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A manera de

introduccién

Vili Aldcbarén Martinez (Garcia
Francisco Javier Mogaclo Bal‘ncna
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“100 aios para la
administracién, son apenas el
inicio de un extenso camino
para comPrcnc]cr el
comPortamicnto

organizacional”

Aldcbarén Martinez



El empleo de las tecnologias de la informacion en las organizaciones.

Ha poco mas de cien afios del
inicio de laadministracion como
disciplina (111 afios para ser
exactos pues se considera como
punto de inicio la publicacion del
libro “The Principles of Scientific
Management” de  Frederick
Winslow Taylor en 1911), es
factible observar que aln son
escasas las definiciones vy
conceptos que la integran y, mas
bien, su cuerpo de conocimiento
se encuentra constituido por
constructos en  constante
crecimiento.

Es en este orden de ideas que las
organizaciones se encuentran en
una constante busqueda de
técnicas y herramientas que les
permitan lograr los anhelados
esquemas de alto rendimiento y
productividad encontrando en
este contexto dos herramientas
que prometen coadyuvar a
lograr los rendimiento deseados

3 COLPARMEX

y nos referimos a la tecnologia
de informacidn y comunicacion.

Este libro desea brindar en
forma sucinta una panoradmica
de como se emplea la tecnologia
de informacién y comunicacion
con especial énfasis en:

a) Las organizaciones micro,
pequefia y mediana del pais;

b) Algunas de las “trampas” y
mitos que han surgido en los
afos recientes;

c) El evaluar el uso de la
tecnologia de la
informacion y la
comunicacion (para ello se
realizara un breve estudio
exploratorio).



El empleo de las tecnologias de la informacion en las organizaciones

El estudio exploratorio buscara
abarcar areas que por su lejania
no son consideradas en forma
regular; buscando contribuir al
cuerpo del conocimiento y ser
de utilidad para los amables
lectores.

COLPARMEX 4
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ccnologl'a dela

in{:ormacic'm

Vili Alclcbarén Mar‘tfncz Garcia
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“Compromiso, disciplina,
visidn Yy trabajo en cquiPo,
ingrcdicntcs para la
conformacién de una

triPulacic’)n”

A/dcbara’n Mart/'ncz



El empleo de las tecnologias de la informacion en las organizaciones

Conceptos iniciales

Con la finalidad de establecer
un marco inicial se brindaran
los conceptos basicos que seran
de gran utilidad para el
desarrollo del libro,
iniciaremos por conceptualizar
a la tecnologia de la
informacion (la cual se abrevia

como TI), como:

Los procesos de
almacenamiento, proceso Yy

transmision de informacion.

Para fines de este libro es
posible conceptualizar a la

comunicacién como:

El proceso realizado entre dos
0 mas inteligencias donde se

intercambia informacién.

Es interesante el considerar el
término inteligencias, ya que,
en la actualidad, existen una
gran cantidad de programas
denominados inteligentes, que
Ilegan a tomar decisiones que
delegamos en ellos, tales como
compras  de  suministros
basicos, pagos de servicios,
procesos para climatizar el
hogar previo a nuestra llegada
0 preparar café y otras
actividades, es importante el
conceptualizar el término de
comunicacion ya que, los

procesos mencionados reciben

COLPARMEX 6
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informacion de otros procesos
para ejecutar sus rutinas, por
ejemplo, el sistema de
localizacion del automovil
alerta cuando este se encuentra
a una distancia pre determinada
de tal forma que se encienden
las luces, se da inicio al clima o
se prende la cafetera, otro
ejemplo mundano seria el
refrigerador que una vez que ha
detectado la falta de leche
solicita la misma a un servicio
pre contratado de surtido y

muchos ejemplos mas.
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Los procesos de la tecnologia
de la informacion y la
comunicacion se vinculan en
forma constante por lo que se
emplea en forma constante la

abreviatura TIC.

En este orden de ideas,
conceptualizaremos a las TIC,

como:

El proceso de comunicacion
con fines comerciales
empleando medios

electronicos.
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Dentro de los medios de
comunicacion que se emplean
con mayor frecuencia las
empresas se encuentran los
teléfonos, tanto fijos como
celulares, por lo que resulta de
particular interés el

conceptualizarlos:

La telefonia fija, como el
servicio de comunicacion
entre personas que funciona
por medio de una central de
comunicacion automatica y
que corresponde en el
imaginario social al uso de un
aparato  telefénico  fijo,
(conectado a un cable) en una

ubicacién determinada.

La telefonia movil, también
denominada  celular, es
aquella que brinda un servicio
de comunicacion entre
usuarios con la caracteristica
de que no esti radicado en

una posicion fija.

Pagina de internet propia
también conocida como pagina
web, la cual incluye contenido
especifico que puede abarcar
texto, imagenes, video, enlaces
y mas elementos, el cual es
compartido por medio de
internet y que puede tener entre
otros dominios; .com, .gob,

.net, etc.

COLPARMEX 8
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Comercio electronico el cual
podemos comprenderlo como
los procesos de negocios que
incluyen sin limitar la compra,
venta y comercializacion de
servicios por medios

electrénicos.

Las redes sociales pueden ser
comprendidas como  una
estructura social que
empleando medios
electronicos se crea e
interactia siendo ejemplo de
las mismas Facebook,
WhatsApp, Instagram, Twitter,

LinkedIn, etc.
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Las organizaciones, para fines
de este libro seran
conceptualizadas como las
unidades de negocio capaces
de ser identificadas vy
diferenciadas de otras con
capacidad para intercambiar

bienes y servicios.

Las unidades de estudio
seleccionadas se encontraron
integrada por empresas de tipo
micro, pequefias y medianas
empleando la  abreviatura

MiPyMe, para identificarlas.
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Areas de oportunidad

para mejorar las TIC.

