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SMALL AND MEDIUM-SIZED ENTERPRISES
ABSTRACT: This wark secks to identily critical factors fot the adoption of
e-marketing in Mexico that have not been previously validated in the Latin
American context. To achicve this, we studied a sample of 302 micro, small
and medium-sized enterprises (wsais) from the manufactuing, setvices,
trade and construction sactors. Data were oathered through a survey an
swered by the managess of these companies, whose fesulls wete analyzed
using structural equations. We first conducted a factarial analysis, where
the most impoctant tactors for the adoption of e-markating by Mexican
MSMEs were identified, namely” information and communication technol-
ogies (ic1) adoption, e-marketing implementation, organizational perfor
mance, and technological competitiveness. Subsequently, a model relating
the factors identified during the factorial analysis phase was. proposed
This model was then validated trough structural equations. Although
not all the relationships that compuise the model are significant, within
the context of Mexcan wsos, factors such as ICT adoption, e-marketing
1 and dogical compet

Tiveness are vﬂr—‘vml and novel in the Mliulu'lc
KEYWORDS: Adoption, technological competitivencss, e-marketing,
MSMES, organizational performance, i1

ENTENDENDO A ADOCAO DE E-MARKETING EM MICROS, PEQUENAS
E MEDIAS EMPRESAS MEXICANAS

RESUMO: 0 chjetiva deste estudo & identificar os fatores criticos para
& adocdo de emarketing no México, os quars néo foram validados no
contexto latino-americano. Paia issa, confou-se com uma amostia de
302 micro, poquenas e médiay empresas (), dos setotes de manu-
Talura, $e1vicos, Comércio e construg30 no México, I quais fol aplicado
um q a que os gesentes . ol

analisados mediante equaces estruturais. Primeiro, foi feita uma andlise
fatorial em que focam identificados o fatores mars importantes para a
adocko de e-marketing pelas swucs mexcanas: adogdo de tecnologias da
informacao o comunicacd (nc), implementacdo de e-marketing, desem-
penho organizacional e competitrvidade tecnoldgica. Em sequida, foi pro-

Qque fox vabdada  partir de equacbes estruturais. Embora no modelo pro-
posto em Lodas & relacbes lenham sido significativas, podese ressaltar
que, dentro do contexto das wwcs mewcanas, os fatores adocdo de Tic,

30 de emarketing, & competiti-
vidade tecnclégica foram importantes € noves na lteratwia.
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DANS LES MICRO,

2 LADOPTION DE LE
PETITES ET MOYENNES ENTREPRISES MEXICAINES
RESUME : Uobjectif de cetle étude et didentifier les facteurs critiques.
‘pour Fadoption de I'e-marketing au Mexique, qui nont pas été validés au-
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turelies. Tout dabord, on a réalisé une analyse factorielle afin didentifier
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|a communication (tic), mise en cuvre du marketing éoctromaque, perfor-
1l Ensuite, 00 4 pro-

posé un modéle mettant en relation les facteurs identifiés dans Fanalyse
factorielle, que Fon a validé & Faide déquations structurelles. Bion que
Toutes les relations du modele proposé P on peut
souligner que, dans le contexte des wae mexicaines, les facteurs adop-
tion des Tic, mise en ceuvie de l'e-marketing, la performance organisation-
sont important dans
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nelle et la
la litérature
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RESUMEN: El objetivo de este estudio es identificar los factores criticos para la adopcién de
e-marketing en México, que no han sido validados en el contexto latinoamericano en el pasado.
Para lograrlo, se contd con una muestra de 302 micro, pequed d empresa (mi ),
de los sectores de manufactura, servicios, comercio y construccion en México, a quienes se les
aplicé una encuesta que respondieron los gerentes y cuyos resultados fueron analizados mediante
ecuaciones estructurales. Primero, se hizo un andlisis factorial donde se identificaron los factores
més importantes para la adopcién de e-marketing por las mipymes mexicanas: adopcion de tec-
nologfas de la informacién y la comunicacién (nc), imp i6n de k d o

ional, y ¢ dad tecnolégica. F se propuso un modelo, relacionando

9 p
los factores identificados en el andlisis factorial, que fue validado usando ecuaciones estructurales.

*  El documento que se p ac i6n es la del trabajo presentado
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Solano-Romo, Gémez-Reynoso & Bohorquez-Lopez, El articulo se deriva del proyecto
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en el uso de E-Marketing en las pymes del sector secundario y terciario del Estado de
Aguascalientes”, financiado por la Universidad Auténoma de Aguascalientes, México.

19




pE Santiago Cortes L.

Measuring Business Excellence <onbehalfof@manuscriptcentral.com>

De:

Enviado el: martes, 12 de septiembre de 2023 07:14 p. m.

Para: javier.cortes@edu.uaa.mx; jsantiago.cortes@gmail.com;
guillermo.rodriguezabitia@mason,wm.edu; juan.gomez@edu.uaa.mx;
eduardo.munoz@edu.uaa.mx

Asunto: Measuring Business Excellence - MBE-09-2023-0125

13-Sep-2023

Dear Prof. Cortes Lopez,

t in Small and Medium

Your manuscript entitled "Information Technology and Business Strategic Alignmen
line and is presently being given full

Organizations: An Exploratory Study in Mexico" has been successfully submitted on
consideration for publication in the Measuring Business Excellence.

Your manuscript ID is MBE-09-2023-0125.

Please mention the above manuscript ID in all future correspondence or when calling the office for questions. If there

are any changes in your street address or e-mail address, please log in to Manuscript Central at
https://mc.manuscriptcentral.com/mbex and edit your user information as appropriate.

You can also view the status of your manuscript at any time by checking your Author Centre after logging in to
https://mc.manuscriptcentral.com/mbex.

Please note that Emerald requires you to clear permission to re-use any material not created by you. If there are
permissions outstanding, please upload these when you submit your revision or send directly to Emerald if your paper is
accepted immediately. Emerald is unable to publish your paper with permissions outstanding.

Thank you for submitting your manuscript to the Measuring Business Excellence.
Yours sincerely

Dr Jos van lwaarden
Measuring Business Excellence Editorial Office



AGRADECIMIENTOS

A la Universidad Autonoma de Aguascalientes, que me ha apoyado para llevar a
cabo mis estudios.

A Juan Manuel por ensefiarme el camino y la paciencia infinita que ha tenido durante

este viaje que apenas comienza.

A Guillermo por darle el rumbo que necesitaba este proyecto en el momento

adecuado.

A Lizeth por su apoyo incondicional en la realizacion de este proyecto.

A Jorge y Angel por dar el ultimo, y muy necesario, empujon.

A mi familia, Marcela y Santiago, quienes pacientemente me apoyaron en todo
momento para llevar a cabo este proyecto. Especialmente a Marcela, que en todo

momento estuvo apoyandome para la consecucién del doctorado.

A mis padres y hermanos, por que aun en estos momentos dificiles que pasamos,

siempre encontraron un momento para apoyarme.

A todos aquellos que me apoyaron en la recoleccién de la informacién para la

realizacion de este proyecto.

A quienes siempre, no importando la ocasién, tuvieron una palabra de apoyo.



DEDICATORIAS

A Marcela y Santiago, mi razén de ser, lo que me hace ser mejor todos los dias.



INDICE GENERAL

RESUMEN .. et e e e e e e e e e e e s 5
A B ST R A T ettt e e e e e e eaaans 6
INTRODUGCCION ...ttt e e e e e e e e e e e e eeaan s 7
CAPITULO I. MARCO TEORICO ...t 11
1. LasS PYMES €N MEXICO ...cccevviviiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeet et e e e eeeeeees 11
2. TICsy Estrategia en las OrganizacCiONes ................ueeeeeemummmmmmmmnnnneniiininnnnenns 16

3. Alineacion de las TICs con la Estrategia/Objetivos de las organizaciones.. 18

CAPITULO Il. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION ........... 31
1. Pregunta de iNVeStIgacCION ............uuuiiieieeiiieeecee e e 31
2. Hipotesis de INVESHGACION ...........iiiiiieiiiieeicce e 31
SR OTESIS ...eieieeeeecceeciaaieaaaeiene.. . A . ...........coeeeeeiennnn.... ... 31

3.1 INfra@StruCtUra TICS ... 31
3.2 GOoDErNaNZa TICS ..o 36
3.3 Procesos de negocio documentadoS..........ccovvvvevieiiiiiieeeeeeeeiiiine e 41
3.4 ConoCIMIENTO TICS ... 43

CAPITULO IIl. DISENO DEL ESTUDIO ....ooouvieiieieieeieeeeeeeeee e 45
1. Etapas del ESTUAIO .......ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 45
2. Panel de EXPEITOS ......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiieebebbbeb bbb 47
I T LY LU Lo [T 1 1[0 (o I 47
4. EStUAIO FINAL.....uiiiiiiiiiiiii e 49
5. EStUdio CUANALIVO. .....uuveiiiiiiiiiiiiiiiie e 50

CAPITULO IV. ANALISIS DE DATOS ... 51
1. Analisis de Informacion Demografica.........cccccceeeiiiiieiiiiiiiciie e, 51



2. Validez de la Muestra ObteNIaA ......c.neeneeee e 55

3. Analisis Exploratorio de FaCtOres...........oouuuiiiiieeeiieieecis e 57
4. ldentificacion del Modelo Usando Ecuaciones Estructurales (SEM) ........... 59
5. ANAIISIS CUANALIVO ....ceeeeiiiiiiiiiieiee e 67
CAPITULO V. CONCLUSIONES. ... . 79
1. CONCIUSIONES....ccoiiiiiiiiiiiiiiee ettt 79
2. LIMITACIONES .....eeiiiiiiiiiiiiiieitteiee bbbt ebbeenennnees 81
3. Trab@JOS FULUIOS ......uuuiiiiiiiiiiiiiiiitiieiie bbb eeeeeaseenenes 83
BIBLIOGRAFIA . ettt e e e aa e e e eeaans 85



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Estratificacion de las micro, pequefias y medianas empresas,
adaptado de Secretaria de Economia Adaptado de (Secretaria de Economia,

2009). 1ttt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt en s 14
Tabla 2. TeOrias BASE ......coooiiiiiiiiiiiiieee e 28
Tabla 3. Analisis EStUdio PilOt0 ......cciiiiiiiiiiiiiiieece e 49
Tabla4. KMOy Pruebade Bartlett..........oouiiiiiiiiiiiiciee e 56
Tabla 5. ANAlISIS A€ FACIOreS .......uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiee et 57
Tabla 6. Factores IdentifiCadosS . .......cuuiiiiiiiiiiiiiieieee e 59

Tabla 7. indices de ajuste y su interpretacion (adaptado de (Whittaker &

SCRUMACKET, 2022) ...ttt e e e e e et e e e e e e e e e eeaann e e eeees 61
Tabla 8. Tablas de resultados modelo de investigacion .............occccvvvveeeenn.. 63
Tabla 9. Tablas de resultados modelo alternativo #1 .........cccccccooiiiiviiieennnn. 65
Tabla 10. Tablas de resultados modelo alternativo #2...........cccoociviiieeennn. 66
Tabla 11. Valores Resultado Analisis de Contenido........ccccceeeviiiiiiiiiieeennnn. 72



INDICE DE FIGURAS

Figural. Cadenade valor adaptado de (Porter, 1985).........ccceeeviiiiiiiennnnn. 17
Figura 2. Modelo de Alineacion Estratégico adaptado de (J. C. Henderson &
Venkatraman, 1993) ... 22
Figura3. Niveles de Madurez de Alineacion de Tl adaptado de (J. Luftman,
2000 e ettt ettt ettt ettt ettt oottt ettt ettt ettt en s 23
Figura4. Modelo de invesStigacCion ......ccccieeeiiiieiiiiiiiiee e 44
Figura5. Modelo de invesStigacCion .......ccceeeeiiiiiiiiiiiiiiee e 46
Figura6. Tamafio de empresa (Elaboracion propia). .....cccccceeeeeeeeeeieeeinnnnnnnn. 51
Figura7. Estrategia (Elaboracion propia). .....cccccccceeeeeeiiiiiiiiiiieeieee e 52
Figura8. Empresas por Tipo de Industria/Sector (Elaboracion propia)..... 53
Figura9. Nivel de Estudios Reportado (Elaboracién propia)..........cccu..e.e. 54
Figura 10. Edad (EIaboracion Propia). ...ccccceeuuucueuieeeeieeeeeeeiiiiiiieeeee e e e e 54
Figura 11. Género (Elaboracion propia). .......cooceeeeeeeeeeeeeniiiiiiiiiieeee e e e e 55
Figura 12. Gréfico de Sedimentacion ............ooccuiiiiiiiiieieiiiieeeee e 56
Figura 13. Analisis SEM modelo de investigacion .........ccccccccceeeeieieeceeeeinnnnnnn. 63
Figura 14. Modelo Alternativo #1 ..........oiiiiieiiiieei e 64
Figura 15. Modelo AIternativo #2 ..........ccooeeiiiiiiiiicee e 65
Figura 16. Tipo de empresa Focus Groups (Elaboracion propia). ................ 69
Figura 17. Puesto del entrevistado Focus Groups (Elaboracién propia). .... 69

Figura 18.

Figura 19.

Figura 20.

Grafica Conjunto SAM (15 principales valores, Elaboracion Propia)

......................................................................................... 73
Nube de Palabras (Elaboracion Propia) .......ccccoeeeeiiiiiii, 73
Red Semantica (Elaboracion Propia)........ccccoceviiiiii, 75



RESUMEN

Las organizaciones requieren el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TICs) en todos sus procesos clave, apoyando todas las tareas
diarias. Cuando las organizaciones establecen su estrategia, se vuelve importante
contar con las herramientas adecuadas para alinear las TIC con los objetivos del

negocio (estrategia).

Si las organizaciones, como las pequefas y medianas empresas (PYME), por
ejemplo, pudieran utilizar estas herramientas para medir y lograr la alineacion,
encontrarian las TICs adecuadas apoyando el principal proceso clave definido en la
estrategia. COVID-19 actué como un catalizador para la innovacion y el uso de las

TICs en las organizaciones, especialmente en las PYME.

La presente investigacion analizé tres modelos diferentes de alineacion para las
organizaciones de PYMES mexicanas, que fueron probados. Sin embargo, los
resultados muestran que ninguno de los tres describe los fendmenos estudiados.
Con el fin de fortalecer la investigacion, y encontrar informacion adicional que
permitiera explicar el por qué los modelos no explican el fendmeno, se realiz6 un
estudio cualitativo utilizando dos grupos de participantes usando el enfoque de
Focus Groups.

Los resultados pueden ser engafiosos ya que este estudio se realiz6 durante la
pandemia de COVID-19, que es un escenario muy particular. Por lo tanto, es

importante realizar estudios adicionales para identificar el modelo perfecto.

Palabras clave: Organizaciones; Alineacién; COVID19; TICs



ABSTRACT

Organizations require the use of Information and Communication Technologies
(ICTs) in all their key processes, supporting all daily tasks. When the organizations
establish their strategy, it become important to have the right tools for aligning ICTs

with business objectives (strategy).

If organizations, such as small and medium enterprises (SMEs), for example, could
use these tools to measure and achieve alignment results, show in the correct ICTs
supporting the principal key process defining in the strategy. COVID-19 acted like a
catalyst for innovation and using of ICTs in the organizations, especially in SMEs.

The present research analyzed three different alignment models for Mexican SMEs
organizations, which were tested. However, results show none of the three describe

the studied phenomena.
Results can be misleading since this study was performed during the COVID-19
pandemic that is a very particular scenario. Thus, it is important to conduct additional

studies to identify the perfect model.

Keywords: Organizations; Alignment; COVID19; ICTs



INTRODUCCION

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs), a través del tiempo, se han
convertido en una de las herramientas mas influyentes en todos los procesos de las
organizaciones sin importar al area al cual pertenezcan. Podemos ver ejemplos en
aspectos administrativos, cientificos, de la salud, en la educacién, entre otras.
Adicionalmente, con mayor frecuencia se generan cada vez méas de ellas para
soportar nuevos negocios o incluso crearlos. Esta dinamica genera que las
organizaciones deban mantener actualizadas sus TICs para poder ser competitivos;

y para lograrlo, se hace necesario hacer grandes inversiones (Kamal, 2011).

Esto genera una gran necesidad: que las TICs realmente den apoyo a los procesos
organizacionales para que sean una inversion y no solo un gasto mas (Wu, 2015).
Dado lo anterior, es notorio saber que cada vez mas las organizaciones podrian
estar conscientes de la importancia de la alineacion de las TICs con los procesos
claves de negocio, aun y cuando no estén realizando nada para lograr esto. Segun
(Dijkman, Lammers, & de Jong, 2016) aquellas que cuenten con mecanismos y/o
metodologias para poder lograr esto, la mayoria de las veces no puede identificar
claramente como dirigir los recursos de TICs a los procesos criticos que permitirian
el logro de los objetivos de negocio definidos por la organizacién. Esto podria
repercutir negativamente, no solo en los objetivos de negocio, sino en las
inversiones realizadas por la organizacion en busqueda de ese alineamiento que

permita una solida base de la cual puede depender la consecucion de estos.

