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TITULO DEL PROYECTO

Incorporacion y utilizacion de las Tecnologias de la Informacion (TI) en los procesos

administrativos, de las Pequefias y Medianas Empresas (PyMES) mexicanas.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

e Antecedentes

Las PyMES (Pequefias y Medianas Empresas) independientemente de la naturaleza de su
actividad principal, presentan las caracteristicas histéricas que identifican a todas las
culturas del mundo desde tiempos remotos, practicamente desde que el hombre se vuelve
sedentario, hace aproximadamente 10,000 afios. Desde entonces, el mundo ha observado,
con algunas variantes, los grandes contrastes que ain contintian en la constitucion de las
economias sociales; antes existian los grandes empresarios (nobles y terratenientes), los
pequeios agricultores, productores y artesanos, asi como aquellos que se dedicaban a tareas
productivas practicamente de subsistencia, lo mismo que una masa amorfa, a veces dificil

de identificar, que se dedicaban a prestar servicios de distinta naturaleza .

En la actualidad, tanto en los paises desarrollados como los que se encuentran en proceso
de desarrollo o los que simplemente estan subdesarrollados, encontramos un gran
paralelismo historico en la composicion de sus estructuras econdémico productivas; hoy
existen los macro o grandes empresarios, pero también los medianos, pequefios y micro
empresarios, que se dedican a actividades cada vez mas diversificadas en la medida en que
la necesidad, la ciencia, la tecnologia y la propia sociedad impactan en los grupos sociales
regionales, nacionales y mundiales, de distinta manera, transformandolas progresiva y

sistematicamente.

' Barnes, Harry Elmer, Historia de la economia del mundo occidental..., UTEHA; México, 1967, p.
11.



Nos damos cuenta que hoy, como antes, que las PyMES se complementan, en mayor o
menor medida, con las actividades productivas de las grandes y macro empresas,
estableciendo relaciones directas e indirectas, en medio, por lo general, de precarios
equilibrios entre ellas. Sin embargo, hoy las PyMES presentan la tendencia a realizar
actividades autonomas que tienen una relacion forzosa con los nucleos sociales de su
entorno, sufriendo la influencia de las empresas mayores, que por lo general tienden a
someterlas, minimizando sus posibilidades de desarrollo; o en su defecto, a establecer una
interdependencia que puede llegar a ser benéfica, dependiendo del marco juridico que las

regule.

Por tanto, los pequefios y medianos empresarios representan el eslabon mas débil de la
cadena productiva y de servicios, debido principalmente a que carecen, por lo general, de
sistemas de planeacion, organizacion, administracion y control eficientes, asi como de
tecnologias propias para la gestion y desarrollo de sus actividades productivas, donde
estas juegan un papel importante en la Economia Digital, la cual implica migrar de una
economia con un escaso grado de aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion, a
una en donde se generaliza el uso de estas tecnologias en todas las actividades economicas,

culturales y sociales.

Hay que acotar sin embargo, que el funcionamiento de las PyMES siempre ha tenido -y atin
lo tienen- un papel importante en el desarrollo econdmico de los paises del mundo, sobre
todo, en el nivel local donde se ubican, o en las micro o macroregiones con las que
interactiian, abriéndose espacios en las economias locales o regionales. Espacios que al
inicio no resultan de interés para las empresas grandes, en tanto no signifiquen un reto
significativo para ellas, o que no sean rentables en la escala de la produccion que implique
una “amenaza’” para aquellas, lo que a la larga va en demérito de los pequefios y medianos

empresarios, por lo general impreparados para enfrentar los retos de la competencia.

En el caso que estudiamos, las PyMES, es justo reconocerlo, que pese a su problematica,
constituyen un factor importante para el crecimiento y desarrollo econdémico de México, ya

que en ¢l existen 101,003 pequeinas y 27,319 medianas empresas, en comparacion con las



19,996 grandes empresas registradas en los censos econdmicos. En éstos, se destaca que
las empresas pequefias generan empleos para 2°058,867 personas y las medianas empresas
2°317,328 empleos, contra los 4’°318,374 que generan las grandes empresas; es decir, las
micro, pequefias y medianas empresas generan el 69.1% de los empleos de las empresas del

sector productivo, sin considerar otras fuentes de empleo®. (Véase el Esquema 1).

ESQUEMA 1

Definicion del Sector PyMES en México, por numero de

empleados
SECTOR
TAMANO CLASIFICACION POR NUMERO DE
EMPLEADOS
INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
MICROEMPRESA 0-30 0-5 0-20
PEQUENA EMPRESA 31100 6 - 20 21 -50
MEDIANA EMPRESA 101 — 500 21-100 51-100
GRAN EMPRESA 501 EN 100 EN 100 EN
ADELANTE _ ADELANTE ADELANTE

Fuente: Diario Oficial de la Federacion (DOF)
del dia 30 de marzo de 1999.

2INEGI; Censos econdmicos 1999, México 2000.



¢ Enunciar o formular el problema de investigacion

Los pequefios y medianos empresarios mexicanos representan el eslabon mas débil de la
cadena productiva y de servicios, debido principalmente a que carecen, por lo general, de
sistemas de planeacion, organizacion, administracion y control eficientes, asi como de
tecnologias propias para la gestion y desarrollo de sus actividades productivas. Por lo tanto
es importante estudiar propuestas para el aprovechamiento generalizado de las TI en las
PyMES mexicanas, ya que estas juegan un papel importante en la Economia Digital, la
cual implica migrar de una economia con un escaso grado de aprovechamiento de las
tecnologias de la informacidn, a una en donde se generaliza el uso de estas en todas las

actividades econémicas, culturales y sociales.

Ademéds, actualmente las TI son una plataforma necesaria para la supervivencia de las
PyMES mexicanas, ya que también generan incrementos en la productividad y en la
competitividad de los agentes econdomicos, contribuyendo asi a la generacion de bienestar y

mayores oportunidades de progreso.

e Justificacion

Los intereses que me inclinaron a la investigacion del tema de la tesina, es debido a los
nuevos retos y oportunidades que enfrentan las PyYMES mexicanas, ante la incorporacion y
utilizacion de las TI en los procesos administrativos, a causa de las nuevas condiciones y

necesidades que presenta la Economia Digital.

Ademas, “las PyMES son de gran importancia para la economia mexicana, ya que

representan el 98 por ciento de las 2,9 millones de compaiiia que estan instaladas, y porque

generan alrededor del 42 por ciento del Producto Interno Bruto ( PIB ).

* http://www.eldiario.net/noticias/nt030813/3 _15ecn.html 21 de Septiembre del 2003.



http://www.eldiario.net/noticias/nt030813/3_15ecn.html

e Objetivos generales

v Promover la incorporacion y utilizacion de las TI en los procesos administrativos,

de las PyYMES mexicanas.

= Objetivos especificos

v' Identificar la situacién actual de la incorporacion y utilizacion de las TI en los
procesos administrativos, de las PyYMES mexicana.

v" Fomentar la participacion de soluciones tecnologicas de alto impacto en los
procesos administrativos de las PyMES mexicanas, que permitan la incorporacion
eficiente a las CADENAS PRODUCTIVAS.

v Conocer los beneficios de la evaluacion de proyectos, sobre la incorporacion de TI
en las PyMES mexicanas.

v" Conocer los instrumentos de informacion y programas de apoyo financiero publico

y privado, para la incorporacion de TI en las PYMES mexicanas.

ELABORACION DEL MARCO TEORICO

e Marco teorico

Para empezar el Marco tedrico, es necesario considerar desde el origen de la
computadora digital, hasta la conformacion de la TI (1960-2000). Por tanto
la siguiente informacion es una recopilacion mas detallada de lo mencionado

anteriormente:

Habiendo evolucionado a partir de los periodos primitivos de las tecnologias de
procesamiento de datos electromecanicos automatizados (ADP), la moderna computadora
digital llegdé adquirir su propia forma de tecnologia de la informacién durante el periodo
comprendido entre 1960 y 2000. Con el anuncio de los progresos de la computadora digital,
se considera que los europeos introdujeron el acronimo TI, abreviatura de tecnologia de la

informacion. Este término, que los estadounidenses se apresuraron a adoptar, significaba la



convergencia digital en los datos, al voz y el video. También durante este tiempo las
organizaciones han reinventado continuamente el uso de la computadora, asignandole
nuevas funciones segun lo dictan las economias y el aprendizaje organizacional. A la larga
estos cambios se acumularon, de tal manera que pronto se convirtieron en una revolucion
de la informacién que cambid la forma en que las compainias se administraban y se

’ . 4
estructuraban a si mismas.

TEORIA DE LAS ETAPAS DE ADMINISTRACION DE LA TI

La teoria de las etapas, propuesta por primera vez en 1973, se ha utilizado ampliamente
como teoria normativa para la administracion de la TI. La teoria se basa en la nocion de que
la naturaleza complicada de la tecnologia de la computadora produciria un conjunto de
conocimientos sobre administracion de la TI dentro de una organizacién. Como resultado,
la asimilacion de las tecnologias de la computadora y, de manera mas amplia, de las
tecnologias de informacion, requiridé una experimentacion audaz, de la cual surgieron las

cuatro etapas del aprendizaje organizacional.’

“Estas cuatro etapas diferentes del aprendizaje organizacional formaron un grafico en
forma de S. Inicialmente, la inversion limitada y la experimentacion restringida para
demostrar el valor de la tecnologia en la organizacion caracterizaba la etapa I: iniciacion.
Después, la parte mas profunda del grafico en forma de S (etapa II: contagio) representaba
un periodo de un nivel elevado de aprendizaje en la organizacion, mediante el cual la
tecnologia proliferaba en forma relativamente no controlada. El crecimiento no controlado
a la postra condujo a la ineficiencia, lo que cre6 una demanda de controles que
disminuyeran el crecimiento hasta un indice mas controlable, la etapa III: control. En la
etapa IV: integracion, la curva se hacia mas plana, y por tltimo el aprendizaje acumulado
llevaba a un equilibrio de los controles y al crecimiento administrado. En la etapa IV, las

organizaciones conocian a fondo el disefio dominante de la tecnologia, proporcionando los

* Nolan, Richard. L. "La administracion de la tecnologia de la informacion desde 1960" en
Chandler, Alfred, D. Jr. y James W. Cortada (eds.) Una nacion transformada por la informacion.
Como la informacion ha modelado a Estados Unidos de América desde la época de la Colonia
hasta la actualidad. Oxford University Press, México, 2002, p. 279.

> Ibid. pp. 279, 280.



cimientos para el siguiente orden de magnitud del progreso (por ejemplo, la siguiente época
del grafico en S), que se introduciria mediante un progreso considerable en el disefio

dominante.

Los principales disefios dominantes experimentados incluyen computadoras centrales,
minicomputadoras, microcomputadoras y redes de clientes/servidores. En la Grdfica 1 se
ilustran las tres eras descritas como las curvas del aprendizaje organizacional en forma de
S, durante las cuales los tres disefios dominantes de la TI se han asimilado y se siguen
asimilando en las organizaciones. La era del procesamiento de datos que abarco de 1960 a
1980; la era de la microcomputadora de 1980 a 1995; y la era de la red, iniciada en 1995, se

espera que contintie hasta 2010™°.

r
14 L .
Teoria de las etapas del crecimiento
A
p
P A
ﬁ Era de lared
d
i p—
z
a . Discontinuidad
L Microera tecnoldgica
o Era del procesamiento
r de datos S
g Discontinuidad
i tecnologica
i Etapa II: Etapa IV:
; Contagio Etapa IV: Integracion
¢ ftapal: Integracién y |  Etapa II: |Etapa IIl: | y etapa1del gy, 11, | Erapa 11| Etapa IV:
i1 Btapa Il etapa I de la | Contagio |Control | la red Contagio | Control | Integracién
° Qontrol | microera
n
a | | | | »
[
1960 1975 1980 1995 2010

Fuente: Nolan, Richard. L. "La administracion de la tecnologia de la informacion desde
1960" en Chandler, Alfred, D. Jr. y James W. Cortada (eds.) Una nacion transformada por
la informacion. Como la informacion ha modelado a Estados Unidos de América desde la
época de la Colonia hasta la actualidad. Oxford University Press, México, 2002, p. 282.

* Ibid. pp. 280, 281.
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RELACION ENTRE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y LA
ARQUITECTURA DE LA TI
Los disefios dominantes de la TI estan vinculados con los disefios dominantes de las

organizaciones.

“En la organizacion siempre han existido dos tipos de clientes para las computadoras:

1) Los ingenieros y cientificos (computacion cientifica), y

2) Los gerentes y administradores (computacion comercial).

Durante las primeras etapas de la historia de computadora, antes de mediados de la década
de 1950, los cientificos y los ingenieros eran los clientes dominantes. Querian
computadoras que los ayudaran a hacer una investigacion del producto y a resolver los
problemas asociados con el disefio y la manufactura del mismo. Sus necesidades por lo

general requerian colaboracion y calculos intensivos para resolver problemas matematicos.

Desde mediados de la década de 1950 hasta finales de la de 1970, los gerentes y
administradores se convirtieron en los clientes dominantes. Los gerentes y administradores
querian computadoras que los ayudaran a administrar sus grandes organizaciones
jerarquicas en forma mas eficiente. Sus necesidades implicaban cantidades masivas de
procesamiento de datos de archivos en secuencia, como ndéminas y rastreo de pagos de los
clientes. El procesamiento de datos comerciales tenian numerosos datos de entrada y de

. , , . L, . . 7
salida y requeria calculos aritméticos sencillos” ".

En el transcurso del tiempo, lo que se inici6 como dos corrientes de computacion que
servian a distintos clientes en la organizacion, para 1995 habia convergido en la

computacion en redes.

7 Ibid. pp. 283, 284.
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LA ERA DEL PROCESAMIENTO DE DATOS

Las organizaciones por lo general consideraban la tecnologia como si estuviera “orientada a
la maquina”, debido a que esos primeros sistemas de computadoras tenian la apariencia de
maquinas grandes y a que se utilizaban como las maquinas de negocios impulsadas

mecanicamente de la era industrial.

Las primeras aplicaciones de las computadoras fueron en el ambito cientifico, para
propodsitos de la defensa nacional, donde tienen una vigorosa historia propia. Y las
primeras aplicaciones comerciales fueron en las empresas de forma M, por lo general
incluian la contabilidad, con tareas automatizadas tales como el procesamiento de la
noémina, el libro mayor, el presupuesto anual (controlaba los gastos orientados a la gerencia
de ingresos durante el afio calendario) y el presupuesto de capital (controlaba los gastos que

. . ~ 8
generaban ingresos durante varios afios) .

Las ventajas al utilizar la computadora fueron:

Una contabilidad descentralizada de pérdidas y ganancia,
responsabilidad sobre el rendimiento de inversion,
un proceso anual a niveles mas bajos de la organizacion,

un presupuesto para ingresos y actividades durante el afio calendario, y

YV V V V V

la facilitacion del manejo del presupuesto de capital’.

LA TRANSICION A LA MICROERA

Para 1980, justo antes de que la PC de IBM vy sus réplicas comenzaran a transformar la
industria, ya se habia automatizado la mayor parte de las tareas administrativas funcionales
de la organizacion. La minicomputadora también habia terminado en buena medida su
automatizacion de las tarecas de la fabrica, tales como listas de materiales, control del

inventario y programacion de la produccion. La base de datos surgié como una tecnologia

$ Ibid. pp. 291, 295, 297, 299.
Id.

12



importante para administrar los datos utilizados en aplicaciones integradas y la
administracion de los datos también evoluciond para identificar las actividades necesarias

en la administracion rudimentaria de los recursos de informacion.

“En octubre de 1981, IBM introdujo su computadora personal y los expertos de la industria
empezaron a predecir que muy pronto todos en un negocio podrian tener una “computadora

central” en sus escritorios” .

Las implicaciones del lanzamiento de la PC fueron:

Utilizacion de la arquitectura abierta,

venta del producto en tiendas de maquinas para negocio,

nueva industria de TI integrada horizontalmente, y

YV V VYV V

aparece Novell para conectar PC’s en red y aparecen las estaciones de trabajo'’.

“La adopcion de la PC en empresas del mercado comercial. Aun cuando la tecnologia de
cliente-servidor de la terminal de trabajo lleg6 a desempefiar un papel decisivo en el
desarrollo de las redes internas corporativas, universidades e instituciones y en su conexion
con Internet, mas amplia, el mercado cientifico y de ingenieria era mucho mas reducido en
términos de ingresos que los mercados comerciales. Durante los primeros afos de la
microera domind la PC. Sin embargo, como sucede con muchas nuevas tecnologias, no
todos los empleados se adaptaron facilmente a la PC. Ademas, el cambio de la computadora
central a la microcomputadora no ocurri6 de la noche a la mafiana. Muchos gerentes de DP
(Procesamiento de Datos) tenian la impresion de que la PC amenazaba sus puestos; las
microcomputadoras desafiaron directamente el enfoque administrativo centralizado

convencional de la actividad de las TL.

Los agentes de DP temian que las PC fueran una amenaza para su control efectivo de las

computadoras en la organizacion. En primer lugar, debido a que el costo de la PC es

' Ibid. p. 302.
" Ibid. pp. 303-305.

13



relativamente bajo, muchos departamentos en el negocio tenian la autoridad necesaria sobre
el presupuesto para comprarlas directamente. En segundo lugar, la proliferacion de
computadoras en toda la compaiiia resultd una duplicacion de las funciones contables y de
informes que se hacian en las computadoras centrales grandes, lo que amenazaba con una
pérdida de control de la integridad de los datos. Ademads, la organizacion perdia mucho
tiempo en argumentos confusos acerca de cudles eran las cifras “correctas”. Por ultimo, la
amplia dispersion de microcomputadoras de escritorio presentaba un riesgo considerable de
fallas en la seguridad de la informacion corporativa y en las aplicaciones de la

computadora.

Los esfuerzos orientados al control de los gerentes DP tendian a restringir el movimiento (y
el empleo) de las computadoras en la organizacién, hasta el punto que las PC se
convirtieron en algo clandestino. Los usuarios empezaron a tratar directamente con los
proveedores de PC y a introducirlas en varias partes de la organizacién sin el conocimiento

del gerente de DP, o desafiandolo directamente.

El éxito de sus tacticas fue tan grande que la penetracion de las PC en la organizacion llegd
a ser intensa. El resultado fue una organizacion fragmentada en términos de la TI; las
computadoras centrales y las microcomputadoras coexistian con multiples areas de PC

descentralizadas, administradas por el usuario.

Con el proposito de volver a tener bajo control sus sistemas de informacion, la alta gerencia
de las organizaciones comprendié que era necesario hacer mas hincapié en la importancia
de la TI. Durante la microera, Bill Synnott, en aquel entonces vicepresidente de sistemas de

informacion en Boston Bank, invento el término director de informacion”'?.

“El proposito de este término, que Synnot definié como “alto ejecutivo responsable de
establecer la politica, los estandares y el control administrativo de la informacioén sobre

todos los recursos de informacion corporativos”, era reflejar el papel mas amplio del

 Ibid. pp. 305-307.

14



liderazgo de la TI y el enfoque en la “informacion” como el recurso clave que se debia

administrar.

Una vez que los gerentes de DP aceptaron la naturaleza omnipresente de la PC dentro de las
organizaciones, su uso destaco nuevos niveles de aprendizaje y experimentacion
organizacionales y los principios administrativos de la nueva era industrial, en parte debido
a que el mando y el control estaban tan institucionalizados en la administracion de la
jerarquia funcional de forma M que resultaba dificil avanzar mas alld de la administracion
del riesgo y de la respuesta flexible, las habilidades requeridas para una competencia
efectiva en la era de la informacion. El movimiento del control de calidad total, demostro
que el hecho de compartir la informacién entre los trabajadores conducia a una mayor
eficiencia y a un nimero menor de defectos en el producto. La reducciéon de personal
ocurrid cuando los propietarios comprendieron que una compaiia que contaba con
computadoras podia lograr la misma cantidad de trabajo con un nimero mas reducido de
trabajadores. Para mediados de la década de 1980 las organizaciones comenzaban a dar la
informacion el tratamiento de un recurso, las estructuras jerarquicas atravesaban por una
destruccion creativa, surgian los trabajadores del conocimiento y se estaban destruyendo la

esperada uniformidad de la marcha hacia la esquina noroeste'”.