Ciertamente no existe un
camino unico para alcanzar las
metas deseadas ya que cada
empresa es una unidad Unica
con caracteristicas y
necesidades propias (similares
a una persona), sin embargo, al
igual que las personas, existen
condiciones  que  resultan
comunes a todas. Al igual que
todos los seres humanos que
requieren agua, alimento y aire,
las empresas requieren un flujo
constante de ingresos, contar
con clientes, cuidar a su

personal, etc.

De esta forma, compartimos
algunas ideas que contienen un
alto grado de generalidad, lo
que permite su aplicacion en
una gran cantidad de

organizaciones.

Antes de iniciar con estas
propuestas, es importante
recordar dos pequefias

premisas:

1.- La mente es como un
paracaidas, solo sirve cuando
se abre. Con ello, es importante

que el amable lector tenga en

COLPARMEX 10
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cuenta que le resultard de gran
utilidad el recordar que
tenemos una boca para hablar y
dos oidos para escuchar lo
doble de lo que hablamos, es
decir, ser capaz de escuchar
(realmente escuchar y no solo
oir), de observar, pensar y
tomar acciones enfocadas a
lograr lo que se desea, de esta
forma, le serd& posible
identificar aquellas técnicas
que atraeran clientes y no las
que le crearan problemas (baste
como ejemplo el clésico
vendedor que saca una bocinay
la pone a todo volumen
intuyendo que con eso va a
atraer clientes, siendo que

normalmente lo que atrae es el

11 COLPARMEX

malestar de quienes le rodean
Yy, con un poco de suerte, una
multa por la contaminacién

auditiva que genera).

2.- Se debe tener la
consistencia del agua, es decir,
se capaz de adaptarse a los
cambios. La pandemia que aln
seguimos enfrentando nos ha
llevado a considerar esquemas
donde el llevar para comer, el
llevar a domicilio, el realizar
pagos en forma electrénica son
parte de una realidad que hasta
hace unos afos nos parecia
lejana y poco practica, de esta
forma, debemos ser capaces, al
igual que el agua, de tomar la

forma del recipiente que la
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contiene sin perder la esencia,
por ejemplo, la hamburguesa
que enviemos a nuestros
clientes debe estar tan bien
hecha como si la estuviera
comiendo en nuestra presencia,
si el cliente la quiere sin
lechuga, debe llegar sin
lechuga, es decir, brindar un
Servicio gque nos permita tener

clientes de por vida.

Teniendo en cuenta los dos
puntos anteriores podemos
brindar algunas sugerencias
gue magnificaran el uso de las

TIC, en su organizacion.

1.- Conozca e identifique
claramente su negocio. Lo
anterior parece redundante, sin
embargo, resulta sorprendente
cuando después de realizar esta
pregunta, muchos empresarios
se dan cuenta de que su
principal fortaleza es un factor
que no habian considerado en
forma importante, por ejemplo,
en algunos lugares de comida
las personas acuden porque les
rellenan el vaso de agua de
fruta sin problema o porque las
tortillas son hechas a mano, en
otro caso, algunas farmacias se
han granjeado la estima de sus
clientes por ofrecer un horario
con guardia nocturna, de tal

forma, que brindando servicio

COLPARMEX 12
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a traves de una ventanilla, se
atienden las necesidades de las
personas en horas de la
madrugada. Sirvan las
anteriores ideas para coadyuvar
a identificar realmente en qué
negocio se encuentra su
organizacion, en el caso de la
consultoria podria, ser que el
consultor que los visita cuenta
con experiencia internacional,
es autor de libros y su
experiencia ha dado fruto en
diferentes organizaciones, o
que el capacitador que los
visita logra establecer un
vinculo tal con los
participantes del curso que se
logra el que los conocimientos

impartidos sean significativos

13 COLPARMEX

y se transfieran a las
operaciones que se realizan dia

a dia.

Es recomendable detenerse un

momento y pensar:

a) ¢Cualesson mis principales

fuentes de ingresos?

b) ¢Cual es el factor
diferenciador  de mi
negocio respecto a la

competencia?

c) ¢Me encuentro en el nicho

de mercado que deseo?
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d) ¢Quién es el usuario de mi
producto o servicio?, y, en
caso de no ser el mismo,

¢Quién decide la compra?

e) ¢Quién puede estar
interesado en mi producto o
servicio ademas de mis

clientes actuales?

f) ¢Como puedo llegar a
dichos clientes

potenciales?

g) ¢(Cuanto puedo dedicar a

crear clientes nuevos?

h) ¢Tengo la capacidad para
cubrir un incremento en la

demanda?

Resultara de gran valor para los
duefos/directivos  de  las
organizaciones el tomarse un
respiro en sus agendas para
sentarse 'y reflexionar un
instante sobre estos temas,
ahora, ya que se tengan las
respuestas a estas preguntas, es
recomendable seguir con el
desarrollo de esta técnica (la
cual, por el momento,
acotaremos a las TIC),
realizando  las  siguientes

preguntas:
a) ¢Obtendré algin beneficio

al incorporar las TIC, a mi

organizacion?

COLPARMEX 14
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Esta pregunta podria parecer
contradictoria (considerando el
titulo de este libro), sin
embargo, recordemos, el
objetivo del libro es ser de
utilidad para sus lectores, de tal
forma que si, es una pregunta

importante.

Podriamos decir, es imposible
tener un negocio boyante que
esté al margen del uso de las
TIC, sin embargo, permitame

tan solo algunos ejemplos.

Los puestos de carnitas,
barbacoa o birria que se ponen
los fines de semana en una zona
de alto transito, alguien podria

decir que esto se puede

15 COLPARMEX

extender a los puestos que
estin en carretera, pero,
normalmente estos se pueden
beneficiar de brindar facturas y
cobro con tarjetas ya que los
conductores que pasan en
forma frecuente por ese tramo
se podrian convertir en clientes

frecuentes.
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Otro ejemplo son los puestos
de comida que se instalan
(puestos semi fijos) o estan
(puestos  fijos o locales)
enfrente de las escuelas,
centros de trabajo o zonas de
alto transito, como paradas de
autobus, metro, hospitales,
oficinas de gobierno, etc., en su
caso, los clientes, literalmente,

Ilegan por su pie.

