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Prologo

La infraestructura tecnolégica de informaciéon y comunicacion TIC ha per-
meado en gran medida la dinamica de los sistemas organizacionales a nivel
global. Las empresas e instituciones han adoptado el uso de las TIC para el
desarrollo de las actividades administrativas, de producciéon, comunicacion,
gestion, imagen y servicios, que dia a dia evolucionan con la celeridad a la
que se genera la informacion, para distribuirse por diversos medios y sopor-
tes electronicos o digitales. Estos cambios impactan en el capital humano,
en sus conocimientos, cultura, actitud y aptitudes necesarias en todas las
actividades en que se dan dichos procesos. Es sorprendente el cambio que se
vive actualmente si se compara con el siglo XX, ya que en el siglo pasado las
evoluciones globales tomaban mas tiempo.

El uso de las TIC en el campo organizacional ha contribuido a la
eficacia y eficiencia de sus procesos productivos, administrativos, de vincula-
cion, gestion y control, asi como de comunicacion.

Esun hecho que en la actualidad vivimos dia a dia el cambio perma-
nente al contar con la diversidad de aplicaciones, recursos, sistemas, software
y hardware que facilmente evolucionan metaféricamente a la velocidad de
la luz.

El presente libro surge del trabajo colegiado del Cuerpo Académi-
co “Comunicacion Estratégica Organizacional”, Clave UAT-CA-119, con-
formado por un grupo de profesores-investigadores comprometidos con su
quehacer en la docencia e investigaciéon de la Universidad Auténoma de
Tamaulipas para generar conocimiento nuevo, gracias al apoyo que recibie-
ron por parte de la Secretaria de Educacion Pablica a través del Programa
de Fortalecimiento de Cuerpos Académicos 2015, de la Direcciéon General
de Educacion Superior Universitaria, que aprob6 el proyecto denominado
“Analisis Situacional de la Infraestructura Tecnologica de Comunicacion:
Factores intervinientes para su apropiacion y uso en la competitividad de las
organizaciones en Tamaulipas”. Dicho proyecto tuvo como objetivo general
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efectuar un diagnoéstico del estado que guarda la apropiacion y uso de las
TIC para la competitividad, informacién procedente de 60 organizaciones
del sector terciario en Tamaulipas, México, repartidas en tres zonas geogra-
ficas considerando Nuevo Laredo, Reynosa y Matamoros en la zona Norte;
Ciudad Victoria, en la zona Centro y Tampico, Madero y Altamira, en la
zona Sur.

El trabajo de campo fue respaldado por los estudiantes de diversos
programas de posgrado de la Universidad Autébnoma de Tamaulipas: Marit-
za Hernandez Gomez, Mayra Reyes Loperena, Julissa Macarena Martinez
Salas, Irene Zarate Gracia, Jests, Hernandez Hernandez y Javier Hernan-
dez Trevifio, asi como diversos colaboradores que coadyuvaron en la cap-
tura y andlisis de la informacion: Maria Cristina Zorrilla Almaraz, Sandra
Luz Herrera Juarez, Jaime Reséndez Villanueva, Natalia Valdez Charles y
Nidia Yulissa Reyes Rivas, para generar una importante base de datos y una
aproximacion sobre los factores que inciden para la apropiacion y usos de
las TIC, en la eficacia y eficiencia organizacional, de manera que ademas,
de los diversos factores que afectan la competitividad de las empresas, les
permita mantenerse vigentes en un mercado global, cada vez mas exigente.

El planteamiento del libro aborda la problematica referente a los
efectos de la apropiacion y usos de las tecnologias de la informacién y co-
municacion (TIC) en la competitividad de las organizaciones en México.
Asimismo, se analiza el papel de las TIC en las organizaciones en tamauli-
pecas, se discute el rol que juega el uso y apropiacion en la competitividad
de las empresas y los efectos en el dia a dia de los sistemas organizacionales,
que favorecen la difusién de la informacion, la creacién de redes entre las
empresas, facilitan las relaciones proveedor-empresa-cliente, reducen las li-
mitaciones geograficas, aumentan la eficiencia en la comunicacion, reduce
costos, Incrementa ingresos y ayuda a abarcar nuevos mercados nacionales e
internacionales mediante el uso de Internet.

Finalmente, los invitamos a disfrutar de una lectura que nos lleve a la
reflexion de los diversos actores (empresarios, empleados, autoridades insti-
tucionales, profesores, alumnos) para que desde su area de influencia fluya la
informacion recabada sobre el estado que guardan las TIC en el sector ter-
ciario y como se puede mejorar su apropiacion y uso para la competitividad
organizacional de cara al siglo XXI.



Introduccion

Las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC), en la actualidad han
provocado una revolucién a gran escala en la vida de las personas y de los
diversos sistemas organizacionales, en cuanto a la forma de relacionarnos, de
comunicarnos e informarnos de lo que acontece en el dia a dia en el mundo,
asi como en los procesos productivos, las formas de hacer nuestro trabajo, de
comportarnos por la diversidad de las nuevas estructuras organizacionales y
de administracion.

La implementaciéon de las TIC en el campo organizacional y la
apropiacion y usos por parte de las personas, poco a poco las han incorporado
en el quehacerlaboral, asi como a nivel personal y familiar, generando nuevas
formas de hacer las cosas, la ampliaciéon de la socializaciéon e interaccion,
derribando fronteras y enfrentando los diversos factores que inciden en la
productividad organizacional, llamese familia o trabajo. Lo anterior hace este
tema digno de estudio para los autores al ser testigos de como los empleados
dependen en gran medida de ellas por el impacto de la globalizacion.

El cambio tecnologico esuno de los principales factores de la competencia.
Desempena un papel de primer orden en el cambio estructural, lo mismo que en
la creacion de nuevas industrias. Muchas de las empresas actuales nacieron de
cambios tecnologicos que supieron explotar (Porter, 2010, p. 166).

Efectivamente, como destaca Porter (2010), la competitividad
que los sistemas organizacionales enfrentan actualmente ha generado la
diversificacion de competencias especificas de los actores que mueven a las
organizaciones, y es sorprendente ver los cambios en cuanto a conocimientos,
habilidades y destrezas en las personas para atender la demanda en productos
y servicios a nivel global.

El presente libro se deriva del proyecto de investigacion financiado por la Secretaria

de Educaciéon Publica denominado “Analisis situacional de la infraestructura

tecnolégica de la comunicacion: factores intervinientes para su apropiacion y uso

en la competitividad de las organizaciones en Tamaulipas”.
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El objetivo del presente estudio tuvo como fin analizar la situaciéon de la
infraestructura tecnologica de la comunicacion e informacion, en empresas
de la actividad econémica terciaria, asi como los factores que intervienen
para su apropiaciéon y uso, como apoyo para la competitividad de las
organizaciones en Tamaulipas.

En la actualidad, la comunicacién va ganando terreno poco a poco
en este campo, en virtud de que los lideres de las empresas e instituciones
ven las diversas problematicas que se presentan cuando se carece de un
sistema de gestion que responda de forma inmediata empleando las nuevas
tecnologias de informacion de forma que incidan y propicien la mejora de la
calidad en todas las areas, niveles y direcciones.

Las organizaciones surgen para satisfacer las necesidades de sus
clientes, de los empleados y de la sociedad que las ve nacer, asi como para
llevar a cabo el cumplimiento de las metas y objetivos que contribuyan a
mantenerlas vigentes en el mercado (Gomez, 2013).

La comunicacién es esencial en el sistema organizacional, ya que
integra todas las actividades implicitas en su mision como la produccién de
bienes y servicios de calidad en beneficio de los clientes internos o de los
diversos publicos que interactiian con él (Costa, 2003). Dentro de esta 6ptica,
evaluar la comunicacion y la informaciéon que se genera dentro y fuera del
sistema organizacional es una prioridad, evaluar las empresas o instituciones
implica efectuar un proceso de medicién, valoraciéon y/o revision de la
percepcion-satisfaccion de sus procesos productivos, recursos tecnologicos,
y de servicios que nos proporciéon un diagnoéstico sobre el estado actual
en el que se encuentran la apropiacion y usos de las TIC, en los sistemas
organizacionales en Tamaulipas.

Con la finalidad de contar con informacién relevante en cuanto
a la percepcion/satisfaccion de los empleados sobre los diversos factores
en las practicas de comunicacion organizacional, ademas de facilitar la
deteccion oportuna de las areas deficientes vistas desde una perspectiva de
sistemas, surge el presente libro que se estructur6 en cuatro capitulos que a
continuacioén se describen.

El capitulo uno aborda, desde una perspectiva teodrica, el marco
contextual del entorno macro y microeconémico de las TIC en los sistemas
organizacionales y su evolucion de los tltimos 30 anos. Garantizar la calidad
en los procesos productivos y de servicios a nivel global implica involucrarse
en practicas ampliamente competitivas y sustentables que incidan en el
incremento de los recursos.



Laintegracion acertadadelas TIC en el nticleo del proceso empresarial
es basica para garantizar una competitividad continua y sostenible. El
aumento acelerado de la productividad y el crecimiento econémico esta
estrechamente relacionado con los avances de las TIC.

Es primordial identificar las diversas situaciones que enfrentan las
organizaciones en su diario vivir, derivadas de la ausencia de TIC o de un
area especifica de comunicaciéon organizacional, o bien, que las actividades
de comunicacién interna y externa las lleven a cabo personas que no cuentan
con formacion o un perfil adecuado en esta disciplina. Asimismo, se presenta
la problematica de la falta de una nueva cultura, de los efectos que inciden
en la adopcion de las nuevas tecnologias en la dindmica organizacional, en la
importancia de la evaluacion de la calidad tanto de sus procesos productivos
o de servicios como de sus procesos comunicativos de forma holistica y en sus
diversos niveles de influencia.

En el segundo capitulo, denominado sector terciario en Tamaulipas
retos y amenazas, se presenta de forma clara la clasificacion de los diversos
sectores de la economia en México, la diversidad de retos y amenazas que
viven a diario estos sistemas organizacionales, asi como las expectativas que
se tienen en el corto plazo.

Dentro de los retos que deberan trabajarse desde la administracion
publicay privada del sector terciario destacan: el impulso a la competitividad,
el desarrollo de la productividad, la profesionalizaciéon del personal, la mejora
de la infraestructura, transporte, las estructuras, normas y politicas internas
que coadyuven en una cultura de la calidad.

En el capitulo tres se presenta una sintesis del proyecto que dio vida
al presente libro y se describe de forma sucinta el desarrollo del mismo, los
resultados y las conclusiones. Ademas, se presentan los dos modelos empleados
en la estrategia metodolégica ADL, sobre todo, si se toma en cuenta que se
programo obtener un analisis exhaustivo del grado de tecnologia en el aspecto
de comunicacién e informacion que presentan las empresas del sector terciario.
Por su parte, aunque el modelo MACI utilizado considera 13 factores, en el
presente estudio se emplearon solo cinco de ellos: Comunicacion e Informacion,
Comunicacion/infraestructura, Comunicacion y Nuevas tecnologias,
Comunicacion y Cultura, Comunicacién y Comportamiento organizacional.

El capitulo cuatro esta centrado en plasmar las conclusiones derivadas
del proyecto, asi como del analisis puntual de los tres capitulos anteriores y
las recomendaciones de los autores para el mejor aprovechamiento de las
TIC en las empresas tamaulipecas.






Capitulo 1

MARCO CONTEXTUAL DE LAS TIC EN EL
ENTORNO MACRO Y MICROECONOMICO PARA LA
COMPETITIVIDAD ORGANIZACIONAL






1. Introduccion

La competitividad en las organizaciones hoy en dia es considerada un
tema fundamental en los sectores de actividad econémica, tanto a nivel de
paises desarrollados como en vias de desarrollo. El contexto internacional
y, sobre todo, el proceso de mundializacién exige a las organizaciones ser
eficientes y eficaces en el manejo de los recursos financieros, tecnologicos,
humanos, naturales, entre otros, para poder enfrentar el reto que representa
el mercado no solo nacional sino fuera de las fronteras de sus paises de
origen (Labarca, 2007).

Por tal razon, para que este tipo de empresas puedan alcanzar
un buen desempeno en el escenario actual, es indispensable que sean
innovadoras, que propongan cambios significativos en el disefio de
productos y servicios, en las formas de hacer las cosas y en los sistemas
directivos (OECD, 2005). En este contexto, las capacidades de innovacion
de las empresas no solo dependen de sus competencias internas, sino de
su capacidad para desarrollar estrategias empresariales para la gestion de
sus procesos de innovacion, por tal motivo es importante que las MiPyME
logren incorporar las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)
como estrategia indispensable de negocio, la cual les permitira impulsar
su eficiencia y mejorar su competitividad (Ongori y Migiro, 2010). Hoy en
dia es imposible concebir una empresa exitosa sin el apoyo de tecnologias
de informacién y comunicaciéon para administrar sus procesos de negocio
(Saavedra y Tapia, 2013).