Otros estudios han tratado de explorar los factores que inciden en la adopcion de
mecanismos y/o metodologias que permitan la alineacion de los objetivos del
negocio con las TICs, tratando de determinar los niveles de madurez de las areas
de tecnologias de las empresas. Esto, por medio de instrumentos de evaluacion que
permiten conocer de primera mano las diferentes dimensiones de la realidad de
estas incipientes areas, en algunos casos (Gomez Reynoso, Torres Quifiones, &

Cortes Lopez, 2008). Sin embargo, dichos estudios no profundizan sobre la



alineacion de los procesos de negocio con las TICs, ya que se quedan al nivel de
las areas de TICs. Si bien es cierto las teorias de etapas (Nolan, 1973), modelos de
madurez y alineacion estratégica (J. Henderson & Venkatraman, 1994; J. Luftman,
2001), pueden ser un punto de partida, al no considerar la alineacion hacia los
procesos criticos de negocio hace que este tipo de esfuerzos quede incompleto en

su tarea (Dijkman et al., 2016).

En los dltimos afios, se han utilizado diferentes términos para definir la relacion entre
las TICs y los objetivos de la organizacion: alineacién, cohesion, ajuste, armonia,
vinculacién, son algunos de ellos, y en mayor o menor termino definen una
subordinacion de las TICs a los objetivos del negocio. Actualmente, al medir el
grado de alineacion a nivel de empresa, no es posible distinguir de una manera
adecuada si efectivamente las TICs aportan a los objetivos del negocio (por ej. ala
estrategia comercial) o en caso contrario, generar una incorrecta medicion en una
organizacion en donde se cumple plenamente con esa alineacién, siendo
particularmente grave en el analisis de los procesos que cubran la cadena de valor
implementada por la organizacién afectando no solo las decisiones estratégicas y
operativas, sino incluso la toma de decisiones criticas de TICs al no mostrar la

verdadera alineacién de estas con los objetivos de la organizacion.

Tallon (Tallon, Queiroz, Coltman, & Sharma, 2016) describe que al realizar una
medicion de la alineacién a nivel proceso y no a nivel empresa, se tiene una vision
de la alineacién de los procesos individuales, proporciona una visidon mas detallada
de la alineacion en multiples procesos de negocios, permitiendo identificar cuando
la desalineacion a nivel del proceso esta vinculada a la falta de soporte de TICs para
actividades criticas en un proceso especifico (Déficit de TICs), otros casos en los
gue las TICs respaldan completamente los procesos clave, y por ultimo casos en
los que contamos con recursos TICs excedentes (Superavit de TICs) que podrian
facilitar los cambios en la estrategia a futuro. Sin embargo, esto funcionaria en el
caso que los procesos se encuentren alineados con la estrategia de negocio. Para

esta investigacién, proceso estara definido como el grupo de actividades con



entradas y salidas, donde la Tl es uno de los recursos asignados y los cuales estan
orientados a 3 macroprocesos/macrofunciones (Operaciones, Innovacion vy

Relaciones con el Cliente) en las Pymes definiendo y soportando a la estrategia.

Los mecanismos y/o metodologias de administracion de procesos de negocio,
dotarian a la organizacién de herramientas que permitan una reconceptualizacion
(revalorizacién) de las TICs, facilitando la alineacion al nivel de la operacién del
proceso mismo. Lo anterior permitiria detectar en donde se cuenta con un Superavit
de TICs, que obstruya la canalizacion de recursos hacia los procesos que soportan
la estrategia de negocio, en el caso de detectar un Déficit de TICs, sera posible
identificar las acciones necesarias para desarrollar el mismo y dotar de herramientas
a la organizacion para superarlo. La organizacion podra darse cuenta de que es lo
gue puede lograr con las TICs, en base a la alineacion con sus procesos de negocio,
ya que los niveles de madurez en su administracion de procesos de negocio, de una
organizacion, por si solos, no representan un indicador del grado de alineacién de
procesos contra TICs. Por ejemplo, podemos encontrar que hay organizaciones que
requieren cierto grado de madurez para su operacion, y que el hecho de contar con
un nivel superior podria ver reducida la efectividad en su operacion. (Dijkman et al.,
2016; Gomez Reynoso et al., 2008) (Tallon et al., 2016).

El concepto de Transformacién Digital (Morakanyane, Grace, & O'Reilly, 2017) lleva
lo anterior a un nuevo nivel, con base en un proceso evolutivo que apalanca las
capacidades digitales y las tecnologias para habilitar:

¢ Modelos de negocios

e Procesos operativos

e Experiencias de consumidor para crear valor

Las Estrategias de transformacion digital (Matt, Hess, & Benlian, 2015), estan
basadas en la innovacién y se enfocan en la transformacion de productos, procesos

y aspectos organizacionales gracias a nuevas tecnologias. Plantean la interaccion



de la tecnologia con el usuario como parte del producto o servicio, lo que permite
definir productos, servicios y modelos de negocios de forma integral. Por lo tanto,

podemos verlas como una evolucion de los conceptos de Alineacion.

Por altimo, este estudio se encuentra enfocado en las Pequefias y Mediana
Empresas (Pymes) mexicanas, las cuales son el corazon de la economia de nuestro
pais, esta investigacion apoyaria en la generacion de los escenarios y herramientas
adecuadas para su condicién, proporcionando elementos para la adecuada y

correcta alineacion de sus procesos contra las TICs.

Esto tendria un gran impacto en su operacion ya que sus presupuestos para TICs
son limitados, y con esta correcta alineacion pueden generar un impacto en sus
procesos criticos. Este estudio permitiria entre otras cosas, generar informacion
para instrumentos de politicas publicas, orientadas a Pymes, asi como, seria

relevante no solo para su situacion sino para la economia del estado y del pais.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1. Las Pymes en México

En los estudio realizados por Eggers (Eggers, 2012) y Kast & Rosenzweig (Kast &
Rosenzweig, 1987) se describe que las organizaciones estan constituidas por
grupos de personas, las cuales persiguen determinados fines, y requieren de una
direccion/coordinacion consciente para el logro de estos. Asimismo, explican que el
comportamiento de las organizaciones se orienta hacia ciertas metas que se
comparten con los miembros del grupo, los cuales implementaran conocimientos y
técnicas para la consecucion de sus objetivos a través del cumplimiento de tareas.
“La organizacién implica actividades estructurales e integradas; es decir, individuos
que trabajan juntos o cooperan en relaciones de interdependencia. La nocion de
interrelacion supone un sistema social’(Kast & Rosenzweig, 1987), p.5). En el
contexto de la presente tesis, organizacion se define como aquel sistema disefiado
para alcanzar ciertas metas y objetivos propuestos; estos sistemas pueden, a su
vez, estar formados por otros subsistemas relacionados, los cuales cumplen

funciones especificas.

Una organizacion es un grupo de personas que colaboran para generar un
excedente tal como lo asegura Koontz y Weihrich (Koontz & Weihrich, 2007).
Asimismo, argumentan que en el caso de las organizaciones orientadas al negocio
(empresas), el excedente es la utilidad. Por el otro lado, en las organizaciones sin
fines de lucro, tales como las instituciones de beneficencia, el excedente es la
satisfaccion de necesidades; por ejemplo, las universidades publicas generan un
excedente por medio de la produccion y difusion de conocimiento, asi como

prestando sus servicios a la comunidad o la sociedad.
En lo que se refiere a la clasificacion de las organizaciones de acuerdo con su

tamano, en diferentes paises, e inclusive en diferentes épocas, se pueden encontrar

diversas clasificaciones, las cuales atienden a criterios especificos. Por ejemplo,
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criterios relativos a la cantidad de personal, ingresos, uso de tecnologia, destino de
su mercado, aspectos legales, estadisticos, etc. Aunque no existe un criterio
universalmente consensado, uno muy utilizado es el que se refiere al nimero de
trabajadores empleados y a los ingresos por ventas (Ruiz Ramirez & Del Rivero
Maldonado, 2017a). Por otro lado Gatto et al. (Gatto, Ferraro, Corcel, & Sourrouille,
1993) exponen que la definicion y tipologias, para las Pymes, varia de un pais a otro

y en algunos casos dependera del contexto histérico o institucional, por ejemplo:

e Francia: El estatuto y regulacion legal

e Canaday Hungria: la propiedad

e Alemania: la distincion entre artesanado e industria

e EUA y Japon: la independencia o grado de subordinaciéon de las firmas

e Canaday EUA: su preponderancia sobre el control del mercado

Por otro lado, la Small Business Agency (USSBA, 2018), en EUA, argumenta que
cuando se define como criterio solo el nimero de empleados de una Pyme, este
puede variar de un sector a otro, lo cual reflejara las diferencias entre una industria

y otra (segmentacion por giros).

El primer antecedente sobre la estratificacion de las empresas en México, se
encuentra en el Plan Nacional de Desarrollo Industrial de 1979 (Secretaria de
Patrimonio y Fomento Industrial, 1979), en el que se define a la pequefia empresa
como aquella que contaba con recursos de 200 veces el salario minimo del Distrito
Federal. En 1985 se establece una clasificacion con base en el niumero de
trabajadores ocupados dentro del ultimo ejercicio fiscal y el volumen de ventas
anuales dentro del Programa para el Desarrollo Integral de la Industria Pequefia y
Mediana (Ruiz Ramirez & Del Rivero Maldonado, 2017b).
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Con base en lo anterior, y como lo marca literatura previa (Bardan Esquivel et al.,

2002; Jiménez Bautista & Rodriguez Peralta, 2017; Ruiz Ramirez & Del Rivero

Maldonado, 2017a) se han publicado diversas adecuaciones a esta estratificacion,

entre las cuales se encuentran las siguientes:

1999: Se publica en Diario Oficial de la Federacion (DOF) (Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial, 1999), una estratificacion de empresas
(micro, pequefia, mediana y gran empresa), en la que por primera vez incluia
la clasificacion por sector (industria, comercio y servicios) de acuerdo con el

namero de trabajadores.

2002: Se publica la “Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro,
Pequena y Mediana” (Secretaria de Economia, 2012), la cual contempla
exclusivamente el nimero de trabajadores en la misma. Cabe resaltar que
esta fue una colaboracion entre la Secretaria de Economia, y la Secretaria

de Hacienda y Crédito Publico.

2009: Es publicado el Acuerdo por el que se establece la estratificacion de
las micro, pequefias y medianas empresas, por parte de la secretaria de
Economia (Secretaria de Economia, 2009), el cual a la fecha sigue vigente.
Adiciona al numero de trabajadores, el criterio de las ventas anuales (ver
Tabla 1).

2017: Se publica el 27 de marzo del 2017, en el DOF (Secretaria de
Economia, 2017), las modificaciones a las Reglas de Operacion del Fondo
Nacional Emprendedor para el ejercicio fiscal 2017, las cuales ratifican el

acuerdo anterior, el cual sigue vigente.
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Estratificacion de las micro, pequefias y medianas empresas
- Rango de monto de .
Tamafio | Sector Rangs de_ NUMEro ventas anuales Tope maximo
de trabajadores combinado*
(mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Comercio | Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta 93
$100
Pequena | |ndustria
y Desde 11 hasta 50 Rasdasidll hasta 95
(Lr $100
Servicios
Comercio | Desde 31 hasta 100 Desde $100.01
S 235
. Servicios | Desde 51 hasta 100 hasta $250
Mediana Desde $100.01
: esde !
Industria | Desde 51 hasta 250 hasta $250 250

*Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + (Ventas Anuales) X 90%.

Tabla 1. Estratificacion de las micro, pequefias y medianas empresas, adaptado de
Secretaria de Economia Adaptado de (Secretaria de Economia, 2009)

Por lo tanto, no debemos percibir a las Pymes como empresas “encogidas” o
versiones de menor tamafno de organizaciones mas “grandes”, en su contexto. Las

mismas cuentan con caracteristicas y problemas propios.

Segun Yoguel y Gatto (Yoguel & Gatto, 1989), las Pymes, como organizaciones,
tienen un comportamiento microeconémico diferenciado de otros agentes

econdmicos, por lo que este rasgo influye lo siguiente:

e En su crecimiento a mediano plazo

e Estrategias de inversion

e Transferencia de tecnologia/innovacion

¢ Flexibilidad productiva

e Estrategia de formacioén del recurso humano

e Estrategia de acceso al mercado, volverse una empresa publica.
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Los modelos de direccidon se ven afectados por su contexto, por ejemplo Koontz y
Weihrich (Koontz & Weihrich, 2007) argumentan que los mismos difieren entre los

distintos paises, de entre los cuales mencionan los siguientes:

e Francia: La planificacion gubernamental tiene una gran influencia en la
planificacion y administracion de las empresas.

e Alemania: El empleo de la autoridad y el concepto de codeterminacion les
dan forma a las practicas administrativas.

e Corea: Se desarrollaron préacticas administrativas que son diferentes a las
contrapartes de Japon y Estados Unidos

e USA: Las organizaciones tienen que preparar tanto a los niveles de direccion
gue trabajaran en el extranjero, como a los niveles de direccion que vendran

del extranjero (overseas) a trabajar a USA.

En resumen, analizando todos los elementos anteriores se identifica que estos
influyen en los modelos de direccién de las organizaciones, en formas que las

mismas no hubieran dimensionado 30 afos antes.

En México, en la gran mayoria de los casos, el modelo de direccion también influye
en las organizaciones, y en mayor grado en las Pymes. Estas se encuentran en
desventaja por sus carencias en areas como: administracién, produccion, finanzas,
entre otras. Lo anterior, inevitablemente lleva a estas organizaciones a tercerizar
gran parte de sus actividades internas como lo son, la contable/fiscal, juridica,
mercadotecnia, entre otras. Esto ha sido aun mas notorio en los Ultimos afios,

debido a diferentes regulaciones oficiales (como por ejemplo la factura electronica).
Segun (Koontz & Weihrich, 2007) la gran mayoria de las decisiones en las

organizaciones mexicanas, son centralizadas y, en el mejor de los casos, se toman

en el seno de los consejos de administracion de estas. La realidad de la Pyme
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Mexicana, en este aspecto, es que las mismas se centralizan en una, maximo dos
personas, normalmente son en esquemas no estructurados y con informacion
deficiente. Lo anterior se ve reflejado en las estructuras organizacionales de las
Pymes, las cuales las méas de las veces, cuando mucho, se encuentran enunciadas

mas no implementadas.

Las organizaciones mexicanas, como sus contrapartes de otros paises,
implementan controles para sus operaciones. La responsabilidad del monitoreo y
seguimiento de estos recae normalmente en los mandos medios y en las areas
gerenciales de las mismas. La variedad de los controles dependera del giro y
actividad de la organizacion, los cuales pueden ir desde el financiero/contable,
presupuestal, pasando por los procesos de produccién, operaciéon y
comercializacién. Dichos controles requieren de un fuerte apoyo en herramientas
que involucren Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs) (Koontz &
Weihrich, 2007).

2. TICsy Estrategia en las Organizaciones

La estrategia competitiva consiste en ser diferente, realizar actividades distintas
para entregar una mezcla de valor Unico orientado al costo, diferenciacién o nicho.
Para obtener una ventaja competitiva, una organizacion debe realizar dichas
actividades reduciendo el costo, o buscando una diferenciacion que puede llevar a
la generacion de mas valor sobre su producto/servicio y/o impacto en el precio
(Porter, 1985).

Porter (Porter, 1985) define a la cadena de valor de una organizacion como el
sistema de actividades (primarias y secundarias) interdependientes, las cuales
estan conectados por fuertes vinculos. Los vinculos existen cuando la forma en que
se realiza una actividad afecta el costo o la efectividad de otras actividades, a su
vez requieren que las actividades sean coordinadas. Las actividades primarias son

aquellas que agregan valor directamente al producto y/o servicio, la
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comercializacién/entrega, asi como el soporte/servicio post venta. Las actividades
secundarias lo hacen a través del apoyo que dan a las primarias. En ambas un
componente requerido es la combinacion de tecnologias. La cadena de valor,
rapidamente se convirti6 en una herramienta que permitia a las organizaciones
identificar y analizar el flujo de actividades a través del cual se creaban y entregaban

los productos/servicios a los clientes (ver Figura 1).

Infraestructura de la Empresa

Manejo de Recursos Humanos

Tecnologia ]
Abastecimiento MargenyCliente
Logistica 0 - Logistica de Marketing y Servicio
de Entrada peraclones Salida ventas Postventa

Figura 1. Cadena de valor adaptado de (Porter, 1985)

Conforme el modelo de negocio fue evolucionando, y los jugadores electronicos
entraron de lleno al amplio abanico de negocios tradicionales, retail por ejemplo
(amazon, ebay, mercado libre, entre otros), es que las TICs terminan por ser parte
integral y soporte de las 5 dimensiones (Applegate, Austin, & McFarlan, 2003).

Por otro lado, una disciplina de valor es la habilidad que tiene una organizacién para
satisfacer las expectativas de sus clientes. Treacy y Wiersema (1995) definen 3
disciplinas de valor, las cuales corresponden a los 3 tipos de expectativas de
clientes, y sugerian que las empresas deberian de enfocarse en una de ellas:

1) Excelencia operativa: llenan las expectativas de sus clientes que piden
el mejor costo total para sus productos/servicios.

