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Resumen

Las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (TICs) son cada vez mas
una parte fundamental para la competitividad de las empresas, no solo porque
nos permiten agilizar procesos y por lo tanto afectan directamente la productividad
y competitividad, en ocasiones pueden ser un factor diferenciador para la
supervivencia de una empresa en un ambiente competitivo, haciendo esto

necesaria la adopcion de nuevas tecnologias.

La realidad es que pese a ser de los estados con mayor nivel de penetracion de
Internet en todo México, el nimero de Pequefias y Medianas Empresas (PyMES)
de servicios juridicos que hacen uso de tecnologia realmente es solo a nivel
basico y no como parte integral de sus procesos, por lo tanto, la presente
investigacion busca analizar el grado de adopcion tecnolégico de las PyMES de
servicios en Tijuana, Baja California basando los resultados en una metodologia
propia junto a recomendaciones del El Instituto Mexicano para la Competitividad
A.C (IMCO, 2018) vy la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE, 2015).



Abstract

Information Technologies (IT) are increasingly a fundamental part for the
competitiveness of companies, not only because they allow us to streamline
processes and therefore increase productivity, they can sometimes be a
differentiating factor for the survival of a company in a competitive environment,

making it necessary to adopt new technologies.

The reality is that despite being one of the states with the highest level of Internet
penetration in all of Mexico, the number of service Small Business that make use
of technology are really only doing so at the basic level and not as an integral part
of their processes, therefore, this research seeks to analyze the degree of
technological adoption that service SMB’s in Tijuana, Baja California basing the
results on an own methodology along with recommendations from IMCO and
OECD.
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INTRODUCCION

Hoy en dia es imposible concebir que una empresa tenga éxito o pueda ser
competitiva sin dar un uso intenso de tecnologias de la informacion vy
comunicacion (TICs) en sus operaciones, desde empresas de una sola persona
hasta empresas de cientos de empleados, todas son sujetas a tener mejoras en
su productividad y utilidades a través del uso de TICs, si bien desde hace un par
de décadas el uso de dispositivos digitales ha dominado el ambiente laboral, la
realidad es que mas alla del aspecto fisico de la tecnologia, han existido una gran
cantidad de innovaciones tanto en software como en hardware las cuales no todos

los sectores productivos en México han podido seguir el ritmo.

El presente estudio busca analizar el nivel de uso y conocer las herramientas
tecnoldgicas tanto en software como en hardware que realmente estan siendo
utilizados al dia de hoy en las empresas de servicios juridicos de la ciudad de
Tijuana, Baja California, México.

Los resultados de la investigacion mas alla de dejar evidencia concreta del grado
de especializacion tecnologica que se tiene localmente, busca identificar las
barreras o inhibidores concretos que detengan al sector en especifico a llevar un
grado de especializacion tecnoldgica mas avanzado, finalmente, con estas dos
respuestas se propondra un plan de adopcién tecnoldgica que sirva como primer
paso en la busqueda de dotar de mayor competitividad a este importante sector

en la region.

Mas alla de perpetuar el ciclo de exigir a las empresas peticiones abiertas de que
usen mas tecnologias, se brindard un plan concreto que atienda las
particularidades del sector y a sus barreras e inhibidores que aparte de ser
desconocidas para muchos, es la clave para poder convencer a todo un sector a

hacer un uso util que les represente beneficios en su productividad y directamente
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en sus utilidades, no solo a nivel local ya que podria ser facilmente replicado a

nivel nacional.
CAPITULO I. ANTECEDENTES Y GENERALIDADES

En México, tedricamente se conoce que el aprovechamiento de las tecnologias
en las empresas trae consigo una mejora en la productividad, reduccion de costos,
eficientizacion de las operaciones y ampliacion de mercados. Esto ofrece a las
empresas la oportunidad de incrementar su frontera de posibilidades de

incrementar su competitividad.

En la practica, muchas empresas no las aprovechan totalmente por considerar
gue hay un enorme desconocimiento de las opciones disponibles, ademas que
consideran que la mayoria de las opciones presentan costos muy altos, esto
aunado a la arraigada creencia de que la tecnologia es mala y muy insegura en

comparacién con métodos tradicionales.

Otro factor es que, para el correcto funcionamiento de los beneficios de la
tecnologia, esto debe hacerse a través del plan estratégico, ya que de lo contrario
sucede lo que pasa hoy en dia que es que muchas empresas intentan
implementar algo nuevo, pero sin su debida capacitacion de empleados y el
seguimiento correspondiente, por lo que prontamente abandonan la tecnologia y

regresan a sus antiguos métodos.

Las empresas deben conocer fundamentalmente la importancia del uso de las
TICs ya que estas representan un area de oportunidad para ellas al influir de
manera positiva en la productividad y por consecuencia en el crecimiento

econdémico. (Limoén & De la Garza, 2018)

1.1 Justificacion

El Centro para el Desarrollo de la Competitividad Empresarial revel6 que el 75%

de las PyMES mexicanas fracasa durante los primeros 2 afos existencia, segun
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Forbes México, las 5 principales causas de fracaso en las empresas es debido

a planeacion financiera deficiente, falta de indicadores, falta de proceso de

analisis, planeacion deficiente y problemas en la ejecucion. (Gasca, 2014)

Otro factor es que los despachos juridicos presentan problemas adicionales como
problemas de pérdida de tiempo excesivo en horas no presupuestables como en
la presupuestacion, prospeccion de nuevos clientes, procesos administrativos
repetitivos e innecesarios, documentacion con multiples copias desactualizadas y
desorganizadas, tareas repetitivas y que no son faciles de rastrear por lo que
llevan a la duplicidad de funciones, todos estos problemas mencionados pudieron
haber sido facilmente solucionados a través del uso de tecnologia de bajo costo

pero con beneficios directos a corto plazo.

Asimismo, los resultados del estudio ayudaran a crear una mayor conciencia entre
los empresarios para conocer las herramientas concretas que pueden utilizar y los
apoyos a los cuales pueden acceder si consideran que no pudieran costear la

implementacion y su debida capacitacién en el uso de nuevas tecnologias.

Una ventaja adicional de esto es que la metodologia seria facilmente replicable

para otros giros de PyMES que presenten la misma problemética.
1.2. Aportaciones:

Valor econémico: Esta investigacion es importante ya que busca disminuir el
porcentaje de fracaso de las PyMES mexicanas, esto a través de la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas que les permita solucionar gran parte de sus problemas
actuales, esto a su vez, les permitira ser mas agiles en sus procesos,
permitiéndoles disminuir tiempos en horas no presupuestables y dedicar mas
tiempo a horas presupuestables, estos cambios en su conjunto contribuirian a una
mejora en la productividad y competitividad del sector que se reflejarian en un
aumento del PIB regional.
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Valor social: La mayoria de los empresarios de PyMES reconocen que tienen

problemas con algunos de sus procesos pero sienten miedo a la adquisicion de
nuevas tecnologias ya que consideran que tanto seria imposible adquirirlas y
ademas, consideran que tendrian un impacto financiero muy fuerte haciéndolas
inviables, asimismo creen que serian muy complicadas de usar y por lo tanto
consideran les es mas rapido seguir utilizando sus métodos tradicionales, esta
investigacion busca romper con ambos mitos y ayudar a los empresarios a
visualizar el impacto positivo que estas tendrian para mejorar o salvar a sus

empresas.

Valor metodolégico: Cada vez son mas conocidas las ventajas que traen la
inversion en tecnologias y su aplicaciéon en las empresas, en Latinoamérica y otras
partes del mundo han habido varias investigaciones acerca de los efectos de la
aplicacion de tecnologia en las PyMES en las cuales han destacado los beneficios
positivos en las que lo hacen, pero asimismo ilustran cOmo esas empresas son
una minoria ya que la mayoria no sobrepasa el uso solamente a nivel basico, esta
investigacion resaltaria lo mas relevante de cada una y combinaria los datos para
identificar las barreras e inhibidores que sienten los empresarios para no romper
con la tendencia del bajo uso tecnoldgico; uno de los mayores beneficios de la
investigacion sera su facil replicacién para otros sectores de PyMES al tener

problematicas muy similares.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Pequeias y medianas empresas (PyMESs)

Las PYyMES de acuerdo con Henker, Arenas, & Aguilera (2019), como término de
naturaleza puramente economica que refiere estrictamente las Pequefas y
Medianas Empresas, que a su vez cuentan con caracteristicas propias y su
operatividad y alcances estan limitados por el Estado al representar parte

importante de la economia nacional.

La Secretaria de Economia (2018), hace mencidén que las pequefias empresas
son aquellos negocios dedicados al comercio, que tiene entre 11 y 30 trabajadores
0 generan ventas anuales superiores a los 4 millones y hasta 100 millones de

pesos

De la misma forma, la Secretaria de Economia (2018), define a las medianas
empresas como negocios dedicados al comercio que tiene desde 31 hasta 100
trabajadores, y generan anualmente ventas que van desde los 100 millones y

pueden superar hasta 250 millones de pesos.

Los criterios para clasificar a las Pequefias y medianas empresas son diferentes
en cada pais, aunque tradicionalmente se utilizan variables como el niumero de
trabajadores, las ventas anuales o bien, los ingresos y/o activos fijos. (Micro,
pequefia, mediana y gran empresa, 2009)

Para efectos legales en México, las PyMEs son definidas por la Ley para el
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (2019),
como Micro, pequeias y medianas empresas, legalmente constituidas, con base
en la estratificacion establecida por la Secretaria, de comun acuerdo con la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y publicada en el Diario Oficial de la

Federacion.
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En México, la Secretaria de Economia a través de la Ley para el Desarrollo de

la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa define la clasificacion
oficial para el rango de MIPYMES, la tabla 2.1 mostrada continuacion incluye la

estratificacion oficial.

Tabla 2.1: Estratificacion de empresas por niumero de trabajadores

Sector/Tamafio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequeia y Mediana
Empresa (2019),

En cuanto a las caracteristicas de las PyMES Vargas (2017), propone dos
medidas clasificatorias, caracteristicas generales que aplican en su conjunto a la
mayoria de las PyMES vy caracteristicas especificas que aplican en parte pero
varian mucho dependiendo del giro de negocio que se esté operando. Con

respecto a las caracteristicas generales, Vargas describe las siguientes:

e El capital es proporcionado por una o dos personas en formacion de una
sociedad econdmica.

e Los duefios del negocio son los que operan la marcha del negocio y su
administracion es de manera empirica.

e El numero de trabajadores del negocio varia entre 11 y 250 personas.

e Utilizan mas maquinaria y equipo, aunque se basan mas en el trabajo que
en el capital.

e Dominan y abastecen un mercado amplio al no necesariamente atacar a
un nicho en especifico.

e [Estan en proceso de continuo crecimiento, las pequefias empresas aspiran

a ser medianas y las medianas aspiran a ser grandes.
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Obtienen algunas ventajas fiscales por parte del gobierno debido a sus

menores ventas y utilidades en comparacion con una empresa consolidada
mas grande.
Su tamafio es pequefio o0 mediano en proporcidbn con empresas

competidoras que operan en el mismo ramo.

En cuanto a sus caracteristicas particulares se encuentran:

No emiten valores negociables

Los propietarios no diversifican sus inversiones

La responsabilidad de los propietarios e ilimitada o inefectiva

Las primeras generaciones de propietarios son emprendedores y
propensos al riesgo.

No cuentan con un equipo gerencial completo para dirigir a la empresa

Se enfrentan a costos de mercado elevados

Las relaciones con los accionistas son menos formales y los esquemas de
compensacion son muy flexibles

La opacidad en la informacion y carencia de un historial financiero limitan
el acceso a fuentes de financiamiento, limitdndolos a tener que acceder a
fuentes de financiamiento costosas.

Motivados por mantener la propiedad y control, lo que demanda una
inversion de recursos muy cuantiosa por parte de los propietarios, al punto
de constituir la mayor proporcién de sus inversiones no diversificadas.
Sus inversores y acreedores tienden a demandar garantias de tipo personal
0 no corporativa en calidad colateral por las deudas, por lo que los
propietarios estan excesivamente expuestos a riesgos de quebrantamiento
personal.

Durante los primeros afios de constitucion, los beneficios e
indemnizaciones de los propietarios pueden ser postergados en procura de

la estabilidad econémica y financiera de la empresa. (Vargas, 2017)
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2.2 Teorias de aceptacion tecnoldgica

Hay en existencia una gran variedad de modelos para medir la aceptacion
tecnoldgica por parte de los usuarios, el mas antiguo de ellos siendo la Teoria de
la Accion Razonada (TRA) desarrollada por Al-Sugri & Al-Kharusi (2015), y el mas
reciente siendo el modelo 2 de la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de
Tecnologia (UTAUT?2) desarrollada por Venkatesh, V., Morris, M., Davis, G. & Davis, F.
(2012); a lo largo del tiempo han surgido tanto nuevos modelos, variaciones de
los ya existentes y actualizaciones de los existentes a través de diversas
iteraciones, la diferencia entre todas estas variantes siendo las variables que se
miden por parte de los usuarios finales de la tecnologia.

Académicamente el modelo mayormente referenciado en trabajos de
investigacion es el Technology Acceptance Model (TAM) desarrollada por Davis
(1989), en sus diferentes iteraciones. Incluso el modelo TAM ha sido la base para
la creacion de la mayoria de los subsecuentes modelos de medicidn de aceptacion
de tecnologia siendo que los modelos basados en TAM lo que hacen es afadir

variables aplicables al contexto donde se realizaria el estudio.

El modelo mas reciente fue desde el afio 2012, con el Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT?2) desarrollado por Venkatesh, V., Morris,
M., Davis, G. & Davis, F., (2012), en el cual su aportacién principal fue incluir el
elemento del precio que debe pagar cada usuario por el uso de la herramienta
tecnolégica como factor determinante en la decision de adopcion de una
herramienta especifica, esto surge tras la popularizacibn de empresas
tecnolégicas que al querer balancear el precio para diferentes tamafios de
empresa optaron por ajustar sus modelos de negocio a precio mensual por usuario

en lugar de precio fijo por empresa como tradicionalmente se realizaba antes.

La siguiente figura 2.1 muestra las variables utilizadas a medir en el modelo
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUTZ2) desarrollado por

Venkatesh, V., Morris, M., Davis, G. & Davis, F., (2012).
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Figura 2.1: Variables que mide el modelo UTAUT2
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Fuente: Venkatesh, V., Morris, M., Davis, G. & Davis, F. (2012),

Para efectos de la presente investigacion, se utilizara una mezcla del modelo TAM
y el modelo Karmarkar y Mangal (2006), debido a que realiza un analisis de
factores mas profundo de los superficiales que ya fueron previamente analizados
en previos estudios en Latinoamérica, esto mediante un Unico instrumento en el
gue se pudo medir tanto el nivel de adopcién y barreras que inciden en la adopcién

mayor de tecnologias de la informacion y de la comunicacion

A continuacion, en la Tabla 2.2 se resumen las diferentes Teorias de Aceptacion
Tecnoldgica que han surgido desde la mas antigua en el afio 1980 hasta la mas
reciente desarrollada en el 2012, asimismo se listaran las variables que mide cada
modelo desarrollado.

Tabla 2.2: Teorias de aceptacién tecnoldgicas y variables que miden

Modelo Afio  Resumen Variables
Teoria de la Ajzen y Fishbein (1980) propone un modelo

Accion 1980 derivado de bases de la psicologia, que Actitud
Razonada busca medir la intencién de conducta y Norma subjetiva
(TRA) rendimiento (Ajzen y Fishbein, 1980).
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Modelo de
Aceptacion
de la
Tecnologia
(TAM)

Modelo de
uso de la PC
(MPCU)

Modelo
Motivacional
(MM)

Teoria del
Comportamie
nto Planeado
(TPB)

Hibrido TAM
y TPB (C-
TAM-TPB)

Teoria de
Difusiéon de
Innovaciones
(IDT)

Teoria Social
Cognitiva
(SCT)

TAM2

1989

1991

1992

1995

1995

1995

1995

2000

Davis (1989) propone dos factores para
determinar la actitud de los individuos
respecto a alguna tecnologia. Y dicha
actitud esta en la base de la intencién de
usarla (Davis, 1989)

Thompson (1991). Modelo para predecir la
intencion de uso de la PC (Taylor y Todd,
1995b).

Davis (1992) propone este modelo que
deriva de la psicologia

para explicar el comportamiento y la
adopcién de la tecnologia

y su uso (Davis, Bagozzi y Warshaw, 1992).

Taylor y Todd (1995a) extienden TRA al
incluir una variable mas para determinar la
intencién y el comportamiento (Taylor y
Todd, 1995a)

Taylor y Todd (1995b) integran los factores
sociales y

normativos y de control del comportamiento
(Taylor y Todd,

1995b).

Rogers (1995) entrega una propuesta
sociolégica que intenta

explicar la manera como los individuos o
grupos adoptan una

innovacion (Rogers, 1995).

Compeau (1995) propone este modelo
aplicado a los sistemas

de informacion para determinar su uso
(Compeau y Higgins,

1995).

Excluye las actitudes del modelo original,
incorporando otros factores determinantes,
clasificados en dos grupos:

los relacionados con los procesos de
influencia social y

los relativos a los procesos cognitivos
(Venkatesh y Bala,

Technology acceptance model 3 and a
research agenda on

interventions, 2008).

Utilidad percibida
Facilidad de uso
percibida.

Factores sociales
Afeccion
Complejidad
Condiciones
facilitadoras
Habitos

Motivacién Extrinseca
Motivacién Intrinseca

Actitud

Norma subjetiva
Control conductual
Percibido

Utilidad percibida
Facilidad de uso
percibida

Actitud

Norma subjetiva
Control conductual
Percibido
Complejidad
Ventaja Relativa
Compatibilidad
Visibilidad
Posibilidad de prueba
Estimulacion por otros
Uso de otros
Soporte

Auto eficiencia
Expectativas de
rendimiento
Expectativas de
resultado personal
Afeccién

Ansiedad

Utilidad percibida
Facilidad de uso
percibida

Norma subjetiva
Experiencia
Voluntad

Imagen
Demostrabilidad de
resultado
Relevancia del trabajo
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Teoria
Unificada de
Aceptacién y
Uso de
Tecnologia
(UTAUT)

TAM3

UTAUT2

2003

2008

2012

Integra ocho modelos para medir la
intencién del usuario y el uso de la
tecnologia (TRA, TPB, TAM, MM, C-TAM-
TPB, MPCU, IDT, SCT) (Venkatesh y Davis,
2000).

Incorpora elementos basados en facilidad
de uso percibida con el objetivo de producir
una guia préactica y sugerencias para los
profesionales (Thompson, Higgins y Howell,
1991).

Extensién del modelo UTUAT para estudiar
la aceptacion y uso de la tecnologia en un
contexto de consumo (Venkatesh,

Thong y Xu, 2012).

Calidad del resultado
Expectativa de
desemperio
Expectativa de
esfuerzo

Influencia Social
Condiciones
Facilitadoras

Utilidad percibida
Facilidad de uso
percibida

Norma subjetiva
Experiencia
Voluntad

Imagen
Demostrabilidad de
resultado
Relevancia del trabajo
Calidad del resultado
La percepcion de
control externo
Ansiedad
computacional
Entretenimiento
computacional
Autoeficacia
computacional
Entretenimiento
percibido

Usabilidad objetivo
Expectativa de
desempefio
Expectativa de
esfuerzo

Influencia Social
Condiciones
facilitadoras
Motivacién Hedénica
Precio

Habitos

Fuente: Elaboracion propia (2019),
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2.2.1 Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM)

El Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) conocido por sus siglas en inglés
“Technology Acceptance Model”, fue desarrollado por Davis (1989), la cual es una
teoria de sistemas de informacién donde propone los factores para determinar la
actitud de los individuos respecto a alguna tecnologia. Y dicha actitud esté en la

base de la intencion de usarla.

El modelo esta basado en la Teoria de Accibn Razonada de Ajzen & Fishnein
(1980), y en la Teoria del Comportamiento Planeado, el modelo TAM de las
teorias de aceptacion tecnoldgica existentes es el mas referenciado en los
trabajos de investigacion tecnoldgica ya que la simplicidad de este modelo es el
gue facilita que pueda ser combinado con otros modelos para cubrir una gran

amplitud de objetivos de investigacion.

Sanchez & Hueros (2010), describen que el modelo TAM proporciona un marco
tedrico que facilita la prediccion que individuos o grupos de usuarios tendran para

aceptar diferentes herramientas tecnologias.

El modelo sugiere que cuando individuos o grupos de individuos se enfrentan con
alguna nueva herramienta tecnoldgica, existen una serie de factores que influyen
en sus decisiones sobre cuando y como las utilizaran, enfocandose principalmente

en las siguientes variables:

e Utilidad percibida: Definida por Davis (1989), como “grado en el cual una
persona cree que utilizando un sistema particular lo destacara a él o a su
rendimiento en el trabajo”

e Facilidad de uso percibida: Davis (1989), la definié como “grado en el cual
una persona cree que utilizando un sistema particular se liberara del
esfuerzo”

e Disfrute percibido: Descrita por Davis (1989), como “grado en el cual una

persona encuentra una actividad placentera al utilizar la tecnologia.”
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La siguiente figura 2.2 muestra las variables utilizadas en el modelo TAM

desarrollado por Davis (1989), donde se busca predecir la respuesta de individuos

ante nuevas tecnologias.

Figura 2.2: Variables que mide el modelo UTAUT2

Utilidad
percibida

Actitud por [ | Intencion | | Uso actual
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uso percibida

Variables
externas

Fuente: Davis (1989),

El modelo TAM de Davis (1989), ha sido investigado y continuamente expandido
con la inclusiéon de nuevos elementos o combinaciones con otros modelos. Las
dos mayores revisiones del modelo han sido TAM2 y la Teoria Unificada de
Aceptacién y Uso de Tecnologia (UTAUT). Una nueva revision denominada
TAM3 ha sido propuesta tomando en consideracion el contexto del eCommerce
donde elementos como la inclusién de los efectos de la confianza y del riesgo

percibido en el uso de un sistema juegan un rol predominante.
2.2.2 Modelo de Karmarkar y Mangal

Desarrollado por Uday Karmarkar y Vandana Mangal ambos de la Universidad de
California (UCLA) en Los Angeles, Estados Unidos en el afio 2003, el modelo
surge por su proyecto denominado “The Business and Information Technologies
(BIT) Project A Global Study of Business Practice”, proyecto que tuvo la intencion
de estudiar el impacto de las nuevas tecnologias en la estructura de los negocios

y las industrias.
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El modelo el cual se usé para un estudio comparativo en 20 paises en el mundo,

contempla siete principales variables:

e Technology adoption: En esta seccion, los autores buscan conocer
concretamente las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién que
estan siendo utilizadas activamente en las empresas.

¢ Internal Organization: Los autores en esta seccion buscan conocer cOmo
las empresas estan siendo estructuradas a nivel organizacional para hacer
espacio a las necesidades de TICs.

e Customer Facing interactions: Los autores buscan en este apartado
analizar como la disrupcion tecnolégica ha afectado la forma en que las
empresas interacttan con sus clientes a través de plataformas
tecnoldgicas.

e Trading partner relationships: En este apartado los autores buscan la forma
en que la tecnologia ha modificado los acercamientos tradicionales que se
tienen con los proveedores al momento de concretar las compras.

e Business results: En esta seccion los autores buscan aquellas areas en las
gue los negocios han reducido costos gracias a la tecnologia y cuéles areas
son en las que las empresas tuvieron que incrementar sus gastos para
acomodar la tecnologia.

e Globalization: Los autores en esta seccion buscan conocer cémo la
globalizacion ha abierto canales de competencia y como estos afectan los
ramos en los que operan las empresas locales.

e Organization profile: Esta seccion consiste en los datos demograficos

basicos en las empresas para correlacionar variables.

La siguiente figura 2.3 muestra las variables utilizadas a medir en el modelo
Karmarkar y Mangal (2006), donde se busca conocer las areas donde se da
mayormente la adopcion tecnoldgica y su impacto tanto en el negocio como en

las interacciones que tiene el negocio con su entorno.
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Figura 2.3: Variables que mide el modelo

ICT
Adoption

CRM

R&D Production Marketing HRM Ovelrajl .
= Cost Business

Cost Cost Cost .
Performance

Fuente: Karmarkar y Mangal (2006),

2.3 Las Tecnologias de la informacién

Entre los conceptos mas antiguos de tecnologia tenemos a Gerstein (1988), quien
define a la tecnologia como “Las tecnologias son los medios colectivos para reunir
y luego almacenar, transmitir y recuperar electronicamente palabras, nimeros,
imagenes y sonidos, asi como los medios electronicos para controlar las maquinas
de toda especie, desde aparatos de uso cotidiano hasta fabricas automatizadas,

han sido capaces de modificar la vida cotidiana moderna.”