En la actualidad, gran parte de la competitividad mundial se basa
en la utilizaciéon de las tecnologias de la informacién y comunicaciéon
(TIC), ya que estas permiten hacer eficiente los procesos tanto productivos
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como administrativos, disminuir costos de producciéon y transaccion;
ademas, son un potencializador para la ampliacién de los mercados y
el acceso a clientes y proveedores a distancia, por mencionar algunos
beneficios. Estudios de la OCDE (2006) senalan que las TIC representan
una parte significativa de la inversién mundial y un cuarto del crecimiento
del producto interno bruto de la Unién Europea y el 40% del incremento
de su productividad se debe al uso de las TIC. En el Foro Econémico
Mundial de 2009 se destacé que las tecnologias de la informacion y
comunicacién juegan un papel importante en la economia. México, pese
a que ha avanzado en los indicadores relacionados con las TIC, aun se
encuentra rezagado en cuanto a la utilizacion y produccion de las mismas
(Ibarra et al., 2013).

Las tendencias mundiales actuales en el campo empresarial reconocen
en las micro, pequefias y medianas empresas una parte fundamental de la
economia de cualquier nacion. Mas del 98% del total de empresas formales
e informales en los distintos paises del mundo se ubican en este grupo. Es
indudable la participacion de estas empresas en las ventas, las exportaciones,
el Producto Interno Bruto (PIB) y el empleo en los paises. Por tanto,
cualquier dificultad en estas organizaciones repercuten negativamente en
los indicadores macroeconémicos y sociales del pais de que se trate (Ibarra
etal., 2013).

Por ello, el presente trabajo tiene el objetivo realizar un analisis
descriptivo sobre el efecto del uso y apropiacion de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) en la competitividad de las organizaciones
en México. El trabajo se divide en dos vertientes, primeramente se analiza
el papel de las TIC en las organizaciones. Y subsecuentemente, se discute
el rol que juega el uso y apropiacion de las TIC en la competitividad de las
empresas. Por tltimo, se presentan las conclusiones.

1.2 El uso y apropiacion de las TIC en las organizaciones

Deacuerdo conlaliteratura, eluso delas TIC permite mejorar sustancialmente
toda actividad administrativa dentro de las empresas (Tung y Rieck, 2005) y
que son consideradas un elemento clave para el crecimiento de un negocio
en la actualidad (Okoli, et al., 2010). Esto es especialmente asi para empresas
dinamicas con un entorno altamente competitivo que requiere la utilizacion
de TIC avanzadas para mejorar su eficiencia y efectividad en costos, asi como
para ofrecer productos y servicios de alta calidad para sus clientes (Mosleh y

Shannak, 2009).



Porter y Millar (1985) sefialan que la revolucion de la informacién
esta afectando la competencia desde tres aspectos:

a) Cambia la estructura de la industria y altera las reglas de la compe-
tencia;

b) Crea ventajas competitivas, otorgando a las empresas nuevas formas de
vencer a sus rivales;

c) Crea nuevos negocios dentro de los existentes, frecuentemente dentro de
las propias operaciones de la compania.

Pierano y Suarez (2006) sefialan que las vias por las cuales las TIC ayudan a
mejorar el desempeno en las empresas son cuatro:

a) automatizacion,

b) accesibilidad a la informacion,

c) costos de transaccion, y

d) procesos de aprendizaje.

Dibrell, Davis y Craig (2008) evidencian que el aporte esencialmente indirecto
de las TIC al mejoramiento del desempeno de las empresas se da a través
de las actividades de innovacion. Las TIC generan mejoras en el desempefio
empresarial, pero los resultados no se generan de forma automatica por el
solo hecho de usarlas, su potencializacion depende de que la introduccion
de estas tecnologias esté acompanada de cambios profundos en los procesos
internos y en las relaciones de la empresa con proveedores, clientes y socios
(OECD, 2004; Brynjolfsson et al., 2002).

Jeon, Han y Lee (2006) realizaron un estudio para determinar los
factores de éxito en la adopcion de e-business por parte de las pequenias
empresas en Corea. Encontraron que uno de los principales determinantes
es el conocimiento del director acerca de las ventajas y beneficios de la
implementacion de e-business, quedando en segundo lugar el apoyo
gubernamental para la apropiacion y el uso de e-business como una
estrategia de globalizacion y expansion de mercados. Entonces, las naciones
que han entendido el papel estratégico de la tecnologia han modificado
sus estructuras para promover de manera efectiva su uso, e incrementar
las capacidades de autosuficiencia e innovaciéon en aspectos tecnologicos
(Saavedra y Tapia, 2013).

De acuerdo con Casalet y Gonzalez (2004) las areas en las que la
PyME puede utilizar las TIC son las senialadas en la Figura 1.
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Figura 1. Areas de uso de las TIC en la PyME

Beneficios

Articulacion
de la Tareas digitalizables
empresa con:
Clientes Gestion de pedidos
Facturacion
Control de clientes
Historial de pedidos

Informacién sobre productos dis-
ponibles
Localizaciéon de clientes potenciales

Mas canales de comunicaciéon Meno-
res costos de transaccion Ampliar
horario de atencién

Mayor gestién

Reduccion de costos de factoraje
Compartir informacién

Interaccién constante

Estado de las operaciones en tiempo
real

Mejor gestiéon de inventarios

Entre areas o Comunicacion entre areas
departamentos | Seguimiento del ciclo de produccion
Arca de disefio

Planeacién de produccion

Control de inventarios

Gestion de mantenimiento de maqui-
naria y equipo

Reportes del personal

Mayor fluidez de la informacién Con-
tacto permanente

Reducir costos de transaccion

Mayor uso de la base de conocimien-
tos

Estado de las operaciones en tiempo
real

Control de calidad
Contabilidad Némina

Proveedores Gestion de pedidos Mas canales de comunicacion Meno-
Facturacion res costos de transacciéon Horario de
Control de proveedores atencion
Historial de pedidos Mayor gestion

Informacién sobre productos di-
sponibles Localizaciéon de nuevos

Reduccién de costos de factoraje
Compartir informacién

proveedores Interaccién constante
Estado de las operaciones en tiempo
real
Mejor gestion de inventarios
Sector Postulacion a créditos Localizar mejores formas de financia-
Financiero Transferencias miento

Manejo de capital

Gobierno Ventanilla Gnica

Programas de apoyo
Asesorias

Regulaciones sobre el sector
Impuestos

Informacion sobre tramites

Ventanas de oportunidades Atencion
mas rapida
Informacién sobre tramites

Fuente: Casalet y Gonzalez (2004)



De acuerdo con The Global Information Technology Report 2003-2004,
con el uso de TIC una empresa puede beneficiarse:

1) reduciendo costos y haciendo mas eficientes las operaciones al reempla-
zar los procesos manuales,

2) incrementando ingresos mediante publicidad con su sitio Web,

3) abarcando nuevos mercados nacionales e internacionales y clientes me-
diante el uso de Internet,

4) facilitando la interaccion con clientes, proveedores, empleados, accionis-
tas, visitantes, entre otros.

Cohen y Levinthal (1990) estudian los efectos que tienen las TIC sobre las
ventajas competitivas sostenibles y llegan a la conclusion de que el uso de las
TIC no genera beneficios por el solo hecho de usarlas. Indican que las TIC
traeran beneficios a la empresa cuando éstas se acompaiien de capacitacion
del capital humano, por ser el principal elemento del que depende la
capacidad de apropiacion de las mismas.

De acuerdo con la OECD (2012), las empresas de menor tamaiio
se encuentran en desventaja por la dificultad para acceder y retener
trabajadores con altos niveles de conocimiento y de habilidades que permitan
el aprovechamiento de las potencialidades de las TIC. Lefebvre y Lefebvre
(1996) argumentan que el impacto en el uso y apropiacion de las TIC se dan
por el tamano de las empresas y no necesariamente por el sector en que
participan.

De acuerdo con Demuner et al., (2007) el uso de las TIC depende en
cierta medida de:

1) Los recursos disponibles para su inversion y del riesgo;

2) La capacidad de absorcién de la empresa, la cual es dificil alcanzarla por

carecer de personal altamente capacitado;

3) La estructura organizacional, debido a que el duefio es quien general-

mente dirige la empresa y algunas veces no esta preparado para enfren-
tar nueva tecnologia.

Saavedra y Zuniga (2011) argumentan que, en México, el uso y apropiacion
de las TIC es un proceso bastante incipiente. Incluso el acceso y uso de dichas
herramientas por parte de las empresas se ha desarrollado de manera dispareja,
hasta el punto de que hoy en dia muchas PyMEs no tienen acceso a las mismas.
Al 2013, s6lo 19% de las empresas en el pais tienen acceso al servicio de banda
ancha (INEGI, 2014), lo que se ilustra en el Cuadro 1 y el Anexo A.

21



22

Cuadro 1: Unidades econémicas que cuentan con equipo de
computo e Internet del sector privado (2013)

5 " Cluenta con equipo de computo Cluenta con servicio de Internet

g 8 8

g T g Si No Si No

. I

g 5 g Absoluto % Absoluto % Absoluto % Absoluto %

i) o

A ° A B C D E F G H
Total 4211231 | 965890 | 229 | 3245341 | 77.1 794234 | 189 | 3416997 | 8I.1
nacional
Hasta 10 4020022 | 797644 | 19.8 | 3222378 | 80.2 | 635442 | 15.8 | 3384580 | 84.2
personas
11a50 150821 | 130134 | 86.3 20687 | 13.7 121570 | 80.6 29 251 19.4
personas
51a250 32 649 30653 | 93.9 1 996 6.1 29920 | 91.6 2729 8.4
personas
251 y mas 7739 7459 | 96.4 280 3.6 7302 | 94.4 437 5.6
personas

Fuente: INEGI. Censos Econdémicos 2014.

El Cuadro 1 muestra que las unidades mas perjudicadas son las micro y
pequenas empresas, mientras que las empresas de mas de 50 empleados el
uso de computadoras es generalizado (aunque no existe una cobertura total),
en comparacion con las empresas con menos de 50 empleados tienen menor
acceso a las TIC. En el caso de las microempresas, la situacion no solo es
alarmante en cuanto a la adquisiciéon de computadoras, sino también en
cuanto al acceso a Internet. Lo anterior lleva a suponer que son las medianas
y grandes empresas las que mas recursos destinan a la inversion en TIC entre
sus empleados.

Las empresas que presentan una mayor tendencia a mantener
comunicacion con sus clientes y proveedores, via Internet, a utilizar equipo
de computo para realizar actividades administrativas, procesos técnicos y
desarrollo de programas aplicados a sus actividades son aquellas que se
ubican en estratos superiores a 50 personas. La brecha digital es tal que de
las empresas pertenecientes a los estratos de 0 hasta 10 personas, el 84%
no utiliza Internet ni equipo de computo en sus actividades (Ibarra et al.,
2013).

Se debe tomar en cuenta que las diferencias que existen en cuanto
al uso de equipo de computo en las empresas no solo atienden a factores



tales como el tamano de las mismas, sino también al sector de actividad
a la que éstas pertenezcan. De acuerdo con el INEGI (2014), los sectores
donde es mayor el uso de equipo informatico son aquellos que presentaron
los tamafios promedios mas grandes por unidad econémica. En este caso
destacan las que realizan actividades de direccién de corporativos y empresas,
las dedicadas a la construccion, y las que prestan servicios de informacion
en medios masivos. En cuanto al sector manufacturero, el INEGI senala
que las actividades que presentaron una mayor tendencia al uso de equipo
de computo fueron aquellas que por su misma naturaleza requieren de un
control efectivo y 4gil de sus procesos tantos técnicos como administrativos
destacando las actividades relacionadas con la elaboracion de productos
derivados del petroleo, equipo de computacién y comunicacion, aparatos
eléctricos y equipos de generacion (Ver anexo A).

1.3 Las TIC y la competitividad en las organizaciones

En la actualidad, las micro, pequeiias y medianas empresas estan jugando
un rol fundamental en las economias de cualquier pais, en virtud de que
son generadoras de una gran cantidad de empleos y aumentan los niveles
de ingreso en la mayoria de las personas. Y para el caso de México, no son
la excepcion, ya que son la columna vertebral de la economia nacional. Sin
embargo, este tipo de organizaciones enfrentan multiples desafios para poder
permanecer en los mercados globales, altamente competitivos y cambiantes
que actualmente enfrentan (Aguilera et al., 2015).

De acuerdo con Porter (1985), la competitividad es la capacidad
de una empresa para producir y vender productos en mejores condiciones
de precio, calidad y oportunidad que sus rivales. Asimismo, para Enright
et al., (1994) la competitividad de una empresa es su capacidad para
suministrar bienes y servicios igual o mas eficaz y eficientemente que sus
competidores.

Otro enfoque similar, adoptado por la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico (1997), define la competitividad
como capacidad de la empresa, industria, region o nacién para generar
ingresos y niveles de empleo altos de una manera sostenible, estando
expuesta a la competencia internacional. De acuerdo con Flores y
Gonzalez (2009) actualmente hay una estrecha relacién estructural
y funcional entre innovacién y competitividad, de forma tal que la
innovacion forma parte de los factores explicativos fundamentales de la
competitividad.
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Desde la perspectiva empresarial, para Torrent y Diaz (2008) la
competitividad es entendida como la capacidad que una empresa tiene para
ampliar su cuota de mercado, la cual también se ha visto modificada por
la naturaleza cambiante de las fuentes de eficiencia y la estructura de los
mercados. En la actualidad, la competitividad empresarial se relaciona con
la presencia continuada en los mercados, la obtenciéon de beneficios y la
capacidad de adaptaciéon de la produccion a la demanda (Lopez-Garcia et
al., 2009). Con este objetivo, y ante la emergencia de la economia global del
conocimiento y sus nuevos determinantes de crecimiento, las empresas han
consolidado dos nuevas fuentes combinadas,

interrelacionadas, de competitividad: la innovacion, en especial la
de caracter digital, y la presencia de activos o capital intangible (Pulido,
2008).

