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Resumen

Las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC),
son importantes para mejorar el nivel de competitividad de
las empresas. Sin embargo, no siempre se presenta una
relacion directa entre TIC y competitividad. Por lo que el
objetivo fue realizar un andlisis descriptivo de como son
utilizadas las TIC para la innovacion de los procesos
organizacionales en las pequefias y medianas empresas
industriales de los municipios de Cardenas y Comalcalco,
pertenecientes al estado de Tabasco, México. En las
empresas hay procesos principales que son determinantes
para agregar valor y procesos secundarios que contribuyen
a que los primeros puedan funcionar. El estudio se centro
en el analisis de los procesos del &rea de marketing y
ventas, los cuales son de los principales procesos de
cualquier empresa del sector privado. La innovacién en los
procesos organizacionales representa una alternativa para
la eficiencia y competitividad y las TIC pueden contribuir
a la transformacion de estos procesos. El estudio se realizd
en 30 empresas industriales. Se observo que las empresas
si cuentan con TIC basicas como: Internet, software basico
para realizar actividades de oficina. Con respecto al
marketing, se utiliza mas en procesos relacionados con la
publicidad, haciendo uso principalmente de redes sociales,
correo electronico y en menor medida sitios web. En los
procesos de ventas se utilizan en la facturacion y control
de ventas. La mayoria de las empresas carecen de software
especializado, por lo que las TIC no estan siendo
aprovechadas adecuadamente para innovar en los procesos
de las organizaciones.

Palabras clave: competitividad, eficiencia, marketing,

ventas.
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Abstract

Information and Communication Technologies (ICT) are
important to improve the level of competitiveness of
companies. However, there is not always a direct
relationship between ICT and competitiveness. Therefore,
the objective was to carry out a descriptive analysis of how
ICTs are used for the innovation of organizational
processes in small and medium industrial companies in the
municipalities of Cardenas and Comalcalco, belonging to
the state of Tabasco, Mexico. In companies there are main
processes that are decisive for adding value and secondary
processes that help the former to function. The study
focused on the analysis of the processes of the marketing
and sales area, which are the main processes of any
company in the private sector. Innovation in organizational
processes represents an alternative for efficiency and
competitiveness and ICT can contribute to the
transformation of these processes. The study was carried
out in 30 industrial companies. It was observed that
companies do have basic ICTs such as: Internet, basic
software to carry out office activities. With regard to
marketing, it is used more in processes related to
advertising, making use mainly of social networks, email
and to a lesser extent website. In sales processes they are
used in billing and sales control. Most companies lack
specialized software, which is why ICTs are not being used
adequately to innovate in organizational processes

Keywords: competitiveness, efficiency, marketing, sales.
JEL: M10, M15y M19.
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1. INTRODUCCION
El répido crecimiento en la adopcién de TIC por
parte de las empresas supone tener organizaciones
con mejores condiciones para ser competitivas. Sin
embargo, la relacion entre una mayor inversion y
uso de las TIC, no necesariamente implica un
crecimiento en la competitividad.

En dicha situacion se pueden mencionar a las
empresas mexicanas. De acuerdo al Ranking
Mundial de Competitividad Digital del Instituto
para el Desarrollo Gerencial (IMD) el cual mide la
capacidad y preparacion de 63 economias para
adoptar y explorar tecnologias digitales para la
transformacién de los gobiernos y las empresas,
México se colocé en el afio 2020 en el lugar 54,
descendiendo cinco posiciones con respecto al afio
2019 (IMD, 2020).

Por otra parte, para el afio 2019 México ocupd
el lugar 76 entre 140 en el indice de adopcién de
tecnologias de la informacion considerando
criterios como: suscripciones de telefonia mdvil,
nameros de contratos de banda ancha y el acceso a
Internet (Foro Econémico Mundial, 2020).

Es comdn encontrar literatura que aborda el
impacto positivo que pueden generar las TIC,
especialmente para las empresas. Pero es necesario
precisar que para que una empresa, pueda alcanzar
un mayor nivel de competitividad, deben de ir mas
alla de la adopcién de la TIC. Es factor clave el
uso que se dé a ellas.

Porter (1998) considera que los cambios
tecnoldgicos son importantes para la creacion de
ventajas competitivas, siempre que se tenga la
capacidad de explotarlos. Debido a que el cambio
tecnologico por si mismo no es realmente lo
importante. Por tanto, las empresas deben realizar
cambios en sus estructuras organizacionales, que
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permitan que sean agiles.