De esta forma, esta pregunta es
basica ya que, para algunos
negocios, no resulta
indispensable el contar con
dicha tecnologia (ciertamente
se podria beneficiar en algunos
casos, pero los gastos superan

las utilidades).

Algunos  ejemplos  donde
podrian aplicar las TIC, son
que podria recibir pedidos por
teléfono de tal forma que
aplique el pasar y recoger, o el
poder hacer cobros por medio
de tarjetas, la expedicion de
comprobantes, en este mismo
sentido, podria llegar a un
acuerdo con sus proveedores
para recibir sus insumos,
realizar pagos por transferencia

y estar en contacto.
b) ¢Qué equipo, instalaciones,

servicios y soporte requiero

para lograr mis objetivos?

COLPARMEX 16
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Esta pregunta reviste una
importancia capital ya que,
muchas veces, pensamos que
se requiere de un equipo
sofisticado, con muchas luces
de colores y tarjetas graficas de
alto costo para llevar a nuestra
organizacion. Es muy
importante el recordar el
objetivo del negocio, de tal
forma que se busque adquirir el
equipo que se necesita con las
especificaciones  adecuadas
dentro de un rango de precio
razonable. Para ello, el buscar
orientacion con las personas
apropiadas (normalmente esto
no incluye solo al vendedor del
equipo que por obvias razones

se puede ver tentado a ofrecer

17 COLPARMEX

un equipo que desea “mover” o
un equipo mas costoso de lo
que requerimos). La sugerencia
es tener diferentes cotizaciones
y preguntar a quién va a usar el
equipo su opinion, anexo aello,
sera de gran utilidad si se puede
preguntar a quienes ya estan
usando el equipo de tal forma
que tengamos un parametro de
cémo ha resultado su uso. Un
ejemplo de ello, son los
equipos para realizar cobros
con tarjeta, preguntar sobre su
uso, confiabilidad, si han
presentado problemas técnicos
(de conexion, fallas de equipo,
etc.), de esta forma tendremos
un parametro méas cercano a la

realidad.
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Estas mismas preguntas son
utiles considerando la
contratacion del servicio de
internet, el preguntar a
personas cercanas sobre el
mismo, si estan recibiendo la
calidad de sefial prometida, si
hay intermitencias, si hay
cobros ocultos, si suben el
precio en forma imprevista,

etc.

c) ¢Qué tipo de
mantenimiento o0 gastos
relacionados se deben tener

en cuenta?

Es importante el considerar que
la compra del equipo o la
contratacion  del  sistema
pueden ser solo parte de los
costos relacionados con el
misSmo Yy es necesario tener en
consideracion los costos de
mantenimiento y por supuesto
de respaldo y remplazo. Ahora
bien, nos resulta familiar el
término de remplazo (cuando
un equipo se ve rebasado por
las necesidades o se ha
quedado obsoleto hay que
cambiarlo, pero, (A qué nos
referimos con respaldo?, en
este concepto nos referimos a
tener un sistema que permita
continuar con la operacion si

llega a fallar algo, en algunos

COLPARMEX 18
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casos, este sistema puede ser
tan sencillo como un gran
letrero que diga “Lo sentimos,
por el momento solo podemos
hacer cobros en efectivo”,
cuando por ejemplo no hay
energia eléctrica, no hay sefal
de internet, o se cae y fractura
el implemento que nos permite
el cobro con tarjeta. Claro que
se pueden tener servicios de
soporte como el tener cobros
por medio del celular, en caso
de no tener energia eléctrica, el
contar con dos celulares con
planes en diferentes compafiias
(resulta poco comun las fallas
generales en una zona que
afecte a compaiiias distintas), o

tener dos terminales o sistemas

19 COLPARMEX

de cobro con tarjeta
(recordando que todo esto

implica costos).

d) ¢Cuél es la forma mas
eficiente de tener contacto
con mi mercado meta,
proveedores 0 personas

interesadas?

La respuesta a esta pregunta es
muy amplia y depende en su
totalidad de la naturaleza y
objetivos del negocio. Para
algunos negocios el aroma y la
presencia lo es todo, para otros
el prestigio, otros mas venden
objetos de naturaleza genérica
por lo que el objetivo es crear

otro factor diferenciador, por
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ello, cada empresa debe
identificar como poder lograr
sus objetivos particulares,

veamos algunos ejemplos.

Tenemos el caso de una
consultoria internacional que
se dio cuenta que la pagina en
internet mas bien servia como
orientacion para su
competencia ya que su cartera
de clientes estaba integrada por
clientes satisfechos y los
nuevos clientes llegaban por
recomendacion de los
primeros, de tal forma que
decidieron  desaparecer su
pagina de internet y las
operaciones no  sufrieron

ninguna variacion.

Ahora bien, se podria decir,
bueno, se trata de un despacho
consolidado, sin embargo, otro
despacho que iniciaba
operaciones recientes tuvo
durante un lustro su pagina de
internet disefiada en forma
profesional (pagando por ello
junto con todos los gastos
relacionados) y, durante todo el
tiempo que tuvo su pagina solo
un cliente llego por el uso de la
misma. Después de un poco de
reflexion, el despacho se dio
cuenta que los servicios que
oferta requieren de un alto
grado de confianza por parte
del cliente ya que se trata de

servicios  técnicos 'y que

COLPARMEX 20
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quienes requieren de esos
servicios buscan tener
recomendaciones de quienes ya
han dado buenos resultados en

otras empresas similares.

