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Resumen

La presente investigacion se realizé con la finalidad de analizar el uso de las
TIC’s en las MIPYMES en el sector comercio, uno de los sectores con mayor
presencia en la ciudad de Campeche para determinar la situacion tecnologica
actual y el grado de madurez digital que presentan las empresas de este sector.

Metodologia
Se utiliza un disefio cuantitativo debido al uso de diversos datos estadisticos

y con un enfoque descriptivo por que se describen diferentes aspectos
relacionados con las TIC’s en las MIPYyMES dicho de la ciudad de Campeche.
La metodologia que se utilizo para obtener los datos de anélisis consistio en una
cedula de entrevista, que se aplicd a los duefios y/o gerentes y una guia de
entrevista que se aplico a personal con experiencia y conocimientos en el tema
objeto de estudio. Estos datos fueron procesados en una hoja de célculo para la
obtencién de resultados y corroborados en el software Stas 2.0, mismos que
fueron graficados en Microsoft Excel.

Los resultados obtenidos reflejan la situacion en la que se encuentran las
empresas del sector comercio en la ciudad de San Francisco de Campeche, en
lo que se refiere al uso de las TIC’s. La diferencia que presentaron las
microempresas con respecto a las pequefias y medianas empresas fue evidente,
ya que las primeras forman parte de la mayoria del rezago detectado, mientras
que los ultimos dos estratos tienen un mayor uso y mayor interés en el desarrollo
de sus actividades mediante el uso de nuevas tecnologias.

Finalmente se concluye que el uso de las TIC’s es un factor muy importante
en este mundo globalizado, y cambiante, y que las empresas se estan viendo

obligadas a generar estrategias de digitalizacion para tener mayor presencia en



el mercado y ser competitivos a través de su participacion en las redes sociales
y aplicaciones en donde puedan generar mayor contacto con los clientes y
puedan tener mayor alcance en las ventas, ya sea directamente con el cliente o

través de medias digitales.

Palabras clave: Infraestructura, madurez digital, MIPyMES, TIC’s
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1 Introduccion

A finales del 2019, segun datos de Internet World Stats hay mas de 4,574,150,000 usuarios
de internet en el mundo, lo que representa mas del 58% de la poblacion mundial. Su
distribucion geografica representa grandes diferencias, pues tan s6lo en Norteamérica mas
del 94% de la poblacion son internautas, mientras que en Africa apenas un 39% usa internet,
y América latina y el Caribe va en aumento con casi el 70% de la poblacion conectada a
Internet. Lombardero (2015) afirma:

La tendencia de uso de Internet de los usuarios ya no es pasar horas conectados delante de
un ordenador después de las clases o del trabajo, sino estar conectados en todo momento y
en cualquier lugar a través de dispositivos moviles. (p.84)

A finales de la decada de 1990, las tecnologias de informacién (IT, por sus siglas en
inglés), la internet y el comercio electronico empiezan a redefinir el comportamiento y
consumo de la sociedad (Baca, et al., 2014).

En México, en el censo economico 2019 se incluye un nuevo tema llamado “Compra y
ventas por internet (Comercio electronico como parte de la economia digital)”, esto nos
indica la importancia del uso de las tecnologias de la informacion en las unidades economicas
en el pais actualmente.

En México el 99.8% de las unidades econdémicas son MIPyMES, y contribuyen con el
52% del PIB nacional (Pérez, 2014).

Segun datos preliminares del censo econdmico 2019 del INEGI en Meéxico, los
establecimientos micro, pequefios y medianos siguen representando el 99.8% de las unidades
economicas en el pais, generan el 68.4% de los empleos nacionales, con un 52.2% de los
ingresos econdmicos. Pero solo un pequefio porcentaje de los negocios usa Internet para sus
compras o ventas, representado por el 4.3%; el 95.7% no usa Internet para estos fines. En el
estado de Campeche de las 9,145 unidades econdmicas registradas en el sector privado y
paraestatal que tuvieron actividades en el 2018, el 27.6% emplearon equipos de cémputo y

tan solo el 23.92% emplearon internet.



Otro dato importante que se generd en el censo econdmico 2019, fue las problematicas a
las que se enfrentan las unidades econdmicas; la falta de acceso a las tecnologias de la

informacion fue una de ellas.



2 Objetivos
2.1 Objetivo general

Evaluar la situacion actual del uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC’s) en las MIPYMES del Sector Comercio de la ciudad de Campeche.

2.2 Objetivos especificos

1. Identificar los servicios e infraestructura de TIC’S con los que cuentan las MIPYMES
del sector comercio de la ciudad de Campeche.

2. Determinar la madurez digital que tienen las MIPYMES del sector comercio de la
ciudad de Campeche.

3. Diseflar una estrategia de adopcion de las TIC’S para las MIPyMES del sector

comercio de la ciudad de Campeche.

3 Hipotesis

3.1 Hipdtesis general

Las MIPYMES del sector comercio actualmente implementan servicios y al menos un
componente de las TICS, sin embargo, no han alcanzado un grado de madurez aceptable para

hacer eficientes sus procesos.

3.2 Hipdtesis especificas

H1. Mas de la mitad de las MIPyMES cuentan con al menos un servicio 0 un componente
de infraestructura tecnolégica de TIC’S, el cual esta subutilizado.

H2. A mayor tiempo de utilizacion de TICS mayor es el grado de madurez digital de las
MIPyMES.

H3. Es factible que las MIPyMES con mayor tiempo de establecidos sean las que adopten

una nueva estrategia de TIC’S, debido a que desean ser mas eficientes en sus procesos.



4 Revision de literatura

4.1 Sectores de la actividad econdmica

Las actividades econdmicas son el conjunto de acciones realizadas por las unidades
econdmicas con la finalidad de producir o generar bienes o servicios (INEGI, 2018). Las
actividades econdmicas generan valor a las materias primas o servicios; la clasificaciéon de
estas actividades permite una mejor planeacién econdémica y social en cada pais, dando
soporte a los empresarios para el andlisis y la toma de decisiones (Baca et al., 2014)

Ante la necesidad de unificar criterios y clasificar las actividades industriales con
funciones similares para facilitar el manejo de datos estadisticos econdémicos y que ademas
sean comparables entre Canada, Estados Unidos y México, en 1994 surge el Sistema de
Clasificacion Industrial de América del norte (SCIAN), este sistema sirve como base para la
clasificacion de las actividades econdémicas en estos paises. Este define tres sectores
principales en su primer nivel de clasificacion de las actividades economicas que

corresponden al sector primario, secundario y terciario (INEGI, 2018).

4.1.1 Primario

El sector primario constituye la base para la produccion de la materia prima que los demas
sectores necesitan para el despliegue de sus actividades. Representa un mercado para la
produccién industrial en las primeras etapas de la industrializacion contribuyendo al
crecimiento econdmico y suministrando alimentos para la poblacién (Cruz & Polanco, 2014).

En el sector primario se sitlan todas aquellas actividades que aprovechan los recursos

naturales que no han sufrido alguna transformacion directa (INEGI, 2018).
4.1.2 Secundario
El sector secundario también se conoce como sector industrial, en este se encuentran las

empresas dedicadas a la fabricacion, ingenieria y construccion principalmente (Galicia et al.,

2020). Los insumos de las actividades de este sector pueden provenir del sector primario o



de este mismo grupo y podran ser destinadas a cualquier otro sector econémico (INEGI,
2018).

4.1.3 Terciario

Segun Coll et al. (2006) el sector terciario también se conoce como el sector de servicios,
y engloba todas aquellas actividades diferentes a la produccion de bienes materiales como
tal. Tiene como caracteristicas que son efimeros, puesto que solo duran el tiempo de la
transaccion, son intangibles y no se pueden almacenar; aunque en la actualidad no siempre
se cumple con estas condiciones; sin embargo, la idea principal es que, como lo establece el
INEGI (2018), en el sector terciario se lleva a cabo la comercializacion de los bienes o

servicios producidos en los sectores primario y secundario.

4.2 MIPYMES en México
4.2.1 Definicién de MIPyME

La unidad econoémica representa el lugar o entidad en donde se realizan las actividades
econdmicas, éstas generalmente realizan una o varias actividades; sin embargo, su actividad
principal es la que normalmente determina la clasificacion de la unidad econémica, y esta
actividad principal se define en funcién de aquella que en un periodo de un afio genere mas
ingresos o la que mas personal ocupe (INEGI, 2018).

Saavedra & Hernandez (2008) mencionan que existen diversos criterios para definir y
clasificar a las empresas como micro, pequefias, medianas y grandes, dependiendo del pais o
la entidad que las clasifica. Segun las caracteristicas que las definen, en el contexto en el que
se encuentren, éstas pueden presentar similitudes que permitan establecer la diferenciacién
de cada una de ellas como micro, pequefia, mediana o grande empresa. Fisher & Espejo
(2011) sefialan que de manera tradicional la definicién de MIPyMES esta basada en tres
criterios: 1) el numero de empleados, 2) el volumen de produccién y/o ventas y 3) el valor
del capital invertido. Asi mismo, conceptualizan a las MIPyMES como “organizaciones

empiricas, financiadas, organizadas y dirigidas por el propio duefio que abastecen a un



mercado pequefio, cuando mucho regional; ademas, no cuentan con alta produccion
tecnificada y su planta de empleados la integran los familiares del propietario, razén por la

cual también se les conoce como empresas familiares™.

4.2.2 Caracteristicas

Saavedra & Hernandez (2008) consideran que no existe un indice Unico que caracterice la
dimensidn de las empresas; sin embargo se pueden mencionar las siguientes caracteristicas
en su definicién: a) el nimero de trabajadores que emplean, b) tipo de producto, ¢) tamafio
de mercado, d) inversion de bienes de produccién por persona ocupada, €) el volumen de
produccion de ventas, f) valor de la produccion o de ventas, g) trabajo personal de socios o
directores, h) separacién de funciones basicas de produccion, personal, financieras y ventas
de laempresa, i) ubicacion y localizacion, j) nivel de tecnologia de produccion, k) orientacion
de mercados, I) el valor del capital invertido y m) el consumo de energia.

Fisher & Espejo (2011) establecen que las principales caracteristicas de las MIPyMES en
México y Latinoamerica son las siguientes: a) los duefios se registran como personas fisicas
y no como personas morales, b) tienen una mediana anual de ventas de 35 mil délares, la cual
varia entre las micro, pequefias y medianas empresas, ¢) la plantilla de personal es
heterogénea y va desde emprendimientos personales, hasta 50 empleados, d) presentan un
verdadero desafio para su expansion y, e) a mayoria creen que tienen un periodo de tres afios

para su crecimiento.

4.2 .3 Estratificacidon

La clasificacion de las PyMES en México es parte de las estrategias disefiadas e
implementadas por el gobierno para que las empresas tengan un impacto positivo en la
economia del pais. Casi todas las empresas alguna vez fueron PyMES, por lo que su
desarrollo y crecimiento ha contribuido a la prosperidad del pais, generando empleos,

promocion de innovacion y riquezas (Secretaria de Economia, 2011).



Pérez et al. (2014) indican que en México el criterio para hacer la clasificacién de micro,
pequefias y medianas empresas va de acuerdo con el nimero de empleados y el sector
econdémico al que pertenece la empresa, el rango de monto de ventas anuales y el tope

maximo combinado (Tabla 1).

Tabla1l. Estratificacion de las Pymes en México

Rango de Tope
Rango de monto de ventas )
Tamafio Sector namero maximo
_ anuales (mdp) )
trabajadores combinado
Micro Todos De 0-10 Hasta $4 4,6
Pequefia Comercio De 11-30 De $4,01 a $100 93
Industria y | De 11-50 De $4,01 a $100 95
Servicios
Mediana Comercio De 31-100 De $100, 1 a $250 235
Servicios De 51-100 De $100, 1 a $250 235
Industria De 51-100 De $100, 1 a $250 235

(Tomado de Pérez et al., 2014).