Otra definicion de la tecnologia seria la presentada por Castafieda (2002), quien
la define como el “resultado de las posibilidades creadas por la humanidad en
torno a la digitalizacion de datos, productos, servicios y procesos de su
transportacion a través de diferentes medios, a grandes distancias en pequefios
intervalos de tiempo, de forma confiable y con relaciones costo-beneficio nunca

antes alcanzados por el hombre.”

Mas reciente para Arteaga-Paz & Basurto-Vera (2017), hacen referencia a la

tecnologia como el conjunto de conocimientos técnicos, cientificamente
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ordenados, que permiten disefiar y crear bienes, servicios que facilitan la

adaptacion al medio ambiente y la satisfaccion de las necesidades esenciales y

los deseos de la humanidad.

Es a partir de este concepto general que nacen los conceptos mas especificos

como lo es el de las tecnologias de la informacion y de la comunicacién

(comunmente conocidas como TICs) entre las cuales algunas de sus definiciones

mas aceptadas son las presentadas en la tabla 2.3 mostrada a continuacion.

Tabla 2.3: Definiciones acerca de TICs

Ao

Definicion

Autor(es)

1992

2000

2002

2002

2004

Las tecnologias de informacion como todas las
tecnologias basadas en computadoras Yy
comunicaciones por computadora son aquellas
usadas para adquirir, almacenar, manipular y
transmitir informaciéon a la gente y unidades de
negocios tanto internas como externas en una
organizacion.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TIC’s), son el conjunto de avances tecnoldgicos que
proporcionan la informatica, las telecomunicaciones
y las tecnologias audiovisuales. Estas tecnologias
basicamente proporcionan informacion,herramientas
para su proceso y canales de comunicacion

Las tecnologias de informacién cubren cualquier tipo
de equipo (hardware) o técnicas utilizadas para la
obtencién, procesamiento y presentacién de datos
utilizados por cualquier empresa que manipula
informacion como tal.

Las TIC’s, son el conjunto de avances tecnolégicos
que proporcionan aquellos dispositivos que capturan,
transmiten y despliegan datos e informacion
electrénica y que apoyan el crecimiento y desarrollo
econdmico de la industria, manufacturera y de
servicios

Las tecnologias de informacion son todos aquellos
dispositivos, herramientas, equipos y componentes
electrénicos capaces de manipular informacion que
soporten el desarrollo y crecimiento econdmico de
cualquier tipo de organizacion.

Benjamin & Blunt (1992)

Vandermerwe (2000)

Barragan (2002)

OCDE (2002)

Gradados (2004)

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Orti (2016), menciona en su investigacion que las tecnologias de la informacién

y de la comunicacién presentan una serie de caracteristicas especificas que

forman parte del uso que se les da, entre las que destaca:

Inmaterialidad: Las TICs realizan la creacion, el proceso y la comunicacion
de la informacion. Esta informacion es basicamente inmaterial y puede ser
llevada de forma transparente e instantanea a lugares lejanos.
Interactividad: La interactividad es la caracteristica mas importante de las
TICs. Esta caracteristica permite adaptar los recursos utilizados a las
necesidades y caracteristicas de los sujetos, en funcion de la interaccion
concreta del sujeto con la computadora.

Interconexion: La interconexion hace referencia a la creacion de nuevas
posibilidades tecnoldgicas a partir de la conexién entre dos tecnologias.
Instantaneidad: Las redes de comunicacién y su integracién con la
informatica, han posibilitado el uso de servicios que permiten la
comunicacién y transmision de informacion, entre lugares alejados
fisicamente, de una forma rapida.

Elevados parametros de calidad de imagen y sonido: El proceso y
transmision de la informacién abarca todo tipo de informacion: textual,
imagen y sonido, por lo que los avances han ido encaminados a conseguir
transmisiones multimedia de gran calidad, lo cual ha sido facilitado por el
proceso de digitalizacion.

Digitalizacion: su objetivo es que la informacion de distinto tipo pueda ser
transmitida por los mismos medios al estar representada en un formato
Unico universal.

Mayor influencia sobre los procesos que sobre los productos: Es posible
gue el uso de diferentes aplicativos de TICs presente una influencia sobre
los procesos mentales que realizan los usuarios para la adquisicion de
conocimientos, mas que sobre los propios conocimientos adquiridos. EN

los diversos estudios realizados, sobre la sociedad de la informaciéon, se
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remarca la importancia significativa de la basta informacion a la que

permite acceder internet. En cambio, diversos autores han sefialado
justamente el efecto negativo de la proliferacion de la informacion, los
problemas de la calidad de esta y la evolucibn hacia aspectos
evidentemente sociales.

e Innovacion: Las TICs estan produciendo una innovacion y cambio
constante en todos los ambitos sociales. Sin embargo, es de resefiar que
estos cambios no siempre indican un rechazo a las tecnologias o medios
anteriores, sino que en algunos casos se produce una especie de simbiosis
con otros medios.

e Tendencia hacia la automatizacién: La propia complejidad empuja a la
aparicion de diferentes posibilidades y herramientas que permiten un
manejo automatico de la informacion en diversas actividades personales,
profesionales y sociales. La necesidad de disponer de informacion
estructurada hace que se desarrollen gestores personales o corporativos
con distintos fines y de acuerdo con unos determinados principios.

e Diversidad: La utilidad de las tecnologias puede ser muy diversa, desde la
mera comunicacion entre personas, hasta el proceso de la informacion para

crear informaciones nuevas. (Orti, 2016)

Si bien, existen multiples formas de clasificar los tipos de software segun su area

de aplicacion Lépez (2014), propone la siguiente clasificacion:

e Sistemas de Informacion Gerencial (MIS)
e Sistemas de Procesamiento de Transacciones (TPS)
e Sistemas de Soporte a Decisiones (DSS)

e Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS)
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2.3.1 Sistemas de Informacion Gerencial (MIS)

De acuerdo con Lopez (2014), los MIS son herramientas orientadas a solucionar
problemas empresariales en general, por lo que a continuacion se detallaran
algunas de las herramientas tecnologicas mas representativas que pudiesen ser

de ayuda para las PyMES de Servicios Juridicos.
e Customer Relationship Management (CRM)

Goldenberg (2008), hace referencia a los CRM como un enfoque de negocio que
integra personas, procesos y tecnologia para maximizar las relaciones con los
clientes. CRM aprovecha cada vez mas el Internet para proporcionar coordinacion

perfecta entre todas las funciones que se enfrentan los clientes.

Descrito por Jha (2008), los CRM sirven para mantener un registro detallado de la
lista de clientes y prospectos con los que cuenta la empresa, sus datos mas
relevantes como nombre del contacto dentro de la empresa con el que se esta
trabajando, el teléfono de dicho contacto, su correo electronico y lo mas
importante, las interacciones realizadas por parte del personal de la empresa
hacia el cliente o prospecto.

De esta forma cualquier empleado pueda estar al tanto de que se ha comunicado
con el cliente y de esta forma personalizar la comunicacion hacia este, este
registro detallado genera datos cuantificables que permiten exportarse en reportes

gue sirvan de utilidad a la gerencia para tomar decisiones comerciales informadas.

Lopez (2014), propone que entre los principales beneficios de contar con un CRM

se encuentran los siguientes puntos:

e Compactacion: Reduce la necesidad de archivos voluminosos en fisico
e Velocidad: La computadora puede recuperar y actualizar datos mas rapido

gue un humano. En particular, las consultas especificas pueden ser
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respondidas con rapidez, sin necesidad de busquedas manuales o

visuales que llevan tiempo.

e Menos trabajo: Se puede eliminar gran parte de la carga de trabajo de llevar
los archivos en papel de manera rudimentaria.

e Actualidad: En el momento en que se necesite, se tiene a disposicion

informacion precisa y actualizada.

La siguiente figura 2.4 es una representacion de como luce el panel principal de
un sistema CRM donde se ubica el cuadro de mando con las métricas mas

relevantes en cuestion de ventas para un negocio, a continuacion, se presenta.

Figura 2.4: Cuadro de mando en una aplicacion CRM
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Fuente: Agile CRM (2020),

e Heatmap

Las herramientas de tipo Heatmap las cuales provienen basados en los
estudios de Wilkinson (2009), es otra de las herramientas tecnoldgicas que
permiten a las empresas conocer mas acerca de sus clientes, en particular, los
heatmap son programas que analizan como video toda interaccion que hacen
los usuarios en el sitio web de la empresa, desde los movimientos del ratén,

clics en los enlaces, ver el contenido leido, su flujo de transito dentro del sitio



34
web y con esto se puede tomar informacion de que funciona y que no

funciona en el sitio web y sobre todo ver cudl es el contenido que la mayoria
de los prospectos se sienten atraidos, es un constante estudio de mercado de

bajo costo que puede continuamente monitorearse.

En la siguiente figura 2.5 mostrada a continuacién se observa un ejemplo de

una herramienta de tipo heatmap.

Figura 2.5: Ejemplo de herramienta heatmap marcando los lugares que los

usuarios hacen clic dentro del sitio web.
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Fuente: Crazy Egg (2020),

e Email Marketing

Ejemplificado por Adikesavan (2014), en su libro “Management information
systems: Best practices and applications in business” donde define las mejores
practicas de negocio modernas, las herramientas de email marketing sirven
para ir mas alla de solo servir para enviar correos electronicos de manera

directa a clientes, las herramientas de Email Marketing sirven para que las
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empresas puedan enviar campafias de comunicacion masiva con sus

clientes con opciones de segmentacion avanzada que los ayuda a concretar
nuevas ventas, a diferencia de la publicidad impresa, al ser digital, tienen
acceso a métricas como numero de personas que abren sus correos, nimero
de personas que toman accién de compra en base a lo que leyeron del correo,

entre otros.

En la siguiente figura 2.6 mostrada a continuacion se puede observar un

ejemplo de herramientas de email marketing.

Figura 2.6: Ejemplo de una herramienta de Email Marketing
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Fuente: Mailchimp (2020),

e Servicios de respaldo en la nube

Su concepto proviene de la terminologia cloud computing, descrita por Aguilar
(2012), como un modelo que permite el acceso bajo demanda a través de la red
a un conjunto compartido de recursos de computacion configurables (como por

ejemplo red, servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) que pueden
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ser rapidamente aprovisionados con el minimo esfuerzo de gestion o

interaccion del proveedor del servicio.

Asimismo Vazquez (2015), describe el almacenamiento de la nube como un
proveedor que renta espacio en su centro de almacenamiento a usuarios finales

gue carecen de almacenamiento propio o no desean adquirirlo.

Aguilar (2012), menciona que entre las ventajas del almacenamiento en la nube
se encuentran el ahorro de recursos econdmico ya que estos funcionan bajo la
modalidad pago por uso donde el cobro se hace por la cantidad de gigabyte
almacenados, mientras que tradicionalmente se tendrian que pagar por discos
duros de mayor cantidad a la necesaria lo cual representa un desperdicio de

recursos.

Ademas, la nube permite buena extensibilidad y escalabilidad en el
almacenamiento de la informacion, la nube no tiene delimitaciones geogréficas
como los paises, implicando que la informacién puede acabar siendo

deslocalizada en una o varias regiones del mundo.

Toda empresa en algun punto ha sufrido el desastre la pérdida de informacién
resultado de computadoras que presentan averias graves, ataques de virus
informéticos que borran informacion, perdida de archivos digitales, despido de
empleados que llegan a perder cierto control de la informacién a su cargo, entre

otros.

Para ello una opcion es el respaldo en fisico a través de un disco duro externo o
memorias de tipo USB, pero finalmente estas pueden llegar a las mismas
problematicas anteriormente mencionadas, una alternativa que resuelve estas
cuestiones es el respaldo en servicios de almacenamiento en la nube, esto
permite que sin importar lo que suceda dentro de la empresa, la informacion
siempre esté disponible, incluso para su acceso fuera de la empresa por lo que

abre la puerta al trabajo en viaje de negocio o incluso desde casa.
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En la figura 2.7 mostrada a continuacién se puede observar un ejemplo de

herramientas de edicion de documentos colaborativos.

Figura 2.7: Ejemplo de herramienta de almacenamiento en la nube.
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Fuente: Dropbox (2020),

e Herramientas de edicién de documentos colaborativos

Adikesavan (2014), habla del nuevo aspecto colaborativo por lo que de la mano
con la herramienta anterior, el almacenamiento en la nube abre la puerta al mundo
colaborativo, es decir si hay un documento que necesita ser constantemente
alimentado por multiples personas, pasar manualmente un archivo por correo
electronico da lugar a terminar en un caos con multiples versiones de un mismo

documento, conflicto en estilos de edicién, entre otros.

En cambio, si el documento esta en la nube, es algo tan simple como compartir
un vinculo a las personas autorizadas y cualquier edicién se guardaria en tiempo
real en el mismo documento compartido.

En la figura 2.8 mostrada a continuacion se puede observar un ejemplo de una

herramienta de colaboracién en documentos.
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Figura 2.8: Ejemplo de herramienta de colaboracion en documentos.
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and a few more other authors and poets. Let not sloth dim)
Fuente: Google Drive (2020),

e Ensambladores de documentos

Basado en la patente United States Patent Num. US 8,996,979 B2 (2015), los
ensambladores de documento son sistemas electronicos de generacién de
documentos disefiados para generar documentos a través de una secuencia
l6gica de pasos llenando informacion propia con asistencia del usuario o de otros

sistemas informéaticos.

Tsybin & Lyadova (2008), entran en mayor detalle con su investigacion donde
ilustran a detalle como es el funcionamiento de una plataforma de ensamblaje de
documentos donde a continuaciéon en la figura 2.9 ilustran el diagrama de

proceso.
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Figura 2.9: Funcionamiento de un ensamblador de documentos
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Fuente: Tsybin & Lyadova (2008),

En la figura 2.10 mostrada a continuacion se observa un ejemplo de una

herramienta automatizada de ensamblaje de documentos.

Figura 2.10: Ejemplo de herramienta de ensamblaje de documentos.
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e Ensamblaje de auditorias

Adikesavan (2014), en cuanto a integracién de tecnologia en las funciones del
negocio, atendiendo a sus recomendaciones, otro uso para los ensambladores es
en las exhaustivas auditorias a empresas, configurando algoritmos a través de
una serie logica de pasos se guia al auditor a contestar preguntas, recabar firmas
digitales, tomar fotografias, reportar anomalias y finalmente tras terminar la visita
en sitio exportar todos los datos en un documento ya estructurado que pueda
enviarse a revision al jefe de la auditoria, un ahorro de tiempo significativo para
auditorias exhaustivas en donde por su naturaleza compleja puede llevar a que
cualquier minimo error implica retrasos significativos y conlleva a costos mas

altos.

Ademas, por la naturaleza de privacidad que conlleva el acceso a informacion muy
sensible del cliente, al tener la informacion digital en lugar de papeles fisicos,

conlleva a reduccion de riesgos durante el manejo de la auditoria.

En la figura 2.11 mostrada a continuacion se puede observar un ejemplo de cémo

es una herramienta automatizada de ensamblaje de auditorias.
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Figura 2.11: Ejemplo de herramienta de ensamblaje de auditorias.
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2.3.2 Sistemas de Procesamiento de Transacciones (TPS)

Para por Lopez (2014) los Sistemas de Procesamiento de Transacciones (TPS)
gestionan la informacion referente a las transacciones producidas en una empresa

u organizacion, también se le conoce como Sistema de Informacion operativa.

Normalmente los presupuestos en las PyMES de servicios juridicos de Tijuana
suelen hacerse de manera manual en documentos de Word en los cuales suelen
invertir una extensa cantidad de tiempo manualmente redactando propuestas y
presupuestos los cuales muchas veces son rechazados, pero se invirti6 mas
tiempo redactando los documentos que en lo que llegaban y eran rechazados por

los prospectos.
Las herramientas que pueden satisfacer estas necesidades son las siguientes:

e Software de Propuestas de Negocios
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Igualmente Adikesavan (2014), habla de las necesidades de automatizar los

procesos de prospeccion, por lo que las herramientas de propuestas de negocio
permiten tener plantillas digitales pre listas de los diferentes tipos de servicios
posibles por medio de médulos que pueden combinarse facilmente en diferentes
propuestas y tomando los datos del cliente del CRM lo cual evita duplicidad de
transcripcion y ahorro significativo de tiempo, pasando algo que solia tomar como

2 0 3 horas en algo de entre 10 y 20 minutos a lo mucho.

Ademas, debido a que estos softwares ya cuentan con plantillas de disefio, las
empresas no requieren invertir recursos en un disefiador para que las propuestas
presenten un disefio profesional y atractivo que se alinee a la filosofia de la
empresa y que los prospectos valoren positivamente influenciando las

posibilidades de aceptacion y pronta respuesta a la propuesta.

En la figura 2.12 mostrada a continuacién, se puede observar un ejemplo de cémo
es una herramienta automatizada de elaboracion de propuestas de negocio.

Figura 2.12: Ejemplo de herramienta de elaboracion de propuestas de

negocio.
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e Pasarelas de pago electronico

Adikesavan (2014), en la seccion de e business menciona que otro factor que
puede poner fricciones al momento de concretar una venta es el pago ya que el
manualmente tener que darles a los clientes las instrucciones de pago, ya sea
enviarle un correo con la CLABE de la cuenta en la que pueden recibir pagos, los
datos para elaborar cheques y demas lleva tiempo lo cual puede llegar a enfriar la
relacion y reducir las posibilidades de cerrar la venta. Esto es incrementado si se
divide el pago en partes ya que el proceso se repite varias veces y ademas
conlleva a la empresa a tener que estar al pendiente de recordar al cliente de los

pagos y manualmente estar al tanto de cuando pague.

Las pasarelas de pago electronico lo que hacen es simplificar este proceso, aparte
de tener plantillas para desarrollar recibos electronicos que pueden ser impresos
0 enviados por correo electronico, aparte de disminuir drasticamente el tiempo
invertido en generar recibos y en documentarlos en registros accesibles por otros

empleados.

Otro beneficio muy util que brindan las pasarelas de pago electronico es que
permiten agregar datos de pago exclusivos para cada recibo que permita
automaticamente detectar los pagos para de esta forma tan pronto el cliente pago
se envie a la empresa la notificacion de cuenta pagada para iniciar los trabajos, o
en su caso recordatorios automaticos a clientes para concretar el pago y

notificacion a la empresa para que inicie sus protocolos de retencion de clientes.

Este ultimo beneficio siendo el mas atil para PyMES la cual en vez de tener que
involucrar al cliente para confirmar alguno de los pagos, automatiza la mayor parte
del proceso lo cual en consecuencia disminuye los costos operativos.
(Adikesavan, 2014)
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En la figura 2.13 mostrada a continuacion se puede observar un ejemplo de

coémo es una herramienta de pasarela de pagos electrénicos.

Figura 2.13: Ejemplo de herramienta de pasarela de pago electronico
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Fuente: Zoho (2020),

2.3.3 Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS)

De acuerdo con Lépez (2014), los Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS) son
una herramienta software, basada en un DSS, que provee a los gerentes de un
acceso sencillo a informacién interna y externa de su compafiia, y que es

relevante para sus factores clave de éxito
e Cuadro de mando (Dashboard)

Adikesavan (2014), en su seccion de “Executive information systems (EIS)”
menciona que la herramienta maxima para poder visualizar todo este tipo de datos
son los Cuadros de Mando administrativos que permiten visualizar todas las
meétricas importantes de negocio de una manera facil con gréaficas y estadisticas
de manera inmediata en cualquier punto del dia, una herramienta muy completa

para este fin es el Google Data Studio que si bien el proceso de configuracion
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inicial puede tomar todo un dia entero laboral, una vez listo la exportacion de
métricas ya es en cuestion de segundos y puede incluso formatearse para imprimir

en tamafo carta si es que el jefe asi lo prefiere para tomar decisiones de negocio.

A diferencia de reportes rutinarios tipicos en Word que conllevan tiempo en su
elaboracion, involucran mucha informacion que los jefes al final omitiran en su
lectura rapida y esto conlleva a una fuga de tiempo que pudo ser utilizado en
atender otras funciones de la empresa, los cuadros de mando siempre tienen
informacion en tiempo real que permiten a los jefes en todo momento estar al tanto

de la situacion general y particular de la empresa a fin de tomar decisiones

informadas de manera mas rapida.

En la figura 2.14 mostrada a continuacibn se muestra un ejemplo de una
herramienta EIS de cuadro de mando integral donde se pueden plasmar métricas

gue sean de utilidad para la gerencia para tomar decisiones.
Figura 2.14: Ejemplo de herramienta de Cuadro de Mando

EEd
2

Trends.
cevacra e
81.0K 47.3%
Vi
How are Site ding

Fuente: Data Google (2020),
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2.4 Beneficios de incorporaciéon de TICs en las PyMES

Con respecto a los beneficios para las empresas con la incorporaciéon de
tecnologias de la informacion y de la comunicacién en sus procesos Rodriguez
(2017), menciona que las tecnologias de la informacion y de la comunicacion son
un conjunto de herramientas muy Utiles para las empresas ya que sirven como
medio para mejorar su eficacia y eficiencia las cuales finalmente representan una

mejora en la calidad de los bienes o servicios producidos.

Existen dos puntos de vista aplicables al uso de TICs dentro de las empresas, a
través del buen uso, y a través del mal uso de las tecnologias, del lado del buen
uso Stair & Reynolds (2017), mencionan que el uso de las tics mas modernas y
proporcionar capacidades de procesamiento adicionales trae consigo un aumento
de productividad entre los empleados, amplia las oportunidades comerciales de
la empresa, reduce costos y tiempos de comercializacién ademas de permitir una

mayor flexibilidad.

En contraparte Stair & Reynolds (2017), mencionan que un ejemplo de mal uso
como lo es no hacer sabias inversiones en cuestion de tics implica quedarse
atrapados con un equipo antiguo que no es fiable que no puede aprovechar los
ultimos avances de software. Un equipo obsoleto puede colocar a una empresa

en una severa desventaja competitiva.

Incluso Porter (1985), ya visualizaba las desventajas y fallas en la implementacion
fallida de tics en las empresas ya que en su obra Porter (1985), menciona que los
ejecutivos en Estados Unidos cada vez mas se volvian conscientes de que la
tecnologia ya no era territorio exclusivo del area de sistemas ya que veian como
su competencia utilizaba las tics como ventaja competitiva y por lo tanto fue el
inicio a que empresas reconocieran el uso de tecnologia en la administracion, el
paradigma fue que los ejecutivos primero debian entender que las TICs eran mas

gue solo tener computadoras y que la tecnologia debia concebirse mezclando
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avances tecnoldgicos con sus procesos de negocio, de ahi a la diferencia entre

una mala y correcta aplicacion de TICs.

Concretamente entre los beneficios principales por la aplicacion de tecnologias de
la informacion y de la comunicacion en las empresas privadas Saldivar (2012),

menciona que estan:

e Mejoran el acceso a la informacién

e Mejoran la gestion administrativa interna

e Mejoran la gestion de productos y control de la calidad

e Aumentan la productividad por medio del mejoramiento de la gestion
interna

e Facilitan la colaboracion con otras empresas y a buscar economias de
escala

e Logran nuevas oportunidades comerciales.

Garcia & Sanchez (2013), con informacion de Casalet & Gonzalez (2004),
proponen las siguientes areas y formas en las que las PyMES pueden hacer uso
de las tecnologias de la informacién y de la comunicacion en sus procesos, por lo
gue en la tabla 2.4 se muestran los enfoques de las PyMES y como pueden
concretamente beneficiarse con las tecnologias de la informacion y de la

comunicacion.