Como resultado de estos cambios tecnologicos, el aprendizaje organizacional llegd a un
grado en el cual se consideraba la computadora como algo mas que una maquina para
automatizar tareas en un nivel inferior dentro de una funcién. Se valoraba la computadora
como una tecnologia que podia lograr que los gerentes y los trabajadores fueran mas

productivos.

“Los inicios de Internet. Mientras las organizaciones aprendian y utilizaban las
computadoras centrales, las minicomputadoras y mas tarde las microcomputadoras, el
Departamento de la Defensa y las universidades de Estados Unidos de América
desarrollaban silenciosamente otra tecnologia. En 1969 se inici6 ARPANET, precursora de

Internet. Como parte del proyecto ARPANET, en 1971 los cientificos en computadora

3 Ibid. pp. 305-307.
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enlazaron las supercomputadoras de cuatro universidades permitiendo que los cientificos
compartieran la informacion entre si. Durante la década de 1970, Internet siguid
evolucionando, a medida que surgian nuevos lenguajes y progresos técnicos. En 1984 surgi6
el término Internet, aun cuando eran pocos los que sabian de su existencia, fuera de la
comunidad de cientificos, instituciones educativas, las fuerzas armadas y los aficionados a

la computadora'?.

“Desde finales de la década de 1980 hasta principios de la década de 1990, una serie de
acontecimientos establecieron las bases para la ahora familiar Internet: en 1987, la National

Science Foundation -NSF- (“Fundacién Nacional de Ciencia”'’®

) empezd a administrar la
columna vertebral de la red; en 1990 se introdujo la World Wide Web como un sistema en
el cual se podia eslabonar una increible cantidad de informacién; en 1991, los cientificos
introdujeron el HyperText Markup Languaje —HTML- (“Lenguaje de Marcas de

9916

Hipertexto” ), que permitidé hacer cambios relativamente rapidos entre todos los archivos y

directorios de Internet. Y en 1993, la introduccion por la Universidad de Illinois del primer

explorador (browser) ampliamente utilizado, NCSA Mosaic (“Mosaico”"”

), hizo que el
acceso a Internet fuera mas facil y a la vez mas rapido. Los individuos, las organizaciones y
los gobiernos empezaron a crear sitios (sifes) en la red en la que ofrecian informacion,

archivos y programas que se podian bajar de la computadora.

Zimmerman observdé que la red estaba creciendo 340% anualmente. EI nimero de
computadoras anfitrionas (4ost) en Internet aumentd de 80 000 en 1989 a 1.3 millones en
1993 ya 2.2 millones en 1994. Esta cifra siguiéo aumentando bruscamente. Una encuesta de
Bellcore indic6 que habia 14.7 millones de computadoras anfitrionas en septiembre de 1996

y 26 millones de en septiembre de 1997”'®,

" Ibid. pp. 307, 308.

15 http://www.elmundo.es/traductor/ 11 de Noviembre del 2003.
16 1d.

17 Id

'® Nolan, Richard L., Op. cit. pp. 308, 309.
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LA TRANSICION A LA ERA DE LA RED

La administracion no coordinada del creciente nimero de PC entre los grupos de usuarios
en la organizacion condujo rapidamente a ineficacias y situaciones costosas, lo que a su vez
hizo que la alta gerencia interviniera y estimulara la bisqueda de soluciones mejores. La
solucion natural y obvia integrd las aplicaciones centralizadas de grandes computadoras y
minicomputadoras y las bases de datos con las PC descentralizadas. Por desgracia, la forma
en que habian evolucionado con el transcurso del tiempo las aplicaciones de las
computadoras centrales y minicomputadoras, junto con el gran niimero de PC y la miriada
de enfoque del software y de proveedores, hizo que la integracion resultara mas facil de
decir que de hacer. Sin embargo, los conceptos de cliente- servidor y su implantacion, que
habian empezado a aparecer en la microera, surgieron con gran impetu a medida que el
nuevo disefio dominante, en el cual se disefiaba al cliente para un acceso de usuario directo
a la computadora (similar a la PC), y el servidor, proporcionaban acceso directo a las bases
de datos y a otras instalaciones que necesitaba el usuario, en esta forma evolucion6 la
nociéon de la computadora centrada en la red y asi la adopt6 la industria de la tecnologia de

. .y 19
la informacién .

La complejidad de las redes interconectadas lleg6 a un punto en el cual se requeria una
simplificacion y eso condujo a un renovador interés en lo “estdndares abiertas”. Internet ha
demostrado ser una red confiable de miles de computadoras interconectadas y la
arquitectura de su TI (Unix, HTML) y sus protocolos (TCP/IP) se adoptaron rapidamente
como estandares internos de cliente-servidor para las compaiiias. El término Internet o red
interna surgid para describir la adopcion de los estandares de la arquitectura de Internet
para las redes internas. Una vez que se desarrollaron las redes internas dentro de las
compaiiias, el siguiente paso facil fue conectarlas directamente con el exterior, mediante
una conexion con Internet. Esas redes internas conectadas con Internet incrementaron
considerablemente la capacidad de las compafias para comunicarse con los proveedores y

. . . 20 r
clientes externos, e incluso con los competidores™. (Véase el Esquema 2).

 Ibid. p. 300.
2 Ipid. p. 310.
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ESQUEMA 2

Transicion a la era de la red:

N

Internet:
Aplicaciones de o Al.'quite ctura:
grandes Redes: Unix, HTML
> cliente/servidor |:> ;12'37;);0105-
Aplicaciones de PC y
Bases de Datos i

Fuente: Nolan, Richard. L. "La administracion de la tecnologia de la informacion desde
1960" en Chandler, Alfred, D. Jr. y James W. Cortada (eds.) Una nacion transformada por
la informacion. Como la informacion ha modelado a Estados Unidos de América desde la
época de la Colonia hasta la actualidad. Oxford University Press, México, 2002, pp. 309-

327.

“El fenomeno Internet. Varios autores han reflexionado sobre la naturaleza de Internet, sus
atributos de autoadministracion y el papel de los estdndares abiertos contra la filosofia del
desarrollo “orientado al control”. De modo semejante, el desarrollo de las redes internas
requirid mayor coordinacion y publicacion de los estandares abiertos que el empleo
tradicional de controles y de planes fijos de largo plazo. Las organizaciones también
mantuvieron un enfoque en la racionalizacion de las decisiones clave en tecnologia de la

informacion, basadas en proporcionar valor a los clientes.
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El director de informacién se enfrentaba ahora a un medio ambiente que exigia la
construcciéon de una arquitectura de TI capaz de enlazar muchos socios, alianzas
estratégicas y subcontratistas. Era un ambiente muy distinto del de las décadas de 1960 y
1970, cuando el gerente de TI podia obtener la mayoria de sus productos y servicios de uno
o dos proveedores. En la era de la red habia un gran nimero de proveedores que cambiaban

constantemente, a quienes el director de informacion debia administrar.

La convergencia digital desempefio un papel en la reestructuracion de todas las industrias.
La industria de la TI en general permitié que los negocios administraran los recursos de la
informacion con mayor eficiencia, hasta el grado en que eso resulté en nuevas economias
de la organizacion (por ejemplo, organizaciones virtuales y cuantiosas reducciones en el
empleo de costosas comunicaciones en papel) y de que la informacién se incorpord en los
productos y servicios con el fin de crear mas valor para los clientes (por ejemplo, los
diagnosticos automadticos y las respuestas a las llamadas para reparar las instalaciones de
ascensores en todo el mundo redujeron considerablemente las descomposturas de los

. . 21
ascensores en los edificios)”".

Mientras mas redisefiaban las corporaciones los procesos de negocios con el fin de

aprovechar las tecnologias de la informacion del negocio y el valor para el cliente.

“El reto de la administracion del sistema en la era de la red. Durante las tres eras, el
liderazgo de los recursos de informacion siguidé evolucionando en respuesta al disefio
dominante y cambiante de la Tl y a través de la creciente influencia de la TI sobre la
economia y la estrategia de la organizacion. Asi como las arquitecturas de la TI de la era
industrial de las décadas de 1960 y 1970 reflejaron las estructuras jerarquicas funcionales
de la organizacion, las arquitecturas de la TI de la era de la informacion de las décadas de
1990 y mas adelante reflejaron las estructuras de red en la organizacién, sumamente

organicas y flexibles, que surgieron en la era de la informacion.

2 Ibid. pp. 310, 314.
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Estas estructuras de red flexibles desafiaron a todas las organizaciones en la era de la red
para coordinar las miles de computadoras que constituian sus redes internas, asi como los
cientos de miles de computadoras con las cuales se comunicaban las organizaciones a
través de varias conexiones con otras redes internas (Internet) de proveedores y clientes y
con Internet en general. Este fue un desafio de coordinacion, mas que de control, y requirid
nuevos enfoques nacientes en el campo de la administracion. No es de sorprender que tanto
la gerencia de alto nivel en la organizacion como los lideres responsables de la TI en el
transcurso de las eras hayan luchado con este nuevo modelo para el liderazgo de los

recursos de informacion.

Administracion de los recursos de informacion. La diferencia fundamental entre las
compaiiias de la era industrial y las de la era de la informacion es el reconocimiento formal
de la informacion como un recurso importante y la incorporacion de nuevos principios
administrativos para administrar la informacion en forma efectiva y explicita como recurso.
Ademas, la gerencia consideraba la TI como la tecnologia fundamental de los recursos de
informacion. La gerencia utilizaba la TI para explorar directamente la informacion como un
recurso, con el fin de afiadirle valor al producto o al servicio; como resultado, la atencion de
la gerencia cambid de la tecnologia misma a lo que podia producir la tecnologia mediante

la extraccidn del valor de los recursos de informacion.

La repercusion sobre el “trabajo”. El reconocimiento de la informacién como un recurso
tuvo una fuerte repercusion sobre el trabajo de administrar, es decir, sobre las actividades
que desempefiaban las personas para crear valor en la empresa. En la era industrial, las
organizaciones dividian el trabajo en sus elementos mas pequenos y después lo asignaban a
pequefos grupos que desempefiaban sus tareas de manera repetitiva y uniforme. Las
organizaciones coordinaban moédulos sucesivos de la produccion de las tareas a través de

. . . 22
las funciones e integraban los componentes en un producto terminado™.

2 Ibid. pp. 315-317.
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“Cada producto era igual al otro; esto era la produccién en masa. Por consiguiente, los
empleados tenian acceso a una informacion codificada y uniforme para hacer un producto.
El principio administrativo de la necesidad de saber gobernaba la distribucion de la

informacion en la organizacion.

En contraste, la organizacion de la era de la informacion avanzo de la produccion en masa a
productos o servicios sumamente apegados a las necesidades del cliente. El concepto de
utilizar un sistema estatico para producir un producto estatico fue reemplazado por un
sistema interactivo dinamico, que se utilizaba para hacer productos rapidamente
cambiantes. Ademas, la aptitud para continuar coordinado las actividades y para
seleccionar la forma de hacer mejor (o de manera mas eficiente) un producto o un servicio,
condujo a un proceso de produccion en cambio continuo. El concepto del trabajo y el papel
de la informacién cambiaron de un ambiente de necesidad de saber a otro en donde la
generacion, los flujos y el empleo de la informacion se incorporaron en el concepto del
trabajo mismo. Por ejemplo, en la era de la red los trabajadores utilizaban el conocimiento
adquirido de las computadoras conectadas en red para fortalecer la creacion del valor para
el cliente. Surgieron conceptos tales como socio simbolico para describir las nacientes
arquitecturas de red de la TI, mediante las cuales el papel dominante del trabajador del
conocimiento se fortalecia gracias a las computadoras, faciles de utilizar y sumamente

confiables, que facilitaban el acceso a la informacion.

Asignacion y administracion de los recursos. Un principio fundamental de la
administracion en el periodo previo a la computadora era el ciclo del presupuesto anual
para la asignacion de recursos importantes. En la jerarquia funcional de forma M, la alta
gerencia llevaba a cabo el cambio y la asignacion de recursos una vez al afio y después,
durante el resto del afio, la organizacion se centraba en la ejecucion y las acciones para
corregir las desviaciones respecto al plan. Este ciclo parecia largo para la década de 1980,
pero facilitaba la coordinacidon; de muchos trabajadores que desempefiaban incontables
tareas requeridas para la produccion en masa de productos y servicios de manera

economica.
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La computadora permitié que las compafias obtuvieran rdpidamente la informacion del
desempefio, que antes era dificil obtener y cuyo procesamiento requeria bastante tiempo.
Las empresas inicialmente hacian cierres mensuales para resumir el desempeio y
emprender una accidén correctiva; después aparecieron los resumenes semanales y por
ultimo surgieron los cierres diarios en algunas industrias, como la de servicios financieros.
Por consiguiente, fue posible la asignacion de recursos en tiempo real, utilizando
arquitecturas de TI para mensajes en tiempo real, lo que permitié que las organizaciones
fueran sumamente sensibles a las condiciones cambiantes del mercado, con el fin de
aprovechar rapidamente las oportunidades recién descubiertas y de asignar los recursos de

la empresa en forma dinamica™>.

“Un componente integral de estos sistemas de asignacion de recursos en tiempo real eran
las bases de datos relacionales, que permitian que los trabajadores del conocimiento
obtuvieran informacion actual acerca de los resultados de las operaciones y emprendieran

las acciones necesarias para corregir las discrepancias con los objetivos.

De la misma manera, el increible crecimiento de los sistemas de planeacion de recursos de
la empresa (ERP) estuvo impulsado por las ventajas estratégicas de la transparencia de la

informacion entre el cliente y las organizaciones de los proveedores.

De “fabricar y vender” a “percibir y responder”. Las estructuras organizacionales de red
habilitadas con la TI facilitaron la adopcion de estrategias competitivas mas refinadas, que
iban mas alld de “fabricar y vender” productos y servicios a “percibir y responder” a las

necesidades del cliente individual en tiempo real.

Una de las formas en que las corporaciones percibian las necesidades de los clientes eran
utilizando la tecnologia de la informacion para conectarse electronicamente con sus

clientes.

% Ibid. pp. 317, 318.
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Para finales de la década de 1990, las estrategias de la TI habilitada para’percibir y
responder” habian causado una repercusion estratégica en la mayoria de las industrias, si no
es que en todas. La innovacion en la TI se convirtié en una parte integral del proceso de
formulacion de la estrategia de casi todas las compaiias. Sin embargo, con mucha
frecuencia un adelanto especifico en la TI sorprendia a las compaiias y las colocaba en una
posicion de riesgo; es decir, el adelanto las obligaba a igualar la iniciativa de TI de un
competidor s6lo para conservar a sus clientes. Ademas, para finales de la década de 1990
las estructuras integradas mdas verticalmente en casi todas las industrias. La TI habia
facilitado estos cambios al disminuir los costos de coordinacion y al permitir relaciones
mas eficientes, pero mas complejas, con subcontratistas y alianzas estratégicas. De este
modo, a los especialistas les resultaba mas facil penetrar en varias partes de la cadena de
valor de las industrias. Los ciclos de desarrollo del producto y del servicio se siguieron
abreviando y se desarrollaron formas innovadoras para percibir las necesidades de los
clientes y responder a ellas. A su vez, el papel estratégico de la computadora llevd
directamente a la gerencia de linea a la administracion de la TI mediante procesos de

presupuesto, tanto de capital como anuales.

La repercusion sobre el producto y los servicios. Gran parte de la continua controversia
acerca del valor de las inversiones en la TI residia en la solidez inherente de la misma”>*.

“La TI podia aplicarse para incrementar la eficiencia, con el fin de reducir el precio de los
productos y servicios y podia utilizarse para anadirles caracteristicas peculiares a los

productos y servicios.

Pero a menos que las organizaciones administraran directamente las inversiones en TI de

manera que esas inversiones incrementaran las utilidades en la empresa, las mediciones de

las inversiones eran evasivas y dificiles de cuantificar™.

 Ibid. pp. 318, 319-321.
> Ibid. p. 321.
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Un punto medular en este Marco teorico, es lo referente a E-Business (“E-
Empresa’®) y Economia Digital, por tanto ahondare sobre ello en los

siguientes parrafos.

El E-Business, como claro exponente de la Economia Digital, ha quebrado practicas
comerciales que se consideraban inalterables, conduciendo a gran parte de las industrias a

redefinir sus negocios.

Hoy en dia, més alla del avance de la tecnologia y las iniciativas del sector privado, la
capacidad y las habilidades del Estado son factores criticos de éxito para el crecimiento de
la economia global de un pais, elevando su productividad, creando fuentes de empleo y

aumentando los ingresos.

La expansion econdmica reciente a nivel internacional, ha sido fortalecida por el
crecimiento exponencial del valor que se produce cuando se conectan cantidades cada vez

mayor de personas y organizaciones a la red global.

Las empresas del siglo XXI deben responder a un entorno cada vez mas hipercompetitivo.
En este tipo de entornos la fuente de ventajas competitivas se encuentra en la habilidad de
la empresa para crear y aplicar conocimientos a través de estrategias, basadas, entre otras,

la creacion de valor a través de la informacion.

El entorno ha evolucionado hacia un entorno real-virtual que facilita nuevas formas de

relacion entre empresas, y, entre éstas y sus socios, clientes, proveedores, etc.

26 http://www.elmundo.es/traductor/ 11 de Noviembre del 2003.
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Concretamente, podemos identificar las siguientes zonas de relacion entre la empresa y su

entorno que se ven afectadas:

» “Espacios empresa-empresa (Business-to-Business): en este ambito las empresas y
las organizaciones pueden intercambiar informacion y conocimiento, utilizando las

TL

» Espacio empresa-cliente (Business-to-Customer), las empresas pueden gestionar

9927

pedidos on line (“en linea” ") de productos y servicios, intercambiar informacion

sobre el producto, desarrollar conjuntamente productos o servicios al cliente, etc”".

» “Mercado electronico (Marketspace): en esta aérea confluyen las empresas y
organizaciones, sus socios o colaboradores (proveedores, suministradores,
distribuidores, etc.) y los clientes. En ese caso el uso de las TI permite intercambiar
informacion, enlazar las cadenas de valor de las empresas, realizar procesos de

negocios conjuntamente, etc.

» Area directa (End Run), en esta zona se conectan directamente los socios de la
empresa con los clientes de la misma, es decir, la relaciéon comercial puede
desarrollarse sin intermediarios, al poner en contacto directamente al productor y al

consumidor final”?’.

En este contexto, las empresas cada vez mds en una estrategia basada en la creacion de
valor a través de la informacion y del conocimiento, y un redisefio de los procesos
empresarios, tanto intra-organizacién como Inter-organizacion, buscando, al mismo tiempo,
una mayor integracion de procesos y de tecnologias y aplicaciones. Todo esto lleva al
desarrollo de la empresa o negocio electronico o e-business, o transicion de la empresa

industrial al e-business.

7 Ib.

% Del Aguila, Ana Rosa y Antonio Padilla ( coords. ), “E-BUSINESS: UN ENFOQUE
ESTRATEGICO”, E-Business y Comercio Electrénico. Un enfoque estratégico. RA-MA, Madrid,
2001, pp. 19, 20.

¥ Ibid. p. 20.
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El concepto electronic business consiste en redefinir los procesos de la empresa
interconectandolos con los de los socios, los clientes y los proveedores. Es decir, supone
organizar la empresa para que tenga la capacidad de intercambiar bienes, servicios, dinero y

conocimiento digitalmente, o sea, empleando las TI basadas en Internet.

El ambito del e-business puede ser analizado desde distintos puntos de vista concretamente,

los siguientes:

» “Tecnologia: el e-business es posible gracias al desarrollo de las redes globales,
como Internet, que se ha producido en los ultimos afios y que permiten a las
empresas crear valor a través de la informacion con el uso de las TI en los procesos
de negocios de la empresa, realizar transacciones interorganizacional, etc.

”30)

» Marketing (“Mercadotecnia™”) y nuevos procesos: el e-business es un nuevo canal

que conecta a la empresa con los clientes y un nuevo medios para la promocion de

productos. En este sentido permite expandir las fronteras o limites de la empresa™'.