La estratificacion y clasificacion de las pymes en México se establece considerando tres
factores: rango de nimero de trabajadores, rango de monto de ventas anuales (mdp), y tope
méaximo combinado. El tope maximo combinado, segun el Diario Oficial de la Federacion,
es igual a (trabajadores) x 10% + (ventas anuales) x 90%. De igual forma, esta estratificacion
tiene variacion segun el sector (comercio, industria y servicios), de esta manera son
determinadas las empresas como micro, pequefias 0 medianas. Es importante sefialar que las
microempresas no varian segun el sector. En tanto que las pequefias y medianas empresas si
presentan variacion en el rango del numero de trabajadores, el rango de monto de ventas

anuales y el tope maximo combinado (Secretaria de Economia, 2011).

4.2.4 Situacion actual



De acuerdo con el Censo Econémico 2019 del INEGI, en México se registraron 6,373,169
de establecimientos con 36,038,272 personas ocupadas. De este total el 94.9% son
microempresas Yy el 4.9% son pequefias y medianas empresas. Tan solo las microempresas
emplean el 37.2% de la poblacién ocupada, mientras que las pequefias y medianas emplean
al 30.7%.

Tabla 2. Unidades econdmicas y personal ocupado por tamafio de empresa

No. de Personal ocupado Valor agregado

establecimientos
MICRO 4,555,263 10,086,104 14.6%

PYyMES 234,247 8,332,175 30.7%

(Tomado de Censo Economico 2019)

4.3 MIPYMES comerciales en el Estado de Campeche
4.3.1 Actividad al por mayor

El Sistema de clasificacion industrial de América del Norte (SCIAN), clasifica las
actividades econdémicas en cinco niveles de agregacion: sector, subsector, rama, subrama y
clase. Para las actividades comerciales se establecen los sectores 43 y 46. El sector 43
corresponde a Comercio al por mayor y el sector 46 pertenece al comercio al por menor,
(INEGI, 2018)

Segun el Directorio Nacional de Unidades Econdmicas (DENUE, 2019) en la ciudad de
San Francisco de Campeche existen aproximadamente 356 empresas dedicadas al comercio
al por mayor en diferentes giros comerciales.

Dentro de las actividades que se realizan en Campeche relacionadas con el comercio al
por mayor son :comercio al por mayor de cemento, tabique y grava, comercio al por mayor
de fertilizantes, plaguicidas y semillas para siembra, comercio al por mayor de maquinariay
equipo agropecuario, forestal y para la pesca, comercio al por mayor de desechos metalicos,

comercio al por mayor de equipo y material eléctrico, comercio al por mayor de mobiliario,



equipo y accesorios de computo, comercio al por mayor de madera para la construccion y la
industria, comercio al por mayor de frutas y verduras frescas, de mobiliario, equipo e
instrumental medico y de laboratorio y comercio al por mayor de abarrotes, entre otros menos
abundantes (DENUE, 2019).

4.3.1.1 Giros comerciales

Los giros comerciales establecidos en el sector 43 corresponden a los establecidos en la
Tabla 3.

Tabla 3. Giros comerciales del sector 43 Comercio al por mayor

Sector 43. Comercio al por mayor

431 de abarrotes, alimentos, bebidas, hielo y tabaco
432 de productos textiles y calzado
433 de productos farmacéuticos, de perfumeria, articulos para el esparcimiento,

electrodomésticos menores y aparatos de linea blanca

434 de materias primas agropecuarias y forestales, para la industria, y materiales
de desecho
435 de maquinaria, equipo y mobiliario para actividades agropecuarias,

industriales, de servicios y comerciales, y de otra maquinaria y equipo de uso

general

436 de camiones y de partes y refacciones nuevas para automaviles, camionetas y
camiones

437 intermediacion de comercio al por mayor

(Tomado de INEGI, 2018)



4.3.2 Actividad al por menor

En lo que respecta al sector 46 denominado “Comercio al por menor”, se puede decir que,

a diferencia del sector 43 antes mencionado, tiene mayor presencia de este tipo de comercios

en la Ciudad de San Francisco de Campeche. EI comercio al por menor en tiendas de

abarrotes, ultramarinos y miscelaneas, representa mas del 25% de las unidades econdmicas

registradas en el DENUE a finales del 2019, seguido de comercio al por menor de ropa,

excepto de bebé y lenceria, comercio al por menor de frutas y verduras frescas, comercio al

por menor de cerveza, comercio al por menor de articulos de papeleria y comercio al por

menor de carnes rojas, por mencionar los de mayor relevancia.

4.3.2.1Giros comerciales

Las actividades que se clasifican en este sector corresponden a los grupos que se muestran
en la Tabla 4.

Tabla 4. Giros comerciales del sector 46 Comercio al por menor

Sector 46. Comercio al por menor

461 de abarrotes, alimentos, bebidas, hielo y tabaco

462 en tiendas de autoservicio y departamentales

463 de productos textiles, bisuteria, accesorios de vestir y calzado

464 de articulos para el cuidado de la salud

465 de articulos de papeleria, para el esparcimiento y otros articulos de uso
personal

466 de enseres domeésticos, computadoras, articulos para la decoracion de

interiores y articulos usados
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467 de articulos de ferreteria, tlapaleria y vidrios

468 de vehiculos de motor, refacciones, combustibles y lubricantes
469 exclusivamente a través de internet, y catalogos impresos, television y
similares

(Tomado de INEGI, 2018)

4.3.3 Niveles de madurez digital

En la actualidad algunas empresas presentan la necesidad de evaluar las tecnologias de
manera eficaz y segura. Dicha necesidad emerge de la condicion dinamica del contexto en el
que se encuentran las empresas y como resultado de la globalizacion; asi como la rapidez de
los cambios tecnoldgicos e informaticos actuales. Al respecto, se emplea el termino de
madurez tecnologica, que consiste en una serie de puntos a evaluar y el seguimiento de
tecnologias significativas definidas por especialistas (Till, 2016).

Un modelo de madurez es un esquema que guia a una empresa en la implementacion de
buenas practicas. Ayuda a describir procesos de mejora continua y permite evaluar el estado
de desarrollo de la organizacion; asi como establecer estrategias de mejora para lograr los
objetivos planteados (Pérez et al., 2014).

El SEI (Software Engineering Institute, 2006) define que un modelo de madurez y
capacidad: “...contiene los elementos esenciales de procesos efectivos para una o mMas
disciplinas y describe un camino de mejoramiento evolutivo desde procesos cadticos hasta
procesos maduros con calidad y efectividad mejorada”. Mientras que Jackez & Lopez (2018)
mencionan que los modelos de madurez fueron creados para ayudar a las empresas a
identificar formas de reduccidon de costos, para tener mejor calidad y para reducir tiempos de
comercializacién y asi permitir que las empresas obtengan y conserven una ventaja
competitiva. En este mismo sentido Till (2016) establece que la tecnologia tiene un impacto
directo en la ventaja competitiva en una empresa, que influye en varias caracteristicas
comerciales, como disminucion de costos, mayor transparencia, instrucciones precisas, mejor

tiempo de reaccion y mayor capacidad dinamica.
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Ollivier et al. (2021), indican que el modelo con mayor reconocimiento internacional es
el modelo TRL (Technological Readiness Level) por sus siglas en inglés. Este método fue
disefiado en los afios 70°s por la NASA (Administracion Nacional de la Aeronautica y del
Espacio) para proyectos aeronduticos y espaciales en Estados Unidos de América, el cual
consta de nueve niveles, que son los siguientes:

TRL 1 - Principios basicos observados y documentados

TRL 2 - Concepto de tecnologia y/o aplicacion formulad.

TRL 3 - Prueba de concepto de funcién critica demostrada en forma analitica y
experimental y/o caracteristica.

TRL 4 - Validacion de componentes y/o pruebas en entornos de laboratorio

TRL 5 - Validacion de componentes y/o pruebas en un entorno relevante

TRL 6 - Modelo de sistema / subsistema o demostracion de prototipo en un entorno
relevante (terreno o espacio)

TRL 7 - Demostracion del prototipo del sistema en un entorno espacial

TRL 8 - Sistema real completado y "calificado para vuelo” mediante prueba y
demaostracion (en tierra 0 espacio)

TRL 9 - Sistema real "probado en vuelo™ a través de operaciones de mision exitosas.

La escala TRL tuvo sus origenes orientados principalmente para proyectos y/o programas
espaciales, sin embargo, debido a su rigidez, claridad y estructura I6gica, se ha adecuado y
aplicado para medir el grado de madurez de otros tipos de proyectos en otros ambitos o
sectores, como lo fue en los departamentos de Defensa y Energia en los Estados unidos de
América (EUA) en el 2000 y 2007 respectivamente. Posteriormente en el 2008, fue aplicada
por la Agencia Espacial Europea y se formalizé con el estandar industrial 1SO 16290:2013
(Ollivier et al., 2021).

En México este modelo TRL, fue adoptado en el 2015 para medir la madurez tecnoldgica
de proyectos o programas por el Fondo de Innovacion Tecnoldgica (FIT), el Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) y la Secretaria de Economia (SE) (Ollivier
etal., 2021).

Otra herramienta utilizada para medir el nivel de madurez tecnologico es el modelo

Ilamado COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology), creado por
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ISACA (Information Systems Audit and Control Association). COBIT es un modelo de
gobernanza de TI, mediante el cual las empresas pueden identificar y gestionar de manera
adecuada los riesgos asociados al uso de las TIC’s; identifica un conjunto de procesos clave,
asigna una puntuacion en una escala de medicion discreta entre el nivel 0y el nivel 5, donde
el cero es nivel inexistente y el cinco es un nivel optimizado (Cobo et al., 2014). En la Figura

1 se representa un esquema de los niveles de COBIT.

A Optimizado
‘ r?’ Definido Gerenciado
‘ 2 Repetitivo
‘ I 1 Inicial I
I 0

Inesxistente

Figura 1. Niveles de madurez de COBIT (Tomado de: Cobo el al., 2014)

La consejeria de Transformacion Econdmica, Industria, Conocimiento y Universidades,
de Andalucia, desarroll6 un modelo de medicién de madurez digital orientado a las empresas
de esta ciudad y que, debido a su complejidad, facilidad de aplicacion y claridad en los
procesos se ha adaptado a empresas de cualquier parte del mundo. Este modelo fue resultado
de la aplicacion de un programa llamado Programa Empresa Digital, orientado a PYMES,
microempresas y auténomos, sirve para que a través de esta evaluacion las empresas
conozcan el grado de madurez en el que se encuentran, y les sea mas facil aplicar los medios
para avanzar en su transformacion digital. Consta del estudio de seis ejes principales: 1)
Estrategia y cultura digital, 2) organizacion, comunicacién y talento, 3) infraestructura y
tecnologia, 4) experiencia del cliente 5) productos y servicios y 6) procesos. Este modelo se

representa en la Figura 2.
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Figura 2. Modelo de madurez digital del Programa Empresa Digital (Tomado de:
Programa Empresa Digital)

4.4 Integracion de las TIC’S en las empresas

Hace algunos afios atras, las funciones de la banca, casa de bolsa, inversion y bienes raices
estaban bien definidas y claramente delimitadas. La banca lucraba con dinero; las casas de
bolsa, con acciones y bonos; las empresas de bienes raices, con terrenos y transacciones de
propiedades; y las compafiias de seguros, con pélizas contra accidentes y propiedades. La
barrera que existia entre ellas estaba definida Unicamente por leyes, creando en diferentes
aspectos barreras artificiales. Pero los consumidores y las oficinas de gobierno al darse cuenta
que, la transferencia real era de informacion, empezaron a presionar para eliminar estas
barreras (Senn, 2007).

Actualmente, la sociedad y la economia tienen una naturaleza global, que han permitido
reemplazar las economias nacionalistas de la era industrial. Las barreras han ido
desapareciendo poco a poco, y las lineas que antes separaban a las industrias se van
fusionando, de manera que el contenido de informacion en servicios y productos seran las
caracteristicas distintivas de la industria. Asi, mediante el uso de sistemas de informacion,

los bancos ya pueden manejar transacciones que involucran dinero, acciones y propiedades.
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Asi mismo, una empresa como Sears no solo maneja almacenes de venta al menudeo, sino
también de banca, seguros, bienes raices y corretaje (Senn, 2007).

Como consecuencia de la globalizacion, las micro, pequefias y medianas empresas se han
visto obligadas a desarrollar diferentes capacidades de adaptacidn, pues las diferentes formas
de hacer negocios y los medios que utilizan para ser competitivos han cambiado
frecuentemente. Cada vez son mas las empresas que hacen uso de las TIC’s, ademas se
apoyan en el comercio electronico para expandir y agilizar su comercializacion y crear

vinculos con sus clientes, que puede ser en cualquier parte del mundo (Sandoval et al., 2018).