Tabla 2.4: Areas de uso de las TICs en las PyMES

Articulacién de
la empresa Tareas digitalizables Beneficios

con

Mas canales de
comunicacion

Menores costos de
transaccion

e Ampliar horario de atencién

Gestion de pedidos
Facturacién

Control de clientes
Historial de pedidos

Clientes
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Entre areas o

departamentos

Proveedores

Sector

financiero

Gobierno

Informacion sobre productos
disponibles
Localizacién de clientes potenciales

Comunicacién entre areas
Seguimiento del ciclo de produccién
Area de disefio

Planeacién de produccion
Control de inventarios
Gestién de mantenimiento de
magquinaria y equipo
Reportes del personal
Control de calidad
Contabilidad

Nomina

Gestion de pedidos

Facturacion

Control de proveedores

Historial de pedidos

Informacion sobre productos
disponibles

Localizacién de nuevos proveedores

Postulacion a créditos
Transferencias

Manejo de capital

Ventanilla Unica

Programas de apoyo
Asesorias

Regulaciones sobre el sector
Impuestos

Informacion sobre tramites

Mayor gestién

Reduccion de costos de
factoraje

Compartir informacion
Interaccion constante

Estado de las operaciones en
tiempo real

Mejor gestién de inventarios

Mayor fluidez de la
informacion

Contacto permanente
Reducir costos de
transaccion

Mayor uso de la base de
conocimientos

Estado de las operaciones en
tiempo real

Mas canales de
comunicacion

Menores costos de
transaccion

Horario de atencién

Mayor gestién

Reduccion de costos de
factoraje

Compartir informacion
Interaccién constante
Estado de las operaciones en
tiempo real

Mejor gestién de inventarios

Localizar mejores formas de
financiamiento

Ventanas de oportunidades
Atencion mas rapida
Informacién sobre tramites

Fuente: Garcia & Sanchez, (2013), con informacién de Casalet & Gonzalez, (2004),
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2.5 Barreras e inhibidores para la adopcién de TICs

2.5.1 Inhibidores econdmicos

Martinez & Hoyos (2006), explican en su investigacion “Analisis del
comportamiento empresarial en la adopcion de tecnologia” cuales algunas de las

variables clave al momento de la adopcién de TICs.

Entre los aspectos que destacan es la posibilidad de tener pérdidas econémicas
durante los primeros meses de la implementacién de tecnologias en sus negocios
lo cual es un gran reto tomando en cuenta que la mayoria de las PyMES
mexicanas se encuentra acostumbradas a tomar decisiones a corto plazo y con
espera de resultados econdémicos también a corto plazo lo cual dificulta que estas
empresas sientan motivacion para hacer el salto a la implementacion de

tecnologia dentro de sus procesos clave de negocio.

Como explican Martinez & Hoyos (2006), implicaria redisefar su plan estratégico
para poder dar lugar a la implementacion de herramientas tecnoldgicas, por lo que
este esfuerzo adicional al inicio junto con la posibilidad de tener pérdidas
econdmicas durante el proceso de adopcion de las nuevas tecnologias es un
inhibidor muy fuerte que desanima a las firmas pequefias a experimentar sus

beneficios.
2.5.2 Barreras técnicas

Martinez & Hoyos (2006), mencionan en su investigacion que una barrera que
detiene la adopcion tecnolégica dentro de las empresas es la facilidad de uso de
las herramientas, por lo que si los usuarios no conocian previamente las
herramientas implementadas implicaria un esfuerzo adicional de su parte para
adaptarse a utilizarlas, esto junto con la resistencia al cambio implicaria miedo por
parte de los usuarios aprender ya que a corto plazo sentirian que sus métodos

tradicionales son mas rapidos.
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Una de las claves para la correcta implementacion de tecnologia en las

empresas y el aprovechamiento total de sus beneficios en la productividad recae
en gran medida en la capacidad técnica de los trabajadores, por lo que contar con
trabajadores capacitados y abiertos a aprender sobre el uso de las herramientas
tecnoldgicas es la clave del éxito, esto es explicado por Chun (2003), en su trabajo
‘Information Technology and the Demand for Educated Workers: Disentangling
the Impacts of Adoption versus Use” y respaldado por Phelps (1980), en su ensayo
‘Investment in Humans, Technological Diffusion, and Economic Growth” y

Rosenberg (1972), en su ensayo “Factors affecting the diffusion of technology”.
2.5.3 Barrera de edad de la empresa

Martinez & Hoyos (2006), explica en su investigacion que la edad de las empresas
es una variable explicativa ya que las empresas antiguas tienen mas probabilidad
de adoptar las TIC que las empresas mas jovenes y esto es debido a que las mas
viejas en el mercado tienen la capacidad de hacer frente a los riesgos de introducir
una nueva tecnologia dentro de sus procesos, mientras que las mas nuevas su
enfoque usualmente es minimizar riesgos en lo que van acaparando una cuota de
mercado que las mantenga a flote. Esta conclusion también es respaldada por
Karshenas & Stoneman (1995), en el libro “Technological diffusion. Handbook of

the economics of innovation and technological change”.
2.5.4 Barrera de tamafio de la empresa

Martinez & Hoyos (2006), en su investigacion menciona que el tamafio de las
empresas es otro de los factores que afectan la adopcion tecnologica, mientras
gue por una parte un equipo de trabajo chico implicaria mayor facilidad en la
implementacion de TICs ya que habrian pocos trabajadores afectados por los
cambios, cosa que en una con mas empleados complicaria las cosas ya que el
tiempo de implementacion seria mayor, asi como el costo de licenciamiento de las

herramientas tecnolégicas.
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La realidad es que muchas veces las empresas mas chicas suelen asignar gran

parte de sus recursos en las operaciones diarias y por lo tanto no tienen mucho
tiempo de sobra para valorar los beneficios y comprender el uso de las tecnologias

de la informacion y de la comunicacion.

Esto es respaldado por Casaco6 & Carvallo (2005), en el estudio de la Asociacién
Latinoamericana de Integracion (ALADI) titulado “Uso actual y potencial de las TIC
en el sector empresarial de los paises miembros de la ALADI” donde argumentan
gue muchas veces las empresas pequefias en paises en vias de desarrollo (como
México) carecen de los recursos humanos y tecnoldgicos necesarios para el
correcto uso de las TICs aparte de que habitualmente las expectativas de estas
pequefias empresas sobre las TICs es que estiman que los beneficios no
compensarian los costos de su desarrollo e implementacién y su posterior

capacitacion de empleados.
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CAPITULO lIl. MARCO CONTEXTUAL

3.1 Las Tecnologias de la Informacion de la Comunicacion en Latinoamérica

En América Latina, las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICS)
tuvieron un inicio pausado. Como en otras partes del mundo, las primeras
computadoras personales llegaron Unicamente en las grandes empresas, su
adopcién en la comunidad en general fue muy lento debido tanto a restricciones
técnicas, asi como econdémicas, no hubo avances significativos hasta después de
la década del afio 2000. (Veit, 1993)

Entre las primeras investigaciones acerca de las TICs fue en Chile por parte de
Plana, Cerpa, & B. Bro (2006), con su investigacion “Bases para la creacion de
una metodologia de adopcion de Comercio electronico para las pymes chilenas”,
donde los autores iniciando con el Modelo de Aceptacion de Tecnologia de Davis
(1989), crearon una metodologia personalizada para PyMES chilenas que tomaba
en cuenta tanto factores internos como externos para idear un plan estratégico
gue adaptaba sus necesidades especificas sobrepasando las barreras e
inhibidores que estas pudieran tener, para de esta forma poder implementar

paulatinamente el comercio electronico en su cadena productiva.

En Perd mencionan Aguero & Pérez (2010), en base a los crecientes estudios
acerca del impacto positivo de las TICs en las empresas, decidieron evaluar el
uso que le estaban dando las PyMES peruanas a las TICs dado la fuerte
importancia de estas microempresas en la economia del pais, una de sus mayores
aportaciones fue definir el avance por etapas de la implementacion de tecnologia
y la correlacion que habia entre la edad, el género y los niveles de escolaridad de
los empresarios y su influencia en su disposicion de implementar tecnologia en
sus negocios, situando a los distintos grupos en sus respectivas etapas de

implementacion.
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En México Tello (2007), en su trabajo “Information and Communication

Technology (ICT) and the digital gap: their impact on Mexican society” un estudio
donde analiz6 el papel de la brecha digital y la brecha cognitiva en las sociedades
del conocimiento como causales de la exclusion de las empresas e individuos en
el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) en México. La
investigacion demostro que el éxito de implementar una nueva tecnologia en un
sector no se trata de solo poner la infraestructura de acceso a esta, sino que las
personas necesitan las habilidades para el manejo productivo de estas

herramientas tecnolégicas como factor de mejora en la productividad.

Més tarde en México Garcia & Sanchez (2013), estudiaron a 394 empresas
PYMES del pais para analizar su dominio en el uso de TICs y comprobar su
posicion competitiva en ese aspecto, su investigacion detecto el bajo uso de TICs
y como esto fue limitado principalmente por una cultura prevaleciente que no

visualiza el impacto de sus beneficios.

Igualmente en México Demuner, Becerril, & Nava (2014), donde analizaron que si
bien las PyMES mexicanas sienten una creciente presion por adoptar tecnologias
de informacién y comunicacién para agilizar sus procesos por parte del creciente
ambiente competitivo, notaron que las PyMES mexicanas tienen una notoria
inclinacion por el uso de TICs basicas como PC, internet y correo electrénico,
creando una inmensa brecha digital entre PyMES y empresas grandes que si
hacen uso del panorama de beneficios completos que brinda el buen uso de
herramientas tecnoldgicas, esta disparidad generando una fuerte diferencia en

productividad por empleado.

En México también Alvarez (2014), analizé la composicién de las industrias
manufactureras en el estado de Baja California y analizé el impacto en la
productividad que tuvieron las TICs en su productividad, destaco las principales
herramientas tecnologias que usaban en comunicaciones internas, y externas

hacia clientes y proveedores, no obstante, la opinién general de las empresas fue
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que su implementacion fue méas por requerimientos de mercado Yy

certificaciones para vender a otros paises, mas alla de iniciativa de mejora
continua, por lo tanto, mas del 80% de las empresas no tienen ningun plan

asignado para la adopcion de TICs en sus demas procesos.

Asimismo, en México Limén & De la Garza (2018), tras analizar PyMES del
noreste de México, analizaron el significado de productividad para los
empresarios, identificaron las areas prioritarias que ellos suelen atender su
atencion y lo relacionaron con la intensidad de tecnologia que utilizaban en sus
procesos para de esta forma identificar el impacto que tuvieron las TICs en la
mejora de su competitividad.

En Colombia Espinal & Montoya (2009), fueron un nivel mas profundo al analizar
el impacto concreto de las TICs en la compleja cadena de suministros empresarial
para analizar su contribucién a la mejora de productividad y reduccion de costos,
dirigiendo su atencion a las barreras tipicas que fueron los altos costos de
implementacion en cuanto a reestructura de cultura organizacional y capacitacion

a nivel operativo.

Mas tarde en Colombia Ortega Ruiz (2014), determiné que en el pais hay un
brecha digital muy amplia entre las grandes empresas internacionales y las
microempresas nacionales, dado que las empresas nacionales tenian niveles
muy bajos de adopcion de tecnologia en todos sus niveles, siendo este un estudio
reciente demuestra un panorama dramético representando una fuerte area de

riesgo para el sector.

En Argentina Alderete (2011), realiz6 una investigacion donde relaciono el impacto
gue el conocimiento de las personas acerca del uso de sistemas informaticos tenia
sobre su salario, el resultado conclusivo que tuvo fue que sin importar el nivel de

estudios que tenian las personas, el que previamente al entrar a una empresa ya
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supieran utilizar sistemas computacionales tenia un fuerte impacto en el sueldo

promedio que recibirian.

Mas tarde, en Argentina Jones, Alderete, & Motta (2013), en conjunto, analizaron
cudles eran los factores que afectaban la adopcidn de tecnologias en las PYMES
de Argentina, su aportacion mas fuerte fue el andlisis de tres partes que analizaba
la preparacion que tenia el entorno compuesto por clientes, empresas y gobierno
para aceptar el uso de tecnologias informaticas ya que determinaron que esto

afectaba mucho sus expectativas de utilidad percibida.

Igualmente en Argentina Alberto Tricoci, Rosenthal, Corral, & Gil (2014),
analizaron el impacto de las Redes Sociales en las empresas y si estas estaban
consciente de los efectos negativos que estas podrian traer a las empresas si no
se manejaban adecuadamente, en su estudio de mayoritariamente empresas de
servicios midieron que el 100% de las empresas afirmaban tener cuentas de redes
sociales para su negocio, pero estas mismas empresas desestimaban la
importancia de este canal, al darle prioridad a otros como sitio web, en contraparte
detectaron que entre clientes, el hecho de contar o no con red social activa influia

fuertemente en su decision de compra.

En Brasil Albertin & Albertin (2008), realizaron una investigacion acerca de las
dimensiones de uso y la relacion de beneficios ofrecidos por las tecnologias y su
impacto en el rendimiento de las empresas. La base de su metodologia fue un
estudio de caso en una empresa lider con una inversion significativa en
Tecnologias de la Informacion de la Comunicacion donde se analizo el impacto
de las TICs en la productividad de la empresa, asimismo cruzando los costos y la

inversion realizada para determinar el valor agregado.

El resultado final de la investigacion es que si habia un impacto positivo

significativo en la productividad de la empresa y este fue dado tras la apuesta de
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la empresa por invertir fuertemente en TICs tanto en sus procesos productivos

como en los administrativos.

Con el paso del tiempo, en Latinoamérica se han realizado multiples
investigaciones en PYMES acerca de la adopcion y uso de tecnologias de la
informacion y de la comunicacién acerca de las variables que influyen en su
adopcion, se ha demostrado sus beneficios en la mayoria de las areas, pero en
México, se ha demostrado que ha existido una cultura predominante de solo

guedarse en el uso a nivel basico de tecnologia.

Comparado con paises mas desarrollados, existe una enorme brecha digital
dejando a nuestro pais en una severa desventaja al contar con un excesivo y
creciente numero de empresas tradicionales y muy pocas empresas disruptivas
gue busquen destacar a través de la innovacion, este ultimo papel solo lo han
tomado grandes multinacionales, mas alla de su superior nivel adquisitivo,
influenciado por culturas de otros paises donde si reconocen los beneficios de la

tecnologia y no solo lo ven como una presion de un mundo competitivo.

En la Tabla 3.1, se listan algunas de las principales investigaciones recientes
acerca del impacto de las tecnologias en la productividad de las PyMES en
Latinoamérica desde el 2006 al 2018 e incluyendo trabajos de Chile, México,

Brasil, Colombia, Peru y Argentina, los cuales se muestran a continuacion.

Tabla 3.1: Principales investigaciones en PyMES de Latinoamérica acerca de la

adopcion de TICs

Afio | Pais Investigacion Autor(es)
Bases para la creacion de una metodologia de Plana. Cerpa. & B
2006 | Chile adopcién de Comercio electrénico para las pymes y pa, '
. Bro, 2006
chilenas
Information and Communication Technology (ICT)
2007 | México and the digital gap: Their impact on Mexican Tello, 2007
Society
. Beneficios do uso de tecnologia de informagéo Albertin & Albertin,
2008 | Brasil .
para o desempenho empresarial 2008
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2009

2010

2011

2013

2013

2014

2014

2014

2018

Colombia
Perl

Argentina

México

Argentina

Argentina

México

México

México

Tecnologias de la Informacion en la cadena de
suministro

El uso de internet de los trabajadores
independientes y microempresarios en el Peru
El efecto de las TIC sobre la distribucién del
ingreso

El uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion TIC en las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPyME) industriales
mexicanas.

Adopcion del comercio electrénico en las Micro,
pequefias y medianas empresas comerciales y de
servicios de Cordoba, Argentina

Una mirada sobre el impacto del uso de las redes
sociales en las empresas argentinas

Tecnologias de Informacion y Comunicacion en
PYMES Mexicanas

La adopcién de las tecnologias de la informacion
en las pequefas y medianas empresas del sector
manufacturero y su impacto econémico en Baja
California

Tecnologias de informacién y desempefio
organizacional de las PyMES del noreste de
México

Espinal & Montoya,
2009

Aguero & Perez,
2010

Alderete, 2011

Garcia & Sanchez,
2013

Jones, Alderete, &
Motta, 2013

Alberto Ticoci,
Rosenthal, Corral &
Gil, 2014

Demuner, Becerril,
& Nava, 2014

Alvarez, 2014

M. Limén & De la
Garza, 2018

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los autores antes citados, (2019).

En ese sentido en la Tabla 3.2, se listan de las principales investigaciones a nivel

internacional acerca del impacto de las Tecnologias de la Informacion y de la

Comunicacién donde a diferencia de los estudios latinoamericanos donde el

enfoque era analizar el impacto de las TICs en la productividad, en estos el

enfoque era determinar las variables que determinaban la adopcién de TICs en

las empresas y las cuales se presentan a continuacion.

Tabla 3.2: Principales investigaciones internacionales acerca de las variables de

adopcion de TICs en empresas

Afio | Pais Investigacion Autor(es)
A Conceptualization of the Determinants of Small (Simmons, A.

2008 | EEUU Business Website Adoption: Setting the Research Armstrong, & G.
Agenda Durkin, 2008)
Factors Impacting the Adoption of the Internet Among (Kshetri & Dholakia,

2004 | EEUU SMEs 2004)
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Paises  Learning new technologies by small and medium (Oyelaran-Oyeyinka
2006 . . ) ! :
Bajos enterprises in developing countries & Lal, 2006)
2004 | Italia The adoption of ICT among SMEs: Evidence from an  (Lucchetti &
Italian survey Sterlacchini, 2004)
2011 | India Determinants of ICT adoption: evidence from firm- (Haller &
level data Siedschlag, 2011)
2009 | Malasia ICT Adoption in Small and Medium Enterprises: An (Alam & Mohammad
Empirical Evidence of Service Sectors in Malaysia Noor, 2009)
Determinants of Intra-firm Diffusion Process of ICT: (Youssef, Merino, &
2012 | Londres Theoretical Sources and Empirical Evidence from o) '
; Hadhri, 2012)
Catalan Firms
2009 | Espafia Drl\_/e_rs and w_npacts of ICT adoption on transport and  (Hidalgo & Lopez,
logistics services 2009)
. ICT adoption in Italian manufacturing: Firm-level (Schivardi, Trento, &
2005 | Italia . L
evidence Fabiani, 2005)
. : : . (Zhen-Wei, Clarke,
2006 [ Mundial The Role of ICT in Doing Business & Halewood, 2006)
2015 | Mundial Perspectivas de la OCDE sobre la Economia Digital (OCDE, 2015)

Fuente: Elaboracion propia con informacién de los autores antes citados, (2019).

3.2 Las empresas de Servicios Juridicos en el mundo

El sector de Servicios Juridicos es un sector muy lucrativo en el mundo, tan solo
en el afio 2017 Seal (2018), reporta que hubo un ingreso combinado de $29.99
billones de dolares entre el top 200 firmas de servicios juridicos en el mundo, lo
cual aclara el panoramay el peso que representa el sector en su conjunto, la tabla

3.3 a continuacién presenta los datos del informe.

Tabla 3.3: Medidas tendencia central muestra top 200 firmas legales

Ingresos totales No. Empleados Ingreso por empleado Pais Origen
Media $678,534,550 950 $802,283 2.38
Mediana | $428,155,000 661 $759,000 1
Moda $295,994,000 280 $280,000 1

Fuente: Seal, (2018)

Analizando los datos anteriores, se puede observar que en promedio los
despachos juridicos cuentan con 950 empleados por cada firma de abogados,
asimismo, en promedio el ingreso anual de las empresas top 200 segun indica el
reporte de Seal (2018), es de $678 millones de dolares anuales, y lo méas

destacable de esto es que 145 de las top 200, es decir, el 72.5% de estas firmas
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se encuentran ubicadas en Estados Unidos, lo cual denota donde se concentra

mayormente la cuota de mercado mundial del sector.

Un dato igual de destacable es que el ingreso promedio de los empleados de una
de las firmas top 200 a nivel mundial es de $802,283 ddlares anuales lo cual ilustra
la enorme brecha entre las firmas top 200 y el resto de las firmas, la interrogante
principal es, ¢ cudl es el factor clave de éxito entre estas empresas y el resto?,
respondiendo eso, se podria explicar de qué forma pueden las PyMES hacer
frente a estas multinacionales y de esta forma poder tomar mayor cuota de
mercado. (Seal, 2018)

Lo que tienen en comun las top 200 firmas de abogados con mayores ingresos a
nivel mundial es que cada una de ellas adoptd en su totalidad tecnologias de
vanguardia, desde sus respectivos sitios web con los protocolos mas modernos,
funciones de portal de clientes para llevar mejor la relacion cliente-abogado, base
de datos de sus abogados en el mundo, atencién a temas de vanguardia como
Fintechs, startups, entre otros, lo cual para atender estos sectores implica que
deben estar actualizados con los temas de momento a nivel internacional a fin de
poder brindar soluciones efectivas para las grandes empresas de tecnologia en
todo el mundo.

Todas utilizan software para acceder de manera remota a los servidores de la
empresa y de esta forma puedan trabajar de manera remota en todo momento,
cuentan internamente con sus respectivos equipos de investigacion y desarrollo
en los cuales aparte de brindar soluciones de software propias y exclusivas para
la empresa, realizan analisis de sectores digitales como la ciberseguridad, delitos

cibernéticos, entre otros.
3.3 Situacién de las politicas publicas en México respecto a TIC’s

Histéricamente los apoyos al rubro de tecnolégica han sido escasos, el mayor

intento de resolver la situacion fue a través del INADEM con su programa de
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vitrinas tecnoldgicas donde contenia un catadlogo de empresas que pudieran

ofrecer ya sea directamente tecnologia o capacitacion tecnoldgica para empresas
con el fin de que pudieran ser mas competitivas, el gobierno federal a través del
INADEM financiaba un 90% y la empresa solo tenia que poner el 10% del costo.
(INADEM, 2018)

A inicios del 2019 en el congreso de la union se votd por la desaparicion del
INADEM por lo que este recurso dejo de existir, volviendo a dejar un hueco de
apoyo a este rubro ya que se limitaron a solo pasar la funcién de los microcréditos
a la Secretaria de Economia y abandonando el resto de los programas.
(Hernandez, 2019)

A mediados del 2018 en plena campafia presidencial, se consolid6 la Asociacion
Mexicana de la Industria de Tecnologias de Informaciéon (AMITI), la cual es una
propuesta de las asociaciones y camaras de la industria de las tecnologias de
informacion, internet y comunicaciones en México, para el gobierno y la sociedad
de México en la cual discutieron los ejes que deberia concentrarse el gobierno
federal para contribuir al desarrollo digital en el pais, puntos base que fueron
utilizados en la consolidacion del Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024
(Presidencia, 2019).

A nivel estatal en Baja California, el reporte de Menchaca, Lopez, Sosa, &
Martinez (2012), indica que el gobierno del estado cuenta con el Plan Estatal de
Desarrollo (PED) y el Programa Especial de Ciencia en Innovacion Tecnoldgica
de Baja California (PECIT) como instrumentos de politica publica para especificar
las lineas de accion en materia de impulsar la adopcién tecnolégica en las

empresas del estado.

En el documento SEDECO (2013), impulsado por la Secretaria de Desarrollo
Econdmico en su version 2013-2019 analizan los programas estatales para el

impulso de adopcion tecnoldgica los cuales son:
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Programa Avance: El objetivo de este programa tiene dos ejes, el primero es

apoyo a nuevos negocios que pretendan hacer uso de TICs con acceso a fuentes
de financiamiento y acercamiento con inversionistas privados para levantamiento
de capital; el segundo eje del programa es el de Paquetes Tecnologicos que
brinda apoyos en forma de asesorias para en caso de internamente desarrollar
una solucién tecnoldgica personalizada, las empresas puedan recibir ayuda con
elaboracion de estrategias comerciales, asesoria legal para la proteccién de sus

derechos sobre el programa y asesoria tecnologica durante el desarrollo.

Incorporacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones a las Micro y
Pequefias Empresas: Se trata de un programa de estimulos que ayuda con los
costos de adquisicion de TICs en las Micro y Pequefias Empresas del estado para
ayudar a reducir fricciones y barreras al momento de dar el gran paso al uso de
TICs.

Formacién de Capacidades y Adopcién de Tecnologias en las Micro y Pequefas
Empresas del Sector Industria, Comercio, Servicios y Turismo: Este programa
busca incrementar la competitividad de las PyMES a través de capacitacion,

consultoria y adopcién de tecnologias.