2) Liderazgo de producto: ofrecen a sus clientes los productos de mayor
desempeiio en su industria.

3) Intimidad con el cliente: desarrollan relaciones cercanas con sus clientes

y buscan ofrecer soluciones totales a sus problemas.
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Estas disciplinas de valor son retomadas por Tallon et al. (2016) para medir el grado
de alineacion de TICs con la estrategia en las organizaciones. Por lo tanto,
podemos identificar que tanto la cadena de valor como disciplinas de valor, cuentan
con conceptos similares; y es en base a los cuales, el presente estudio propone

medir la alineacion de las TICs al nivel de 3 macrofunciones en las organizaciones:

1) Operaciones. Ejecucion, manufactura, entrega de productos y/o servicios
2) Innovacion. Hacia el Producto y/o Servicio
3) Relaciones con el Cliente. Servicio Post Venta, Soporte, asi como

asesoria personalizada.

3. Alineacion de las TICs con la Estrategia/Objetivos de las organizaciones

Estudiar la alineacion estratégica de TICs ha logrado avances significativos desde
el surgimiento del Modelo de Alineamiento Estratégico (J. Henderson &
Venkatraman, 1994; J. C. Henderson & Venkatraman, 1993), pero aun quedan
preguntas importantes por resolver. El hecho de que la alineacion de TICs sea una
prioridad para los Chief Information Officer (CIO) (Kappelman et al., 2021), confirma
que la alineacion no es sencilla, pero también muestra que es un objetivo que no

esté fijo, las TICs estan en una voragine de cambios, innovaciones y/o sustituciones.

Reich y Benbasat (1996) definen la alineacion como "el grado en que la mision, los
objetivos y los planes de la tecnologia de la informacion respaldan y estan
respaldados por la mision, los objetivos y los planes del negocio” (p. 56). Esto
permiti6 comenzar a distinguir entre la alineacién en términos de planes estratégicos
(lo que las empresas pretenden hacer) y la alineacion en términos de estrategia

realizada (lo que las empresas realmente hacen).
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Entonces, la literatura permite identificar que la conceptualizacién de la alineacion
se enfoca en: estrategias realizadas en lugar de estrategias previstas (Sabherwal &
Chan, 2001); los planes de negocio y de TICs para investigar la alineacion (Kearns
& Lederer, 2003); la alineacion como el grado en que la estrategia y los planes de
negocios, y la estrategia y los planes de TICs, se complementan entre si (Chan &
Reich, 2007).

La mala planeacion de la estrategia, la falta de comunicacién (compartir la
estrategia) entre los diferentes niveles de la organizacion, asi como las tensiones
entre la alta direccion y los niveles operativos, incidiran negativamente en la
alineacion (Coltman, 2015); por ultimo, las actividades que la alta gerencia y la
administracion deberian de llevar a cabo para lograr los objetivos planteados,
definen el alcance, asi como las actividades con las cuales las TICs impulsaran los
objetivos de la organizacion, y como resultado, generando valor para la misma (J.
Luftman, 2001, 2015; J. Luftman & Kempaiah, 2007; J. Luftman, Lyytinen, & Zvi,
2017).

Por otro lado, Tallon (Tallon et al., 2016) proponen un enfoque, en el cual la
alineacion entre las TICs y los objetivos de la organizacién se da a nivel de proceso.
Al realizar una medicion de la alineacion a nivel proceso/macroproceso, se tiene
una visibn de la alineacibn de los procesos/macroprocesos individuales,
proporcionan una visibn mas detallada de la alineacion en multiples procesos de
negocios, permitiendo identificar cuando la desalineacion a nivel del proceso esta
vinculada a la falta de soporte de TICs para actividades criticas en un proceso
especifico (Déficit de TICs), otros casos en los que las TICs respaldan
completamente los procesos/macroprocesos clave (Alineacion de TICs) , y por
altimo casos en los que se cuenta con recursos TICs excedentes (Superavit de
TICs). Este dltimo enfoque, es el que el presente estudio usa para medir la

alineacion.
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El argumento central que subyace a estos estudios es que las organizaciones
funcionaran bien cuando los recursos clave de TICs, los componentes fisicos de la
infraestructura, las habilidades técnicas y administrativas asociadas, y los activos
de conocimiento estén alineados con la estrategia de la organizacion, y cuando se
usen las estructuras apropiadas para supervisar el despliegue y la gestion efectiva

de estos recursos.

Henderson y Venkatram (J. Henderson & Venkatraman, 1994; J. C. Henderson &
Venkatraman, 1993) proponen un modelo de alineacion, denominado Modelo de

Alineacion Estratégico. Este define cuatro dominios:

e Estrategia comercial
e Estrategia de tecnologia de la informacion
e Infraestructura y procesos de la organizacion

e infraestructura y procesos de tecnologia de la informacién

Y conceptualiza dos caracteristicas fundamentales:

e Ajuste estratégico: Interrelaciones entre dominios externos e internos
o Dominio externo: ambito empresarial en el que la empresa compite.
o Dominio interno: estructura organizacional, disefio y redisefio de
procesos (criticos 0 no), asi como la integracion del recurso humano.
e Integracion funcional (integracion entre dominios empresariales vy

funcionales).
Con todo lo anterior es que la estrategia de TICs debera de construirse sobre el

dominio externo, pensando en la administracion y configuracion de la infraestructura

de TICs hacia el dominio interno, tomando en cuenta:
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1. Alcance de la tecnologia de la informacion: TICs necesarias para
respaldar la estrategia 0 generar nuevas oportunidades/estrategias
para la organizacion.

2. Competencias sistémicas: aquellos atributos de la estrategia de TICs
gue contribuyan a la creacién de nuevas estrategias o al soporte de
las ya existentes.

3. Gobernanza de TI: seleccion y uso de mecanismos para obtener las
competencias TICs que se requieren para lograr las

estrategias/objetivos de la organizacion.

En cuanto al dominio interno, pensando en la administracion y configuracion de la

infraestructura de TICs, se deberan considerar al menos tres componentes:

1. Opciones de arquitectura de Sistemas de Informacion (SI):
aplicaciones, hardware, software y comunicacion, arquitectura de
datos, es decir, la definicion de la infraestructura de la organizacion.

2. Opciones de procesos de Sl: procesos de trabajo centrales,
operaciones de la infraestructura de Sl (desarrollo de sistemas,
mantenimiento, monitoreo y control).

3. Opciones de habilidades de Sl: adquisicion, capacitacion, desarrollo
del conocimiento, desarrollo de capacidades, orientadas a administrar

y operar la infraestructura de Sl.

El reto es mantener alineados los dominios externos e internos de TICs, el hecho
de que la estrategia de TICs este construida/orientada sobre el dominio externo, no
significa dejar de lado el dominio interno, el cual debera orientarse y soportar a los

objetivos del negocio (internos/externos), ver Figura 2.
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INTEGRACION FUNCIONAL

Figura 2. Modelo de Alineacion Estratégico adaptado de (J. C. Henderson
& Venkatraman, 1993)

Sin embargo, este modelo originalmente era conceptual, no contaba con medios
para analizar y medir la alineacion y sus niveles, lo cual encontramos en literatura
posterior.
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Luftman (J. Luftman, 2001) utilizé el modelo de alineacién estratégico para ayudar
a los gerentes a pensar en la estrategia de Tl. Como tal, el Modelo nunca fue
pensado como una forma de medir la alineacion de Tl sino mas bien como una

forma de pensar en TI.

Luftman (J. Luftman, 2001) propone un modelo de niveles de madurez de alineacion

de TI, ver Figura 3, el cual esta basado en seis criterios estratégicos:

e Comunicacion

e Medidas de valor y competencia
e Gobernanza

e Relaciones

e Alcance y arquitectura

e Habilidades

*COMUNICACIONES: Falta de entendimiento Empresa/Tl
- . +*COMPETENCIA/VALOR: Algunas medidas técnicas
Nivel 1: *GOBERNANZA: Sin proceso formal, centro de costos, prioridades reactivas
Proceso Ad' *COLABORACION: Conflicto; Tl es un cos_,tf) de hacer ne_gocios ”

o *ALCANCE Y ARQUITECTURA: Tradicional (p. ej., contabilidad, correo
Hoc / Inicial electrénico)
*HABILIDADES: T| asume riesgos, poca recc Ent iento técnico

*COMUNICACIONES: Entendimiento limitado Empresa/Tl
NiveI 2: +COMPETENCIA/VALOR: Eficiencia en costos

*GOBERNANZA: T4ctica a nivel funcional, ocasionalmente responsivo
Proceso *COLABORACION: Tl emergiendo como un activo, habilitador de procesos
com prometido *ALCANCE Y ARQUITECTURA: Transaccional (p. ej., ESS, DSS)
*HABILIDADES: Incipiente proveedor de servicios con valor

Nivel 3: *COMUNICACIONES: Buen entendimiento, incipiente y relajado.
*COMPETENCIA/VALOR: Alguna rentabilidad, Tablero de resultados establecido
Proceso *GOBERNANZA: Procesos relevantes en toda la organizacién
enfocado y *COLABORACION: Tl vista como un activo; controla procesos
. *ALCANCE Y ARQUITECTURA: Integrado en toda la organizacién
establecido *HABILIDADES: Proveedor incipiente de servicios de valor

*COMUNICACIONES: Vinculo, union

sCOMPETENCIA/VALOR: Rentable, Valor como Socio, Administracion a través del Tablero de
Resultados

*GOBERNANZA: Se alcanza un nivel administrado en toda la organizacion

*COLABORACION: T habilita/impulsa la estrategia de negocio

*ALCANCE Y ARQUITECTURA: Integrada con socios

*HABILIDADES: Riesgo compartido y recompensas

Nivel 4:

Proceso
administrado/
mejora

. +*COMUNICACIONES: Informal, generalizado

Nivel 5: +*COMPETENCIA/VALOR: Extendido a socios externos
*GOBERNANZA: Integrado en toda la organizacién asi como los socios
+*COLABORACION: TI-Empresa coadaptados

Proceso

OptimiZBdO *ALCANCEY ARQUITECTURA: Evoluciona con socios
*HABILIDADES: Educacion/carrera/recompensa en toda la organizacion

Figura 3. Niveles de Madurez de Alineacién de Tl adaptado de (J. Luftman,
2001)
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Como se puede observar en la Figura 3, el modelo involucra los siguientes cinco

niveles de madurez de alineacién estratégica:

1. Proceso inicial / ad hoc

2. Proceso comprometido

3. Proceso enfocado establecido

4. Proceso mejorado / administrado
5. Proceso optimizado

Cada uno de estos niveles de madurez se enfoca, en los seis criterios estratégicos

basados en la practica, validado con una evaluacion de 25 compafiias Fortune 500.

Luftmann (J. Luftman, 2001; J. Luftman et al., 2017) sugiere que las actividades de
alineacion se definen como comportamientos gerenciales relacionados con Tl y
negocios, los cuales pueden permitir/promover la coordinacion y armonizacién de
actividades entre la organizacion y el dominio de TI, todo esto orientado a aumentar
el valor de la organizacion. La alineacién no es un estado, no se parte del estar o
no alineados, sino del ajuste en la relacion de los dominios internos/externos con
las TICs, es decir, existe una tendencia en la literatura en la cual la alineacion se
considera como un estado o relacion singular y no como algo compuesto por
diferentes dimensiones, por otro lado, no se cuenta con un consenso de qué es
alineacion y como es que se puede medir, y eventualmente mejorarla (tomando

acciones con base en la medicién).

Luftman et al. (J. Luftman et al., 2017) se centra en la perspectiva estratégica
dominante, la cual examina el grado en que la estrategia y los planes de negocios
y TICs (integracién externa) se complementan entre si a través de la alineacion, asi
como la integracion interna y de dominio cruzado (alineacion de la infraestructura

de TICs con la infraestructura operativa o de negocio).
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En la revision de literatura podemos observar que se han utilizado dos formas
principales para medir la alineacién, normalmente con base en las dimensiones

propuesta por Henderson y Venkatram (J. Henderson & Venkatraman, 1994):

e Modelos de ajuste: califican las estrategias comerciales y las estrategias de
Tl por separado, la mayoria de las veces aplicando un cuestionario, para
posteriormente determinar el ajuste entre las dos.

e Medidas individuales: este es el tipo de medicibn mas comun, basada en
escalas tipo Likert, buscando la percepcion del encuestado sobre la

alineacion en su organizacion.

Luftman (J. Luftman, 2001; J. N. Luftman, 1996) propone un replanteamiento de su
modelo original, el cual incluia una serie de inhibidores y habilitadores de la
alineacion, incluso menciona actividades que la alta gerencia y la administracion
deberian de llevar acabo para lograr los objetivos planteados. Este modelo se
denomin6 modelo de Madurez de Alineacion Estratégico, el cual define el alcance,
asi como las actividades con las cuales las TICs impulsaran a los objetivos de la
organizacion, y como resultado, generando valor para la misma (J. Luftman et al.,
2017).

En dicho modelo se proponen seis dimensiones a lo largo de las cuales se organizan
las actividades de alineacion de negocios de TICs:

e Comunicaciones
e Analisis de valor
e Gobierno de TI

e Asociacion

e Alcance de TI

e Desarrollo de habilidades de TI

25



A su vez, cada una de las seis dimensiones estd compuesta por varias
subdimensiones, las cuales incluyen un conjunto de actividades variadas. Luftman
(J. Luftman, 2001) afirma que, haciendo referencia a las caracteristicas de los cinco
niveles de madurez dentro de seis criterios estratégicos, las organizaciones estaran
en condiciones de generar una calificacion que reflejara el grado de madurez de la
alineacion de sus TICs con los objetivos que persigue dicha organizacion. A su vez,
menciona el andlisis Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 1992, 2001), como la
forma tradicional de medir dicha alineacion, esta metodologia esta disefiada para
determinar el rendimiento estratégico a largo plazo frente a objetivos de negocio
especificos. El reto planteado al utilizar analisis o metodologias tradicionales, para
tratar de medir la alineacion, es el desarrollo de métricas que permitan una
adecuada evaluacion de esta. Por ultimo, Luftman (J. Luftman, 2001) sugiere que
para ser eficaces, los directores de TICs, deberdn conocer los planes tacticos y
estratégicos de la alta direccion. La falta de alineacién conduce a la aplicacion del
presupuesto en areas no estratégicas, lo que nos conducird a no poder realizar
todas las inversiones necesarias (establecimiento de prioridades con base en la
alineacion) viéndolo reflejado en la no consecucion de los objetivos/estrategias de

la organizacion.

Por otro lado, Tallon et al. (Tallon et al., 2016) proponen un enfoque, en el cual la
alineacion entre las TICs y los objetivos de la organizacion se da a nivel de proceso.
En los ultimos afios, se han utilizado diferentes términos para definir la relacién entre
las TICs y los objetivos de la organizacion: alineacion, cohesion, ajuste, armonia,
vinculacién, son algunos de ellos, y en mayor o menor termino definen una
subordinacion de las TICs a los objetivos del negocio. Actualmente, al medir el
grado de alineacion a nivel de empresa, no es posible distinguir de una manera
adecuada si efectivamente las TICs aportan a los objetivos del negocio (por ej. ala
estrategia comercial) o en caso contrario, generar una incorrecta medicion en una
organizacion en donde se cumple plenamente con esa alineacion, siendo
particularmente grave en el analisis de los procesos que cubran la cadena de valor

implementada por la organizacién afectando no solo las decisiones estratégicas y
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operativas, sino incluso la toma de decisiones criticas de TICs al nho mostrar la
verdadera alineacion de estas con los objetivos de la organizacion. Al realizar una
medicion de la alineacion a nivel proceso y no a nivel empresa, se tiene una vision
de la alineacion de los procesos individuales, nos proporciona una vision mas
detallada de la alineacién en multiples procesos de negocios, permitiendo identificar
cuando la desalineacién a nivel del proceso esta vinculada a la falta de soporte de
TICs para actividades criticas en un proceso especifico (Déficit de TICs), otros
casos en los que las TICs respaldan completamente los procesos clave, y por ultimo
casos en los que se cuenta con recursos TICs excedentes (Superavit de TICs) que

podrian facilitar los cambios en la estrategia a futuro:

1. Déficit de TICs, sucede en donde no es posible soportar los objetivos de
negocio, es decir, se es deficiente en cuanto a la operacion de la estrategia
de negocio por parte de las TICs (ICTs shortfall).

2. Alineacion de TICs y Procesos de Negocio, se tiene soportada la operacion
de la estrategia de negocio por parte de TICs y por ende es posible cumplir
con los objetivos de negocio planteados (Perfect Alignment).

3. Superavit de TICs, si bien es cierto en este escenario se tiene soportada la
operacion de la estrategia de negocio por parte de TIl, asi como se cumple
con los objetivos de negocio, esto se hace sin hacer uso de la totalidad de
los recursos de Tl con que se cuenta (ICTs slack).