» “Economia: el e-business es el nlcleo de una nueva economia basada en la
informacion, la economia digital, que permite crear mercados y actividades
economicas caracterizada por flujos de informacion on line, cambios en la dindmica
de los mercados, la emergencia de nuevos intermediarios, y nuevas reglas o
principios econdémicos, tales como la ley de los activos digitales, las nuevas
economias de escala, las nuevas economias de alcance, la reduccion del costo de las
transacciones y el equilibrio entre la oferta y la demanda. En este contexto las
empresas necesitan desarrollar estrategias para adaptarse al entorno y nuevos

modelos de negocios para poder responder de un modo efectivo a estos cambios.

% http://www.elmundo.es/traductor/ 11 de Noviembre del 2003.
*' Del Aguila, Ana Rosa y Antonio Padilla (coords.), Op. cit. p.21.
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» Enlaces electronicos: el e-business provee de enlaces que hacen mas eficientes las
actividades economicas, tales como el business-to-business o el business-to-

consumer en el ambito interno.

» Creacion de valor a través de la informacion: el e-business acelera la separacion
entre la cadena de valor real y la cadena de valor virtual, creando nuevos caminos o
nuevas formas para compilar, sintetizar, distribuir y vender informacién, productos

y Servicios.

» Market-marking: las redes como Internet permiten crear mercados electronicos
donde poner en contacto a clientes y proveedores. Estos mercados electronicos

reducen sensiblemente los costes de transaccion.

» Infraestructura: el e-business necesita una gran variedad de servicios, tales como
seguridad, pagos, organizacion de informacion, bisqueda, filtros, procesamientos de
operaciones business-to-business, catdlogos, coordinacion entre las cadenas de valor

de las empresas, etc.

» Legislacion: el e-business requiere del desarrollo de determinadas normas juridicas
que permitan la resolucion de conflictos entre las partes, tanto a nivel nacional como

internacional”2.

El empleo del termino e-business, asi como la aplicacion practica de lo que supone, ha
experimentado un notable crecimiento a raiz del desarrollo de los usos empresariales de
Internet y en especial del World Wide Web. De modo que el e-business se puede definir
también, en un sentido amplio como la automatizacion de las transacciones, de la
comunicacion y de la interaccion utilizando las TI, y con fines comerciales. Esta definicion
incluye sistemas interorganizacionales tales como la telefonia basada en Internet y el
comercio electronico o la informdtica interna que aporta la base para los intercambios

comerciales on line.

2 Ibid. p. 22.
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En este contexto, se puede considerar en el &mbito del e-business lo siguiente:

» “Las aplicaciones Intranet (business-to-employed).

» Las aplicaciones business-to-business (B2B) (extranet), el comercio electronico
para el intercambio de informaciéon y conocimiento entre empresas y para la

realizacion de transacciones.

» El business-to-consumer (Internet B2C): pedidos on line de productos y servicios,
intercambio de informacion sobre el producto, desarrollo conjunto de productos,

servicios al cliente, etc.

Por otra parte, se puede hacer referencia a tres niveles de e-business en el ambito

empresarial: experimentacion, integracion y trasformacion.

Muchas empresas se encuentran en el primer nivel, experimentacion, utilizando
aplicaciones Internet de forma aislada. El segundo nivel, integracion, se refiere al
desarrollo de aplicaciones que integran las relaciones entre varios departamentos, empresas.
En el tercer nivel, de transformacion, los procesos interempresariales, establecidos con
clientes, proveedores y socios, crean redes. Estos niveles los desarrollamos posteriormente

en el contexto de la estrategia empresarias de e-business™.

Los resultados del e-business son disimiles en este mundo globalizado, siendo
significativos principalmente en las naciones mas visionarias, no necesariamente poderosas,
y menores o inexistentes en los paises que no percibieron el cambio ni se adecuaron al

nuevo contexto.

3 Ibid. pp. 22, 23.
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En este nuevo entorno de negocios, pequeias y medianas empresas estdn compitiendo en
forma exitosa con los lideres internacionales sin tener que efectuar grandes inversiones

econdmicas.

En los paises exitosos, el Estado y el sector privado fueron los gestores de la nueva
economia nacional, pasando con un salto gigantesco desde una base agraria o industrial

hasta la economia basada en el conocimiento.

Los paises que no ejecuten acciones efectivas y oportunas, perderan la ocasion de expandir

sus economias afectando en forma negativa a la sociedad.

El esfuerzo individual de un Estado no es suficiente pues se pierden las fortalezas y los
beneficios asociados a las alianzas econdmicas regionales y también las oportunidades de

nuevos negocios con otras naciones.

El Estado debe construir un marco legal y elaborar reglas de negocio modernas,

compatibles con las otras naciones a fin de facilitar y promover el comercio electrénico.

El progreso de la economia digital depende de la industria para ofrecer soluciones que sean
sensibles a las necesidades especificas de cada mercado. El sector privado aporta la vision

de negocio necesaria a fin de maximizar la rentabilidad de las inversiones requeridas

Pero sin el compromiso del Estado trabajando en sociedad con la industria para crear

condiciones que propicien los avances, el progreso sera lento y desparejo.
La creacion de consejos publico-privado que trabajen en forma mancomunada es muy

importante pues reduce el riesgo de la etapa inicial y acelera los planes del sector privado

de las fases subsiguientes.
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e Marco conceptual

“Las Tecnologias de Informacion (TI) estin conformadas por todas las formas de
tecnologia, las cuales incluyen computadoras (hardware y software), dispositivos
periféricos, equipos de telecomunicaciones y redes que se utilizan para la manipulacion de

informacion en forma de datos, voz, video € imagen”3 4

PyMES: Pequefias y medianas empresas, legalmente establecidas. Se definen por numero

de empleados, tamafio y sector.

Se incluyen productores agricolas, ganaderos, forestales, pescadores, agricultores, mineros

y artesanos en otros”.
Las PyMES cumplen alguno de estos requisitos:

v" con un volumen de negocios anual no superior a 40 millones de euros, o
bien

v un balance general no superior a 27 millones de euros”.

“Ademas, una pequefia o mediana empresa no puede pertenecer en mas de un 25% de su
capital o de sus derechos de voto a otra empresa o conjuntamente a varias empresas que no

responda a la definicion de PyME o de pequefia empresa, segin el caso™ .

Economia Digital: Es el conjunto de estrategias y acciones para contribuir al impulso de la
competitividad del sector productivo del pais; la cual implica migrar de una economia con
un escaso grado de aprovechamiento de las tecnologias de la informacion, a una en donde
se generaliza el uso de estas tecnologias en todas las actividades econdmicas, culturales y

sociales. El aprovechamiento generalizado de las TI genera incrementos en la productividad

3 http://www.timagazine.net/ 9 de Octubre del 2003.

35 http://www.dicoruna.es/ipe/ayudas/PYMES/ayudas/a pymes/definicionPYME.htm 11 de
Diciembre del 2003.
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y en la competitividad de los agentes econdmicos, contribuyendo asi a la generacion de

bienestar y mayores oportunidades de progreso’".

ESTABLECER LA HIPOTESIS

Definicion de hipotesis
= Hipotesis de Trabajo:

Ha. Una de las principales causas de la incorporacion y utilizacion de las TI en las PyMES
mexicanas, estd determinada por las caracteristicas de la Economia Digital (asignacion de
recursos en tiempo real, interconexion de redes, eficiencia y eficacia de los recursos, bajos
costos, la informacidén como un recurso importante, mayor productividad y competencia de

los agentes econdmicos, entre otras).

= Hipotesis Nula:

Hy. Una de las principales causas de la incorporacion y utilizacion de las TI en las PyMES
mexicanas, no estd determinada por las caracteristicas de la Economia Digital (asignacion
de recursos en tiempo real, interconexion de redes, eficiencia y eficacia de los recursos,
bajos costos, la informacion como un recurso importante, mayor productividad y

competencia de los agentes econémicos, entre otras).

Detectar y definir variables

* Variable Independiente: Caracteristicas de la Economia Digital (asignaciéon de
recursos en tiempo real, interconexion de redes, mayor coordinacidon y control), bajos
costos, eficiencia y eficacia los recursos, mayor productividad y competencia de los

agentes econdmicos, entre otras).

* Variable Dependiente: Incorporacion y utilizacion de las TI en las PyYMES mexicanas.

37 http://www.e-mexico.gob.mx/wb2/eMex/eMex_Acerca_del_programaEcon 1 de Octubre del
2003.
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TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es documental, ya que consiste en un andlisis de la informacion
escrita sobre incorporacion y utilizacion de las TI en los procesos administrativos, de las
PyMES mexicanas; con el propdsito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o

estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de estudio.
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INTRODUCCION

Los pequefios y medianos empresarios (PyMES) mexicanos representan el eslabon mas
débil de la cadena productiva y de servicios, debido principalmente a que carecen, por lo
general, de sistemas de planeacion, organizacion, administracion y control eficientes, asi
como de tecnologias propias para la gestion (procesos administrativos) y desarrollo de sus
actividades productivas, donde estas juegan un papel importante en la Economia Digital,
la cual implica migrar de una economia con un escaso grado de aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacion (TI), a una en donde se generaliza el uso de estas
tecnologias en todas las actividades econdmicas, culturales y sociales. Aunado a lo anterior,
existen barreras que impiden el desarrollo de proyectos de tecnologia en las PyMES, entre

las que destacan la resistencia al cambio y la mala definicion de los requerimientos.

Es justo reconocer, que las PyMES pese a su problematica, constituyen un factor
importante para el crecimiento y desarrollo economico de México, ya que representan el
98 por ciento de las 2.9 millones de compaiiias que estan instaladas, es decir, existen
101,003 pequefias y 27,319 medianas empresas, en comparacion con las 19,996 grandes
empresas registradas en los censos econdémicos. En éstos, se destaca que las empresas
pequetias generan empleos para 2°058,867 personas y las medianas empresas 2°317,328
empleos, contra los 4°318,374 que generan las grandes empresas; es decir, las micro,
pequenas y medianas empresas generan el 69.1% de los empleos de las empresas del sector
productivo, sin considerar otras fuentes de empleo™ . Ademas, “las PYMES generan

alrededor del 42 por ciento del Producto Interno Bruto ( PIB V.

Para remediar la problematica que anteriormente se describi6, existen diferentes soluciones
tecnologicas (ERP, CRM, SCM, etc.) que se pueden implementar en las PyMES, las cuales

sirven para modelar y automatizar la mayoria de los procesos administrativos basicos de

¥ INEGI; Censos econdomicos 1999, México 2000.
% http://www.eldiario.net/noticias/nt030813/3_15ecn.html 21 de Septiembre del 2003.
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una organizacion. Teniendo como resultados: mayor integracion y comunicacion entre los
diferentes departamentos o areas, mayor productividad y competitividad, menores costos, y

un control y registro preciso de la informacion de cada parte de la organizacion.

Ademas algo que es fundamental, mejora los procesos de negocio asociados a la gestion de
la relacion de la empresa con el cliente, principalmente en las areas de venta, marketing,
servicios de atencion al cliente y soporte, con el fin ultimo de incrementar los beneficios de
la empresa mediante la optimizacion, personalizacion y diferenciacion de dicha relacion
con el cliente. Y por otro lado, proporciona un mayor control en la gestion con
proveedores, pueden accederse a un mayor nimero de proveedores potenciales y a un
mayor niumero de ofertas de manera rapida, sencilla y automatizada, reduccioén de costos
entre 20 y 30 por ciento, disminucidon del tiempo de aprovisionamiento gracias a la
comunicacion en tiempo real con proveedores, mejoras en la gestion de inventarios y mayor
capacidad de reaccion frente a la demanda del mercado. Mejora el nivel de servicio,
mediante el incremento de las entregas correctas, tanto en plazo como en cantidad.
Incrementa las ventas por reduccion del nivel de incidencias por roturas de stock,
manteniendo o en muchos casos disminuyendo la inversion total en inventario; y reduce los

costos logisticos totales, optimizando los costos de produccion, almacén y transporte.

En los ultimos afios, las empresas que proveen estas soluciones tecnoldgicas, han volteado
sus ojos hacia las PyMES. Esto se debe al gran potencial existente y a que con una
propuesta de solucidon de calidad, con costos accesibles y capacidad de soporte técnico
pueden atacar un mercado que ha ido cobrando importancia. Las empresas de software
comienzan a darse cuenta que pueden crear economias de escala que se verian reflejadas en

importantes ganancias dentro de la industria de la informatica.

Pero los proyectos de TI no son baratos y no son sencillos de llevar a cabo; se tiene una tasa
muy elevada de fallo en dichos proyectos, los cuales van desde metas incumplidas hasta

proyectos inconclusos, lo cual repercute en costos elevados para la empresa.

Por ello, un aspecto muy importante para las empresas, especialmente para aquellas que no

cuentan con muchos recursos, como las PyMES mexicanas, es el de realizar una evaluacién
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previa al proyecto de implantacion de TI para conocer si se obtendra algiin beneficio real

del mismo.

Existen algunas técnicas para medir la viabilidad financiera de cualquier proyecto
considerable, como el caso de los ERP, CRM o SCM. Entre dichas técnicas se encuentran:

Valor Presente, Retorno de la Inversion, Valor Presente Neto, por mencionar algunas.

Antes de incorporar TI a las PyMES, también se puede aprovechar el instrumento de
informacion  que brinda la Secretaria de Economia via Internet (Sistema de
Autodiagnostico Empresarial), para realizar un autodiagndstico de los principales
problemas y retos tecnoldgicos de la empresa e identificar posibles alternativas de

solucion, para poder incrementar la productividad y competitividad.

Por otro lado, aunque el 98% de las empresas en México son PyMES, estas escasean tanto
de financiamiento propio, como externo (publico o privado) para adquirir TI. El
financiamiento publico o privado no es aprovechado debido a tres causas primordialmente:
1)Escasez de crédito, 2)Tasas elevadas en el crédito y 3)Incumplimiento de requisitos para

tener acceso al crédito.

Es muy cierto que el Gobierno y las Instituciones Financieras Privadas, deban mejorar sus
procesos de concesion de créditos, pero también es recomendable que el Empresario se
profesionalice mas en su negocio y no solo lo vea como una inversion para “exprimir” todo

lo que se pueda.

Ante la problemadtica de financiamientos, existen varios institutos que apoyan a las PyYMES,
con créditos para adquirir activos fijos (equipo de coOmputo, maquinaria, etc.), entre los

cuales tenemos a Nafinsa (publico) y a HSBC (privado).

No olvidemos que existen diferentes acciones para lograr la modernizacion de México, y en
gran parte de ellas la presencia del Gobierno es inherente. Asi pues, puede decirse que la
tarea de la incorporacion de las TI a las PyMES resultaria en la modernizacion de México,

y que la tarea involucra a 3 agentes (PyMES-Gobierno-Empresas Proveedoras de TI).
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1. Situacion actual de la incorporacion y utilizacion delas TI
en los procesos administrativos, de las PyYMES mexicanas.

1.1. Situacion actual de las PyMES.

Las PyMES se complementan, en mayor o menor medida, con las actividades productivas
de las grandes y macro empresas, estableciendo relaciones directas e indirectas, en medio,
por lo general, de precarios equilibrios entre ellas. Sin embargo, hoy las PyMES presentan
la tendencia a realizar actividades autonomas que tienen una relacion forzosa con los
nucleos sociales de su entorno, sufriendo la influencia de las empresas mayores, que por lo
general tienden a someterlas, minimizando sus posibilidades de desarrollo; o en su defecto,
a establecer una interdependencia que puede llegar a ser benéfica, dependiendo del marco

juridico que las regule.

Por tanto, los pequefios y medianos empresarios representan el eslabon mas débil de la
cadena productiva y de servicios, debido principalmente a que carecen, por lo general, de
sistemas de planeacion, organizacion, administracion y control eficientes, asi como de
tecnologias propias para la gestion y desarrollo de sus actividades productivas, donde
estas juegan un papel importante en la Economia Digital, la cual implica migrar de una
economia con un escaso grado de aprovechamiento de las tecnologias de la informacion, a
una en donde se generaliza el uso de estas tecnologias en todas las actividades econdmicas,

culturales y sociales.

Hay que acotar sin embargo, que el funcionamiento de las PyMES siempre ha tenido -y aiin
lo tienen- un papel importante en el desarrollo econdmico de los paises del mundo, sobre
todo, en el nivel local donde se ubican, o en las micro o macroregiones con las que
interactiian, abriéndose espacios en las economias locales o regionales. Espacios que al
inicio no resultan de interés para las empresas grandes, en tanto no signifiquen un reto
significativo para ellas, o que no sean rentables en la escala de la produccion que implique
una “amenaza’” para aquellas, lo que a la larga va en demérito de los pequefios y medianos

empresarios, por lo general impreparados para enfrentar los retos de la competencia.
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Es justo reconocer, que las PyMES pese a su problemdtica, constituyen un factor
importante para el crecimiento y desarrollo econdmico de México, ya que representan el
98 por ciento de las 2.9 millones de compaiiias que estan instaladas, es decir, existen
101,003 pequefias y 27,319 medianas empresas, en comparacion con las 19,996 grandes
empresas registradas en los censos econdémicos (Véase los Esquemas 3, 4 y 5). En éstos, se
destaca que las empresas pequefias generan empleos para 2°058,867 personas y las
medianas empresas 2°317,328 empleos, contra los 4°318,374 que generan las grandes
empresas; es decir, las micro, pequefias y medianas empresas generan el 69.1% de los

empleos de las empresas del sector productivo, sin considerar otras fuentes de empleo™ .

Ademas, “las PyYMES generan alrededor del 42 por ciento del Producto Interno Bruto (
PIB )3,41‘

“INEGI; Censos economicos 1999, México 2000.
! http://www.eldiario.net/noticias/nt030813/3_15ecn.html 21 de Septiembre del 2003.
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ESQUEMA 3

Composicion por tamaiio y sector
(participacion porcentual)

* Servicios Privados No Financieros.

Fuente: Censo Econémico 1999.
http://www.siem.gob.mx/portalsiem/ 10 de Septiembre del 2003.
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ESQUEMA 4

Distribucion por Estado y Sector, de las Pequeias Empresa en
Meéxico

TG EMPRESAS
INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS TOTAL
AGUASCALIENTES 184 108 108 400
BAJA CALIFORNIA 353 385 268
ﬁA CALIFORNIA 5 99 88
CAMPECHE 128 55 30
COAHUILA 268 453 310
COLIMA 51 50 25
CHIAPAS 88 96 58
CHIHUAHUA 399 530 360
DISTRITO FEDERAL 1.697 1.862 3.511
DURANGO 201 92 95
GUANAJUATO 1,329 240 238
GUERRERO 31 33 43
HIDALGO 89 67 50
JALISCO 1.489 1.201 858
ESTADO DE MEXICO 681 1.283 1,096
MICHOACAN 128 290 150
MORELOS 64 40 65
NAYARIT 42 115 96
NUEVO LEON 481 853 651
OAXACA 76 121 72
PUEBLA 518 436 356
QUERETARO 224 188 183
QUINTANA ROO 115 266 532
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Fuente: http://www.siem.gob.mx/portalsiem/estadisticas/estadotamano.asp?tam=2 3 de

ESQUEMA 5

Marzo del 2004.

Distribucion por Estado y Sector, de las Medianas Empresa en

ESTADO

AGUASCALIENTES
BAJA CALIFORNIA
BAJA CALIFORNIA SUR
CAMPECHE
COAHUILA
COLIMA

CHIAPAS
CHIHUAHUA
DISTRITO FEDERAL
DURANGO
GUANAJUATO
GUERRERO

México

EMPRESAS

INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS TOTAL
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HIDALGO 71 21 21
JALISCO 488 374 146
ESTADO DE MEXICO 434 561 197
MICHOACAN 57 70 33
MORELOS 33 11 16
NAYARIT 10 56 16
NUEVO LEON 352 297 116
OAXACA 13 55 10
PUEBLA 300 149 79
QUERETARO 120 60 29
QUINTANA ROO 19 78 87
SAN LUIS POTOSI 43 43 7
SINALOA 104 117 21
SONORA 55 160 49
TABASCO 19 33 13
TAMAULIPAS 196 107 54
TLAXCALA 69 15 4
VERACRUZ 96 179 62
YUCATAN 134 92 44
ZACATECAS 17 15 4
TOTAL 4,680 3,792 1,750 10,222

Fuente: http://www.siem.gob.mx/portalsiem/estadisticas/estadotamano.asp?tam=3 3 de
Marzo del 2004.