4.4.1 Tecnologias de la informacidon y la comunicacién (TIC's)

4.4.1.1 Definicion

La palabra TIC’s se refiere al termino de Tecnologias de la Informaciéon y la
Comunicacién (por sus siglas en ingles ICT: Information and Comunications Technology),
y son todos los recursos, herramientas y programas utilizados para procesar, administrar y
compartir la informacion mediante diversos soportes tecnoldgicos, como son: computadoras,
teléfonos maviles, televisores, reproductores portatiles de audio y video, consolas de juegos;
también menciona que pueden ser todas aquellas teorias, herramientas y técnicas utilizadas
en el tratamiento y la transmisién de la informacion combinando las tres areas: informatica,
internet y telecomunicaciones (May et al., 2018).

Las TIC’s son los medios e instrumentos que se utilizan para hacer posible la transmision
de voz, datos, videos o imagenes en forma digital, que permiten la comunicacion y el acceso
para crear y procesar todo tipo de informacidn en tiempo real (Monje et al., 2005).

Las TIC’s son las bases que sustentan la informacion actualmente, las cuales permiten
aplicar procesos mas eficientes en el manejo de la informacion y su principal objetivo es
proporcionar soporte a los negocios con la finalidad de aumentar su productividad y hacerlos
mas competitivos (Gonzaélez et al., 2018).

El acceso a la informacion aumenta el conocimiento en las personas, potencializa el
desempefio laboral en diversas areas y permite el enriquecimiento intelectual (Pineda et al.,
2003).
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4.4.1.2 Infraestructura y componentes

La infraestructura de tecnologias de la informacion es el conjunto de componentes
necesarios para el funcionamiento y la gestion de los servicios empresariales de Tl y entornos
de TI (Tabla 5). Esta se clasifica en dos tipos: 1) infraestructura tradicional y 2)
infraestructura en la nube (IBM, 2021).

Tabla5. Componentes de TIC’s

Hardware Software

Computadoras de escritorio Sistemas de gestibn de contenidos
(CMS)

Servidores gestién de relaciones con clientes (CRM)

Centros de datos Sistemas de planificacién de recursos

empresariales (ERP)

Hubs Sistemas operativos
Routers Servidores web
Conmutadores

Instalaciones

(Tomado de IBM, 2021)

La infraestructura de TIC’s hace referencia a todas las tecnologias que forman parte de la
gestion de todos los procesos informativos y de comunicacién entre las personas. Abarca
todo el hardware, software, telecomunicaciones, automatizacion y comunicacion de negocios
y servicios de TI (MOVISTAR, 2015).

El portal de Red Hat, Inc. (2021), describe la infraestructura de TI como “los elementos
necesarios para operar y gestionar entornos de TI empresariales” la cual puede ser
implementada en un sistema de cloud computing o en las instalaciones propias de la empresa.
Los elementos que componen la infraestructura de Tl son el hardware, el software, los

elementos de red, un sistema operativo y el almacenamiento de datos (Tabla 6). Los tipos de
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infraestructura que define este portal son: a) infraestructura tradicional, b) infraestructura en
la nube y c) infraestructura hiperconvergente (usa una sola interfaz para la gestion de

recursos, red y almacenamiento de datos).

Tabla 6. Componentes de TIC’s segun Red Hat

Hardware Software Redes

Servidores Aplicaciones Conexion a internet

Centros de datos Servidores web habilitacion de la red

Computadoras Sistemas de gestion de Firewall y seguridad
personales contenido

Enrutadores Sistema operativo Routers

Conmutadores Conmutadores

Otros equipos Cables de red

(Tomado de Red Hat, Inc., 2021)

4.4.2 Factores asociados a la adopcion de TIC's

Respaldo directo y explicito de la alta direccién para la adopcion de TI.

La existencia de lideres tecnoldgicos que soportan el cambio tecnoldgico

El nivel de educacion tecnoldgica de los trabajadores en los departamentos técnicos

El nivel de educacién tecnoldgica del resto de los trabajadores

La estrategia elegida con respecto a la implementacion (proactiva, reactiva, liderazgo
tecnologico, seguidor, etc.)

El nivel de integracion del sistema de tecnologia de informacién a la estrategia del negocio

El tamafio de la empresa

La Cultura organizacional (Saavedra & Tapia, 2013)

4.4.3 Principios de la adopcién de nuevas tecnologias

4.4.4 Importancia de las TICS en la cadena de suministro
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Una cadena de suministro (CS) la conforman las diferentes partes que participan, ya sea
directa o indirectamente, para atender la solicitud de un cliente. Su comportamiento es
dinamico, ya que mantiene un intercambio continuo de informacion, productos y fondos entre
todas las partes pertinentes (Chopra & Meindl, 2013).

La administracion integral, la capacidad de respuesta, los aspectos financieros, la
globalizacién y la transformacion digital se consideran las principales fuerzas que impulsaron

el surgimiento de la cadena de suministro (Bowersox et al., 2007)

4.4.4.1 Rol de la informacion

La informacién en la cadena de suministros es considerada como un controlador
interfuncional para determinar su desempefio. Una buena informacion ayuda a utilizar de
manera eficiente los activos de una CS, y coordina sus flujos para aumentar su capacidad de
respuesta y al mismo tiempo reducir los costos. Invertir apropiadamente en tecnologias de la
informacion y la comunicacion mejora la visibilidad de las transacciones y la coordinacion
de las decisiones a través de la CS (Chopra & Meindl, 2013).

La informacion es considerada como un activo que con el paso del tiempo toma mayor
importancia en las organizaciones. Segun el paradigma colaborativo, las empresas deben
intercambiar informacion para apoyarse en la anticipacion de las expectativas cambiantes del
mercado, con la finalidad del brindarles el mejor de los servicios que se pueda ofrecer.
Actualmente existen soluciones de Tecnologias de la Informacion que permiten el
intercambio de informacion entre todas las partes involucradas en una cadena de suministro

y a bajo costo (Gurria , 2019) .
4.4.4.2 Principales beneficios
EL uso de la tecnologia y los sistemas de informacién presenta un gran impacto en las

actividades de adquisiciones de todas las empresas. Con su uso se pueden acelerar los

procesos, reducir costos, asi como los errores. Es posible que la tecnologia que mas se utiliza
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en los procesos de adquisicion sea el intercambio electronico de datos o comercio electronico
(Bowersox et al., 2007).

Mediante los sistemas logisticos de informacion en las organizaciones, se pueden reunir,
retener y manipular los datos, mediante los cuales se pueden tomar decisiones estratégicas y
operativas para facilitar las transacciones del negocio. Los sistemas logisticos mas
importantes que emplean las organizaciones son: los sistemas de informacién empresarial,
los sistemas de manejo de pedidos, sistemas de manejo de almacén y sistemas de manejo de
transportes (Ballou, 2004).

Los dos principales beneficios de la informacion en la cadena de suministros son: 1) que
su capacidad de respuesta se considera mas sensibles, de manera que el tiempo de respuesta
es corto y por lo tanto son mas eficientes, y 2) que permite reducir costos de produccion y
almacenamiento (Chopra & Meindl, 2013). Otra ventaja principal es a mayor transparencia
en los procesos internos de las empresas, pueden operar con mas eficiencia. (Gurria , 2019)

4.5 Transformacion digital

4.5.1 Evolucidn histdrica

Durante la era industrial, los elementos més importantes era el uso del capital, dinero y
recursos tangibles, en la generacién d nuevos productos. En la actualidad, lo mas importante
son las ideas y lainformacidn. La habilidad de hacer uso de la informacion sera lo que permita
tener una mayor ventaja competitiva en las empresas, asi como el factor mas importante que
decida el éxito de estas (Senn, 2007).

En la Figura 3 se ilustra la clasificacién de manera general de la historia de la industria
dividida en cuatro etapas importantes, que se destacan por su aportacion a los grandes

cambios (Cuarta Revolucion Industrial, 2020).
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Figura 3. Evolucion de la revolucion industrial (Tomado de Cuarta Revolucion
Industrial, 2020).

Ruiz et al. (2018) describen estas cuatro etapas de la siguiente manera:

Primera revolucion industrial. Fue durante el siglo XVII, originado en Inglaterra, en
donde creci6 rapidamente la industria manufacturera, la mas importante fue la industria textil,
con el crecimiento de éstas se acelero el transporte y las comunicaciones.

Segunda revolucion industrial. Se dio entre los afios 1850 y 1970, se vi0 caracterizada
por el reemplazo del vapor por la electricidad, tuvo mayor desarrollo la industria quimica,
eléctrica, de acero y petroleo, y tuvo impacto tanto en la ciencia como en la industria.

Tercera revolucion industrial. Casi a inicios de siglo XX se registraron cambios
importantes como la introduccion de las energias 100% renovables, se introdujeron las
tecnologias de la informacién y la comunicacién, mediante el uso eficiente de nuevos
materiales como la fibra 6ptica, dio paso al inicio de operaciones de la red méas grande del
mundo, llamada Internet.

Cuarta revolucion industrial o Industria 4.0. Empez6 en el siglo XX, “es un nuevo
paradigma industrial basado en sistemas cibernéticos, sensores y computacion masiva que
permite la recoleccion de datos, la toma de decisiones en tiempo real, el control total y la

méaxima eficiencia en todos los procesos de la cadena de valor”.
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4.5.2 Importancia de los datos

Los datos son muy importantes en una empresa, ya que gracias a los datos que se tienen
disponibles se pueden realizar los analisis que permiten tomar decisiones en todas las areas
(Aplazame, 2019).

Actualmente, los datos y su intercambio en grandes escalas, se podria decir que ya pasaron
a formar parte de una infraestructura, considerado como un recurso compartido dentro de las
organizaciones. Asimismo, la computacién en la nube y el conjunto de datos articulados son
considerados como un recurso compartido esencial en diversos sectores (Evans, 2014).

Cukier (2014) menciona que con el uso de los datos se pueden reconocer pequefias
mejoras que, individualmente aparentemente no representan gran importancia, pero sin
embargo si se suman representan mayor relevancia en el rendimiento de la empresa.

Evans (2014) afirma que “el 90% de los datos almacenados en el mundo se generd en los
ultimos dos afios”. De estos el 99% ya se encuentran digitalizados y mas de la mitad se
encuentran habilitados para PI, es decir que estan listos para subirse y divulgarse en el
Internet.

“Los big data nacen no solo como un nuevo conjunto de técnicas sino como una
arquitectura diferente para los negocios y las industrias” El auge de los big data, aumenta la
posibilidad de bloques de datos muy grandes y de analisis demasiado avanzados, de manera

que permite el surgimiento de otras oportunidades para la ventaja competitiva (Evans, 2014).

4.5.3 Tecnologias clave

4.5.3.1 Comercio electronico (E-Commerce)

El E-Commerce o también conocido como comercio electronico se define como todos
aquellos negocios que se dan a través de plataformas digitales mediante el uso del internet;
surgio en la década de los 90’s y se fue propagando rapidamente por todo el mundo, asi como
en distintos tipos de industria en el mercado (Cangas & Guzman, 2010). Otra definicion que
Kotler & Keller (2006) establecen de E-Commerce, consiste en las transacciones ventas y

productos o servicios on line. Con este tipo de comercio se generaron las compras on line,
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que consisten en la adquisicion de bienes, servicios o informacion de proveedores mediante
la web, lo cual ha permitido a muchas empresas ahorrar millones de délares. Mientras que
(Stanton et al., 2007) sefialan que, “cuando una empresa reconfigura sus operaciones de
mercado entorno de interacciones facultadas con su cadena de valor en la red, se dedica al
comercio electronico”.

En el comercio electronico las empresas plataformas son las encargadas de coordinar o
administrar la cadena de valor, relegando la creacion directa de valor a otros participantes de
la cadena. Estas plataformas se encargan de facilitar la interaccion y las transacciones entre
sus usuarios; uno de sus objetivos es agilizar los procesos de negocio y reducir los costos de

busqueda y transacciones (Mendelson, 2014).