Las organizaciones &giles son aquellas que
tienen la capacidad de aprender, entienden las
necesidades del cliente, poseen la capacidad de
realizar una reconfiguracion de sus estrategias de
negocio, de su estructura, de sus procesos, del
personal y de la tecnologia para ser eficientes,
detectar y aprovechar las oportunidades (Mckinsey,
2018). Para tener empresas &giles es necesario
apostar por la innovacion. La cual puede traer
multiples beneficios como: una mejor posicién
competitiva en el mercado, productos mejores o
diferenciados, recursos y procesos organizacionales
mas eficientes.

Apostar por la innovacion, no implica
necesariamente que las empresas realicen grandes
inversiones en la adquisicion de nuevas 0 mejores
tecnologias. Sino en aprovechar el potencial de las
tecnologias que ya se tienen disponibles. Sin
embargo, en el periodo 2010-2016 las empresas que
realizaron algin proyecto de innovacion pasé de un
11.7% a un 8.3%. También hubo una disminucion
en las empresas que introdujeron al mercado un
producto nuevo o que implementaron un producto
novedoso de un 8.2% a un 5.0%. Un punto a
destacar en estos estudios, es que aquellas empresas
que tuvieron la capacidad de innovar tuvieron
mayores ingresos derivados de las mismas, pasando
de un 21.9 % en 2010 a un 44.1 %. Adicionalmente
el porcentaje de las empresas que hacen
innovaciones en procesos, se redujo, pasando de un
10.3% a un 5.9% (INEGI-A, 2020). En la tabla 1 se
presenta el comportamiento de México en el
ranking de competitividad y el indice de
competitividad global entre 141 paises evaluados
elaborado por el Foro Econémico Mundial.

Tabla 1. Ranking e indice de competitividad global de México

Afio Ranking de indice de
competitividad competitividad
2019 48° 64.95
2018 46° 64.60
2017 51° 63.43
2016 57° 61.35
2015 61° 61.06
2014 55° 61.98
2013 53° 62.35
2012 58° 61.35
2011 66° 59.89
2010 60° 59.84
2009 60° 60.38
2008 52° 60.89
2007 52° 60.47

Fuente: Expansion. Datos macro con informacion del Foro Econémico Mundial (2019)
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El contexto actual hace necesaria la inclusién
de herramientas digitales que ayuden a un mayor
control y la mejora de los procesos, para una
adecuada toma de decisiones. Dado, que cada vez
son mas limitados los recursos que tienen las
empresas para invertir se requiere que
potencialicen los beneficios de las TIC.

En el estudio “Hechos del futuro en el trabajo”
realizado por la consultora internacional Willis
Tower Watson (2018) citado por Contpagi (2020),
explica que la empresa que tiene la capacidad de
automatizar sus procesos, podra incrementar la
productividad y el desempefio del personal hasta
un 65% y reducir gastos hasta en un 26%. Los
logros de estos beneficios no significan
necesariamente incrementar las inversiones en
TIC, sino en realizar mejoras en los procesos de la
organizacion, que los hagan eficientes para
posteriormente automatizar, y que el impacto
positivo sea mayor. Por lo que una forma de
innovar para las empresas es a través de los
procesos organizacionales.

Los procesos organizacionales representan la
columna vertebral de un negocio y a través de
ellos se unifican los objetivos de las empresas. A
través de las mejoras que se puedan realizar en
ellos las empresas pueden innovar. Sin embargo,
es importante distinguir los procesos que generan
valor al negocio.

Porter (1998) propone el concepto de cadena
valor, la cual representa un conjunto de actividades
eslabonadas que se desempefian para disefar,
producir y llevar al mercado los productos finales
y en donde en cada eslabon de la cadena se va
agregando valor. Propone nueve actividades, las
cuales se clasifican en actividades primarias y
secundarias. Las primarias son aquellas que estan
vinculadas con un proceso determinado Yy
comprenden: la logistica interna, operaciones,
logistica externa, mercadotecnia y ventas, y
servicios. Las secundarias son las que dan soporte
a las primarias y son las siguientes: infraestructura
de la empresa, administracion de recursos
humanos, desarrollo tecnoldgico y abastecimiento.
Para efecto de esta investigacion, se analizan las
TIC los procesos de mercadotecnia y ventas.
Considerando que los procesos en esta area son
fundamentales para cualquier tipo de negocio.