1.2. La demanda de TI por parte de las PyMES.

Es un hecho que las PyMES necesitan incorporar tecnologia a sus estrategias de negocio
para poder ser mas productivas, aumentar su grado de eficiencia y asi llevar a cabo una
gran contribucion para que la economia de México logre el tan ansiado repunte. Esa
contribucion a la economia del pais, contrario a lo que se pudiera pensar, es de suma
importancia. Sin embargo, la mayoria se encuentra rezagadas tecnologicamente. Mientras

que las grandes empresas siguen invirtiendo fuertemente para agilizar sus sistemas de
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administracion y construir una presencia en el Internet, las pequeiias se encuentran en fase

rudimentaria (Véase la Grafica 2).

GRAFICA 2

Aplicaciones Actuales por Tamaiio de la Empresa (servicios
WWW.)

Fuente:
E. Erosa, Victoria, “EL PRINCIPIO DEL CAMBIO: Exploracion de los Negocios
Electrénicos en México”, Amece, (México, D.F.), Marzo 2002, Num. 1, p. 110.
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Se considera que mas del 99% de los negocios mexicanos son micro, pequefios y
medianos*. Ante esta informacion nos podemos dar cuenta de la importancia que tienen las

PyMES a nivel macroeconomia.

El hecho de que las PyMES necesiten de TI no necesariamente significa que estan
invirtiendo en este rubro, o con la rapidez suficiente para poder mantener un nivel
admisible de competitividad en el mercado. Aqui cabe poner de manifiesto la situacion que
prevalecia en México hacia finales del afno antepasado (2002) y que muy probablemente no

haya cambiado en gran proporcion en la actualidad (mediados de 2004).

En la Tabla 1 se muestra que solamente el 28% de las microempresas, que constituyen gran

parte de los negocios en México, cuentan con al menos una PC.

TABLA 1
Potencial de las PyMES
PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE
TAMARO EMPRESA | ALMENOSUNA |  INTERNET
PC

| MICROEMPRESA 2,312,720 28 % 33 %

| PEQUENA EMPRESA 106,438 91 % 56 %

‘ MEDIANA EMPRESA 20,119 100 % 54 %

Fuente: http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/tipyme.htm 16 de
febrero del 2004.

42 http://www.canalesti.com/articulos.php?id_sec=22&id_art=508&id_ejemplar=39 17 de Febrero
del 2004.
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Alejandra Mendoza® afirma que “el 70% del presupuesto destinado a la inversion
tecnologica se canaliza a la compra de equipo, y de éste, 50% corresponde a dispositivos de
acceso, tales como computadoras personales y hand helds”. Por otro lado estian las
medianas empresas, en donde practicamente todas cuentan con al menos una computadora

personal pero el porcentaje que tiene acceso a Internet es del 54%.

Con estos nimeros nos podemos percatar que la demanda de TI por parte de las PyYMES es
considerable y algunas empiezan a darse cuenta que el uso de las TI contribuyen al
mejoramiento de los procesos tanto internos como externos del negocio, con lo que se

espera que esta demanda vaya en aumento.

Sin embargo, cabe mencionar que existen obstidculos o barreras que intervienen en la

adquisicion e implantacion de TI dentro de las PyMES.
1.3. Barreras para la utilizacion de TI.

Existen varias barreras (Véase las Graficas 3 y 4), que a lo largo de los afios han impedido

que las PyMES logren su propio cambio, innovaciéon y modernizacion:

“1d.
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GRAFICA 3

Barreras para usar TI en las MPyMES
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Fuente:
E. Erosa, Victoria, “EL PRINCIPIO DEL CAMBIO: Exploracién de los Negocios
Electrénicos en México”, Amece, (México, D.F.), Marzo 2002, Num. 1, p. 79.
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GRAFICA 4

Barreras para usar TI en las MPyMES, por sector
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Fuente:

E. Erosa, Victoria, “EL PRINCIPIO DEL CAMBIO: Exploracion de los Negocios
Electronicos en México”, Amece, (México, D.F.), Marzo 2002, Num. 1, p. 80.

(1) Resistencia al cambio.
(2) Definicion de requerimientos.
(3) Hardware y software.

(4) Falta de experiencia en la evaluacion, desarrollo e implementaciéon de

proyectos de TI.
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(5) Falta o nula capacitacion.
(6) Falta de recursos econdémicos.

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

. o . . 44
requerimientos, disefio y desarrollo de las aplicaciones™.

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

desarrollo e implementacion de proyectos de esta indole.

La tercera barrera es el obstaculo del hardware y software, donde muchas de las veces las
empresas no cuentan con un soporte técnico eficiente, o el equipo computacional existente
en las companias es insuficiente (obsoleto o inadecuado) para el desempefio de las

actividades basicas.

La cuarta barrera es la falta de experiencia en la evaluacion, desarrollo e
implementacion de proyectos de TI, lo cual implica una inadecuada administracion en esta
area tan importante para las organizaciones y se piensa que al adquirir tecnologia se puede

incurrir riesgos y costos frecuentemente innecesarios.

La quinta barrera es la falta o nula capacitacion, lo cual es fundamental para que las
PyMES se integren a la Economia Digital, porque seran los empleados de todos los niveles

quienes adopten y utilicen las TI. No es suficiente adquirir Hardware y software para

“ http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/tipyme.htm 16 de febrero del
2004.
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incrementar la productividad y competitividad de las empresas, porque ademas se necesita

una capacitacion adecuada y el compromiso de todos los participantes.

La ultima barrera corresponde a la falta de recursos econdomicos. Aunque el 99% de las
empresas en México son PyMES, estas no cuentan con financiamiento propio, ni con
externo (publico o privado). El financiamiento publico o privado no es aprovechado debido
a tres causas primordialmente: 1)Escasez de crédito, 2)Tasas elevadas en el crédito y

3)Incumplimiento de requisitos para tener acceso al crédito.

En los siguientes capitulos, proporcionare algunas soluciones para superar a las barreras

mencionadas anteriormente, que impiden la utilizacion de TI.
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2. Necesidades de las PyMES mexicanas al recurrir a las TI.

2.1. Utilizacion de las TI en los procesos administrativos de las
PyMES.

Para maximizar la propuesta de la Economia Digital, las PyMES mexicanas necesitan
transformar su modelo y sus procesos administrativos, e integrarlos tanto de manera

interna como externa mediante las TI.
Pero, ;Qué son los procesos administrativos?

Es el conjunto de actividades y/o funciones, que son planificadas,
organizadas, dirigidas y controladas por la administracién, mismas

que se interrelacionan y forman un proceso integral.

A continuacion describiré algunos de los procesos administrativos mas importantes en las

PyMES, por sector economico:

Sector Industrial (Comprende todas las actividades econdmicas de un pais relacionadas
con la transformacion industrial de los alimentos y otros tipos de bienes o mercancias, los

cuales se utilizan como base para la fabricacion de nuevos productos)®:

» Ordenes de Produccion (Son los pedidos efectuados por los clientes).

» Materias Primas (Son los suministros que requiere una empresa para elaborar
productos nuevos).

» Control de Inventarios y Existencias (Es la técnica que permite mantener la
existencia de los productos a los niveles deseados. El inventario es el
almacenamiento de bienes y productos, y que cominmente consisten en materias
primas, productos en proceso, productos terminados y suministros).

» Calculo de Costos (Son las técnicas para calcular los costos directos e indirectos).

+ http://www.lablaa.org/ayudadetareas/economia/econo53.htm 22 de Marzo del 2004.

49


http://www.lablaa.org/ayudadetareas/economia/econo53.htm

>

>

Numeros de serie, fechas de caducidad, lotes (Son las especificaciones, que
determinan o precisan las caracteristicas de un producto, bien o servicio).
Proveedores (Empresa encargada de suministrar a otra para que esta pueda cumplir

con sus actividades).

Sector de Servicios (Incluye todas aquellas actividades que no producen una mercancia en

si, pero que son necesarias para el funcionamiento de la economia. Como ejemplos de ello

tenemos el comercio, los restaurantes, hoteles, el transporte, los servicios financieros, las

comunicaciones, los servicios de educacion, los servicios profesionales, el Gobierno,

etc.)46:

>
>

Clientes (Son los consumidores de una empresa, sean productos o servicios).
Pedidos, Remisiones, Facturas (Conjunto de operaciones contables que
comprenden desde el simple registro de pedidos hasta la contabilizacién y control
estadistico de los elementos de la factura).

Pronosticos y Estadisticas de Ventas (Es una técnica que ayuda a predecir lo que
puede ocurrir en un futuro).

Proveedores (Empresa encargada de suministrar a otra para que esta pueda cumplir

con sus actividades).

Sector Comercial (Constituye parte del sector de servicios de la economia, e incluye

comercio al por mayor, minorista, centros comerciales, cdmaras de comercio, plazas de

mercado y, en general, a todos aquellos que se relacionan con la actividad de comercio de

diversos productos a nivel nacional o internacional)’’:

>

Ordenes de Compra (Son los pedidos efectuados por la empresa para adquirir un
producto o servicio).
Proveedores (Empresa encargada de suministrar a otra para que esta pueda cumplir
con sus actividades).
Control de Inventarios y Existencias (Es la técnica que permite mantener la

existencia de los productos a los niveles deseados. El inventario es el

“rd.
1.
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almacenamiento de bienes y productos, y que cominmente consisten en materias
primas, productos en proceso, productos terminados y suministros).

» Clientes (Son los consumidores de una empresa, sean productos o servicios).

» Pedidos, Remisiones y Facturacion (Conjunto de operaciones contables que
comprenden desde el simple registro de pedidos hasta la contabilizacion y control
estadistico de los elementos de la factura).

» Punto de Venta (Es el lugar donde se efectia la comercializacion de uno o varios

productos o servicios).

Los procesos administrativos antes descritos, pertenecen cada uno, a los diferentes
departamentos o areas de una empresa, es decir: contabilidad, finanzas, ventas, produccion,
recursos humanos y mercadotecnia. Por tanto las TI pueden servir para modelar y
automatizar la mayoria de estos procesos administrativos basicos de una organizacion.
Teniendo como resultados: mayor integracidon y comunicacion entre los diferentes
departamentos o areas, mayor productividad y competitividad, menores costos, y un control

y registro preciso de la informacion de cada parte de la organizacion.

Ademas algo que es fundamental, mejora los procesos de negocio asociados a la gestion de
la relacion de la empresa con el cliente, principalmente en las areas de venta, marketing,
servicios de atencion al cliente y soporte, con el fin ultimo de incrementar los beneficios de
la empresa mediante la optimizacion, personalizacion y diferenciacion de dicha relacion
con el cliente. Y por otro lado, proporciona un mayor control en la gestion con
proveedores, pueden accederse a un mayor numero de proveedores potenciales y a un
mayor numero de ofertas de manera rapida, sencilla y automatizada, reduccion de costos
entre 20 y 30 por ciento, disminucién del tiempo de aprovisionamiento gracias a la
comunicacion en tiempo real con proveedores, mejoras en la gestion de inventarios y mayor
capacidad de reaccion frente a la demanda del mercado. Mejora el nivel de servicio,
mediante el incremento de las entregas correctas, tanto en plazo como en cantidad.
Incrementa las ventas por reduccion del nivel de incidencias por roturas de stock,
manteniendo o en muchos casos disminuyendo la inversion total en inventario; y reduce los

costos logisticos totales, optimizando los costos de produccion, almacén y transporte.
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Entonces, transformar los negocios significa mejorar la eficiencia y reducir costos, servir

mejor a los clientes, limitar riesgos e incrementar la agilidad en el mercado.

Las empresas con mas éxito dispondran de entornos de trabajo dindmicos que aceleren la
integracion de procesos y su transformacion. Sus soluciones de desarrollo incluiran
tecnologias de integracion y procesamiento de transacciones. Ademds, sabrdn coémo
capitalizar su experiencia en los procesos de negocio y su profundo conocimiento de la

industria®®.

Hoy, las TI son una solucion fija para un problema variable. Pero con e-business, esto esta

cambiando.

En la era e-business, la necesidad de integrar los procesos administrativos supone la
necesidad de contar con tecnologias integradas. Cuando los procesos administrativos y la
tecnologia estan bien integrados, y gracias a la aplicacion en todo momento de estandares
abiertos, los cambios en las actividades de su negocio produciran un "efecto dominé". El

. . . 4
resultado es un ahorro significativo de tiempo y costos™.

En la actualidad, existen soluciones tecnoldgicas para los procesos administrativos que
todo tipo de organizaciones puede utilizar con el propdsito de poder sobrevivir dia con dia,
sin embargo, es practicamente imposible el que las PyMES, tengan los medios y el tiempo
suficiente para saber de que forma éstas le pueden apoyar en la administracion de su
informacion. Para nadie es desconocido el avance en todos los campos de la ciencia y en
los enormes adelantos en herramientas, equipos y tecnologia, pero lo que es muy cierto es
que los usuarios potenciales de estos elementos no estan lo suficientemente preparados para
obtener su maximo potencial y por ende mejorar el entorno laboral, tecnoldgico y
economico en el que se desenvuelven. Quizés lo més preocupante es el impacto que las TI
tienen en las PyMES, ya que en nuestro pais, no han podido aprovechar el potencial que

ofrecen’’.

* http://www-5.ibm.com/e-business/es/ 5 de Noviembre del 2003.
Y Id.
0 http://www.inf.udec.cl/revista/ediciones/edicion9/mbarcelo.PDF 4 de Noviembre del 2003.
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Evidentemente, existe una relacion muy estrecha entre la TI y el conocimiento que existe
en toda organizacion, y es permisible entonces al menos tratar de visualizar el como se

comporta una respecto de la otra.

La TI ha transformado la forma en que las empresas compiten, y lo seguird haciendo.
Seglin vayamos avanzando en la era e-business, la forma en la que la tecnologia cambia los
negocios y los negocios a la tecnologia continuara evolucionando. Lo que comenzd como
un sencillo medio para acceder a la informacién se transform6 después en un medio para
que las empresas pudieran realizar transacciones mas rapidamente y a menor costo, y ahora
estd preparado para convertirse en un todo integrado que ayudard a las empresas a
optimizar sus competencias clave, mejorar el servicio al cliente y penetrar en nuevos

mercados con mayor facilidad y flexibilidad®".

2.2. Soluciones tecnologicas para los procesos administrativos de
las PyMES.

En virtud del feroz ambiente de competencia que viven las PyMES mexicanas, la
implementacion de soluciones tecnoldgicas en los procesos administrativos, pueden hacer

la diferencia entre el éxito o el fracaso de la organizacion.
Pero, ;Qué es una solucion tecnologica?

Es una software especializado que ayuda a gestionar las
operaciones (internas y externas) y a coordinar los distintos

procesos administrativos a lo largo y ancho de la empresa.

A continuacion describiré tres soluciones tecnologicas que se caracterizan basicamente por
su capacidad de modelar y automatizar la mayoria de los procesos administrativos basicos

de una organizacion.

S http://www-5.ibm.com/e-business/es/ 5 de Noviembre del 2003.
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ERP

Los sistemas ERP estan disefiados para incrementar la eficiencia en las operaciones de la
compaiiia que lo utilice, ademas tiene la capacidad de adaptarse a las necesidades
particulares de cada negocio y aprovechar al maximo el trabajo de consultoria durante la
implantacion para mejorar los procesos actuales de trabajo. Si la empresa desea organizarse
mejor, estos sistemas son un aliado excelente ya que le permite aumentar la productividad

de la compatfiia en forma considerable.

La seleccion de un sistema ERP es un proceso complejo, que se ve influido por la cultura
informatica que tenga la organizacion y que puede verse afectada por la resistencia al
cambio o a la idea erronea de que este tipo de proyectos consumen grandes cantidades de

dinero, tiempo y esfuerzo.
Un poco de historia

Si echamos un vistazo al pasado, encontraremos que realmente lo que hoy conocemos
como ERP se gesto durante la Segunda Guerra Mundial, lo que ha sido un largo proceso de
cambios y adaptaciones; asi es, tal y como muchos productos de computo que se
comercializan actualmente en forma masiva, el origen del ERP se encuentra en el 4rea de la

tecnologia militar.

Durante la Segunda Guerra Mundial, el gobierno estadounidense utilizd sistemas
especializados para gestionar los recursos materiales que se utilizaban en el frente de
batalla, soluciones llamadas Material Requirements Planning Systems -MRP Systems-
(“Sistemas de Planeacion de Requisitos Materiales™*)™.

A principios de la década de los sesenta, estos sistemas incursionaron en el sector

productivo, principalmente en E.U.. Durante los 60 y 70 tuvieron un desarrollo importante

32 http:// www.elmundo.es/traductor/ 8 de Marzo del 2004.
53 http://www.monografias.com/trabajos7/erpe/erpe.shtml 5 de Marzo del 2004.
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ya que permitian reducir los inventarios al planear sus insumos con base en la demanda
real®.

En los 80 evolucionaron completamente lo que dio lugar a los MPR II, aunque el acréonimo
cambio de manera radical a Manufacturing Resource Planning (“Planeacion de Recurso de
Fabricacion ™), estos nuevos sistemas permitian cuidar factores relacionados con las

capacidades de manufactura™.

En la década de los 90, se veia una panorama disperso: por un lado los sistemas
especializados en factores de requerimientos y en el otro extremo los sistemas orientados

hacia la planeacion de procesos de manufactura.

Dado el contexto de negocios que se empezd a vivir, regido por un marco de competencia
global que exige mayores niveles de eficiencia y productividad dentro de los procesos y
operaciones de la empresa para poder alcanzar los niveles 6ptimos de servicio; las empresas

necesitaban soluciones de tecnologia integrales que les permitieran alcanzar estos niveles.

Debido a los requerimientos, la industria del software desarrolld varias aplicaciones con el
fin de interconectar los sistemas MRP II con los sistemas MRP existentes, a fin de integrar
ese panorama disperso. Poco después, la simple conexion (MRP/aplicaciones para

corporativos) se transformé en una sistema empresarial integrado: los ERP habian nacido®’.
.Qué es un ERP?

Un ERP, de sus siglas en inglés Enterprise Resource Planning o Planeacion de Recursos
Empresariales, se refiere a un paquete informatico que cubre de forma parcial o total las
areas funcionales de la empresa. “En entrevista con los principales oferentes de soluciones
ERP en México, todos acordaron en definirlo como un sistema de gestion de informacion

C s . . ., . 15558 .
estructurado, disefiado para satisfacer soluciones de gestion empresarial””. Se caracterizan

M Id

35 http://www.elmundo.es/traductor/ 8 de Marzo del 2004.

38 http://www.monografias.com/trabajos7/erpe/erpe.shtml 5 de Marzo del 2004.
TId.
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basicamente por su capacidad de modelar y automatizar la mayoria de los procesos basicos
de una organizacion, desde la orden de venta, hasta la distribucion del producto; la gama de
funciones que cubren los ERP son: contabilidad, finanzas, administracion de ordenes de

venta, logistica, produccion y recursos humanos.

Debemos tener en cuenta que las soluciones ERP se han especializado por segmentos de
industria, lo que implica que la logica para optimizar procesos estd basada en modelos de

operacion especificos.

JPor qué utilizar un ERP?

Debido al proceso que se estd viviendo de globalizacidon, se esta gestando un cambio en la
forma en que las empresas hacen sus negocios, ademas de exigir mayores niveles de

eficiencia en las operaciones y procesos causada por la competencia.

En este sentido, las empresas que deseen sobrevivir requeriran de sistemas de informaciéon

empresarial que les permitan aumentar su competitividad.

“En la actualidad es necesario establecer que el manejo de la informacion para una
organizacion es el liquido vital para que ésta se mantenga en franca competencia. El
sistema de informacion debe ser flexible, interactivo, que permita a los gerentes y

directivos obtener y manipular informacion™’.

Debe considerarse que la decision de incorporar un sistema de informacion cambiara
incluso la vision del negocio y el hacerlo de una forma correcta y con clara vision del

proceso, se ganara una ventaja competitiva muy importante.