Aungque tradicionalmente el concepto de innovacion se ha vinculado
con el cambio tecnolégico, nuevos desarrollos han identificado elementos
innovadores de naturaleza inmaterial en la explicaciéon de la ventaja
competitiva de las empresas (Dosi, 2001; Fagerberg, 2002; Baumol, 2002).
Se entiende a la innovacion como aquel proceso de aprendizaje que tiene
un recurso productivo basico: el conocimiento, que también es su principal
resultado. Por lo tanto, la innovaciéon empresarial es un proceso dinamico
y complejo, que se alimenta tanto de conocimiento explicito como de
conocimiento tacito, que esta influido por una diversidad de factores
internos y externos, que es fruto tanto de procesos altamente formalizados
como de otros mas informales, que se beneficia de la competencia y la
cooperaciéon entre empresas y/o instituciones, que acaba generando
cambios radicales o pequenas mejoras incrementales, y que, en definitiva,
supone mejoras de eficiencia y de competitividad de las empresas (Llados
et al., 2008).

Asi pues, las TIC ayudan a las empresas a ser mas sensibles a las
oportunidades de innovaciéon y proporcionan importantes mejoras en la
eficiencia. Por ejemplo, contar con TIC, como Internet de banda ancha,
presencia en la web y los vinculos del sistema automatizado, ayuda a las
empresas a mantenerse al dia con las tendencias de los clientes, a dar
seguimiento a las acciones de la competencia y obtener retroalimentacion de
los usuarios rapidamente, ayudando asi a aprovechar las oportunidades para
todos los tipos de innovacion (Spiezia, 2011). Las TIC son una valiosa fuente
de innovacién empresarial, ya que proporciona una mejora sustancial de la
eficiencia (Cuevas-Vargas et al., 2015).



Las TIC pueden transformar los procesos de negocio existentes y
facilitar nuevos productos y servicios, asi como variedad y personalizacion de
productos y servicios existentes que no eran operacional y econémicamente
factibles antes sin el uso de las TIC (Arvanitis y Loukis; 2015). De igual
manera, Koellinger (2005) sefiala que las TIC ayudan a reducir los costos de
transaccion, mejorar los procesos de negocio, facilitar la coordinacién con
proveedores, fragmentar procesos a lo largo de la cadena de valor (horizontal
y verticalmente) y en diferentes ubicaciones geograficas, y aumentar la
diversificacion.

La consolidacién productiva de los procesos de innovacion con base
TIC ha anadido un elemento de vital importancia a las ya tradicionales
propiedades de la inversion en intangibles. Se trata de la inversion y
aplicacién productiva de los intangibles directamente vinculados con las
TIC, como los factores genéricos y las capacidades en el tratamiento de la
informacion y el conocimiento, o las aplicaciones y servicios informaticos
y de telecomunicaciones. Se ha observado que esta tipologia de factores
intangibles presenta una casuistica muy amplia y diversa, y acaba generando,
entre otros, nuevos procesos productivos, nuevos proyectos de negocio,
nuevas adaptaciones del factor humano, nuevas habilidades directivas y, en
definitiva, nuevas fuentes de ventaja competitiva (Brynjolfsson et al., 2000;
Fernandez et al., 2000).

En este contexto se puede concluir que la literatura respalda que las
TIC tienen el potencial de aumentar la innovacion, toda vez que aceleran la
difusion de la informacion, favorecen la creacion de redes entre las empresas,
facilitan las relaciones empresa-cliente, reducen las limitaciones geograficas
y aumentan la eficiencia en la comunicacion (Spiezia, 2011). Asimismo,
muestra que las empresas que invierten en TIC, y en particular, aquellas que
consideran su inversiéon como muy importante o de importancia estratégica,
son significativamente mas propensas a participar en innovacion (Gago y
Rubalcaba; 2007). En este mismo sentido, la literatura también muestra
que el establecimiento de relaciones de innovacion con el capital humano,
la reorganizacién organizativa y el uso de las TIC, se configura como un
potente determinante en la explicacion de la ventaja competitiva de las
empresas (Bresenahan et al., 2002; Arvanitis, 2005; Draca et al., 2007;
Torrent y Ficapal, 2010).

25






Capitulo 2

SECTOR TERCIARIO EN TAMAULIPAS.
RETOS Y AMENAZAS
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2. Naturaleza e importancia del sector terciario

La actividad terciaria es uno de los sectores clave de la economia de la
mayoria de los paises en el mundo. Entre las actividades terciarias sobresalen
el comercio, el transporte y los servicios. Es decir, van del comercio a la
administracion, pasando por toda clase imaginable de servicios a la sociedad.
Es un sector en el que cabe casi todo, de ahi su heterogeneidad. Se trata de
una actividad altamente productiva, por lo que necesita poco espacio. Esto le
hace competir con ventaja por el uso del suelo en las ciudades llegando, en el
centro urbano, a desplazar a todo tipo de funciones, incluso la residencial. Las
actividades terciarias no producen ninguin bien, pero han ido adquiriendo
cada vez mas importancia y se relacionan estrechamente con el desarrollo y
crecimiento de las ciudades.

Cada vez se reconoce mas al sector de los servicios como el sector con
el mayor potencial de impacto en el crecimiento econémico (BID, 2010), los
paises desarrollados les estan dedicando cada vez mayores espacios.

El sector de los servicios seguira creciendo como consecuencia
del avance de la ciencia y la tecnologia, que ha generado una mejora
considerable en la eficiencia de los sectores primario y secundario en la
produccion de bienes, lo que por consecuencia ocasiona, de alguna manera,
una reduccién de mano obra que migrara al sector servicios. CGuando un
pais se industrializa sus ciudades crecen, y con ellas el sector terciario y de
servicios, que es indispensable para poder vivir en una ciudad.

2.1 El sector terciario en México

El sector terciario en México esta conformado por dos grupos bien definidos:
uno minoritario, que se ubica dentro de la esfera del sistema imperante y
presta servicios de calidad, necesarios para el desarrollo de las actividades
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econoémicas, y otro mayoritario, que agrupa servicios que se pueden
identificar como de poca calidad, en el que tienen cabida todos los excluidos
del sistema. Este ultimo grupo se identifica en gran parte con la economia
informal y se manifiesta en numerosas actividades del sector: comercio,
servicios personales, hoteleria, alimentos y bebidas.

Durante 2015, las empresas del sector terciario, que representan
alrededor de dos terceras partes de la producciéon nacional, subieron 3.1%,
el nivel mas alto en 22 meses; dentro de éstas, no se manifesté6 ninguna
disminucién. En las actividades terciarias de México sobresale el turismo,
el comercio, la banca, las telecomunicaciones, el transporte, la salud, la
educacion, la administracién publica y la defensa. El sector turistico es la
cuarta fuente de ingresos para el pais. México es el octavo pais mas visitado
del mundo, con mas de 20 millones de turistas al ano. El sector terciario en
México da ocupacion hoy dia a mas de la mitad de la poblacion trabajadora
del pais (18 millones de trabajadores) y genera mas del 70% de los ingresos
totales; es, por tanto, el sector mas dinamico de la economia nacional (ITAEE,
2015).

El sector terciario en México ha destacado por su rapidez y capacidad
de respuesta a las necesidades de los usuarios, por lo que se han convertido
en un canal importante entre los productores y los consumidores, los dos
extremos de la cadena de suministro.

Generalmente, cuando se habla de servicios, los que se vienen a la
mente son los turisticos y restauranteros, pero la realidad es que su grado
de especializacion varia enormemente, desde el apoyo en las actividades
financieras y legales hasta la creaciéon de contenidos creativos en despachos
de arquitectura, publicidad y desarrollo de software. El sector de los servicios
apuntala al crecimiento de la actividad econémica de México, pues de junio
de 2015 a junio de 2016 los ingresos por servicios no financieros aumentaron
un 10.3 por ciento.

Se espera para los proximos anos que ese auge continae, pues México
cuenta con personal capacitado en las areas de computaciéon, mecatronica y
electronica, que estan entre las profesiones de mayor demanda en el mundo
actualmente.

2.2 El sector terciario en Tamaulipas

Si bien el estado de Tamaulipas se ha visto tradicionalmente asociado a una
vocacion agropecuaria, las actividades primarias se han visto desplazadas
paulatinamente para dar lugar en importancia econémica a otras actividades,



como es el caso de las empresas del sector terciario, que se han consolidado
en la entidad. Durante 2015 este sector particip6é en la economia del pais
con el 62.5 del PIB. La participacion por sectores econémicos en la economia
de México durante 2015 fue:

Actividades primarias: 4.2% del PIB y 14% del empleo.

Actividades secundarias: 33.3% del PIB y 24% del empleo.

Actividades terciarias: 62.5% del PIB y 62% del empleo (ITAEE, 2015).

Segtin INEGI (2015), Tamaulipas se encuentra entre los considerados
Estados Equilibrados, en los que el grado de urbanizacién (mas del 50%) y de
terciarizacion (también superior al 50%) apuntan hacia los estereotipos del
desarrollo. Son entidades en las que la industrializacion esta presente desde
hace décadas (Estado de México, Morelos, Jalisco y Nuevo Leén), y aquéllas
en las que el efecto de frontera es mas agudo (Sonora, Baja California,
Tamaulipas).

El norte del estado de Tamaulipas concentra aproximadamente el
50% de la poblacion estatal y por ser zona fronteriza. Es actualmente la
region con mayor complejidad por su vinculaciéon con los Estados Unidos,
pues absorbe mayoritariamente la migracion de diversas entidades del pais.
En esta zona se asienta la industria maquiladora, especificamente en Reynosa,
Matamoros y Nuevo Laredo; es también una importante region agricola
y ganadera, ha implementado procesos de tecnificaciéon y modernizacion
en las actividades comerciales y turisticas, lo que implica un significativo
despliegue de las actividades terciarias.

En el centro, Ciudad Victoria, se constituye como el ntcleo
burocratico-administrativo mas importante, la ciudad concentra la mayoria
de los servicios publicos del estado, pero también son importantes las
actividades educativas y comerciales.

En el sur, la zona conurbada de Tampico, Madero y Altamira forman
el mayor centro industrial petroleoquimico de México y dos puertos con
gran capacidad de carga, que coadyuvan a realizar las actividades terciarias
de la zona.

El indicador trimestral de la actividad econémica estatal (ITAEE)
anota que para el cuarto trimestre de 2014, Tamaulipas registr6 un
incremento en su indice de actividad econémica de 4.9% con respecto al
mismo periodo del afio anterior.

Por grupo de actividad econémica, las actividades primarias tuvieron
un incremento de 0.2 durante 2014, mientras que las secundarias aumenta-

31



32

ron 7.9%. Finalmente, las actividades terciarias registraron un crecimiento
de 3.3%.

Entre las principales actividades terciarias se encuentran: comercio
(14.5%); servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles
(14.1%); mineria petrolera (9.0%); transportes, correos y almacenamiento
(8.7%); vy, construccion (6.8%). Juntas representan el 53.1% del PIB estatal
(Secretaria de Economia, 2015).

2.3. Los retos

El nuevo paradigma de sociedad implica aspectos esenciales de la vida, la
convivencia y el progreso, afectando de manera muy especial al binomio
conocimiento-economia y produciendo, de manera visible, profundos
cambios en nuestro entorno habitual de actividad: en nuestro tiempo de
ocio, en el proceso educativo, en el sistema sanitario, y en el entorno de
trabajo.

La estructura econémica, las relaciones que se establecen en torno a
la produccién, y también al consumo, la distribucion del valor afiadido y los
procesos de inversion, presentan una configuracion nueva. Desde el punto
de vista organizativo, la especializacion flexible sustituye a la produccion de
masa estandarizada. Lo que cambia no es el tamano de la empresa sino la
mentalidad.

Muy a pesar de las circunstancias que son bastante dificiles la
economia del estado crece, atrae inversion y genera empleos. Somos un
estado transformador, con mejores condiciones, pero también con grandes
retos. A continuacion se enumeran algunos en los que Tamaulipas habré de
mostrar una mejoria:

a) Impulso a la competitividad

La revolucién tecnolégica y los cambios demograficos afectan los patrones
de consumo, de tal manera que la empresa actual no tiene otro camino
que impulsar la competitividad. No es posible desarrollar altos niveles
de competitividad sin un correcto analisis de mercado que determine cual
es el mejor perfil de producto, bien o servicio. La competitividad puede,
sin embargo, estar también ligada a los diferentes mecanismos dentro de la
propia empresa para favorecer el desarrollo e interés por mejorar todas sus
areas, asi también como de los individuos que trabajan en ella. El éxito de las
empresas depende de su rapidez de respuesta para satisfacer a sus clientes o
usuarios, que cada dia son mas exigentes.



Los procesos de mejora continua, calidad, excelencia, reingenieria
de procesos, sistemas de evaluacién, investigacion y desarrollo tecnolégico
son estrategias que permitiran que las empresas sean cada dia mas
competitivas.

b) Mejorar la productividad

De una forma bastante genérica, Segura (1992) define la competitividad
como la capacidad de la empresa para el abastecimiento de los mercados.
Desde una éptica microeconémica, y dentro del ambiente de la competencia.
Bueno (1993) la define como la posicion relativa frente a sus competidores,
y aptitud o capacidad para sostenerla de forma duradera y de mejorarla, si
de ello es posible.