Las TIC, hoy en dia son una buena alternativa
para las empresas que buscan innovar y ser mas
eficientes. Representan un enorme potencial para
agregar valor en la cadena productiva con efecto
directo en la productividad y crecimiento de las
empresas. Ademas, podrian contribuir a mejorar el
ciclo de vida de las empresas.
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La esperanza de vida de las empresas en Meéxico
es variada. En la region sureste del pais, en los
estados de Veracruz y Tabasco la esperanza de vida
de las empresas oscila entre los 5.3 y 6.3 afios.
Colocando en el rango de menor esperanza de vida
a nivel nacional, contrasta con Yucatan en la region
sureste el cual se ubica en el rango mas alto de 8.1 a
9.1 afios (INEGI-B, 2020).

El estudio se realiz6 en las pequefias y medianas
empresas industriales de los municipios de:
Cérdenas y Comalcalco, los cuales pertenecen al
estado de Tabasco, México. El estado de Tabasco
se localiza en el sureste de México y se caracteriza
por la produccion petrolera, la produccién agricola
en la que destaca como productor de platano, cafia
de azlcar, cacao, arroz y maiz. Ademas de ser un
Estado importante en la produccion ganadera y
pesquera, pero que en los Ultimos ha visto
deteriorada su actividad productiva. En el afio 2014
contribuy6 con el 3.2% al PIB nacional, en 2018
ocup6 el lugar 14 con una contribucién del 2.6,
colocandose por debajo de la media nacional que
fue de un 3.6%. Para el afio 2019 prosigui6é su
caida, llegando a ser considerada la peor economia
del pais (Pérez, 2019).

La econémica de la entidad, depende en gran
medida de la actividad petrolera (considerada la
segunda economia que mas depende de la industria
petrolera, solo por debajo de Campeche), por lo que
la caida en los precios internacionales del petréleo y
la disminucién de la produccion petrolera, han
incidido de manera importante en los efectos
negativos como: la caida de la inversion, la
recaudacion de impuestos, la generacion de
empleos, afectando la actividades: comerciales y de
servicios que predominan en la entidad. La caida de
la economia ha sido la mas grande desde el afio
2004.

La situacion expuesta ha acentuado el
crecimiento practicamente nulo de la economia de
Tabasco y la urgente de necesidad de diversificar
las actividades productivas, aprovechando los
recursos naturales que se poseen y apostando a
otros sectores que en el mediano y largo plazo
pueden ser mejor aprovechados. Por lo que el
objetivo de este trabajo fue realizar un analisis
descriptivo de como son utilizadas las TIC para la
innovacion de procesos en el area de mercadotecnia
y ventas de las pequefias y medianas empresas
industriales de Cardenas y Comalcalco, Tabasco.

2. MARCO TEORICO

21 LasTIC
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Las TIC han sido catalogadas como herramientas
gue pueden contribuir al aumento de la
productividad y la competitividad de las empresas.
Por ello algunos expertos consideran que las TIC,
se han vuelto una condicion necesaria para que las
empresas puedan en primer lugar permanecer en el
mercado y posteriormente avanzar en su nivel de
competitividad.

El acceso a las TIC cada vez mas se ha
generalizado, por lo que se ha convertido en un
elemento fundamental para la gestion empresarial,
alimentando los procesos de negocios y de toma de
decisiones (Becerra et al., 2016).

Las TIC de acuerdo a Thompson y Strickland
(2004) son aquellos dispositivos, herramientas,
equipos y componentes electrénicos, capaces de
manipular informacién que soportan el desarrollo
y crecimiento  econdmico de  cualquier
organizacion.

Las TIC juegan un papel fundamental para el
desempefio de cualquier empresa, indistintamente
del tamafio y del sector donde se desarrolle,
contribuyendo a la transformacion de los negocios,
acompafiando la evolucion de los procesos
estratégicos de las empresas. Por lo que a través
del uso de las TIC se deben de destruir los
procesos tradicionales y dar paso a la creacion de
nuevos procesos, que hagan a las empresas mas
competitivas.

Las TIC son tecnologias que utilizan la
informatica, la  microelectréonica y las
telecomunicaciones para dar paso a nuevas formas
de comunicaciones, de generar informacion para la
toma de decisiones (Claro, 2019). Las cuales
pueden traer multiples beneficios en areas como:
la educacion, la medicina, la cultura y por supuesto
el empresarial.

De acuerdo a la UNAM (2009) las TIC son las
maltiples herramientas tecnoldgicas enfocadas en
el almacenamiento, procesamiento y transmision
de la informacion, manifestindose en texto,
iméagenes y audio.