Fortalecimiento de microempresas manufactureras: Busca elevar la rentabilidad
de microempresas manufactureras a través de la incorporacion de Tecnologias

de la Informacién y Comunicaciones.

Fortalecimiento de micro y pequefias empresas a través de la vitrina de soluciones
de las Grandes Empresas y su cadena de valor: Programa que busca apoyar la
adopcion de Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién en las PyMES
con el objetivo de fortalecer sus capacidades administrativas, productivas y

comerciales.

Programa de Estimulo para la innovacion: Programa que consiste en otorgar

estimulos econdmicos complementarios que permitan a las empresas realizar
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actividades de Investigacion y Desarrollo que tengan como finalidad

incrementar la productividad y principalmente resulten en creacion de nuevos
empleos de calidad que impulsen el desarrollo econémico de México. (SEDECO,
2013)

3.4 Las empresas de servicios juridicos de México

Segun estudios de la OCDE en 2014, México contaba con un 86% de adopcion y
uso de las TICs en actividades econdmicas y sociales, un 42% de las empresas
en México cuentan con sitio web, muy por debajo a paises desarrollados donde
este nimero es encima del 85%. (OCDE, 2015)

El crecimiento de México ha sido relativamente bajo comparado con otras
economias de la OCDE y emergentes, la causa se encuentra fundamentalmente

en el bajo crecimiento de la productividad. (Ardavin, 2007)

Billon Currés, Lera Lopez, & Ortiz Serrano (2007), mencionan en su investigacion
la forma en la cual las tecnologias de la informacion y de la comunicacién afectan
directamente en la productividad laboral, esto es a través de cambios estructurales
por medio de mejoria en los procesos de comunicacion entre los trabajadores y
los jefes, impulsando positivamente en la formacion de equipos de trabajo,
promoviendo fuertes cambios en la composicion del trabajo de manera importante
al desaparecer trabajos simples que pudieran automatizarse y dejando trabajos
gue favorezcan a contar con trabajadores mas calificados, o en su caso, animando

a la inversion en formacion profesional.

En el sector maquilador es muy reconocida la importancia de la productividad por
lo que son de los pocos en México que buscan invertir en tecnologia como medio
de reduccién de costos y de aumento de productividad, factor que ha sido

demostrado por Limén en su tesis. (Limén & De la Garza, 2018)

En base al estudio INEGI & CONACyT (2013), se confirmé que los despachos
juridicos son de las Pequefias y Medianas Empresas (PyMES) de servicios que
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mayoritariamente hacen todos sus procesos de manera tradicional lo cual a

nivel de implementacion tecnoldgica esta muy por debajo del de otros sectores,
dejandolos en completa desventaja con firmas mas grandes las cuales si hacen

uso de la tecnologia en el desarrollo de sus actividades.

Como lo describe Gardner & Cooper (2014), en su libro, es posible demostrarles
lo contrario a las PyMES explicando el modelo de startups en Estados Unidos de
Ameérica las cuales operan bajo la premisa de tomar las ventajas de ser empresas
pequefias y como esto las vuelve mucho mas agiles que una empresa grande que
con su administracion robusta les impide tomar decisiones rapidas para dominar

el mercado.

Bajo esta premisa se puede contemplar que, si bien los empresarios chicos
identifican que uno de los factores clave de éxito de las grandes empresas es el
tamafio de su capital econémico, es posible tomar las ventajas competitivas de
los pequeiios para tomar parte de la cuota de mercado de las grandes que suelen

ser mucho mas lentas en reaccionar a cambios de mercado.

Otro factor situacional es que los apoyos gubernamentales no siempre son
acertados en cuanto a las necesidades reales de las PyMES, ya que como
mencionan Neria & Lépez-Gdémez (2014), la debilidad de las instituciones rectoras
en materia de politicas de PyMES explica la mala calidad de la informacion
disponible, lo cual ha llevado a que las politicas vigentes se disefien con base en
informacion parcial, esporadica y que incluso no tiene en cuenta las propias

definiciones que oficialmente se han adoptado para guiar sus acciones.

En México, el numero de empresas dedicadas a ofrecer servicios legales ha tenido
una tendencia al alta, en los ultimos tres censos econdémicos realizados por el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) en los afios 2004, 2009 y
2014. (INEGI, 2018)
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El aumento en cuanto a unidades economicas (UE) representa un ambiente

favorable ya que el aumento fue considerable con un 27.48% entre 2004 y 2009,
mientras que entre 2009 y 2014 el aumento fue muy ligero con sélo un aumento
de 3.92% en Unidades Econdmicas en los servicios juridicos a nivel nacional, lo
cual puede ilustrarse en la tabla 3.4 con datos de INEGI (2019) mostrada a

continuacion.

Tabla 3.4: Numero de UE en Censos Econdmicos 2004, 2009 y 2014 de INEGI

Afio Censal Actividad Econdmica Unidades Econdmicas Zr?trtlearli((:)l(r)n con
2014 5411 Servicios Legales 28503 +3.92%

2009 5411 Servicios Legales 27429 +27.48%

2004 5411 Servicios Legales 21516 -

Fuente: Elaboracién propia con datos de INEGI, (2019)

Como se observa en la figura 3.1 con datos de INEGI (2019), la mayoria de las
empresas del sector de Servicios Juridicos se encuentra concentrada
mayoritariamente en la zona central del pais y con una presencia fuerte en el

estado de Baja California en el noroeste del pais.

Figura 3.1: Distribucién de empresas de Servicios Juridicos en México

de 197.000 a mas de 398.000 més de 682.000 més de 880.000
398.000 a 682.000 a 980.000 a 1,586.000

mas de
*1,586.000 a
2,998.000
*Unidades geograficas con valores que se alejan del resto. Ver mas

Fuente: INEGI (2019),
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En cuanto a personal ocupado por las empresas de Servicios Legales, de

acuerdo con datos de INEGI (2019), ésta también tuvo un incremento fuerte entre
el 2004 y 2009 con un aumento muy significativo de 43.03% pero tuvo una ligera
caida del 0.74% entre 2009 y 2014 como puede ilustrarse en la siguiente tabla
3.5.

Tabla 3.5: Numero de Empleados en Servicios Juridicos entre 2004, 2009 y 2014

Afio Censal | Actividad Econémica Personal Ocupado Variacion con anterior
2014 5411 Servicios Legales 117411 -0.74%

2009 5411 Servicios Legales 118287 +43.03%

2004 5411 Servicios Legales 82699 -

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI, (2019)

Como puede observarse en la tabla 3.6 con datos de INEGI (2019), mostrada a
continuacion, en cuanto a ingresos tuvieron un incremento de un 47.3% entre los
periodos 2004 y 2009, con un ligero descenso del 9% entre los periodos 2009 y
20014. En contraparte, los gastos fueron en aumento en ambos periodos.

Tabla 3.6: Ingresos y gastos totales en millones de pesos de Servicios Juridicos

Afio Censal | Ingresos Totales Variacion Gastos Totales Variacion
2014 $19,182.62 -9% $8,045.83 +6.9%
2009 $21,079.46 +47.3% $7,526.68 +46.52%
2004 $14,310.99 - $5,136.87 -

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI, (2019)

Con base a la informacién encontrada en la encuesta de INEGI (2019), se puede
observar que el sector del servicio legal ha tenido un crecimiento sano a lo largo
de los afios lo cual a diferencia de otros como la agricultura, construccion,
comercio al por mayor, entre otros que han sufrido contraccion de mercado a lo
cual han tenido que sufrir grandes cambios estructurales para seguir competitivos

ante una creciente oleada de nuevos modelos de negocio.

Con respecto a su adopcion y uso de TICs, en base a la informacién del estudio
especial del INEGI en colaboracion con el Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (CONACYT) en su Encuesta sobre Tecnologias de la Informacion y

las Comunicaciones, estudio en el que ambas dependencias gubernamentales
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querian conocer el grado de adopcion tecnolédgica en las empresas del sector

privado, de momento solo han sido tres versiones, 2004, 2009 y 2013. (INEGI &
CONACYyT, 2013)

Correspondiente al sector de Servicios Legales en México, el estudio de INEGI &
CONACYT (2013), se dividio en seis secciones:

e Medios de comunicacion y equipo de computo.

e Personal que utilizé equipo de computo.

e Prospectiva en areas informéaticas.

e Tecnologias y uso de la informacion.

e Trabajo a distancia, computacion en la nube y comercio electrénico.

e Uso de las TICs en proyectos de innovacion.
A continuacion, se analizara cada una de las secciones:
e Medios de comunicacion y equipo de computo.

En la primer parte se analiz6 la distribucion porcentual de la antigiiedad de los
equipos donde la respuesta mayoritaria correspondié a que sus computadoras
tenian mas de 2 afios de antigiiedad. Esto es mostrado en la figura 3.2 mostrada

a continuacion:

Figura 3.2: Antigiiedad en porcentaje de equipos de cOmputo en empresas
de Servicios Juridicos en México Fuente: Elaboracién propia con datos de INEGI
(2013),

Mayor a 2 afios I 49.07
De 1a?2afios [IIININIEGG 32.52
Menor a 1 afios [N 1541

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI (2013)
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Otra pregunta realizada correspondié a empresas que utilizaron medios de

comunicacién, donde el objetivo de la pregunta era conocer entre las principales
tecnologias de oficina, cuales eran las de mayor uso, en cuanto a resultados, lo
mas usado fueron las lineas telefonicas fijas, conmutador telefénico y correo
electronico. Esto es en base a la figura 3.3 con datos de INEGI (2013), mostrada

a continuacion:

Figura 3.3: Uso de Tecnologias de oficina en empresas de Servicios

Juridicos en México

Redes Sociales m——m— 1944

7285
Video Conferencias m——— 2434
messssm—— 1630
Radio localizador wmsm 607
s 1397

Buzon de Voz 3619
6488
Conmutador 7118
5955
Lineas tel. fijas 8592
0 2000 4000 6000 8000 10000

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI (2013),

En cuanto al analisis del comportamiento de gasto en TICs de las empresas de
Servicios juridicos, la encuesta de INEGI (2013), demostrd que la mayor parte del
gasto en TICs se centrd en, servicios de telecomunicaciones, consumibles de
equipo de computo y periféricos, asi como en su mantenimiento. Esto se observa

en la figura 3.4 mostrada a continuacion.
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Figura 3.4: Gasto en TICs en empresas de Servicios Juridicos en México

Almacenamiento Nube I 150468
Almacenamiento Local I 251534
Mantenimiento NN 1148625
Telecomunicaciones I 1771659
Software NG 736866
Equipo de Computo I 1192203

0 500000 1000000 1500000 2000000

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI (2013),

Correspondiente al uso de Software Utilizado, ese se centr6 mayoritariamente en
Contabilidad/Pago de Némina/Facturacion lo cual al ser algo obligatorio para llevar
un negocio formal, denota bajo uso en las demas areas. Esto se observa en la

figura 3.5 con datos de INEGI (2013), mostrada a continuacion:

Figura 3.5: Tipo de Software en empresas de Servicios Juridicos en México

Control Inventarios 3175
Apoyo Ventas 2370
Uso General 4316
Facturacion 4876
Compras y Proveedores 3880

Contabilidad 5412

Recursos Humanos 2824
Némina 4310

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

Fuente: Elaboracion propia con datos de INEGI (2013),

e Personal que utilizé equipo de computo.

En esta siguiente categoria del estudio de INEGI (2013), lo que cabe resaltar es
la seccidén de empresas que capacitaron al personal en TICs, ya que el resultado

de 1,267 es muy bajo tomando en consideracion que el estudio involucré a 8,908
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empresas del sector de Servicios Legales, este siendo solo un muy bajo 14.22%

de las empresas encuestadas. Esto coincide con la tendencia en México de baja

inversion en capacitacion de nuevas tecnologias por parte de las PyMES.
e Prospectiva areas en informaticas

En esta seccion los datos que destacan de INEGI (2013), son el numero de
empresas con intencion de implementar o modernizar su pagina de internet, en el
cual el resultado indicé que sélo 3,292 empresas, es decir, el 36.95% de las
empresas que participaron en el estudio afirmaron que estaba en sus planes el

sitio web para su negocio.

Otro dato por considerar de INEGI (2013), es que el 10.65% de las empresas
encuestadas planean incrementar su nimero de equipos de cémputo, mientras
que el 14.79% de las empresas encuestadas pretendian aumentar el nUmero o
capacidad de sus servidores, esto es ilustrado en la tabla 3.7 mostrada a

continuacion.

Tabla 3.7: Empresas de Servicios Juridicos con intencidon de implementar Sitio Web y/o
incrementar sus equipos de computo

% Empresas que
% Empresas que
Empresas que . planean
Porcentaje  del . planean
Total Empresas | planean  tener incrementar .
o total ; incrementar
sitio web Equipo de :
Servidores
Computo
8,908 3,292 36.95% 10.65% 14.79%

Fuente: INEGI (2013),

e Tecnologias y uso de la informacion

En esta seccion de la encuesta de INEGI (2013), lo que tenemos por considerar
es el nUmero de empresas que contaron con pagina en internet o redes sociales
el cual segun el estudio fue de 51.70% que tenian sitio web y 21.80% que tenian

redes sociales, esto es ilustrado en la tabla 3.8 mostrada a continuacion.
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Tabla 3.8: Empresas de Servicios Juridicos con pagina web y/o redes sociales

PAdina de Redes Sociales
gine Porcentaje del (Facebook, Porcentaje  del
Total Empresas | dominio.com o X
- total Twitter, entre total
similar
otras)
8,908 4,606 51.70% 1,942 21.80%

Fuente: INEGI (2013),

En la tabla 3.9 mostrada a continuacion con datos de INEGI (2013), se puede
observar otro aspecto de la encuesta, el cual fue el de ventajas percibidas por las
empresas con el uso del correo electronico, uso de pagina web y uso del internet

en general.

Tabla 3.9: Ventajas percibidas por empresas de Servicios Juridicos con uso de
email, sitio web e internet en general

Incremento Reduccién Reducciéon Calidad de

Ventaja Percibida en ventas de costos detiempo  Servicios

Empresas que obtuvieron ventajas con el

. 3,790 4,969 5,785 5,595
uso de correo electronico
Empresa§ que obtuvieron ventajas con el 2.281 2,048 2468 2.110
uso de péagina web
Empresas que obtuvieron ventajas con el 4.109 4798 7144 5834

uso de internet

Fuente: INEGI (2013),
e Trabajo a distancia, computacion en la nube y comercio electronico

Los datos relevantes de esta area del estudio INEGI (2013), para el sector de
Servicios Legales, es el nimero de empresas que accedieron a la computacién
en la nube, Porcentaje del total de servicios TICs basados en nube, Porcentaje
del volumen de datos de las empresas que fueron almacenadas en la nube y
promedio del total de personal que realizé trabajo a distancia, esta informacién

esta ilustrada en la tabla 3.10 mostrada a continuacion:

Tabla 3.10: Trabajo a distancia, computacion en la nube y comercio electrénico

Porcentaje  del
Promedio del Porcentaje del volumen de
Empresas que | Empresas que -
i ) total de personal total de servicios datos de las
accedieron a la | realizaron L
. : que realiz6 TICs basadosen empresas que
computacién en | trabajo a .
; . trabajo a nube de las fueron
la nube distancia . .
distancia empresas almacenados en
la nube
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2,392 | 2,683 36,251 33.08% 37.62%

Fuente: INEGI (2013),

e Uso de las TICs en proyectos de innovacion

De esta parte del estudio de INEGI (2013), lo mas valioso por considerar son los
indicadores sobre tecnologias de la informacion y las comunicaciones que
incluyen las tecnologias concretas utilizadas por parte de las empresas de
Servicios Juridicos, en la tabla 3.11 mostrada a continuacion se pueden observar
estos indicadores de uso de tecnologias.

Tabla 3.11: Indicadores sobre tecnologias de la informacién y las comunicaciones parte
1

L Proporcién  de o o

Proporcion  de - Proporcién de Proporcion de
empleados que Proporcién de

empresas  que o empleados que empresas con

. utilizan empresas que . :

utilizan ; .. : habitualmente presencia en la
habitualmente utilizan internet - .

computadoras utilizan internet web
computadoras

95.19% 60.11% 95.19% 57.18% 55.21%

Fuente: INEGI (2013),

Con base a la informacion de esta Ultima seccion de INEGI (2013), se puede
observar que a nivel nacional en el sector de Servicios Juridicos, si bien, casi la
totalidad de ellas utilizan computadoras con internet, solo cerca de la mitad de
ellas cuentan con presencia en la web, lo cual les limita la mayor parte de
adquisicion de nuevos clientes a la recomendacién de boca en boca o
participacion de la empresa en eventos de networking que suelen ser muy

costosos.

En la tabla 3.12 mostrada a continuacién con informacion de INEGI (2013), se
observa la segunda parte del estudio de indicadores sobre tecnologias de la

informacion y las comunicaciones en empresas de servicios juridicos.

Tabla 3.12: Indicadores sobre tecnologias de la informacién y las comunicaciones
parte 2

Proporcién de
empresas que
hacen pedidos
por internet
26.26%

Proporcién de
empresas que
reciben pedidos
por internet
5.03%

Proporcién de
empresas con
extranet

8.60%

Proporcién de
empresas con
red de area local

84.24%

Proporcién de
empresas con
intranet

48.68%
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Fuente: INEGI (2013),

Asimismo, se observa en el estudio de INEGI (2013), que solo cerca de la mitad
hace uso de intranet y muy pocas de la extranet, estos indicadores son de los mas
basicos al momento de hablar de adopcion tecnolégica en una empresa, pero
sirven para darnos una idea del nivel de avance tecnolégico en el sector el cual

es bastante bajo.

3.5 Las TICs en las empresas de Servicios Juridicos en Baja California

A nivel estatal, el sector de Servicios Juridicos en Baja California se ha mantenido
en crecimiento en los ultimos tres censos econdmicos por parte del INEGI (2019),
esta cifra denota que hay un ambiente de estabilidad para el sector en la region,

como puede observarse en la siguiente tabla 3.13:

Tabla 3.13: Numero de UE del sector de Servicios Juridicos en Baja California

Afio Censal Actividad Econémica Unidades Econdmicas ;/r?tré?folfn con
2014 5411 Servicios legales 1,208 +5.96%

2009 5411 Servicios legales 1,140 +38.69%

2004 5411 Servicios legales 822 -

Fuente: INEGI (2019),

De acuerdo con datos de INEGI (2019), el estado de Baja California en la region
noroeste del pais tiene una fuerte presencia de empresas de Servicios Legales
con respecto al respecto al resto del pais, como puede observarse en la siguiente
figura 3.6.

Figura 3.6: Distribucion de empresas de Servicios Juridicos en México
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de 197.000 a mas de 398.000 mas de 682.000 mas de 980.000
398.000 a 682.000 a 980.000 a 1,586.000

més de
*1,586.000 a
2,998.000
*Unidades geogréficas con valores que se alejan del resto. Ver mas

Fuente: INEGI (2019),

En cuanto a personal ocupado dentro de estas empresas de la region igualmente
han incrementado en los tres periodos, incluso mayor al porcentaje de nuevas
empresas del giro de Servicios Legales lo cual sugiere que aparte de crecimiento
de nuevas empresas también hubo desarrollo de las ya existentes lo cual es un
buen indicador de bienestar laboral. Esto se observa en la tabla 3.14 mostrada a
continuacién con datos de INEGI (2019),

Tabla 3.14: Distribucion de Personal Ocupado en empresas de Servicios Juridicos en
Baja California

Afio Censal Actividad Econdmica Personal Ocupado Variacion con anterior
2014 5411 Servicios legales 4,590 +6.67%

2009 5411 Servicios legales 4,303 +60.14%

2004 5411 Servicios legales 2,687 -

Fuente: INEGI (2019),

En cuanto a ingresos en el estado para las empresas de Servicios Legales, estas
han tenido un crecimiento en los ultimos tres periodos, mientras que sus gastos
tuvieron un ligero decremento en el 2009 con respecto al 2004 pero hubo un
aumento significativo del 29.74% entre 2014 y 2009. Esto se observa en la tabla

3.15 mostrada a continuacion con datos de INEGI (2019),
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Tabla 3.15: Ingresos y gastos totales en millones de pesos de Servicios
Juridicos en Baja California

Afio Censal Ingresos Totales Varlap lon CON " Gastos Totales Varlaqon con
anterior anterior

2014 $621.71 +1.19% $270.09 +29.74%

2009 $614.40 +37.77% $208.18 -2.4%

2004 $445.95 - $213.30 -

Fuente: INEGI (2019),

Con respecto a la adopcion de Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion, si bien no hay estudios directos que analicen la adopcién de
sistemas tecnoldgicos dentro del sector de Despachos Juridicos en el estado de
Baja California, el intento por querer mejorar el sector a través del uso de
tecnologia no ha pasado desapercibido.

En el afio 2018 a través del portal CienciaMX, previamente conocido como
Conacytprensa, se discutio la creacién de una aplicacion tecnoldgica dirigida a
abogados que planteaba resolver varias de sus problematicas mas comunes, la
app Actium desarrollada por estudiantes de Cetys Universidad de la Maestria en
Administracion impulsan la aplicacion con la capacidad de consultar notificaciones
de diversas instancias del Poder Judicial del Estado las cuales habitualmente los
abogados suelen consultar de manera constante para dar seguimiento a sus

trabajos. (Navarro, 2018)

El foco principal es el ahorro de tiempo en la busqueda de avances en los casos
gue atendian al en lugar de manualmente ingresar a los portales de las
dependencias gubernamentales, las notificaciones automaticas te llegarian a la

app telefonica.

3.6 Las TICs en las empresas de Servicios Juridicos en Tijuana

A nivel ciudad, el sector de servicios juridicos en Tijuana ha estado en aumento
en base a los reportes del INEGI (2019), siguiendo la tendencia nacional del

sector, un fuerte incremento del 28.95% entre los afios 2004 y 2009, mientras que
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entre 2009 y 2014 el aumento fue mas leve con un 7.69%. Esto se observa en

la tabla 3.16 mostrada a continuacion:

Tabla 3.16: Numero de UE del sector de Servicios Juridicos en Tijuana

Afio Censal Actividad Econémica Unidades Econdmicas Zr?tré?% ?n con
2014 5411 Servicios legales 686 +7.69%

2009 5411 Servicios legales 637 +28.95%

2004 5411 Servicios legales 494 -

Fuente: INEGI (2019),

En la figura 3.7 mostrada a continuacion con datos de INEGI (2019), se demuestra

la distribucion de Unidades Econdmicas del sector de Servicios Juridicos en el

estado de Baja California y donde puede observarse la notoria concentracion de

la mayoria de estas ubicandose en la ciudad de Tijuana.

Figura 3.7: Distribucion de empresas de Servicios Juridicos en Tijuana.

de 0.000 a
0.000

a 28.000

mas de 18.000

mas de 28000 mas de 252 .000
a 252 000 a 68c. 000

Fuente: INEGI (2019),

Asimismo, el censo de INEGI (2019), hace mencién que el personal ocupado,

siguiendo la tendencia nacional hubo un fuerte aumento del 51.45% entre el 2004

y 2009, mientras que entre los afos 2009 y 2014 el crecimiento fue de 7.84%, a
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lo cual al ultimo estudio la cifra fue de 2,654 personas como puede observarse

en la tabla 3.17 mostrada a continuacion:

Tabla 3.17: Distribucion de Personal Ocupado en empresas de Servicios Juridicos
en Baja California

Afio Censal | Actividad Econémica Personal Ocupado Variacién con anterior
2014 5411 Servicios legales 2654 +7.84%

2009 5411 Servicios legales 2461 +51.45%

2004 5411 Servicios legales 1625 -

Fuente: INEGI (2019),

En la informacion de INEGI (2019), se observa que entre los afios 2004 y 2009
hubo un ascenso del 33.85% en los ingresos totales, mientras que entre el 2009
y 2014 hubo un decremento del 5.09%, tomando en cuenta que al ultimo registro
habian 2,654 trabajadores en el area y una cifra de ingresos de 374.11 millones
de pesos en ingresos, se puede analizar un promedio de plusvalia de $140,919

pesos por trabajador.