Existen tres razones fundamentales por las cuales una empresa se interesa en implantar una
solucion ERP: aumentar su competitividad, controlar mejor sus operaciones e integrar su

informacion®.

*1d.
“d.
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v' Competitividad. Las empresas requieren continuas optimizaciones de sus costos, ya
se de produccion, comercializacion o administracion; por otro lado, deben
incrementar constantemente su productividad.

v Control. Varias empresas tienen un manejo aislado de la informacioén generada en
los distintos departamentos y requieren de una solucién global que integre y
organice los datos para que en forma accesible apoye la toma de decisiones.

v' Integracion. Es importante integrar la informacion en areas vitales de la empresa

como finanzas, distribucion y manufactura.

En este sentido una de las principales integraciones son entre el back-office (“oficina

5601 9962

trasera™ )y el front-office (“mostrador’™”), es decir, aquellas aplicaciones que apoyan la
fuerza de ventas, comercializacion y servicio al cliente con las aplicaciones que permiten a

las empresas comprar, monitorear, administrar y distribuir productos.

El reducir la incertidumbre sobre la veracidad de la informacion, mejorar la comunicacion
entre areas, reducir la duplicidad de la informacion y eficientar la integracion de los

procesos son otras de la razones para llevar a cabo la implantacion de un sistema ERP.
Es indispensable considerar los beneficios que traera la implantacion de un sistema ERP®:

Integracion de los procesos de informacion entre las diferentes areas.
Informacion disponible e inmediata para la toma de decisiones.
Incremento en la productividad.

Mejora en los tiempos de respuesta.

Rapida adaptacion a los cambios.

Escalabilidad del sistema.

Integridad de los datos.

Seguridad definida por el usuario.

NS NE N N N N ANERN

Reduccidn en los costos.

8! http://www.elmundo.es/traductor/ 8 de Marzo del 2004.
214
% http://www.monografias.com/trabajos7/erpe/erpe.shtml 5 de Marzo del 2004.
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Se debe poner especial énfasis en el procesos de seleccion de las empresas capaces de

proporcionar los servicios de soluciones integradas.

En relacion al especial cuidado que se debe tener con respecto a la seleccion de la

soluciones®*:

v' Los directivos deben seleccionar soluciones que les permitan integrar las
aplicaciones tradicionales con otras aplicaciones claves para la empresa y
totalmente capaces de operar en un entorno de negocios electronicos.

v La seleccion de este tipo de soluciones debe tener en cuenta que la tecnologia esta
cambiando.

v’ El procesos de implantacion debe ser corto y no requerir gran inversion de recursos.

Y los pasos para que se haga una correcta seleccion de una sistema de este tipo para la

organizacion son®:

v' Tener muy claro qué es lo que se quiere hacer, el objetivo que se persigue.
Involucrar a todas la areas de la empresa con el fin de establecer las necesidades y
requerimientos reales de los usuarios.

v' Detallar y catalogar las necesidades que se desean satisfacer, en un orden de
prioridades.

v Buscar a los proveedores y la mejor manera de buscarlos es indagando en el

mercado los productos y los distribuidores que pueden satisfacer las necesidades.

“Una vez realizada la seleccion, el mayor reto que enfrentan las empresas para implantar
sistemas de informacion empresariales modernos es poner en funcionamiento éstos de

forma exitosa, dentro del tiempo y del presupuesto™®.

La implantacion de un sistema de informacion no sélo es el hecho de instalar el sofiware y
listo, como por arte de magia se tendran resultados instantdneos como una formula magica

que incrementard la eficiencia de la empresa. Es de considerarse que el costo total de las

64 Id
 Id.
% I1d.
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soluciones ERP no solo incluye el software, mantenimiento y soporte técnico, sino también

el costo de implantacion.

Claudia Cerezo en su articulo "Mas alla de los procesos internos de su empresa: ERP’s en

el Web" comenta sobre los diez factores para la exitosa implantacion de un ERP®:

v

La vision de un proyecto de negocio. Es de vital de importancia que el proyecto
ERP sea designado a un equipo multidisciplinario para evitar la pérdida de vision
del negocio.

Formacion de un comité de proyecto. Es necesario crear un comité que represente
cada area de la compaiiia, debido a que este tipo de tecnologia tendra repercusion en
toda la organizacion. El comité deberd reunirse con periodicidad para revisar
progresos, definir estrategias, asignar prioridades y resolver conflictos. El
compromiso y participacion de la alta direccion son indispensables.

Designacion de un lider de proyecto. Este lider funcional debe conocer
perfectamente la organizacion y al negocio como tal, debe contar con la capacidad
de tomar decisiones y resolver conflictos, asi mismo debe coordinar esfuerzos y
tareas de diferentes areas.

Involucrar a los usuarios. Existen empleados claves en el proceso de implantacion,
la capacitacion de estos es muy importante debido a que si participacion en el nuevo
sistema de informacion sera parte del dia a dia.

Capacitacion que va mas alld de los conceptos tecnologicos. Existen nuevos
modelos que estan revolucionando la forma de hacer negocios, los cuales pueden
ser aplicables para hacer de la tecnologia un recurso mas rentable. Las nuevas
herramientas como Internet, ocupan actualmente un papel muy importante en el
campo empresarial, por lo que es primordial que el personal se mantenga
capacitado, no solo en el sistema ERP, sino en conceptos de planeacion, nueva
terminologia, procedimientos y técnicas operativas, entre otros.

Adaptacion a los programas existentes. Cada empresa requiere satisfacer sus
necesidades especificas; sin embargo, los programas y paquetes existentes estan

construidos bajo estandares o practicas de calidad mundial. De esta forma se puede

1.
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encontrar en el mercado la herramienta ideal, dirigida para cada tipo de industria, a
la cual se le realizan unas pequefias adaptaciones para que quede a la medida de
cada empresa. Es recomendable no crear programas o adaptaciones que vayan en
contra de la filosofia del paquete adquirido, debido a que puede ocasionar un gran
costo en el momento de migrar a futuras versiones.

V' Elaboracion de un programa detallado. Es recomendable elaborar un programa
detallado con tiempos y responsables de forma recurrente, con el fin de observar los
avances del proyecto, verificar las tareas efectuadas y las proximas a realizar, asi
como identificar problemas potenciales. En la elaboracion del programa de trabajo
deben participar los usuarios clave para precisar los tiempos que les llevara ciertas
actividades tales como: carga de datos, depuracion de informacidn, tiempo
disponible para capacitacion, etcétera.

v’ Recurrir a los expertos. El punto de vista de un externo es indispensable en este tipo
de proyectos. Actualmente existen diferentes alternativas de consultoria que
proporcionan la orientacion necesaria para poner en marcha la solucion. Es
importante verificar la experiencia de estas fuentes en cuentas de su mismo tamano
y giro. Asimismo, es indispensable asegurarse de que tengan una cultura cercana a
su empresa y que cuenten con una metodologia similar.

v" Una nueva vision. El éxito en la implantacion de tecnologia ERP es responsabilidad
de toda la empresa. Es indispensable fomentar el trabajo en equipo debido a que a
partir de la liberacion del ERP, los datos ingresados por un usuario seran utilizados
por otro de un area completamente diferente. Lo importante es que todas las areas
de la empresa alcancen el objetivo al mismo tiempo.

V' El seguimiento. Es necesario tomar conciencia de que la implementacion de una
sistema ERP es un proceso de mejora continua. El proyecto requiere de
mantenimiento ya que constantemente surgen nuevas opciones que incrementan las
posibilidades de operacion, como nuevas versiones, capacitaciones y revisiones

periddicas con su consultor para obtener el mayor provecho de la solucion.

Los ejecutivos de las TI de la industria en general, muchos de los cuales han tenido

oportunidad de ver durante afios la implantacion de un sistema ERP, estan descubriendo las
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nuevas reglas del negocio, las velocidades trepitantes y la creciente demanda de sus clientes

gracias a la nueva era de Internet®®.

Expertos en la materia aseguran que llevar a una empresa sea del giro que sea, al siguiente
nivel del ERP, es decir, al E-business, requiere mas que una implantacion en los sistemas
internos. Necesita integrar las demas soluciones tecnoldgicas: CRM (hacia sus clientes) y

SCM (hacia sus cadenas de suministros)®.

Actualmente hay muchas empresas que, gracias al uso de herramientas tecnoldgicas (CRM
y SCM) con soporte en Internet, han obtenido ventajas sobre sus competidores y colocado

en la punta de la carrera empresarial.
CRM

Otra de las aplicaciones mas conocidas es la solucion CRM, las cuales permiten administrar
la relacion directa con el cliente, de forma tal que se puede dar una atencion personalizada,

un servicio directo on line o a través de Call Centres (“Centros de Llamada””

), se puede
hacer un seguimiento de la situacién de sus pedidos, construir una comunidad de valor

enfocada y personalizada’".
Contexto

La diversificacion y globalizacion de los mercados, asi como el desarrollo de toda una serie
de normativas liberalizadoras en distintos sectores de amplia influencia conforman un
marco en el que la competencia en el entorno empresarial ha crecido hasta el punto de hacer
necesario modificar los sistemas estratégicos y de negocio convencionales de la empresa en

un intento por mantener la fidelidad e ingresos obtenidos de sus clientes.

8 Id.

% Id.

" http:// www.elmundo.es/traductor/ 8 de Marzo del 2004.

" http://www.monografias.com/trabajos7/erpe/erpe.shtml 5 de Marzo del 2004.
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Frente a planteamientos tradicionales de mercado cuyo referente clave es la optimizacién
del beneficio por producto y el maximizar la cuota de mercado adquirida, surge la
perspectiva de incrementar los resultados de la empresa a través de una estrategia centrada
en el cliente y la relacion que se establece entre éste y la empresa. Bajo estos términos, la
retencion del cliente (o fidelizaciéon del mismo) cobra un significativo papel en la
disposicion tactica y estratégica de la empresa, ocupando el lugar preferente que la

adquisicion de nuevos clientes tenia previamente.
.Qué es un CRM?

Un CRM, de sus siglas en inglés Customer Relationship Management o Gestion de las
Relaciones con los Clientes, es el proceso que posibilita reorientar los mecanismos
estratégicos empresariales desde la vision centrada en el producto hacia una perspectiva
referida a la figura del cliente y su relacion con la empresa, proceso por el cual la empresa
maximiza la informacion de la que dispone acerca de sus clientes (informacion que obtiene
fruto de la interaccion a través de los distintos puntos de contacto empresa-cliente: servicios
de atencidén, reclamaciones, fuerza de ventas, etc.) con el fin de incrementar su
conocimiento acerca de ellos y construir a partir de tal conocimiento relaciones altamente
rentables y duraderas con aquellos segmentos del censo de clientes que mayor rentabilidad

puedan proporcionar a la empresa.

El concepto de CRM comprende la metodologia, disciplina y tecnologia (eminentemente
materializada bajo la forma de sistemas soffware) que tiene por objeto automatizar y
mejorar los procesos de negocio asociados a la gestion de la relacion de la empresa con el
cliente, principalmente en las areas de venta, marketing, servicios de atencion al cliente y
soporte, con el fin Ultimo de incrementar los beneficios de la empresa mediante la

. ., . ., . .., . ., . 2
optimizacion, personalizacion y diferenciacion de dicha relacion con el cliente’.

La solucion CRM combina una adquisicion de informacion de los clientes de la empresa

con la aplicacion de una serie de tecnologias para la gestion de tal informacion y su

2 http://www.marketingycomercio.com/numero 1 5/00jul6_crm.htm 22 de Marzo del 2004.
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conversion en conocimiento de negocio (datawarehousing, andlisis estadistico, técnicas
OLAP - Programacion Orientada a Objetos, DSS - Sistema de Expertos, EIS - Transmision
Electrénica de Datos, mineria de datos, etc.) Ello proporciona, al mismo tiempo, una
plataforma comin para la comunicaciéon e interaccion con el cliente que minimice las
limitaciones en la integracion asociadas a la tradicional estructura organizativa que
distingue las visiones de los departamentos de ventas, marketing y atencion al cliente,
facilitando una perspectiva homogénea de la figura del cliente y la gestion uniforme de su

relacion con la empresa desde cada punto de contacto’.
Ciclo de vida de la solucion CRM

La siguiente figura recoge los componentes y etapas basicas que conforman el ciclo de

vida de la solucion CRM:

Ciclo de vida de la solucion CRM

INTEGRACION

Interaccion con

Datos de cliente
el cliente

ANALISIS ACCION

i & A

Optimizacicn de la estrategia

Fuente:

http://www.marketingycomercio.com/numero15/00jul6_crm.htm 22 de Marzo del 2004.

P 1d.
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. Integracion: El desarrollo de una solucion CRM parte de la informacién que la
empresa dispone acerca de sus clientes. Tipicamente, tal informacion vendra dada bajo
la estructura definida por un datawarehouse (DW) corporativo o departamental que
aglutine los datos de negocio relevantes tras una labor de integracion de los datos
disponibles a través de las distintas fuentes, departamentos y canales a los que tenga
acceso la empresa, resultando en una fuente centralizada de la informacion relevante de
cliente a partir de la cual ejecutar los procesos de andlisis y de extraccion de

.. . 74
conocimiento de neg00107 .

. Andlisis: El analisis de la informacion del cliente disponible en el repositorio
integrado de datos permite extraer el conocimiento de los clientes y mercado que
posibilite el disefiar y dirigir a partir de tal conocimiento acciones concretas de

marketing a segmentos especificos del total de los clientes vinculados a la empresa’”.

Cabe distinguir dos niveles distintos en la aplicacion de los mecanismos y técnicas de
6

analisis’®:
a) Analisis de datos de negocio (técnicas OLAP, sistemas DSS, EIS, etc.)

b) Analisis del conocimiento (extraccion de conocimiento mediante analisis

estadistico y técnicas de descubrimiento de conocimiento en bases de

datos/mineria de datos: arboles de clasificacion, reglas de asociacion,

algoritmos genéticos, redes neuronales, clustering (“Arracimar”’’), etc.)

Esta fase de andlisis resulta critica desde la perspectiva de la obtencion de beneficios a
partir de la aplicacion de una solucion CRM. Unicamente mediante la adecuada
ejecucion de los procesos y técnicas de andlisis puede alcanzarse un conocimiento

valido y ttil de las tendencias y patrones de comportamiento del cliente que permita

" Id.
BId.
" Id.
" http://www.elmundo.es/traductor/ 24 de Marzo del 2004.
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establecer un modelo que a su vez posibilite predecir su comportamiento futuro y
establecer una serie de métricas cuantitativas que soporten la toma de decisiones

estratégicas’®.

. Accidén: La solucion CRM es efectiva solo si el conocimiento adquirido durante la
etapa de andlisis se materializa en acciones concretas sobre los procesos de negocio, por
lo que la revision y modificacion de dichos procesos para dar cabida a las conclusiones
extraidas del analisis de la informacion de cliente (lo aprendido sobre las preferencias,
necesidades y comportamiento del cliente) constituye la etapa que cierra el ciclo de la

.oy 9
solucién CRM”.

Ello se plasmara sobre el modelo de negocio de la empresa a través de alguno de los

. . . 80
siguientes procedimientos :

a) Identificacion de actuaciones (campanas).

b) Definicién de criterios/mecanismos de actuacion (acciones dentro de una
campaiia dada).

c) Activacion de acciones (interaccion con los servicios y canales de atencion

al cliente).

Todo ello redunda en que sea en esta etapa del ciclo CRM donde se apliquen realmente
las decisiones de caracter tactico y estratégico adoptadas: los procesos de negocio y las
estructuras organizativas se refinan basdndose en la mejor comprension del
comportamiento y necesidades del cliente adquirida mediante el analisis de los datos
recolectados previamente. La planificacion de negocio y financiera se ve del mismo
modo revisada e integrada en todas aquellas actividades que impliquen un trato con el
cliente, incluyendo entre tales los servicios de atencion al cliente, marketing y ventas.
La aplicacion de tales medidas permitird que se concreten los beneficios para la

empresa de la implantacion de la solucion CRM. El resultado obtenido a través de las

7 http://www.marketingycomercio.com/numero15/00jul6_crm.htm 22 de Marzo del 2004.

P 1d.
.
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acciones adoptadas pasard a formar parte de la informacion recogida en el repositorio

de datos y que serd procesada en una proxima iteracion, cerrando el ciclo de vida del

. 1
sistema®'.

Beneficios de la implantacion de la solucion CRM

La solucion CRM persigue un proposito final: el incremento de los beneficios de la empresa

a través de una mejor relacion, basada en un mayor conocimiento, con el cliente.

Esta proposicion de partida se concreta en diversos aspectos que abarcan el amplio espectro

. . . . 182
de la estrategia y funcionamiento empresarial®*:

La mejora de la eficiencia de los procesos de relacion con los clientes de la empresa,
tanto los ya existentes como aquellos susceptibles de serlo en el futuro (clientes
potenciales).

El incremento del conocimiento disponible en la empresa sobre tales clientes y, por
tanto, del grado de diferenciacion e individualizacion entre distintos clientes.

La deteccion de nuevas oportunidades de marketing y venta derivadas del
conocimiento adquirido sobre cada cliente (marketing one-to-one “mercadotecnia
uno a uno™).

La mejor adecuacion de las ofertas y servicios a las necesidades o deseos del
cliente, consecuencia derivada directamente del mayor conocimiento sobre ¢l
adquirido por la empresa.

La reduccion de los costos asociados a las campafas de venta y marketing. El
conocimiento adquirido del cliente permite a la empresa personalizar sus campanas
de modo que solo aquellos segmentos de cliente susceptibles de responder a una

promociéon dada sean objeto de ella, reduciendo el costo asociado a campaiias

masivas de captacion.

81 Id
% 14
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El papel de Internet

Mediante la incorporacion de la Web como canal de interaccion se posibilita en primer
lugar no sélo la compra de productos y la contratacion de servicios on-line, sino también el
acceso a servicios de atencidon y soporte al cliente convenientemente personalizados
conforme a la filosofia CRM, todo ello sin obviar las ventajas evidentes que la utilizacion

de este medio como canal de distribucion y contacto proporciona:

e Disponibilidad 24/7/365 (24 horas al dia, siete dias a la semana, 365 dias al afio).

e Costo reducido.

e Gran audiencia potencial.

e Posibilidad de automatizar gran parte de los procesos asociados a los servicios
prestados a través de él.

o Simplifica la interfaz con los servicios informaticos de la empresa.

Por otra parte, los servicios basados en la tecnologia Web constituyen una valiosa fuente de
datos de cliente para una solucion CRM, pues permiten definir eficientemente, a partir de
ellos, modelos de comportamiento basados en el analisis de las pautas de navegacion del
cliente. Posteriormente, tales modelos podran emplearse para reorientar oportunamente la
estrategia y tactica de la empresa siguiendo las directrices de personalizacién del contacto
propias del CRM (navegacion guiada en portales Web, sistemas de publicidad de contenido

o, . ., . . 84
dindmico, construccion de perfiles de necesidades y preferencias, etc.)™".

En este contexto, en el que ademas de los canales tradicionales de marketing y de creacion
de demanda (tal y como puedan ser el contacto a través de las fuerzas de venta o el correo
convencional) la empresa enriquece sus procesos de negocio mediante nuevos modelos de
venta y canales de distribucion e interaccion con el cliente basados en la Web, la solucion
CRM proporciona el marco de trabajo necesario para la gestion de las transacciones

inherentes a tal interacciébn y su personalizacion e individualizacion conforme a las

8 http://www.marketingycomercio.com/numero 1 5/00jul6_crm.htm 22 de Marzo del 2004.
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necesidades y requerimientos particulares del cliente, permitiendo de este modo combinar
de un modo optimo las oportunidades de expansion propias de Internet con las necesidades

de implantacion de los sistemas CRM.
SCM

También existen las soluciones SCM. En este caso es la parte que maneja el back-office,
con la cual podemos administrar toda la cadena de suministro, incluso trabajar con los
proveedores de los proveedores, manejar los inventarios, security stock (“accion de la
seguridad”™), conocer y pronosticar la demanda y la variabilidad, asi mismo como la
distribucion®™.