La productividad es la relacion entre el resultado de una actividad
productiva y los medios que han sido necesarios para obtener dicha
produccion. Es el resultado de las acciones para conseguir los objetivos de la
empresa y un buen ambiente laboral, teniendo en cuenta la relaciéon entre
los recursos que se invierten para alcanzar los objetivos y los resultados de
los mismos. La productividad es la solucion empresarial con mas relevancia
para obtener ganancias y crecimiento.

La productividad definida como el volumen de produccién de
bienes o servicios que puede generar una empresa a partir de una inversion
en infraestructura, maquinaria y mano de obra. La productividad es
especialmente relevante para un pais, ya que la economia mundial se mide en
términos de su facultad para generar el mayor volumen de bienes y servicios
con la menor inversiéon posible. Si bien es cierto que no es posible aumentar
la productividad de una empresa sin desarrollar acciones formativas en los
recursos humanos que la componen.

Las estrategias para mejorar la productividad son bastante numerosas,
sin embargo, enseguida anotamos las que a nuestro juicio requieren una
mayor atencion:

Administrar por procesos

La responsabilidad de un trabajador rebasa el simple cumplimiento de
unas funciones especificas, lo realmente importante son los procesos que se
desarrollan en la empresa. Algunas ventajas de la aplicacion de esta filosofia
son: mejor planeacion, mayor calidad del trabajo, mejor desempeno general
de la organizaciéon y mejor cumplimiento de los objetivos.
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Modernizacion de infraestructura

Modernizar el aparato productivo, maquinaria, equipos, procesos y gestion.
Desde luego que la modernizaciéon no solo implica adquirir tecnologia,
también significa un cambio en la forma de pensar. La modernizaciéon puede
aumentar la capacidad de adaptacion al cambio.

Capacitacion de personal

Resulta importante como estrategia para mejorar la productividad que los
trabajadores se capaciten de manera permanente, que adquieran nuevos
conocimientos que les permitan desarrollar sus habilidades. Capacitar a sus
empleados le ayudara a tener un buen nivel de motivacién, productividad,
integraciéon y compromiso.

Mejorar la comunicacion

Una buena comunicacién dentro de la empresa mejora el clima laboral y
permite una mejor organizacion de las tareas. La comunicacién al exterior
mejora la comunicacion con sus clientes y proveedores.

Elaborar planes estratégicos

La planeaciéon como estrategia ayuda a definir objetivos, metas, estrategias,
politicas y procedimientos. Las TIC son consideradas una herramienta que
impulsa y fortalece la competitividad, incrementando la productividad,
disminuyendo los costos y por ende aumentando el crecimiento de las
empresas al adoptar tecnologias (Porter, 1994).

Una clave para que las empresas mejoren su competitividad es
que sepan utilizar las posibilidades que ofrecen las TIC sobre el resto de
sus competidores. El simple uso del correo electronico, de Google y de
Facebook ha mejorado la competitividad de multitud de empresas. Estamos
viviendo todo el potencial de las redes sociales, y el nacimiento de las redes
sociales corporativas. Las nuevas tecnologias facilitan una comunicacion
bidireccional, en la que los clientes tienen mas que nunca la posibilidad de
expresarse de forma directa con la empresa durante todo el proceso en el
que interactua con ella.

Las TIC no son solo un instrumento de reduccién de costos y de
mejora de la informacion para la gestion, no son sélo un servicio de apoyo
a la actividad principal de la organizacion, las TIC estan cambiando la
naturaleza de los productos, de los procesos de produccion y servicios, asi
como la naturaleza de la competencia y de los sectores econémicos mismos.



En Macau predecia que las TIC serian clave en la competitividad y en la
ventaja competitiva de las empresas.

c) Mejora del transporte

Uno de los elementos que resultan de suma importancia en la atencion del
turismo y la circulacion de personas y mercancias es la conectividad aérea
dentro del estado. La capacidad de crear vuelos directos desde las principales
ciudades y destinos turisticos puede convertirse en un valor que diferencie
y robustezca la oferta. Tamaulipas se distingue por su oferta de sol y playa
a nivel internacional. Sin embargo, hay otra oferta turistica que es poco
ofertada, la cual puede ofrecer la oportunidad de ampliar los horizontes de
negocio para empresas y gobierno.

d) Profesionalizacion del sector

Consiste en generar empleos especializados, para lo cual habra que
impulsar las licenciaturas de corta duracién y alto nivel de especializacién
de egresados. Fortalecer el vinculo entre las instituciones educativas y el
entramado empresarial, con el objetivo de que las universidades puedan
satisfacer la demanda de profesionales en los diferentes sectores del mercado
e impulsar aquellas carreras que permitan a los egresados obtener un empleo
bien remunerado y con alta demanda en el mercado laboral.

Uno de los principales desafios que enfrentan las empresas del sector
terciario en Tamaulipas es lograr la profesionalizacion, sobre todo en aquellos
casos en los cuales la empresa va creciendo y posicionandose en el mercado,
y su administraciéon se vuelve mas compleja. Para los empresarios representa
un reto la profesionalizacion, debido a que generalmente se dejan llevar por
la inercia y les cuesta trabajo transformarse, y existe cierta resistencia a los
cambios que exige el proceso de profesionalizacion (Belausteguigoitia, 2006). La
profesionalizacion es consecuencia de factores, entre otros, del crecimiento de la
empresa, que hace ineficaces los métodos intuitivos de gestion y de las exigencias
que impone un entorno cada vez mas competitivo (Arosa y Rodriguez, 2008).

En Tamaulipas se esta desarrollando el turismo de salud. El Estado
se ha convertido en un sitio ideal para ofrecer servicios de salud para
estadounidenses y canadienses, entre otras cosas, debido a las exageradas
regulaciones de responsabilidad civil o penal, al alto costo de mano de obra
y a las barreras que se han implementado tltimamente para ingresar a los
Estados Unidos. El turismo de salud representa una oportunidad importante
para emplear a profesionistas que atiendan estos servicios de salud.
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e) Capitalizar las reformas estructurales

El aumento de la incertidumbre financiera mundial en 2016 y lo que
va del 2017, obliga a consolidar el crecimiento a través de la correcta
implementacion de las reformas estructurales. El FMI ha senalado que estas
reformas ofrecen al pais la posibilidad de alcanzar tasas de crecimiento
mayores, si la implementaciéon es exitosa y se logra atraer capital a los
sectores reformados. La agenda reformista debe centrarse en concretar los
cambios que permitan elevar la productividad y competitividad del pais
en el mediano y largo plazo, y Tamaulipas debe desarrollar la parte que le
corresponde. S1 bien hay senales positivas, como la recepcion de inversiones
en el sector energético o la baja significativa en precios de servicios de
telecomunicaciones, es imprescindible profundizar y acelerar el resto de los
cambios.

En el Ranking de Competitividad Global 2015, México escal6 cuatro
posiciones para alcanzar el lugar 57 entre 144 economias, al mejorar el nivel
de sofisticacion de negocios y la eficiencia de sus mercados. Sin embargo, la
debilidad institucional y la corrupcién son sefialadas como las principales
barreras para hacer negocios y concretar inversiones en México.

Nuestro pais no podra capitalizar los beneficios de estas reformas
sl su marco institucional permanece débil y vulnerado por la corrupcion.
Por ello, la mejora en la aplicacién de la ley es una condicién fundamental
para avanzar en los cambios propuestos y mantener el atractivo del pais
como un mercado seguro. Sin estos elementos, aun contando con un
marco macroeconomico solido, México sera superado por otros mercados
emergentes con una solidez y eficiencia institucional mayor.

2.4 Las amenazas
La Delincuencia
Laviolencia ylainseguridad tienen altos costos econémicos para las empresas
en México y en el estado de Tamaulipas, asi como para la poblaciéon en
general. La Confederacion Patronal de la Republica Mexicana (Coparmex),
ha denunciado que la violencia imperante en el pais provocada por el crimen
organizado desalenté de tal manera la inversion que, de 2010 a la fecha
miles de empresas cerraron y emigraron miles de familias productivas al
extranjero.

Tamaulipas ha realizado grandes esfuerzos para lograr que la
economia, de todas las industrias y sectores, crezcan, eleven su competitividad
y su productividad y, sumado todo eso, lograr un bienestar social mayor. El



estado tiene un enorme potencial de desarrollo econémico y social. Cuenta
con una integracion cultural extraordinaria; gran aprecio por ciertos valores,
como la familia y la solidaridad. Su gente no es conflictiva, lo que permite el
trabajo en equipo y se manifiesta en la productividad.

Existen suficientes razones para ver el futuro del estado con
optimismo: la calidad y la calidez de su gente, su solidaridad, la disposicion
al trabajo, la privilegiada situacion geografica. No obstante, la inseguridad
afecta la actividad econémica y se estan sufriendo las consecuencias.
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Capitulo 3

APROPIACION Y USOS DE LAS TIC EN LAS
ORGANIZACIONES DEL SECTOR TERCIARIO
EN TAMAULIPAS.

RESULTADOS
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3. Introduccion

Es un hecho que, a nivel global, las Tecnologias de Informacién y Comu-
nicacién TIC, son un mercado emergente que inciden en cuanto al creci-
miento econémico, el incremento de la productividad, el desarrollo de las
empresas y el uso y apropiaciéon que hacen de ellas las personas y los siste-
mas organizacionales llamense, empresas, gobierno, u ONG, en el mundo
(CEPAL, 2013).

Los sistemas organizacionales en la actualidad a nivel global han in-
crementado considerablemente su inversion en los siguientes rubros: teleco-
municaciones (47%), servicios TIC (24%), dispositivos (17%), software (8%)
y centros de datos (4%) (Gartner, 2012 en CEPAL, 2013).

La inversion realizada en América Latina en TIC equivalente a 8%
del total mundial, derivado del crecimiento sostenido que alcanzo6 en 2011,
el segundo mas alto después de la region de Asia Pacifico (CEPAL, 2013).

En la revision del estado del conocimiento sobre los efectos en la
evolucion de la sociedad derivado de la transformacion tecnologica de la
informacién y comunicacion para el desarrollo de las empresas, es, ha sido y
sera un tema de estudio en virtud de que incide en los indicadores de compe-
titividad para la permanencia en el mercado global (Asaro, 2000; Arbussa y
Coenders, 2007; Benitez, 2010; Jaakko y Kari, 2000; Lewis, 2009; Winocur,
2007; Barbero 2009).

La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
sefiala que las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones TIC, a tra-
vés de sus multiples dispositivos, software, servicios, aplicaciones han provo-
cado un cambio sustancial en las empresas y a través del Internet son uno de
los instrumentos con mayor potencial para fomentar la innovaciéon, generar
desarrollo econémico y un mayor bienestar para las naciones (OCDE, 2010).
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En la actualidad se requiere que los diversos sistemas organizaciona-
les cuenten con tecnologia de punta para el desarrollo de las actividades, la
elaboracion de productos innovadores, o bien, para brindar servicios de alta
calidad y un capital humano competente con los conocimientos, habilidades,
destrezas, actitudes y aptitudes para el uso y la apropiacion en el manejo de
las TIC, asi como con los softwares necesarios y las aplicaciones que los ayu-
de en el logro de los objetivos y metas en la administraciéon de los recursos
con calidad. Al respecto, sorprende ver como en tan poco tiempo las Tec-
nologias de Informacién y Comunicacion han transformando lo que hasta
hace 20 anos atras, conociamos como sistemas organizacionales, y como en
la actualidad la forma de estructura, organizacion, de comunicarse y relacio-
narse han derribado las fronteras y contribuye a la interaccion a nivel global.

El Banco Mundial sefiala que, si bien Internet, los teléfonos moéviles y
otras tecnologias digitales se estan extendiendo rapidamente en todo el mun-
do, en lo que respecta al desarrollo, los dividendos digitales esperados, mayor
crecimiento, mas empleo y mejores servicios publicos, estan por debajo de
las expectativas, y el 60% de la poblacién mundial sigue sin poder participar
en la economia digital en constante expansion (Banco Mundial, 2016).

Efectivamente, en ese sentido es muy significativo ser testigos en este
siglo XXI, sobre los avances alcanzados derivados de desarrollo cientifico y
tecnologico y como han marcado la diferencia en la evolucion de las organi-
zaclones y sus transformaciones.

Asimismo, cabe sefialar como las naciones han hecho uso de la di-
versidad de servicios a través de las aplicaciones para facilitar sus procesos
y al respecto el Banco Mundial publicé en 2016 los siguientes datos sobre el
impacto de las TIC:

Las tecnologias digitales pueden promover la inclusion, la eficiencia y la innovacién.

En Africa oriental, mas del 40 % de los adultos utilizan su teléfono movil para pagar

las cuentas de servicios. En China hay 8 millones de empresarios -un tercio de los

cuales son mujeres- que utilizan plataformas de comercio electrénico para vender

productos internamente y realizar exportaciones a 120 paises (Banco Mundial, 2016).

Efectivamente, la apropiacion y usos de los recursos tecnologicos a nivel glo-
bal tienen un gran impacto que contribuye a facilitar las gestiones e innovar
en la prestacion de servicios, o la generacion de productos a bajo costo y ade-
mas, propician la innovacién en todas las formas de aplicacion y asi atender
la diversidad de servicios para la salud, la seguridad, educacioén, industria,
infraestructura, desarrollo, entre otros.