4.5.3.2 Mineria de datos (Data Mining)

Actualmente existen diversos procedimientos que se utilizan para extraer y crear nuevo
conocimiento a través del analisis de informacion generada en las empresas u organizaciones
0 procedentes de fuentes externas, las empresas consideran de gran importancia el uso de
estas técnicas con la finalidad de obtener informacion relevante para integrarla y utilizarla en
los procesos de la toma de decisiones. Una de estas técnicas es la mineria de datos, que
consiste en un “conjunto de algoritmos y métodos que permiten explorar y analizar de forma
automatica o semi-automatica grandes voliumenes de informacion” (Cobo et al., 2014).

Microsoft (2021) define a la mineria de datos como el proceso para detectar informacion
procesable de enormes conjuntos de datos utilizando el analisis matematico para la deduccion
de patrones y tendencias existentes entre los datos analizados, los cuales se pueden recopilar
y definir como un modelo de mineria de datos y son aplicables a escenarios como:
prondsticos, riesgos y probabilidad, recomendaciones, bulsqueda de secuencia Yy
agrupaciones.

Aplicar el andlisis mediante la mineria de datos aporta diversas ventajas para la
optimizacion de la gestion y del tiempo de las empresas, ademas también puede servir para
captar nuevos clientes y fidelizar a los existentes, como consecuencia de esto, las empresas

pueden presentar aumento en sus ventas (Rivas, 2018) .
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4.5.3.3 Computacion en la nube (Cloud Computing)

La computacién en la nube surge a consecuencia de la creciente escala de los datos, en
donde se ha superado la capacidad de unidades de negocio individuales y en algunos casos
se ha rebasado la capacidad propia de la empresa. “A medida que los datos crecen, se vuelve
l6gico tratarlos como una infraestructura” (Oracle, 2021)

La computacién en la nube permite registrar datos en tiempo real y al mismo tiempo se
pueden recuperar y procesar en el momento en que sean necesarios (Mendelson, 2014). La
tecnologia basada en computacion en la nube se considera un pilar fundamental para la
transformacion digital en una empresa, les ofrece la oportunidad de tener acceso a otro tipo
de infraestructura, el acceso a plataformas y software de pago por uso, permite el ahorro de
costos, optimiza el mantenimiento de tecnologias de la informacién, entre otras cosas,
ademas de hacer crecer a la empresa en las condiciones cambiantes del mercado (CISCO,
s.f.).

4.5.3.4 Inteligencia artificial (1A)

En la actualidad, la tecnologia de Inteligencia artificial (I1A) puede mejorar el rendimiento
y la productividad de las empresas a través de la automatizacion de los procesos o tareas que
antes necesitaban del esfuerzo humano. Con la IA también es posible analizar a los datos a
una escala que ningun humano podria hacerlo. Esta capacidad puede generar importantes
ventajas empresariales (ORACLE, 2021).

El termino Inteligencia artificial se usé por primera vez hace varias decadas, aunque no
existe una definicion estandar aceptable de este término, se atribuye a la simulacion de la
inteligencia humana por sistemas computarizados, ejecutando procesos de aprendizaje y
reconocimiento para la solucién de problemas ya sea en las empresas o0 en otras ramas de la
ciencia (Sosa, 2007).

Machine Learning (aprendizaje automatico) es una herramienta de la Inteligencia

Artificial que se emplea para el analisis de un conjunto de datos empiricos para inferir en los
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nuevos datos generados, con la finalidad de transformar el conjunto de datos en conocimiento

y se usa en la toma de decisiones en las empresas (Sosa, 2007).

4.5.3.5 Plataformas moéviles

Segun la compariia Movistar el uso de sitios webs son muy utiles para el comercio
electronico, sin embargo, cuando el uso entre los usuarios es muy recurrente, la mejor
solucion es una app que permita facilitar la navegacion de los clientes y que facilite el proceso
de compra. Al respecto considera que el no tener presencia en las plataformas moviles es
privarse de la participacion en un mercado de amplio ascenso (MOVISTAR, s.f.).

El uso de plataformas se ha convertido en una herramienta muy importante para el
comercio electrénico, esto debido al incremento que se ha dado en el uso de transacciones
por internet a nivel global. Estas plataformas proveen de la estructura necesaria para que las
empresas puedan realizar sus actividades de compra-venta de manera digital. En el afio 2019
las ventas minoristas de comercio electronico a nivel mundial, crecieron a 3.530 millones de
dolares y se espera que para el 2022 esta cantidad aumente a los 6.540 millones de ddlares
(Mafra, 2020).

4.5.3.6 Redes sociales

En lo que se refiere a las redes sociales, seglin en una reciente investigacion, el incremento
que se registro entre el 2019 y 2020 fue del 230% en la plataforma Instagram, mientras que
en Facebook se registraron 2.250 millones de usuarios, Youtube cuenta con 2000 millones,
Instagram registré 1000 millones y Tik Tok registro, hasta finales del 2021, 800 millones de
usuarios, esta ultima es una red que se encuentra en crecimiento. Con estas estadisticas, se
considera que teniendo esta cantidad exponencial de usuarios en las redes sociales hay méas
posibilidades de generar estrategias para tener mayor visibilidad en las empresas, alcanzar
mas clientes nuevos y mantener a los antiguos y asi aumentar las ventas. “Las redes sociales

tienen el poder de fortificar su marca, aumentar la visibilidad, alcanzar un mayor nimero de
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personas, expresar la visién y la posicion de su negocio en el mercado. También permiten
presencia donde esta su publico y permite crear una comunidad con ellos.” (Santos, 2021)

Gracias a que las redes sociales se han vuelto virales, muchas empresas digitales han
convertido una experiencia de usuario satisfactoria en un movimiento global a favor de sus
intereses (Equipo Nuevas Sedes BBVA, 2014).

4.5.4 Tendencias actuales

En la actualidad es muy importante estar al dia en las nuevas tendencias que marcan el
mundo de los negocios. El sitio web de EAE Busines School, menciona 6 avances clave que
son tendencia para el mundo de los negocios, uno de estos aspectos corresponde al &mbito
tecnoldgico, mismo que determina que la innovacion rapida en tecnologia crea un mundo
inteligente y mdvil. Segun estudios realizados, “con la tecnologia inteligente y mdvil, el
poder de las personas crecerd y surgiran competidores nuevos que alteraran las industrias y
crearan nuevos modelos de negocio” (EAE Busines School, s.f.).

Las nuevas tendencias en los negocios deben desarrollarse en un mercado digitalizado que
les permita generar experiencias innovadoras para los clientes, la transformacién digital
tecnoldgica y la Internet seran los principales protagonistas en donde los equipos moviles
toman mayor importancia con la llegada del 5G (Cerem Comunicacion, 2021)

El desarrollo de las Apps tendrd mayor crecimiento, la evolucion en la tecnologia
exterioriza avances como el uso de los drones, los beacons o marketing basado en proximidad
mediante el cual se puede analizar el tiempo de permanencia y las preferencias del cliente,
las mejoras de la inteligencia artificial para realizar tareas especificas de innovacion vy el
“Brain Connectome” estudio del comportamiento humano y la conectividad del cerebro.

Los negocios tecnoldgicos tendran mayor posicionamiento en el mercado por lo que los
grupos empresariales deberan desarrollar nuevas estrategias de implementacion de sistemas
automatizados en un mundo que avanza muy rapido hacia los procesos digitalizados en
innovacion tecnologica (Cerem Comunicacion, 2021).

El 2020 se podria considerar como el afio de la transformacion empresarial acelerada. En

este afio se ha consolidado la digitalizacion de las empresas con una velocidad acelerada, que
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para que las empresas sobrevivan tienen que adaptarse y estar al dia en todas estas tendencias
empresariales.

Fuente (2021) considera que las siguientes tendencias empresariales transformaran el afio
2022:

Competencia mas globalizada: la globalizacion se hace presente en todos los aspectos y
la digitalizacion en las empresas aumento la competencia y el alcance de los negocios.

Transformacion cultural: con la llegada de la pandemia del COVID-19 se aceleré el
teletrabajo, los beneficios de la nube se hicieron evidentes. Las empresas que ya usaban estos
servicios pudieron reaccionar de manera rapida a la situacion que se empez0 a vivir. Por lo
que a partir de este fendomeno el uso de la nube se considera primordial y es una de las
tendencias mas importantes en el mundo empresarial.

Teletrabajo y descentralizacion: Las empresas que adopten de manera correcta el
teletrabajo y sepan gestionar la organizacion de forma remota, tendrdn grandes ventajas
competitivas, aunque también tendran grandes retos por enfrentar. Las soluciones hibridas a
mediano plazo permitiran solventar los problemas que el teletrabajo causa en algunos
trabajadores y empresas.

Inteligencia artificial: Los algoritmos y la toma de decisiones automatizada basada en
métricas, tomaran el control de las actividades diarias. Disefiar un buen modelo de
crecimiento e identificar las métricas correctas sera clave en las empresas. La inteligencia
artificial es un conjunto de numerosas tecnologias capaces de ofrecer soluciones a problemas
cada vez mas complejos en todas las areas de la ciencia. Algunas de las tecnologias con gran
influencia en el desarrollo de la inteligencia formativa en el 2022, seran el disefio asistido por
IA, el desarrollo aumentado de 1A, ontologias y graficos, datos pequefios, |A compuesta, |1A
generativa, entre otros.

Asistentes digitales con voz: a lo largo de la crisis que se ha vivido estos ultimos afos,
algunas personas han tenido la necesidad de sentirse acompariadas. Por lo que esta necesidad
paso a ser algo imprescindible, y con ello llegaron los asistentes digitales, que en la actualidad
se pueden ver en todas partes. Es muy probable es que los fabricantes logren desarrollar

interfaces de usuario de voz con capacidades avanzadas de reconocimiento y transferencia
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de emociones. Ademas de acompafiar a las personas, las empresas podran utilizarlas para
aumentar la satisfaccion del cliente.

Internet de las cosas (10T) y 5G: aunque durante los ultimos afios la humanidad ha sido
testigo de como a través de aplicaciones conectadas entre si, se crearon redes de informacion
y conocimiento mas eficientes e inteligentes, con la llegada del 5G se abre un mundo de
oportunidades para un mundo hiperconectado.

Automatizacion de procesos Robdticos: las soluciones RPA (Robotic Process
Automation) proponen un enfoque de aproximacion diferente para la automatizacion de
procesos porque ya que no pretende cambiarlos, sino automatizarlos de manera individual,
de manera que permitira que se obtengan resultados de valor y no solo monetarios.

Ciberseguridad: la ciberseguridad se ha convertido en una de las prioridades de en las
organizaciones a medida que se adaptan a la nueva normalidad. Para el 2022, las identidades
y los dispositivos de los teletrabajadores deben ser reforzados con ciberseguridad.

Realidad Virtual y Realidad Aumentada: se prevé que, durante el 2022, las empresas
van a utilizar mas esta tendencia en sus estrategias de marketing para hacer conexiones mas
fuertes y duraderas.

Chatbots: los chatbots se volvieron extremadamente populares en las pequefias y grandes
empresas debido al crecimiento del aprendizaje automatizado. Estos se utilizan en el servicio
de atencion a clientes; son un conjunto de respuestas inmediatas en los chats o paginas webs
que ayudan a resolver las dudas mediante una simulacién de conversaciones con agentes cada

vez mas receptivos, inteligentes y mas humanos.
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5 Materiales y métodos
5.1 Obtencién de la informacion

5.1.1 Principales fuentes

La informacion base del presente estudio se obtuvo de fuentes primarias, entre las cuales
figuran los propietarios de las micro, pequefias y medianas empresas del sector comercio al
por menor y al por mayor. Asi mismo, se consideré como parte de estas fuentes a gerentes o
representantes de las unidades econémicas quienes seran entrevistados para generar los datos
de anélisis.

Por otra parte, se obtuvo informacion de fuentes secundarias o indirectas, entre éstas se
encuentran las publicaciones de los organismos del sector empresarial, bases de datos del
INEGI, del gobierno del estado de Campeche y del Directorio Nacional de Unidades
Econdmicas (DNUE 2019).

Como informacién secundaria, de caracter relevante por su complementariedad a la
informacion directa, se obtuvo informacién documental y diversas estadisticas publicadas en
revistas, libros y de diversas paginas del internet, todas estas relacionadas con la actividad

econdmica objeto del presente estudio.