Hasta el momento todavia no hay suficiente bibliografia acerca de esta solucion

tecnologica, por lo cual solamente mencionaré brevemente una explicacion de esta.

Los sistemas de gestion de la cadena de suministro, Supply Chain Management (SCM),
constituyen uno de los motores principales para la rapida y eficaz incorporacion de la

empresa a la economia digital.

La cadena de suministro, que incluye, en su concepcidbn mas amplia, desde el
aprovisionamiento de materias primas hasta el servicio de atenciéon al cliente, es, sin
ninguna duda, uno de los procesos de negocio mas intensivo en informacion, y por ello,

puede beneficiarse muy eficazmente de las capacidades de la red Internet®’.

Aunque la gestion de la cadena de suministro no es un proceso necesariamente ligado a
Internet, gracias a esta tecnologia la empresa ha descubierto la posibilidad de ampliar sus
sistemas de gestion mds all4 de sus propios limites, integrando en sus procesos de negocio a

todos aquellos agentes que, directa o indirectamente, estan implicados en su actividad.

8 http://www.elmundo.es/traductor/ 8 de Marzo del 2004.
8 http://www.monografias.com/trabajos7/erpe/erpe.shtml 5 de Marzo del 2004.
87 http://www.indra.es/soluciones/contenidosoluciones_compl0_aprox.htm 22 de Marzo del 2004.
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Asi, mediante extranets controladas por sistemas de autentificacion y de autorizacion, la
empresa puede ahora extender su dmbito de influencia desde la produccion de la materia
prima hasta el punto de distribucion. Puede también coordinar y optimizar sus planes de
abastecimiento, la gestiéon del inventario, la elaboracion de previsiones, su gestion de
almacenes, la logistica, etc., con el colectivo de fabricantes, suministradores, distribuidores
y clientes mediante redes globales compartidas y equipos de gestion Inter-empresas unidos

. g . . ., 88
por sistemas bidireccionales de comunicacion .

Otra posibilidad es extender a toda la organizacion la gestion de compras de materiales y

2

servicios e-procurement (“e-aprovisionamiento”)mediante la creacién de una central de
compras soportada por la Intranet corporativa, beneficidndose la empresa de una inmediata

simplificacion de procesos administrativos y de significativos ahorros de costos’".

Asi las soluciones SCM garantizan a las empresas que las adopten un significativo ahorro
de costos ligados a los procesos de suministro, la sincronizacién y optimizacion de
procesos, la reduccion de plazos y una clara ventaja competitiva derivada del control

efectivo de los aspectos criticos del negocio.

En resumen, dichas soluciones (ERP, CRM, SCM) estan orientadas a responder a las
exigencias de los clientes en un tiempo minimo, establecer o mantener una relacion
eficiente con los proveedores, tener al dia el inventario, maximizar la eficiencia en la
distribucion y por supuesto, reducir costos; en pocas palabras, lograr que todas las partes de

la organizacion trabajen de forma coordinada a nivel estratégico, tactico y operativo.

Su implantacion exitosa depende de ciertas variables, como la filosofia de la PyME
respecto a las TI, la disposicion del personal, la flexibilidad de la solucién y el respaldo de

la empresa proveedora de la misma.

8 1d.
% http://www.elmundo.es/traductor/ 24 de Marzo del 2004.
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Lo que es un hecho es que adoptar una solucién de este tipo, mas que un lujo es una
necesidad que se traduce en diferentes ventajas dependiendo del tipo de empresa,

actividad, sector o industria.

Por ejemplo, si se trata de un minorista, lo importante es tener el producto correcto en el
mostrador en el momento exacto y al menor costo; y la tecnologia le da la visibilidad de sus
productos en la cadena para surtir la demanda y ayudar a tomar las decisiones correctas
acerca del transporte y los tiempos. En este ejemplo, la tecnologia puede proveer la
informacion exacta, ayudar a tomar las decisiones correctas y los mas importante, reducir
tiempos de pedido hasta 50%, dependiendo de la solucion; y aumentar el margen pedido,

sin tener que contratar mas empleados, en alrededor del 15 o 20 por ciento’".

En este escenario, la tecnologia juega un papel fundamental para alcanzar los objetivos
logisticos de las empresas, pues no so6lo les permite alinear sus estrategias, sino llevar un
control riguroso sobre sus procesos. En todo caso, lo importante es seleccionar la solucion

adecuada.

Para implementar una solucidn tecnoldgica existen basicamente dos caminos: Uno, adoptar
alguno de los productos disponibles en el mercado para tal fin; o dos, mandarse a hacer un

traje a la medida.

A pesar de las ventajas que ofrece este tipo de soluciones, no todas las empresas
principalmente las de tamafio mediano las han adoptado, lo que en opiniéon de algunos
expertos del medio las hace mdas vulnerables a perder clientes y terreno ante la

competencia.

°! Uribe, Erika, “Logistica, del papel a la automatizacion”, Empresa-e, (México, D.F.), Diciembre —
Enero 2004, Num. 19, p. 27.
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En esto, mucho tiene que ver el tamafio de la empresa, su giro y sector, pero también la idea
erronea de que este tipo de soluciones son un gasto en vez de una inversion. Lo que es un
hecho es que el cerrar la puerta a estas opciones o demorarse demasiado tiempo en
implantarlas en general tiene un impacto negativo que se traduce en pérdida en tiempo,
dinero y productividad. Generalmente, no hay integracion con los clientes, proveedores,
socios de negocios, se trabaja con procesos no integrados, lo cual implica reprocesos,
recapturas, inconsistencias, etcétera; se tienen tecnologias obsoletas, falta visibilidad de la
informacion, velocidad en la obtencion de la misma y confiabilidad en las cifras, y no se

optimizan los recursos humanos, materiales y financieros de la empresa.

Ya hemos hablado de las PyMES, pero hace falta también ver la situacion del otro lado: las

empresas que proveen soluciones de T1.
2.3. La oferta de TI para las PyMES.

En los ultimos anos las empresas que proveen TI, han volteado sus ojos hacia las PyMES.
Esto se debe al gran potencial existente y a que con una propuesta de solucion de calidad,
con costos accesibles y capacidad de soporte técnico pueden atacar un mercado que ha ido
cobrando importancia. Las empresas de sofiware comienzan a darse cuenta que pueden
crear economias de escala que se verian reflejadas en importantes ganancias dentro de la

industria de la informatica.

Las empresas que proveen de TI a las PyMES no tienen una tarea facil. Primeramente,
tienen que estar conscientes de que la adquisicién de tecnologia por parte de las PyMES
tiene que estar justificada, ya que implica un gasto. Segun Alejandro Florean’, la
justificacion de cualquier inversion tecnologica implica conocer a ciencia cierta cual sera el
retorno de la inversion (ROI) y el costo beneficio que traera consigo, asi como el impacto

tangible que tendra en el negocio.

92 http://www.canalesti.com/articulos.php?id_sec=22&id_art=416&id_ejemplar=31 17 de Febrero
del 2004.
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En los ultimos afios se ha visto que las expectativas generadas por las tecnologias no han
sido alcanzadas de manera completa e incluso algunas no llegan a cumplirse. Esto se debe a
que las empresas de TI no han sido claras cuando venden la idea de la importancia de
realizar una inversion en tecnologia. Florean” recalca que es necesario difundir la idea de
que la tecnologia no es la panacea, sino una herramienta que permite acelerar y hacer
eficiente los procesos. La tecnologia por si misma no brinda crecimientos espectaculares de
productividad, de eficiencia, de rentabilidad y ventas, y para ello se requiere de cambios en

los procesos administrativos.

Ademas, para poder ofrecer una solucion de calidad y a la medida de las PyMES, las
empresas de TI necesitan conocer realmente, mediante un andlisis profundo, las
necesidades del usuario de la tecnologia. El reto para los proveedores es la diversificacion y
la orientacion al segmento empresarial a través de la generacion de soluciones practicas y

funcionales a los requerimientos’*.

En la Tabla 2, se muestran algunas de las grandes empresas de TI que en los ultimos
tiempos han enfocado parte de sus esfuerzos a desarrollar proyectos enfocados a las

PyMES. Y en la Tabla 3, se muestran los servicios que brindan estas empresas.

P 1d.

“*http://proquest.umi.com/pgdweb?ROT=305&SQ=AUTHOR (Adriana%20Vizcaino)&SMR=1&S
Aid=0&SAName=sa_menu&JSEnabled=1&TS=1052769578 17 de Febrero del 2004.
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TABLA 2

Empresas Proveedoras de TI

Fuentes:

PeopleSoft: http://www.peoplesoft.com.mx 5 de Marzo del 2004.

SAP: www.sap.com 5 de Marzo del 2004.

Oracle: http://www.oracle.com/mx/ 5 de Marzo del 2004.
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DynaWare: http://www.dynaware.com.mx/ 5 de Marzo del 2004.

Qad: http://www.gadmexico.com.mx/ 5 de Marzo del 2004.

SICSA: http://www.sicsa.com.mx/ 5 de Marzo del 2004.

Solomon: http://www.solomon.com.mx/ 5 de Marzo del 2004.

SSA Global Technologies: http://www.ssagt.com.mx/ 5 de Marzo del 2004.

IBM: http:// www.ibm.com/mx/ 23 de Marzo del 2004.
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TABLA 3
1%

Empresas Proveedoras de T

* Los servicios brindados por cada empresa, se aplican en general para cualquier solucion
tecnologica, sea ERP, CRM 6 SCM.

% La informacion de esta tabla, se obtuvo a través de las mismas fuentes de la tabla anterior.
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3. Evaluar las TI, antes de incorporarlas a las PyMES mexicanas.

3.1. Evaluacion de Proyectos de TI.

Durante las tltimas dos décadas, las TI han ido incorporandose a los procesos de las
organizaciones, inicialmente reemplazando actividades repetitivas hasta llegar a estos dias
en los que las TI hacen posible una mejor toma de decisiones y posibilitan las

organizaciones virtuales.

Desde este punto de vista, es evidente que las T1 apoyan a las empresas, sin embargo, no se
tiene una adecuada administracion en esta area tan importante para las organizaciones y se

piensa que al adquirir la tecnologia de punta se puede obtener el mayor beneficio de ésta.

Esta idea es obviamente equivocada y al seguir este enfoque se incurre en riesgos y costos

frecuentemente innecesarios.

Los proyectos de TI no son baratos y no son sencillos de llevar a cabo; se tiene una tasa
muy elevada de fallo en dichos proyectos, los cuales van desde metas incumplidas hasta

proyectos inconclusos, lo cual repercute en costos elevados para la empresa®®.

Por ello, un aspecto muy importante para las empresas, especialmente para aquellas que no
cuentan con muchos recursos, como las PYMES mexicanas, es el de realizar una evaluacion
previa al proyecto de implantacion de TI para conocer si se obtendra algiin beneficio real

del mismo.

% http://www.timagazine.net/ 9 de Octubre del 2003.

76


http://www.timagazine.net/

Existen algunas técnicas para medir la viabilidad financiera de cualquier proyecto
considerable, como el caso de los ERP, CRM ¢ SCM. Entre dichas técnicas se encuentran

las siguientes:
Valor Presente

Durante la fase de definicion de un proyecto, se realizan varias actividades que culminan
con la estimacion del tipo, cantidad y costo de los recursos que se utilizaran, sin embargo,
dichas estimaciones suelen basarse en la informacion que se obtiene de los proveedores, los
cuales cotizan sus bienes y servicios a los precios actuales. Desgraciadamente, en la
mayoria de los proyectos, dichos recursos seran utilizados meses o afios después de que las
estimaciones han sido realizadas y el presupuesto ha sido aprobado. A menos que la
organizacion cuente con un sistema de presupuesto flexible orientado a proyectos, la
situacion anterior generard una distorsion en la cantidad real de recursos utilizados. En

suma, el presupuesto tendera a excederse por el fenémeno inflacionario’’.

Una de las vias para reducir la probabilidad de errores en la estimacidon presupuestaria de
un proyecto es que los gerentes y administradores a cargo de la estimacion inicial de
recursos utilicen una variante de la técnica de céalculo del Valor Presente. Esta técnica se
basa en el concepto del desplazamiento o variaciéon que tiene el valor del dinero en el

tiempo’®.

Retorno de la Inversion

En los departamentos financieros se utiliza un parametro que permite evaluar cuales son los
beneficios que una inversion cualquiera aporta a la organizacion. Esta medida es la tasa de
retorno de la inversién, conocida por su acrénimo anglosajon: ROI. El ROI se esta

utilizando cada vez mas para analizar también las inversiones en tecnologia’.

7 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/gerl/erppymes.htm 5 de Marzo del
2004.
% Id
2 Id.
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Esta tasa es la medida mas comun para juzgar el atractivo de una inversion, examinando

cOmo repercute una inversion en la cuenta de resultados de la organizacion.

. 1
Esta tasa se calcula de la manera siguiente'*’:

ROI = Valor Presente Beneficios / Valor Presente inversion

Es decir, el retorno de una inversion seria el valor actualizado de los beneficios generados
por la inversion a lo largo de su vida util partido por el valor actual de la inversion

realizada'®!.

Valor Presente Neto

El método del Valor Presente Neto es un criterio financiero para el andlisis de proyectos de
inversion que consiste en determinar el valor actual de los flujos de caja que se esperan en
el transcurso de la inversion, tanto de los flujos positivos como de las salidas de capital
(incluida la inversion inicial), donde éstas se representan con signo negativo, mediante su
descuento a una tasa o coste de capital adecuado al valor temporal del dinero y al riesgo de

. ., 102
la inversion .

Es muy utilizado por dos razones'*:
v Es de muy facil aplicacion.

v Todos los ingresos y egresos futuros se transforman a pesos de hoy y asi puede

verse, facilmente, si los ingresos son mayores que los egresos.

100 [d
101 Id
2 d,
103 [d
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Cuando el VPN es menor que cero implica que hay una pérdida a una cierta tasa de interés
o por el contrario si el VPN es mayor que cero se presenta una ganancia. Cuando el VPN es

. . .. 104
igual a cero se dice que el proyecto es indiferente .

Tasa Interna de Retorno

La tasa interna de retorno, o TIR, es el tipo de descuento que hace que el VPN (Valor
Presente Neto) sea igual a cero, es decir, el tipo de descuento que iguala el valor actual de
los flujos de entrada (positivos) con el flujo de salida inicial y otros flujos negativos
actualizados de un proyecto de inversion. En el andlisis de inversiones, para que un

proyecto se considere rentable, su TIR debe ser superior al costo del capital empleado'®’.

Valor Economico Agregado (EVA)

El EVA es una medida de desempeiio basada en valor, que surge al comparar la
rentabilidad obtenida por una compafiia con el costo de los recursos utilizados para
conseguirla. Si el EVA es positivo, la compafiia crea valor (ha generado una rentabilidad
mayor al costo de los recursos empleados) para los accionistas. Si el EVA es negativo (la
rentabilidad de la empresa no alcanza para cubrir el costo de capital), la riqueza de los

accionistas disminuye'®.

El EVA tiene algunos beneficios que otros indicadores, tales como el Retorno sobre la
Inversion (ROI) y otros tradicionales no presentan. Uno de ellos es que incorpora el factor
riesgo en el procedimiento de su medicion, asimismo refleja en términos absolutos el
desempefio corporativo; ademas su concepto es sencillo, por lo cual su transmision y
entendimiento en todos los niveles corporativos se simplifica, al compararlo con otras

. 107
medidas basadas en valor .

104 [d
105 Id
% d,
107 [d
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Costos Escondidos

Una consideracion importante a tomar en cuenta son los “costos escondidos” de los ERP, es

decir, todos aquellos aspectos que generalmente no son considerados al momento de hacer

la evaluacion de la viabilidad del proyecto y que en muchas ocasiones terminan en el

fracaso del proyecto, especialmente en los casos de las pequefas y medianas empresas, las

cuales cuentan con recursos gravemente limitados.

108,

Entre ellos encontramos principalmente aquellos costos de ™ :

v

Capacitacion: El costo proviene del hecho que los trabajadores tienen que aprender
una nueva forma de realizar sus funciones (nuevos procesos), lo cual va méas alla de

unicamente aprender a utilizar una pantalla.

Procesos de integracion y pruebas: Es importante tener en mente que la
implantacion de ERP no consiste unicamente de la instalacion del sofiware en una
computadora, sino que adicionalmente se debe comprobar la integraciéon de la
informacion a través de los distintos modulos del sistemas, para lo cual se realiza un

proceso de pruebas que requerird de recursos humanos, temporales y econdmicos.

Conversion de datos: gasto referente a la adaptacion de la informacién almacenada

en los sistemas actuales para que pueda ser procesada por el nuevo sistema ERP.

Reemplazo de personal: Una implementacion exitosa requiere de un equipo de
trabajo efectivo, el cual estard integrado por personal altamente productivo y que
durante el tiempo del proyecto se vera imposibilitado de realizar todas las tareas que
hacia normalmente, por lo que generalmente se requerird de alguien que cubra ese

lugar por cierto tiempo.

% d,
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3.2. Eleccion de la correcta solucion tecnologica.

La eleccion de una solucion para los procesos administrativos exige el analisis de ciertas

variables.

En primera instancia es importante obtener la cotizacion de al menos tres proveedores en
cuanto a software, hardware, periféricos (licencias, red, condiciones Optimas de

implementacion), capacitacion y honorarios del consultor/implementador.

También es importante conocer a los proveedores de la tecnologia: quiénes son los
ejecutivos, cudles son sus productos previos, cual es su situacion financiera, etcétera. Esto
ayuda a limitar el niimero de los posibles proveedores y también ayuda a negociar un mejor

trato.

Para su implementacion, hay que evaluar el presupuesto con que se cuenta, el tiempo de
implementaciéon (corto, mediano, largo plazo), la funcionalidad requerida Vs.
Funcionalidad ofrecida, el costo de mantenimiento del software, la compatibilidad del
software con equipos de hardware de la empresa, asi como la compatibilidad del software
con otro software implementado previamente en la empresa.

. ,, . . . 109
Este tema tiene dos puntos criticos: proceso y experiencia .

* En el aspecto de experiencia, es necesario que la empresa que busca implantar una
solucion conozca a fondo cudles son sus estrategias, objetivos, sistemas y procesos;

asi como las mejores practicas habilitadas por las TI.

= Por lo que toca al proceso, es indispensable determinar los requerimientos basados

en una estrategia corporativa, procesos existentes y mejores practicas; identificar a

19 Uribe, Erika, Op. cit. p. 30.
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los mejores candidatos e invitarlos a concursar, basado en el conocimiento de la
industria del software; llevar a cabo uno o dos ciclos de licitacion y, muy

importante, negociar efectivamente para lograr las mejores condiciones.

En este proceso, se recomienda observar los siguientes consejos' ':

< No pedir al proveedor de la solucidon que realice viajes innecesarios, proporcione
documentos que no se utilizaran, no perder el tiempo en juntas sin sentido, etcétera.
Recuerde que si hace los negocios mas caros para ellos, ellos lo hardn mas caro para

usted.

< Asegurese de que todas las partes en la organizacion que van a ser impactadas
participen en la decision. Sin esto, las partes excluidas haran mas dificil la

implementacion porque ellos no participaron en la seleccion.

< Al comprar diferentes software, utilizar “escenarios predeterminados” para asegurar
que cada usuario del software pruebe exactamente lo mismo. Después comparar

resultados en términos del resultado y eficiencia de la solucion.

& Tener varias opciones abiertas (al menos una) hasta que se tome la decision final.

< En el caso de comprar un software extranjero, asegurarse de que esté
“tropicalizado” para México. Esto es mas que una simple traduccion al castellano;
tiene que adaptarse a la forma en que se hacen negocios en México. En los procesos
administrativos existen procesos especificos, requerimientos legales y fiscales que

son diferentes en Europa y EU, u otros paises de América Latina.

10 Ibid. pp. 30, 33.

82



En conjunto, para tomar la decisidon correcta, se recomienda una actitud de escepticismo
basado en conocimiento y hechos versus un cinismo basado en mitos. La mejor forma de

hacer esto es con informacién s6lida y un proceso riguroso.

3.3. Ultimas consideraciones importantes, antes de implementar una

solucion tecnologica.

Si la empresa decide eficientar sus procesos administrativos mediante una solucion

, . . . C. 111
tecnologica, es importante que considere los siguientes aspectos .