En México, la Secretaria de Economia lanzé un Programa para el
Desarrollo de la Industria del Software (PROSOFT) y la Innovacion 2016,
que tiene como fin “promover el desarrollo y la adopcion de las tecnologias
de la informacion y la innovacién en los sectores estratégicos del pais que
contribuya a incrementar su productividad” (Secretaria de Economia, 2016).

Evidentemente, existe un gran reto para nuestro pais fortalecer en in-
fraestructura tecnologica a los diversos sectores estratégicos de la economia
mexicana. No obstante, la diferencia entre eficiencia y efectividad -aquello
diferencia al saber de la comprension, del conocimiento, de la informacion
y de los datos- se refleja en la diferencia entre desarrollo y crecimiento. El
crecimiento no requiere un incremento en el valor; el desarrollo si. Por lo
tanto, el desarrollo requiere un incremento de la sabiduria asi como de la
comprension, del conocimiento y de la informacién (Ackoft, 2008, p.176).

Es un hecho que la gestién corporativa y la nueva gestion publica se
han dado a la tarea de incursionar en el desarrollo de las nuevas tecnologias
con la implementacion de estos recursos para el posicionamiento de la mar-
ca, de su imagen, reputacion, relaciones publicas, difusién de su identidad y
cultura laboral, el marketing en todo su esplendor, la publicidad digital, entre
otras. Lo anterior, contribuy6 a modificar por ende la estrategia comunica-
tiva de las propias organizaciones. Por su parte, derivado de las necesidades
que requieren las empresas dedicadas a la atencion de los diversos sectores
economicos se puede considerar de suma importancia la medicién de la co-
municaciéon en sus diversos soportes tecnologicos y sus usos a nivel interno
como externo.

Sin los sistemas de medicién no tienes manera de saber si lo que estas haciendo

cumple los objetivos marcados o dénde se encuentran los puntos de mejora. Esto se

aplicaigualmente al mundo de los denominados “intangibles”, que cada vez cobran
mas importancia en la planificacién estratégica de las companias y que gracias

a la evolucion y desarrollo tecnolégico de herramientas de medicion especificas,

permiten obtener métricas sobre interacciones, el tono de las conversaciones, la

experiencia sobre atributos de marca, etc. (Dircom, 2013).

Medir la comunicacién e informacion, en la actualidad es, ha sido y sera
una actividad fundamental en el campo organizacional para la eficacia y
eficiencia de sus procesos productivos, asi como para la toma de decisiones
asertivas.

Porter (2010) senala: “Los avances recientes en los sistemas de in-
formacion ofrecen la posibilidad de revolucionar las compras, modificando
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los procedimientos y facilitando la obtencién de nexos con los proveedores”
(p. 167). Asimismo, destaca la tecnologia de los sistemas de informacion es
particularmente perceptible en la cadena de valor, puesto que toda actividad
crea y utiliza informacion.

La cadena de valor de las TIC, es esencial tanto en infraestructura,
software y personal capacitado para su operacion y aplicacion en los diversos
procesos administrativos o de produccion de los sistemas organizacionales,
ya que como en actualidad somos testigos de la facilidad que impera con su
uso y apropiacion para desarrollar productos, o servicios en menor tiempo y
a bajo costo. Asimismo, cabe sefialar que lo anterior no es posible si el per-
sonal no cuenta con las competencias necesarias para asegurar la calidad y
satisfaccion de los clientes.

Los sistemas organizacionales actualmente viven en un inestable en-
torno macro y microeconémico producto de la globalizaciéon y de los diver-
sos subsistemas que interactian simultaneamente (Gémez, 2013). La incor-
poracién de los recursos tecnologicos de comunicacion e informacién, no
solo consiste tinicamente en equipar a las empresas con sistemas, maquinas,
procedimientos y programacion, sino ademas, evaluar los factores que inci-
den para la apropiacion y uso por parte de los empleados en el desarrollo de
la innovacién, la aplicacién de su creatividad y la capacidad de sistematizar
los conocimientos para su beneficio y el de la empresa.

La tecnologia y el universo digital estan presentes mas que nunca en
la sociedad actual. Por primera vez, el mercado de consumo es mas grande
que el mercado corporativo en la industria de las Tecnologias de la Informa-
cion y la Comunicaciéon TIC (Zamora, 2013).

Al respecto, ademas senala Zamora, se observa la facilidad de contar
con Internet en los teléfonos celulares, la gran capacidad para almacenar y
analizar datos, ademas de la gran diversidad de aplicaciones para el proce-
samiento de la informacién que propician a su vez, la interaccion entre las
personas, grupos y la sociedad en general a través de las redes sociales y a su
vez los sistemas organizacionales que emplean el uso de la nube y el Big data
lo que genera un cambio de paradigma (Zamora, 2013).

Con el término apropiacion aludimos al proceso por el cual el ser hu-
mano desarrolla tanto esquemas mentales como procesos motrices que le per-
miten utilizar adecuadamente un objeto. Dicho uso implica a su vez la incor-
poracion de las practicas culturales en las que participa el objeto (Crovi, 2008).

De acuerdo con la Real Academia de la Lengua Espanola, apropiar
equivale a hacer algo propio, o tomar para si alguna cosa haciéndose dueia



de ella. Asimismo, aplicar a cada cosa lo que le es propio y mas conveniente
de acuerdo a las circunstancias.

Se considera que la apropiacion de las TIC refiere tanto a actitudes y
comportamientos, como al contexto propio en que se desarrolla y utiliza las
TIC. De ahi que la apropiacion de las TIC en las empresas sea un fenémeno
complejo con distintas perspectivas y niveles de analisis, que nos brindan de
manera conjunta un panorama mas claro del proceso de apropiaciéon e im-
plementacion de las TIC. Asi, hablar de “apropiacién de las TIC” involucra
no sélo el conocimiento de estas herramientas y de su potencialidad, sino
también su uso habitual en los diversos ambitos culturales.

Atravesamos una revolucién tecnologica cuya peculiaridad no reside tanto en

mtroducir en nuestras sociedades una inusitada cantidad de maquinas sino en

configurar un nuevo modo de relacién entre los procesos simbolicos-que constituyen
lo cultural y las formas de produccién y distribucion de bienes y servicios: un nuevo
modo de producir asociado a un nuevo modo de comunicar, convierte a la informacién

y al conocimiento en fuerza productiva directa (Castells, en Barbero 2009).

Efectivamente, es sorprendente el cambio en el que la sociedad vive actual-
mente, cada dia somos testigos de como los sistemas organizacionales se de-
ben incorporar a estos procesos de cambio casi de forma instantanea. Es un
hecho que la combinacién del desarrollo de la Ciencia, la Tecnologia y la
globalizaciéon propiciaron una revolucion sin precedente, en la interaccién
de los sistemas, procesos, canales, servicios, entre otros.

3.1 Las TIC y la problematica identificada en Tamaulipas
La investigacion surgié de una necesidad establecida en el Plan Estatal de
Desarrollo del Estado de Tamaulipas 2011-2016, que planteaba en su eje
estratégico Tamaulipas competitivo, las condiciones para lograr un mayor
dinamismo de la economia que propiciara mayores inversiones en los diver-
sos sectores socio-econoémicos del estado:
[...] para su impulso en la generacién de empleos bien remunerados a partir de
la formacién de capital humano, el impulso a la innovacién, una nueva cultura
laboral, la consolidacion de infraestructura estratégica, el financiamiento para las

actividades productivas y el desarrollo de capacidades empresariales” (PED, 2015).

Por lo anterior, el objetivo primordial fue contar un diagnoéstico sobre el es-
tado que guarda el sector terciario en cuanto a la apropiaciéon y usos de las
TIC, y el grado de competitividad organizacional.
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Cabe senialar, que el proyecto de investigacion fue financiado por la
Secretaria de Educacion Publica a través del Programa de Mejoramiento del
Profesorado “PROMEP”. Asimismo, se cont6 con el apoyo de la Secretaria
General de Gobierno, la Secretaria de Desarrollo Econémico del estado y de
la Universidad Auténoma de Tamaulipas.

Las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC), representan
actualmente un pilar cada vez mas importante para la gestion y competiti-
vidad de cualquier empresa, indistintamente de su tamafio o del tipo de in-
dustria en el que participe, esto debido a que son herramientas transversales
a toda la cadena de valor.

Sanchez (2014) senala que mediante el uso de las TIC, las empresas
podran mejorar significativamente su gestiéon, en especial lo concerniente a
la planificacion y control de sus procesos, y con ello tomar las mejores de-
cisiones estratégicas, que no solo le ayuden a cumplir sus objetivos de largo
plazo, sino mejorar la percepcion que los consumidores tengan de ellas. La
investigacion se desarrollo a partir de 2015, efectuando la revision biblio-
grafica y el estado del conocimiento en el ambito internacional, nacional y
regional.

3.2 Objetivo general

El presente estudio tuvo como finalidad analizar la situacion de la infraes-
tructura tecnolégica de la comunicacion e informacion, en empresas de la
actividad econémica terciaria, asi como los factores que intervienen para su
apropiacion y uso, como apoyo para la competitividad de las organizaciones
en Tamaulipas, México.

3.3 Objetivos especificos

Los objetivos especificos de estudio consecuentes con el general fueron los

siguientes:
* Indagar sobre las opiniones de los empleados respecto al equipamiento y
uso de las tecnologias de la comunicacion en la organizacion, el manejo de
la tecnologia para el cumplimiento de las metas y objetivos y para la toma
de decisiones.
* Investigar acerca de las practicas de apropiacion y uso de las tecnologias
de la comunicacion.
* Recabar informacion sobre la disponibilidad de capital humano y tecno-
logia comunicacional existentes de forma que incidan en el incremento de
la competitividad laboral.



3.4 Método
3.4.1 Diseno del estudio y fuente de datos
Ante la importancia que representa la infraestructura tecnologica de comu-
nicacion e informacion y ante el reto que representa la competitividad para
las empresas en Tamaulipas, se formularon las siguientes preguntas:
¢Cuales son las condiciones de capacidad de los recursos tecnologicos y
los recursos humanos de la empresa, en relacion con las tecnologias de la
comunicacion e informacion?
¢Coémo y en qué medida se utilizan estos recursos en los procesos de comu-
nicacion organizacional para el incremento de la competitividad?

El enfoque metodologico empleado fue mixto, ya que es de suma importan-
cia abordar desde diversas perspectivas la problematica planteada utilizando
diversos métodos de recoleccion de informacion.

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y anali-
zan datos cuantitativos sobre variables. La investigacion cualitativa evita la
cuantificacién. Los investigadores cualitativos hacen registros narrativos de
los fenébmenos que son estudiados mediante técnicas como la observacion
participante y las entrevistas no estructuradas (Abdellah FG, Levine E, 1994
en: Pita Fernandez, S., Pértegas Diaz, 2002).

Asimismo, cabe destacar que los fundamentos de la metodologia cuan-
titativa podemos encontrarlos en el positivismo que surge en el primer tercio
del siglo XIX como una reaccion ante el empirismo que se dedicaba a recoger
datos sin introducir los conocimientos mas alla del campo de la observacion.
(Abdellah FG, Levine E 1994 en: Pita Fernandez, S., Pértegas Diaz, 2002).

En términos generales, los dos enfoques utilizan cinco fases, segin
Sampieri (2003):

* Llevan a cabo observacion y evaluacion de fenémenos.

* Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y

evaluacion realizadas.

* Prueban y demuestran el grado en que las suposiciones tienen fundamento.

* Revisan tales suposiciones sobre la base de las pruebas o del analisis.

* Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar

fundamentar los supuestos e ideas y generar otras.

Para el estudio de las organizaciones del sector terciario, se implement6 la
metodologia ADL (Suesta, 2001) que posee ciertas caracteristicas que resul-
tan convenientes para el estudio.
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La estrategia metodolégica ADL resulta adecuada, sobre todo si se
toma en cuenta que se desea un analisis exhaustivo del grado de tecnologia
de comunicacion e informacién que presentan las empresas del sector ter-
ciario.

Asimismo, también se consider6 el modelo MACI conformado por
trece factores a considerar en la evaluacion de la comunicacion en las orga-
nizaciones seleccionando solo 6 del total entre los que destacan:

e Comunicacién Informacion,

* Comunicacion y Cultura,

* CGomunicacién y Comportamiento Organizacional,

* Comunicacion y Nuevas Tecnologias,

* Comunicacion e Infraestructura, y

* Comunicacién Externa.

El modelo MACI, desde el inicio, genera una cultura de autoevaluaciéon en
la empresa/instituciéon para el andlisis, reflexion y detecciéon oportuna de
situaciones que propicien insatisfaccion, baja productividad, o mal servicio.
Dada la importancia que representa la infraestructura tecnoldgica de
comunicacion e informacion, y ante el reto que representa la competitividad
para las empresas en Tamaulipas, se formularon las siguientes preguntas:
¢Cuales son las condiciones de capacidad de los recursos tecnologicos y
los recursos humanos de la empresa, en relacion con las tecnologias de la
comunicacion e informacion?
¢Coémo y en qué medida se utilizan estos recursos en los procesos de
comunicacion organizacional para el incremento de la competitividad?