En la Tabla 2, se puede encontrar un resumen de las diferentes teorias base

analizadas para esta investigacion.
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Referencia /

Pregunta de Investigacion / Propésito / Objetivo /Descripcion

Resumen de hallazgos clave

Observaciones

Estudio

Tallon et al. (2016)
(Tallon et al., 2016)

H1: Es més probable que ocurra un déficit de Tl (IT Shortfall) en procesos
que son periféricos a la estrategia de negocios de la organizacion.
H2: Es mas probable que ocurra una holgura de Tl (IT Slack) en procesos
que son criticos para la estrategia de negocios de la organizacion.
H3: El déficit de TI (IT Shortfall) tiene un efecto negativo en el rendimiento a
nivel del proceso, pero particularmente en los procesos que la organizacion
considera criticos para su éxito.
H4: La holgura de Tl (IT Slack) tiene un efecto positivo en el desempefio a
nivel de proceso, pero particularmente en procesos que la organizacion
considera criticos para su éxito.

-Lleva el concepto de alineacién al nivel del
proceso.

-Introduce los conceptos de IT Shortfall, IT
perfect alignment, IT slack
-Utiliza las disciplinas de valor de Treacy &
Wieserma (1995): Excelencia Operativa,
Liderazgo de Producto, Intimidad con el cliente

-Segmenta en base a las disciplinas de valor, no solo
el tipo de empresa, sino que de ahi parte para
identificar shortfall/slack/alineacion de las TI con los
procesos de la empresa.
-La consulta fue dirigida a Financieros y a Directores.

Luftman (2001)
(J. Luftman, 2001)

Este documento analiza un enfoque para evaluar la madurez de la alineacién
del negocio-TI, proporciona un medio integral para que las organizaciones
evallen la alineacién de negocio-Tl en términos de dénde estan y qué
pueden hacer para mejorar la alineacion.

-Propone un modelo de niveles de madurez en
la alineaciéon de TI con los objetivos de la
organizacion

-Introduce 5 niveles de madurez en la
alineacion de las Tl con los objetivos de la
organizacion.

-Introduce 6 criterios de madurez en la
alineacion

-Introduce 12 componentes de la alineacién

-Por medio de la teoria del modelo de Luftman se
podria hacer la liga hacia la tesis de maestria y la

teoria de etapas de Nolan.
-Es més una guia descriptiva del proceso, se liga con
casi todos los papers

Wu, S. P. J., Straub,
D.W.,, &Liang, T. P.
(2015)

(Wu, 2015)

H: La alineacion estratégica intelectual de los sistemas de informacién media
el impacto positivo de los mecanismos de gobernanza Tl en el desempefio
organizacional.

-Introduce el concepto de "alineacion
intelectual", Intellectual IS strategic alignment,
dimension intelectual
-Propone un modelo de 3 etapas: Alignment
Antecedents (IT Governance Mechanisms),
Alignment State (IS Strategic Alignment),
Alignment Qutcome (Organizational
Performance)

-Este paper establece que la alineacion de una
organizacion entre la estrategia de negocios central y
la estrategia de TI, es probable que medie el Impacto
de los mecanismos de gobierno de TI, en el
desempefio de la empresa.
-¢Los mecanismos de gobernanza impactan en el
desempefio de la organizacion?
-¢Los mecanismos de gobernanza impactan la
alineacion de las Tl con los objetivos de la
organizacion?

Tabla 2. Teorias Base parte 1




Referencia /

Pregunta de Investigacion / Propésito / Objetivo /Descripcién

Resumen de hallazgos clave

Observaciones

Estudio

Dijkman, R.,
Lammers, S. V., &
de Jong, A. (2016)
(Dijkman et al.,
2016)

RQ1 ¢Altos niveles de madurez en BPM llevan a una mejora en el
desempefio de la organizacion?
RQ2 ¢ Qué propiedades organizacionales influyen en el logro de los niveles
de madurez de BPM?

-Utiliza el Business Process Maturity Model

(BPMM)  propuesto por OMG (Object
Management Group 2008), asi como Capability
Maturity Model Integration (CMMI)

-Utiliza los 5 niveles de madurez descritos en
BPMM

-Utiliza los conceptos de innovacién y madurez
de CMMI
-Introduce 4 propiedades: Innovacién, Tamafio,
Edad, Regién

- El objetivo de este trabajo es determinar si un mayor
nivel general de madurez de BPM conduce a un mejor
desempefio de la organizacién en su conjunto
-El objetivo del paper es estudiar la organizacion en su
conjunto, en consecuencia, se analiza el desempefio
de la organizacién como un todo (en su conjunto), asi
como el nivel de madurez global de los procesos de la
organizacion.

Coltman et al.
(2015)
(Coltman, 2015)

Relatoria de 25 afios de alineacion estratégica de TI

-Inicia con el paper de Henderson y Venkatram
de 1993, y genera una linea relatora, que incluye
a Luftman y Tallon p.ej.
-Introduce el termino de Alineacién como
constructo

-Sugiere tres temas clave que guiaran la
investigacion futura sobre la alineacion de TI: (1)
los micro-fundamentos de la alineacion de TI, (2)
el auge de la estrategia de negocios digital, y (3)
el ecosistema de innovacion y creacién de valor.

-Genera la linea de desarrollo desde el paper de
Venkatram, hasta el de Tallon de 2016
-Los temas clave de investigacion futura, cuadran con
hacia donde queremos llevar el tema

Alagaraja & Shuck
(2015)
(Alagaraja & Shuck,
2015)

RQ1l: ¢;Como se entiende y define la alineacion en la literatura?
¢De qué manera la alineacibn mejora el desempefio/rendimiento
individual?

RQ2: ¢De qué manera el compromiso de los empleados afecta el
desempefio/rendimiento individual?
RQ3: ¢(Cémo la alineacion de la organizacion y el compromiso de los
empleados apoyan al desempefio/rendimiento de los empleados?

-Propone un marco conceptual que vincula la
alineacion, el desempefio individual y el
compromiso de los empleados.
-Introduce tres dimensiones de enfoque: (a)
sistemas organizacionales, préacticas y rutinas;
(b) especificaciones de trabajo, procedimientos
y criterios; y (c) habilidades individuales,
conocimiento y atributos.

-¢La alineacion de las Tl con los objetivos de la
organizacion influye en el compromiso del empleado?
-El estudio solo lo deja a nivel de alineacion, como
termino amplio
-Proporciona una liga con los estilos de liderazgo de
Goleman, desde el punto de vista del empleado y no
del lider

Henderson &
Venkatram (1993)
(J. C. Henderson &
Venkatraman,
1993)

-Presenta un modelo (Modelo de Alineacién Estrategica) para
conceptualizar y dirigir el area emergente de la gestion estratégica de la
tecnologia de la informacion. Lo anterior en términos de dos
caracteristicas fundamentales de la gestion estratégica: el ajuste
estratégico (las interrelaciones entre componentes externos e internos) y
la integracién funcional (integracién entre dominios empresariales y
funcionales).

-Introduce el Modelo de Alineacion Estrategica,
el cual se define en términos de cuatro dominios
fundamentales de eleccion estratégica:
estrategia empresarial, estrategia de tecnologia
de la informacién, infraestructura organizativa y
procesos, e Infraestructura y procesos de
tecnologia de la informacion, cada uno con sus
propias dimensiones subyacentes.
-Define los dominios internos y externos de TI,
para la organizacion
-Define los dominios de negocio y de TI
-Deriva cuatro perspectivas de alineacion con
implicaciones especificas para guiar las
practicas de gestion.

-Aqui es donde inicia todo.

Tabla 2. Teorias Base parte 2




Referencia /
Estudio

Amrollahi et al.
(Amrollahi,
Ghapanchi, &
Talaei-Khoei, 2014)

Pregunta de Investigacion / Propésito / Objetivo /Descripcién

RQ1. (Qué actividades o fases se han introducido como parte del
proceso de Planeacién Estrategica de Sistemas de Informacion (SISP)?
RQ2. ¢ Qué enfoques se han introducido para facilitar el proceso SISP?

Resumen de hallazgos clave

-Introduce el termino de SISP (Planeacion
Estrategica de Sistemas de Informacién), como
un sinénimo para la planeacién de SI/Tl a Largo
Plazo.

-Propone un marco genérico de siete fases:
iniciacion, andlisis de negocios, andlisis de Sl /
TI, formulacion de estrategias, planeacion del
portafolio, implementacién y evaluacion.

Mora (2017)
(Mora, Wang,
Raisinghani, &

Gelman-Muravchik,
2017)

-Relatoria de 40 afios de BITSA (Business Information Technology
Strategic Alignment)

-Propone una evolucién de 4 etapas del modelo
de BITSA: Pre-era, Former era, Competitive era,
Complex System era
-Introduce el termino de Complex Adaptive
System

-Define 9 constructos fundamentales: Misién de
la organizacién, objetivos de la organizacion,
estrategia de la organizacion, SISP, SI
estratégicos, Competitividad, "Weapon"

Tabla 2. Teorias Base parte 3
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CAPITULO Il. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Pregunta de investigacion

¢ Es posible identificar un modelo para el nivel de alineacion de la estrategia de

negocios con TICs en una Pyme a nivel macrofuncion/macroproceso?

Hipotesis de investigacion

El modelo propuesto identifica el nivel de alineacion de la estrategia del negocio con

las TICs, en una Pyme a nivel macrofuncion/macroproceso.

Hipotesis

3.1 Infraestructura TICs

La infraestructura de TICs, en general, es aquella a través de la cual la organizacion
procesa y transmite datos, informacion, y en ocasiones, conocimiento. En

consecuencia, ésta es de vital importancia para la toma de decisiones.

Como parte de los 6 elementos propuestos por Luftmann (2000, 2007, 2011, 2015),
encontramos el elemento de “Alcance y Arquitectura”, el cual se define como el nivel
de la infraestructura TICs disponible, la evaluacion y aplicacion de tecnologias
emergentes, asi como el soporte/impulso a cambios en los procesos de la

organizacion.

Por otro lado, Venkatram (1990,1993) dentro de su modelo de Alineacion y sus
cuatro dominios, propone el dominio de “Infraestructura y procesos de TICs” y define
su dimension de “Arquitectura” como aquellas opciones relativas a las aplicaciones,

datos y configuraciones de tecnologia, en la empresa.
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Otros estudios, Gomez Reynoso et.al. (Gomez Reynoso et al., 2008), lo desagregan
como un portafolio de aplicaciones, midiendo el grado de uso de los diferentes tipos
de sistemas de informacion en la organizacion, asi como el alcance y uso de la

tecnologia dentro de la empresa (Comunicaciones, Prondstico, Investigacion).

En consecuencia, tenemos que:

H1) La infraestructura TICs en una Pyme impacta positivamente en la alineacion

con la estrategia del negocio.

S1. Sistemas de Informacién Implantados:

Los sistemas de informacion en la empresa cubren un abanico de funciones que
permiten desde operar (actividades diarias), hasta analizar los resultados y generar
conocimiento para la organizacion, lo anterior dependeréa del grado de uso de estos

por parte de las Pymes.

Henderson y Venkatram (J. Henderson & Venkatraman, 1994; J. C. Henderson &
Venkatraman, 1993) definen las Opciones de arquitectura de TICs como el portafolio
de aplicaciones, la configuracion de hardware, software y comunicacion, y la
arquitectura de datos que definen colectivamente la infraestructura técnica. Dentro
del IT Scope, Luftmann (J. Luftman, 2001; J. Luftman et al., 2017; J. N. Luftman,
1996) identifica a los sistemas Orientados a transacciones, Habilitadores e
Impulsores para soportar procesos de negocio, asi como los Habilitadores e

impulsores de la estrategia del negocio.

Para la presente investigacion, Sistemas de Informacion Implantados se definen
como el grado de uso de sistemas TPS, de apoyo a los procesos de la empresa,
Administracion de Proyectos/Ingenieria de Costos, Altamente Especializado, o

similares.
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Por lo tanto:

Hla) Los Sistemas de Informacion Implantados en una Pyme impactan

positivamente en la alineacién con la estrategia de negocio.

S2. Sistemas de Andlisis de Informacion Implantados:

Los sistemas de andlisis de informacion permiten darle un tratamiento y
presentacion para los niveles directivos y de toma de decisiones. Esto puede ser
por medio de tableros de control, reportes avanzados u esquemas de analisis de

informacion (Business Intelligence).

Gomez Reynoso et al. (Gomez Reynoso et al., 2008) identifican un portafolio de
aplicaciones, integrado por el grado de uso de los sistemas transaccionales (TPS),
de informacion administrativos (MIS), de informacion de soporte (MSS), asi como
los de informacion para ejecutivos (EIS).

Para la presente investigacion, Sistemas de Analisis de Informacién Implantados se
definen como el grado de uso de reportes avanzados, tableros de control y

esquemas de Business Intelligence para soportar la estrategia de negocio.

Por lo tanto:

H1b) Los Sistemas de Andlisis de Informacion Implantados en una Pyme impactan

positivamente en la alineacion con la estrategia de negocio.

S3. Herramientas de Productividad:

Las herramientas de productividad en la empresa soportan procesos operativos
repetitivos, y en algunos casos, permiten generar esquemas de seguimiento y

monitoreo avanzados.
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Como parte del soporte tradicional de oficina Luftmann (J. Luftman, 2001; J. Luftman
et al., 2017; J. N. Luftman, 1996) identifica a los aplicativos de correo electrénico,

procesamiento de palabras, hojas de célculo, presentaciones, entre otros.

Para la presente investigacion, Herramientas de Productividad se definen como el
grado de uso de las diferentes herramientas de productividad en la empresa, correo
electronico, suites de productividad, herramientas de automatizacion de procesos
(flujos p.ej), entre otras, para soportar la estrategia de negocio.

Por lo tanto:

H1c) Las Herramientas de Productividad implantadas en una Pyme impactan

positivamente en la alineacion con la estrategia de negocio.

S4. Tipo de Infraestructura:

El tipo de infraestructura delinea las capacidades de implantacion de nuevas
tecnologias en la organizacién, desde servidores, pasando por equipos de computo
y moviles, termina por ser el soporte digital de la estrategia de TICs en la empresa.
Henderson y Venkatram (J. Henderson & Venkatraman, 1994; J. C. Henderson &
Venkatraman, 1993) se refieren a la arquitectura como las opciones relacionadas

con aplicaciones, datos y configuraciones de tecnologia.

Parte importante del Alcance de TICs recae en la creacion de una infraestructura de
Tl flexible, la evaluacion y aplicacion de tecnologias emergentes, las actividades
gue impulsan el cambio en los procesos de negocio y las actividades que brindan
soluciones personalizadas e innovadoras a las unidades de negocio(J. Luftman,
2001; J. Luftman et al., 2017; J. N. Luftman, 1996).
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Para la presente investigacion, Tipo de Infraestructura se define como la distribucion
de equipos de escritorio, portatiles, moviles, servidores y servicios en la nube, para

soportar la estrategia de negocio.

Por lo tanto:

H1d) La infraestructura implantada en una Pyme impacta positivamente en la
alineacion con la estrategia de negocio.

S5. Sistemas de Comunicacion Implantados:

Los sistemas de comunicacion implantados delinean el alcance que tienen las
telecomunicaciones dentro de la organizacion y el impacto que las diferentes
tecnologias alternas de comunicacion tienen en las operaciones diarias de la
empresa han sido abordados tanto por Gomez Reynoso et al. (Gomez Reynoso et
al., 2008) como por (J. Luftman, 2001; J. Luftman et al., 2017; J. N. Luftman, 1996),
esto como parte de tecnologias emergentes y que impulsan el cambio en los

procesos de negocio.

Para la presente investigacion, Sistemas de Comunicacion Implantados se define
como el grado de uso de redes de computadoras, enlaces a internet, asi como
tecnologias alternas de comunicacion (mensajeria electronica / redes sociales),
para soportar la estrategia de negocio.

Por lo tanto:

H1le) Los sistemas de comunicacién utilizados en una Pyme impactan

positivamente en la alineacion con la estrategia de negocio.
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S6. Flexibilidad hacia los cambios tecnolégicos y/o del negocio:

La capacidad que tiene las TICs en la empresa para soportar y acompafar un
cambio en la operacién, es como esta investigacion define a la flexibilidad hacia los

cambios tecnoldgicos y/o del negocio.

La flexibilidad de TICs hacia los cambios permite la adaptacion de la estrategia
empresarial a través de las capacidades emergentes de TI, buscando identificar el
mejor conjunto de opciones estratégicas para la estrategia empresarial y el
correspondiente conjunto de decisiones relacionadas con la infraestructura y los
procesos, que permitan impactar en nuevos productos y/o servicios, adecuar la
estrategia, o desarrollar nuevas formas de relacion con el cliente interno/externo (J.
Henderson & Venkatraman, 1994; J. C. Henderson & Venkatraman, 1993; J.
Luftman et al., 2017).

Para la presente investigacion, Flexibilidad hacia los cambios tecnoldgicos y/o del
negocio se define como la percepcion del usuario a la capacidad que tiene las TICs
en la empresa para soportar y acompafar un cambio en la operacién, como un

recurso efectivo para afrontar los cambios del negocio (estrategia incluida).

Por lo tanto:

H1f) La flexibilidad hacia los cambios tecnoldgicos y/o del negocio presente en las

Pymes impacta positivamente en la alineacion con la estrategia de negocio.

3.2 Gobernanza TICs

La Gobernanza TICs es aquella que se encarga de colocar la estructura en torno de
la alineacion de la estrategia de TICs con la estrategia de negocio, dicha alineacion

es la que permite que eventualmente las organizaciones logren sus estrategias y
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objetivos, asi como la implementacion de formas de evaluar su desempefio
(Prasad, Green, & Heales, 2012).