Pierano y Suérez (2006) explican que la
adopcién de las TIC por parte de las empresas, es
un proceso complejo que ayuda a mejorar el
desempefio de las organizaciones a traves de
cuatro elementos: la automatizaciéon (cambiando
los procesos en donde se requiere mucha mano de
obra, disminuyendo el trabajo humano),
accesibilidad a la informacion  (obtener
informacidn precisa y de bajo costo que contribuya
a la toma de decisiones), procesos de aprendizaje
(apoyado en la creacion de ambientes de
aprendizaje y modelos de simulacion) y costos de
transaccion (que la informacion fluya rapidamente
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y a bajo costo, tanto al interior como el exterior de
la empresa.

En lo que respecta al ambito empresarial, se han
realizado diversos estudios, para conocer el impacto
de las TIC en las organizaciones, con metodologias
y resultados distintos, dado el contexto en el cual se
realizan cada uno de ellos. Saavedra y Tapia (2013)
realizaron un estudio sobre la adopcion de las TIC
en las micro, pequefias y medianas empresas en
México, en el cual se concluyé qué si se ha
mejorado el desempefio de las empresas, pero
prevalece la cultura de no reconocer el impacto de
sus beneficios, ademas de considerar que si estos se
logran seran en el largo plazo y que la inversion es
muy elevada.

De acuerdo a Cano-Pita (2017) las TIC
contribuyen a una mejor comunicacion y control en
las organizaciones, aumentar la calidad de
productos y servicios. Sin embargo, para obtener
buenos resultados se tienen que utilizar de manera
inteligente, debido a que los resultados positivos
gue se pueden obtener de las mismas no son
automaticos.

Las ventajas que pueden proporcionar las TIC a
las empresas, contrasta con el nivel de
aprovechamiento que se realiza de estas en las
pequefias y medianas empresas (Pymes) en México.
En un estudio realizado por la empresa Zoho Corp
empresa desarrolladora de software citada por
Villafranco (2017) coincide en lo expuesto por
Cano-Pita en las wventajas de las TIC,
principalmente en el incremento de la productividad
de las empresas. Sin embargo, se expone que solo el
6% de las pymes, aprovechan las TIC.

Por tanto, el grado de adopcion de las TIC va en
aumento, pero este crecimiento en la adopcion de
las TIC no se refleja en un aumento de la
productividad en el mismo sentido. Diaz et al.
(2018) exponen que incluso pareciera ser que va en
sentido contrario. Por tanto, cabria hacerse la
pregunta ¢por qué el crecimiento en la adopcion de
las TIC por parte de las empresas, no se refleja de
manera directa en una mayor productividad? ;como
utilizan las TIC las empresas para innovar en los
procesos organizacionales?

2.2. La innovacion

De acuerdo al Manual de Oslo (2020) la innovacion
consiste en un nuevo 0 mejorado producto o
proceso (0 una combinacion de ambos). Destacando
que las propuestas nuevas 0 mejorados, deben de
reflejarse en la introduccién en el mercado o la
implementacion en la empresa. Por lo que las
buenas ideas se tienen que concretar.

Por otra parte, Barcena (2009) considera que la
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innovacién es una condicién necesaria para la

creacion de nuevos espacios para la
competitividad.
Schumpeter citado por Mungaray y Galindo

(2000) explica que la competencia no consiste en
gue una empresa sea mejor que otra. La verdadera
competencia es lograr el desarrollo econémico (la
transformacion cualitativa de la sociedad y la
economia) la cual se puede alcanzar mediante los
cambios tecnoldgicos y la innovacién. Por lo que
mas alla de utilizar herramientas novedosas o de
ultima generacion, lo valioso de una innovacion es
darles solucion a los problemas de nuestro entorno.

La innovacién puede ser clasificada de muy
distintas maneras, atendiendo al objetivo, al
impacto y efecto de la innovacion. Para
Schumpeter citado por Castro (2011) la innovacion
se puede clasificar en cinco tipos.

a) De producto o servicio: creacion de un
nuevo producto o buscar la diferenciacion
en los existentes.

De mercado: que los productos sean mas
atractivos para los consumidores.

De mejora en la oferta de factores de
produccion: buscar mejores precios entre
proveedores para mantener costos bajos.
De mejora en los procesos productivos:
hacer méas eficiente los procesos de la
organizacion.

De estructura de la industria: consiste en
cambiar los esquemas de
comercializacion.

b)

c)

d)
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Por otra parte, de acuerdo al Manual de Oslo
(2020) la innovacion puede ser de tres tipos:

a) Innovacion orientada por la ciencia y la
tecnologia. Esta innovacion se enfoca en
los productos y procesos; se produce en las
empresas, como consecuencia de las
actividades de investigacion y desarrollo,
como también por la tecnologia.