Para la realizacién de la presente investigacion se consideraron siete ciuda-
des de las tres grandes zonas geograficas en el estado:

 Zona norte: Nuevo Laredo, Reynosa y Matamoros

* Zona Centro: Ciudad Victoria

* Zona Sur: Tampico, Madero y Altamira

La poblacion se construyo con las empresas e instituciones del sector terciario
pertenecientes a la actividad econémica de educacion, salud y servicios activi-
dades que aportan mas empleo y dinamismo en la entidad (INEGI, 2015). Asi-
mismo, cabe destacar que la muestra comprende a las empresas e instituciones
que eligieron participar en la presente investigacion en virtud de que existe una
gran desconfianza de su parte para el acceso a la informacion.



Las caracteristicas para su participacion en la presente investigacion:
* Empresas o instituciones denominadas como medianas, por lo menos con
cinco anos de antigiiedad,
* Contar con infraestructura tecnologica para dar su servicio,
* Rango de empleados de 51 a 100 y mas de 100 (Morales, 2002).

En este contexto, el cuerpo académico se encontré con muy escasa colabora-
ci6on de parte de las empresas que formaban la muestra probabilistica, cuestion
que se entiende y se comprende, y por lo que, ante las dificultades y la imposi-
bilidad de llevar a cabo el estudio sobre la poblacion y la muestra originalmen-
te calculada, el grupo de trabajo se decant6 por utilizar un tipo de muestreo
no probabilistico. La técnica seleccionada fue el muestreo por conveniencia.

El muestreo por conveniencia es una técnica cominmente usada,
que consiste en seleccionar una muestra de la poblacion por el hecho de
que sea accesible. Es decir, los individuos empleados en la investigacion se
seleccionaron porque estan facilmente disponibles, no porque hayan sido
seleccionados mediante un criterio estadistico. Esta conveniencia, se traduce
en una gran facilidad operativa y en bajos costos de muestreo.

Sabedores de que no se podrian usar herramientas estadisticas como
el margen de error y el intervalo de confianza para medir la precision de los
resultados, se procurd que la muestra por conveniencia no introdujera algan
sesgo con respecto al total de la poblacion.

La muestra fue compuesta por 60 empresas, distribuidas de la si-
guiente manera:

Cuadro 2. Distribucion de la muestra por conveniencia por zona

Nuamero de trabajadores Total

Zona Municipio de
51-100 Mais de 100 Empresas

Centro Victoria 6 6 12

Sur Tampico, Madero y Altamira 6 6 12

Norte Nuevo Laredo 6 6 12

Reynosa 6 6 12

Matamoros 6 6 12

Total 7 30 30 60

Fuente: Elaboraciéon propia
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Por lo que respecta al muestreo en la investigacion cualitativa, es im-
portante destacar que no responde a criterios probabilisticos y de aleato-
rizacién, sino mas bien a criterios teéricos, o intencionales, y tiene como
objetivo alcanzar el mayor grado de informacion posible sobre el objeto de
la investigacion.

Cabe destacar, que la unidad de muestreo no son los individuos en
si mismos, sino los conceptos o cuerpos teoéricos relacionados con la inves-
tigacion. En este sentido, el objeto del muestreo no es garantizar la repre-
sentatividad y generalizacion de los resultados, sino descubrir significados o
realidades multiples.

Asi mismo, por lo que se refiere al nimero de entrevistas dentro de
cada empresa es flexible, asumiendo que el proceso es acumulativo y que el
objetivo final es alcanzar la saturacién vy, por tanto, estara condicionado por
la propia dinamica de la investigacién, razéon por la cual, en el trabajo de
campo se aplicara un muestreo por criterio logico, es decir, se eligieron suje-
tos que reunian determinados criterios considerados esenciales en el objeto
de la investigacion.

Se administraron las entrevistas a un ntimero determinado de tra-
bajadores, a quienes se les aplicd un cuestionario con preguntas planteadas
iguales y en el mismo orden. Se formulan las mismas preguntas a los partici-
pantes para entonces comparar la informacion obtenida, eso permite que las
respuestas se puedan clasificar y analizar con mas facilidad.

La encuesta estructurada, es wun cuestionario compuesto
principalmente de preguntas cerradas con opciones de respuestas especificas,
yasean dicotomicas, métricas u ordinales (Pimienta, 2000), con la finalidad de
recopilar informacion relevante: hechos, opiniones, percepciones, actitudes.

A) Indicadores de evaluacion para valorar el acceso
En esta categoria se estudia la capacidad que tiene la organizaciéon para
acceder a Internet. En qué medida la organizaciéon ha desarrollado la in-
fraestructura y las capacidades técnicas basicas para aprovechar el potencial
de Internet para su quehacer organizacional. Los factores dentro de esta
categoria son:

* Infraestructura

* Capacitacion técnica.

B) Indicadores para valorar el uso
En la categoria de uso se valoran las posibilidades que tiene la organizacion



de relacionar los usos de Internet con los objetivos que ésta se ha propuesto
cumplir en la sociedad. Concretamente, se analiza la utilizacion que hace la
organizacion de las potencialidades de esta herramienta tecnologica en los
procesos de comunicacién, informacién; y el aprovechamiento de los nuevos
servicios que se generan alrededor de Internet. Los factores seleccionados
fueron:

* Uso basico,

* Nuevas formas de comunicacion,

* Transformacion de los procesos de informacion, y

* Nuevos servicios.

C) Indicadores para valorar la apropiacion

Entendemos por apropiacién la capacidad que tiene la organizaciéon para
integrar la infraestructura tecnolégica en comunicacion e informaciéon como
una herramienta cotidiana.

En este sentido se valora por ejemplo el papel que ha desempenado
Internet en la transformacion de los procesos sustanciales del quehacer orga-
nizacional como la mision, la relacion con la poblacion meta, los productos
y servicios, entre otros. También se mide la capacidad que tiene la organiza-
cion para transformar a su vez la misma tecnologia y proponer nuevos usos
de la misma. El rubro seleccionado fue:

* Impacto - apropiacién social

D) Indicadores para valorar la transformacion organizacional
Para potenciar el valor de la Internet en la organizacién se hace necesario
desarrollar y modificar la forma en que la organizacién trabaja. Si no se
logran modificar aspectos como los procesos de trabajo, la cultura orga-
nizacional o los perfiles ocupacionales no solo no se logra un verdadero
aprovechamiento de la Internet, se pueden producir sobrecargas de traba-
jo, individualizacion, frustracion y poca dinamizacién de los procesos de
innovacion y generaciéon de conocimiento. Para esto se hace necesario el
desarrollo de politicas organizacionales que conduzcan la incorporacion de
la Internet en la organizacién y las transformaciones que esto implica. El
indicador considerado fue:

* Transformacién organizacional

* Gestion

* Perfiles de puestos

* Cultura organizacional
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E) Recopilacion de informacion
La investigacion se inici6 con el procedimiento establecido, y una vez acorda-
da la agenda con las empresas, se realiz6 la visita a la zona conurbada Tam-
pico, Madero y Altamira en el mes de julio de 2016. Para el efecto se realiz6
una breve entrevista con los directivos de dichos centros y posteriormente
se efectud la administracion de los instrumentos a los diversos participantes
relacionados con el area administrativa y al responsable de sistemas de cada
centro. Asimismo, se fueron desarrollando las actividades para el trabajo de
campo en el resto de las localidades de la zona Centro Ciudad Victoria, en
la zona Norte: Reynosa, Matamoros y Nuevo Laredo en los meses subse-
cuentes hasta concluir en el mes de marzo de 2017. Cabe sefialar, que para
el levantamiento de la informacién se pospuso en diversas ocasiones por la
problematica de inseguridad en el estado.

Las técnicas de recopilacion de datos que se emplearon en el proceso
de verificacion de la informacion fueron las siguientes:

F) Encuesta

La encuesta se diseni6 para aplicarla a los empleados y jefes de area. El ins-
trumento se disené con 28 indicadores de situaciéon que consiste de pregun-
tas cerradas y presentan una serie de posibles respuestas con el objeto de que
los empleados valoren la situacion en la que se encuentra la empresa o insti-
tucion. Una encuesta consiste de la elaboracion de un cuestionario y permite
la recopilacion de datos cuantitativos para lograr una retroalimentacion que
nos permita efectuar el analisis de la informacion.

Segun Rodriguez (1999) un cuestionario consiste en un grupo
de preguntas en un documento impreso y que se distribuye a diversas
personas. El cuestionario es un instrumento facil de administrar y ayuda
a recabar la informacién a un gran ntimero de individuos de manera
simultanea.

Asimismo, por lo que respecta al modelo MACI y su metodologia se
realiz6 la observacion participante analizando los diversos indicadores rela-
cionados con la presente investigaciéon y que dan cuenta sobre el comporta-
miento de la misma, la infraestructura, la percepciéon que se tiene interna y
externa, su cultura entre otros.

3.5 Resultados
A) Indicadores para valorar el Acceso
a) Infraestructura



Equipo
* Del 100% de los encuestados un 36.5% tienen la cantidad de
computadoras que se requiere para el trabajo, un 33.4 tiene
la capacidad para actualizar el equipo y solo un 12% conoce
las especificaciones técnicas de los equipos y pueden decidir su
actualizacién o modificacién de acuerdo con las necesidades.

Software
a) El 30% los participantes manejan la paqueteria basica. Un 38.7
% opina que utiliza otro software mas alla de la paqueteria basica
y solo en el 8 % utiliza mas alla de la paqueteria basica, software
especializado y desarrollan software.

b) Capacitacion técnica
Capacidades basicas
* En el 53% de los organismos encuestados consideran que su per-
sonal sabe manejar el correo electronico, y buscar informacion en
la web, asi como reconocer y bajar archivos.

B) Indicadores para valorar el Uso
a) Uso Basico
Uso de Web
* En el 33% de las empresas su personal sabe hacer uso de sus
sitios de video, audio, texto, imagenes, etcétera, para reflejar la
complejidad de la dinamica organizacional.

Uso de correo electrinico
* E1 42°% del personal utiliza el correo electronico para la orga-
nizaciéon de su trabajo, y el 9% participa en comunidades virtuales
donde se discuten nuestros temas de interés.

b) Nuevas formas de comunicacion
Relaciones
* Del 100% del personal que participaron en la investigacion, el
47% usa el correo electronico para estar en contacto con otras
personas, el 20% mediante Internet participa en redes regiona-
les, nacionales e internacionales. El 21.48% conduce, modera y
facilita redes para desarrollarse.
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Visualizacion del trabajo
* Del 100% del personal encuestado un 20.53% considera son mas
conocidos gracias al Internet, y el 40% de su personal participa en ac-
tividades promocionadas por Internet, y que dan a conocer su trabajo.

¢) Transformacion de los procesos de informacion
Consumo de informacion
* El 30.79% hace busquedas eficientes, y un 27.92 senala que son
un centro gestor de informacién. Tenemos organizados en linea
los contactos, redes, etcétera, sobre los temas que trabajamos, los
mantenemos actualizados y disponibles para otras empresas.

Medracion
* Un 33% de los encuestados senala que comparten informacién
con las personas y empresas con las que trabajan, para definir las
necesidades de comunicacion que tienen, y modificar los usos.

d) Nuevos servicios
Uso de servicios
* En el 36.75% utiliza Internet para ver los periédicos nacionales,
asi como las diferentes redes sociales que le proveen de informa-
cion. El 29.36% cobra servicios y productos por medio de Internet
y banca electronica.

C) Indicadores para valorar la Apropiacion
a) Apropiacion Social

Mision social de la organizacion
* En un 34.61 % las empresas utilizan el Internet para la interac-
cidon con personas, los ayuda a revisar constantemente la perti-
nencia del quehacer organizacional para identificar nuevas formas
para cumplir su mision.

Productos y servicios
* En opinion de los encuestados utilizan el Internet en un 40%
para definir sus requerimientos organizacionales y generar nuevos
servicios. Un 26.97% opina que gracias a Internet los servicios
responden mejor a las necesidades de sus clientes.
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Personas con los que se trabaja
* El 32.46% opina que actualmente contribuyen para que sus
clientes conozcan y utilicen Internet como parte de su derecho a la
informacion y un 25.54% considera que por medio de Internet se
comunican con otras empresas que trabajan con clientes parecidos
a los nuestros para compartir técnicas y metodologias.

Nuevos conocimientos
* 1 32% opina que utilizan el Internet para resolver problemas en
la empresa, mientras que un 29.83% opina que los usan también
para mejorar sus productos y servicios.

Relacion con otros
* Un 38.66% opina que mediante Internet han establecido meca-
nicas de trabajo colectivas a nivel local, nacional e internacional.
Un 25.06% opina que los mediante Internet han establecido nue-
vas relaciones, mientras que un 20% opina que ademas se han
mejorado las relaciones ya existentes.

Contexto
* El 39% opina que los buscan informacion en linea sobre el com-
portamiento de sus servicios en otras latitudes, mientras que el
23.63% opina que los han establecido procedimientos que les in-
forman sobre el comportamiento de sus servicios.

D) Indicadores para valorar la transformacion organizacional
a) Transformacion organizacional
Gestion
* Del 100% un 36.3% considera que el uso de Internet en la em-
presa mejora los procesos de comunicacion internos, mientras un
27.7% senala que el uso de Internet mejora los procesos de toma
de decisiones.