Henderson y Venkatram (J. Henderson & Venkatraman, 1994; J. C. Henderson &
Venkatraman, 1993) hablan acerca de la Gobernanza de TICs como la seleccion y
uso de mecanismos estructurales, los cuales permiten la obtencion de las

capacidades TICs requeridas para el logro de los objetivos de la organizacion.

Otros estudios (Herz, Hamel, Uebernickel, & Brenner, 2012) plantean el concepto
de Gobernanza TICs como la definicion e implementacion de procesos, estructuras
y mecanismos relacionales en la organizacion, los cuales permiten que tanto el
negocio como el personal de Tl ejecuten sus responsabilidades con el fin de lograr

la alineacion negocio / TICs, asi como la creacion de valor comercial.

En consecuencia, tenemos que:

H2) La Gobernanza TICs en una Pyme impacta positivamente en la alineacion de

las TICs con la estrategia de negocio.

G1. Planeacién y Comunicacion:

Tan importante como generar los esfuerzos de planeacion, es el implementar
canales para garantizar una comunicacion adecuada, que permitan difundir los
principios de gobierno de empresa/TICs, asi como estrategias y objetivos. El
establecimiento de comités ejecutivos, estructura de TICs, asi como las agendas de
riesgo y estrategia de TICs, son los elementos base para el enfoque de

comunicacién de planeacién en la organizacion (Wu, 2015).

Luftman (J. Luftman, 2001; J. Luftman et al., 2017; J. N. Luftman, 1996) define a la
Planeacion estratégica empresarial como los esfuerzos de planeacion basica a nivel

funcional, incluyendo esfuerzos de planeacion a nivel interorganizacional, incluso
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dentro y fuera de la empresa. En cuanto a la Planeacion estratégica de TICs, la
define como la planeacién tactica funcional, aquella enfocada, y en ciertos casos

interorganizacional (dentro y fuera de la empresa), al soporte de la estrategia.

Para la presente investigacion, Planeacion y Comunicacion se define como el grado
de implementacion en la organizacion de la planeacién de negocio y de TICs, asi

como la comunicacion de Objetivos y Estrategias (TICs/Negocio).

Por lo tanto:

H2a) Los mecanismos para la planeacion de negocios/TICs en una Pyme impacta
positivamente en la alineacion de las TICs con la estrategia de negocio.

H2b) Los mecanismos de comunicacién sobre la planeacion de negocios/TICs en
una Pyme impacta positivamente en la alineacion de las TICs con la estrategia de

negocio.

G2. Presupuesto:

Los esquemas de presupuesto permiten la planeacién y seguimiento del gasto en
tecnologia en la empresa, este tipo de mecanismos permiten contar con un
panorama de la aplicacion de los recursos por tipo de tecnologia y area en la

empresa.

La gobernanza de TICs define los procesos formales en torno a las decisiones de
TICs y el nivel de disciplina que, la direccién de la empresa y la direccion de TICs,
deberan de utilizan en los niveles estratégico, tactico y operativo. Esto permite
establecer las prioridades, asi como la asignacion de los recursos de TICs y para
TICs por medio de presupuestos y estructuras de control/seguimiento (J. Luftman,
2001; J. Luftman et al., 2017; J. N. Luftman, 1996);(Gomez Reynoso et al., 2008).
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Para la presente investigacion, Presupuesto se define como el grado de
implementacion en la empresa de un presupuesto periodico (mensual, trimestral,
semestral, anual) para TICs, y su percepcion al interior (gasto, costo, inversion,

ganancia).

Por lo tanto:

H2c) La planeacion de gastos TICs (presupuesto) en una Pyme impacta

positivamente en la alineacion de las TICs con la estrategia de negocio.

G3. Procesos/Métricas:

Las operaciones de infraestructura de TICs, Seguridad TICs, y Desarrollo de
Aplicaciones, requieren de procesos y meétricas que permitan el seguimiento,

mantenimiento, monitoreo y control de estas.

Adicional a lo anterior, Henderson y Venkatram (J. C. Henderson & Venkatraman,
1993) definen a los procesos como aquello relacionado con los procesos de trabajo
centrales para las operaciones de la infraestructura de TICs, esto incluye a los
procesos para el desarrollo/mantenimiento de sistemas, en su sentido amplio, asi

como los sistemas de monitoreo y control.

Wu (Wu, 2015) define al proceso formal como el grado en el que la organizacion ha
establecido procesos formales, para monitorear y asegurar, que tanto los sistemas
de informacién, TICs, asi como los proyectos y politicas, sean consistentes con las

necesidades de la empresa.
Para la presente investigacion, Procesos/Métricas se define como el grado de

implementacion en la organizacion de los procesos y sus correspondientes métricas

en las operaciones de infraestructura de TICs, Seguridad TICs, y Desarrollo de
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Aplicaciones (incluyendo mantenimiento, monitoreo y control), para soportar la

estrategia de negocio.

Por lo tanto:

H2d) Los procesos para las operaciones de infraestructura de TICs, Seguridad
TICs, y Desarrollo de Aplicaciones en las Pymes impacta positivamente en la
alineacion de las TICs con la estrategia de negocio.

G4. Estructura de Operacién de TICs:

La estructura de operaciones TICs se define como la parte de los procesos formales
en torno a las decisiones de TICs en la empresa, Luftman (J. Luftman, 2001; J.
Luftman et al., 2017; J. N. Luftman, 1996) lo define como la estructura
organizacional de TICs haciendo énfasis en qué y a quién se reporta, y las
relaciones establecidas con la direccion general y la direccion financiera en la
empresa. Por otro lado tan importante es la conformacion de la estructura como los

perfiles de los integrantes de éstas (Gomez Reynoso et al., 2008).

Para la presente investigacion, Estructura de Operacion de TICs se define como el
grado en el que se encuentra conformada la estructura del departamento de TICs,
para soportar la estrategia de negocio.

Por lo tanto:

H2e) La estructura de operacion TICs con que cuentan las Pymes impacta

positivamente en la alineacion de las TICs con la estrategia de negocio.
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3.3 Procesos de negocio documentados

El contar con manuales de procedimiento y/o procesos de negocio documentados
en una Pyme, es una herramienta que les permite gestionar las actividades del
negocio, buscando con esto ilustrar un proceso que se realice en la empresa,
sefialando y aclarando los pasos que se siguen para completarlo, asi como los
departamentos o responsables que intervienen, ya sea personas, materiales,

conceptos o actividades.

Los procesos de negocio deben describir claramente el trabajo realizado por todos
los recursos involucrados en la creacion de resultados de valor para sus clientes y
otras partes interesadas, estos conectan los puntos para crear valor para las partes

interesadas en busqueda de la estrategia de la empresa (Burlton, 2015).

Melville (Melville, Kraemer, & Gurbaxani, 2004) comenta que los procesos de
negocio proporcionan un contexto dentro del cual es posible examinar el punto
especifico de la explotacion directa de recursos, por ejemplo, tareas de ensamble y
distribucion de un producto. Una Pyme cuenta con varios procesos de negocio los
cuales deberian de permitirle lograr sus objetivos estratégicos, esto deberia permitir
aprovechar un conjunto de oportunidades para la aplicacién de TICs en la mejora

de dichos procesos.

Luego entonces, tenemos que:

H4) El contar con procesos de negocio documentados en las Pymes impacta

positivamente en la alineacion de las TICs con la estrategia de negocio.
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P1. Manuales y/o Procesos Documentados:

La documentacion de los procesos de negocio en la empresa se convierte en la
actualidad en un diferenciador para las Pymes, ya que permite contar con una

referencia para la ejecucion de actividades diarias, seguimiento y monitoreo.

Un proceso de negocio es el ordenamiento especifico de las actividades laborales
a lo largo del tiempo y el espacio, con un principio, un final y entradas/salidas
claramente identificadas. Luego entonces, los procesos de negocio son las
actividades que residen en la caja negra de la teoria de la produccién
microecondmica que transforman un conjunto de insumos en productos, los cuales,
apoyados fuertemente en TICs, no solo pueden mejorar los procesos de manera
individual o local, sino que también puede permitir la sintesis e integracion de
procesos a traves de fronteras fisicas y organizacionales dispares (Melville et al.,
2004).

Por lo tanto:

H4a) El contar con manuales de operacion y/o procesos documentados en las
Pymes impacta positivamente en la alineacion de las TICs con la estrategia de

negocio.

P2. Uso de normas y/o metodologias:

El uso de estandares, normas y/o metodologias una vez que la empresa ha
documentado sus procesos puede derivar de la necesidad de una certificacion (p.ej.

ISO) o por la maduracion de los procesos de negocio por parte de la empresa.

Tanto Luftman (J. Luftman, 2001, 2015; J. Luftman & Kempaiah, 2007; J. Luftman
et al., 2017) como Henderson y Venkatram (J. Henderson & Venkatraman, 1994),

reconocen la importancia de los procesos como el soporte de las iniciativas de
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estrategia de negocio actual/nuevas, asi como la operacion (flujo) de las actividades
realizadas en la empresa. Esto Ultimo en concordancia con la forma en que la

empresa organiza el negocio (estructura administrativa).

Bucher (Bucher, Raber, & Winter, 2015) expone que el uso de metodologias y
estandares (normas) se caracteriza por el uso de modelos de procedimientos para
el disefio de sistemas de gestién del desempefio, el uso de modelos de procesos
de referencia para el andlisis y disefio de procesos, asi como el hecho de que la

organizacion busque algun tipo de certificacion, p.ej. ISO 9000.

Por lo tanto:

H4b) El contar con manuales de operacion/procesos con base en estandares
(normas) y/o metodologias en las Pymes impacta positivamente en la alineacion

de las TICs con la estrategia de negocio.

3.4 Conocimiento TICs

Las habilidades y conocimientos TICs, tanto del personal técnico como del
operativo, son parte fundamental para la operacién de la organizacion a través de
sus procesos de negocio. Las mismas pueden ser adquiridas por medio de
capacitacién o que se hubieren adquirido previamente a la entrada a la empresa.

Luftman (J. Luftman, 2001, 2015; J. Luftman & Kempaiah, 2007; J. Luftman et al.,
2017) define las habilidades (Skills), como las consideraciones para

contratar/despedir, motivar, asi como capacitar y educar al recurso humano.
Alagaraja (Alagaraja & Shuck, 2015) lo definen como las habilidades, conocimientos

y atributos individuales de los empleados, estos se encuentran en constante cambio

a medida que un empleado evalla continuamente su entorno de trabajo y su sentido
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de alineacién/compromiso por medio del ajuste de habilidades-atributos-

conocimientos, lo cual fortalece el compromiso y mejora el rendimiento.

Luego entonces, tenemos que:
H5) La capacitacion TICs en los empleados de las Pymes impacta positivamente

en la alineacion de las TICs con la estrategia de negocio.
CT1. Capacitacion técnica
La implantacion y operacion de TICs en la empresa requiere de un grado adquirido
de conocimientos con el fin de soportar los procesos de negocio de la empresa, el

nivel de capacitacién que la empresa proporciona a los empleados del area TICs,

permite la formacion de recursos y de conocimiento para la empresa.

Por lo tanto:

H5a) La capacitacion en los empleados de TICs de las Pymes impacta

positivamente en la alineacion de las TICs con la estrategia de negocio.

S1. Sistemas de Soporte a la Operacion

S2. Sistemas de Andlisis de Informacion Implantados
S3. Herramientas de Productividad

S4. Tipo de Infraestructura

§5. Sistemas de Comunicacion Implantados

S6. Flexibilidad hacia los cambios tecnolégicos y/o
del negocio

Infraestructura
TICs

G1. Planeacién
G2. Comunicacién
G3. Presupuesto
G4. Procesos/Métricas L

G5. Estructura de Operacién de TICs i P neacion

Estrategica de TICs

Gobernanza
TICs

CT1. Capacitacion técnica

Conocimiento
TICs

P1. Manuales y/o Procesos Documentados

P2. Uso de normas y/o metodologias Procesos de

Negocio

Figura 4. Modelo de investigacion
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CAPITULO lIl. DISENO DEL ESTUDIO

1. Etapas del Estudio

A través de la revision de literatura se planted la pregunta de investigacion, asi como
los objetivos correspondientes. Posteriormente, se identificaron las variables de
estudio de la presente investigacion, se generd un instrumento de 96 preguntas, de
las cuales 12 son de caracter demogréafico y los 84 restantes conforman el
cuestionario -distribuidas en 14 posibles variables formando 4 posibles grupos. Las
preguntas se plantearon utilizando una escala de Likert de 7 puntos, la cual se
operacionaliz6 por medio de un control deslizable en la aplicacion web de

encuestas.

Dicho instrumento, en una primera instancia, fue sometido a validacion por medio

de un panel de 5 expertos revisores, asi como a través de un estudio piloto.

Posteriormente, las empresas participantes, tanto para el estudio piloto, como para
la investigacion final, fueron invitadas a través de correo electronico y WhatsApp.

Por lo tanto, se utilizé una seleccion por medio de un muestreo por conveniencia.

Una vez concluida la recolecciéon de datos se procedi6 a analizarlos usando diversas
técnicas. En primer lugar, y con el objetivo de identificar todas las variables que
influyen en el fenébmeno estudiado, asi como su agrupacion en factores, se realizé
un Analisis Exploratorio de Factores (EFA). Adicionalmente, un andlisis de
confiabilidad a través del Alfa de Cronbach para cada factor resultante, asi como la
confiabilidad general. Para que EFA sea aplicable, literatura existente (Hair, Babin,
Anderson, & Black, 2022; Kline, 2014) sugiere tener al menos 5 observaciones por
cada variable estudiada. La presente investigacion cuenta con 14 posibles
variables, y se recolectaron 122 observaciones, lo cual indica que se encuentra

dentro del supuesto anterior con una relacion 8.7 a 1.
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Con el fin de comprobar si existe un modelo (tal como se indica en la Pregunta de
Investigacion) que explique el fendbmeno estudiado y usando la revision de literatura,

se plante6 el modelo de investigacion, tal como se muestra en la Figura 5.

S1. Sistemas de Soporte a la Operacion

S2. Sistemas de Andlisis de Informacion Implantados
$83. Herramientas de Productividad

S4. Tipo de Infraestructura

S5. Sistemas de Comunicacion Implantados

S6. Flexibilidad hacia los cambios tecnolégicos y/o

Infraestructura
TICs

del negocio

G1. Planeacion
G2. Comunicacion
G3. Presupuesto

G4. Procesos/Métricas
Gb5. Estructura de Operacion de TICs

Alineacion
Estrategica de TICs

CT1. Capacitacion técnica
Conocimiento
TICs

P1. Manuales y/o Procesos Documentados
P2. Uso de normas y/o metodologias

Procesos de
Negocio

Figura 5. Modelo de investigacion

A continuacién, para evaluar el modelo propuesto se hizo un andlisis utilizando
Ecuaciones Estructurales (SEM por sus siglas en Inglés). Mismo que dio como

resultado que el modelo inicial propuesto no explica el fendmeno estudiado.

Dado lo anterior, se propusieron y analizaron 2 modelos alternativos (ver Figuras 15
y 16 en el capitulo 1V, seccién 4). Todos estos modelos también fueron analizados
usando SEM. Cabe mencionar que ninguno de ellos tampoco explicé el fenémeno.
Adicionalmente, con los 3 modelos propuestos se podia responder la pregunta de
investigacion, para lo cual se puede afirmar que con los datos obtenidos con la
muestra utilizada no existe un modelo que explique el fendmeno estudiado.

Finalmente, y con el fin de fortalecer la investigacion, y encontrar informacion

adicional que permitiera explicar el por qué los modelos no explican el fenémeno,
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se realiz6 un estudio cualitativo utilizando dos grupos de participantes usando el

enfoque de Focus Groups, cuyos resultados se explican en seccione posteriores.

Las siguientes secciones describen detalladamente cada una de las etapas aqui

mencionadas.

2. Panel de Expertos

El panel de expertos fue conformado por 3 investigadores senior. Por medio de
sesiones grupales de revision del instrumento propuesto por el doctorante es que
cada uno de estos proporciono comentarios, correcciones, adiciones Yy

retroalimentacion sobre el mismo mediante sesiones conjuntas.

Cada miembro del panel fue libre de expresar sus opiniones, preferencias, y
argumentos, enrigueciendo con sus comentarios el instrumento. Al contar con
expertos dentro del panel que conocen bien los temas de estudio, contamos con

una aproximacion a la dimension real de estos temas.

Una vez obtenido el consenso de los panelistas sobre el instrumento propuesto, se
termina con este proceso y se prosigue con el estudio piloto.