Innovacion orientada al mercado. Este tipo
de innovacion se centra en la organizacién
y procesos de marketing, se produce en las
empresas y pueden ser tecnoldgicas 0 no
tecnolégicas.

Innovacion centrada en las personas. Se
centra en las personas y se producen en
empresas y organismos publicos, con el
propésito principal de prepararse para el
futuro.

Con base a los conceptos y la clasificacion de la
innovacién se puede identificar que una alternativa
para innovar en las empresas es a través de las
mejoras de los procesos organizacionales. En la
tabla 2 se presenta la evolucidon que ha tenido el
pais tanto en el ranking e indice de innovacion, en
el cual se observa que el pais ha mejorado su
colocacion en el ranking de innovacion, sin
embargo, el indice de innovacién ha disminuido
con respecto al afio 2015, lo cual puede explicar en
parte, porque la competitividad del pais no ha
mejorado.

b)

Tabla 2. México en el indice mundial de innovacion

Afios Ranking de la indice de
innovacioén innovacion
2018 56° 35.34
2017 58° 35.80
2016 61° 34.56
2015 57° 38.03
2014 66° 36.02
2013 63° 36.82
2012 79° 32.90
2011 81° 30.45

Fuente: Expansion. Datos macro con informacion del Foro Econémico Mundial (2019)

2.3. Los procesos organizacionales

Una de las formas de innovar es a través de las
mejoras que se pueden realizar a los procesos
organizacionales. Los procesos son parte
fundamental de la organizacion, constituidos por
una serie de pasos que estan interrelacionados para
realizar una tarea, la cual debe de contribuir a la
basqueda de un objetivo.
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Los procesos organizacionales han sido
analizados desde diferentes perspectivas, como la
teoria conductual o la teoria de sistemas. Para
Blazquez y Amato (2016) los procesos
organizacionales son la combinacion de factores
materiales, técnicos, psicologicos que contribuyen a
la toma de decisiones que permitan una adecuada
gestion de las empresas.

El anélisis de los procesos de una organizacion,
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es determinante para que una empresa pueda
reducir los errores, disminuir los costos, mejorar el
funcionamiento y aumentar la eficiencia. Existen
diferentes técnicas que pueden contribuir al
andlisis de los procesos como son: diagrama de
causa-efecto, cadena de valor, mapas de procesos,
el lean manufacturing, lean service, el modelo de
las 5S, entre otros. Para este trabajo en particular
se realizara con base a la propuesta de cadena de
valor de Porter. El cual propone que las
actividades de las empresas se dividen en dos
tipos: primarias y secundarias. Las primarias son
las mas importantes, ya que son las que crear
valor. En cambio, las secundarias son las que
sirven de soporte y apoyan para que las primeras
se puedan realizar. En las actividades primarias se
pueden encontrar funciones relacionadas con la
logistica interna, operaciones, mercadotecnia Yy
ventas, logistica externa y servicios. En tanto, que
las actividades secundarias son: infraestructura de
la empresa, administracion de recursos humanos,
desarrollo tecnoldgico y abastecimiento (Porter,
1998). Para efectos de este analisis, se consideran
como actividades primarias: mercadotecnia vy
ventas, y como actividad de apoyo se consideran
las TIC. Es decir, como las TIC apoyan la
innovacién de procesos organizacionales en el area
de mercadotecnia y ventas.

3. METODO

3.1 Poblacién y tamafio de la muestra

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de
tipo descriptivo. El estudio se realizd en pequefias
y medianas empresas industriales de los
municipios de Cardenas y Comalcalco, Tabasco.

Para identificar las empresas se consulto el
Directorio Estadistico de Unidades Econdmicas
(DENUE, 2020) y con base a los criterios de
clasificacion de una pequefia y mediana empresas
se identificaron 30 empresas del sector industrial,
distribuidas de la siguiente forma: 20 en Cardenas,
y 10 en Comalcalco, Tabasco. La identificacion de
las empresas se realizé de acuerdo a los criterios
de estratificacion publicados en el Diario Oficial
de la Federacion (DOF, 2009), en el cual se
establece que una pequefia empresa industrial es
aquella que tiene de 11 hasta 50 empleados y una
mediana empresa industrial de 51 hasta 250
empleados. Debido a que el nGmero de empresas
es de 30, no fue necesario realizar el calculo de la
muestra.