Perfiles de puestos
* Del 100% un 42.5% considera que tenemos en la empresa per-
sonas que administran el Internet con la capacidad para combinar
la formacién técnica, la gestion y los procesos, mientras un 24.8%
piensa que tenemos claras las nuevas capacidades y habilidades

55



56

que debemos desarrollar, para aprovechar las potencialidades de
Internet en el nivel basico.

Procesos de trabajo
* Del 100% de participantes un 38.9% considera que nuestra em-
presa es ya suficientemente flexible para incorporar nuevas herra-
mientas tecnologicas al trabajo cotidiano sin interrumpirlo. Y un
23.9% opina que identificamos los procesos de trabajo necesarios
para atender las nuevas tareas que Internet implica.

Cultura organizacional
* Del 100% un 47.3% considera que Internet es algo comtn en
la empresa, se considera una herramienta de trabajo adicional.
Mientras un 26.7% opina que los integrantes de la empresa pro-
ponen nuevas formas de utilizar el Internet para su desarrollo y el
desempefio organizacional.

3.6 Resultados por zona

Para el analisis de los resultados derivados de la encuestas de 60 organi-
zaciones del sector terciario del estado de Tamaulipas con un total de 419
empleados que participaron en el estudio, se empled el programa estadis-
tico SPSS 22, efectuando un primer analisis de estadistica descriptiva en
tablas contingencia cruzadas con el fin de contar con la mediciéon de los
items de cada factor a evaluar, ademas de correr los datos con la prueba
no paramétrica de Mann Whitney para efectuar comparaciéon entre pare-
jas. Primeramente se corri6 la prueba de Kruskal Wallis para k muestras
independientes y posteriormente se hizo la prueba de Mann Whitney para
comparar los resultados por parejas con el objeto de valorar y contar con
un diagnostico del estado que guardan los diversos sistemas organizaciona-
les, ademas de proporcionar mayores elementos con rigor cientifico para
emitir las recomendaciones. En el analisis se considerd un coeficiente de
confianza del 95% y el nivel de significancia es del 5% a=0,05 con el fin
de responder a los objetivos y preguntas de investigacion planteados en el
presente estudio.

En cuanto a la primera variable que tiene como fin valorar la infraes-
tructura con que cuentan cada una de las organizaciones respecto al equipo
y el grado de competencias especificas para hacer el mejor uso de ellos y que
a continuacion se presentan los siguientes resultados. Con el objeto de contar



con un analisis mas especifico después de correr los datos aplicando la prue-
ba no paramétrica de Kruskal Wallis para k muestras independientes y a su
vez efectuar una prueba ad hoc de Mann Whitney por parejas con el fin de
comprobar si existen diferencias significativas entre las zonas. En la Figura 1
se observaran los resultados respectivos.

I. Indicadores para valorar el Acceso por zona
a) Infraestructura

Figura 1. Comparativo por zona Infraestructura/ Equipo

Comparaciones por parejas de zona

Norte Centro

233.28 171.48
Sur
189.46

Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.
Centro-Norte -61.798 15.221 -4.060 .000 .000
Centro-Sur -17.980 17.034 -1.056 291 .874
Sur-Norte 43.818 13.247 3.308 .001 .003

Cada fila prueba la hipétesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 03.

Como se puede observar en la figura uno existen diferencias signifi-
cativas entre las zonas Centro y Norte con un P =.000<.05 asi como en la
Zona Sur y Norte P=.003<.05, por el contrario de la zona Centro y Sur con
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un valor P=.874>.05. Por lo anterior, se acepta la hipotesis de que existen
diferencias significativas entre las zonas antes mencionadas. No obstante,
la Zona Centro y Sur se rechaza la hipotesis ya que el valor P es mayor
P=.874>05.

Las empresas del sector terciario en Tamaulipas cuentan con la in-
fraestructura y Equipo sin embargo hay diferencias significativas con la zona
Norte.

Figura 2. Comparativo por zona Infraestructura/ Conexion

Comparaciones por parejas de zona

Norte
250.17

Centro
170.42

142.46

Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.
Sur-Centro 27.964 16.858 1.659 .097 291
Sur-Norte 107.710 13.070 8.241 .000 .000
Centro-Norte -79.746 15.108 -5.278 .000 .000

Cada fila prueba la hipotesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 05.



1. Conexion

Una vez que se corrieron los datos para valor si existen dife-
rencias entre las zona norte, centro y sur, se observa que entre
la zona Sur y Norte y la Centro y Norte hay un nivel de signifi-
cancia de P=.000<.05 y entre la zona Centro y sur P=.291>.03,
Por lo anterior, se acepta la hipotesis nula de que existen diferen-
cias significativas entre las zonas respecto al nivel de conexion,
al contrario de las Zonas Centro y Sur donde se rechaza la hipo-
tesis nula.

Asimismo, dentro de la infraestructura otro factor a evaluar es el
Software y el nivel de usos mas alla de lo basico, y a continuacion
se presentan los resultados.

2. Comparativo por zona Infraestructura/Software
En cuanto al uso de Software otra de las variables de analisis del factor de
Infraestructura, se presentan los resultados.

En lo que se refiere al uso de software mas alla de la paqueteria basi-
ca, en la zona centro un 50.6% se reconoce con esa capacidad y en un 44.7%
la zona Sur. No obstante, en la zona Norte un 34.2% elaboran su propio
software.

Figura 3. Comparativo por zona Infraestructura/ Software

Comparaciones por parejas de zona

Norte
247.24

Centro
151.23

158.88
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Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.

Centro-Sur -7.650 16.691 -458 .647 1.000
Centro-Norte 96.010 14.848 -6.466 .000 .000

Sur-Norte -88.360 13.088 6.751 .000 .000

Cada fila prueba la hipotesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 05.

Nuevamente se observa en la figura tres que la Zona Centro-Sur cuenta
con un valor P=1.00>0.5 por lo que se rechaza la hipétesis nula a diferencia de las
Zonas Centro-Norte, Sur y Norte donde le valor P=.000<0.05 lo que significa que
se acepta la hipotesis ya que existen diferencias significativas en cuanto al Software.

b) Capacitacion técnica
1. Capacidades bdsicas

Las capacidades basicas del uso de las TIC es un aspecto de gran im-

portancia en virtud de que un empleado con alto nivel de capacitacion

ayuda a lograr una mayor eficacia y eficiencia en las diversas actividades

de los sistemas organizacionales. Al respecto, se observa como un 53%

en promedio se encuentra en el nivel intermedio que se refiere a que

saben navegar en la web y bajar archivos, lo que indica que se requiere

mayor capacitacion en las tres zonas tal y como se muestra en el cuadro

3: Capacitacion Técnica.

Figura 4. Capacidades Basicas por zona Capacidades técnicas

Comparaciones por parejas de zona

Norte
230.87

Centro
194.82

Sur
178.51




Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.
Sur-Centro 16.309 16.350 .998 319 .956
Sur-Norte 52.364 12.714 4.119 .000 .000
Centro-Norte -36.055 14.609 -2.468 .014 .041

Cada fila prueba la hipotesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de

significancia es 03.

Como se puede observar en la figura 4 sobre las capacidades técnicas
por zona se observa que no existen diferencias significativas entre la zona
Sur y Centro con un valor P=.956>.05 y con respecto a la zona Sur y Norte
se observa que se acepta la hipotesis ya que se observa que hay diferencias
significativa entre la zonas.

II. Indicadores para valorar el uso

a) uso basico

1. Uso de Web

Figura 5. Comparativo por zona Uso Basico/Uso de Web

Comparaciones por parejas de zona

Norte
230.87

Centro
194.82

Sur

178.51
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Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S'ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.
Sur-Centro 16.309 16.350 .998 319 956
Sur-Norte 52.364 12.714 4.119 .000 .000
Centro-Norte -36.055 14.609 -2.468 .014 041

Cada fila prueba la hipotesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 05.

Como se puede observar en la figura cinco al correr la prueba de
Mann Withney efectuando comparativos entre las zonas se observa en la
figura cinco que hay diferencias significativas entre la zona Sur y Norte con
un valor P=000<.05 y se acepta la hipdtesis nula. Sin embargo con respecto
ala zonas Sur/ Centro tienen un valor P=.956>.03 y se rechaza la hipotesis
nula.

Cabe senalar que al efectuar el analisis de tablas cruzadas la zona
norte destaca con un 42% en cuanto al uso de la web en un nivel avanzado,
a diferencia de las zonas centro y sur que llegan al nivel intermedio con un
35% zona sur y un 36% zona centro.

Figura 6. Comparativo por zona Uso Basico/Uso de correo
electronico

Comparaciones por parejas de zona

Norte
235.54

Centro
181.18




Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.

Sur-Centro 2.805 16.964 .165 .869 1.000

Sur-Norte 57.167 13.192 4.334 .000 .000
Centro-Norte -54.362 15.158 -3.586 .000 .000

Cada fila prueba la hipotesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de

significancia es 03.

Como se puede observar en la figura seis no existen diferencias signi-
ficativas entre las zonas Sur y Centro P=1000>.05, Sin embargo, en cuanto
a las zonas Sur y Norte y Centro y Sur el valor P=.000<.05 y P=.001<.05
por lo que se acepta la hipotesis nula que se refiere a que si hay diferencias
significativas entre las zonas en cuanto al uso del correo electrénico.

b) Nuevas formas de comunicacion
1. Relaciones

Figura 7. Comparativo por zonas Nuevas formas de

Comunicacion/Relaciones

Comparaciones por parejas de zona

Norte
234.28

Sur

198.57

Centro
155.03
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Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S-ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.
Centro-Sur -43.544 17.200 -2.532 011 .034
Centro-Norte -79.255 15.369 -5.157 .000 .000
Sur-Norte -35.711 13.375 2.670 .008 .023

Cada fila prueba la hipotesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 05.

Como se puede observar en la figura siete existen diferencias sig-
nificativas entre las zonas. P= 0.05, al efectuar las pruebas ad hoc aplican-
do la prueba de Mann Whitney se observa que entre las zonas Centro y
Norte hay diferencias significativas y se acepta la hipotesis nula entre zona
Centro y Sur no existen diferencias significativas ya que el valor P=.034

y .023 >.05.

¢) Transformacion de los procesos de informacion

Figura 8. Comparativo de Transformacién de Informacién por
zona y el Consumo

Comparaciones por parejas de zona

Norte
234.28

Sur

198.57

Centro
155.03




Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona.

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.
Centro-Sur -43.544 17.200 -2.532 011 .034
Centro-Norte -79.255 15.369 -5.157 .000 .000

Sur-Norte -35.711 13.375 2.670 .008 .023

Cada fila prueba la hipotesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de

significancia es 03.

Como se observa en la figura ocho existe diferencia significativa entre
la zona Centro y Norte de acuerdo al valor P=.000<.05 y se observa en la
zona Centro-Sur y la Sur y Norte el valor P=034>.05 y P=.023>al .05 se

rechaza la hipotesis.

Uso/Nuevos servicios

Figura 9. Comparativo Transformacion/ Uso de servicios

Comparaciones por parejas de zona

Norte
235.16

177.84

Centro
183.11
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Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.

Sur-Centro 5.268 17.112 .308 .758 1.000
Sur-Norte 57.318 13.307 4.307 .000 .000
Centro-Norte -52.050 15.291 -3.404 .001 .002

Cada fila prueba la hipotesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 05.

Se observa en la figura nueve que en la figura nueve la zona Sur-
Centro no hay diferencias significativas ya que su valor P=1.000>.05. No
obstante en cuanto a la zona Sur /norte y Centro y Norte se acepta la
hipotesis nula de que si hay diferencias significativas como su valor P lo

indica.

Impacto/Apropiacion, social

Figural(Q. Comparativo por zonas Apropiacion/Mision social
de la organizacion

Comparaciones por parejas de zona

Norte
244.72

Centro
163.18




Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.

Centro-Sur -9.004 17.193 -.524 .600 1.000
Centro-Norte -81.548 15.363 -5.308 .000 .000

Sur-Norte 72.544 13.370 5.426 .000 .000

Cada fila prueba la hipétesis nula hip6tesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 03.

La interaccion con personas a través de Internet nos ayuda a revi-
sar constantemente la pertinencia del quehacer organizacional, alcanzar la
mision y contribuir a la mejora continua. Como se observa en la figura 10
no existen diferencias significativas entre la zona Centro y Sur con un valor
P=1.000, No obstante, como se observa en la figura la zona Centro Norte y
la Sur Norte su valor P=.000<.05 lo que se acepta la hipotesis nula de que
entre esta zonas si hay diferencias.

IV. Indicadores para valorar la transformacion organizacional

Figura 11. Comparativo por zona Transformacion/Gestion

Comparaciones por parejas de zona

Norte
243.93

Centro
165.57

172.15
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Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S.ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.

Centro-Sur -6.578 17.159 .383 .701 1.000
Centro-Norte -78.358 15.332 -5.111 .000 .000

Sur-Norte 71.781 13.343 5.380 .000 .000

Cada fila prueba la hip6tesis nula hipétesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 05.

En cuanto a la transformacion en la gestion que es fundamental se
observa en la figura 11 nuevamente que existen diferencias significativas con
un valor P=.000<.05 de las zonas Centro Norte y Sur y Norte. No obstante,
en la zona Centro Sur no hay diferencias significativas.