21 COLPARMEX
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De esta forma, podemos
visualizar que no todos los
negocios requieren de paginas
web, el uso de redes sociales no
aplica para todos y que mas que
un factor de impulso se puede
convertir en un costo oculto

para sus operaciones.

e) ¢Es adecuado el uso de

influencers?

La respuesta es sencilla, salvo
que se trate de una persona
altamente reconocida (que por
azares del destino sea usted un
familiar o amigo de alguien que
si logra concretar el proceso

AIDA), la respuesta es simple.

No es adecuado y lo mas
seguro es que tampoco sea
redituable.

Salvo que cuente con los
recursos y la estrategia
mercadoldgica adecuada, el
contratar a un influencer
normalmente solo reditia en
pérdidas para quienes aceptan
un “intercambio por

publicidad”.

En este punto, cuando
hablamos de la mercadotecnia
adecuada, nos referimos a
esquemas bien realizados que
brinden  certidumbre  con
respecto al resultado deseado

(es importante mencionar que

COLPARMEX 22
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aun con esguemas bien
realizados el resultado siempre
tiene algun grado de riesgo).
Algunas recomendaciones para
buscar una mayor certeza al
momento de contratar los
servicios de mercadotecnia

son:

1.- Buscar a personas que
tengan  experiencia  previa
comprobable en dichos
procesos (es decir, personas
que si hayan llevado campafas
de inicio a término con

medicion de resultados);

23 COLPARMEX

2.- Alejarse de quienes solo
buscan términos vistosos (si la
persona dice que va a usar
neuromarketing, en ese
momento le puede dar las
gracias y buscar una mejor

opcién).

3.- Calcular los costos
beneficios. Si la inversion a
realizar no presenta un retorno
de la inversion, claro la
respuesta es sencilla, el gasto
no es necesario (a menos que
sea una obligacion legal el
contar con algin medio
electronico para brindar el bien

0 servicio).
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4.- En caso de optar por el
disefio de una pagina propia,
una recomendacion importante
es pensar que esta sea visible en
forma facil en celulares (una
gran cantidad de personas los
usa para consultar

informacion).

5.- Si ha optado por tener una
pagina propia es importante el
establecer los medios para
poder estar en contacto con sus
interlocutores (teléfono,
correo, chat, etc.), y recuerde
atenderlos (le sorprenderia la
cantidad de paginas cuyos
medios de comunicacion son
dejados en el olvido) y, anexo a

lo anterior, es importante el

consultar en forma constante su
pagina y actualizarla conforme
sea necesario (la frecuencia de
esto depende de cada unidad de
negocio). Finalmente, recuerde
que hay que estar al pendiente
tanto del lugar donde esta
hospedada su pagina como su
dominio (cubrir sus costos
segun sea el caso para evitar su

pérdida o suspensién).

6.- Ciertamente el teléfono se
ha convertido en una constante
en la vida de casi todas las
personas Yy, salvo algunas
comunidades donde su uso se
ve limitado, en la mayoria de
los casos el uso de este se ha

transformado en algo tan

COLPARMEX 24
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cotidiano como mundano, sin
embargo, cuando hablamos del
uso del teléfono para el negocio
existen algunas
consideraciones que resultan

de gran aplicacion:

a) La consideracion de tener
una linea de tipo fija. Para
algunas personas el llamar
a una linea de estas
caracteristicas brinda cierta
sensacion de seguridad,
claro que esta sensacion
probablemente
desapareceria si supieran
que existen esquemas de
renta de oficinas virtuales y
otros esquemas similares

como incubadoras y otros

25 COLPARMEX

que brindan servicios de
telefonia, secretaria, renta
de espacio y domicilio
fisico para la realizacion de
operaciones (en el caso de
las incubadoras es para los
tiempos iniciales de la
organizacion, en tanto que
la renta de oficinas
virtuales es por el tiempo

que se contrate el servicio);
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b) El contar con lineas de

celular que estén dedicadas
preferentemente al negocio
de tal forma que se pueda
establecer desde horarios
de atencion hasta darle
prioridad para contestar
solo asuntos relacionados

con el mismo;

El tener un protocolo de
respuesta y obtencion de
datos (parece obvio, pero es
importante el tener un
saludo de presentacién y
obtener los datos
necesarios para consolidar

el objetivo de la llamada);

d) Tener un proceso que nos

permita verificar desde que
se recibe la llamada hasta
que se finaliza el proceso
que este se realizo en forma

eficiente.
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|

Redes sociales
“Solo hag una forma de

comPrcnc]cr a realidad cmPrcsarial.

5aliry tomar el Pulso directo en el
campo, a la orilla del escritorio, al
Pic dela méquina, en el recorrido

Vili Aldebaran Martinez (Garcia de los rcParticiorcs, enlos zapatos

de nuestros clientes”

A/a’c[)arén Moartinez
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El empleo de las redes

sociales

Es indudable la importancia
que las redes sociales tienen
para un gran numero de
personas, Ilegando a
“conformarse” para algunas en
una “forma de vida” donde
haciendo uso (no siempre con
los resultados deseados), de
filtros, herramientas como el
Photoshop, historias salidas de
su imaginacién 'y  otros
artilugios, se crean una vida
que dista mucho de su realidad
Yy, que por insélito que parezca,
llegan a vivir mas en ese
mundo que en la realidad. Si

bien, este tema resulta por si

mismo digno de investigacion
debemos enfocarnos en el
objetivo del libro siendo este el
uso de las TIC en las

organizaciones.