3. Estudio Piloto

Con el fin de validar el instrumento disefiado para el presente estudio, se procedio
a realizar un estudio piloto, para lo cual se enviaron 40 invitaciones a organizaciones
via correo electrénico, asi como a través de WhatsApp. El cuestionario se puso
disponible por medio de un servicio de encuestas web, con vistas para dispositivos
moviles, asi como computadoras personales, lo cual facilitaba la participacion de los
invitados. Adicionalmente, para convocar a la participacion, se enviaron al menos 2
recordatorios. A partir de las invitaciones, se logr6 una participacion de 26
organizaciones (65%).
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Dentro de los participantes se encuentran representados duefios de Pymes
mexicanas con mas de 20 afios de experiencia, asi como, gerentes y directores de
las mismas, consultores y académicos. Lo anterior permitié validar la congruencia 'y
consistencia de las preguntas, asi como la redaccion, esto con el fin de que el
instrumento tuviera el mayor alcance y entendimiento para nuestro universo, las

Pymes en México.

Cabe resaltar que los respondientes en el estudio piloto cuentan con las
caracteristicas deseadas, es decir, similares a las de nuestra poblacion objetivo. En
cuanto a las personas que respondieron, nos encontramos con que sus edades
oscilan entre los 20 y los 60 afios, sus estudios corresponden en su mayoria a nivel
licenciatura, pero también hay con carrera técnica y especialidad/posgrado.

Por otro lado, con base en las revisiones previas del instrumento, se replante6 el
apartado de datos demograficos para que recolectara la inclinacion estratégica de
la organizacion hacia las: Operaciones, Innovacion, y Servicio Postventa descritas
en literatura existente (Tallon et al., 2016). El porcentaje mayor asentado por el
usuario en este apartado (estrategia) es el que tomara el siguiente estudio como la
estrategia que persigue la Pyme. Dicho apartado también contiene las preguntas

necesarias para identificar a la micro, pequefa y mediana empresa.

Con base en un apartado de observaciones en cada segmento de preguntas, es
gue los participantes de este estudio piloto retroalimentaron la elaboracion de este
instrumento. Dichas observaciones fueron tomadas en cuenta para la liberacion del

instrumento y la posterior recoleccion de datos.

Una vez recabada la informacién se procedio a su analisis como lo muestra la Tabla
3.

48



Estadisticas de confiabilidad Resumen de procesamiento de casos
Alfade Num. de

N %
Cronbach Elementos
0.991 84 Casos Vilido 25 100
Excluido* 0 0
Total 25 100

* Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Tabla 3. Andlisis Estudio Piloto

Adicional a lo anterior se generd un Analisis de Confiabilidad, por medio del Alpha
de Cronbach obteniendo un valor de .991 para el instrumento, este valor es superior
al sugerido en la literatura como minimo (0.7), lo cual indica que se tiene una fuerte
validez interna (Hair et al., 2022; Kline, 2014). Una vez corregidas los posibles
problemas de redaccion reportados, asi como el andlisis estadistico se obtuvo el
cuestionario final valido. Por lo anterior podemos concluir que el instrumento es

confiable y puede ser utilizado para el estudio final.

4. Estudio Final

Para recolectar los datos requeridos para la investigacion final se enviaron
aproximadamente 250 invitaciones via correo electrénico, asi como WhatsApp. En
la invitacidn, se pidio difusion por sus propios medios hacia otras organizaciones,
razon por la cual no contamos con el porcentaje de las que respondieron a nuestra
invitacion o la invitacion de 22 mano. El cuestionario fue llenado también de manera
electronica por medio del servicio de encuestas web contratado, con vistas para

dispositivos méviles y PCs. El muestreo es por conveniencia.
Dentro de esta muestra se encuentran encargados, jefes de area, gerentes,

directores, duefios, los cuales pertenecen a cualquiera de las areas funcionales de

la empresa (operaciones, administracion, finanzas, produccion, entre otras).
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El instrumento, cuenta con un apartado demogréafico adicional a la inclinacion
estratégica de la organizacién, incluye el nimero de empleados, giro y facturacion
anual, este ultimo de manera opcional, de la empresa. Lo anterior para la

identificacion de micro, pequefia y mediana empresa.

Se obtuvieron 122 respuestas en el periodo comprendido del 24 de febrero del 2021
al 31 de diciembre del 2021, dicho tiempo en produccion fue resultado de los
eventos COVID-19 que se prolongaron hasta finales del 2021 y que afectaron la

recoleccién de datos en este estudio.

5. Estudio Cualitativo

Finalmente, y con el fin de fortalecer la investigacion, y encontrar informacion
adicional que permitiera explicar el por qué los modelos no explican el fenbmeno,
se realiz6 un estudio cualitativo. Se utilizo el enfoque de Focus Group, realizando
dos sesiones. En cada una de estas sesiones se invitaron perfiles de encargados

de area, gerentes y direccion, de distintos giros comerciales y tamafios de empresas.

Con la informacion recabada en las sesiones de Focus Groups se aplico el método
de andlisis de contenido por conteo de palabras, posterior codificacién y generacion

de la red de seméantica.

Los anteriores analisis descritos, se detallan en el Capitulo 1V del presente trabajo.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE DATOS

1. Anadlisis de Informacion Demografica

Una vez concluida la recoleccién de datos se procedio a analizarlos. Primero, se
analizaron para identificar su comportamiento demografico; segundo, se realizé un
andlisis exploratorio de factores para identificar los factores criticos involucrados en
el fendbmeno estudiado; tercero, se tratd de identificar el modelo que explica el
fendmeno a través de SEM; cuarto, se analizaron los datos cualitativamente usando

redes semanticas.

El andlisis demografico arrojo resultados sobre el tamafio de empresa y estrategia,
observamos que se cuenta principalmente con una representacion de pequefas
(38.52%), seguidas por las micros (31.15%), las medianas (18.85%) y al final
grandes (11.48%). Esto habla de que todos los tamafos de las empresas en la

muestra se encuentran representados, y se puede apreciar en la Figura 6.

GRANDE 11.48%

MEDIANA 18.85%

PEQUENA 38.52%

MICRO

| \ |
10 20 30 40 50

o

Figura 6. Tamafio de empresa (Elaboracion propia).
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En cuanto a la estrategia (Ver Figura 7), la gran mayoria de las empresas
participantes declar6 estar enfocada a las Operaciones (68.85%), lo cual era algo
esperado con base en la experiencia del doctorante, ya que la gran mayoria de las
empresas estan enfrascadas en lo inmediato/urgente. Por otro lado, el 23.77%
afirma tener enfocada su estrategia en las Relaciones con el Cliente y solo un 7.37%
declara tener una estrategia enfocada en la Innovacion. Esto ultimo también como
consecuencia del enfoque a lo inmediato/urgente, con base en la experiencia del
doctorante. Finalmente, hay pocas organizaciones que van mas all4 de la operacién
diaria al generar innovacion o hacer una verdadera cultura de la relacion con el

cliente.

RELACIONES CON EL CLIENTE

OPERACIONES

INNOVACION

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figura 7. Estrategia (Elaboracién propia).

En cuanto al Tipo de Industria/Sector (ver Figura 8) se observa con una fuerte
representacion de la industria del software (10.47%), seguida por las industrias
manufactureras (9.30%), los servicios profesionales (Cientificos y Técnicos. 9.30%),

la industria TICs (8.14%), asi como el comercio al por mayor (6.98%).
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OTROS

OTROS SERVICIOS EXCEPTO ACTIVIDADES...
SERVICIOS DE ALOJAMIENTO TEMPORALY DE...
SERVICIOS DE ESPARCIMIENTO CULTURALES Y...

SERVICIOS DE SALUD Y DE ASISTENCIA SOCIAL

SERVICIOS DE APOYO A LOS NEGOCIOS Y MANEJO...

CORPORATIVOS

SERVICIOS FINANCIEROS Y DE SEGUROS
TRANSPORTES CORREOS Y ALMACENAMIENTO
CONSTRUCCION

GENERACION TRANSMISION DISTRIBUCION Y...

MINERIA

AGRICULTURA CRIA Y EXPLOTACION DE ANIMALES...

COMERCIO AL POR MAYOR

INDUSTRIATICS

SERVICIOS PROFESIONALES CIENTIFICOS Y TECNICOS
INDUSTRIAS MANUFACTURERAS

INDUSTRIA DEL SOFTWARE

0.00%

Figura 8. Empresas por Tipo de Industria/Sector (Elaboracidn propia).

12.00%

La Figura 9 muestra el analisis que corresponde al nivel de estudios del

respondiente. Se identifica que prevalece la licenciatura (54.65%), seguida del nivel

maestria (29.07%), sin embargo, también existe cierta representatividad sobre la

carrera técnica (4.65%) y el bachillerato (2.33%). Lo anterior podria indicar que

existe la preocupacion por contar con los conocimientos que avalen una formacion

académica, aunado a la experiencia a lo largo de su carrera laboral en cada uno de

los encuestados.
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LICENCIATURA

MAESTRIA

ESPECIALIDAD

CARRERA TECNICA

BACHILLERATO

DOCTORADO

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00% 50.00%  60.00%

Figura 9. Nivel de Estudios Reportado (Elaboracién propia).

En cuanto a los rangos de edad (ver Figura 10) se observa que el mayor numero de
respondientes se encuentra en el rango de los 40 a 49 afios (37.21%), a su vez en
dicho rango nos encontramos el mayor numero de Gerentes/Directores, seguido del
rango de 50 a 59 afios (29.07%), esto podria indicar una madurez en dichos perfiles

sobre la vision y estrategia del negocio, lo cual es parte de la presente investigacion.

50 A 59 ANOS 29.07%

40 A 49 ANOS 37.21%

30 A 39 ANOS 19.77%

20 A 29 ANOS

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

Figura 10. Edad (Elaboracién propia).
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Se obtuvo una mayor participacion de hombres con respecto a las mujeres. De los
72 Directores/Gerentes (Ver Figura 11) que contestaron la encuesta en los
diferentes rangos de edad, solo hay 22 mujeres lo cual podria indicar un menor
acceso a estos tipos de puestos, esto ultimo podria reflejar la desigualdad laboral

gue experimentan las mujeres en nuestro pais.

B Masculino

B Femenino

Figura 11. Género (Elaboracion propia).

2. Validez de la Muestra Obtenida

Como una actividad previa a realizar el analisis de factores se aplicé una serie de
pruebas para verificar la validez del cuestionario. Se utilizo el indice de adecuacion
de la muestra Kaiser-Meyer-Olkin (obteniendo un determinante diferente a cero) y
la prueba de esfericidad de Bartlett (obteniendo una significancia < 0.001). Ambos
mostraron una buena adecuacion muestral y una apropiada correlacién entre las
variables; por lo tanto, los datos son adecuados para la aplicaciéon del analisis
exploratorio de factores (Hair et al., 2022; Kline, 2014), ver Tabla 4.
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Medida Kaiser-Meyer-Olkin de

adecuacion de muestreo

.939

Prueba de esfericidad de

Bartlett

Aprox. Chi-cuadrado 1772.261
Gl 91
Sig. .000

Tabla 4. KMO y Prueba de Bartlett

La Figura 12 muestra la grafica de sedimentacion, en esta se puede observar el

punto de inflexion (Hair et al., 2022) a partir del punto 2, lo cual indica que para los

datos analizados aparentemente existen solo 2 posibles factores.

Grafico de sedimentacion

10

Autovalor

6 7 8 9

Ndmero de componente

Figura 12.

10

11

12

Grafico de Sedimentacion

13 14

Adicional a lo anterior, se realizé un Andlisis de Confiabilidad, por medio del Alpha

de Cronbach obteniendo un valor de 0.962 para el instrumento, este valor es

superior al sugerido en la literatura como minimo (0.7) (Hair et al., 2022; Kline,

2014), lo cual indica que se tiene una fuerte validez interna.
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3. Analisis Exploratorio de Factores

La Tabla 5 muestra los resultados obtenidos en el analisis exploratorio de factores.
Para el andlisis se utilizo como valor de referencia el 0.6 dado que la literatura
sugiere que para estudios nuevos este es el valor como minimo (Hair et al., 2022;
Kline, 2014), por otro lado, dicha literatura sugiere que para que un factor sea
considerado como tal este debera de encontrarse formado por al menos 3 variables.
Estas sugerencias fueron adoptadas para la presente investigacion.

En consecuencia, los resultados obtenidos indican que de los 2 factores
identificados los 2 cumplen con estas dos sugerencias.

La variable G5, la cual estaba conformada por preguntas orientadas al impacto de
los departamentos de TICs en la organizacion (Estructura de Operacion TICs), fue
eliminada ya que no alcanzé el valor minimo de carga establecido en la literatura.
Es posible argumentar, con base en la experiencia del doctorante asi como lo
encontrado en el analisis cualitativo, que en la gran mayoria de las Pymes no se
cuenta con una real/verdadera estructura de Pymes y al final se reconozca la
importancia de las TICs mas no la importancia del equipo que se encuentra detras

de ellas, minimizando su impacto desde el punto de vista organizacional.

Variable Componente
1 2
P2 0.868
G2 0.789
Gl 0.779
G3 0.766
G4 0.761
P1 0.744
CT1 0.672
S3 0.863
S6 0.803
S5 0.792
S4 0.758
S1 0.674
S2 0.627

Tabla 5. Analisis de Factores
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Como complemento, se realizé un analisis de confiabilidad de cada factor usando
el alfa de Cronbach, obteniendo valores superiores (0.954 y 0.929 respectivamente)
al sugerido en la literatura como minimo (0.7) (Hair et al., 2022; Kline, 2014), lo cual

indica que se tiene una fuerte validez interna.

El primer factor se le denomino Légica del Negocio (ver Tabla 6), debido a que
agrupa las variables relacionadas a gran parte de la operacion del negocio, las
cuales son: los procesos y su documentacion, normas, presupuestos, mecanismos

de comunicacion y aspectos propios del gobierno de las TICs y del negocio.

El factor Logica del Negocio agrupa a las variables: Uso de Normas y/o
Metodologias, Comunicacién, Planeacion, Presupuesto, Manuales y/o Procesos

Documentados, Procesos/Métricas y Capacitacion TICs.

En cuanto a lo que refiere al segundo factor, se le denominé Infraestructura TICs
(ver Tabla 6). Esta agrupacion se realizé en torno a preguntas de diferentes temas
respecto a la Infraestructura de TICs, desde el tipo de infraestructura pasando por
las herramientas de productividad y sistemas de comunicacién, asi como los

sistemas de soporte del negocio.

Este factor cuenta con las siguientes variables: Herramientas de Productividad,
Flexibilidad Hacia los Cambios Tecnolégicos y/o del Negocio, Sistemas de
Comunicacion Implantados, Tipo de Infraestructura, Sistemas de Soporte a la
Operacion, y Sistemas de Analisis de Informacién Implantados.
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Factor

Alfa de

Componentes Cronbach

Variable

Logica del
Negocio

7 0.954

Uso de Normas y/o Metodologias

Comunicacion

Planeacion

Presupuesto

Procesos/Métricas

Manuales y/o Procesos
Documentados

Infraestructura
TICs

6 0.929

Herramientas de Productividad

Flexibilidad Hacia los Cambios
Tecnoldgicos y/o del Negocio

Sistemas de Comunicacion
Implantados

Tipo de Infraestructura

Sistemas de Soporte a la
Operacién

Sistemas de Analisis de
Informacion Implantados

Tabla 6. Factores ldentificados

4. ldentificacion del Modelo Usando Ecuaciones Estructurales (SEM)

Literatura existente plantea el enfoque en el cual el investigador plantea la hip6tesis

de un modelo tedrico especifico, recopila datos y luego prueba si los datos se

ajustan a un modelo. En este enfoque, el modelo tedrico se confirma o no, en funcién

de una prueba estadistica de significacion de chi-cuadrado y/o cumple con los

criterios aceptables de ajuste del modelo. El objetivo en la generacion de modelos

es encontrar un modelo en el que los datos se ajusten bien estadisticamente, pero

gue también tenga un significado teorico practico y sustantivo.

El proceso de encontrar el modelo que mejor se ajusta también se conoce como

busqueda de especificacion, lo que implica que, si un modelo especificado

inicialmente no se ajusta a los datos, entonces el modelo se modifica en un esfuerzo

por mejorar el ajuste (Marcoulides & Drezner, 2003; Marcoulides & Schumacker,

2001).
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Generalmente se utilizan tres criterios para juzgar la importancia estadistica y el

significado sustantivo de un modelo tedrico:

1. El primer criterio es la significancia no estadistica de la prueba de chi-
cuadrado y los valores del error cuadratico medio de aproximacion (RMSEA),
gque son medidas de ajuste global. Un valor de chi-cuadrado no
estadisticamente significativo indica que la matriz de covarianza de la
muestra y la matriz de covarianza implicita del modelo reproducido son

similares. Un valor RMSEA menor o igual a .05 se considera aceptable.

2. El segundo criterio es la significacion estadistica de las estimaciones de
los parametros individuales para las rutas del modelo, que son valores
calculados dividiendo las estimaciones de los pardmetros por sus respectivos
errores estandar. Esto se conoce como valor t y normalmente se compara

con un valor t tabulado de 1.96 en el nivel de significancia de 0.05.

3. El tercer criterio es la magnitud y direccién de las estimaciones de los
parametros, prestando especial atencion a si un coeficiente positivo o

negativo tiene sentido para la estimacion de los parametros.