& Los procesos administrativos son los puntos mas importante. Hay que conocer a
fondo el proceso logistico, porque de lo contrario cabe la posibilidad de automatizar
operaciones deficientes o con fallas.

& Hay que alinear la estrategia corporativa con la estrategia en TI logistica; de no
lograrse, existe el peligro de que hagan inversiones que no apoyen las prioridades de
la empresa.

& El factor humano también es fundamental, porque seran los empleados quienes
adopten y en algunos casos rechacen la soluciéon. Todo depende del grado de

compromiso que adquieran a partir de su inclusion en el proceso de implantacion.

Es natural una resistencia al cambio y cuando no se sabe manejar bien pude hacer
que fracase la solucion. Para evitarlo, hay que involucrar al area de sistemas,
quiénes van a operar el software y el area administrativa. La invitacion al cambio

debe venir de la cabeza, es decir, del director general.

" Ibid. p. 33.
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& Otro aspecto primordial es el relativo a la integracion del nuevo software con los
sistemas ya implantados en la empresa, asi como su flexibilidad para hacer
modificaciones sobre la marcha.

& Los implantadores también son una importante consideracion. La mejor solucion es
un equipo que tenga una mezcla de las habilidades requeridas como, conocimientos
de la empresa, conocimiento de las practicas logisticas, de la aplicacion, experiencia
técnica, gerencia del cambio y gerencia de proyectos.

& Considerando lo anterior, sigue el aspecto de la infraestructura, al cual es mucho
mas econdmica que la implantacion de la solucidn, ya que se utilizan generalmente

los recursos tecnologicos con que opera la empresa.

A manera de resumen, se puede decir que la implantacién de una solucion tecnoldgica para
los procesos administrativos es imprescindible si se quiere aumentar sus ventajas
competitivas. Ciertamente, su costo no es precisamente una ganga, pero pensandolo

objetivamente la inversion se compensa con el ahorro que se tendra.

Ya hemos hablado de las dos partes involucradas directamente en el proceso de
modernizacion de las PYMES: las PYMES y las Empresas Proveedoras de TI. Pero falta una

parte importante, el gobierno (lo mencionare con detalle en el ultimo capitulo).
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4. Vinculacion con instrumentos de informacion y programas de
apoyo financiero publico y privado, para la incorporacion de
TI en las PyMES mexicanas.

4.1. Sistema de Autodiagnostico Empresarial.

Es un sistema promovido por la Secretaria de Economia, que ofrece a los empresarios una
opcion interactiva basada en Internet, a través de la cual puedan hacer un autodiagndstico
de los principales problemas y retos de su empresa e identificar posibles alternativas de

solucion, para incrementar su productividad y competitividad.

¢ Quién puede consultar el sistema?

Todos los micros, pequeiios y medianos empresarios (MPyMES) de cualquier sector
econdmico (Industrial, Comercial 6 de Servicios) que deseé detectar areas de oportunidad

de su empresa.
¢ Qué propositos principales tiene el sistema?

v" Como ya mencionamos, ofrecer a los empresarios una opcion interactiva basada en
Internet, a través de la cual puedan hacer un autodiagnostico de los principales
problemas y retos de su empresa e identificar posibles alternativas de solucion, para
incrementar su productividad y competitividad.

v Aprovechar algunos otros instrumentos de informacion y consultoria especializados,
ya introducidos anteriormente por la Secretaria de Economia.

v Respaldar todo lo anterior mediante redes de especialistas e instituciones dotadas de
la infraestructura y las capacidades técnicas necesarias.

v Vincular con programas de apoyo que brindan los sectores Ptblicos y Privado.
¢ Qué caracteristicas tiene el sistema?

v Disponibles en Internet.
v Autoaplicable.
v 100 % confidencial.
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v AnOmino.
v" QGratuito.
v" Modular.

v' Interpretacion automatica.

JLe gustaria aplicarse un Autodiagnostico?

Si la empresa desea hacer un autodiagnostico, hay que accesar a la pagina de Internet:

http://www.contactopyme.gob.mx/autodiagnostico.

Posteriormente aparecera la siguiente pantalla, que contiene del lado izquierdo un conjunto

de cuestionarios que usted podra responder.

/) Sistema de Autoevaluacién [ECONOMIA] - Microsoft Internet Explorer

J Amchiva  Edicidn  “er Fawvortos  Heramientas  Awuda |
& D D R M oW B 9 B E
Atras Adelante Detener  Actualizar Inicio Busgueda Favortoz  Historial Cormeo Irnprimir  Modificar Dliscutic
J Direccidn I@ hitp: A, contactopyme. gab. m=autodiagnostico/ cgisfindex. asp j #la
J Winculoz @ Guia de canales @ Hotbd ail gratuita @ Inicio de Internet @ Lo mejor del 'web @ Microzoft @ Perzonalizar winculos >
J DashBar ~ | IEnter search words here LI | Search
Teologia =
Redie
iente
SIS antemion | wews | cuamoAR | aceeran | avuoa |
Energia
Personal
Calidad . )
w ﬁ_'t:ur:zl::t:::lfrféjg'?_ piso Informacian al teléfona
ercaao Mésxive, DF. (51220 61 00 ext. 4551 v 4522
Competencia
Predios (
Produdios f
Costos —
Compras 20,416 visitas en el 2004
Copacitacion
Administradion Fr
(e hd v
qI | _,l_l INFORMACION LI
| X Discusiones * | ] % tg ﬁ | Suscribir. .. | | {2 Discusiones no dispanibles en htkp: ) freses, contackopyme. gob, max/ @
1

|@ Finanzas
WMnicio| | &

’_|_|° Internet
||@ Sistema de Autoevalu.__ [ Documentol - Micrasoft .| | =k 0545 pm.

|| 29 Disco de 3% [4)
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. . . . 112
Los cuestionarios cubren los siguientes temas '

Tecnologia En qué medida la experiencia productiva, los
conocimientos y la investigacion pueden contribuir
a mejorar los resultados y la capacidad competitiva

de la empresa.

i

Medio Ambiente En qué grado la empresa ha asumido y estd
enfrentando su responsabilidad de asegurar un

desarrollo sustentable en el largo plazo.

Energia En qué medida se procura en la empresa el

maximo aprovechamiento de los energéticos que

utiliza.

Personal Como se propicia el desarrollo de una
organizacion sana y dindmica, que ofrezca a todo
su personal oportunidades interesantes de

crecimiento.

Calidad Como responde la empresa a su compromiso de

procurar la maxima satisfaccion de las

expectativas de sus clientes.

Mercado

Como se exploran y utilizan las sefiales del

mercado para desarrollar una posicion competitiva

fuerte dentro de él.

1]

12 http://www.contactopyme.gob.mx/autodiagnostico 5 de Marzo del 2004.
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Competencia Hasta qué punto la empresa puede sostener a lo
largo del tiempo una posicion siempre competitiva
a pesar de las acciones que desplieguen sus

competidores.

Precios

Hasta qué punto los precios aseguran un buen

equilibrio entre la satisfaccion del cliente y las

aspiraciones de rentabilidad de la empresa.

Productos En qué medida los productos de la empresa
responden a las necesidades de sus clientes y

generan a los accionistas beneficios significativos.

Costos Como se asegura un control adecuado de los

costos desde su origen para procurar el méaximo

margen de negocios.

Compras Como asegura la empresa la dotacion oportuna de
materiales y componentes a todo lo largo del

proceso de produccion.

]

Capacitaciéon Como se estimula e impulsa el desarrollo del
potencial de los miembros de la organizacion de la

empresa para contribuir a su fortalecimiento.

Administracion Como se armonizan todos los recursos de la

empresa para conducirla a la realizacion plena y

creciente de sus propdsitos.

Finanzas Como se consiguen, cuinto cuestan y como se
aprovechan los recursos financieros invertidos en

la empresa.

—
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Mercadeo En qué medida la empresa ensancha sus mercados
y multiplica su capacidad de penetracion a través
acciones de promocién e instancias de

distribucién.

Comercio Exterior En qué medida se espera que contribuya la

exportacion al desarrollo futuro de la empresa y

como se prepara para ello.

Informatica En qué medida se aprovechan en la empresa las
ventajas de las TI para impulsar su desarrollo
estratégico.

Mantenimiento En qué medida se utilizan la experiencia y el

conocimiento desarrollados a partir de la funcion
de mantenimiento como contribuciéon a la

generacion de valor.

Nota: Los cuestionarios de nuestro interés, son: Tecnologia, Informéatica y Capacitacion.

Estos cuestionarios son importantes, porque nos permitirdn conocer en qué medida se
aprovecha en la PyME, las ventajas de las TI para impulsar su desarrollo estratégico, y
como se estimula e impulsa el desarrollo del potencial de los miembros de esta empresa,

para contribuir a su fortalecimiento.
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Después de elegir un cuestionario, aparecera la siguiente pantalla en la cual usted debera

proporcionar cierta informacion de su empresa (Sector, No. de empleados, Giro y Entidad).

Posteriormente oprima con el mouse:

aceptar

43 Sistema de Autoevaluacién [ECONDMIA] - Microsoft Internet Explorer

J frchivo  Edicion Mer  Favontos  Heramientaz  Ayuda |

@ .+ QD | A G 8 B .

Alraz Adelante Detener  Actualizar  Inicio Busqueda Favortos  Histarial Carren Imprimir  Modificar Diiscutic
J Direccion I@ hittp: £ fwowiw. contactopyme. gob. mx/ autodiagnasticad cgis/index. asp j f‘) Ira
J Vinculos @ Guia de canales @ Hath il gratuita @ Imicio de Internat @ La mejor del Web @ Micrazoft @Personallzar winculos
J DashBar ~ IEnter search words here J | Search

Temologio = =
Con la finalidad de ofrecerte la mejor informacion necesitamos

mmme que nos brindes algunos datos antes de ingresar a este topico

Energia

Personal m |L1dustria Comercio Servicios

Colided #0-10 Co-10 £0-10

Mercado

l'.om@endu ©11-50 ©11-30 11 -30

Precios MNo. de Empleacdos

S 51250 31100 512100

Produdos

Costos - © 251 en adelante || © 101 en adelante | © 101 en adelante

G| RS g

pacitadion - _
. Sgile k] |- Entidad - - |

Administracién -|| — =

I ;I_I =
| X | Discusiones * | _zJ % t; ﬁ | Suscribir, ., | | ﬁDiscusiones no disponibles en hkkp: s, contackopyme. gob., maxgf @
|@ hittp: A, contactopyme. gob. mz/autodiagnostico Aegisdindicecuest. asp =1 7 vsec=hvtam=kvedo=tvusu= ’_ ’_ |° Intermet

iilniciu”J & |J autodiagnostico-Micmsoft...”@ Sistema de Autoevalu. | =hT 0701 pm

Enseguida aparecera una pantalla en la cual usted debera elegir la seccion de su interés.

Si usted elige el cuestionario de Tecnologia tendrd las siguientes secciones para

seleccionar:

» Manejo de la informacion: Registro y flujo de la informacion tecnologica

significativa dentro de la empresa.

» Seleccion de tecnologia: Respaldo de la estrategia de negocios mediante una opcion

tecnologica que ademads sea econOmicamente aceptable.
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» Capacidad tecnologica: Utilizacion de la experiencia y los conocimientos
tecnologicos para desarrollar fortalezas en el dominio de mercados, productos y
procesos de produccion.

» Integracion de la tecnologia: Formacion de un paquete personalizado de experiencia
y conocimientos agrupados en funcion de los objetivos productivos y comerciales
de la empresa.

» Aprendizaje tecnoldgico: Incremento continuo de la capacidad tecnologica de la
empresa y sus miembros a través de la acumulacion de conocimientos y

experiencias.

Ahora, si usted elige el cuestionario de Informatica tendra las siguientes secciones para

seleccionar:

» Orientacion Estratégica de la Funcion: Papel habilitador de las tecnologias de
informacion para propiciar el desarrollo de la empresa.

» Personal y Organizacion: Disposicion de la organizacion, sus directivos y sus
miembros para asumir cooperativamente la funcioén y responder por sus efectos.

» Administracion y Operacion: Necesidad de una gerencia de calidad, convencida

de la importancia de la funcién y apta para estimular la cooperacion.

Y si usted elige el cuestionario de Capacitacion tendrd las siguientes secciones para

seleccionar:

» Reconocimiento de la funcién: Compromiso de la direccion de la empresa con el
desarrollo de su personal.

» ldentificacion de necesidades: Analisis de las caracteristicas y circunstancias
especificas del personal existente para ofrecerle capacitacion adecuada.

» Administracion de la capacitacion: Realizacion y evaluacion de acciones de
capacitacion de alta calidad.

» Programas de mejora continua: Orientacion de los programas de mejora continua

con propositos de capacitacion.
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Después de elegir usted alguna seccion, le aparecera una pantalla con una serie de

preguntas, las cuales debera contestar marcando (con el boton de su mouse) solo la casilla

correspondiente a la practica que mejor describa las realizadas en su empresa. Marque s6lo

una por cada pregunta. Posteriormente oprima con el mouse:

[

aceptar

Para finalizar, aparecera una pantalla en la cual en funcion de sus respuestas, recibira una

evaluacion:

>

En caso de que el sistema detecte fallas criticas en el desempefio de una practica
especifica, aparecerd un semaforo con luz roja con una explicacion y una lista de
actividades que usted podra realizar para mejorar el desempeio global de su
empresa.

En caso de que detecte practicas generales en que su empresa pueda mejorar para
elevar su competitividad, aparecerda un semaforo amarillo con la explicacion
correspondiente.

Sin embargo, si el sistema detecta que se realizan actividades especificas de manera
que tiendan a la mejor practica independientemente de una actividad general (que
aparezca un semaforo rojo o amarillo), entonces el sistema mostrard un mensaje
reconociendo lo anterior. Ademads, el sistema proporcionard una lista de las
actividades que usted puede realizar para mejorar el desempeno de su empresa.

En caso de que sus respuestas indiquen que el desempefio de su empresa es
consistente con las "mejores practicas", aparecerd un semaforo verde con la
explicacion correspondiente.

Si el sistema detecta que las practicas generales son adecuadas, pero que existen
actividades especificas que pueden mejorarse, aparecera un mensaje de alerta y una
descripcion de las acciones que pueden realizarse para mejorar el desempefio de su

empresa.

92



;Qué puedes hacer después de autodiagnosticar a tu empresa?

Usted podra consultar cualquiera de los programas de apoyo a empresarios enlistados en las
paginas de sitios de interés (boton de "sitio de interés"), ubicados al final de cada uno de los
cuestionarios. Con so6lo apretar los botones que correspondan a los programas e
instituciones que a usted le interesen, el sistema lo enviara a las paginas web de cada uno de
ellos, o bien a sistemas electronicos de busqueda que le permitiran identificar posibles

agentes que le ayuden a mejorar su desempeno.

4.2. Financiamiento publico y privado para las PyMES.

Causas de rechazo de financiamiento a PyMES, soluciones correctivas y preventivas.

En México y muchos paises latinoamericanos se vive desde hace tiempo una “gran sequia”
de créditos que se destinan para las PyMES. Esta situacion persiste a pesar de los
programas establecidos por el Gobierno, donde se pretende poner al alcance de estas
empresas financiamientos por medio de la Banca Privada y de Desarrollo. Pero, ;porqué si
existen los programas, no me conceden el financiamiento que se necesita?. Esto es lo que se

. 113
han de preguntar los empresarios .

Existen causas por ambas partes, las PyMES y el Gobierno e Instituciones de Crédito

Privado.

En los siguientes cuadros mostrare las causas de cada parte, el origen de ellas y las posibles

soluciones.

Empezamos por las PyMES.

113 http://www.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/58/credito.htm 12 de Marzo del 2004.
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Causas

PyMES

Origen

Posible Solucion

Informacion financiera
incompleta o poco

confiable.

Desconocimiento del
duefo sobre la “utilidad”
de la contabilidad.

Poca exigencia a Contador

Publico.

Capacitacion efectiva
sobre la “utilidad” de
la contabilidad
financiera, fiscal y

administrativa.

[Falta de control

administrativo.

Crecer por “impulso”.

No se cuenta con personal
capacitado.
Desconocimiento de

técnicas administrativas.

Planeacion.
Implementar Control
Interno.

Capacitar a personal
clave para que este a
su vez sea
“Capacitador” de

otros.

La operacion depende de

una sola persona (duefio).

Desconfianza en personal
(sobre métodos, aptitudes,
procesos, etc.).
Desconocimiento de como

administrar crecimiento.

Documentacion de
procesos y
capacitacion,
auditorias de control.
Asesoria externa

especializada.
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Fuertes desviaciones

fiscales.

Renuencia a hacer de
Hacienda un “socio’ mas,
debido a experiencias
historicas.

Falta de Planeacion Fiscal.

Apoyo de
especialistas externos
en aspectos fiscales y
administrativos.
Aprovechar todo tipo
de incentivos
ofrecidos por
Hacienda para
“regularizar” la

relacion.

el futuro.

Carencia de planes sobre

Dueios “absorbidos” en la
operacion diaria.
Negacion a delegar.
Carencia de informacion
confiable para establecer

objetivos.

Capacitar al personal.
Establecer controles
adecuados.

Disenar sistemas de
informacion
“caseros”.

Elaborar planeacion
estratégica y
financiera.

Ante nuevos
proyectos: crear plan

de negocio.

Duefio de empresa en

Crédito.

“lista negra” del Buro de

Generalmente por no pagar
alglin servicio: Internet,
computadoras, etc.

Suspension de pago de

Negociacion
contundente: mostrar
planes de negocio,

escenarios financieros,
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deuda por mala operacion

del negocio.

expresar voluntad de
pagar, solicitar
reestructuracion de

deuda, etc.

Fuente:

http://www.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/58/credito.htm 12 de Marzo del

2004.

GOBIERNO E INSTITUCIONES FINANCIERAS

exceso de requisitos,
falta de flexibilidad,
corrupcion en
personal, falta de
retroalimentacion al

empresario, etc.

114
PRIVADAS
Causa Origen Solucion
Burocracia. * Disefio de procesos: = Redisefio del proceso

eliminando requisitos
e informando al
empresario como
puede ser sujeto del
crédito en caso de
haber sido rechazado.

Flexibilidad.

Es muy cierto que el Gobierno e Instituciones Financieras Privadas, deban mejorar sus
procesos de concesion de créditos, pero también es recomendable que el Empresario se
profesionalice mas en su negocio y no sélo lo vea como una inversion para “exprimir” todo

lo que se pueda.

4 La informacion de este cuadro, se obtuvo a través de la misma fuente del cuadro anterior.
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Cuando un emprendedor inicia una empresa con capital propio, casi nunca piensa que algin
dia podria requerir un préstamo para crecer y aprovechar otras oportunidades de negocio, es
por esto que nunca se plantea tener una administracioén de calidad. Por tanto, al presentarse
el momento le cuesta mucho “formalizar” su administracion, pero llega a la conclusion de

que es necesario.

Una empresa desde que inicia puede basar su crecimiento en la planeacion, contando con
informacion confiable, control en sus recursos humanos, materiales y econdémicos y sin

dudar sera sujeto a préstamos y lograra PERDURAR.
A continuacion describiré dos formas para financiar a las PyMES mexicanas, en la

adquisicion de activo fijo (equipo de computo, maquinaria, etc.):

Nacional Financiera
( financiamiento publico )

nacional hinanciera
Banca de Desarrollo

La mayoria de las empresas requieren de financiamiento para lograr sus objetivos y crecer.

Por esta razon, Nafinsa ofrece una amplia gama de productos y servicios que son
verdaderos trajes a la medida para los diversos tipos de empresas y sus necesidades

respectivas.

97



Objetivo

“Nacional Financiera apoya con este crédito, a las micro, pequefias y medianas empresas
que quieren establecerse o crecer su negocio, ofreciéndoles la capacidad econémica para

.. . . 115
adquirir activos fijos™ .

Dirigido a

“Micro, pequefias y medianas empresas, asi como personas fisicas con actividad

empresarial, de los sectores industrial, comercial y de servicios.

Empresas en operacion (aquellas empresas ya constituidas, con al menos 2 ejercicios

fiscales terminados).