1. Cultura organizacional

Comparaciones por parejas de zona

Norte
247.36

Centro

169.24

162.82

Cada nodo muestra el rango promedio de muestra de zona

Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Si Sig.
ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba 8 Ajust.
Sur-Centro 6.424 16.688 .385 .700 1.000
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Muestra Estadistico Estandar Desv. Estadistico Sig. S-ig.
1-Muestra 2 de prueba Error de prueba Ajust.
Sur-Norte 84.542 12.977 6.515 .000 .000
Centro-Norte -78.117 14.911 -5.239 .000 .000

Cada fila prueba la hipétesis nula hipotesis nula de que las distribuciones de la muestra 1 y la muestra

2 son iguales.

Se muestran las significaciones asintéticas (pruebas bilaterales). El nivel de
significancia es 03.

En cuanto a la cultura organizacional se observa que no existen di-
ferencias significativas entre la zona Sur Centro. Sin embargo la zona Sur
Norte y Centro Norte existen diferencias significativas y se acepta la hipote-
sis nula por el valor P=.000<.05.

Al respecto, se les cuestion6 sobre la curva del aprendizaje de Inter-
net como una novedad o se considera que ayuda al trabajo y a su desempeno
profesional y organizacional.
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Capitulo 4

REFLEXIONES Y PROSPECTIVA DE LAS TIC
DE LAS EMPRESAS EN TAMAULIPAS

7






Meéxico, pese que ha avanzado en los ultimos anos en indicadores relacio-
nados con las TIC, atn se encuentra rezagado en cuanto al acceso, uso y
apropiacion de las mismas, debido a que solo el 19 por ciento de las em-
presas cuentan con computadoras e Internet en México, lo cual muestra un
rezago en este sentido. Las empresas que presentan una mayor tendencia a
mantener comunicacion con sus clientes y proveedores via Internet, a utili-
zar equipo de computo para realizar actividades administrativas, procesos
técnicos y desarrollo de programas aplicados a sus actividades son aquellas
que se ubican en estratos superiores a 50 personas. La brecha digital es tal,
que, de las empresas pertenecientes a los estratos de 0 hasta 10 personas, el
84% no utiliza Internet ni tiene equipo de computo en sus actividades. Se
debe tomar en cuenta que las diferencias que existen en cuanto al acceso,
uso y apropiacion de las TIC en las empresas atienden a factores no solo
relacionadas con el tamaio, sino también con el sector y actividad al que
pertenezcan las mismas.

Las empresas de menor tamano se encuentran en desventaja por la
dificultad para acceder y retener trabajadores con altos niveles de conoci-
miento y de habilidades que permitan el aprovechamiento de las potencia-
lidades de las TIC. Es latente que aquellas PyMEs que participan exclusi-
vamente en el mercado interno, con produccion de bienes de bajo valor
agregado e intensiva utilizaciéon de mano de obra poco calificada, también
tienen una incorporacion reducida de TIC.

Si bien es cierto que es bajo el porcentaje de empresas que hacen uso
de las TIC en México, la literatura sostiene que las empresas que las emplean
favorecen la creacion de redes entre las empresas, facilitan las relaciones pro-
veedor-empresa-cliente, reducen las limitaciones geograficas, aumentan la
eficiencia en la comunicacion, reduce costos, incrementa ingresos y ayuda
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a abarcar nuevos mercados nacionales e internacionales mediante el uso de
Internet. Estos cambios deben ir acompanados de la capacitacion y calidad
del capital humano, capacidades innovadoras y cambios organizacionales. De
esta manera las TIC fungen como un determinante en la explicacion de la
ventaja competitiva de las empresas y como potencial para aumentar la inno-
vacion en las mismas.

En este sentido, dependiendo del nivel de uso y apropiaciéon de las TIC
en las empresas, dicho efecto se vera reflejado en el incremento de su nivel
de innovacion y en los resultados de este tipo de organizaciones, toda vez que
las TIC son un importante facilitador de la innovaciéon que permite mejorar
sustancialmente toda actividad administrativa, pero sobre todo porque el uso
eficiente de las TIC acelera la mejora del desempeno de la empresa, lo que se
vera reflejado no solo en los resultados, sino en la competitividad de las mismas.

4.1. Conclusiones

Una vez analizados los resultados del proyecto denominado “Analisis situa-
cional de la infraestructura tecnolégica de la comunicacion: factores intervi-
nientes para su apropiacion y uso en la competitividad de las organizaciones
en Tamaulipas”, proyecto de investigacion realizado en 60 empresas e insti-
tuciones del sector terciario de las zonas Norte, Centro y Sur del Estado de
Tamaulipas, se presentan las siguientes conclusiones:

Es evidente que las empresas e instituciones han adoptado el uso de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacién para incidir en la mejora de sus
procesos productivos, de gestion y de servicios primordialmente, de tal forma
que ayudan a los empleados para realizar su trabajo con mayor eficacia y efi-
ciencia, innovando en la produccién, administracion, gestion y comunicacion
en los diversos niveles del sistema organizacional y con otros sistemas a nivel
global a través de las diversas opciones que ofrece el Internet, lo que facilita
la participacion en redes regionales, nacionales e internacionales y a su vez
posicionando a la empresa al hacer presencia en la web a través de su pagina
en Internet.

En cuanto al uso de las TIC, por parte del personal, se pudo observar
que si bien es cierto cuentan con la infraestructura y equipo hay zonas con
mayor nivel de competitividad en todos los sentidos. Cabe senalar, que mas
de la mitad de los encuestados, asegura que usan las TIC para comunicarse
de una manera mas rapida y sencilla.

Por otro lado, como se observa en los resultados el uso que le dan
al Internet a través de las TIC, es la forma basica lo que se considera falta



desarrollar mas a su personal para que les brinde un mayor y mejor apo-
yo para administrarse y ampliar sus requerimientos que generen nuevos
servicios.

La competitividad organizacional en las empresas del sector terciario
es un hecho que con respecto a la apropiaciéon y usos de las mismas inciden
en una mejora sustancial en los sistemas organizacionales para la optimi-
zacion de los recursos, mejora en sus procesos de comunicacion interna y
externa, asi como de los procesos productivos y de servicios que a pesar de
las diversas problematicas del entorno donde se desarrollan los mantiene
vigentes en el mercado.

Las empresas e instituciones del sector terciario en Tamaulipas par-
ticipantes en el presente estudio presentan diferencias significativas entre las
zonas Norte y Sur, Norte y Centro a diferencia de las Zonas Sur y Centro en
las que no se encontraron diferencias significativas en cuanto al uso y apro-
piacion de las TIC y sus diversos indicadores de competitividad.

Tamaulipas es un estado rico en diversidad geografica y de recur-
sos humanos, naturales, culturales que favorece la inversiéon extranjera
principalmente en la regién del Sur y Norte; la primera, por contar con
puerto y la segunda por ser frontera con Texas, EE.UU.,, situacién que
se refleja en los resultados de la presente investigacion al encontrar dife-
rencias significativas entre las zonas geograficas. Seria muy importante
continuar con la investigacion cientifica en cada zona incrementando la
muestra.

Las tecnologias de informaciéon y comunicacién representan un
gran potencial en los diversos sectores y especialmente en el terciario de
tal manera que se requiere fortalecer la infraestructura tecnologica, la
capacitacion del capital humano, la adquisicion de software que ayuden
a la fortalecer la administraciéon y gestion de manera que se eleven los
estandares de calidad en el servicio, productos, comunicacién, gestion,
administracion, internacionalizacién alcanzando la eficacia y eficiencia
de sus sistemas.

El uso de las tecnologias de informacién y comunicaciéon ha poten-
ciado nuevas formas de comunicarse con otras personas, mediante Internet
su personal participa en redes regionales, nacionales e internacionales. Asi
mismo, las personas de las 60 empresas participantes en el estudio senalaron
que en el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion es la forma
mas rapida y sencilla para la identificacién de nuevas opciones para cumplir
con la misién empresarial e institucional.
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Se debe tomar en cuenta que las diferencias que existen en cuanto al
acceso, uso y apropiacion de las TIC en las empresas y se atienden los fac-
tores no solo relacionados con el tamano de las mismas, sino también con el
sector y la actividad a la que pertenezcan.

Las instituciones publicas que pertenecen al sector terciario han en-
contrado en el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion la for-
ma mas rapida y sencilla para la identificacién de innovadoras ideas que los
ayuden a cumplir su mision, no obstante, se sugiere estandarizar los procesos
e incrementar las opciones de formacion del capital humano.

A nivel estatal es notorio que se vive un clima de incertidumbre de
las empresas en general y las que mayor dificultad presentaron para acceder
y retener trabajadores con altos niveles de conocimiento y de habilidades
que permitieran el aprovechamiento de las potencialidades de las TIC son
las pequenas, ya que las grandes empresas captan al personal calificado con
competencias acordes con sus necesidades.

Por tltimo, pero no de menor importancia, los autores estamos cons-
cientes de que la presente investigacion requiere una mayor profundizacion
del estudio, asi como contar con una mayor participacioén de las empresas e
instituciones.

4.2. Recomendaciones

El nuevo paradigma de sociedad implica aspectos esenciales de la vida, la
convivencia y el progreso, afectando de manera muy especial al binomio
conocimiento-economia y produciendo, de manera visible, profundos cam-
bios en nuestro entorno habitual de actividad: en nuestro tiempo de ocio, en
el proceso educativo, y en el entorno de trabajo.

La estructura econémica, las relaciones que se establecen en torno a
la produccién, y también al consumo, la distribucion del valor afiadido y los
procesos de inversion, presentan una configuraciéon nueva. Desde el punto
de vista organizativo, la especializacion flexible sustituye a la produccion de
masa estandarizada. Lo que cambia no es el tamano de la empresa sino la
mentalidad.

Muy a pesar de las circunstancias que son bastante dificiles la eco-
nomia del estado crece, atrae inversion y genera empleos. Somos un estado
transformador, con mejores condiciones, pero también con grandes retos, de
los cuales es importante senalar que tanto la competitividad como la produc-
tividad, son prioritarios de resolver para que Tamaulipas esté en condiciones
de mostrar una mejoria significativa.



a) Impulsar la competitividad

Como se senal6 con anterioridad los procesos de mejora continua, calidad,
excelencia, reingenieria de procesos, sistemas de evaluacion, investigacion y
desarrollo tecnolégico son estrategias que permitiran que las empresas sean
cada dia mas competitivas. Y el alcanzar mantenerse vigentes en el mercado
global es una labor integral donde deberan intervenir los diversos actores de
los sistemas organizacionales a través de las TIC.

b) Mejorar la productividad
Las estrategias para mejorar la productividad son bastante numerosas, sin
embargo, enseguida anotamos las que a nuestro juicio requieren una mayor
atencion:

Administrar por procesos

Modernizacion de infraestructura

Capacitacion de personal

Mejorar la comunicacién

Elaborar planes estratégicos

La capacitacion a los diversos actores de la iniciativa privada es muy im-
portante y sobre todo el contar con el software apropiados para una mejor
gestion eficaz y eficiente.

Si bien es cierto, las tecnologias de informacién y comunicacion TIC
resultan clave para el desarrollo econémico porque permiten aumentar la
competitividad y el crecimiento de las organizaciones, el presente estudio
expone un primer acercamiento del estado que guardan 60 organizaciones
del tercer sector que apoyaron en gran medida con su disposicion para faci-
litar la informacion. No obstante, realizar estudios en un area tan dispersa
y hacia el interior de las empresas en un ambiente como el actual no es una
tarea facil. Varias son las razones principales de esta dificultad:

Una empresa privada se refiere a una empresa comercial que es pro-
piedad de inversores privados, no gubernamentales, accionistas o propieta-
rios. Las empresas privadas no se sienten obligadas a revelar informaciones
que puedan ser potencialmente valiosas a los competidores, desconfian de
quienes acuden a ellos por informacion, y por otro lado procuran evitar
dificultades financieras.

Fue todo un reto visitar las empresas e instituciones de los siete mu-
nicipios de mayor poblacion en el estado, ya que los problemas de seguridad
impiden apegarse al plan de trabajo establecido.
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Si bien es cierto, cada organizaciéon es Unica y tiene sus formas de
desarrollarse asi como hacer frente a la dinamica de la Globalizacién entran-
do al uso de las TIC para generar mejores servicios y productos, asi como
abrirse a la competitividad, es un hecho que en su mayoria cuenta con los
recursos basicos en cuanto a infraestructura tecnologica de comunicacion e
informacion que ayudan a realizar su trabajo de una mejor forma, optimi-
zando tiempos y movimientos, recursos humanos y financieros acortando
distancias y eliminando barreras.

Cabe senalar que, la literatura reconoce que para que estos bene-
ficios se lleven a cabo, deben ir acompanados de otras variables como: la
calidad del capital humano, capacidades innovadoras y cambios organiza-
cionales. En este contexto, las TIC fungen como un determinante en la ex-
plicacion de la ventaja competitiva de las empresas y como potencial para
aumentar la innovacién en las mismas. Sin embargo, también se reconoce
que el tamano y giro de las empresas influye en el nivel de uso y apropiacion
que se tiene de las TIC, estando en desventajas las empresas mas pequenas.
En este mismo sentido, México pese que ha avanzado dltimamente en los
indicadores relacionados con las TIC, atn se encuentra rezagado en cuanto
al uso y apropiacion de las mismas, debido a que solo el 19 por ciento de las
empresas cuentan con computadoras e Internet en México.
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