5.1.2 Instrumento de investigacion

Con la finalidad de facilitar la obtencién de informacion primaria o directa, se disefi6 una
cedula de entrevista y una guia de entrevista. EI primer instrumento se aplico a los
empresarios, y constd de las siguientes partes:

1. Informacion general de la empresa.
2. Datos de operacion
3. Datos para determinar la madurez digital

La cédula de entrevista constd de 19 preguntas de respuesta abierta y 31 preguntas de
respuesta cerrada. En consideracion de la presente situacion sanitaria, una parte del total de
este instrumento se aplicard en formato impreso, mientras que otra parte se aplicara a

distancia con base en aplicacion digital.
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Con respecto al segundo instrumento de obtencion de informacion directa, la guia de
entrevista se disefid con base en 7 preguntas de respuesta abierta; a diferencia del primer
instrumento, en éste se obtendra informacion general de la actividad de interés. Para esto se
aprovechd el conocimiento derivado de la antigliedad, experiencia y vision del informante,
con lo cual se tuvo informacion relevante al tema de estudio.

Por otra parte, los principales instrumentos para la obtencion bibliografica y estadistica,
contenida en publicaciones y archivos digitales, fueron las fichas de revision bibliografica y
las de informacion electronica. Estos instrumentos permitieron sintetizar los resimenes de la

lectura y la informacion estadistica publicada en los diversos medios consultados.

5.1.3 Técnica de muestreo

Para disponer del nimero de unidades econdmicas de interés establecidas en la ciudad de
Campeche, considerada ésta como el universo de muestreo, se consultd las bases datos
publicadas por el INEGI y el Directorio Nacional de Unidades Econémicas (DNUE 2019),
con lo cual se integro la lista de las unidades economicas para el muestreo.

El procedimiento seguido para calcular el tamafio de muestra final se baso en el muestreo
probabilistico, para lo cual se considerd un nivel de confianza del 95%, una tasa de no
respuesta esperada del 50% y un error relativo del 10%. Esta informacion se introdujo en el
software Stats 2.0, el cual arrojé un tamafio de muestra de 94 unidades econémicas.

En la asignacion de la muestra por estrato de interés, micro, pequefia y mediana empresa,
se considerd que una asignacion proporcional por nimero de unidades no era conveniente en
el presente caso, ya que las micro representan el 96.9% del total de unidades. Para evitar que
casi el total de la muestra final se concentre en este primer estrato, la asignacion se realizé
por conveniencia y esta fue del 70, 20 y 10% para los tres estratos considerados. La muestra

de unidades calculada se describe en la Tabla 7.

Tabla7. Tamario de la muestra

Tipo Personal Ocupado Poblacién (N) Muestra (n)
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Microempresas 0-10 5,357 66
Pequerias empresas 11-30 137 19
Medianas empresas 31-100 37 9

TOTAL 5,531 94

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, se eligieron completamente al azar el nimero de empresas por entrevistar en

cada estrato, con lo cual se buscé la aleatoriedad y representatividad en la informacion. En

este proceso se utilizd la formula de eleccion de nimeros aleatorios del programa Microsoft

Excel.

5.2 Registro y proceso de la informacion

La informacion obtenida mediante las entrevistas se capturd en una hoja de calculo de

Microsoft Excel, con la finalidad de aprovechar las herramientas que este software ofrece

como célculos numéricos y elaboracion de graficas.

5.2.1 Disefio de |la base de datos

Cada unidad economica entrevistada esta representada por un registro en una base de

datos, mismo que contiene todos los datos recabados de tipo numérico y texto.

5.2.2 Estimacidon de parametros e indicadores

Valores de estimacion

Error maximo aceptable (D) = 12%

Probabilidad de éxito o fracaso (PQ) = 20%-80%
Nivel de confianza (Z) = 80%
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5.3 Criterios para la verificacion de hipotesis

5.3.1 Criterios tedricos

El nivel del grado de madurez digital, considerado como referencia que usan las empresas
para determinar su nivel de avances en el uso de tecnologias, éste se clasifica de acuerdo al
interés del presente estudio, en los siguientes niveles:

Minimo: 0 al 30%

Bajo: de 31 a 50%

Medio: de 51 a 79 %

Alto: de 80 al 99%

Maximo: 100%

Los principales indicadores del grado de madurez digital de las empresas consideran los
porcentajes de la frecuencia de respaldo de informacion, del uso del internet, de capacitacion
en TIC’s, de la importancia del uso de los datos, y de la participacion de las empresas en el
comercio electronico.

Los parametros correspondientes al nivel del grado de madurez, como ya fue expuesto, se
obtuvieron con base en la informacion obtenida a través de una encuesta, la cual se aplico a
los directores de las micro, pequefias y medianas empresas del sector comercio de la ciudad
de Campeche. En esta medicion se establecieron los porcentajes de las principales actividades
comerciales, de la razon social a la que pertenecen, de la antigliedad de operacion y de la
distribucion de personal ocupado. Asi mismo, en la caracterizacion de las MIPYyMES se
determinaron los rangos de edades de los directores de las empresas de interés, se realiz6 la
comparacion del nivel de estudios presentado por los mismos, el promedio del nimero de

empleados y la moda de las edades de los directores.

5.3.2 Criterios estadisticos

Los principales criterios estadisticos empleados en la verificacion de la hipotesis

corresponden a lo indicado en la teoria de la estadistica descriptiva, propia para los estudios
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en el area de las ciencias socioecondmica, como es la administracion y direccion de las
empresas. En el presente caso, se empled para medir el grado de asociacion entre las variables
grado de madurez digital y tamafio de la empresa, el grado de correlacion de Pearson, cuyo
coeficiente determina el citado grado de correlacion.
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6 Resultados

6.1 Caracteristicas generales de las MIPYMES en Campeche

6.1.1 Tipos de actividades comerciales

Con base en la informacion obtenida de la presente investigacion, se observo que la
principal actividad comercial en la ciudad de Campeche corresponde a la de “Comercio al
por menor en tiendas de abarrotes y misceldneas”, la cual representa una mayoria relativa del
37.2%, seguida por el “Comercio al por menor de calzado” con un 5.3 %. Las actividades de
comercio al por mayor de equipo y material eléctrico, comercio al por menor de fertilizantes,
plaguicidas y semillas para siembra, Comercio al por menor de automoviles y camionetas
nuevos, comercio al por menor de partes y refacciones nuevas para automdviles y comercio
al por menor de ropa, presentan un 3.2% de forma individual; mientras que el resto de las
actividades, tienen menores porcentajes de participacion ( 1% ), pero que en conjunto
representan el 41.4% de la actividad comercial en campeche (Figura 4).

= Comercio al por mayor de
3.19% 3.19% equipo y material eléctrico

0,
/‘3'19 & = Comercio al por mayor de
5.32% fertilizantes, plaguicidas y

319% = l&gylllasg%rla siembra

mercio al por menor de
3.19%
puevos .
omercio al por menor de

automoviles y camionetas
calzado

= Comercio al por menor de
partes y refacciones nuevas

ara automoviles
= Comercio al por menor de

ropa

= Comercio al por menor en
tiendas de abarrotes y
iscelaneas
= OGS

Figura 4. Principales actividades comerciales (Fuente: elaboracion propia)
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Por su parte, se encontrd que el estrato con mayor numero de comercios pertenece al de
las microempresas, razon por la cual la actividad con mayor porcentaje de representacion
corresponde a este estrato. Es relevante mencionar en este caso que, las tiendas de abarrotes
representan el sustento para las familias, mas que un detonante econémico en el estado, segun

el andlisis realizado.

6.1.2 Tamafio y razén social del establecimiento

De las unidades econémicas entrevistadas, se encontrd que las microempresas concentran
mas del 70% como personas fisicas; mientras que las pequefias empresas registran casi el
90% como personas morales y las medianas empresas registran un 100% en este ultimo
régimen. Como se puede observar, independientemente del régimen en el que se encuentren
registradas las unidades econémicas, el nivel de responsabilidad fiscal es muy alto, pues sélo

una minima parte representativa del 3% no cuenta con registro alguno (Tabla 8).

Tabla 8. Razoén social de las empresas que integran la muestra

Estrato Persona Fisica Persona Moral Sin registro
Micro 71.2% 25.8% 3.0%
Pequefia 10.5% 89.5% 0.0%
Mediana 0.0% 100.0% 0.0%

Fuente: elaboracion propia

6.1.3 Antigliedad de operacion
Con respecto a la antiguiedad de los establecimientos, se observé que las microempresas
son mas recientes que las pequefias y medianas empresas; el tiempo minimo de operacion

registrado para este estrato fue de 1 afio y la maxima de 27 afios. La antigliedad promedio

fue de 12 afos y la moda de 5 afios (Figura 5).

34



1.5%

ARoS
=15
16.7% . 6-10

m11-15
= 16-20
m 21-25
= 26-30

Figura 5. Antigiedad de operacion de las microempresas (Fuente: elaboracion
propia)

Para el caso de las pequefias empresas, la antigtiedad minima de operacion registrada fue
de 4 afios y la maxima de 53 afios; con un promedio de 21 afios, mientras que la moda fue de
15 afilos como se muestra en la Figura 6.

5.3%

Afos
m1-5
= 6-10
m11-15

‘ = 16-20

m21-25
= 26-30
= 30-35
= >35

5.3% 15.8%

Figura 6. Antigtiedad de operacion de las pequefias empresas (Fuente:
elaboracion propia).

35



Por su parte, para las empresas medianas se registré una antigiiedad minima de operacion

de 5afios y la maxima de 35 afios, con un promedio de 17 afios y la moda de 10 afios (Figura
7).

11.1% 11.1% Afos
1-5
6-10
11-15

16-20
11.1% = 26-30

11.1%
22.2%

33.3%

30-35

Figura 7. Antigiedad de operacion de las medianas empresas (Fuente:
elaboracion propia).

Es importante mencionar que el tiempo de operacion o antiguedad del establecimiento no
es determinante para crecer o para madurar tecnoldgicamente, asi como para cambiar al

siguiente estrato; ya que hay microempresas que han perdurado siendo micros durante varios
anos.

6.1.4 Numero de empleados

El promedio registrado en el namero de empleados en las micro, pequefias y medianas

empresas fue de 3,15 y 45 respectivamente, como se muestra en la Figura 8.
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Figura 8. Promedio del nimero de empleados (Fuente: elaboracion propia).

El tamafio de la empresa en la que se tuvo mayor participacién de mujeres es el clasificado
como pequefia, con un 52.4% de mujeres y un 47.6% de hombres (Figura 9). En las micro y
medianas empresas se observd que existe una mayor participacion de empleados de género

masculino representado en la figura 10.

= Hombres

= Mujeres

Figura 9. Distribucion de personal por sexo en pequefias empresas (Fuente:
elaboracion propia).
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Figura 10.Distribucién de personal por sexo en micro y medianas empresas
(Fuente: elaboracion propia)

6.1.5 Direccién y liderazgo

Las caracteristicas generales de quienes asumen el liderazgo en las MIPYMES
campechanas, y de acuerdo con la informacion obtenida, se encontré que la mayoria de las
empresas son dirigidas por personas de entre 30 y 49 afios de edad (Figura 11), de los cuales
el 60.64% son hombres y el 39.36% son mujeres (Figura 12).

35
30
25

20

15
. I I
) Il- [l Il N\ DN

20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79

B Micro M Pequeiia M Mediana

Figura 11.Edades de quienes dirigen las MIPYMES (Fuente: elaboracién propia).
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= Hombres

= Mujeres

Figura 12. Distribucion por sexo de quienes dirigen las MIPyMES (Fuente:
elaboracion propia).