En cuanto a gastos, el censo de INEGI (2019), reporta que tuvieron un decremento
del 24.29% entre los afios 2004 y 2009, mientras que entre 2009 y 2014 tuvieron
un aumento del 27.45% como puede verse reflejado en la tabla 3.18 mostrada a

continuacion:

Tabla 3.18: Ingresos y gastos totales en millones de pesos de Servicios Juridicos
en Tijuana

Afo Censal Ingresos Varla_mon con Gastos Totales Variacién con anterior
Totales anterior

2014 $374.11 -5.09% $156.42 +27.45%

2009 $394.19 +33.85% $122.73 -24.29%

2004 $294.50 - $162.11 -

Fuente: INEGI (2019),

En Tijuana, los despachos juridicos han tenido fuertes transformaciones en sus
historias debido a las circunstancias que envuelven al municipio, el mas grande
de estos cambios fue la fuerte oleada de violencia que ocurrio en Tijuana entre los

afios 2009 y 2010 en los cuales la violencia lleg6 al punto de superar arriba de los
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75 homicidios semanales segun Valle (2011), esto llevé a un cambio radical en

el comportamiento de los empresarios donde la mayoria opt6 por irse a Estados
Unidos, los que decidieron quedarse modificaron la forma en la que operaban sus

negocios.

Los despachos juridicos no fueron la excepcion, debido a la naturaleza de su
trabajo sufrian mayor riesgo que otros empresarios por lo que el cambio fue més
notorio Granados (2012), relata en su investigacion los cambios sufridos, entre los

gue destacan:

Oficinas neutras: Quienes por su trabajo tenian que atender visitas de clientes
directamente en su oficina, dejaron de lado su costumbre de ambientar el espacio
con articulos caracteristicos de su profesibn como lo es el colocar multiples
diplomas, fotografias de familiares y articulos ostentosos como joyeria fina,
cualquiera de estos objetos pasaron a ser eliminados a fin de proteger la
privacidad de los abogados finalmente dejando sélo lo mas esencial como lo eran

las sillas, el escritorio y computadora personal.

Dejando el aspecto de una oficina de trabajo de un abogado a un aspecto genérico
gue podria ocupar cualquier otra profesion, otros fueron més alla y blindaron las
ventanas y entradas poniendo todo su enfoque en tiempo y recursos en proteger
su seguridad y eliminar al maximo la inversion en cualquier detalle como lo es la
tecnologia ya que podria considerarse ostentoso y conllevar a repercutir en su

seguridad personal.

Esto llevd a un aspecto que a la fecha muchos abogados siguen teniendo en
cuenta, se acostumbraron a mantener un perfil bajo, cualquier intento de
promocionarse 0 denotar su experiencia al exterior era mal visto entre la

comunidad de abogados. (Granados, 2012)
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Lentamente esta costumbre la han ido abandonando y regresando a la apertura

con la que contaban anteriormente, pero es un proceso lento y sobre todo

altamente planificado.



CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1 Generalidades
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Para efectos de la presente investigacion, el modelo metodoldgico general sera el

modelo LART de Tovar (2015), la cual consta de los siguientes pasos:

© © N o g s~ w P

I T T e o e o e
© © N o 00 b~ DN PP O

20.

Concepcidn de la idea de la investigacion.
Objetivos por alcanzar con la investigacion.
Problema de la investigacion.

Objetivos de la investigacion

Formulacion de las preguntas de investigacion.
Fundamentacion de la investigacion.

Definicidn del tipo de investigacion.

Desarrollo del marco contextual y teérico.
Definicion de las hipétesis.

Identificacion y explicacion de variables.

Matriz de congruencia.

Operacionalizacion de las variables.

Disefio de los instrumentos de recoleccion de datos.
Escala de medicion.

Confiabilidad y validacion del cuestionario final.
Seleccion de la muestra.

Recoleccion y procesamiento de la informacion.
Analisis y discusion de los resultados.
Desarrollo de la propuesta.

Conclusiones y resultados.

La metodologia de Tovar (2015) esta orientada a analizar el aprovechamiento de

tecnologias de la informacion y de la comunicacion en las PyMES de Servicios

Juridicos de Tijuana, B.C., México para conocer la correlacion entre el uso de la

tecnologia y su impacto en la competitividad de las empresas.
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4.2 Disefio busqueda de la informacion

La investigacién documental se divide en cinco fuentes:

1. Libros de la Biblioteca de la Universidad Autbnoma de Baja California.
2. Tesis de maestria y doctorado nacionales e internacionales relativas al tema de
estudio utilizando la base de datos EBSCO Host y JSTOR.
3. Revistas cientificas a través de la Red de Revistas Cientificas de América Latina
y el Caribe, Espafa y Portugal (REDALYC).
4, Consulta  con profesores y expertos de la maestria
5. Notas de Periédico, ensayos, estudios y reportes investigativos localizados a
través de la base de datos ProQuest.

4.3 Metodologia a utilizar

La metodologia de investigacion es cuantitativa. La investigacion cuantitativa se
aplica para el levantamiento de encuestas, a través, de cuestionarios a los
empresarios segin una muestra finita de la poblacion total de las empresas de
servicios juridicos. Se proces6 la informacion recolectada con aplicacién del
programa estadistico SPSS para el analisis descriptivo e inferencial y

correlacional.
4.4.1 Marco espacial

Empresas pequefias y medianas de Servicios Juridicos en Tijuana, Baja

California, México afiliadas al Colegio de Abogados de Tijuana, A.C.
4.4.2 Marco temporal
2019-2020

4.5 Tipo de investigacion

El enfoque de esta investigacion es de tipo cuantitativa, con un alcance descriptivo

y correlacional. El disefio es de una investigacion experimental, se realiza bajo un
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enfoque cientifico, donde un conjunto de variables se mantiene constantes, en

tanto que el otro conjunto de variables se mide como sujeto para su comprobacion.

4.6 Universo del estudio

El universo de estudio esta comprendido por empresas ubicadas en el censo del

padrén de afiliados del Colegio de Abogados de Tijuana, A.C.

e Tipo de muestreo: Aleatorio simple
e Poblacion: 68

e Estratos: Por tamafio de empresa segun el criterio de acuerdo con la Ley
para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa reformada 13 de agosto de 2019 representada en la figura 1.4,
en relacién con el numero de empleados a fin de tener una muestra
representativa de los diferentes tamafios sin sesgar la muestra.

Tabla 4.1: Distribucion de empresas de Servicios Juridicos en México

Estratificacion por Numero de Trabajadores
Sector/Tamaio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequena 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Elaboracion propia (2020),

4.7 Determinacién de los sujetos de la investigacién

Para el estudio, se cuenta con la participacion de los propietarios, de un total de
68 empresas afiliadas al padrén del Colegio de Abogados de Tijuana, A.C. los

cuales se dedican a la prestacion de servicios juridicos.
Factores considerados para el calculo de la muestra:

a) La poblacion se considera con caracteristicas homogéneas.
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b) Se cuenta con una poblacion finita, ya que el padrén de empresas
afiliadas al colegio estd documentado y actualizado anualmente.

c) Férmula empleada para el célculo de la muestra:

N Z:fxz P(1-P)
n =

(N-De? + z..P(1-P)

d) Parametros de seleccion de la muestra
Tamafio de la poblacion: N = 68
Proporcion que garantiza el maximo tamafio de la muestra: P = 0.5
Nivel de confianza: Z = 1.619
Error permisible: e = 0.06828

Tamanfno de la muestra calculado: n = 46

Con un universo total de 68 empresas, aplicando criterios de un nivel de confianza
del 95% y un margen de error del 8.5% con una seleccion a través de un muestreo
aleatorio simple se determin6 un tamafio de la muestra de 46 empresas.

Total de empresas segun padrén oficial del Colegio de Abogados de Tijuana, A.C.

Tabla 4.2: Tamafo de la muestra

Poblacion Muestra

Total de empresas afiliadas al
Colegio de Abogados de 68 46
Tijuana, A.C.

Fuente: Elaboracion propia (2019),
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4.8 Definicion Conceptual y Operacional de las Variables

En la siguiente tabla 4.3 se muestra el cuadro de variables donde para medir la
variable de adopcion de tecnologia se combinan variables del modelo Karmarkar
y Mangal (2003), y del modelo TAM de Davis (1989),

4.8.1 Diagrama de Variables

Figura 4.1: Diagrama de variables
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Fuente: Elaboracion propia (2020),

4.8.2 Tabla Definicién Conceptual y Operacional de las Variables

En la siguiente tabla 4.4 se muestran las definiciones de las variables,

dimensiones e indicadores utilizados para el presente estudio de adopcion

teoldgica.

Tabla 4.3: Definicion conceptual
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Variable Variable . . .
Dependiente independiente Dimensiones Indicadores
Adopcion de Barreras e Ambiente Externo | Variables Externas
Tecnologia inhibidores Sefala los factores | Sefiala los factores fuera de la empresa que
Grado de Factores que externos que influyen en su adopcion voluntaria o forzada
utilizacion de afectan la influyen y afectan de sistemas informaticos.(Karmarkar y
herramientas adopcién o la adopcion Mangal, 2003)
tecnoldgicas aceptacion de tecnoldgica

en los
procesos
administrativos
y operativos
(Elaboracion
propia, 2020)

tecnologia por
parte de las
empresas.
(Elaboracion
propia, 2020)

Uso de
tecnologia
Herramientas
tanto en software
como hardware
utilizado por las
empresas
(Karmarkary
Mangal, 2003)

Impacto en uso
Sefiala las
afectaciones
positivas o
negativas
reflejadas por la
introduccién de
nuevas
tecnologias.
(Davis, 1989)

(Karmarkar y
Mangal, 2003)

Percepcién de
sistemas

Sefala las
expectativas de los
empleados con
respecto a la
facilidad y
beneficios que
tiene un sistema
(Davis, 1989)

Uso de sistemas
Sefala las
tecnologias
concretas
utilizadas por las
empresas y el
tiempo invertido en
su uso. (Karmarkar
y Mangal, 2003)

Acercamiento al
uso

Sefala el grado de
interés de los
usuarios respecto
a la tecnologia 'y
las horas de uso
que le dan.

(Davis, 1989)

Impacto en
terceros
Afectaciones en las
interacciones con
terceros por parte
de la empresa
como
consecuencia del
uso de TICs
(Karmarkar y
Mangal, 2003)

Impacto en
negocio

Globalizacion

Sefiala como la competencia nacional e
internacional afectan a la empresa.
(Karmarkar y Mangal, 2003)

Utilidad Percibida

Grado en que una persona cree que usando
un sistema en particular mejorar4 mucho su
desempefio en el trabajo. (Davis, 1989)

Facilidad de Uso Percibida

Sefiala hasta qué grado una persona cree
gue usando un sistema en particular realizara
menos esfuerzo para desempefiar sus
tareas. (Davis, 1989)

Adopcion de TIC

Sefiala las herramientas de software y el
equipo fisico computacional utilizados en la
empresa. (Karmarkar y Mangal, 2003)

Uso del sistema
Frecuencia con la que el usuario/a utiliza
sistemas. (Davis, 1989)

Actitud hacia el uso
Grado en el que el usuario/a esté interesado
en el sistema (Davis, 1989)

Intencién de Uso

El tiempo en horas que una persona utiliza en
un sistema en particular, dentro de una
semana de su trabajo. (Davis, 1989)

Impacto en Interaccién con Proveedores
Sefiala las afectaciones que tuvo la empresa
para comprarle y comunicarse con sus
proveedores (Karmarkar y Mangal, 2003)

Impacto en Interaccién con Clientes
Sefiala las afectaciones que tuvo la empresa
en su comunicacion con sus clientes
(Karmarkar y Mangal, 2003)

Organizacion interna

Sefiala como el capital humano de la
empresa esta organizada para adaptar y
mantener tecnologias(Karmarkar y Mangal,
2003)
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Afectaciones en la
operatividad de la Impacto en resultados de Negocio

empresa como Sefiala los beneficios o afectaciones en los
resultado del uso ingresos presentados por la introduccién de
de TICs tecnologias (Karmarkar y Mangal, 2003)

(Karmarkar y
Mangal, 2003)

Fuente: Elaboracion propia (2020),

4.9 Instrumento de la investigacion

4.9.1 Diserio del instrumento de medicién

En esta investigacion, se utiliza un instrumento de medicion que combina dos
trabajos, la primera parte de la encuesta esta basada en el modelo TAM del autor
Davis (1989), y la segunda parte de la encuesta esta basado en los estudios de
“The Business and Information Technologies (BIT) Project A Global Study of

Business Practice” publicados por Karmarkar y Mangal (2003).

Para la recoleccion de datos se seleccioné el método de encuesta auto aplicada
a los tomadores de decisiones de los despachos juridicos ya que estos son los
gue ejercen el control y serian los Unicos en impulsar la adopcion tecnolégica en

SUs empresas.

La encuesta se elaboré con el objetivo de medir el nivel de adopcion de
tecnologias de informacién y comunicacion en las empresas y para poder medir
la estructura del modelo tedrico y determinar la influencia de la aceptacion por
parte de los usuarios respecto al uso de tecnologias de la informacion y de la

comunicacion.
4.9.2 Escalas de medicién

Para el presente trabajo de investigacion se utilizan preguntas cerradas con base

en una escala de Likert de 5 puntos.
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Los rangos de respuestas van de Totalmente de acuerdo a Totalmente en

desacuerdo. La escala de intervalo se integra por 4 aciertos quedando: 1.
Totalmente de acuerdo, 2. De acuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4. En

desacuerdo, 5. Totalmente en desacuerdo
4.9.3 Aplicacion del instrumento

El presente instrumento estaba planeado ser aplicado de manera presencial en
un plan de trabajo de dos fases, la invitacion de participacion a las empresas
seleccionadas via muestreo aleatorio simple, las cuales serian notificadas 3 dias
habiles antes de la aplicacion de la entrevista a fin de agendar cita de 40 minutos
para aplicar el cuestionario, sin embargo, debido a las restricciones que impuso la
declaratoria de contingencia sanitaria a nivel nacional por COVID-19, en apego a
recomendaciones de la universidad, se opté por aplicar un cuestionario auto

aplicado con envio y recepcion via correo electrénico.
4.9.4 Confiabilidad del instrumento

La féormula utilizada para el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach, que es un
coeficiente que sirve para mediar la fiabilidad de una escala de medida y cuya
denominacion Alfa fue realizada por Cronbach (1951), aunque sus origenes se
encuentran en los trabajos de Hoyt y de Guttman. Es una medida de las
correlaciones entre variables que forman parte de la escala. Puede calcularse de
dos formas: a partir de las varianzas (Alfa de Cronbach) o de las correlaciones de

los items (Alfa de Cronbach Estandarizado).

Cuando el cuestionario estuvo listo para su aplicacion, para conocer el grado de
confiabilidad del instrumento de medicién, fue sometido a la prueba estadistica
Alfa de Cronbach.

La formula utilizada para el célculo del coeficiente Alfa de Cronbach, el cual es un
coeficiente cuya utilidad esta en poder medir la fiabilidad de una escala de medida
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y cuya denominacion Alfa fue realizada por Cronbach (1951), pese a que sus

origenes se encuentren en los trabajos realizados por Hoyt y de Guttman. Se trata
de una medida de las correlaciones entre variables que forman parte de la escala.
Esta puede calcularse de dos formas distintas: la primera siendo a partir de las
varianzas (Alfa de Cronbach) y la segunda a través de las correlaciones de los

items (Alfa de Cronbach Estandarizado).

Cuando el cuestionario estuvo listo para su aplicacion, para conocer el grado de
confiabilidad del instrumento de medicion, fue sometido a la prueba estadistica
Alfa de Cronbach.

Tabla 4.4. Valores del calculo de coeficiente de Alfa de Cronbach

Rango Magnitud
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.0001-0.20 Muy baja

Fuente: George y Mallery (2003).

Para el presente instrumento se aplicaron un total de 20 encuestas piloto, mismas
gue se aplicaron a diversas empresas de la industria de servicios juridicos
pertenecientes al colegio de abogados de Tijuana, A.C., estas empresas fueron

tomadas al azar.

Para el instrumento en su conjunto, el alfa de Cronbach fue de .846 lo cual lo situa

en una magnitud muy alta como es demostrado en la siguiente tabla.
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Tabla 4.5: Estadisticas de fiabilidad General

Alfa de Cronbach N. de elementos

.846 84

Fuente: Elaboracién propia (2020)

Para el instrumento en su primera mitad que contempla el modelo TAM, el alfa de
Cronbach fue de .826 lo cual lo sitia en una magnitud muy alta como es

demostrado en la siguiente tabla.

Tabla 4.6: Estadisticas de fiabilidad modelo TAM

Alfa de Cronbach N. de elementos

.826 24

Fuente: Elaboracién propia (2020)

Para el instrumento en su segunda mitad que contempla el modelo Karmashkar y
Mangal, el alfa de Cronbach fue de .791 lo cual lo sitia en una magnitud alta como

es demostrado en la siguiente tabla.

Tabla 4.7: Estadisticas de fiabilidad modelo Karmashkar y Mangal

Alfa de Cronbach N. de elementos

791 60

Fuente: Elaboracién propia (2020)

4.10 Tabulacidon

4.10.1 Método de entrada y transferencia de datos
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En esta investigacion se utilizo el software estadistico SPSS en su version 26.0

para facilitar el proceso de entrada de los datos y su analisis.

Con el software SPSS se le dio nombre a cada variable del instrumento de
recoleccion de datos, se vacio la informacion de las encuestas contestadas para

posteriormente realizar los analisis dentro del mismo SPSS.
4.10.2 Técnica de analisis de datos
Existen métodos estadisticos para describir y para correlacionar.

La estadistica descriptiva permite al investigador describir y organizar los datos
de manera ordenada, describe asociaciones que conectan una variable con la otra

y reduce los datos en resumenes manejables (Macias, 2016)

La estadistica inferencial ayuda al investigador a deducir conclusiones sobre una
poblacién a partir de la muestra utilizada y a determinar si un modelo esperado a
partir de las hipotesis del estudio realmente cumple con las observaciones
esperadas. (Gonzales, 2016)

La presente investigacion hace uso de ambas estadisticas.

4.11 Planteamiento del problema de la investigacion

Las tecnologias de la informacion modernas presentan una solucién a PyMES
para tanto aumentar sus ganancias disminuyendo las horas no presupuestables y
aumentar las presupuestables, asi como para aumentar significativamente el valor
agregado que pueda diferenciarlos de la competencia de bajo costo que los

ayudara a que los clientes sientan que hacen buen uso de su dinero.

Actualmente las PyMES desconocen sus opciones concretas en cuanto a
adopcion de nuevas tecnologias por lo que dependen de las obligaciones

impuestas por normatividad y del mercado.
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Esta investigacion contribuye a los objetivos nacionales de aumentar la

adopcidn tecnoldgica en las PyMES del pais a fin de volverlas mas competitivas
4.11.1 Objetivo general

Identificar y analizar el nivel de adopcion de Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion en las PyMES de servicios juridicos en la ciudad de Tijuana, B.C.,
México con el fin de proponer un plan para la adopcion y aplicacion de las TICs

para incrementar su productividad.
4.11.2 Objetivos especificos

1. Identificar el nivel de adopcién y aplicacion de las TICs en las Pequefas y
Medianas Empresas de Servicios Juridicos de Tijuana, B.C. México.

2. Analizar las barreras e inhibidores para la adopcion y aplicacién de las TICs
en los procesos operativos y administrativos de las Pequefias y Medianas
Empresas de Servicios Juridicos de Tijuana, B.C. México

3. Elaborar y proponer un plan para la adopcion y aplicacion de las TICs en la
Pequefias y Medianas Empresas de Servicios Juridicos de Tijuana, B.C.

México; con el fin de incrementar su productividad.

4.12 Formulacion de las preguntas basicas de la investigacién

1. ¢Cudl es el nivel de adopcion y aplicacion de las TICs en las PyMES de
servicios Juridicos en Tijuana, B.C. México?

2. ¢Cudles son las barreras e inhibidores que afectan la adopcion y aplicacion de
las TICs en los procesos operativos y administrativos de las PyMES de
Servicios Juridicos de Tijuana, B.C. México?

3. ¢Como pueden los despachos juridicos en Tijuana mejorar su productividad a

través del uso de herramientas tecnoldgicas?
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HO: La aplicacion y uso de Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién

en las PyMES de servicios Juridicos en Tijuana, B.C. México no es un factor para

mejorar la productividad en el sector.

H1: La aplicacion y uso de Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion

en las PyMES de servicios Juridicos en Tijuana, B.C. México si es un factor para

mejorar la productividad en el sector.

4.14 Matriz de congruencia

de la informacion
y comunicacion
en las pequefias

y medianas
empresas de
servicios
juridicos en
Tijuana, Baja
California,
México.

nivel de adopcion de
Tecnologias de la
Informacién y de la
Comunicacién en las
PYMES de servicios
juridicos en la ciudad
de Tijuana, B.C.,
México con el fin de
proponer un plan para
la adopcion y
aplicacion de las TICs
para incrementar su
productividad.

adopciény aplicacién de
las TICs en las
Pequefias y Medianas
Empresas de Servicios
Juridicos de Tijuana,
B.C. México.

Titulo Objetivo General Objetivos Especificos Preguntas de
Investigacién
Las tecnologias | Identificar y analizar el | 1. Identificar el nivel de | 1. ¢Cudl es el nivel de

adopcién y aplicacion
de las TICs en las
PYyMES de servicios
Juridicos en Tijuana,
B.C. México?

2. Analizar las barreras
e inhibidores para la
adopciény aplicacién de
las TICs en los procesos
operativos y
administrativos de las
Pequefias y Medianas
Empresas de Servicios
Juridicos de Tijuana,
B.C.

2. ¢Cudles son las
barreras e inhibidores
que afectan la
adopcién y aplicacion
de las TICs en los
procesos operativos y
administrativos de las
PYyMES de Servicios
Juridicos de Tijuana,
B.C. México?

3. Proponer un plan
para la adopcion y
aplicacion de las TICs
en la Pequefias vy
Medianas Empresas de
Servicios Juridicos de
Tijuana, B.C; con el fin
de incrementar su
productividad.

3. (,Coémo pueden los
despachos juridicos en
Tijuana mejorar su
productividad a través
del uso de
herramientas

tecnologicas?

Fuente: Elaboracion propia (2020),
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CAPITULO V. RESULTADOS

5.1 Anédlisis correlacional

5.1.1 Matriz de correlacion de Pearson

Para encontrar las variables en las cuales existe correlacion, se ha utilizado la
matriz de correlacion de Pearson; los resultados de esta prueba de correlaciones

permiten determinar cuando dos variables estan relacionadas con otra.

La estrategia de investigacion es a partir de evidencia arrojada por la matriz
de coeficientes de correlacion de Pearson, donde se consideran solo aquellas que
tienen significancia dentro del rango de 0.01 al 0.05 y de una magnitud igual o

mayor a 0.50, lo que representa una correlacion positiva de moderada a fuerte.