En el caso de |las
organizaciones  las  redes
sociales  bien  empleadas
pueden ser de gran utilidad o
resultar en un “canto de
sirenas”, para ello, es
fundamental el tener en cuenta
algunas consideraciones

basicas:

1.- La naturaleza de su bien o

servicio, por ejemplo:
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a) Si el bien que comercializan

puede comercializarse  sin

restricciones empleando
diferentes medios de
paqueteria 0  transportes

(ejemplo libros, ropa, etc.) De
ser asi, se veria beneficiado por
el uso de redes de amplio
alcance donde pueda enviar su
producto a otros estados o

paises.

b) Si el bien que oferta no
puede comercializarse en
forma eficiente, si se ve
afectado por el tiempo de
entrega o restricciones legales
(ejemplo, un negocio que
comercialice carne asada de

gran calidad o pizzas gourmet),
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podria ver restringido su
mercado meta a un radio de
accion que permita llegar su
producto con las caracteristicas
que el cliente espera y en
algunos casos, de estados
colindantes, es posible que su
producto no pueda pasar el
control sanitario que se
establece en algunos estados.
Estas empresas se veran mas
beneficiadas por herramientas
de WhatsApp, o0 participar en
grupos especificos de
Facebook, identificados con su

mercado meta.
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3.- En el caso de servicios, la
condicién es similar, si el
servicio es posible brindarlo
usando herramientas
electronicas  (por ejemplo,
clases a distancia 0
conferencias) es posible en
pensar en medios de largo
alcance, por el contrario, si lo
que se oferta es una estética o
un billar, salvo que tengan un
factor diferenciador poderoso,
lo mejor es concentrarse en
medios de alcance mas

cercanos a su mercado meta.

4.- Considerar en forma clara
que la inversion de tiempo y
dinero debe corresponder con
los beneficios esperados y las
necesidades del  negocio.
Resulta muy comudn el que
quienes ofrecen productos y
servicios para ‘“conectar a la
empresa con la modernidad”,
ofrezcan servicios que no
requieren y que muchas veces
no cumplen, tales como
velocidad de conexion,
capacidad de almacenamiento
extra y muchas otras. Por ello
es importante recordar la frase
“no se trata de tener la
tecnologia méas avanzada, sino
la tecnologia adecuada para

los procesos que realizamos”
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5.- Una nota final a manera de
sugerencia. Previo a la
inversion, resultaria de gran
utilidad el visitar instalaciones
donde pueda hacer uso de
diferentes tipos de maquinas y
programas para ver cual le
resulta mas amigable (que sea
mas facil su uso), de tal forma
que se pueda tener la mayor
certeza al realizar la inversion.
Existe diferentes opciones que
variaran dependiendo de la
zona donde se encuentre siendo
estas locales dedicados a la
renta de equipo de computo
(ciber cafés), escuelas,
asociaciones, etc., o familiares
y conocidos que cuenten con

dicho equipo. Esto puede
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parecer obvio, sin embargo, lo
obvio causa ceguera y es mejor
compartir la informacién que
pensar “lo hubiera hecho”,
dentro de este mismo tenor, es
buena idea el preguntar la
calidad de servicio de internet
que se tenga en el area, costos
e identificar si  se han
presentado conflictos u otros

datos relevantes.
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]

E_l canto de las

sirenas

Vi|i Alc]c]:arén Martinez (Garcia

“ComPromiso, disciPlina,
vision y trabajo en cquipo,
ingrcdicntcs para la
conformacién de una

tripulaci(')n”

A/c]cbara’n Mar‘tr’ncz
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El cambio, la Unica
constate.

Es importante el recordar que lo
Unico constante en el ambito
empresarial es el cambio vy, es
precisamente la capacidad que
tenemos de responder a esos
cambios el signo que distingue
a quienes no solo sobreviven en
sus entornos, sino que tienen la
capacidad de sobresalir vy
dominar su nicho de mercado
teniendo la posibilidad de
ampliarlo o dominarlo.

Dentro de estos cambios, uno de
los aspectos que ha tomado un
gran dinamismo es el desarrollo
y aplicacion de la tecnologia la
cual ya forma parte de nuestra
vida cotidiana, de tal forma que
la digitalizacion se ha convertido
en una parte esencial en los
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diferentes ambitos como el
comercio, la educacion, los
servicios financieros,la salud, el
entretenimiento entre otros.

Se trata de un entorno en el cual,
las nuevas generaciones son
méas dependientes de dichas
tecnologias convirtiéndose tan
solo en usuarios incapaces de
comprender como funcionan,
convirtiéndose en muchos casos
en “pasajeros” de este transito
alucinante que les permite tener
a su alcance una cantidad
enorme de  medios de
comunicacion que les permite
conectarse con sus antipodas en
forma casi instantanea, de tal
forma que resulta sencillamente
fascinante, sin embargo, se han
generado efectos muy interesantes
como el que las personas tienden a
aislarse, se llegan a encapsular en
comunidades “virtuales” donde
opinan a través de medios
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electronicos, donde sus
contribuciones se diluyen en una
gran marea de opiniones similares
que carecen de trascendencia, es
un efecto de decir o publicar
mucho sin  que realmente
signifique nada, de tal forma
que, son capaces de crear una
gran cantidad de contenidos y
crear una gran cantidad de
“ruido” sin lograr procesos
eficientes de comunicacion.
Ironicamente, contamos con
tecnologia muy superior a la
que llevo el hombre a la luna
en la palma de nuestras
manos (los teléfonos Ilamados
inteligentes),  pero  somos
incapaces  de  desarrollar
calculos como los que
Eratdstenes realizo
aproximadamente 200 afios
antes de la era comun, contamos
con los medios para tener una
comunicacion global y una gran
cantidad de personas han optado
por crear “tribus” empleando
los diferentes medios

electronicos (un ejemplo son los
grupos de facebook donde los
usuarios con perfiles muy
especificos se pueden reunir)
creando “pequeiias islas” donde
crean sus propias reglas y el (o
los) administrador (es) del
grupo, se yerguen como jueces
y verdugos de aquello que
resulte grato a su
entendimiento. Hasta este punto
se podria pensar que las redes
sociales llegan a ser tan solo un
medio de comunicacion
(muchas veces en una sola
direccién), sin embargo, aqui
aparecen variables que le dan
una nueva dimension que
resulta no solo imponente, sino
ademas digna de observacion,
nos referimos a la posibilidad de
dirigir y controlar la conducta
de personas que pueden estar
tan distantes que donde para una
es la hora de la comida para la
otra la noche ya se encuentra
muy avanzada. ES en este
contexto que las redes sociales
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se constituyen en un factor
donde se pueden observar
fendmenos que hasta hace poco
tiempo resultaban simplemente
insospechados, como el crear
“retos” carentes de todo sentido
pero que los grupos objetivo
gjecutan con una precision y
pasion que raya en el fanatismo.