3.2 Disefio del instrumento de recoleccién de
informacién
Para la recoleccion de la informacion se disefio
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una encuesta dividida en tres bloques utilizando la
escala de Likert (del 1 al 5) que fue aplicada a los
gerentes del area de ventas en aquellas empresas
que dentro de su estructura organizacional
consideraban esta area y a los gerentes
administrativos en aquellas empresas que por su
tamafio no tienen esta area, pero que si realizan
estas funciones. De acuerdo a Porter (1998) los
principales procesos en el area de ventas tienen que
ver con la administracion de la mercadotecnia,
publicidad, administracion de la fuerza de ventas,
operacion de la fuerza de ventas y promocion. Las
actividades de marketing y ventas, con frecuencia
son realizadas en la misma éarea, pero cada uno
tiene sus funciones especificas. La primera esta
orientada a persuadir y alcanzar el pablico objetivo
y las ventas se refiere al proceso para concretar las
ventas.

Stanton et al. (2007) consideran al marketing

como un sistema de actividades de negocios ideado
para planear productos satisfactores de necesidades,
asignarles precios, promover y distribuirlos a los
mercados meta, con el propoésito de alcanzar los
objetivos de la organizacién. Es decir, las
actividades de marketing estan orientadas al
posicionamiento de la empresa dentro del mercado.
Dentro de las principales funciones del marketing
se encuentran: almacenamiento y analisis de la
informacién del mercado, promocion de ventas y
servicio de atencién al cliente. Por otra parte, las
principales funciones de ventas tienen que ver con:
fijar metas, indicadores de rendimiento, planificar
estrategias de ventas y brindar atencion al cliente.
Tanto para las funciones de marketing y ventas se
pueden utilizar las TIC, como son: el comercio
electrénico, los negocios electrénicos, sistemas de
gestion de clientes, bases de datos, redes sociales,
sistemas de informacion entre otros.
La encuesta fue dividida en tres bloques, y 70
items. El primero de los bloques se llama
disponibilidad de TIC, el cual tuvo como objetivo
conocer cuales son las herramientas de TIC que
tienen las empresas disponibles y que sirven de
apoyo para la innovacion de los procesos, integrado
por 16 items.

Las actividades de marketing y ventas se
dividieron en dos bloques, para agrupar procesos
que corresponden especificamente al area de
marketing y los que corresponden al area de ventas.
Estos dos ultimos bloques tienen la finalidad de
identificar si las TIC son utilizadas para la
realizacion de cambios que incidan en la mejora de
los procesos estratégicos. En la tabla 3 se presenta
la estructura. Para las actividades de marketing se
aplicaron 30 items (6 items para cada uno de los
procesos estratégicos de marketing) y 24 items para
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las actividades de ventas (6 items para cada uno de
los procesos de estratégicos de ventas).

Tabla 3. Bloques de
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| cuestionario aplicado

Area Areas
secundaria | principales

Procesos estratégicos

Marketing

TIC

Anélisis de mercado

Formulacion de estrategias de marketing
Publicidad

Servicios al cliente

Control y evaluacion del marketing

Ventas

Capacitacién de vendedores
Costos y presupuestos de ventas
Distribucion del producto
Facturacion y control de ventas

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Porter (1998).

Para validar la consistencia interna del instrumento
se aplico el alfa de Cronbach, obteniendo un
coeficiente («) de 0.825.

4. RESULTADOS
Con respecto al bloque I disponibilidad de las TIC,
se encontrd que todas las empresas disponen de
telefonia para comunicarse con los clientes,
también hacen uso del correo electronico. Al igual
que cuentan con la paqueteria basica de
computadora para realizar el trabajo de oficinas en

el area de marketing y ventas. Disponen de la
infraestructura de computo bésica para realizar las
actividades. El 47 % disponen de un sitio web y el
100 % cuenta con redes sociales.

En el 100% de las empresas, los gerentes
opinaron que las TIC si inciden en la productividad,
pero solamente el 52% percibe de manera clara este
beneficio. En la grafica 1 se presenta el impacto que
ha tenido las TIC en los procesos organizacionales
de las empresas.