Muchos indices de ajuste del modelo SEM no tienen una Unica prueba estadistica
de significancia que identifique un modelo correcto, dados los datos de la muestra,
especialmente porque pueden existir modelos equivalentes o0 modelos alternativos

gue producen exactamente los mismos datos para el ajuste del modelo.
Chi-cuadrado (x?) es la Unica prueba estadistica de significancia para probar el

modelo teorico (ver Tabla 7). El valor de chi-cuadrado varia desde cero para un

modelo saturado con todos los caminos incluidos hasta un valor maximo para el
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modelo de independencia sin caminos incluidos. El valor de chi-cuadrado del

modelo tedrico se encuentra en algun lugar entre estos dos extremos.

Criterio de Ajuste del
Modelo

Nivel Aceptable

Interpretacion

Chi-cuadrado

0,ocercanoa0

Compara el valor X? obtenido con el valor
tabulado para un grado de libertad (df) dado

indice de bondad de ajuste
(GFI)

0 (sin ajuste) a 1 (ajuste
perfecto)

Valor cercano a .90 o .95 refleja un buen ajuste
del modelo

indice Ajustado de bondad
de Ajuste (AGFI)

0 (sin ajuste) a 1 (ajuste
perfecto)

Valor ajustado para df, con .90 o .95 indica un
buen ajuste del modelo

indice de error cuadratico
medio (RMR)

Investigador define el nivel

Indica la cercania de % a las matrices S

Indice estan,dgnzado o!e Valor inferior a .05 indica un buen ajuste del
error  cuadratico  medio <.05 modelo

(SRMR)

indice de  Error de

aproximacion cuadrético .05a.08 Valores de .05 a .08 indican un ajuste perfecto

medio (RMSEA)

indice Tucker—Lewis (TLI)

0 (sin ajuste) a 1 (ajuste
perfecto)

Valor cercano a .90 o .95 refleja un buen ajuste
del modelo

indice Normado de Ajuste
(NFI)

0 (sin ajuste) a 1 (ajuste
perfecto)

Valor cercano a .90 o .95 refleja un buen ajuste
del modelo

indice de Ajuste Normado de
Parsimonia (PNFI)

0 (sin ajuste) a 1 (ajuste
perfecto)

Compara valores en modelos alternativos

Criterio de informacion de
Akaike (AIC)

0 (ajuste perfecto) a valor
positivo (ajuste pobre)

Compara valores en modelos alternativos

Tabla 7. Indices de ajuste y su interpretacion (adaptado de (Whitaker & Schumacker, 2022)

Un valor de Chi-cuadrado de cero indica un ajuste perfecto o ninguna diferencia

entre los valores de la matriz de covarianza de la muestra S y la matriz de covarianza

implicita reproducida Z que se cred, segun el modelo tedrico especificado (implicito).

Cuando el valor de Chi-cuadrado no es significativo (cercano a cero), los valores

residuales en la matriz residual son cercanos a cero, lo cual indica que el modelo

implicito teorico se ajusta a los datos de la muestra, por lo que hay poca diferencia

entre la matriz de covarianza de la muestra y el modelo implicito.
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Muchos de los criterios de ajuste del modelo se calculan en funcién del conocimiento
del modelo saturado, el modelo de independencia, el tamafio de la muestra, los
grados de libertad y/o los valores de chi-cuadrado para formular un indice de ajuste
del modelo cuyo valor oscila entre O (sin ajuste) a 1 (ajuste perfecto). Sin embargo,
estos diversos indices de ajuste del modelo se interpretan subjetivamente al
determinar un ajuste del modelo aceptable. Literatura previa ha sugerido que un
modelo de ecuacion estructural con un valor de ajuste del modelo de 0.90 0 0.95 o
mayor es aceptable (Baldwin, 1989; Bentler & Bonett, 1980), mientras que, mas
recientemente se ha sugerido, un parametro de no centralidad cercano a cero
[NCP=max(0, x>-df )] (Browne & Cudeck, 1993; Steiger, 1990). Los diversos
programas de modelado de ecuaciones estructurales informan una variedad de
criterios de ajuste del modelo, por lo que se recomienda utilizar varios criterios de

ajuste del modelo en combinacion para evaluarlo (Hair et al., 2022).

Una vez terminada la revision de literatura y a través de los conceptos y teorias
plasmadas en la misma, se genero la propuesta del siguiente modelo inicial (ver
Figura 13). El analisis SEM se realiz6 por medio del Software SPSS Amos, a
continuacion se muestran los resultados obtenidos tanto en la Figura 13 como en la
Tabla 8.
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246,47

Sistemas de Soporte a la Operacién

Sistemas de Andlisis de Informacién Implantados Zqo

7

-85
Herramientas de Productividad

64
90 Infraestructura TICs
Tipo de Infraestructura
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$

Sistemas de Comunicacién Implantados
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2
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24 Alineacion Estrategica de TICs
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Comunicacién \').'1
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Procesos/Métricas
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717 §
Capacitacion TICs
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Manuales y/o Procesos Documentados r
17,69
Uso de Normas y/o Metodologias r
Figura 13. Analisis SEM modelo de investigacion

Resultado (Modelo predeterminado) RMR, GFI

Se logré el minimo

Chi-cuadrado =200.976 Modelo predeterminado 46.582 0.81 0.73 0.571
Grados de libertad =74 Modelo saturado 0.000 1.000

Nivel de probabilidad =.000 Modelo de independencia 671.998 0.147 0.015 0.127
RMSEA

Modelo predeterminado 0.119 0.099 0.139 0.000

Modelo de independencia 0.400 0.385 0.416 0.000

Tabla 8. Tablas de resultados modelo de investigacion
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En las tablas anteriores podemos apreciar que tenemos un valor de probabilidad de

la prueba de chi-cuadrada menor a 0.05 por lo que esto nos indica que el modelo

no ajusta. Por otro lado, tenemos un valor de RMR no cercano a 1.0, el valor de

RMSEA es mayor a 0.05, asi como los indices GFI y AGFI no son cercanos a 1.0.

Todo lo anterior nos indica que el modelo propuesto no ajusta tal como lo sugiere la

literatura (Malkanthie, 2015; Schumacker & Lomax, 2016). En consecuencia, podria

existir algun otro modelo que si explique el fendmeno estudiado en la presente

investigacion.

Por lo tanto, se procedié a plantear y analizar modelos alternativos los cuales se

presentan a continuacion (Ver Figuras 14 y 15, Tablas 9 y 10).

Sistemas de Soporte a la Operacion

4
3 &
& &

Sistemas de Andlisis de Informacién Implantados

£

Hemamientas de Productividad

2

Tipo de Infraestructura

D

Sistemas de Comunicacién Implantados

s

Flexibilidad Hacia los Cambios Tecnoldgicos y/o del Negocio

15117
1
2
.87 ;
1
&3 <
7.06
3.9

&

70

oh

o

708 64

Infraestructura TICs

of 24 402
1 &l
1
@ Estructura de Operacion TICs
26569
@ ! Capacitacién TICs
100

w
£
3

g?
2 \s
@

Manuales y/o Procesos D @

&

?

Uso de Normas y/o Metodologias

Figura 14.

Alineacion Estrategica de TICs
454

Modelo Alternativo #1

95167
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Resultado (Modelo predeterminado) RMR, GFI

Se logré el minimo Modelo
Chi-cuadrado =269.444
Grados de libertad =65
Nivel de probabilidad =.000

Modelo predeterminado
Modelo saturado
Modelo de independencia

51.241
0.000
682.156

RMSEA
Modelo predeterminado 0.161 0.142 0.181 0.000
Modelo de independencia 0.420 0.402 0.437 0.000
Tabla 9. Tablas de resultados modelo alternativo #1
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Resultado (Modelo predeterminado) RMR, GFI

Se logré el minimo
Chi-cuadrado =170.098

PGFI

Modelo predeterminado 44.205

Grados de libertad =64 Modelo saturado 0.000

Nivel de probabilidad =.000 Modelo de independencia | 682.156

RMSEA

Modelo predeterminado 0.117 0.096 0.139 0.000
Modelo de independencia 0.420 0.402 0.437 0.000

Tabla 10. Tablas de resultados modelo alternativo #2

En las tablas anteriores podemos apreciar que para el caso de los modelos
alternativos propuestos también tenemos un valor de probabilidad de la prueba de
chi-cuadrada menor a 0.05 por lo que esto nos indica que dichos modelos tampoco
ajustan. En cuanto a los valores de RMR no son cercanos a 1.0, los valores RMSEA
son mayores a 0.05, asi como los indices GFI y AGFI no son cercanos a 1.0. Todo
lo anterior nos indica que dichos modelos tampoco ajustan tal como lo sugiere

literatura existente (Malkanthie, 2015; Schumacker & Lomax, 2016).

Dado que ni el modelo propuesto, ni los modelos alternativos propuestos ajustaron
y con el fin de identificar de manera certera cuales fueron las posibles causas de
qgue no ajusten, se procedié a hacer un analisis cualitativo con el fin de fortalecer la
presente investigacion. Dicho analisis cualitativo se realizé con el fin de encontrar
las aristas que no mostraba el analisis cuantitativo en cuanto a los resultados del
ajuste en los modelos propuestos, con el fin de identificar algunas de las posibles

causas de esto.
La informacién obtenida por medio del andlisis cualitativo permitira contar con una

base para argumentar algunas de las posibles razones por las cuales los modelos

no explican el fendbmeno.
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5. Andlisis Cualitativo

El analisis cualitativo puede ser visto como un término que cubre una serie de
meétodos y técnicas con valor interpretativo las cuales pretenden describir, analizar,
descodificar, traducir y sintetizar el significado de los hechos a investigar. Estudia la
realidad en su contexto natural, interpretando y analizando el sentido de los
fenébmenos de acuerdo con los significados que tiene para las personas
participantes. No es subjetivo ni objetivo, sino interpretativo, incluye la observacion
y el analisis de la informacién para explorar (los fenémenos), comprender (los
problemas) y responder (las preguntas). El objetivo de la investigacion cualitativa es
explicar, predecir, describir o explorar el “porqué” o la naturaleza de los vinculos
entre la informacion no estructurada. El investigador buscara patrones narrativos
explicativos entre las variables de interés, asi como la interpretacion y descripcion
de dichos patrones (Creswell & Poth, 2017; Van Maanen, 1983).

Una de las técnicas del analisis cualitativo, es el analisis de contenido, la cual fue
elegida para este trabajo de investigacion. Krippendorff (2004) define el analisis de
contenido como una técnica de investigacion destinada a formular, a partir de ciertos
datos, inferencias reproducibles y véalidas que puedan aplicarse a su contexto. Este
busca analizar mensajes, rasgos de personalidad, preocupaciones y otros aspectos
subjetivos. El analisis de los datos es por medio de la codificacién. Se detectan y
sefalan los elementos relevantes del discurso verbal o no verbal, luego éstos se
agrupan en categorias de analisis (Jurgenson & Alvarez, 2003; Krippendorff, 2004).
Por otro lado, las redes semanticas son una herramienta de interpretacion de datos
cualitativos que una vez codificados permite establecer relaciones entre los
constructos. Es posible, por medio de herramientas tecnolégicas, realizar diagramas
sobre las relaciones entre codigos, familias o arboles de codigos. Normalmente se
identifican cuatro elementos: los datos, sus relaciones con la codificacion, los
memorandos, y en consecuencia de lo anterior la triada de operaciones analiticas,
asi como los conectores (p.ej. igual a, diferente, genera, esta antes o con, entre

otros) (Jurgenson & Alvarez, 2003).
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Las redes semanticas surgen de la necesidad de abordar el estudio del significado,
este modelo intenta proporcionar una explicacion del problema de las relaciones
entre los nodos conceptuales que constituyen la estructura bésica de la red. Por lo
anterior, se considera que una red semantica es el conjunto de conceptos
seleccionados por los procesos de reconstruccion de la memoria, en la que
participan las clases y las propiedades de los elementos que la integran (Jurgenson
& Alvarez, 2003).

Con base en lo anterior para la siguiente investigacion se aplico el método de
analisis de contenido por conteo de palabras, posterior codificacion y generacion de

la red de semantica.

Se realizaron dos sesiones usando una estrategia de focus group cada una con 6
asistentes, para un total de 6 horas, con perfiles de encargados de area, gerentes y
direccion, de distintos giros comerciales y tamafios de empresas. El tipo de empresa
predominante fue la pequefia, seguido de la mediana, no se tuvieron micros ni
grandes. El 67% de las empresas participantes fueron pequefas, seguidas de un

25 % medianas, y solo un 8% grandes.

En cuanto al tipo de empresa podemos encontrar una fuerte representacion de la
industria TICs y del Software, seguida de la rama de la construccion. Por otro lado,
también se tuvo asistencia de sectores tan variados como el financiero y de seguros,
pasando por el comercio al por menor, asi como la industria manufacturera, ver

Figura 16.
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Figura 16. Tipo de empresa Focus Groups (Elaboracién propia).
Por otro lado, al generar el analisis demografico de los puestos de los entrevistados
nos encontramos con una gran asistencia de las areas gerenciales, seguida por
directores y al final a los encargados de area, ver Figura 17. En el caso de estos
Focus Group se identifica a los Directores como los duefios o cabeza de sus

respectivas empresas, a diferencia de un gerente el cual encabeza los esfuerzos de

un area en especifico dentro de la organizacion.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Figura 17. Puesto del entrevistado Focus Groups (Elaboracion
propia).
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Todo lo anterior habla de un diverso y adecuado perfil de los asistentes/empresas
a los Focus Group, lo cual abona a la realizacion del ejercicio y posterior obtencion
de los resultados del mismo, al proveer una versatilidad en las perspectivas y/o
puntos de vista emitidos por los participantes. Este perfil es aquel que podria
efectivamente contribuir a la recoleccion de los datos de esta investigacion, en el
afan de encontrar aquella informacion que no esté mostrandonos el analisis

cuantitativo y que apoya a la interpretacion de los resultados de este estudio.

Una vez realizados los Focus Groups se utilizd un servicio web para generar las
transcripciones de dichas reuniones (www.amberscript.com). Con el fin de procesar
y sistematizar la informacion obtenida de dichas sesiones se utilizé una hoja de
calculo, en la que se relacionaron los datos demograficos de los grupos, asi como
las palabras que los participantes asociaron con los conceptos de esta

investigacion.

Al terminar la captura y clasificacion de la informacién, se procedio a la asignacion
del valor semantico y jerarquia que le correspondia a cada palabra, lo cual realiz
el doctorante utilizando una escala donde el 10 representa mayor importancia y el

valor 1 menor importancia.

Derivado de los sinbnimos y frases que englobaban la definicion de las palabras y/o
términos de esta investigacion, fue necesario hacer un proceso de normalizacién,
que consiste en integrar en un mismo término los  sinGnimos
(empresa/negocio/pyme, por ej.), plurales (servicio/servicios, por ej.), derivadas de
una misma raiz (persona-gente, por ej.), asi como la eliminacion de las
preposiciones, entre otros. La integracién de los términos supone sumar también el
valor independiente de las palabras asociadas (persona= persona (10) + gente (8);

persona=18).
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Con los resultados anteriores, se procedié a la jerarquizacion de las palabras
asociadas por el valor que resulté de la integracion de los términos normalizados,
en orden de mayor a menor peso semantico, obteniendo los cuatro valores resultado

principales (ver Tabla 11):

e Valor J: Sumatoria del total de palabras definidoras que fueron generadas
por los sujetos para definir cada una de las palabras-frase estimulo en
cuestion. Es un indicador de la riqueza semantica de la red, de modo que, a

mayor cantidad de palabras definidoras, mayor es su riqueza.

e Valor M: Multiplicacion de la frecuencia de aparicion por la jerarquia asignada
a cada una de las palabras definidoras generadas por los sujetos. Indica el

peso semantico de cada una de las palabras definidoras.

e Valor FMG: Regla de tres, con la palabra definidora con el valor M mas alto
de la red, la cual representa el 100%. Es en términos de porcentajes la
distancia semantica que hay entre las diferentes palabras definidoras que

conforman el conjunto SAM.
e Conjunto SAM: Se conforma con las palabras definidoras que alcanzaron el

valor M mas alto de la red. Es el nucleo central de la red semantica, el centro
del significado que tiene un concepto.
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Valor M Valores

Conjunto SAM Ocurrencias Total EMG

EMPRESA 521 5,210| 100.00%
PRODUCCION(BIENES/SERVICIOS) 310 3,100 59.50%
INNOVACION 162 1,620 31.09%
INFRAESTRUCTURA TI (TECNOLOGIA) 166 1,328 25.49%
INFORMACION PARA LA TOMA DE

DECISIONES 182 1,092 20.96%
SISTEMAS 142 994 19.08%
POSTVENTA 79 790 15.16%
HERRAMIENTAS DE PRODUCTIVIDAD 65 585 11.23%
ADAPTACION AL CAMBIO 109 545 10.46%
CLIENTE 106 424 8.14%
REDES SOCIALES 40 360 6.91%
PERSONA 351 351 6.74%
COMPRAS EN LINEA 54 216 4.15%
PANDEMIA 40 160 3.07%
PLANEACION 48 144 2.76%
INVERSION 48 96 1.84%
NORMAS/METODOLOGIAS/DOCUMENTACION 76 76 1.46%
PRESUPUESTO 24 48 0.92%
COMUNICAR 15 45 0.86%
COSTO 20 40 0.77%
CULTURA 30 30 0.58%

Tabla 11. Valores Resultado Analisis de Contenido

Una vez que finalizo el procesamiento basico de la informacion, se dio paso a la

etapa de andlisis e interpretacion de los datos (ver Figuras 18 y 19):

Categorias semanticas: estas permiten agrupar las palabras definidoras y
Sus respectivos valores en conjuntos que pudieron ser nombrados con un
concepto integrador. Se generan categorias y subcategorias dependiendo de

Su composicion, riqueza y peso semantico.