De esta forma podemos ver
como se asumen
comportamientos no  solo
irracionales, sino que llegan a
ser peligrosos (tanto para quien
los realiza como para personas
ajenas a sus “retos”), estos van
desde condiciones que podrian
bordear en lo mundano como
salir en ropa interior a lugares
publicos, como otros que
representan un riesgo a la salud,
para el amable lector resulta
facil el recordar un “reto” en el
cual se invitaba a sus
participantes a lamer
contenedores de helado en las
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tiendas y regresarlos a la nevera
0 con consecuencias aun mas
nefastas como el de la “ballena
azul”. Sirvan las anteriores
lineas para comprender el
alcance que puede tener la
influencia de los medios
electronicos en el
comportamiento de quienes los
usan e incluso las consecuencias
que pueden tener quienes no
tienen relaciéon con dichos
medios, pero que, por
infortunio, se cruzaron en el
camino de estas personas.

Esta obra busca comprender el
empleo de las tecnologias de la
informacion en las
organizaciones, sin embargo, es
importante hacer énfasis en la
capacidad que tienen los medios
electronicos para moldear vy
dirigir el comportamiento de las
personas, lejos de las pseudo
teorias como el
neuromarketing, o las pseudo
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estrategias como el influencer
marketing, es importante el que
la administracion vea con
atencién cémo se desarrollan
los escenarios donde la variable
de los medios electronicos toma
lugar, de tal forma que se pueda
comprender 'y explicar el
fendbmeno de cémo se puede
transformar el uso de estos
medios en un medio para dirigir
y moldear los comportamientos,
de tal forma que se pueda
proponer la creacion de una
legislacion que permita limitar a
quienes hacen uso del mismo
engafiar a quienes caen en sus
redes, de tal forma que se pueda
seguir el ejemplo de paises
como Noruega, donde en el
2021 restringe a los llamados
influencer, de tal forma que si
publican iméagenes retocadas
deben mencionarlo en lamisma,
buscando poner cerco a los
engafos que presentan.

Otro ejemplo es China donde a
partir de junio del 2022, para
poder tratar temas como
medicina o de derecho, los
influencer, deberan de contar
con un titulo universitario
relacionado con el tema tratado
y entre otras medidas, no podran
fomentar el desperdicio de
comida en sus transmisiones.
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El canto de las sirenas

En muchas ocasiones, se llega
a presentar a las redes sociales
como “hacedoras de
milagros”, condicion que se
refuerza cuando escuchamos
ejemplos de restaurantes que el
primer dia tenian una fila
enorme por que “alguien” los
recomendd, el sefior que
vendié en un momento toda su
mercancia “porque se hizo
viral”, 0 los autodenominados
“influencer” o  “grandes
influencer” que, segun ellos,
merecen comer Yy disfrutar de
todo gratis a cambio de sus

recomendaciones.
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Lo primero que nos salta a la
mente es saber si estas historias
son reales, basta un poco de
busqueda para ver que muchas
de ellas no solo estan alteradas,
sino que, algunas resultan una
verdadera farsa, como por
ejemplo el influencer, que
mostraba a sus suscriptores que
regalaba un iPhone a una nifia
y luego de grabarse se lo pide
de regreso (es un caso
interesante, pues la mama de la
nifia se negd a regresar el
regalo y el influencer acaba
arrebatando el iPhone a la
pequefia), otro caso es la

influncer que dice que viaja por
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todo el mundo, pero su trabajo
en photoshop es tan malo que
se puede ver facilmente el
montaje y tantos y tantos
ejemplos maés. Ciertamente,
existen casos reales de
personas que aparecen
regalando dinero u objetos a las
personas, pero resulta dificil el
dilucidar qué tanto es real o que
tanto es tan solo obtener mas

publicidad o suscriptores.

Podemos conceptualizar a un
influencer como una persona
capaz de influenciar a otras
para dirigir su comportamiento
u opiniones  empleando
principalmente  las  redes

sociales.

En este orden de ideas existen
personas que, si resultan tener
una influencia importante en la
poblacion, desde mdsicos,
actores, personal del mundo de
la farandula (emplearemos este
término para incluir a quienes a
falta de un mejor concepto los
incluiremos en este como los
que  producen  contenido
diverso), hasta deportistas,
cientificos, maestros y un gran
nimero de personas que
desarrollan temas que interesan
a una gran audiencia. Estas
personas si llegan a influir
logrando las cuatro letras de
AIDA, es decir, logran atraer la
Atencion, despiertan el Interés,

generan un Deseo por ser parte,
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interesarse, comprar, aportar o
compartir y el mas importante,
realizan una Accion orientada
conforme a lo expresado por el
influencer.

Hasta hace un instante,
podemos imaginar lo
importante que es contar con
una  persona capaz de
consolidar el acronimo AIDA,
sin embargo, existe una gran
cantidad de autoproclamandos
y/o proclamados por una
organizacion sin sustento como
influencer, de forma tal que sin
sustento o pruebas se auto
califican como generadores de
beneficios y por tanto,

merecedores de recibir

39 COLPARMEX

productos y servicios gratuitos,
si bien, muchas personas caen
en este tipo de trampas es
afortunado ver como existen
empresarios 'y duefios de
negocio que brindan respuestas
(en algunos casos un poco
intensas) a dichas personas,

veamos algunos ejemplos:

El chef Edgar Nufiez, le
responde a la influencer
colombiana Manuela
Gutiérrez, quien queria comer
gratis (no solo ella, sino
ademas otra persona) a cambio
de dar una opinion positiva en
sus redes sociales escribiendo (

Garcia, 2022) “ja, ja, ja, no
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sabia que tragar gratis era

trabajar”.