Las TIC en los procesos organizacionales

13%

-

10%

= Los procesos de la empresa no se han modificado

= Los procesos se han modificado y el apoyo en TIC es

bajo

Los procesos se han modificado y el apoyo en TIC es

alto

= Los procesos se han modificado, sin el apoyo de las

TIC

Gréfica 1. Las TIC en los procesos organizacionales
Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al bloque de marketing, se
analizaron los cinco procesos que se consideraron
estratégicos. Iniciando con el proceso de analisis
de mercado, donde se obtuvo una X = 3.4 y una
varianza de 0.40. Se logré identificar que las
empresas no hacen uso de software especializado
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para el andlisis de mercado. se tiene poco
conocimiento de herramientas como: HOTJAR
(para conocer el comportamiento en linea del
consumidor), MOZ para evaluar sitios web,
SURVEYMONHEY para realizar encuestas en
linea.
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En cuanto al proceso de formulacion y
estrategias de marketing, se obtuvo una x = 3.2y
una varianza de 0.39. Los gerentes manifestaron
no tener acceso a software especializado como son
los CRM (sistemas de gestion de las relaciones con
clientes). No tienen una idea clara del software que
les puede ayudar en este proceso, como son: Bitrix
24, INES. MarketingManager, entre otros; sin
embargo, expresaron que con las herramientas
ofiméticas disponibles es suficiente para disefiar
estrategias de marketing.

Con respecto al proceso de publicidad, se
obtuvo una x = 4.05 y una varianza de 0.08; los
gerentes expresaron que si se apoyan en las TIC
para realizar campaiias publicitarias y tratar de
posicionar la marca en el mercado. Utilizando
herramientas como el correo electronico, las redes
sociales y en algunos de los casos, los sitios web.
Todas las empresas utilizan las redes sociales para
enviar informacion sobre sus productos y
servicios, y en el 80% utilizan el correo
electronico para informar a los clientes respecto a
promociones 0 para mantener el contacto con los
mismaos.

Al realizar una revision de los sitios web, se
observé que algunos de ellos tienen areas de
oportunidad para mejorar, principalmente porgue
se encontrd informacion que no esta actualizada, o
que esta distribuida de forma incorrecta, ademas
de enlaces rotos en sus sitios web. En algunos
casos, los sitios no motivan a quien lo visita a
comprar el producto. Falta mejor posicionamiento
en los motores de busqueda, asi como mayor
atencion a los comentarios que expresan los
clientes, tanto en los sitios web como en las redes
sociales.

En el proceso de atencidn al cliente, el 60% de
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los gerentes expres6 que el uso de la TIC, ha
permitido dar una mayor y mejor atencién a los
clientes, atendiendo de manera mas répida sus
inquietudes, sin embargo, reconocen que pueden
mejorar aln mas, ya que la atencion que se ofrece
es principalmente a través de las lineas telefénicas,
redes sociales y correo electronico. Se obtuvo una x
= 3.8 y una varianza de 0.04. La mayoria de las
empresas no cuentan con sistemas especializados
para la gestion con los clientes, de tal manera que se
pueda tener toda la informaciéon de los clientes.
Carecen de herramientas tecnoldgicas
especializadas como: chat en vivo y chatbot, que
actualmente se estan utilizando para una mejor
atencion a los clientes.

Para el proceso de control y evaluacion de
marketing, se obtuvo una x = 3.28 y una varianza
de 0.05. Los mecanismos de control son
principalmente a través de software basico y
algunas empresas, principalmente las medianas
tienen software disefiado a las necesidades de las
empresas, sin embargo, carecen de software que
concentre todas las actividades relacionadas con el
marketing y que puedan generar indicadores de
desempefio que permitan visibilizar los beneficios
de las TIC en el marketing.

En la grafica 2 se presentan los resultados
obtenidos en cada uno de los procesos, en donde se
observa que las TIC estan siendo mas utilizadas en
el proceso de publicidad y en menor medida para la
formulacion de estrategias, el control y evaluacion
del marketing. Aunque las TIC estan siendo
utilizadas en todos los procesos, se requiere
aprovecharlos de mejor manera en cada uno de
ellos.

Las TIC en la innovacion de los procesos
de marketing

4.50

3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50
0.00

Andlisis de  Formulacion
mercado de
estrategias
de marketing

Publicidad

4.00 m
3.50 57 3.29

Servicio al Control y
cliente evaluacién
del marketing

Gréfica 2 Las TIC en la innovacion de los procesos de marketing
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Fuente: Elaboracion propia

En el blogue de los procesos del area de
Ventas, se presentaron los siguientes resultados: en
el proceso de capacitacion de vendedores se
obtuvo una X = 3.22 y una varianza de 0.03. Se
hace uso de los equipos de cdmputo y de archivos
digitales para dar capacitacion a los vendedores,
aunque estas no son tan frecuentes. Solamente el
40% realiza diagnostico de capacitacion y con
base a ello disefia sus planes de capacitacion. El
43% de los gerentes ha escuchado sobre sistemas
de gestion de aprendizaje, sin embargo,
Unicamente el 26 por ciento ha accedido a ellos,
aunque no de forma frecuente. Se tiene poco
conocimiento sobre los ambientes de aprendizaje
colaborativo, la gamificacion (técnica de
aprendizaje que traslada la mecénica de un juego,
al ambito educativo y profesional) y como se
pueden aprovechar en el proceso de capacitacion.