Red semantica (mapas conceptuales/semanticos): a partir de las categorias
gue agruparon las palabras definidoras generadas por los participantes para
cada una de las palabras-frases estimulo. En cada categoria y subcategoria
se sumaron el valor M (peso semantico) y el valor FMG (distancia semantica),
lo que permite apreciar con toda claridad/precision la composicién,
distribucion, riqgueza y peso de la red que contiene la representacion de los

participantes.
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e Andlisis: La categorizacion, asi como la elaboracion de mapas semanticos
permiten describir, analizar e interpretar las agrupaciones, su conformacion

independiente, asi como las relaciones logicas entre las categorias.
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Una vez que se obtuvieron los conceptos definidores, asi como la codificacion de
los mismos, se procedio a generar la red semantica (por medio del Software Atlas
Tl version 22) con las diferentes relaciones entre cada uno de los conceptos, la cual

se puede apreciar en la Figura 20.
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Revisando la red semantica se puede argumentar, que los participantes identifican
y reconocen el rol central de la empresa como generadora de innovacion, en la
produccion de bienes y servicios, asi como, servicio y asistencia postventa es decir
las estrategias de negocio que plantea este estudio estdn plenamente identificadas,
como lo plantea el siguiente comentario: “Entonces, creo que ambos son muy
importantes, con enfoques distintos pero muy importantes para la operacion,
administracion y sobre todo como mencionaban, innovacién de la misma empresa.”
Por otro lado, es posible argumentar que los participantes identifican a la cultura
como un inhibidor de la innovacion y de la adaptacion al cambio, asi como de la
comunicaciéon y del uso de los procesos de negocio documentados. Esto genera
que la comunicacién no se utilice para difundir los procesos de planeacién, como lo
plantea el siguiente comentario: “Pero ahi va mucho también otra vez al tema de
gue vamos afos atras, porque si es cierto que no hay planeaciéon en la mayoria de
las pequefias y medianas empresas, incluso a veces hasta grandes. Pero ahi, digo,
veamoslo si queremos cultural en el sentido de que vamos afios atras”. “Entonces
yo creo que la cultura que trae es como la vieja escuela. Le cuesta a la persona, al
duefio adaptarse a los nuevos cambios. Nuevos cambios que implican tecnologia,

gue implican personal joven.”

En cuanto a la pandemia, podemos argumentar, que se reconoce como un claro
facilitador de la adaptacion al cambio y de las compras en linea tanto para las
personas, como para las empresas. Mencién aparte merecieron las redes sociales
en estos mismos rubros, “La pandemia vino a cambiar completamente todo, todo el
esquema, y creo que darle la importancia a las tecnologias de la informacién de que

son la base estructural ya de todos los departamentos”.

La infraestructura de TICs, los sistemas y las herramientas de productividad apoyan
a la innovacion, asi como facilitan la produccion de bienes/servicios y el
servicio/asistencia postventa, lo cual se percibe en el siguiente comentario: “Pero si
aporta. Y un ejemplo muy claro es en las automotrices, en donde ya esta a través

de métricas y apps, el de que ya tienes tu cita de servicio, llegas a tal hora y a través
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de diferentes métricas y le das un servicio. Un servicio mejor que, ahi si ya se alinea
un poquito a la venta y al servicio postventa en uno, porque podria estar vendiendo
un servicio que es darle ese servicio de mantenimiento al cliente que al mismo
tiempo le estds dando transporte y aqui todavia no llegamos a eso, pero vamos a lo

mismo.”

La informacion para la toma de decisiones es reconocida como facilitador de la
planeacion, asi como de la innovacion. “Te facilita igual la toma de decisiones. Si,
por ejemplo, con estrategias de venta, ver qué producto se te vende mas, este... 0
gué servicio es el que mas te solicita el cliente, o qué temporalidades tienen cada
ciertas cosas, y como tu dices, procesando la informacién, adecuandola a reportes
especificos, ahi es cuando ya la empresa tiene ciertas estrategias y tiene un grado
de avance, a lo mejor que de las chascas, vendo igual las mismas chascas, pero yo
veo que si le pongo la mantequilla de tal marca, la gente las prefiere, entonces es
una cosa que le estd dando un plus y que al final del dia me esta haciendo tomar
una decision mas acertada que me va a dejar un poco mas de ganancia y que me
va a posicionar mejor en el mercado. Y asi es con la informacion, o sea, saberla
manejar y tomar las decisiones correctas que, manejandola bien, pues te ayuda.”

“Perddn que te interrumpa... La informacion es poder, no?. Al final del dia. Estoy

de acuerdo, debe de haber una persona capacitada para entenderla”

Por otro lado, los participantes reconocieron que el presupuesto de TICs tiene una
gran relevancia, sin embargo, dificilmente se aplica en las pymes mexicanas: “Es
importantisimo. O sea, el presupuesto para ese tipo de perfiles es esencial y

desafortunadamente las empresas en México no lo tienen”.

Con base en los comentarios sobre la inversion en Tl, podemos argumentar que
esta permite contar con la Infraestructura/Sistemas adecuados los cuales facilitaran
la operacion y consecucion de la estrategia de la empresa, sin embargo, también
se reconoce que las empresas no necesariamente estan dispuestas a realizarlas:

“‘Exacto, eso es parte cultural, que el mexicano no ve mas alla. Hace la inversion,
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pero no esta viendo todo lo que se lleva de por medio, al tener esa infraestructura
fisica”. “La gente, cualquier empresa muchas veces es reacia a invertir por el tema
de que sienten que es pérdida de dinero y no ven, o sea, ahora si que mas alla de
lo evidente. El de ok, pero si si funciona, ¢a donde nos va a llevar, o al menos que

nos vaya a mantener en la competencia?”.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

1. Conclusiones

Toda investigacién requiere identificar tanto sus contribuciones como limitaciones
con el fin de que el lector pueda maximizar la utilidad de los resultados. Por un lado,
desde el punto de vista de la consultoria el presente proyecto se debe argumentar
que al ser uno de los primeros en su clase, aporta las guias suficientes para
identificar de forma clara y precisa cuales son los factores criticos para que las
PYMES mexicanas puedan mejorar su desempefio bajo las condiciones en las que
el estudio se llevo a cabo y, en consecuencia, continuar existiendo y competiendo,
asi como crecer. Ahora bien, las condiciones bajo las cuales el proyecto se llevo a
cabo son de naturaleza extraordinaria ya que no es comdn tener una pandemia
mundial tan prolongada con un efecto realmente devastador para la sociedad y las
organizaciones. Las ultimas, definitivamente, requirieron de mucho ingenio, trabajo,
creatividad y utilizacion de las TICs existentes para mantenerse en operacion y no
perecer. Por lo tanto, su evolucion se vio forzado por las circunstancias, pero, al
final, solo las més aptas y responsivas a los cambios tan demandantes subsistieron.
En este marco se puede argumentar que estas fueron capaces de sobreponerse al
medioambiente tan complicado y continuar operando, y algunas de ellas, crecer.
Todo esto sin tener informacién/conocimiento especifico para estas situaciones que
les pudiera ayudar. En consecuencia, creo que el presente estudio podria aportar
elementos estratégicos para que en circunstancias similares o de menor volatilidad,

las organizaciones tomen las decisiones adecuadas para su crecimiento.

Al estudiar este fendmeno, y en el escenario en el cual se llevé a cabo (pandemia
mundial COVID 19), permiti6 aprender el como los estimulos ambientales
mundiales, los cuales no se pueden controlar podrian afectar considerablemente los
comportamientos y las capacidades de las organizaciones, mas alla de las
personas. En consecuencia, la vision que deben tener los dirigentes debe ser
holistica, no simplemente interna. Por lo tanto, las herramientas correctamente

alineadas (como las TICs) permitirian minimizar la incertidumbre en la toma de
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decisiones estratégicas, sin importar el tamafo ni el alcance de la organizacion

misma.

Es posible reconocer a la pandemia como un generador/impulsor de la adaptacion
al cambio y de las compras en linea, tanto para las personas como para las
organizaciones, asi como al uso de las redes sociales como un poderoso canal de
comunicacién persuasivo e imperativo con el cliente. Sin embargo, nuevamente
podriamos estar ante el argumento emitido en el sentido de si realmente estas
respuestas vienen desde el punto en donde se encuentran actualmente las
organizaciones o desde la necesidad de realmente contar e implementar con dichas

herramientas después de haber sobrevivido a la pandemia.

Por el lado académico, si bien es cierto los modelos propuestos y analizados no
logran explican el fendbmeno estudiando, la presente investigacion generd un
instrumento completamente validado estadisticamente hablando, el cual pudiera ser
una herramienta de gran utilidad a las organizaciones. Esto por si mismo, es una
contribucion muy importante ya que definitivamente puede ser la base de futuras
investigaciones relacionadas al tema, las cuales podrian generar un gran impacto
en la operacion de las PyMES, derivado de la alineacion de sus procesos con las
TICs existentes en ese momento. Adicionalmente, podria generar una aplicacion
idonea del presupuesto en TICs -y esto mejorar la relacién costo/utilidad que es vital
para toda organizacion- la cual como hemos mencionado anteriormente es limitada
y en algunos casos completamente erronea. Estos estudios potenciales podrian
permitir, entre otras cosas, generar informacion/conocimiento para instrumentos y
estrategias de politicas publicas y privadas, orientadas a las Pymes, asi como,
podria ser relevante no solo para su situacién sino para la economia del estado y

del pais.

Adicionalmente, permite ampliar los conocimientos tanto de los métodos utilizados,
asi como los tipos de investigacion al realizar un estudio que involucre tanto el

analisis cuantitativo como cualitativo. El andlisis cualitativo permitié definitivamente
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encontrar las aristas que tienen las personas al ejecutar las acciones, decisiones y
procesos que quiza no es tan simple y directo en el analisis cuantitativo en cuanto
a los resultados del ajuste en los modelos propuestos. Esto permitié ir mas alla de
esto e identificar algunas de las posibles causas de esto. En consecuencia, al
combinar ambos estilos, permite obtener un panorama mucho mas claro y completo
del fendmeno estudiado, asi como generar un diagnéstico mas acorde a la realidad,
integral e individual presente y posiblemente para el futuro para cada organizacion
gue demandara replicar el presente estudio.

La informacion arrojada por el analisis cualitativo nos da la base para argumentar
algunas de las posibles razones por las cuales los modelos no explican el fenébmeno.
Por un lado, podria indicar que los participantes en el mismo encontraron a la cultura
organizacional como un posible inhibidor/coartador de la innovacion y de la
adaptacion al cambio, asi como de la comunicacién y del uso de los procesos de
negocio, los cuales podrian o no estar documentados. También se podria identificar
que las Pymes realmente no encuentran valor a los procesos de planeacion,
presupuesto, asi como la parte de documentacion de procesos. Las causas de esto
pueden ser: preparacion econémica/administrativa/gerencial insuficiente, pobre o

nula planeacion estratégica, temor o resistencia al cambio, entre otras.

2. Limitaciones

Cabe mencionar, que los resultados obtenidos son importantes y relevantes, pero
es importante mencionar que estos podrian ser validos Gnicamente para la muestra
de empresas participantes. Por lo que los resultados no podrian generalizarse. En
cuanto a las causas por las cuales estos modelos no ajustaron, se podria mencionar
como la principal el fenébmeno COVID-19. El mismo no solo afecto a la recoleccién
de datos para este estudio, si no que, podria haber influido en la manera en la que
los respondientes contestaron el cuestionario mismo. Esto ultimo en el sentido de
la comprension de las preguntas, pero mas alla de ello en la interpretacion de la

realidad contra el dénde la organizacion quisiera estar. La pandemia enfatiz6 la
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necesidad y utilidad de las TICs en organizaciones de todos los giros y tipos; Pymes
qgue vieron afectadas sus operaciones podrian tener una imagen irreal de temas
tales como la planeacién, los presupuesto TICs y el uso de las tecnologias en sus
operaciones. Se puede argumentar que esto afectd en cuanto a las respuestas
emitidas por las empresas participantes, lo cual pudo verse reflejado en el analisis

de los modelos propuestos.

Para la presente investigacion se realiz6 muestreo por conveniencia, que si bien es
cierto las pruebas estadisticas hablan de una validez de dicha muestra, no permite
generalizar los resultados. La muestra de empresas resultdé no ser representativa
del mosaico de Pymes y esto podria haber afectado a los resultados. Quiza una
muestra 100% representativa podria arrojar resultados diferentes y, en
consecuencia, identificar realmente el modelo que explica el fenémeno estudiado

por la presente investigacion.

Es importante mencionar el hecho de que, si bien es cierto cada seccion del
instrumento fue claramente detallada en cuanto al sentido de esta y de cada una de
las preguntas, es probable que el hecho de que no se hubiere generado una
aplicacion de este por medio de entrevista que hubiera aclarado dudas que podrian
haber surgido al momento de responder el cuestionario podria haber influido en la
recoleccion y veracidad en las respuestas.

El evento COVID 19 fue en si mismo una limitante a este estudio, ya que incidié en
el proceso de recoleccion y andlisis de datos, si bien es cierto es un evento
extraordinario y que esperemos no se repita en estas proporciones, la realidad es
gue influir en el proceso de recoleccién de datos, tiempos, calidad de la informacién
y, por ende, en el posible impacto directamente en el proceso de analisis de la
misma. Por otro lado, se puede argumentar que este estudio podria ser punto de
lanza para entender cuales son los factores que “ajustan” el comportamiento de las

Pymes en escenarios como este.

82



Es posible que el tamafio de la muestra recolectada no sea lo suficientemente

grande, lo cual podria impactar en los resultados.

Los mecanismos de invitacién hacia los respondientes también pudieron haber
afectador en el sentido de que fueron electronicos (correo electronico y WhatsApp),
pudieron haber generado desconfianza en cuanto al origen del mensaje y posible
uso de la informacién, lo anterior aunado a la voragine de efectos y sentimientos
generados por la pandemia. Esto podria haber disminuido el ndmero de

observaciones obtenidas.

Pudieran existir estudios relacionados al fendmeno estudiado, los cuales identifican
variables que podrian tener efecto en el presente estudio; mismas que no se
encontraron/identificaron o existian al momento de realizar el andlisis bibliografico.
En consecuencia, si se identifican e involucran los resultados podrian ser diferentes

a los obtenidos.

3. Trabajos Futuros

Considero que la presente investigacion, asi como los posibles trabajos futuros
relacionados al mismo pueden tener un fuerte impacto en cuanto al uso y alineacién
de las TICs con las estrategias de negocios de las Pymes mexicanas. Lo anterior

se argumenta con base en los resultados por medio de los analisis.

Como primer trabajo, se propone repetir el presente estudio utilizando un muestreo
aleatorio, con una muestra lo suficientemente grande y representativa de la
poblacion de las PyMES mexicanas. Adicionalmente, se recomendaria hacer un
control se seguimiento para garantizar que no existan dudas en los respondientes,
0, preferentemente, que las encuestas se levanten en sesiones cara a cara. Al
garantizar estas condiciones se podrian generalizar los resultados que se

obtuvieran.
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Otro posible trabajo futuro consiste en obtener un numero mas grande de
observaciones ya que se trabajé con una relacion de 8.7 observaciones por cada
variable estudiada. Si bien se cumple con la recomendacién de la literatura, es
posible que, con una muestra mas grande, la cual tendria un poder estadistico mas

adecuado. Esto podria generar resultados mas solidos del fenémeno estudiado.

Como parte de estos trabajos futuros se recomienda utilizar medios de invitacion
tradicionales, cartas membretadas, invitaciones en congresos, entre otros, asi como
electronicos alternativos a los empleados en este estudio. Lo anterior con el fin de
incrementar significativamente el nimero de observaciones obtenidas, lo cual
aportara otro nivel de andlisis estadistico el cual puede llevar a encontrar resultados
diferentes a los mostrados en este estudio. Esto derivado de los posibles escenarios
de desconfianza ante el uso de medios electrénicos en la invitacion para responder
el instrumento objeto de este trabajo. Por otro lado, derivado de la experiencia del
doctorante en cuanto a los focus group utilizados en este estudio se sugiere que el
método de aplicacion del instrumento sea por medio de entrevista, lo cual agregaria

certidumbre al proceso de respuesta por parte del entrevistado.

Por ultimo, se sugiere revisar nuevamente la literatura existente relacionada al tema
ya que al momento de realizar el presente estudio no existia nada relacionado con
la pandemia mundial. Es claro que el medio ambiente de las PyMES mexicanas se
vio afectado por la misma. En consecuencia, esta revision podria permitir la

actualizacion de las posibles variables a estudiar.

Finalmente, los resultados de todos esos trabajos futuros propuestos podrian ser

diferentes y asi encontrar el modelo que explica el fenédmeno estudiado.
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