La escolaridad promedio de los que dirigen las empresas en los tres estratos estudiados es
el nivel de licenciatura, como se muestra en la Figura 13. Esta informacion confirma la
importancia que representa la preparacion académica para dirigir un establecimiento

comercial.
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35
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25
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15
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O AN

Primaria Secuendaria  Prepa  Licenciatura Posgrado Academia
comercial

o o

Figura 13. Nivel de estudios de quienes dirigen las MIPYMES (Fuente:
elaboracion propia).
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6.2 Infraestructura de TIC’S disponibles en las MIPYMES
6.2.1 Importancia del uso de las TICS

Como parte de los propositos de la presente investigacion, se considerd conocer la
importancia del uso de las TIC’S como parte de las estrategias empresariales. Derivado de
las respuestas obtenidas en las entrevistas, se encontrd que la importancia es proporcional al
tamafio de la empresa, es decir, entre mas grande fuese ésta, mayor importancia se le asocia
al uso de las tecnologias de la informacién y de la comunicacion; asi mismo, se observé que
en las medianas empresas se destinan recursos econémicos para un mejor uso y empleo de
las TIC’S, como parte de la inversion. Es importante sefialar que, la totalidad de los directores
de las medianas empresas considera muy importante el uso de dichas tecnologias y éstas ya

forman parte de sus estrategias de negocios (Tabla 9).

Tabla9. Importancia del uso de las TIC’S en las MIPYMES

Importancia del uso de las TICS en la

Estratos
empresa
Micro Pequefa Mediana
No considera que aporte grandes 12 0 0
beneficios
Cree que si puede aportar beneficios, 34 4 0
pero no lo ha aplicado
Lo considera importante y ya forma 20 15 9
parte de las estrategias del negocio.
Total 66 19 9

Fuente: elaboracion propia
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6.2.2 Herramientas y medios fisicos

La infraestructura encontrada en las MIPyMES la componen diferentes equipos, de los
cuales se puede mencionar en orden de mayor relevancia los celulares, computadoras,
maodems, impresoras, terminales bancarias, cAmaras de video o fotograficas, equipos de red,
tabletas y fax, dispositivos esenciales para su conectividad con los clientes. Aunque, es
importante mencionar, que aln existen establecimientos que no cuentan con infraestructura

para el desempefio de sus actividades, como se muestra en la Figura 14.

Equipos de red

Médem

Camara fotografiva/video
Celular

Tablet

Terminal bancaria
Impresora

Fax

Computadora

Ninguno

o
=
o

20 30 40 50 60 70

Figura 14. Medios fisicos en TIC"s (Fuente: elaboracion propia).

Si bien el uso de las herramientas digitales se ha convertido en una necesidad, se encontrd
que, en lo que se refiere a la gestion de las empresas, las herramientas mas utilizadas son:
Software especializado, factura electronica, Herramientas de gestion de clientes (CRM),
Herramientas de Administracidn de Procesos y Recursos (ERP), Herramientas de gestion de
contabilidad, Terminales de Puntos de Venta (TPV) y Herramientas ofimaticas; de las cuales
las medianas empresas registraron el uso de todas las herramientas antes mencionadas

(Figura 15), hecho que les ha permitido un mejor control de sus procesos y optimizacion del



uso de los recursos en la empresa, asi como también les ha permitido mayor competitividad,

segun lo expresado por la mayor parte de los informantes.

Software especializado NG
Factura electrénica I
CRM .
ERP I——
Gestion de contabilidad I
I
Ofimdticas INEEG—_—

Ninguna

o
N
I
[e)]
[oe]

10

Figura 15. Herramientas de gestion en las Medianas empresas (Fuente:
elaboracion propia).

En contraste con lo descrito anteriormente, la mayor parte de los propietarios de las
microempresas manifestaron que no usan ninguna de las citadas herramientas digitales
(Figura 16). EI motivo principal que expresaron los gerentes o duefios entrevistados de este
estrato empresarial no se debe a la falta de interés en su uso, sino a la falta de recursos

econdmicos y de acceso a este tipo de tecnologia.
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Factura electrénica
CRM
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Gestidn de contabilidad
TPV
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Figura 16. Herramientas de gestion en las Microempresas (Fuente: elaboracién
propia).

Es relevante mencionar que en el estrato de las pequefias empresas se encontrd un nivel
medio de uso de las herramientas antes descritas. El software de mayor uso en la gestion de
las empresas fue el relacionado con la facturacion electronica, hecho observado en las
empresas de los tres estratos estudiados. El uso de esta herramienta refleja la disposicion de
las empresas en el cumplimiento fiscal y buenas practicas para el control de operaciones, asi
como el aumento de posibilidades de ventas, manifestado por los entrevistados.

Otras herramientas que se encontraron como parte de la infraestructura, y que son
utilizadas como apoyo en los espacios fisicos, facilitando la operatividad de las empresas
son: reloj checador de asistencia, soluciones para escaneo de precios, soluciones digitales
para la consulta de disponibilidad de productos, pedidos en linea, pantallas para gestién de
turnos y citas, escaparates interactivos, pantallas para promocion digital y wifi para clientes,
de los cuales fue muy comun el uso del reloj checador y el uso de soluciones digitales para

consultas de disponibilidad de productos y pedidos en linea (Figura 17).
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Reloj checador de asistencia
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Figura 17. Herramientas utilizadas en el espacio fisico de las MIPyMES (Fuente:
elaboracion propia)

6.2.3 Herramientas de comunicacién

Las herramientas mas utilizadas para la comunicacion y colaboracién entre los empleados
y con los proveedores y otros agentes del entorno fueron, en primer lugar, la telefonia; en
segundo lugar, el correo electronico y, en tercer lugar, la mensajeria instantanea, esto segun
las estadisticas registradas. Asi mismo, se observé el uso de videoconferencias, servidores
compartidos, servicios en la nube, como las redes sociales (Figura 18). El uso de la telefonia
se considera relevante debido al facil acceso con el que se cuenta hoy en dia la facilidad de
adquisicién tanto de los equipos, como el servicio y su portabilidad dentro y fuera de los

centros de trabajo.
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Figura 18. Herramientas de comunicacion en las MIPYMES (Fuente: elaboracion
propia)

Para la comunicacion con los clientes, en las pequefias y medianas empresas fue relevante
el uso de las redes sociales, siendo éstas las que se utilizan con mayor frecuencia, seguida de
la telefonia, correo electrénico, pagina web, mensajeria instantanea y videoconferencias,
respectivamente (Figura 19). Lo que demuestra la importancia del uso de las redes sociales
en las empresas, ya que gran parte de los clientes buscan localizar por este medio los
productos y/o servicios de su interés; por lo tanto, el uso adecuado de esta herramienta puede

detonar el crecimiento y mayor alcance de las unidades econémicas.

Telefonia

Redes sociales

Mensajeria instantanea

]
|
Videoconferencia
]
Correo electrénico I
]

Péagina web

0 5 10 15 20 25 30

Nota: en esta grafica no se considero a las pequefias empresas debido a que no se reflejo

el uso de estas herramientas.
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Figura 19. Herramientas de comunicacion con los clientes en las PyMES (Fuente:
elaboracion propia)

6.2.4 Aspectos legales

En el presente estudio de observé que en la mayoria de las microempresas no cumplen los
aspectos legales informaticos, mientras que en las pequefias y medianas empresas registraron
este cumplimiento mediante Politicas de privacidad/Reglamento de proteccion de datos,
dominio propio con certificado de seguridad (SSL), Politicas de cookies y aviso legal, en el
mismo orden de prioridad (Figura 20). Las empresas que contaron con uno o varios aspectos
legales consideran importante cuidar sus datos y los datos de sus clientes, por lo que destinan

recursos economicos para garantizar su seguridad.

Aviso legal

Politica de cookies

Politica de privacidad / reglamento de
proteccidn de datos ]

Dominio propio con certificado de seguridad
(ssL) -

Ninguno

0 10 20 30 40 50 60

Mediana Pequefia M Micro

Figura 20.Aspectos legales en las MIPYMES (Fuente: elaboracion propia)

6.2.5 Seguridad Informatica

Las medidas de seguridad informatica que se encontraron, de acuerdo con la encuesta

realizada, son: medidas de seguridad establecidas con politicas, actualizacion frecuente de
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software, uso de antivirus, copias de seguridad, actualizacion de contrasefias, proteccion de

datos personales y almacenamiento en la nube (Figura 21).

Almacenamiento en la nube
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Proteccion de datos personales EaSm
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Actualizacidon de contrasefias -_
Copias de Seguridad -
Antivirus —_
Actualizacion frecuente de software Fas
Medidas de seguridad establecidas con Politicas

—

Ninguna e

o
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Mediana ™ Pequefia ™ Micro

Figura 21. Medidas de seguridad informatica en las MIPYMES (Fuente:
elaboracion propia)

El respaldo de informacion es otro aspecto relevante que se considerod dentro de este
apartado, en la Figura 22 se indican los porcentajes registrados para cada estrato. Asi, mas
del 60% de las microempresas no respalda informacion, en las pequefias empresas la mayor
frecuencia de respaldo es una vez al afio, mientras que en las medianas se encontré que mas
del 55% respalda mas de tres veces al afio. Un dato contrastante con la l6gica y disponibilidad
de herramientas digitales es el hecho de que en la mayoria de las microempresas no aplican
medidas de seguridad, pero en este estrato fue el Unico que registré el uso de almacenamiento

en la nube, considerada como una medida fundamental en estos tiempos.
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Figura 22.Frecuencia de respaldo de informacion en las micro, pequefias y
medianas empresas (Fuente: elaboracion propia)

6.3 Servicios tecnoldgicos de informacién presentes en las MIPYMES

Ademas del uso de las redes sociales, que se presento en la seccion anterior, se observo
que, otros servicios presentes en las empresas estudiadas son el uso de aplicaciones moviles
y el uso de las plataformas intermedias (Figura 23). La relevancia de estos servicios radica
en que son utilizados para establecer comunicacion con los clientes, se comparte
informacion, se hacen campafias de publicidad y se publican eventos y noticias de interés

sobre las empresas y sus productos y/o servicios.

Plataformas intermedias
Redes Sociales
Aplicaciéon movil

Pagina web

nrﬂr“

Ninguno

o

5 10 15 20 25 30 35 40
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Figura 23. Servicios digitales en las MIPYMES (Fuente: elaboracién propia)
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En la Figura 24 se observa los tipos de redes sociales que se registraron con mayor
frecuencia de uso en las empresas estudiadas. Por ejemplo, Facebook representa la mayor
demanda, seguida de WhatsApp, Instagram vy, por ultimo, los servicios que Google
proporciona de manera gratuita. Cabe mencionar que las tres principales redes sociales que
se registraron pertenecen a una misma compafia, y que de alguna manera estan
interconectadas; de tal manera que las empresas que cuentan con las tres a la vez tienen un
mejor control de sus datos y mayor posibilidad de impacto en la promocién y venta de sus

productos y/o servicios.

Google Mi negocio W
Whatsapp I
Instagram [
Facebook |-
Ninguna [
0 5 10 15 20 25 30

Figura 24.Principales redes sociales que usan las MIPYMES (Fuente: elaboracion
propia)

6.3.1 Medios de pago

No se puede descartar el uso del efectivo y cheques como medios de pago en las empresas,
sin embargo, es importante sefialar que se encontraron otros medios de pago que hacen uso
de la tecnologia y que cada vez es mas frecuente, como lo son: el empleo de las tarjetas
bancarias, el servicio de transferencias electronicas, pagos con PayPal, mercado pago y pagos
moviles, de los cuales las tarjetas bancarias y pagos electronicos fueron los mas comunes;

esto después del dinero en efectivo (Figura 25).
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Figura 25.Principales medios de pago que usan las MIPYMES (Fuente:
elaboracion propia)

6.4 Principales usos del internet en las MIPYMES

El uso del internet en las empresas es algo que se ha hecho muy comun en la actualidad.
En la Figura 26 se aprecia, segun los resultados obtenidos, que las microempresas presentaron
un gran rezago en el uso del Internet, en donde sélo el 50% de ellas disponen de este servicio.
Por otro lado, el 100% de las pequefias y medianas empresas cuentan con internet, a mayor
0 menor medida segun las caracteristicas detalladas en las Figuras 27 y 28, respectivamente.
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Figura 26.Uso de Internet en las Microempresas (Fuente: elaboracion propia)

= No
= En el puesto de trabajo
= En cualquier lugar de la UE
En cualquier lugar dentro y fuera de la UE

Figura 27.Uso de Internet en las Pequefias empresas (Fuente: elaboracion propia)
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Figura 28.Uso de Internet en las Medianas empresas (Fuente: elaboracion propia)

Las operaciones o actividades que las empresas registraron con relacion al uso de Internet
son: a) el manejo de redes sociales, b) seguimiento de correos electronicos, ¢) compras y
ventas en linea, d) pagos en linea, e) uso para realizar marketing, f) publicacion de catalogos
de productos y/o servicios, g) realizar pedidos o reservas en linea y algo muy importante, h)

dar seguimiento al estado de los pedidos realizados.