Tabla 5.1: Correlaciones Bivariadas (Matriz de Pearson) de las Variables
independientes.
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1.Sus 2. Sus empleados 3. Sus empleados
empleados aceptan 32. ¢Ha 27. (Cuéles 12.Ensu aceptan
prefieren usar facilmente la 11. Es facil existido la 10. Asus conjunto, facilmente la
tecnologias en adopcion de para sus resistenciaal | antigiiedad 9.Asus | trabajadores | encuentra que adopcion de
comparacion nuevas trabajadores cambio por de los trabajadores | lesesclaroy | es facil para nuevas
con hacer tecnologias en hacer que la parte de los equiposy | lesesfacil [ entendible sus tecnologias
Edad Edad procesos de para en aprender de | interactuar | trabajadores | moviles para la
promedio de | promedio manera larealizacion de | hagaloque | laadopcionde | que tiene su nuevas conla usar la realizacion de sus
trabajadores | de jefes tradicional sus tareas ellos quieren las TICs? empresa? tecnologias | computadora | _computadora tareas
Edad promedio de trabajadores ~ Correlacién de Pearson 1 181 821" 786" 653" -663" -114 562" 482" 500" -270
Sig. (bilateral) 229 000 000 000 1000 450 000 001 1000 069
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
Edad promedio de jefes Correlacién de Pearson 181 1 168 250 139 -473" -.638" 369" 352" 509" -.457"
Sig. (bilateral) 229 265 094 356 001 .000 012 016 1000 001
N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
1. Sus empleados prefieren Correlacion de Pearson 821" 168 1 875" 673" -473" 041 702" 516" 388" -.086
usar tecnologfas en Sig. (bilateral) .000 265 000 000 001 785 .000 000 008 570
comparacion con hacer N
46 26 26 26 26 46 26 46 26 46 46
procesos de manera tradicional
2. Sus empleados aceptan Correlacién de Pearson 786" 250 875 1 656" 508" -109 655" 518" .400" -.052
facilmente la adopcion de Sig. (bilateral) .000 094 000 000 1000 472 .000 000 1006 729
nuevas tecnologias en N
computadora para la 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
realizacion de sus tareas
11. Es facil para sus Correlacién de Pearson 653" 139 673" 656" 1 -353" 053 484" 473" 479" -118
trabajadores hacer que la Sig. (bilateral) .000 356 000 000 016 726 001 001 001 434
computadora haga lo que ellos
46 26 26 26 26 46 26 46 26 46 46
quieren
32. ¢ Ha existido resistenciaal  Correlacién de Pearson 663" 473" -.473" -.508™ 353" 1 305" 620" 595" -.529" 768"
cambio por parte de los Sig. (bilateral) .000 .001 001 000 016 040 000 000 1000 .000
trabajadores en la adopcion de
46 46 46 46 46 46 a6 46 a6 46 46
las TICs?
27. (Cuél es la antigiiedad de  Correlacion de Pearson -114 -.638" 041 -109 053 305" 1 -.050 -.084 -325' 250
los equipos y programas que  Sig. (bilateral) 450 .000 785 a72 726 040 743 579 027 094
tiene su empresa? N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46
9. A sus trabajadores les es Correlacién de Pearson 562" 369" 702 655" 484" 620" -.050 1 657" 612" -334"
facil aprender de nuevas Sig. (bilateral) .000 012 000 000 001 .000 743 000 1000 023
tecnologias N 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46 46

Se puede

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2020)

observar en la anterior tabla tanto correlaciones positivas como

negativas de las variables, s6lo se tomaran en consideracién las correlaciones

superiores a .600.

Las correlaciones de interés se encuentran entre las variables Edad promedio de

trabajadores, edad promedio de jefes, si los empleados prefieren usar tecnologias

en lugar de métodos tradicionales, si los empleados aceptan tecnologias en la
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computadora, si encuentran a la tecnologia til, si a los empleados les es facil

aprender de tecnologia, si les es a los empleados facil manipular la computadora,
resistencia al cambio y antigledad de equipos, variables las cuales se describen

a continuacion con mayor detalle.

La correlacion entre Edad promedio de los trabajadores y Los empleados prefieren
usar tecnologias a realizar procesos de manera tradicional demostré un
coeficiente de .821 lo cual afirma que los empleados mas joévenes prefieren hacer
uso de tecnologia para realizar sus funciones laborales mientras que los mayores

prefieren realizar procesos manuales.

La correlaciéon entre Edad promedio de los trabajadores y Sus empleados aceptan
facilmente la adopcién de nuevas tecnologias en computadora para la realizacion
de sus tareas demostré un coeficiente de .786 lo cual afirma que los empleados
mas jovenes se adaptan facilmente al uso de herramientas tecnoldgicas en la

computadora.

La correlacion entre Edad promedio de los trabajadores y Es facil para sus
trabajadores hacer que la computado haga lo que ellos quieren demostré un
coeficiente de .653 lo cual afirma que los empleados mas jévenes son mas habiles
en el uso diario de la computadora

La correlacion entre Edad promedio de los trabajadores y Ha existido resistencia
al cambio por parte de los trabajadores en la adopcién de TIC’s demostrd un
coeficiente de .663 lo cual afirma que los empleados mas jévenes son mas habiles
no presentan problemas con la adaptacion de nueva tecnologia, en cambio con
los empleados mayores, estos muestran resistencia en reacondicionar su forma

de trabajo.

La correlacion entre Edad promedio de los jefes y Cual es la antigliedad de los
equipos y programas que tiene su empresa demostro un coeficiente de .638 lo

cual afirma que los jefes que presentan mayor edad tienden a tener baja rotacién
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en los equipos de cdmputo mientras que los mas jovenes tienen a tener equipo

mas reciente.

Las correlaciones entre sus empleados aceptan facilmente la adopcion de nuevas
tecnologias en computadora para la realizacion de sus tareas y sus empleados
prefieren usar tecnologias en comparacion con hacer procesos de manera
tradicional demostré un coeficiente de .875 lo cual demuestra que de aquellos
empleados que se sienten comodos usando tecnologia, prefieren hacerlo via

computadora.

La correlacién entre A sus trabajadores les es facil aprender de nuevas
tecnologias y A sus trabajadores les es claro y entendible interactuar con la
computadora demostré un coeficiente de .657 lo cual afirma a los empleados que
les es facil aprender de nuevas tecnologias, prefieren usarlas por medio de

computadora.

La correlacién entre A sus trabajadores les es facil aprender de nuevas
tecnologias y En su conjunto, encuentra que es facil para sus trabajadores usar la
computadora demostré un coeficiente de .656 lo cual afirma a los empleados que
les es facil aprender de nuevas tecnologias son ya habiles en el uso de la
computadora.

La correlacion entre Ha existido resistencia al cambio por parte de los trabajadores
en la adopcion de las TIC’s y Sus empleados aceptan facilmente la adopcion de
nuevas tecnologias moviles para la realizacion de sus tareas demostré un
coeficiente de .768 lo cual demuestra que el mayor punto de choque que ocasiona
resistencia al cambio entre los empleados, se concentra tras la implementacion

de nuevas tecnologias moéviles.

La correlacion entre Ha existido resistencia al cambio por parte de los trabajadores
en la adopcidn de las TIC’'s y A sus trabajadores les es facil aprender de nuevas

tecnologias demostré un coeficiente de .620 lo cual demuestra aquellos
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empleados que demuestran dificultad para aprender de un nuevo sistema

tecnoldgico son aquellos que muestran resistencia al cambio para adoptarla de

manera generalizada en sus procesos laborales.
5.1.2 Prueba de Chi Cuadrado y de Fisher

Primera correlacion entre las variables “Edad promedio de los trabajadores” y la
variable “2. Sus empleados aceptan facilmente la adopcién de nuevas tecnologias
en computadora para la realizacion de sus tareas” las cuales habian mostrado un
coeficiente de correlacion de .786 de acuerdo con la prueba de matriz de

correlaciéon de Pearson.

Tabla 5.2: Tabla de contingencia de primera correlacion

Tabla de contingencia Agrupacion_Edad promedio de los trabajadores * Agrupacion_2. Sus empleados

aceptan facilmente la adopcion de nuevas tecnologias en computadora para la realizacion de sus tareas

Agrupacion_2. Sus empleados
aceptan facilmente la adopcidn
de nuevas tecnologias en
computadora para la
realizacidn de sustareas
En
De acuerdo desacuerdo Total
Agrupacion_Edad 20a45afios Recuento ar 14
prnm_edm delos Frecuencia esperada 354 86 440
trabajadores —
45a70afos Recuento 0 2 2
Frecuencia esperada 1.6 2.
Total Recuento ar 46
Frecuencia esperada 37.0 9.0 46.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

Tabla 5.3: Pruebas de Chi Cuadrado de primera correlacion
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walar al (hilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 85095 1 003
Correccidn por
continuidad® 4083 1 043
Razin de verosimilitudes 5.919 1 00a
Estadistico exacto de
Fisher 035 035
Asociacion lineal por
lineal a.4049 1 004
M de casos validos 45

a. 2 casillas (50.0%) tienen una frecuencia esperada inferior 2 5. La frecuencia minima esperada
es 38,

b. Calculado sdlo para una tahla de 2x2.

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

De acuerdo con el andlisis de los datos podemos afirmar que con un valor de
p<.05 igual a .043 que la edad de los trabajadores influye en forma significativa
impactando en que los empleados méas jovenes acepten utilizar herramientas
tecnolégicas de uso en la computadora, en contraste, empleados mayores no

suelen aceptar con facilidad herramientas tecnolédgicas de uso en la computadora.

Segunda correlacién entre las variables “Edad promedio de los trabajadores” y la
variable “32. Ha existido Resistencia al cambio por parte de los trabajadores en la
adopcion de TICs” las cuales habian mostrado un coeficiente de correlacién de

.663 de acuerdo con la prueba de matriz de correlacién de Pearson.

Tabla 5.4: Tabla de contingencia de segunda correlacion
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Tabla de contingencia Agrupacion_Edad promedio de los trabajadores * 32. ; Ha existido resistencia al cambio

por parte de los trabajadores en la adopcion de las TICs?

32. iHa existido resistencia al
camhbio por parte de los
trabajadores en la adopcidn de
las TICs?
Si Mo Total

Agrupacion_Edad 20a45afios Recuento 3 41 14
p.l'nm_edm.de los Frecuencia esperada 4.8 392 440
trabajadores —

45a70afios  Recuento 2 1] 2

Frecuencia esperada 2 1.8 2.
Total Recuento g 41 46
Frecuencia esperada 50 41.0 46.0
Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)
Tabla 5.5: Pruebas de Chi Cuadrado de segunda correlacion
Pruehas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walar ql (hbilateral) (hbilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson | 17.145% .000
Correccidn por
continuidad® 8.876 003
Razdn de verosimilitudes 9724 0oz
Estadistico exacto de
Fisher 010 010
Asociacion lineal por
lineal 16.773 .ooo
M de casos validos 46

a. 3 casillas (75.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es 22,

b. Calculado sdlo para una tabla de 2x2.

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

De acuerdo con el andlisis de los datos podemos afirmar con seguridad que con

un valor de p<.05 igual a .003, la edad de los trabajadores influye en forma

significativa en el grado de resistencia al cambio por parte del personal relativo a

la implementacion de herramientas tecnoldgicas, siendo los empleados mas
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jovenes abiertos al cambio, en contraparte los empleados mayores menos

Tercera correlacion entre las variables “1. Sus empleados prefieren usar

tecnologias en comparacion con hacer procesos de manera tradicional” y la

variable “2. Sus empleados aceptan facilmente la adopcion de nuevas tecnologias

en computadora para la realizacion de sus tareas” las cuales habian mostrado un

coeficiente de correlacion de .875 de acuerdo con la prueba de matriz de

correlacion de Pearson.

Tabla 5.6: Tabla de contingencia de tercera correlacion

Tabla de contingencia Agrupacion_1. Sus empleados prefieren usar tecnologias en comparacion con hacer
procesos de manera tradicional * Agrupacion_2. Sus empleados aceptan facilmente la adopcion de nuevas

tecnologias en computadora para la realizacion de sus tareas

Agrupacion_2. Sus empleados
aceptan facilmente la adopcidn
de nuevas tecnologias en
computadora para la
realizacién de sus tareas

En
De acuerdo desacuerdo Total

Agrupacion_1. Sus De acuerdo Recuento an 1] a0
empleados prefieren .
usartecnologias en Frecuencia esperada 241 50 30.0
comparacion con hacer Endesacuerdo  Recuento 7 g 16
procesos de manera
tradicional Frecuencia esperada 129 3.1 16.0
Total Recuento ar g 46

Frecuencia esperada 370 9.0 46.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

Tabla 5.7: Pruebas de Chi Cuadrado de tercera correlacion
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walar al (hilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 209207 1 000
Correccidn por
continuidad® 17.558 1 000
Razin de verosimilitudes 23847 1 0on
Estadistico exacto de
Fisher 000 000
Asociacion lineal por
lineal 20524 1 0oo
M de casos validos 45

a.1 casillas (25.0%) tienen una frecuencia esperada inferior 2 5. La frecuencia minima esperada
es 313,

b. Calculado sdlo para una tahla de 2x2.

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

De acuerdo con el andlisis de los datos podemos afirmar con seguridad que con
un valor de p<.05 igual a .000, el que los empleados prefieran utilizar tecnologias
de lainformacién y de la comunicacién influye en que estén mas abiertos a aceptar

facilmente herramientas tecnoldgicas de uso en la computadora.

Cuarta correlacion entre las variables “9. A sus trabajadores les es facil aprender
de nuevas tecnologias” y la variable “10. A sus trabajadores les es claro y
entendible interactuar con la computadora” las cuales habian mostrado un
coeficiente de correlacion de .657 de acuerdo con la prueba de matriz de

correlacion de Pearson.

Tabla 5.8: Tabla de contingencia de cuarta correlacion
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Tabla de contingencia 9. A sus trabajadores les es facil aprender de nuevas tecnologias * Agrupacion_10. A sus
trabajadores les es claro y entendible interactuar con la computadora

Agrupacion_10. Asus
trabajadores les es claroy
entendible interactuar con la
computadora
En
De acuerdo desacuerdo Total
9. A sustrabajadores les De acuerdo Recuento 29 g 34
es facil aprender de Frecuencia esperada 244 9.5 34.0
nuevas tecnologias
Endesacuerdo  Recuento 4 8 12
Frecuencia esperada 8.6 34 12.0
Total Recuento 33 13 46
Frecuencia esperada 330 13.0 46.0
Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)
Tabla 5.9: Pruebas de Chi Cuadrado de cuarta correlacion
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walar ql (hbilateral) (hbilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 11.812% 1 .00
Correccidn por o
continuidad® 9,338 1 0oz
Razan de verosimilitudes 11.106 1 om
Estadistico exacto de
Fisher om om
Asociacion lineal por
lineal 11.655 1 om
M de casos validos 46

a.1 casillas (25.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es 3.349.

b. Calculado sdlo para una tabla de 2x2.

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

De acuerdo con el andlisis de los datos podemos afirmar con seguridad que con

un valor de p<.05 igual a .000, el que los empleados prefieran utilizar tecnologias
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de la informacién y de la comunicacion influye en que estén mas abiertos a

aceptar facilmente herramientas tecnolégicas de uso en la computadora.

Quinta correlacion entre las variables “32. Ha existido resistencia al cambio por
parte de los trabajadores en la adopcion de las TICs” y la variable “3. Sus
empleados aceptan facilmente la adopcion de nuevas tecnologias moviles para la
realizacion de sus tareas” las cuales habian mostrado un coeficiente de

correlacion de .768 de acuerdo con la prueba de matriz de correlacion de Pearson.

Tabla 5.10: Tabla de contingencia de quinta correlacion

Tabla de contingencia 32. ;Ha existido resistencia al cambio por parte de los trabajadores en la
adopcion de las TICs? * Agrupacion_3. Sus empleados aceptan facilmente la adopcion de nuevas
tecnologias moviles para la realizacion de sus tareas

Agrupacion_3. Sus empleados
aceptan facilmente la adopcidn
de nuevas tecnologias maviles
para la realizacidn de sus
tareas
En
De acuerdo desacuerdo Total
32, 4 Ha existido Si Recuento 5 0 5
resistencia alcambln par Frecuencia esperada 15 35 50
parte de los trabajadores
en |a adopeidn de las Mo Recuento g 32 #
TICs? Frecuencia esperada 125 285 41.0
Total Recuento 14 32 46
Frecuencia esperada 14.0 320 46.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

Tabla 5.11: Pruebas de Chi Cuadrado de quinta correlacion
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walar al (hilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 128223 1 000
Correccidn por
continuidad® 9.401 1 ooz
Razin de verosimilitudes 13.3749 1 0on
Estadistico exacto de
Fisher 001 001
Asociacion lineal por
lineal 12.544 1 0oo
M de casos validos 45

a. 2 casillas (50.0%) tienen una frecuencia esperada inferior 2 5. La frecuencia minima esperada
es1.52.

b. Calculado sdlo para una tahla de 2x2.

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

De acuerdo con el andlisis de los datos podemos afirmar con seguridad que con
un valor de p<.05 igual a .002, que la percepcion de que los empleados no
muestren resistencia al cambio para la adopcion de TICs no va de la mano con la
facilidad de adopcion de tecnologias de uso en dispositivos moviles por parte de

los empleados.

Sexta correlacion entre las variables “32. Ha existido resistencia al cambio por
parte de los trabajadores en la adopcion de las TICs” y la variable “9. A sus
trabajadores les es facil aprender de nuevas tecnologias” las cuales habian
mostrado un coeficiente de correlacion de .620 de acuerdo con la prueba de matriz

de correlacion de Pearson.

Tabla 5.12: Tabla de contingencia de sexta correlacion
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Tahla de contingencia 32. ;Ha existido resistencia al cambio por parte de los trabajadores en la
adopcion de las TICs? * 9. A sus trabajadores les es facil aprender de nuevas tecnologias

9. Asustrabajadores les es
facil aprender de nuevas
tecnologias
En
De acuerdo desacuerdo Total

2. iHa existido Si Recuento ] 5 ]
resistencia al Ea"’.‘“'” nor Frecuencia esperada av 1.3 5.0
parte de los trabajadores
en la adopcion de las o Recuento 34 7 4
TICs? Frecuencia esperada 303 10.7 41.0
Total Recuento 34 2 46

Frecuencia esperada 340 12.0 46.0
Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)
Tabla 5.13: Pruebas de Chi Cuadrado de sexta correlacion
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Yalor ql (hilateral) (hilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson | 15.8942 000
Correccidn por
continuidad® 11.884 001
Razdn de verosimilitudes 15.327 0on
Estadistico exacto de
Fisher 001 001
Asociacion lineal por
lineal 15644 0oo
M de casos validos 45

a. 2 casillas (50.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es 1.30.

b. Calculado sdlo para una takbla de 282

Fuente: Elaboracion propia con datos de SPSS (2021)

De acuerdo con el andlisis de los datos podemos afirmar con seguridad que con

un valor de p<.05 igual a .001, la percepcion de que los empleados no muestran

resistencia al cambio para la adopcion de nuevas tecnologias va acompafiado con
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la percepcion de que a los trabajadores les es facil aprender de nuevas

tecnologias.

5.2 Interpretacion de las graficas

En este capitulo se muestran las interpretaciones obtenidas en las gréficas
correspondientes a cada una de las preguntas del instrumento aplicado, los
resultados son frecuencias las cuales indican el numero de veces en que una
respuesta fue contestada por los encuestados; esta ayuda visual es Gtil para poder
identificar e interpretar los resultados obtenidos. A continuacién, se presenta una

gréfica por cada pregunta y su interpretacion.
PREGUNTA 1

La grafica No. 5.1 nos muestra que el 17.4% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que sus empleados prefieren usar tecnologia en lugar
de realizar procesos manuales, un 47.8% esta de acuerdo, un 32.6% tiene opinion
dividida y finalmente un 2.2% est& en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar
gue los entrevistados mayoritariamente esta de acuerdo con que sus empleados

estan abiertos a usar tecnologia en sus procesos de trabajo.

1. Sus empleados prefieren usar tecnologias en comparacién con hacer procesos de manera

tradicional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 8 17.4 17.4 17.4
De acuerdo 22 47.8 47.8 65.2
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 15 32.6 32.6 97.8
En desacuerdo 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.1: Resultados pregunta 1
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Mumero de encuestados | N =46
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1. Sus empleados prefieren usar tecnologias en comparacion con hacer
procesos de manera tradicional
Fuente: Elabaoracién propia (2021)
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1. Sus empleados prefieren usar tecnologias en comparacion con hacer
procesos de manera tradicional

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTA 2

La grafica No. 5.2 nos muestra que el 17.4% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo con que sus empleados aceptan facilmente nuevas
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tecnologias de uso en computadora, un 63% esta de acuerdo, un 17.4% tiene

opinion dividida y finalmente un 2.2% est4 en desacuerdo; lo que nos lleva a
interpretar que los entrevistados mayoritariamente esta de acuerdo con que sus
empleados aceptan facilmente nuevos programas en computadora si se les

presentan.

2. Sus empleados aceptan facilmente la adopcién de nuevas tecnologias en computadora para la

realizaciéon de sus tareas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 8 17.4 17.4 17.4
De acuerdo 29 63.0 63.0 80.4
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 8 17.4 17.4 97.8
En desacuerdo 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.2: Resultados pregunta 2

Frecuencia

o= 1 .
Totalmente de acuerdo De acuerdo Mi de acuerdo nien En desacuerdo
desacuerdo

2. Sus empleados aceptan facilmente la adopcion de nuevas tecnologias en
computadora para la realizacién de sus tareas

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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PREGUNTA 3

La gréfica No. 5.3 nos muestra que el 13% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que sus empleados aceptan facilmente nuevas
tecnologias de uso en dispositivos moviles, un 17.4% esta de acuerdo y un 69.6%
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar que los
entrevistados mayoritariamente tienen inconvenientes al momento de querer

implementar tecnologias de uso a través de dispositivos maviles.

3. Sus empleados aceptan facilmente la adopcion de nuevas tecnologias moviles para la

realizaciéon de sus tareas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 6 13.0 13.0 13.0
De acuerdo 8 17.4 17.4 30.4
Ni de acuerdo ni en
32 69.6 69.6 100.0
desacuerdo
Total 46 100.0 100.0
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Figura 5.3: Resultados pregunta 3

Numero de encuestados | N = 46

Frecuencia

Totalmente de acuerdo De acuerdo Mi cle acuerdo ni en desacuerdo

3. Sus empleados aceptan facilmente la adopcion de nuevas tecnologias
moéviles para la realizacién de sus tareas

Fuente: Elaboracién propia (2021)
PREGUNTA 4

La grafica No. 5.4 nos muestra que el 10.9% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que sus empleados muestran una actitud positiva hacia
el uso de tecnologias en su trabajo, un 52.2% esta de acuerdo, un 28.3% tiene
opinion dividida y finalmente un 8.7% esta en desacuerdo; lo que nos lleva a
interpretar que los entrevistados mayoritariamente estd de acuerdo con que sus
empleados muestran una actitud positiva respecto al uso de tecnologia en su

trabajo.

4. Sus empleados muestran una actitud positiva hacia el uso de tecnologias en su trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente de acuerdo 5 10.9 10.9 10.9

De acuerdo 24 52.2 52.2 63.0
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Ni de acuerdo ni en

13 28.3 28.3 91.3

desacuerdo

En desacuerdo 4 8.7 8.7 100.0

Total 46 100.0 100.0

Figura 5.4: Resultados pregunta 4
Numero de encuestados | N =46
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desacuerdo

4. Sus empleados muestran una actitud pbositiva hacia el uso de tecnologias

en su trabajo

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTAS

La grafica No. 5.5 nos muestra que el 26.1% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que el uso de la tecnologia les ayuda a hacer las tareas
mas rapidamente, un 67.4% esta de acuerdo y un 6.5% tiene opinion dividida; lo
gue nos lleva a interpretar que los entrevistados mayoritariamente esta de acuerdo

con que el uso de tecnologia les ayuda a trabajar de manera mas eficiente.

5. El uso de la tecnologia les ayuda a hacer las tareas mas rapidamente
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de acuerdo 12 26.1 26.1 26.1
De acuerdo 31 67.4 67.4 93.5
Ni de acuerdo ni en
3 6.5 6.5 100.0
desacuerdo
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.5: Resultados pregunta 5
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5. Eluso de latecnologia les ayuda a hacer las tareas mas rapidamente

Fuente: Elabaoracién propia (2021)

PREGUNTA 6

La gréafica No. 5.6 nos muestra que el 21.7% de los encuestados estan totalmente

de acuerdo con que el uso de la tecnologia les facilita la realizacion de su trabajo,

un 63% esta de acuerdo, un 13% tiene opinién dividida y finalmente un 2.2% esta

en desacuerdo;

lo que nos

lleva a

interpretar

que los entrevistados

mayoritariamente esta de acuerdo con que la tecnologia les facilita la realizacion

de sus tareas diarias.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de acuerdo 10 21.7 21.7 21.7
De acuerdo 29 63.0 63.0 84.8
Ni de acuerdo ni en
6 13.0 13.0 97.8
desacuerdo
En desacuerdo 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.6: Resultados pregunta 6
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6. El uso de la tecnologia les facilita la realizacion de su trabajo

Fuente: Elabaoracién propia (2021)

PREGUNTA 7

La grafica No. 5.7 nos muestra que el 45.7% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que el uso de la tecnologia les permite ser mas

efectivos en el trabajo, un 43.5% esta de acuerdo y un 10.9% tiene opinion
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dividida; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados estan tanto de

acuerdo como totalmente de acuerdo con que el uso de la tecnologia les permite

ser mas efectivos en sus jornadas laborales.