Para el proceso de costos y presupuestos de
Ventas, se obtuvo una X = 3.67 y una varianza de
0.1. Los gerentes de ventas coincidieron en
expresar que las TIC son muy importantes tanto
para el andlisis de costos, como para la elaboracion
de presupuestos. También coincidieron en expresar
la carencia de software especializado, aungue en el
caso de algunas empresas si tienen software
disefiado a sus necesidades.

En tanto, que al proceso de distribucién del
producto se alcanz6 una x = 3.91 y una varianza de
0.09. Por otra parte, inicamente el 11 por ciento de
las empresas tienen implementado en su sitio web,
un sistema de rastreo de los productos y servicios
para ofrecer informacion a sus clientes. Aunque la

mayoria coincidid en que, si han utilizado las TIC
para que los tiempos de entrega a los clientes, se
acorten. Ademas, que les ha permitido reducir el
nimero de devoluciones por parte de los clientes,
derivado de una entrega mas oportuna. La parte del
proceso en que han logrado mejorar es
principalmente en la recepcion del pedido y dar
trdmite al mismo. Por lo que consideran que, si se
ha logrado mejorar, desde luego, habria areas de
oportunidad haciendo uso de software especializado
para la logistica de los productos como son:
software de gestion de la cadena de suministro y
sistemas de planificacion de recursos empresariales.

En tanto, al proceso de facturaciéon y control de
ventas se obtuvo una X = 4.01 y una varianza de
0.07. Ya que, si utilizan las TIC para el control de
ventas, a través del proceso de facturacién, en el
cual se apoyan de software como Aspel Facture y
Contpagqi. Estos sistemas han hecho mas eficiente el
proceso, disminuyendo los errores en el mismo.
Algunas empresas estan iniciando a utilizar el big
data, pero la gran mayoria desconoce sobre como
pueden ser aprovechados los datos en el area de
ventas, para poder incrementar la productividad.

En la gréfica 3 se presentan los resultados para
cada uno de los procesos analizados del area de
ventas. Las TIC son menos utilizadas en la
capacitacion de vendedores, debido al poco
conocimiento que se tiene sobre herramientas que
pueden ayudar a eficientar este proceso. En cambio,
son mas utilizadas para el proceso de facturacion.

Las TIC en la innovacion de los
procesos de ventas

5.00
4.00

=@ 4.02

m/"—f.vl
3.00 :

2.00
1.00
0.00
Capacitacion de Costos y
vendedores  presupuestos
de ventas

‘_"ﬁ.JL

Distribucién del Facturaciony
producto control de
ventas

Gréfica 3. Las TIC en la innovacién de los procesos de ventas
Fuente: Elaboracion propia
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5. CONCLUSIONES

Los resultados muestran que falta un mayor
aprovechamiento e integracion de las TIC a los
procesos estratégicos de las empresas. Aunque se
dispone de TIC, son poco explotadas y son
utilizadas en actividades que agregan poco valor.
Se automatizan partes de los procesos, pero es
necesario intensificar el proceso de
automatizacion. Se requiere de un conjunto de
capacidades de las empresas para integrar las
tecnologias a los procesos productivos.

El principal problema identificado es la falta de
capacidad para la integracion de las TIC a los
procesos organizacionales, que evidencian un bajo
nivel de correlacion entre la implementacion de las
TIC y los procesos organizacionales. Por tanto, las
TIC se constituyen en herramientas necesarias para
gue las empresas puedan ser mas competitivas,
pero adicionalmente se requiere de estrategias de
integracion y aprovechamiento en los procesos de
las organizaciones. No es comun en las empresas
el uso de software especializado, bases de datos e
inteligencia artificial. Por lo que las TIC deben ser
enfocadas al aumento de la productividad, a través
de la innovacién de los procesos.

Se requiere una reestructura organizativa a
través de una reingenieria para la transformacion
de los procesos de negocios, que permita que las
TIC puedan ser adaptadas de acuerdo a las
necesidades de cada uno de los procesos, de tal
manera que se agreguen valor, para atender las
exigencias de los clientes. Se requiere explorar y
gue los gerentes conozcan sobre las alternativas
en TIC que hay actualmente en el mercado para
hacer a las empresas mas competitivas.
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