6.5 Necesidades de capacitacion requerido por el uso de las TIC’S

El 47 % de los propietarios de microempresas considero que no tenian un nivel adecuado
de conocimiento general acerca de las TIC’S, mientras que el 31.8 % considerd poseer un
nivel basico y el 21.2 % dijo que cuenta con un nivel adecuado (Figura 29). En las pequefias
empresas, el 10.5% no se considerd algun nivel de conocimientos a cerca de las TIC’S, en el
36.8% se manifestd un nivel basico y en el 52.6% el nivel de conocimientos fue el adecuado
(Figura 30). Mientras que el 89.9% de las medianas empresas presentan un nivel adecuado y
el resto un nivel basico (Figura 31). La frecuencia con la que los informantes mencionaron
que realizan capacitaciones internas o externas relacionada con el uso de las TIC’S va de

mayor a menor grado e importancia de acuerdo con el estrato; asi, esta caracteristica fue
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mayor para las medianas empresas, seguida por las pequefias y con baja frecuencia resulto la
capacitacion en las microempresas. Una de las principales causas de la falta de capacitacion
en las microempresas, es que la consideran costosa, ya que para ello se requiere la inversion
en equipos e infraestructura, pero el rendimiento de sus ventas no les ha permitido destinar

recursos para estas necesidades de capacitacion.

= Ninguno = Bésico = Adecuado

Figura 29.Nivel de capacitacion en las Microempresas (Fuente: elaboracion
propia)

= Ninguno = Bé&sico = Adecuado

Figura 30.Nivel de capacitacion en las Pequefias empresas (Fuente: elaboracion
propia)
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Figura 31.Nivel de capacitacion en las Medianas empresas (Fuente: elaboracion
propia)

6.6 Importancia de los datos en las MIPYMES

En la Tabla 10 se presentan los porcentajes que se obtuvieron de las respuestas a la
pregunta realizadas a los lideres o gerentes ;Cual es la importancia de los datos en la
estrategia y forma de hacer negocio en su empresa? El 56.1 % de los microempresarios
desconocen el valor de los datos, mientras que el resto expresaron conocerlo, pero tan solo
el 7% de este subgrupo presento una estrategia integral de gestion y tratamiento de datos; la
informacion obtenida para las pequefias empresas evidencié un nivel medio, con el 26.3% de
desconocimiento, pero el 21.1 % si registro el tratamiento y explotacion de los datos, los
cuales fueron tomados en cuenta en la estrategia del negocio. Finalmente, el 56.6 % de los
directores de las medianas empresas mencionaron que disponen de una estrategia integral
para el tratamiento de datos y que ademas es de gran relevancia para la toma de decisiones.
Se puede observar que en los tres estratos se tuvo un porcentaje considerable de
desconocimiento del valor de los datos, sin embargo, es importante mencionar que, a partir
de la entrevista realizada en la presente investigacion, se obtuvo respuestas de interés hacia

el tema y no descartaron la posibilidad de aplicarlo en sus estrategias futuras.
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Tabla 10. Importancia de los datos en la estrategia de las MIPYMES

MICRO

PEQUENA MEDIANA

1. Desconocen el valor de

los datos

56.1%

26.3%

11.1%

2. Consideran que puede
aportar un gran valor, pero
desconocen la forma de

recogerlos y sacarles provecho

21.2%

15.8%

0.0%

3. Ya tienen planteados
algunos procesos para su

recogida y almacenamiento

3.0%

15.8%

11.1%

4. Se hace un tratamiento y
explotacion de los datos que
recogemos, y se usa en la toma

de decisiones

12.1%

21.1%

22.2%

5. Se tiene una estrategia
integral de  gestion vy
tratamiento de datos, de gran
relevancia en la toma de

decisiones

7.6%

21.1%

55.6%

Fuente: elaboracion propia

Por otra parte, un aspecto importante relacionado con los datos corresponde a la siguiente

interrogante: ¢para qué los usan las empresas?, cabe mencionar que estos datos son usados

para establecer una relacion con los clientes y dar seguimiento a sus necesidades, de manera

que al final el andlisis ayude al disefio de estrategias y toma de decisiones. En la figura 32 se
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muestran los resultados obtenidos, comparando los tres estratos y para qué usan los datos las

micro, pequefias y medianas empresas.

Se establece comunicacién con los clientes

Se publican eventos y noticias de interés
sobre la empresa

Se hacen campafias de publicidad

Solo se comparte informacidn Basica

o

5 10 15 20 25 30 35 40 45

Mediana Pequefia M Micro

Figura 32. Principales usos de los datos en las MIPYMES (Fuente: elaboracion
propia)

6.7 Estrategias de comercio electronico en las MIPyMES

Con relacion a la participacion en el comercio electrénico se observo que el 62.1% de las
microempresas practican esta forma de promocion y ventas de productos y servicios,
mientras que la totalidad de las pequefias empresas siguen alguna estrategia de comercio
electronico y el 88.9% de las medianas empresas recurren a esta forma de negocio (Tabla
11). Asi mismo, las principales estrategias de comercio electronico que aplican los
informantes son: Envios a domicilio locales y nacionales, atencidn al cliente mediante el uso
de mensajeria instantanea, la compra en linea y recoge en tienda (Click and collect), la
recoleccion de datos del cliente, el seguimiento de pedidos online y el uso de Chatbots o

asistentes virtuales.
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Tabla 11. Porcentaje de participacion en el comercio electrénico

Resultado
Microempresas 62.1%
Pequefnas empresas 100%
Medianas empresas 88.9%

Fuente: elaboracién propia.

6.8 Grados de madurez digital de las MIPyMES

Como parte del procedimiento para generar el resultado acerca del grado de madurez
digital de las empresas de interés, en el estudio realizado se unifico la ponderacién de cada
apartado para obtener un porcentaje del parametro correspondiente. El valor del parametro
indica, considerando una escala ascendente, un valor de menor a mayor grado el nivel de
madurez digital, el cual se obtuvo para el presente resultado. En la Tabla 12, se puede
observar la medida asignada a las empresas por estrato, por ejemplo, en el estrato de las
microempresas se alcanzd un valor de 24.0%, parametro que evidencia un bajo nivel del
grado de madurez digital; en las pequefias empresas, éste fue de un valor de 53.2% y en las
medianas empresas fue de 68.1%. Es importante sefialar que, de manera individual, se
observo que la mayoria de las empresas cuentan con la infraestructura basica de TIC’S, pero
presentaron deficiencias en la integracion con otros procesos y técnicas para hacer el uso

adecuado y alcanzar el rendimiento de estas herramientas.

Tabla 12. Grados de madurez digital por estrato

Grado de madurez digital

Microempresas 24.0%

Pequefias empresas 53.2%
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Medianas empresas 68.1%

Fuente: elaboracion propia

Cuando se consideran todas las MIPYMES del sector comercio en la ciudad de San
francisco de Campeche, se obtuvo un valor promedio del 34.1% de grado de madurez digital.
Este parametro evidencia en términos generales que las empresas de dicho sector presentan

un bajo grado de madurez digital (Tabla 13).

Tabla 13. Grado de madurez digital total en las MIPYyMES

Grado de madurez digital

MIPYMES 34.1%

Fuente: elaboracion propia

6.9 Factores asociados a estrategias de adopcién de TIC’S en las MIPYMES

Los factores que fueron identificados en la encuesta realizada a los directores de las
empresas de interés, y que tienen relacion directa con la adopcion de TIC’S, se describen a

continuacion:

Fisicos. Estos factores son importantes debido a que son los medios por los cuales se
ejecutan diferentes actividades que se desarrollan en las empresas. De manera general, los
dos principales factores que se encontraron son: equipos informaticos y herramientas
secundarias (descritos en la seccion anterior).

Servicios. Ademas de los medios fisicos, es necesario contar con ciertos servicios basicos
para mantener la conectividad entre los diferentes dispositivos, ya sean internos o externos,
y para procesar la informacién que se genera en la empresa. Dos factores principales

encontrados son: Internet y los programas informaticos.
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Seguridad. Este factor es fundamental en cualquier entorno empresarial, por lo tanto,
forma parte de los elementos encontrados en la presente investigacion, los dos factores
principales considerados por los propietarios son las politicas de seguridad y la proteccion de
datos.

Estratégicos. Los factores estratégicos que se consideran importantes para el proceso de
transformacion digital, y que se observaron en empresas con mayor grado de adopcion de las
TIC’S, son: identidad de la empresa, registro de marcas y patentes, la participacion de los
directores en el proceso de adopcion y las competencias en las TIC’S.

Es importante mencionar que, segun la informacién proporcionada por los directores de
empresas, solo el 39.4% de las microempresas presentaron un plan estratégico, mientras que
en las pequerias empresas se encontré que cumplen el 94.7% con este plan y, en el caso de

las medianas empresas, se observo que el 100% lo posee (Tabla 14).

Tabla 14. Porcentajes de presencia de Plan estratégico

No Si
MICRO 60.6% 39.4%
PEQUENA 5.3% 94.7%
MEDIANA 0.0% 100.0%

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a los registros de propiedad de las empresas, los mas comunes fueron: el registro
de marcas y patentes y de logotipo.

Tamafio de la empresa. Este fue un factor determinante en la adopcion de las TIC’S. Se
observd que las empresas de mayor tamafio presentaron mayor grado de adopcién en
comparacion con las de menor tamarfio, se sigue esta tendencia por estrato. Asi, las medianas
empresas fueron las que presentaron mayor grado de madurez digital de las MIPyMES de

interés en el presente estudio.
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Liderazgo en decisiones. Este factor comprende la forma de involucramiento del director
de laempresa en la toma de decisiones, y su relevancia estriba en la pertinencia y efectividad
de la decision del uso de TIC’s. Se observd en el estudio realizado que existe una tendencia
por tamario de la empresa a que sea el director de la misma sea quien tome las decisiones y
que, por su formacion académica y experiencia, garantiza el éxito de la adopcién de TIC’s.

Disponibilidad de recursos. Este factor, al igual que los anteriormente descritos, es
determinante en la adopcién de las TIC’s, ya que ésta requiere de recursos econémicos para

la adquisicidon de infraestructura y gestion de servicios y de software correspondiente.
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7 Discusion

Ceron et al. (2018) encontraron en ciudad Guzman, Jalisco, que los principales giros
comerciales de las empresas son: abarrotes (20.7%), articulos de uso personal (11.8%),
ferreteria/tlapaleria (3.93%), papeleria (3.21%), forrajes y fertilizantes (2.86%), farmacias
(2.5%), refacciones (2.14%), constructoras (2.14%), entre otras (menor al 2.0%). Estos
resultados coinciden con lo observado en la ciudad de Campeche, donde el giro comercial
con mayor presencia fue el de comercio de abarrotes, el cual representd mas del 37% de los
establecimientos de este sector.

En lo que se refiere al nivel de estudios de los directores o propietarios de las MIPyMES
en la ciudad de Campeche, se obtuvo que la mayoria de ellos cuentan con nivel de
licenciatura, del mismo modo, Esparza et al. (2012) en el estado de Quintana Roo
encontraron que en las MIPyMES localizadas en la region centro y sur del estado, los
gerentes o duefios de éstas presentaron un nivel de estudios de licenciatura. Este resultado
coincide con el grado de estudios de las personas que dirigen las MIPyMES en la ciudad de
Campeche.

Por otra parte, y en especial fuera del ambito empresarial, en un estudio realizado por
Torres et al. (2010) para determinar la infraestructura tecnolégica y la apropiacion de las
TIC’s en la Universidad Autonoma del estado de Morelos (UAM) en el 2008, se encontrd
que los equipos mas comunes asociados a la infraestructura de esta institucion fueron, en
primer lugar, las computadoras de escritorio cuyo namero supero al inventario de los demas
equipos como impresoras, no break, computadoras portatiles, cdmaras fotograficas,
proyectores de acetato, escaner, video proyectores, pantallas de proyeccion, monitores de
TV, videocaseteras, faxes, reproductores de DVD, camaras de video, palms y acces point.
De manera similar, en este estudio realizado a las MIPyMES del sector comercio de la ciudad
de Campeche, los principales equipos que se encontraros fueron en orden de mayor presencia
las computadoras, impresoras, camaras de video o fotogréficas y equipos involucrados en la
conectividad con el internet; pero, a su vez, en el primer estudio citado se observaron

dispositivos que actualmente ya no son de uso comun, como los proyectores de acetatos, y
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las videocaseteras por mencionar algunos, esto debido a que no son desechados como
ocurriria en una empresa.