7. El uso de la tecnologia le permite ser mas efectivo en el trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente de acuerdo 21 45.7 45.7 45.7
De acuerdo 20 43.5 43.5 89.1
Ni de acuerdo ni en
5 10.9 10.9 100.0
desacuerdo
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.7: Resultados pregunta 7
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7.Eluso de latecnologia le permite ser mas efectivo en el trabajo

Fuente: Elabaoracién propia (2021)

PREGUNTA 8

La grafica No. 5.8 nos muestra que el 21.7% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo con que en su conjunto, encuentran el uso de la tecnologia

til para realizar su trabajo, un 58.7% esta de acuerdo, un 17.4% tiene opinion
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dividida y finalmente un 2.2% esta en desacuerdo; lo que nos lleva a

interpretar que los entrevistados mayoritariamente esta de acuerdo con que el uso

de la tecnologia les es util para realizar su trabajo.

8. En su conjunto, encuentra el uso de la tecnologia util para realizar su trabajo

21.T%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

1T1.4%

Ni tle acuerdo nien
desacuerdo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 10 21.7 21.7 21.7
De acuerdo 27 58.7 58.7 80.4
Ni de acuerdo ni en
8 17.4 17.4 97.8
desacuerdo
En desacuerdo 1 2.2 22 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.8: Resultados pregunta 8
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8. En su conjunto, encuentra el uso de la tecnologia atil para realizar su
trabajo

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTA9
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La grafica No. 5.9 nos muestra que el 2.2% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo con que a sus trabajadores les es facil aprender de nuevas
tecnologias, un 71.7% esta de acuerdo, un 23.9% tiene opinidén dividida y
finalmente un 2.2% esta en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar que los
entrevistados mayoritariamente est4 de acuerdo con que sus empleados les es

facil aprender de nuevas tecnologias.

9. A sus trabajadores les es facil aprender de nuevas tecnologias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 1 2.2 2.2 2.2
De acuerdo 33 71.7 71.7 73.9
Ni de acuerdo ni en
11 23.9 23.9 97.8
desacuerdo
En desacuerdo 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.9: Resultados pregunta 9
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9. A sus trabajadores les es facil aprender de nuevas tecnologias

Fuente: Elaboracidn propia (2021)
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PREGUNTA 10

La gréfica No. 5.10 nos muestra que el 2.2% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que a sus trabajadores les es claro y entendible
interactuar con la computadora, un 69.6% esta de acuerdo, un 26.1% tiene opinion
dividida y finalmente un 2.2% est& en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar
gue los entrevistados mayoritariamente esta de acuerdo con que a sus empleados

les es claro y entendible interactuar con la computadora.

10. A sus trabajadores les es claro y entendible interactuar con la computadora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 1 22 22 2.2
De acuerdo 32 69.6 69.6 71.7
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 12 26.1 26.1 97.8
En desacuerdo 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.10: Resultados pregunta 10
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Frecuencia

]
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo nien
desacuerdo

En desacuerdo

10. A sus trabajadores les es claro y entendible interactuar con la
computadora

Fuente: Elaboracién propia (2021)

PREGUNTA 11

La gréfica No. 5.11 nos muestra que el 10.9% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo con que les es facil a sus trabajadores hacer que la

computadora haga lo que ellos quieren, un 76.1% esta de acuerdo, un 10.9% tiene

opinion dividida y finalmente un 2.2% esta en desacuerdo; lo que nos lleva a

interpretar que los entrevistados mayoritariamente esta de acuerdo con que a sus

empleados les es facil manipular computadoras.

11. Es facil para sus trabajadores hacer que la computadora haga lo que ellos quieren

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 5 10.9 10.9 10.9
De acuerdo 35 76.1 76.1 87.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 5 10.9 10.9 97.8
En desacuerdo 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
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Figura 5.11: Resultados pregunta 11

Numero de encuestados | N =46

Frecuencia
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Totalmente de acuerdo De acuerdo Mi dle acuerdo nien En desacuerdo
desacuerdo

11. Es facil para sus trabajadores hacer que la computadora haga lo que ellos
quieren

Fuente: Elakaoracién propia (2021)
PREGUNTA 12

La grafica No. 5.12 nos muestra que el 6.5% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que a sus trabajadores les facil usar la computadora,
un 82.6% esta de acuerdo, un 8.7% tiene opinién dividida y finalmente un 2.2%
esta en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados
mayoritariamente esta de acuerdo con que a sus empleados les es facil usar la

computadora.

12. En su conjunto, encuentra que es facil para sus trabajadores usar la computadora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 3 6.5 6.5 6.5
De acuerdo 38 82.6 82.6 89.1
Ni de acuerdo ni en
4 8.7 8.7 97.8
desacuerdo
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En desacuerdo 1 2.2 2.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.12: Resultados pregunta 12
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12. En su conjunto, encuentra que es facil para sus trabajadores usar la
computadora

Fuente: Elabaoracién propia (2021)
PREGUNTA 13

La gréfica No. 5.13 nos muestra que el 10.9% de los encuestados, los jefes

usan la computadora de 33 a 44 horas semanales, un 58.7% hace uso de 25 a 32

horas semanales y un 30.4% hace uso de 17 a 24 horas semanales; lo que nos

lleva a interpretar que los entrevistados en su mayoria hacen un uso considerable

de las computadoras con la mayor parte de su tiempo semanal usado frente a

computadoras.

13. Tiempo utilizado a la semana en el uso de la computadora por usted
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 33 a44 horas 5 10.9 10.9 10.9
25 a 32 horas 27 58.7 58.7 69.6
17 a 24 horas 14 30.4 30.4 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.13: Resultados pregunta 13
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13. Tiempo utilizado ala semana en el uso de la computadora por usted

25 a 32 horas

Fuente: Elakaoracién propia (2021)

PREGUNTA 14

17 a 24 horas

La gréfica No. 5.14 nos muestra que el 78.3% de los encuestados, los jefes

usan la computadora un 75 por ciento de su jornada laboral y un 21.7% hace uso

del 50 por ciento de su jornada laboral; lo que nos lleva a interpretar que los

entrevistados en su mayoria usan la mayor parte de su jornada laboral frente a

computadoras.

14. Porcentaje de su horario laboral que es usado frente a la computadora
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  75% 36 78.3 78.3 78.3
50% 10 21.7 21.7 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.14: Resultados pregunta 14
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14. Porcentaje de su horario laboral que es usado frente a la computadora

Fuente: Elakaoracién propia (2021)
PREGUNTA 15

La grafica No. 5.15 nos muestra que el 17.4% de los encuestados, los
empleados usan la computadora de 33 a 44 horas semanales, un 67.4% hace uso
de 25 a 32 horas semanales y un 15.2% hace uso de 17 a 24 horas semanales;
lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados en su mayoria hacen un uso
considerable de las computadoras con poco mas de la mitad de su tiempo laboral
usado frente a computadoras, siendo mayor el uso en comparacién con el que

usan los jefes.



15. Tiempo utilizado en promedio a la semana en el uso de la computadora por sus

trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 33 a44 horas 8 17.4 17.4 17.4
25 a 32 horas 31 67.4 67.4 84.8
17 a 24 horas 7 15.2 15.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
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Figura 5.15: Resultados pregunta 15

Numero de encuestados | N= 46

Frecuencia

J 67.4%

33 a 44 horas

25 a 32 horas 17 & 24 horas

15. Tiempo utilizado en promedio a la semana en el uso de la computadora
por sus trabajadores

Fuente: Elaboracidn propia (2021)
PREGUNTA 16

La grafica No. 5.16 nos muestra que el 78.3% de los encuestados, los jefes
usan la computadora un 75 por ciento de su jornada laboral y un 21.7% hace uso
del 50 por ciento de su jornada laboral; lo que nos lleva a interpretar que los
entrevistados en su mayoria usan la mayor parte de su jornada laboral frente a

computadoras.
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16. Porcentaje en promedio del tiempo de sus trabajadores que es usado frente

ala computadora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  75% 36 78.3 78.3 78.3
50% 10 21.7 21.7 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.16: Resultados pregunta 16
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16. Porcentaje en promedio del tiempo de sus trabajadores que es usado
frente a la computadora

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTA 17

La grafica No. 5.17 nos muestra que el 2.2% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo con que sus empleados proponen la adopcion de

herramientas tecnoldgicas para la empresa, un 13% esta de acuerdo, un 67.4%

tiene opinion dividida y finalmente un 17.4% esta en desacuerdo; lo que nos lleva

a interpretar que los entrevistados mayoritariamente no saben identificar si los

empleados son los que dan el primer paso en la adopcion de tecnologias dentro

de las empresas.
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17. Sus empleados proponen la adopcién de herramientas tecnoldgicas parala empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 1 2.2 2.2 2.2
De acuerdo 6 13.0 13.0 15.2
Ni de acuerdo ni en
31 67.4 67.4 82.6
desacuerdo
En desacuerdo 8 17.4 17.4 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.17: Resultados pregunta 17
40
5
o 30
c
@ J
3
(2]
a 20
R
'R J
10
] ———
Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo nien En desacuerdo

desacuerdo

17. Sus empleados proponen la adopcion de herramientas tecnolégicas para
la empresa

Fuente: Elaboracién propia (2021)
PREGUNTA 18

La gréafica No. 5.18 nos muestra que el 63% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que los empleados que pertenecen a las mismas areas
utilizan las mismas herramientas tecnolégicas, un 21.7% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo y un 15.2% esté en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar que los

entrevistados estan de acuerdo con que los empleados que pertenecen a una
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misma area de trabajo utilizan las mismas herramientas tecnoldgicas que sus

compairieros.

18. Los empleados que pertenecen a las mismas areas utilizan las mismas herramientas

tecnolégicas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido De acuerdo 29 63.0 63.0 63.0
Ni de acuerdo ni en
10 21.7 21.7 84.8
desacuerdo
En desacuerdo 7 15.2 15.2 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.18: Resultados pregunta 18
Mumero de encuestados | N =46
40
)
o
c
@
3
(3]
@
R
s

Mi cle acuerda ni en desacuerdo En desacuerdo

De acuerdo

18. Los empleados que I_olertengcen alas mismas areas utilizan las mismas
erramientas tecnolégicas

Fuente: Elaboracidn propia (2021)
PREGUNTA 19

La grafica No. 5.19 nos muestra que el 2.2% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que sus empleados buscan capacitaciones formales

para mejorar sus habilidades tecnoldgicas, un 10.9% esta de acuerdo, un 67.4%
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tiene opinién dividida y finalmente un 15.2% esta en desacuerdo; lo que nos

lleva a interpretar que los empleados de los entrevistados normalmente no recurre

a la busqueda de capacitaciones formales para mejorar sus habilidades

tecnoldgicas.

19. Sus empleados buscan capacitaciones formales para mejorar sus habilidades de manejo

tecnolégico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 1 2.2 22 2.2
De acuerdo 5 10.9 10.9 13.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 31 67.4 67.4 80.4
En desacuerdo 7 15.2 15.2 95.7
Totalmente en desacuerdo 2 4.3 4.3 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.19: Resultados pregunta 19
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19. Sus empleados buscan capacitaciones formales para mejorar sus

habilidades de manejo tecnolégico

Fuente: Elaboracidn propia (2021)
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PREGUNTA 20

La grafica No. 5.20 nos muestra que el 73.9% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con que sus empleados son mas productivos usando
tecnologias, un 17.4 % no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 8.7% esta en
desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados mayoritariamente

esta de acuerdo con que a sus empleados son mas productivos usando

tecnologias.
20. Sus empleados son mas productivos usando tecnologias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 34 73.9 73.9 73.9
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 8 17.4 17.4 91.3
En desacuerdo 4 8.7 8.7 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.20: Resultados pregunta 20
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Numero de encuestados | N =46

Frecuencia

De acuerdo

Mi cle acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

20. Sus empleados son mas productivos usando tecnologias

Fuente: Elaboracién propia (2021)

PREGUNTA 21

La gréfica No. 5.21 nos muestra que el 21.7% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo con que el trabajar con algunos clientes los ha forzado a

adoptar nuevas tecnologias, un 63 % esta de acuerdo y un 15.2% no esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados

mayoritariamente esta de acuerdo con que trabajar con algunos clientes los ha

forzado a adoptar nuevas tecnologias

21. El trabajar con algunos clientes los ha forzado a ado

tar nuevas tecnologias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 10 21.7 21.7 21.7
De acuerdo 29 63.0 63.0 84.8
Ni de acuerdo ni en
7 15.2 15.2 100.0
desacuerdo
Total 46 100.0 100.0
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Figura 5.21: Resultados pregunta 21
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21. El trabajar con algunos clientes los ha forzado a adoptar nuevas
tecnologias

Fuente: Elakaoracién propia (2021)
PREGUNTA 22

La gréfica No. 5.22 nos muestra que el 8.7% de los encuestados estan de
acuerdo con que en su sector existen regulaciones que los obliguen a adoptar
nuevas tecnologias, un 26.1% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 65.2%
esta en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados indican
gue no existe mayor regulacion que los obligue a adoptar nuevas tecnologias

22. En su sector existen regulaciones que los obliguen a adoptar nuevas tecnologias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 4 8.7 8.7 8.7
Ni de acuerdo ni en
12 26.1 26.1 34.8
desacuerdo
En desacuerdo 30 65.2 65.2 100.0
Total 46 100.0 100.0




Figura 5.22: Resultados pregunta 22
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Numero de encuestados | N =46
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Mi de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

22. En su sector existen regulaciones que los obliguen a adoptar nuevas
tecnologias

Fuente: Elakaoracién propia (2021)

PREGUNTA 23

La gréfica No. 5.23 nos muestra que el 10.9% de los encuestados estan

totalmente de acuerdo con tienen acceso facil a capacitaciones acerca del manejo

de nuevas tecnologias, un 65.2% esta de acuerdo, un 15.2% tiene opinion dividida

y finalmente un 8.7% esta en desacuerdo; lo que nos lleva a interpretar que los

entrevistados mayoritariamente est4 de acuerdo con que tienen acceso facil a

capacitaciones relativas a manejo de tecnologia.

23. Tienen acceso facil a capacitaciones acerca del manejo de nuevas tecnologias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 5 10.9 10.9 10.9
De acuerdo 30 65.2 65.2 76.1
Ni de acuerdo ni en
7 15.2 15.2 91.3
desacuerdo
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En desacuerdo 4 8.7 8.7 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.23: Resultados pregunta 23
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23. Tienen acceso facil a capacitaciones acerca del manejo de nuevas
tecnhologias

Fuente: Elaboracién propia (2021)
PREGUNTA 24

La grafica No. 5.24 nos muestra que el 13% de los encuestados estan de
acuerdo con que el colegio al que pertenecen promueve la adopcion tecnoldgica
entre sus afiliados, un 47.8% esta de acuerdo y un 39.1% tiene opinion dividida;
lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados mayoritariamente no reconocen

gue su colegio afiliado promueva la adopcion tecnolégica.

24. El colegio al que pertenecen promueve la adopcion tecnolégica entre sus afiliado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 6 13.0 13.0 13.0
Ni de acuerdo ni en
22 47.8 47.8 60.9
desacuerdo
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En desacuerdo 18 39.1 39.1 100.0

46 100.0
Figura 5.24: Resultados pregunta 24

Total 100.0
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24. El colegio al que pertenecen pI'OF‘III_.IedVE la adopcion tecnologica entre sus
afiliado

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTA 25

La gréfica No. 5.25 nos muestra que 7 empresas usan administradores de
bases de datos, 1 usa sistemas ERP, 27 usan software antivirus, 46 usan
paqueteria ofimatica, 8 usan sistemas CRM, 36 usan redes sociales y 10 usan
email institucional; lo que nos lleva a interpretar que hay un bajo nivel de adopcion
de tecnologias entre los entrevistados y siendo las de uso comun paqueteria
ofiméatica con un 100% de uso, redes sociales con un 76% de uso y software

antivirus con un 58.69% de uso

25. ¢Con qué clase de tecnologias en software cuenta la empresa?



Frecuencias $SoftwareEmpresa

134

Respuestas Paorcentaje de
[+° Paorcentaje Casos
Tecnologias en Software Administradores de
enlaempresa?® hases de datos 7 5.2% 15.2%
Sistemas ERP, MREP,
entre otros 1 0.7% 2.2%
Software antivirus 27 20.0% 58.7%
Pagueteria Ofimatica
(Office, Gdocs) 46 3 1% 100.0%
Sisternas CRM ] 5.9% 17.4%
Redes sociales 36 26.7% 78.3%
Correo electrdnico
institucional 10 7.4% 21.7%
Total 135 100.0% 2893.5%

a. Agrupacion
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Figura 5.25: Resultados pregunta 25
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PREGUNTA 26

La gréfica No. 5.26 nos muestra que 46 empresas usan computadoras, 8
usan servidores, 4 tienen servidores email, 4 almacenamiento externo, 44
impresora/copiadora y 3 pantallas/proyectores ; lo que nos lleva a interpretar que
hay un bajo nivel de adopcion de tecnologias entre los entrevistados y siendo las
de uso comun computadoras con 100% de uso, Impresoras con 95.65% de uso.

26. ¢Con qué clase de tecnologias en hardware cuenta la empresa?

Frecuencias $HardwareEmpresa

Respuestas Paorcentaje de
[+® Porcentaje Cas0s

Tecnologias Hardware en ComputadorasiLaptops 46 42 2% 100.0%
empresas* Servidor 7.3% 17.4%
Sewvidor de correos AT7% 8.7%

#Isrir;ancenammnm axterno 4 3.7% 8.7%

Impresoras/iCopiadoras 44 40.4% 95 7%

Proyectores/iPantallas 3 2.8% 6.5%

Total 109 100.0% 237.0%

a. Agrupacidn

Figura 5.26: Resultados pregunta 26
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PREGUNTA 27
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La gréfica No. 5.27 nos muestra que el 8.7% de los encuestados cuenta

con equipo y programas con antigiedad mayor a 6 afios, un 26.1% con

antigiiedad entre 5 y 6 afios, 65.2% con antigiedad entre 3 y 4 afos; lo que nos

lleva a interpretar que los entrevistados no tienden a rotar constantemente su

equipo de computo y son los jefes mas grandes los que contribuyen

principalmente a esta antigiiedad de equipos y programas.

27. ;Cual es la antigiedad de los equipos y programas que tiene su empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido

Mas de 6 afios 4 8.7 8.7 8.7
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Entre 5y 6 afios 12 26.1 26.1 34.8
Entre 3y 4 afios 30 65.2 65.2 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.27: Resultados pregunta 27
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27. ;i Cual es la antigiiedad de los equiyos ¥y programas que tiene su
empresa?

Fuente: Elaboracidn propia (2021)
PREGUNTA 28

La grafica No. 5.28 nos muestra que el 41.3% de los encuestados afirma
tener un sitio web en su empresa, mientras tanto, un 58.7% menciona no contar
con uno; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados no tienden a contar

mayoritariamente con sitio web.

28. ¢La empresa cuenta con pagina web?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 19 41.3 41.3 41.3
No 27 58.7 58.7 100.0
Total 46 100.0 100.0




Figura 5.28: Resultados pregunta 28
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28. ;La empresa cuenta con pagina web?

Fuente: Elakaoracién propia (2021)

PREGUNTA 29

La grafica No. 5.29 nos muestra que el 73.9% de los encuestados afirma

haber experimentado cambio en su estructura como consecuencia de la adopcién

de TIC’s, mientras tanto, un 26.1% menciona no haber experimentado cambios;

lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados en su mayoria adoptaron sus

procesos alrededor de la implementacion de tecnologia.

29. ¢La estructura de la organizacion ha cambiado como consecuencia de la

adopcion de TICs?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 34 73.9 73.9 73.9
No 12 26.1 26.1 100.0
Total 46 100.0 100.0
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29, ;La estructura de la organizaciéon ha cambiado como consecuencia de la
adopcion de TICs?

Fuente: Elakaoracién propia (2021)

PREGUNTA 30

La grafica No. 5.30 nos muestra que el 43.5% de los encuestados afirma

contar con un departamento interno o persona encargada del control de TIC’s,

mientras tanto, un 56.5% menciona no contar con dicho contacto; lo que nos lleva

a interpretar que los entrevistados no contempla en su estructura personal de

confianza para resolver asuntos de indole tecnoldgica.

30. ¢Existe en la empresa un departamento o persona encargada del control de

las TICs?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 20 43.5 435 43.5
No 26 56.5 56.5 100.0
Total 46 100.0 100.0




Figura 5.30: Resultados pregunta 30
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30. ;Existe en la empresa un departamento o persona encargada del control
de las TICs?

Fuente: Elaboracién propia (2021)

PREGUNTA 31

La grafica No. 5.31 nos muestra que el 30.4% de los encuestados afirma contar

con un programa formal de capacitacion de manejo de TIC’s en la empresa,

mientras tanto, un 69.6% menciona no contar con dicho programa; lo que nos lleva

a interpretar que los entrevistados no contemplan en su mayoria un programa de

capacitaciéon para asegurar que sus empleados manejen en su totalidad las

herramientas tecnolégicas utilizadas en la empresa.

31. ¢Existen programas formales de capacitacion sobre el manejo de las TICs

en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 14 30.4 30.4 30.4
No 32 69.6 69.6 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.31: Resultados pregunta 31
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31. ;Existen programas formales de capacitacion sobre el manejo de las TICs

Fuente: Elaboracién propia (2021)

en la empresa?

PREGUNTA 32

La grafica No. 5.32 nos muestra que el 10.9% de los encuestados afirma

encontrar resistencia al cambio por parte de los trabajadores respecto a adopcién

tecnoldgica, mientras tanto, un 89.1% menciona no contar con dicha resistencia

al cambio; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados en su mayoria no

experimenta resistencia al cambio, siendo las excepciones aquellas con

empleados entre 40 y 50 afios.

32. ¢Ha existido resistencia al cambio por parte de los trabajadores en la

adopcion de las TICs?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 5 10.9 10.9 10.9
No 41 89.1 89.1 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.32: Resultados pregunta 32
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Fuente: Elaboracién propia (2021)

PREGUNTA 33

La gréafica No. 5.33 nos muestra que 9 empresas usan pagina de internet,

23 correo electronico, 26 SMS/Whatsapp, 9 videollamada y 46 teléfono; lo que

nos lleva a interpretar que hay un bajo nivel de adopcion de tecnologias entre los

entrevistados y siendo las de uso comun teléfono con 100% de uso,

SMS/Whatsapp con 56.52% de uso y Correo electronico con 50% de uso.

Frecuencias $TicsClientes

Respuestas Paorcentaje de
[+® Paorcentaje Casos

TICs usadas con clientes?®  P3gina de internet g 8.0% 19.6%
Correo electrdnico 23 20.4% 50.0%

Mensajes SMSWhatsApp 26 23.0% 56.5%

Videollamadas ] 2.0% 19.6%

Teléfono 46 40.7% 100.0%

Total 113 100.0% 245 7%

a. Agrupacidn
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Figura 5.33: Resultados pregunta 33
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Fuente: elaboracion propia. (2020)

PREGUNTA 34

La gréafica No. 5.34 nos muestra que el 15.2% de los encuestados considera

que son suficientes las TIC’s que utiliza para comunicarse con sus clientes,

mientras tanto, un 84.8% considera no contar con suficientes; lo que nos lleva a

interpretar que los entrevistados en su mayoria reconocen no contar con

suficientes herramientas tecnoldgicas en sus comunicaciones con sus clientes.

34. ¢ Considera que son suficientes las TICs que utiliza con ellos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 7 15.2 15.2 15.2
No 39 84.8 84.8 100.0
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Total 46 100.0 100.0

Figura 5.34: Resultados pregunta 34
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34. ;Considera que son suficientes las TICs que utiliza con ellos?