Otro caso reciente es el de
Oscar Cano quien ‘“queria
pagar hotel con ‘likes” (
Garza, 2022)

En este caso Oscar, buscaba un
hotel de gama alta por varias
noches y cuando la agencia le
comenta que si se puede y que
veran opciones para
comentarle precios y Oscar,
responde:

Oscar “No lo podemos hacer
por intercambio de
publicidad?”

Agencia “Ah, no amigo, no

manejamos esos intercambios,

likes los podemos conseguir
gratis.

No seas hambreado y paga por
los servicios. Que tengas buena

noche”.

Algunas respuestas son mas
mesuradas y con un gran efecto
como una publicacion vista en

Facebook.

“Cuando algun ‘influencer” me
pide mercancia gratis, siempre
les hago la propuesta:

Pueden comprar lo que quieran
y les doy un cddigo de
descuento para publicar. Si el
cddigo es usado al menos 10
veces en 30 dias, les regresare

el dinero de su compray envio.
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Nadie me responde después de
€s0”

Sirvan los anteriores ejemplos
para comprender que, si bien
existen personas capaces de
lograr las cuatro etapas de
AIDA, la mayoria se quedan
cortas y, en el mejor de los
casos, tan solo se ve reflejado
en unos “like”, en su red social,
siendo importante mencionar
que estos no se ven reflejados
en el incremento de ventas por
lo que “en el intercambio de
publicidad”, el unico
beneficiario es el
autonombrado influencer. En
forma maés cercana, es posible
mencionar que he tenido la

oportunidad de ver como
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pequerios negocios caen en este
canto de las sirenas regalando
productos y viendo con gran
emocion la recomendacion del
influencer en cuestion 'y
observando que el reloj avanza
su marcha sin que lleguen
pedidos vinculados al supuesto

intercambio.

Es muy importante el aprender
a hacer buen uso de las TIC, de
tal forma que se obtengan los
resultados deseados. Si bien,
no siempre es posible pagar a
un profesional que nos apoye
en su uso, seria de gran utilidad
el vincularse con negocios o

empresas similares que tengan
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un esquema exitoso en el
empleo de sus TIC, de tal
forma que aprendamos del
camino recorrido por otros y
evitemos cometer los errores
que otros ya sufrieron, paraello
proponemos algunas ideas

basicas.

En resume, con lo anterior
podemos tener un breve
panorama de la importancia de
comprender la importancia de
los medios electronicos y de
paso, tener una breve vision de
los riesgos que implica.

Previo al inicio es importante
comprender la importancia de
no tener la tecnologia mas
avanzada, sino la tecnologia

adecuada para los procesos que
realizamos, de no solo tener los
mejores medios de
comunicacion, sino de tener los
mejores procesos de
comunicacion apoyados por los
medios  adecuados. Para
imaginar lo anterior es posible
compartir el ejemplo de lo
inadecuado que ha resultado
para una gran cantidad de
empresas que, dejandose llevar
por el canto de las sirenas,
adquirieron la tecnologia “mas
avanzada” 'y, acabaron por
sustituir a su personal que
atendia los teléfonos de
atencion al cliente por un
“menu” de opciones que
supuestamente cubririan las
necesidades de sus clientes y
que, en el mejor de los casos,
resultdé en una sensacion de
abandono y fastidio para
muchos usuarios.
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Por lo anterior es fundamental
el que las empresas conozcan
sus procesos Y las necesidades
que tienen de atender a sus
clientes para emplear la
tecnologia adecuada para lograr
una comunicacion asertiva y
eficiente. Es importante
remarcar que lo  antes
mencionado no es exclusivo
para las grandes organizaciones,
sino que esto es indispensable
para quienes desean lograr el
éxito y lograr no solo sobrevivir,
sino, supervivir.
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IV

I studio

cxploratorio

Vili Alclcbarén Mar‘tfncz Garcia
Francisco Javier Mogaclo Bahcna

“Cac!a chucﬁo paso dado
conla mctodologia adecuada
es un aPortc a] cuerpo del

conocimiento”

Aldcbara'n Martincz

COLPARMEX 44



El empleo de las tecnologias de la informacion en las organizaciones.

Planteamiento del

Problema
Las tecnologias  digitales
brindan una oportunidad para
acelerar el crecimiento
econdémico y conectar a los
ciudadanos con los servicios y
el empleo; las tecnologias
digitales  pueden  generar
soluciones innovadoras para
desafios de desarrollo
complejos; sin embargo, a fines
de 2021, de acuerdo al El
Banco Mundial (2022) casi
3000 millones de personas no
se conectaba a la Internet, la
gran mayoria en los paises en

desarrollo; 43% de la

45 COLPARMEX

poblacion mundial no utiliza
un servicio de internet movil, el
71% de la poblacion del mundo
de entre 15 y 24 afos utiliza la
internet, mientras que los
demas grupos solo el 57% (
Banco Mundial, 2022).

En Meéxico de acuerdo a
Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (2022), el indice
de comercio electronico en el
2018 era de 85.0, mientras que
la proporcion de personas que
hacian compras por internet en
el 2008 era de 14.8.
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Independientemente de las
estadisticas presentadas, en
forma comun se suele llega a
ligar el éxito de los negocios
con el uso de las herramientas
de la tecnologia de Ila
informacion y las
comunicaciones (TIC), sin
embargo, resulta de gran valor
el poder verificar esta
afirmacion en el campo,
principalmente  en  éareas,
alejadas de las grandes
ciudades, de tal forma que
surge la  pregunta  de

investigacion:

¢Cuél es el empleo actual de las

tecnologias de la informacion

en las unidades de estudio

seleccionadas?