Una de las innovaciones tematicas del Censo Economico 2019, fue el registro acerca del
uso de los sistemas contables en las empresas, en donde el 33.1% de los encuestados
manifestd pagar a un contador, el 32.1% no llevaron registros contables, el 28.3% dispusieron
con un sistema contable propio y el 6.5% usaron un sistema contable desarrollado por
terceros; cabe mencionar que estos resultados son de manera general en todos los sectores
(INEGI, 2019). En contraste, en la presente investigacion, y s6lo para el sector comercio de
Campeche, el uso de la facturacion electronica y, en segundo término, el uso de los sistemas
contables, resultaron ser de los mas aplicados por las MIPyMES; en las microempresas en
menor grado que en las pequefias y medianas empresas, sin embargo, son de los servicios
electronicos mas utilizadas.

En lo que se refiere a los medios de pago para las compras y ventas en los
establecimientos, segun el citado censo, el medio que mas se utiliz6 fue el efectivo, con méas
del 90% de uso (INEGI, 2019). De manera similar en las empresas del sector comercio en
Campeche, el medio maés utilizado fue el efectivo, sin embargo, ya se tiene una mayor
presencia de medios de pagos digitales, como son las transferencias y tarjetas bancarias, entre
otros en menor grado, pero de igual importancia.

Referente al uso reportado de computadoras en el estado de Campeche, para los
establecimientos que tuvieron actividades en el 2018, se publicé que en las microempresas
el 23.88% emplearon equipos de computo, mientras que el 76.11% no lo emplearon; el
20.87% emplearon internet y el 79.12% no lo usaron. Por su parte, en las empresas medianas
el 87.99% emplearon equipos de computo, el 12% no usaron estos equipos, mientras que el
82.17% usaron internet y el 17.82% no lo usaron y, por altimo, en las grandes empresas el
93.58% de este subsector si uso equipos de computo y el 88.30% emplearon internet (INEGI,
2019). A diferencia, en el 2020 se increment6 el uso de las computadoras y del internet en
las MIPYMES, se considera que fue debido a las complicaciones que genero6 la emergencia
sanitaria que provoco el COVID-19, que afectd la forma en que los negocios operaban y
tuvieron que adaptarse al uso de la tecnologia para continuar ofreciendo sus productos o

servicios en linea, tal como lo sefialaron los especialistas entrevistados, quienes son expertos
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en TIC’s y empresarios consolidados, los cuales coincidieron en que la pandemia detono el
aumento del el uso de las TIC’s, asi como en que los negocios que no se adapten a la ola de
transformacion digital, estan destinadas al fracaso.

Con relacion a la madurez digital, en Espafia y a través de la Consejeria de transformacion
econdmica, industria, conocimiento y Universidades (2020) se realiz6 una evaluacion de las
empresas de la cuidad de Andalucia, el método que utilizaron fue el que se adopté para la
presente investigacion; entre los resultados publicados se observo que el 72% de las
microempresas evaluadas poseen internet, a diferencia de las pequefias y medianas empresas
en donde el 98.75% de estas empresas lo poseen. Si se comparan estos resultados con lo
observado para las micro, pequefias y medianas empresas de la ciudad de Campeche, se
obtuvo que el 50% de las microempresas poseen internet y la totalidad de las pequefias y
medianas disponen de este servicio; en este sentido, el subsector micro de Campeche se ve
vulnerado, mientras que las PYMES superan el porcentaje reportado para las empresas
espafiolas. En lo que se refiere al grado de madurez digital, en las MIPyMES de todos los
sectores de la region de Andalucia se report6 un valor del 53.51%, por lo que los expertos
esparioles consideran que es momento de crecer y continuar avanzando con los procesos de
transformacion digital. A diferencia de las MIPyMES del sector comercio de la ciudad de
Campeche, que se encuentra por debajo de la media, presentd un indicador de 34.1%, lo que
indica un nivel muy bajo y que estas empresas locales tienen un gran reto al integrar las TIC’s
en sus procesos para alcanzar mayores niveles de competitividad en el mercado.

En otro trabajo, donde se aplicaron técnicas de mineria de datos mediante el modelo
COBIT, Ceron et al. (2018) realizaron la medicion de la madurez digital de setenta y ocho
empresas del estado de Rio Grande do Sul, en Brazil, y los resultados arrojaron que la
mayoria de las empresas tuvieron un grado de madurez inicial (nivel 1), donde los procesos
no estan bien gestionados, hay procesos repetidos y poco definidos. Este resultado
comprueba la generalidad acerca del poco grado de madurez digital en las empresas en
diferentes paises.

Con respecto al sector hotelero en Campeche, en el afio 2018 se report6 para las empresas
de este sector un indice de Tecnologias de Informacion (ITI) del 71.14%, lo que sefiala la

importancia del uso de las tecnologias, aun cuando no todo el personal tiene acceso a esta
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tecnologia, falta capacitacion y las actualizaciones de software no son constantes (Quijano et
al., 2018). El ITI encontrado en el sector hotelero, concepto similar al grado de madurez
digital, fué mayor que el estimado en el sector comercio de la misma ciudad, lo que indica
que de alguna manera las empresas hoteleras han tenido mejores practicas de adopcion de
TIC’S.

Por ultimo, los principales problemas a los que se enfrentan las PYMES mexicanas segun
Ceron et al. (2018), son: la falta de experiencia, falta de capital, precios altos en activos fijos
y poca disposicion de sistemas de informacion confiablede. Estos problemas resultaron
similares a lo manifestado por los propietarios y/o gerentes entrevistados en la ciudad de
Campeche, ya que coinciden con algunas de éstas limitantes para el uso de las TIC’s en sus
empresas. Asi mismo, la mayor parte de los entrevistados mencionaron que consideran el uso
de las TIC’s como una inversion costosa, ademas que no conocen lo suficiente sobre
tecnologia para aplicarlo, a lo cual se suma la falta de experiencia; tambien manifestaron que
las ganancias obtenidas en sus negocios, sobre todo en las microempresas, apenas les alcanza

para sustentar el gasto familiar y de la propia empresa.
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8 Conclusiones

El uso de las Tecnologias de la Informacion y la comunicaciéon (TIC’s) es de vital
importancia en la operacién de las MIPyMES, y de cualquier empresa, independientemente
de su tamafio o el sector en el que se encuentre. La globalizacion y la rapidez con la que se
propagan los cambios tecnoldgicos obligan a las empresas a adaptarse y a innovar en el uso
de las TIC’s para continuar creciendo, mantener su rentabilidad y competir en el mercado
actual. Una empresa que no se adapte a los nuevos cambios tecnoldgicos se quedara rezagada
y los més probable es que eso la lleve al fracaso.

Los principales servicios e infraestructura de TIC"s disponibles en las empresas del sector
comercio de la ciudad de Campeche, varian segun el tamafio de las mismas. Se puede resumir
que las microempresas no cuentan con una infraestructura tecnolégica como tal, motivo por
el que carecen de la mayoria de los servicios que son indispensables en el desarrollo de las
actividades del dia a dia, esto para que se alcance un mayor nivel de eficiencia. Aunque la
mayoria de las empresas cuentan con internet, y al menos un equipo para interactuar en la
red, son muy pocas las empresas que cuentan con una pagina web y en consecuencia una
identidad propia que les confiere mayor competitividad en el mercado; condicion que no se
logra fuera de las redes sociales.

Se observo que la participacion del liderazgo de los propietarios y/o gerentes es muy
importante en la cultura tecnoldgica de las empresas ya que, si éstos motivan a sus empleados
o0 colaboradores y le dan mayor importancia, el uso de la tecnologia disponible puede tener
mayor impacto en las empresas.

Con relacidn a la madurez digital, fue muy evidente el rezago de ésta en el estrato de las
microempresas, asi como la falta de conocimiento de la importancia de los datos derivados
de la actividad; sin embargo, los empresarios estan conscientes que en la actualidad tienen
que implementar esta tecnologia para mantenerse en el mercado y que en un futuro sera
indispensable para su subsistencia. Cabe mencionar que, aunque las microempresas fueron
las mas rezagadas en cuanto a la madurez digital, se detectaron algunas que de manera
individual presentaron porcentajes similares a los de cualquier pequefia 0 mediana empresa;

lo que indica que si se adopta de manera adecuada el uso de las TIC’s se puede avanzar en
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este aspecto y aprovechar las herramientas tecnoldgicas que se tengan disponibles para la
mayor eficiencia en la prestacion de los servicios y administracion de los recursos, sin
importar el tamafo de la empresa.

Finalmente, para todos los empresarios resultdé muy importante la implementacion de
estrategias de adopcion en el uso de las TIC’s, debido a que con esta practica se podra tener
un mayor control de los productos o servicios y un mayor alcance al publico, lo que permitira
que aumenten las ventas y por consecuencia el crecimiento de la empresa. De igual forma,
puede concluirse que una estrategia adecuada de adopcion de TIC's, brinda la oportunidad
de lograr una mejor promocion, y cuando las empresas estan a la vanguardia, permite mejorar
el servicio, la atencién al cliente y proveedores (agilizando el tiempo de respuesta) y su

adaptacion a la nueva realidad digital; fendmeno innegable del siglo XXI.
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9. Propuesta de modelo de adopcién de las TIC’s

El siguiente modelo de adopcidn se podra implementar en las micro, pequefias y medianas
empresas. Cabe mencionar, que para las microempresas no es necesario que cumplan con
toda la estructura propuesta; sin embargo, deberan contar con al menos la unidad bésica de
infraestructura, como un equipo de computo o equipo smartphone y servicio de internet, asi
como recibir la capacitacion adecuada y dar seguimiento a la estrategia por parte del

propietario.

El modelo se conforma con los siguientes ejes:

1.- Plan estratégico/Politicas de TIC’s.

2.- Infraestructura de TIC’s: hardware, software y red.
3.- Capacitacion constante/ actualizaciones.

4.- Liderazgo del propietario/a o gerente.

5.- Seguimiento y mejora continua.

Plan estratégico/Politicas de TIC’s. Mediante el plan estratégico, la empresa debera
integrar el plan de negocio, en el cual se debe especificar la planificacion econémico-
financiera, estratégica y organizacional con la que cuenta para abordar sus objetivos y
alcanzar su misién y vision. Por otro lado, las politicas de TIC’s permitiran establecer
objetivos claros en cuanto al uso de la tecnologia, los equipos a utilizar, el ciclo de vida de
estos, requerimientos, respaldos, plan de accién en caso de emergencias, perfiles de usuarios,
etc.

Infraestructura de TIC’s: son los elementos necesarios para operar y gestionar entornos
de tecnologia empresariales. Los principales elementos que deberdn componer esta estructura
son tres: 1) hardware, este incluye los servidores, centros de datos, las computadoras,
enrutadores, modem, conmutadores, teléfonos y otros equipos necesarios o complementarios;
2) software, hace referencia a los programas y aplicaciones que se utilicen en la empresa que

ayudan en la gestion de contenido, como el sistema operativo, sistemas contables, etc. y 3)
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redes, es un aspecto importante, ya que mediante el uso de las redes se permite mantener
interconectados los equipos para una comunicacion eficaz. La red consta de conexion a
internet, firewalls y seguridad, quipos

Capacitacién constante/actualizaciones: es importante mantenerse actualizados ante los
constantes cambios, mediante un plan de capacitaciones y actualizaciones la empresa estara
preparada para enfrentar los retos del dia a dia.

Liderazgo del propietario y/gerente: debido al papel importante que juegan los lideres
en las organizaciones, es primordial mantener su participacion en todas las actividades de
desarrollo.

Seguimiento y mejora continua: No basta solo con aplicar todas las herramientas
sugeridas, también es importante darle seguimiento y documentar los resultados obtenidos,
asi como analizar la informacién generada, mediante datos estadisticos con la finalidad de

aplicar la mejora continua.
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