Empresas nuevas (aquellas empresas que comienzan su actividad que ya estan dadas de alta

. 116
en Hacienda, no se aceptan proyectos)” .

Ventajas

* “No es necesaria una garantia Hipotecaria.

= Solo basta la aprobacion y la firma de un obligado solidario como fuente alterna de
repago, que preferentemente serd el principal socio accionista de la empresa o
negocio solicitante.

* Certidumbre en los pagos debido a la tasa fija garantizada.

= Plazos flexibles, de 1 hasta 36 meses en adquisicion de activo fijo.

* Financiamiento de activos fijos que incluye hasta 4 meses de gracia en el pago del

capital para las nuevas empresas™''’.

15 www.nafinsa.com 15 de Marzo del 2004.
116 Id
117 [d
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Caracteristicas

r1: . : 11
Es un crédito para invertir en''®:

Activos fijos (maquinaria, equipo de computo).
Tiene una Tasa fija a plazos flexibles.

Sin garantia Hipotecaria.

Caracteristicas para empresas en operacion

Para Activo Fijo'"’:

Garantia: el bien adquirido y un obligado solidario en proporcion de 1 a 1, es decir,
el patrimonio (bienes inmuebles libres de gravamen) del obligado solidario deben
ser igual al valor total del crédito solicitado

Plazos: a elegir hasta 36 meses.

Tasa: fija durante todo el plazo.

Montos: de $50,000 a $500,000 pesos.

Maximo a financiar: Hasta el 80% del valor del activo fijo.

Caracteristicas para empresas nuevas

Para Activo Fijo'*:

Garantia: el bien adquirido y un obligado solidario en proporcion de 1 a 1, es decir,
el patrimonio (bienes inmuebles libres de gravamen) del obligado solidario deben
ser igual al valor total del crédito solicitado.

Plazos: a elegir hasta 36 meses (incluye hasta 4 meses de gracia opcionales).

Tasa: fija durante todo el plazo (la mas baja del mercado).

Montos: de $50,000 a $400,000 pesos.

Maximo a financiar: Hasta el 80% del valor del activo fijo.

118 Id
119 Id
120 [d
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Comision de apertura del 1.5% del monto del crédito solicitado.
Requisitos
Para Personas Morales o Personas Fisicas con Actividad Empresarial'':

* En el caso de Personas Morales contar, con un obligado solidario, preferentemente
deberd ser el principal accionista del negocio, el cual debe contar con bienes
inmuebles (libres de gravamen) y un adecuado historial en el Bur6 de Crédito.

* En el caso de ser Personas Fisicas, contar con un obligado solidario, el conyuge si
se encuentran casados bajo el régimen de sociedad conyugal, el cual debe contar
con bienes inmuebles y un adecuado historial en el Bur6 de Crédito.

» Presentar la siguiente documentacion en original y copia:

Nota: La documentacion que se lista a continuacién es necesaria tanto para el solicitante
como para el obligado solidario (aquella persona que se obliga a responder con el pago del

crédito solicitado).

122,
Para personas morales .

Identificacion

= Identificacion oficial vigente del representante legal y apoderados.
* Comprobante de domicilio reciente de la empresa (domicilio fiscal).
= Altaante la S.H.C.P.

= (Cédula de identificacion fiscal.
Informacién financiera

* Dos ultimos estados financieros anuales (incluir analiticas) y un estado parcial con

antigiiedad no mayor a 90 dias.

121 Id
122 [d
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= Declaracion anual de los dos ultimos ejercicios fiscales y las Gltimas declaraciones
del afio en curso de pagos provisionales a la fecha de la solicitud.

* Declaracion patrimonial reciente del obligado solidario o aval (formato que
proporcionara Banco Santander Mexicano).

= Para empresas de reciente creacion, descripcion del proyecto a financiar (mercado,
monto de inversion y premisas econdmicas), plan de negocios, estados financieros

proyectados y en su caso, contratos vigentes.

Informacion legal

= Escritura constitutiva y estatutos sociales actualizados con datos del R.P.P.
(Registro Publico de la Propiedad).

= Escritura de otorgamiento de poderes con datos del R.P.P.

* Reporte del Bur6 de Crédito reciente.

» Estados de cuenta de los ultimos 2 meses de la cuenta de cheques donde se aprecien

los movimientos propios del negocio.

. o . 123
Para personas fisicas con actividad empresarial = :

Identificacion

= Identificacién oficial vigente.

» Comprobante de domicilio reciente.
* Altaante la S.H.C.P.

= (Cédula de identificacion fiscal.

» Acta de matrimonio para validar el régimen matrimonial (en caso de estar casado).

Informacién financiera

* Dos ultimos estados financieros anuales (incluir analiticas) y un estado parcial con

antigiedad no mayor a 90 dias.

> 1d,
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= Declaracion anual de los dos ultimos ejercicios fiscales y las Gltimas declaraciones
del afio en curso de pagos provisionales a la fecha de la solicitud.

» Declaracién patrimonial reciente del obligado solidario o aval (formato que
proporcionara Banco Santander Mexicano).

= Para negocios de reciente creacion, descripcion del proyecto a financiar (mercado,

monto inversion, premisas econdmicas y proyecciones).
Informacion legal

= Reporte del Bur6 de Crédito reciente.
» Estados de cuenta de los Ultimos 2 meses de la cuenta de cheques donde se aprecien

los movimientos propios del negocio.
Contratacion

Es a través de Banco Santander Mexicano, S. A. y se pueden solicitar informes en el

correo electronico info@nafin.gob.mx, al 5089 6107 o al 01 800 NAFINSA (623 4672) .
Solicitud en linea

Para solicitar cualquiera de los servicios de Nafinsa. Se puede hacer a través de la solicitud

de servicios y contacto en linea ( www.nafinsa.com )'**.

HSBC

( financiamiento privado )

HSBC m Elbanco local del mundo
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Descripcion

Crédito a Negocios es una linea de crédito en cuenta corriente que con un solo tramite de
autorizacion, permite adquirir una amplia gama de productos y servicios como: adquisicion

. , . . 125
equipo de computo, maquinaria, entre otros .

Beneficios'**

* Se puede elegir la forma de pago que puede ser: semanal, quincenal o mensual con los
plazos mas amplios del mercado.

= Pagos fijos, no importa lo que pase siempre se paga lo mismo.

= Se apertura con un solo tramite.

* Disponibilidad del Crédito a Negocios en cualquier momento y las veces que se

requiera para adquirir cualquier bien o servicio por diversos medios:

o Directamente en sucursal.
o Via telefonica — Linea Directa.

o Internet — Conexion Para Negocios.

* No existe penalizacion por pagos anticipados.
» Al dejar una garantia hipotecaria se obtiene mayores beneficios en el otorgamiento del

crédito como: tasa, plazo, y mayor capacidad de pago.
Requisitos127

* Tener entre 22 y 70 afios de edad (del principal accionista).

» Ventas anuales minimas de $ 300 mil pesos y ventas anuales maximas de $16 millones
de pesos.

* Antigiiedad de 6 meses en el domicilio actual, si aun no se cumple, sera de 12 meses

considerando domicilio anterior.

125 www.hsbe.com.mx/ 22 de Marzo del 2004.
126 Id
127 [d

103


http://www.hsbc.com.mx/

* En el caso de garantia hipotecaria, antigiiedad minima de 6 meses de operacion en la
actividad empresarial o giro y 12 meses en el caso de no tener garantia hipotecaria.

= Contar hasta con 500 empleados permanentes en el sector industrial y hasta con 100 en
el sector comercio y servicios.

= No presentar pérdidas en sus estados financieros anuales (utilidad positiva).

* No haber perdido las dos terceras partes o mas del capital social (quiebra técnica).

* Entregar la siguiente documentacion para iniciar el trdmite de autorizacion:

o Llenar y requisitar debidamente el contrato de Crédito a Negocios.

o Identificacion Oficial vigente (credencial de elector, cartilla, pasaporte, cédula
profesional) del representante legal.

o Comprobantes de declaraciones de impuestos (I.S.R.) pagadas y selladas.

o Informacion financiera (estados financieros parciales con antigiiedad no mayor a 3

meses y al cierre del Gltimo ejercicio).

Informacion adicional'?®

¢ Hasta cuanto se puede prestar?
La linea de crédito con garantia hipotecaria es hasta de $3 millones de pesos y sin garantia
hipotecaria de hasta $2 millones de pesos.

¢ Qué es la capacidad de pago?

Es el porcentaje de los ingresos que se puede destinar del ingreso mensual para el pago de

un crédito, evitando sobre endeudarse.

¢ Existe alguna comision por el tramite del crédito?

En el caso del crédito sin garantia hipotecaria No existe ninguna comision, pero si por cada
disposicion. En el caso del crédito con garantia hipotecaria existe una comision por el

tramite, pero ninguna por disposicion.

128 [d
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¢ Puedo dejar una garantia hipotecaria que no esté a mi nombre?

Asi es, puede dejar cualquier garantia hipotecaria, inclusive que se encuentre en otra

region de la Republica Mexicana.
¢ Cuanto tiempo tarda el tramite del crédito?

El tramite esta dividido en dos partes: de autorizacion y de formalizacion.
Para el proceso de autorizacion en sélo 24 hrs. habiles se dara una respuesta, en la cual se
conocerd el esquema bajo el que fue aceptado y se conocerd la capacidad de pago. Para el
proceso de Formalizacion, el tiempo depende de que el esquema sea con o sin garantia

hipotecaria.

Para mayor informacion se puede acercar a cualquiera de las sucursales de HSBC, o a

través de la pagina de Internet www.hsbc.com.mx/"?.

Los créditos propuestos anteriormente (NAFINSA y HSBC) nos servirian solamente para
la adquisicion de activos fijos (equipo de computo, maquinaria, bienes inmuebles, equipo
de transporte, etc.), es decir para el hardware. Y para adquisicion de software
especializado no propuse programas de créditos publicos ni privados, porque todavia no

los hay, por tanto, esta parte debe ser financiada por el mismo empresario.
4.3. Acciones para lograr la modernizacion de las PyMES.

Dada la dimension que poseen las PyMES en México, su modernizacion implicaria la

modernizacion del pais en general.
Gabriel Quadri'™® propone algunas acciones para poder lograr esa modernizacion:

(a) Mas inversion extranjera directa.

129 Id
BO%ttp://proquest.umi.com/pgdweb?ROT=305&SQ=AUTHOR(Gabriel%20Quadri)&SMR=1&SAi
d=0&SAName=sa_menu&JSEnabled=1&TS=1052769057 17 de Febrero del 2004.

105


http://www.hsbc.com.mx/
http://proquest.umi.com/pqdweb?RQT=305&SQ=AUTHOR(Gabriel%20Quadri)&SMR=1&SAid=0&SAName=sa_menu&JSEnabled=1&TS=1052769057
http://proquest.umi.com/pqdweb?RQT=305&SQ=AUTHOR(Gabriel%20Quadri)&SMR=1&SAid=0&SAName=sa_menu&JSEnabled=1&TS=1052769057

(b) Nuevas redes productivas entre las grandes empresas exportadoras y las

pequeiias y medianas empresas.

(¢) Educacion y capacitacion de calidad internacional.

(d) Una nueva cultura empresarial.

(e) Un apoyo firme del Estado para suplir o complementar a la iniciativa privada

cuando prevalecen problemas de bienes publicos y alto riesgo.

(f) Descenso en las tasas de interés a niveles suficientes que hagan viables los

proyectos a largo plazo.

(g) Reactivacion del crédito a las empresas mexicanas.

(h) Una politica industrial-ambiental para la PyMES orientada hacia la

competitividad y la "ecoeficiencia".

Después de observar las acciones sugeridas para concretar la modernizacién global de

Meéxico, podemos apreciar que en la mayoria el Gobierno estd intimamente involucrado.

En resumen, la modernizacion de México a través de las PyMES es una tarea tripartita
(PyMES-Empresas Proveedoras de TI, Gobierno), y cada agente requiere comprometerse

realmente con las actividades que le corresponde realizar.
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CONCLUSIONES

Sin duda alguna, las PyMES representan el eslabon més débil de la cadena productiva y de
servicios, debido principalmente a que carecen, por lo general, de sistemas de planeacion,
organizacion, administracion y control eficientes, asi como de tecnologias propias para la
gestion y desarrollo de sus actividades productivas, donde estas juegan un papel
importante en la Economia Digital, la cual implica migrar de una economia con un escaso
grado de aprovechamiento de las TI, a una en donde se generaliza el uso de estas

tecnologias en todas las actividades econdmicas, culturales y sociales.

Como ya se menciono, en el marco de competencia actual y con los retos que implican una
Economia Digital, es un hecho que las PyMES necesitan incorporar TI a sus estrategias de
negocio, asi mismo a sus procesos administrativos, para poder ser mas productivas,
aumentar su grado de eficiencia y asi llevar a cabo una gran contribucion para que la
economia de México logre el tan ansiado repunte. Esa contribucion a la economia del pais,
contrario a lo que se pudiera pensar, es de suma importancia. Sin embargo, la mayoria se
encuentra rezagadas tecnologicamente. Mientras que las grandes empresas siguen
invirtiendo fuertemente para agilizar sus sistemas de administracion y construir una

presencia en el Internet, las pequenas se encuentran en fase rudimentaria.

Las soluciones mas viables para las PyMES son: ERP, CRM 6 SCM las cuales les
permitirdn el grado de optimizacién deseado, pero es importante conocer ;que e€s una
solucion de este tipo?, ademas, el porqué es importante contar con estos sistemas en la

PyME.

La determinacion de adquirir un sistema ERP, CRM 6 SCM debe ser sumamente estudiada,
ya que no solo implica el hecho de adquirir el software, implica mas que nada un cambio en
la cultura, en la forma de realizar las operaciones, implica la trasformacion de los procesos

administrativos, todo con el fin de lograr el avance y liderazgo de la compaiiia.
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Es importante que la alta direccion preste toda su atencion en el proceso, dado que el reto
para la empresa es el hecho de implementar el sistema de manera exitosa dentro del tiempo

y del presupuesto.

Después viene la parte mas complicada del caso, durante los siguiente 6 meses o
inclusive un afios, se tendra el proceso de capacitacion, después de ese tiempo se podrd

saber a ciencia cierta los resultado de la implantacion.

Cabe aclarar, que lo mas conveniente es primero  implementar el ERP, vy

posteriormente puede extender al alcance de otras aplicaciones tales como CRM y SCM.

De tal manera que al tener las soluciones tecnologicas (CRM y SCM) integradas al ERP,
se puede llegar al E-business. Los ERP estan estructurados integralmente para
importar y exportar informacion de manera flexible. Con las soluciones tecnoldgicas
trabajando a un mismo ritmo se puede decidir a cerca de la factibilidad sobre el ingreso al

E-business.

Por tanto podemos decir que las soluciones tecnoldgicas juegan un papel muy importante,
porque permiten desde la interaccion mas directa y eficiente con el proveedor (SCM),
pasando por la mejora de los procesos internos de la empresa (ERP) hasta poder conocer al
cliente (CRM) y sus preferencias. Pero esto muchas veces no lo ven o no lo saben los

administradores de este tipo de empresas y oponen una gran resistencia al cambio.

Por ello la demanda de TI por parte de las PyMES es incipiente, si bien algunas empiezan
a darse cuenta que el uso de las TI contribuyen al mejoramiento de los procesos tanto
internos como externos del negocio, con lo que se espera que esta demanda vaya en

aumento.

En cuanto a las empresas que proveen de TI a las PyMES, no tienen una tarea fécil.
Primeramente, tienen que estar conscientes de que la adquisicion de tecnologia por parte de
las PyMES tiene que estar justificada, ya que implica un gasto. Ademas el reto para los
proveedores es la diversificacion y la orientacion al segmento empresarial a través de la

generacion de soluciones practicas y funcionales a los requerimientos.
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Para evitar caer en un gasto innecesario, es de suma importancia, especialmente para
aquellas que no cuentan con muchos recursos, como las PyMES mexicanas, es el de
realizar una evaluacion previa al proyecto de implantacion de TI para conocer si se
obtendra algiin beneficio real del mismo. Para ello, existen algunas técnicas para medir la
viabilidad financiera de cualquier proyecto considerable, como el caso de los ERP, CRM ¢
SCM. Entre dichas técnicas se encuentran: Valor Presente, Retorno de la Inversion, Valor

Presente Neto, por mencionar algunas.

Desgraciadamente, este tipo de fundamentacion financiera que es normal en cualquier otro
proyecto, no sirve para muchos de los nuevos proyectos de TI que aportan beneficios que
aunque no son financieros y dificilmente cuantificables, resultan muy atractivos en el nuevo
contexto econdomico, en el cual la relacion y percepcion de los clientes, el ambiente laboral,
la administracién del conocimiento y los negocios electronicos son aspectos intangibles,

pero fundamentales para el éxito.

Cuantificar los beneficios intangibles permitird darse una idea mas completa de la
atractividad de cualquier proyecto con lo cual se tomarian mejores decisiones. Si se logra

ser efectivo al transmitir los beneficios, los costos pasan a un segundo término.

Por otro lado considero, que es de gran ayuda para las PyMES, el sistema basado en
Internet promovido por la Secretaria de Economia (Sistema de Autodiagnostico
Empresarial), porque permite a los empresarios evaluar sus practicas por areas de la
empresa, y ademds ofrece posibles alternativas de solucion, para incrementar la
productividad y competitividad. Ademas que es respaldado mediante redes de especialistas

e instituciones dotadas de la infraestructura y las capacidades técnicas necesarias.

También fue importante analizar las causas de rechazo de financiamiento para PyMES,
porque ayuda a los empresarios a tomar las acciones necesarias en cuanto a su modelo de
negocio, para acceder a los créditos brindados por las instituciones publicas y privadas.
Esto se va facilitar porque ademas en el trabajo mencioné algunas soluciones correctivas y

preventivas.
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Ante lo anterior, podemos mencionar la importancia de los programas financieros publicos
y privados actuales, para la adquisicién de activos fijos (equipo de cOmputo, maquinaria,
etc.) por parte de las PyMES, porque la mayoria de las empresas requieren de
financiamiento para lograr mayor productividad y competitividad, es decir crecer. Por esta
razon, propuse a Nafinsa y a HSBC, porque ofrecen este tipo de crédito. Por otro lado
esperemos que se creen créditos publicos y privados para financiar la adquisicion de

software especializado, porque no todos los empresarios tienen recursos propios para ello.

En México falta mucho por hacer para lograr una infraestructura tecnoldgica competente
con la de paises desarrollados, es cuestion que los agentes involucrados (PyMES —
Gobierno — Empresas Proveedoras de TI) se decidan a realizar el cambio. No significa que

sea facil, pero tampoco es imposible.

Debido a las conclusiones antes mencionadas, podemos fundamentar que la Hipotesis de
Trabajo fue valida, porque una de las principales causas de la incorporacion y utilizacion
de las TI en las PyMES mexicanas, est4d determinada por las caracteristicas de la Economia
Digital (asignacion de recursos en tiempo real, interconexion de redes, eficiencia y eficacia
de los recursos, bajos costos, la informacién como un recurso importante, mayor

productividad y competencia de los agentes econdmicos, entre otras).

Evidentemente, existe una relacion muy estrecha entre la TI y el conocimiento que existe
en toda organizacion, y es permisible entonces al menos tratar de visualizar el como se

comporta una respecto de la otra.

La TI ha transformado la forma en que las empresas compiten, y lo seguira haciendo.
Segun vayamos avanzando en la era e-business, la forma en la que la tecnologia cambia los
negocios y los negocios a la tecnologia continuard evolucionando. Lo que comenzd como
un sencillo medio para acceder a la informacién se transform6 después en un medio para
que las empresas pudieran realizar transacciones mas rapidamente y a menor costo, y ahora

estd preparado para convertirse en un todo integrado que ayudard a las empresas a
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optimizar sus competencias clave, mejorar el servicio al cliente y penetrar en nuevos

mercados con mayor facilidad y flexibilidad.
Por ultimo, cabe mencionar que las PyMES que no incorporen el uso de las TI como parte

del negocio, ponen en riesgo su permanencia en el mercado, ya que siempre existiran otras

PyMES que si lo hagan y obtengan una ventaja competitiva.
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