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTA 35

La grafica No. 5.35 nos muestra que 34 empresas quieren usar pagina de
internet, 22 quieren usar correo electronico, 37 quieren usar videollamada y 14
quieren usar chat en linea; lo que nos lleva a interpretar que hay intenciones por
parte de las empresas de incrementar su participacion en sitio web, correo

electronico y videollamada.
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Frecuencias $PrupuestaClientes

Respuestas Porcentaje de

[° Faorcentaje CAs0s
TICs que les gustaria Pagina de internet 34 31.8% 73.9%
implementar® Corren electronico 22 20.6% 47.8%
Videollamadas a7 34 6% 80.4%
Chaten linea 14 13.1% 30.4%
Total 107 100.0% 232.6%
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Figura 5.35: Resultados pregunta 35
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PREGUNTA 36
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La grafica 5.36 nos muestra ninguna de las empresas automatiza algunos de

Sus procesos operacionales ni administrativos

Frecuencias $FuncionesAutomatizadas

Respuestas Porcentaje de
[+* Paorcentaje Casos
Funciones siendo Minguno
automatizadas ® 46 100.0% 100.0%
Total 46 100.0% 100.0%

a. Agrupacidn

Figura 5.36: Resultados pregunta 36
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Fuente: elaboracion propia. (2020)

PREGUNTA 37
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La grafica No. 5.37 nos muestra que 11 empresas usan pagina de

internet, 17 correo electrénico, 12 mensajes/WhatsApp, y 46 teléfono; lo que nos
lleva a interpretar que respecto a contacto con proveedores, el uso telefonico
sigue siendo el de mayor uso con 100%, seguido de correo electrénico con
36.95% y mensajes/WhatsApp con 26.08%.

Frecuencias $TICsProveedores

Respuestas Paorcentaje de
[+® Paorcentaje Casos
TICs utilizadas con Pagina de internet 11 12.8% 23.9%
. . ]
proveedores Correo electrdnico 17 19.8% 37.0%
Mensajes SMSMWhatsApp 12 14.0% 26.1%
Teléfono 46 53.5% 100.0%
Total a6 100.0% 187.0%
a. Agrupacidn
Figura 5.37: Resultados pregunta 37
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Fuente: elaboracion propia. (2020)

PREGUNTA 38

148

La grafica No. 5.38 nos muestra que el 39.1% de los encuestados afirma

casi siempre realizar la compra de sus insumos via on-line, un 52.2% menciona

solo algunas veces y un 8.7% menciona que en rara vez; lo que nos lleva a

interpretar que los entrevistados en su mayoria realiza compras de insumos via

on-line de manera activa pero en bajas ocasiones.

38. ¢, Con qué frecuencia compra sus insumos, materiales via on-line?

Casi siempre

38. ;Con qué frecuencia compra sus insumos, materiales via on-ine?

Algunas veces

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

Rara vez

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi siempre 18 39.1 39.1 39.1
Algunas veces 24 52.2 52.2 91.3
Rara vez 4 8.7 8.7 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.38: Resultados pregunta 38
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PREGUNTA 39

La grafica No. 5.39 nos muestra que el 39.1% de los encuestados considera
gue entre 50% y 75% de sus compras las realiza via on-line y un 60.9% realiza
entre 25% y 50%; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados en su

mayoria hace menos de la mitad de sus compras de insumos via on-line.

39. (Qué porcentaje de las compras que realiza la empresa se hacen por medio on-line?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Entre 50% y 75% 18 39.1 39.1 39.1
Entre 25% y 50% 28 60.9 60.9 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.39: Resultados pregunta 39
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39. ;Qué porcentaje de las compras que realiza la empresa se hacen por
medio on-line?

Fuente: Elabaoracién propia (2021)

PREGUNTA 40

La grafica No. 5.40 nos muestra que el 39.1% de los encuestados considera

positiva su percepcion de sus proveedores cuando se hace uso de las TIC’s para
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realizar las transacciones en comparacion con acercamientos tradicionales,

un 52.2% les es indiferente y un 8.7% les es negativo; lo que nos lleva a interpretar
gue los entrevistados en su mayoria sienten indiferencia por el realizar las

compras con el uso de TIC’s en comparacion con visitas fisicas tradicionales.

40. ¢Cudl es la percepcion de sus proveedores cuando se hace uso de las TICs para

realizar sus negocios en lugar de hacerlo de la forma tradicional?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Es positivo 18 39.1 39.1 39.1
Es indiferente 24 52.2 52.2 91.3
Es negativo 4 8.7 8.7 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.40: Resultados pregunta 40
Numero de encuestados | N =46
40
5
o 309
c
o
3
(2]
@
L.
'

Es incliferente

Es positivo

Es negativo

40. ;Cual es la percepcion de sus proveedores cuando se hace uso de las
TICs para realizar sus negocios en lugar de hacerlo de la forma tradicional?

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTA 41

La grafica No. 5.41 nos muestra que el 26.1% de los encuestados afirma

gue considera que los ingresos de su empresa han aumentado gracias al uso de
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las TIC’s de manera moderada, mientras que un 73.9% menciona que estas

fueron en poca medida; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados en su

mayoria no consideran que tuvieron grandes incrementos en Sus ingresos

derivados del uso de TIC’s.

41. (En qué medida considera que los ingresos de la empresa han aumentado gracias al uso de

las TICs?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De manera moderada 12 26.1 26.1 26.1
Poca medida 34 73.9 73.9 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.41: Resultados pregunta 41
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e las TICs?

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTA 42

La grafica No. 5.42 nos muestra que el 80.4% de los encuestados considera

que las TIC’s les representaron en poca medida una reduccion en sus costos y un

19.6% consideran que estas tuvieron nulo impacto en sus costos; lo que nos lleva
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a interpretar que los entrevistados en su mayoria no consideran que las TIC'’s

representen una fuente de reduccion de costos en la empresa.

42. ;En qué medida considera que ha existido una reduccion de costos en la empresa

racias a la adopcion de tecnologias?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Poca medida 37 80.4 80.4 80.4
Nula medida 9 19.6 19.6 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.42: Resultados pregunta 42
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42. ;En qué medida considera que ha existido una reduccion de costos enla
empresa gracias a la adopcion de tecnologias?

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

PREGUNTA 43

La grafica No. 5.43 nos muestra que el 65.2% de los encuestados considera
gue estan al mismo nivel respecto a su competencia en su sector y un 34.8%
considera estar rezagados; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados
consideran estar en competencia pareja con sus competidores en cuanto a nivel

de uso de tecnologia.
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43. ;Como se ven con respecto a la competencia dentro de su sector sobre la adopcién

de TICs?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Al mismo nivel 30 65.2 65.2 65.2
Rezagados 16 34.8 34.8 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.43: Resultados pregunta 43
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43. ;Como se ven con respecto a la competencia dentro de su sector sobre
la adopcion de TICs?

Fuente: Elaboracidn propia (2021)
PREGUNTA 44

La grafica No. 5.44 nos muestra que el 4.3% de los encuestados considera
su crecimiento ha sido elevado gracias a la adopcion de TIC’s, un 91.3% considera
gue ha sido moderado y un 4.3% considera que ha sido bajo; lo que nos lleva a
interpretar que los entrevistados consideran haber notado cambios moderados en

su crecimiento gracias a la implementacion de TIC's.

44. ;Como ha sido el crecimiento de la empresa gracias a la adopcion de TICs?



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Elevado 2 4.3 4.3 4.3
Moderado 42 91.3 91.3 95.7
Bajo 2 4.3 4.3 100.0
Total 46 100.0 100.0
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Figura 5.44: Resultados pregunta 44
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44. ;Como ha sido el crecimiento de la empresa gracias a la adopcion de
Cs?

Fuente: Elakaoracién propia (2021)
PREGUNTA 45

La grafica No. 5.45 nos muestra que el 21.7% de los encuestados afirma
gue su competencia mas fuerte se encuentra en Estados Unidos y un 78.3%
afirma que su competencia mas fuerte se encuentra en México; lo que nos lleva a
interpretar que los entrevistados en su mayoria su punto de atencion esta en
competir contra otras empresas nacionales y no tanto en lo que hacen en Estados

Unidos.

45. ;De que pais es su competencia mas fuerte?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Estados Unidos 10 21.7 21.7 21.7
México 36 78.3 78.3 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.45: Resultados pregunta 45
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45. ;De que pais es su competencia mas fuerte?

Fuente: Elakaoracién propia (2021)

PREGUNTA 46

La grafica No. 5.46 nos muestra que el 15.2% de los encuestados al

compararse con la competencia internacional en su sector respecto a adopcion

de TIC’s estan al mismo nivel y un 84.8% considera estar rezagado; lo que nos

lleva a interpretar que los entrevistados reconocen estar rezagados en cuanto a

adopcion de tecnologias y ninguno afirma sentirse con mayor nivel de adopcion

con respecto a otros pal’ses.

46. ,COmo se ven con respecto a la competencia internacional de su sector sobre la

adopcion de TICs?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Al mismo nivel 7 15.2 15.2 15.2
Rezagados 39 84.8 84.8 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.46: Resultados pregunta 46
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46. ;Como se ven con respecto ala competencia internacional de su sector
sobre la adopcion de TICs?

Fuente: Elakaoracién propia (2021)

PREGUNTA 47

La gréafica No. 5.47 nos muestra que el 21.7% de los encuestados considera
que el impacto de la globalizacion relacionado con la TIC’s ha sido muy positivo
para su negocio, un 32.6% lo considera positivo, un 41.3% lo considera neutral y
un 4.3% lo considera negativo; lo que nos lleva a interpretar que los entrevistados
consideran que les es indiferente los efectos de la globalizacion respecto a su

nivel de uso y adopcion de nuevas tecnologias.

47. ;Como considera que ha sido el impacto de la globalizacién de las TICs sobre su

negocio?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy positivo 10 21.7 21.7 21.7
Positivo 15 32.6 32.6 54.3
Neutral 19 41.3 41.3 95.7
Negativamente 2 4.3 4.3 100.0
Total 46 100.0 100.0

Figura 5.47: Resultados pregunta 47
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47. ;Como considera que ha sido el impacto de |a globalizacién de las TICs
sobre su negocio?

Fuente: Elakaoracién propia (2021)

PREGUNTA 48

La gréafica No. 5.48 nos muestra que el 54.3% de los encuestados afirma
gue su principal cliente es de procedencia de Estados Unidos y un 45.7% afirma
gue su principal cliente es de procedencia mexicana; lo que nos lleva a interpretar
gue los entrevistados en su mayoria trabajan con clientes grandes de procedencia

estadounidense.

48. ;De qué pais es el principal cliente de su empresa?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Estados Unidos 25 54.3 54.3 54.3
México 21 45.7 45.7 100.0
Total 46 100.0 100.0
Figura 5.48: Resultados pregunta 48
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48. ;De qué pais es el principal cliente de su empresa?

Fuente: Elaboracién propia (2021)

5.2 Respuesta a las Preguntas de Investigacion y a los Objetivos de la
Investigacion.

La tabla 5.1 mostrada a continuacion presenta las respuestas encontradas a las

preguntas y objetivos de la presente investigacion.

Respuesta a los objetivos especificos

Tabla 5.1 Respuesta a las preguntas de investigacion y objetivos

Identificar el nivel de adopcion y
aplicacion de las TICs en las

Pequefnas y Medianas Empresas de

El nivel de adopcion de las empresas
de servicios juridicos en Tijuana es

muy bajo con un uso a nivel basico de

herramientas genéricas como
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Servicios Juridicos de Tijuana, B.C.
México.

paqueteria ofimatica, redes sociales y
antivirus.

Analizar las barreras e inhibidores
para la adopcion y aplicacion de las
TICs en los procesos operativos y
administrativos de las Pequeias y
Medianas Empresas de Servicios
Juridicos de Tijuana, B.C. México

Las barreras e inhibidores de las
empresas que impiden una mayor
adopcion de herramientas
tecnolégicas estan centradas en la
edad de los trabajadores, edad de los
jefes, facilidad de aprendizaje de los
usuarios de computadoras y
percepcion de reduccién de costos y
aumento de ganancias de las
empresas

Elaborar y proponer un plan para la
adopcion y aplicacion de las TICs en
la Pequeias y Medianas Empresas
de Servicios Juridicos de Tijuana,
B.C. México; con el fin de incrementar
su productividad.

¢ Cuél es el nivel de adopcion y
aplicacion de las TICs en las PyMES
de servicios Juridicos en Tijuana, B.C.
México?

Se propone un ciclo de adopcién de
tecnolégica que atiende a sus
barreras e inhibidores, asimismo se
propone un plan de adopcion
tecnoldgica que consiste en cuatro
fases a fin de nivelar el nivel de uso
de tecnologias del sector a un nivel
competitivo.

Respuesta a las preguntas de investigacion

El nivel de adopcion de las empresas
de servicios juridicos en Tijuana es
muy bajo con un uso a nivel basico de
herramientas genéricas como
paqueteria ofimatica, redes sociales y
antivirus.

¢,Cuales son las barreras e
inhibidores que afectan la adopcion y
aplicacion de las TICs en los procesos
operativos y administrativos de las
PyMES de Servicios Juridicos de
Tijuana, B.C. México?

Una barrera es que mientras mas
grandes sean los empleados mayor
resistencia al cambio enfrentan en
adoptar tecnologias y dejar de hacer
procesos tradicionales, mientras mas
grandes sean los jefes tienden a
contar con equipo con antigiiedad
mayor a 6 afios y en general no ven la
adopcion tecnolégica como una forma
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de reducir costos ni aumentar
ingresos pese a que reconocen que
sirve para aumentar la productividad y
hacer mas eficientes a sus
trabajadores.

¢, Cémo pueden los despachos
juridicos en Tijuana mejorar su
productividad a través del uso de
herramientas tecnolégicas?

La manera de mejorar su
productividad es a través de
herramientas que simplifiquen sus
tareas a fin de tener tiempo libre para
atender a un mayor nimero de
clientes

Fuente: Elaboracion propia (2020)

5.3 Estructuray propuesta de plan de implementacién tecnolégica

En atencion a las barreras e inhibidores identificados se presentan a continuacion

la estructura que debe llevar un plan de adopcion tecnoldgica dirigido a las

empresas de servicios juridicos en Tijuana, Baja California, México.

Tabla 5.2: Pasos a considerar para el desarrollo de un plan de adopcion efectivo

Paso Etapas a considerar para proponer un plan de adopcion de tecnologias

. Identificar las actividades que acumulen mayor tiempo laboral o problemas que
afecten sus finanzas y separar por nivel de urgencia

2 Identificar herramientas existentes que cubran los problemas méas notorios

3 Definir el perfil de los usuarios finales de las herramientas a proponer

4 Preparar material informativo entendible y brindar acceso facil a la adquisicion de las
herramientas

5 Preparar un acompafiamiento guiado para el uso de las herramientas

6 Preparar sesiones de seguimiento tiempo después para atender dudas, evidenciar
resultados y brindar sensacion de seguridad a empresas

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Como se puede identificar en la figura 5.1, un plan de adopcién tecnoldgica

gue pueda superar las barreras e inhibidores identificados debe enfocarse en
atender problemas especificos, resolverlos y finalmente regresar a buscar otro

problema especifico por solucionar y repetir el proceso.

Esto ya que proponer un plan a gran escala que incluya adopcion total se
enfrentaria a altos costos de adopcién que lleven a expectativas de resultados
muy dificiles de satisfacer y a una resistencia al cambio por los usuarios finales al

disrumpir su forma de trabajo de manera significativa.

Figura 5.49: Ciclo del plan de adopcién tecnoldgica

Identificar el
problema de

mayor

Dar Identificar
seguimiento y mejores

evidenciar herramientas

Proponer y
capacitar para

Su uso

Fuente: Elaboracion propia (2020)

A fin de llevar a los sujetos de estudio a un nivel tecnoldégico minimo que los lleve
a iniciar el recorrido de adopcién tecnoldgica a niveles competitivos, se propone
el plan presentado en la tabla 5.3 que atiende el ciclo propuesto en la figura 5.1 y

a las barreras e inhibidores que propiciaron a la situacion actual.

Tabla 5.3: Plan propuesto de implementacién tecnologica
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Fase de necesidades complementarias

Fase

[FexeT )

[F2)

[Fese3 >

(e )

Herramientas sugeridas

Objetivo de fase

Justificacién

Usuarios afectados

Impacto en forma de
trabajar

Inversién en $/tiempo
requerida

El plan propuesto divide el proceso en dos partes:

. Software para elaborar
recibos

. Ensambladores de
documentos

Introducir herramientas que
faciliten lo que actualmente ya
realizan.

Estas herramientas representan

cambios leves pero con impacto
directo en los tiempos de
atencion y faciles de justificar
como medio de reduccion de
costos.

Trabajadores

Baja

Baja

. Email institucional
- Sistemas CRM

Presentar herramientas que

mejore su imagen profesional
ante clientes.

Email institucional les permitird
presentar una imagen mas
profesional que justifique sus
honorarios y un sistema CRM
dotaria a cualquiera de la
empresa de estar actualizado con
lo que sucede con los clientes, y
de contar con un portal de
clientes se puede organizar
mejora la informacién.

Trabajadores y jefes

Moderada

Baja

. Redes Sociales
Intranet
. Bases de datos

Introducir herramientas
complementarias que si bien no
tienen impacto fuerte en sus
ingresos, lo tienen en liberacién
de estrés al ser mejor

organizados.

Una parte importante de la
profesion es el trabajo
colaborativo donde compartir via
email da lugar a perder las
versiones mas nuevas de
documentos, perder la ubicacion
de ciertos archivos y el acervo
impreso suele ocasionar estrés al
querer afios después ubicar
expedientes pasados, migrar esto
a nuevas tecnologias eliminaria

parte del estrés de estas tareas.

Trabajadores y jefes

Moderada

Moderada

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Parte 1: Fase de necesidades basicas

. Software Antivirus
N Sistemas ERP

. Respaldos

. Servidores

Presentar herramientas
complementarias que
satisfagan necesidades de
seguridad de informacién e
interrelacion de herramientas

mas complejas.

Estas herramientas buscan
tienen un enfoque mas
proactivo gue reactivo por lo
cuales son més dificiles de
justificar y por ello se dejan
en esta fase pero cubren
necesidades de seguridad de
los datos, planear el
almacenamiento a largo
plazo de informacidn y estar
preparados ante crisis de

diversos tipos.

Trabajadores y jefes

Alta

Alta

e Fase 1: En esta fase que es critica ya que se trata de introducir tecnologias

e incentivar el interés entre el publico objetivo, se ataca el inhibidor mas

grande que es el no relacionar el uso de tecnologias con reduccion de

costos 0 aumento de ingresos, esto con un enfoque que interrumpa lo

menos posible las formas de trabajo actuales a un costo y tiempo requerido

minimo.
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e Fase 2: En esta fase se atienden necesidades de segundo nivel que

mantengan de igual forma la relacion costo — beneficio pese a que estas ya

requieran mayor involucramiento por parte de los usuarios.
Parte 2: Fase de necesidades complementarias

e Fase 3: En esta segunda parte, se atienden herramientas que no tengan
relacion tan notoria en los ingresos a corto plazo, pero si en la calidad de
trabajo y tiempos efectivos de trabajo con mejoras notorias en la
productividad a mediano plazo.

e Fase 4: En esta ultima fase, se centra en necesidades complementarias
gue, si bien son importantes, al tener un enfoque proactivo y no reactivo
como suelen acostumbrarse a operar las empresas, son mas dificiles de
justificar hasta que enfrenten dificultades, pero para ello se les prepar6 en
fases previas a acostumbrarse a los beneficios que trae consigo la

adopcion y uso de tecnologias de la informacion y de la comunicacion.

Este plan de adopcion no busca llevar a las empresas a un nivel de competitividad
gue cumpla con estandares internacionales pero si busca nivelar el sector de
servicios juridicos a un estandar de conectividad que los ayude a mejorar su
productividad y servir como trabajo exploratorio que los acostumbre a ver los
beneficios de la adopcién de tecnologias y ayudarlos a visualizar que tienen
incentivos para buscar un nivel de adopcion de tecnologias a un nivel mas
profundo con herramientas cada vez mas complejas como Inteligencia Atrtificial,
Machine Learning, Big Data, Blockchain, entre muchas otras mas que a nivel
internacional van cobrando cada vez mayor relevancia pese a que en el pais no

se tenga un uso generalizado pese a la cobertura mediatica al respecto.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones y recomendaciones

Tras analizar los resultados obtenidos a través de la aplicacion del cuestionario a
los sujetos de estudio, se encontré que el uso de tecnologias de la informacion y
de la comunicacion no ha sido muy avanzado por parte de las empresas de
servicios juridicos en Tijuana y hay varias variables que han afectado
directamente a este bajo uso, la variable generacional incide fuertemente en el
grado de uso de tecnologia donde evidencia mostré que aquellos centros de
trabajo donde sus empleados eran mayores, mostraban mayor resistencia a
adoptar nuevas rutinas de trabajo con uso de herramientas tecnoldgicas.

De igual forma, la variable tecnologia se ve afectada cuando los jefes son mayores
ya que la evidencia mostr6 mayor obsolescencia de equipo de cémputo y
software, empresas con personal joven tienden a aceptar mas facilmente
tecnologias de uso en computadora mientras que con personal mayor favorecen

tecnologias de uso en celulares.

En su conjunto, la narrativa de la mayoria de las empresas de servicios juridicos
es que no existe regulaciéon que los obligue a adoptar nuevas tecnologias, un
fuerte impulsor para la adopcion de tecnologias fue la necesidad de uso para
trabajar con algunos clientes, reconocen que tienen accesibles opciones de
capacitaciones formales para el uso de TICs, reconocen que les brinda beneficios
en su productividad y facilita las tareas, sin embargo, no visualizan a las
tecnologias como un medio de reduccion de costos o de aumento de ingresos, de
igual forma reconocen tener un bajo nivel de adopcion de TICs, estar en
condiciones promedio en comparacion con competencia nacional pero en severa

desventaja en comparacion con competencia internacional.

Esto lleva a que las empresas al no tener presion interna por parte de otros

empleados o presion externa por parte de regulaciones o presion fuerte externa a
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través de regulaciones o competencia fuerte a nivel nacional que los motive a

mejorar en este ambito, sin incentivos a nivel econdmico no ven razén importante
para remediar la situacion pese a los esfuerzos mediaticos que se hace para

impulsar la adopcion tecnoldgica en las PyMEs del pais.

Para ello, en atencién a las preocupaciones del sector a nivel local, la forma de
incrementar su nivel de adopcién y uso de tecnologia debe nacer de ver a el uso
de tecnologia como una inversién en su negocio y ho como un gasto corriente,
tomando como leccién los resultados de esfuerzos pasados tanto por el sector
publico y privado para impulsar la adopcién tecnolégica en PyMEs del pais,
regalar dispositivos, brindar créditos u ofrecer programas de capacitacion no han
sido suficientes para tener resultados a largo plazo ya que no han atendido el
razonamiento de ver la adopcion y uso de TICs como un gasto, lo cual lleva a una

situacién de existencia de apoyo pero carencia de interés.

Se recomienda la creacion de programas de impulso a herramientas que impacten
directamente en la reduccién de costos o bien, al aumento de ingresos, siempre
teniendo en mente el ser poco disruptivos en las formas de trabajo actual, si un
problema tipico fuera falta de liquidez por pagos tardios de cuentas por cobrar, el
impulso de una herramienta de automatizacion de recordatorios de pago los haria
ver a la tecnologia como una gran ayuda que se complemente con sus actividades

sin necesidad de contratar a mas personal o despedir personal.

Los programas de impulso que bien pueden nacer de parte de iniciativa publica o
privada asimismo deberian contemplar un periodo de acompafamiento guiado a
las empresas a fin de que sus empleados puedan saber como utilizarlas, dando
preferencia a aquellas herramientas tecnoldgicas que sean funcionales tanto en
celulares como computadoras a fin de prevenir resistencia en su adopcion y uso

ya sea por generaciones jovenes o grandes.



166
Un programa de impulso de tecnologias no excluye que haya falta de interés

inicial por parte de las empresas por lo que un impulso inicial seria realizar pruebas
piloto invitando a empresas seleccionadas y desarrollarlas, al desarrollar a un
grupo del mismo sector y las otras empresas reconocer la brecha de adopcion y
uso que tienen a nivel local, seria el incentivo cultural de querer imitar a la

competencia para no quedarse rezagados y perder potenciales clientes.

Es por ello que el plan de propuesta de adopcidén tecnoldgica atiende estos
problemas desde una perspectiva de mejora continua iniciando con pasos

menores y progresivamente pasar a cambios mas significativos.

6.2 Futuras lineas de investigacion

Si bien la problemética mencionada afecta en mayores proporciones al sector de
PYMES de servicios juridicos, primordialmente a que histéricamente siempre han
tenido tendencias a ser de los sectores que operan a mayor medida de manera
tradicional, sin embargo estas mismas probleméticas pueden ligarse a la vasta
mayoria de las PyMES en México por lo que para futuras investigaciones se
pudiera replicar esta metodologia para diagnosticar e identificar como impulsar la

adopcion tecnolégica en otros sectores de PyMES del pais.
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