Objetivo
Identificar como emplean las
tecnologias de la informacion

en las unidades de estudio

seleccionadas.

Metodologia

Se realizd un estudio
cualitativo, exploratorio de tipo

transeccional.
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Instrumento

Se adaptd de la encuesta del
Instituto Nacional de
Estadistica vy
(INEGI, 2013), “Encuesta

sobre Tecnologias de la

Geografia

informacion y las

comunicaciones” (ENTIC).

El instrumento se aplico a los
directivos de las
organizaciones 0 en su caso los
responsables de administrar las
tecnologias de la informacion y

comunicacion en las mismas.
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La encuesta se encuentra
conformada por cinco

variables:

1) Medios de comunicacion;

2) Equipo de computo;
3)Tecnologias y uso de la
informacion;

4) Comercio electronico;

5) Personal que utiliza equipo

de computo.
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Composicion de la

muestra

Al tratarse de un estudio
exploratorio las 443 unidades
de estudio fueron elegidas
considerando el criterio de
conveniencia integradas de la

siguiente forma.

Muestra A: Compuesta por 234
unidades de estudio en el
municipio de San Marcos,
Guerrero, vy,

Muestra B: Compuesta por 209
en el municipio de Acapulco,
Guerrero.

La aplicacién de las encuestas
estuvo a cargo de Isabel De la
Sancha Flores y Karina
Veleces Clavel.
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Hallazgos

En lo relativo a las cinco
variables  investigadas  se

encontré que:

1) Medios de comunicacion:

Fue posible identificar que:
Muestra A.

83% cuenta con telefonia
movil.

34% cuenta con telefonia fija.
27% cuenta con redes sociales.
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Muestra B.

90% cuenta con telefonia
movil.

38% cuenta con telefonia fija.

30% cuenta con redes sociales.

La suma de los porcentajes es
superior a 100% ya que algunas
de las unidades de estudio
tenian dos o mas medios de

comunicacion.
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2) Equipo de computo:
En lo relativo a por que no
utilizan el equipo de computo

se encontrd que:

Muestra A.

37% consideran que no lo
necesitan.

19% no saben usarlo.

7% no saben para que pueda
serles util.

12% no les interesa.

18% no lo tienen por falta de
recursos econémicos.

7% otro.

Muestra B.

39% consideran que no lo
necesitan.

20% no saben usarlo.

7% no saben para que pueda
serles util.

13% no les interesa.

19% no lo tienen por falta de
recursos econémicos.

2% otro.
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3)Tecnologias y uso de la
informacion:
El principal uso que dan a los

medios electronicos es para:

Muestra A.

43% buscar informacion.

26% atencion a proveedores.
27% servicio al cliente.

20% publicidad de la empresa.
6% transacciones financieras.

3% reclutamiento.
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Muestra B.

48% buscar informacion.

29% atencidn a proveedores.
30% servicio al cliente.

22% publicidad de la empresa.
6% transacciones financieras.

4%reclutamiento.

Nuevamente la suma de los
porcentajes es superior a 100%
ya que algunas de las unidades
de estudio emplean los medios
de informacién para dos 0 mas

fines.
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4) Comercio electronico:

El porcentaje de empresas que
realizan ventas via internet es
de:

Muestra A. 12%

Muestra B. 12%

El porcentaje de empresas que
realizan compras via internet es
de:

Muestra A. 24%

Muestra B. 24%

El porcentaje de empresas que
cuentan con una pagina web es
de:

Muestra A. 11%

Muestra B. 36%

El porcentaje de empresas que
cuentan con una red social para
darse a conocer es de:

Muestra A. 24%

Muestra B. 61%
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5) Personal que utiliza equipo
de computo:

El porcentaje de empresas que
cuentan con un departamento

dedicado a las TIC, es de:

Muestra A. 10%
Muestra B. 10%

En este orden de ideas es
posible mencionar que se logré
el objetivo al identificar nivel
del empleo de las tecnologias
de la informacion en las
unidades de estudio
seleccionadas encontrando

que:

53 COLPARMEX

El porcentaje de empresas que
realizan ventas via internet es
del 12% vy el de transacciones
de compra del 24% en ambas

muestras.

En ambas muestras se encontré
que emplean el internet para
comprar, 43% en la muestra A

y 48% en la muestra B.

Que el porcentaje de empresas
que cuentan con personal
dedicado a las TIC, en ambas

muestras es de un 10%.

Que principalmente utilizan
internet para buscar
informacion con un 43% la

muestra A 'y un 48% la B.
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En lo relativo a por que no
tienen equipo de cémputo la
respuesta es simple, no lo
necesitan, encontrando esta
respuesta en un 37% de la
muestra A y un 39% de la

muestra B.

El 20% de la muestra A y el
22% de la

mencionaron que emplean el

muestra

internet para hacer promocion

de su empresa.

El 11% de la muestra A y el
36% de la muestra B cuentan

con una pagina web.

El porcentaje de empresas que

cuentan con una red social para

darse a conocer es de un 24%
en lamuestra Ay un 61%en la

muestra B.

Finalmente, se pudo observar
que la mayoria de las unidades
de estudio cuentan con
telefonia movil, teniendo un
83% en la muestra A y un 90%

en la muestra B.

Anexo a lo anterior es posible
responder la pregunta de
investigacion en el sentido de

que:

El empleo actual de las
tecnologias de la informacion
en las unidades de estudio
seleccionadas resulta

incipiente 'y con  pocos
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indicadores de que esta
situacion cambie en un corto

plazo.

De esta forma, es posible
visualizar que, si bien, existen
importantes areas de
oportunidad para incorporar en
los casos que sean necesarios la
tecnologia de la informacion y
la comunicacion en las
organizaciones que formaron

parte de la muestra.
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