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Resumen

El presente estudio tuvo como
objetivo identificar el nivel de
impacto de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion
(T1C) en los procesos de
distribucion de las micro,
pequefas y medianas empresas
(mipymes). El estudio fue
concluyente de tipo descriptivo,
el cual, por tomar la muestra en
un momento especifico, es
transversal simple, aplicando una
muestra de 483 encuestas en un
periodo entre febrero y mayo de

2020, en los municipios de
Orizaba e Ixtaczoquitlan,
Veracruz. Se obtuvieron como
resultados que 23.1% consideran
que no necesitan medios como
redes sociales, 34.1% consideran
no necesario el usar el servicio de
paqueteria, lo cual fue un punto
discursivo como parte del
analisis, entre otros resultados
mostrados.
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Abstract

The objective of this research consisted of identifying the level of impact
Information and Communication Technologies (ICT) had in distribution
processes in micro, small and medium enterprises (MSMEs). The study
consisted of a conclusive descriptive type: which, due to the application
of a survey during a specific period, it is a simple cross-sectional study
applying a sample of 483 surveys between the months of February and
May 2020, in the municipalities of Orizaba and Ixtaczoquitlan, in the
State of Veracruz. Results showed that 23.1% considered that they had no
need for media such as social networks, 34.1% considered the use of
postal or parcel services unnecessary, which was a discursive standpoint
as part of the analysis among other given results.

Keywords
MSMEs, ICT, distribution processes.

Introduccion

Las micro, pequefas y medianas empresas (mipymes) son consideradas
un componente importante para cualquier pais debido a su contribucion
en la generaciéon de empleos, asi como el fortalecimiento regional que
afecta positivamente la economia de una nacién (Wardati et al., 2019).

Sin embargo, a pesar del importante papel que desempeifian, se
enfrentan a diferentes retos originados por la globalizacién y el alto nivel
competitivo. Por un lado, las mipymes tienen limitaciones financieras, de
capital humano y de falta de recursos organizacionales; por otro, se ha
demostrado que existen diferentes maneras que pueden ser utilizadas
para mejorar el desempeiio de las mipymes con el propdsito de expandir
sus mercados, acceder a recursos externos y desarrollar productos
innovadores (Ng & Kee, 2012, Sefiani, 2013, Simpson et al., 2012). Esta
capacidad esta respaldada por la adopcion de las tic que afectan su
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desempefio empresarial (Modimogale et al, 2011, Morgan-Thomas,
2016). Este estudio fue realizado en los municipios de Orizaba e
Ixtaczoquitlan, Veracruz, que tienen con una poblacién de 194 828
habitantes; los municipios cuentan en conjunto con 12 769 unidades
econdmicas categorizadas como micro y pequefas empresas, que
representan 99% del total de las empresas.

Sera importante ahondar con la informacidn recolectada para
identificar el uso de las TIC en las mipymes, considerando la percepcion
de los encuestadores.

Revision de la literatura

Es ampliamente sabido que las industrias y las empresas actuales
evolucionan y cambian rapidamente, principalmente como resultado del
uso de las TIC. Las nuevas tecnologias permiten y facilitan una amplia
gama de actividades relacionadas con el almacenamiento, el
procesamiento, la distribucion, la transmisién y la reproduccién de
informaciéon (Giotopoulos, Kontolaimou, Korra & Tsakanikas, 2017).
Ademas, las TIC pueden inducir cambios drasticos en los procesos
internos, alterando radicalmente la estructura, la organizacién y los
procesos productivos (Ongori & Migiro, 2010, Spanos, Prastacos &
Poulymenakou, 2002).

Sorprendentemente, se encontrd que la divergencia del crecimiento
de la productividad por ejemplo entre Estados Unidos y Europa
observada durante la década de 1990 se puede explicar por el enfoque
diferente en el uso de las TIC en los sectores de estas economias. Los
hallazgos de Bart, Inklaar y McGuckin (2003), por ejemplo, identifican
las inversiones en las tic como uno de los principales contribuyentes al
mayor crecimiento de la productividad de Estados Unidos, en
comparacion con Europa en la segunda mitad de la década de 1990. A
nivel de empresa, existe evidencia empirica de la contribucién sustancial
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de las tic al desempefio en términos de productividad laboral (Arvanitis,
2005) y al crecimiento de la produccion (Brynjolfsson & Hitt, 2003). De
hecho, los beneficios de la integracién del uso de las TIC son multiples e
impactan diversos aspectos de las operaciones y transacciones
comerciales dentro y fuera de la empresa, lo que, a su vez, se refleja en su
desempeiio.

Actualmente, el uso de las tic en las empresas es muy importante,
especialmente en las mipymes debido a que representa la mayor cantidad
de unidades econémicas que operan en el mundo; a pesar de ello, no
estan explotando todo su potencial como las grandes organizaciones
(Consoli, 2012). Lo anterior se debe, en gran parte, a la limitaciéon de sus
mismos recursos lo que las obliga a ser mucho mas flexibles ante los
cambios agigantados (Lee, Kelley, Lee & Lee, 2012, Li, Su, Zhang & Mao,
2018). La adopcién de estas herramientas puede generar beneficios en
términos de eficiencia, efectividad, innovacién, crecimiento y desarrollo
de ventajas competitivas.

El rapido crecimiento de las tic ha modificado la estructura actual
de los negocios y las formas tradicionales de comunicacién, por lo que
dichas herramientas son parte de la base fundamental para la
competitividad y el crecimiento econdmico de las empresas, incluso para
aquellos paises que sean capaces de explotarlas correctamente (Higon,
2012, Ollo-Lopez & Aramendia-Muneta, 2012, Steinfield, LaRose, Chew
& Tong, 2012, Vehovar & Lesjak, 2007).

Aunado al impacto econdémico, tecnologico y social que han
generado las TIC, éstas se han convertido en el objeto de estudio por
diversos investigadores en los ultimos afos. Segun Ollo-Lépez y
Aramendia-Muneta (2012), se han identificado estudios que analizan el
impacto de las tic en las empresas clasificindolas como se muestra a
continuacion.
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1. Estudios relacionados con la productividad.

2. Aquellos en funcién del impacto ambiental contribuyendo al uso
eficiente de la energia (Hall, Lotti & Mairesse, 2013).

Debido a esos estudios, se ha demostrado que el uso de la
tecnologia y los diversos sistemas de adquisicion de datos permiten a las
empresas conocer mas sobre las principales preferencias de sus clientes y
los efectos de sus estrategias (Hashim, 2015). Las empresas utilizan las
TIC para enviar multiple informacion sobre productos especificos a los
clientes a fin de hacerlos llegar directamente a los consumidores, lo que
reduce el costo de los productos finales. Hoy en dia, todas las empresas
exitosas son conscientes de que los consumidores modernos utilizan la
tecnologia para buscar y comparar, de manera detallada, las
caracteristicas técnicas de los productos, lo que les ayuda a tomar la
decision final de compra. Estos desarrollos podrian ser una amenaza para
los productores tradicionales y las cadenas minoristas a menos que
adapten las estrategias de marketing a los nuevos habitos de compra y
venta de los consumidores.

La innovacion de las TIC en el sector de la distribucién tiene un
papel fundamental en la evolucién de la economia mundial (Erumban &
Das, 2016) . Las empresas deberian empezar a pensar en como expandir
sus mercados actuales y, paralelamente, deberian estar desarrollando una
estrategia adecuada para conquistar nuevos mercados; como fortalecer
los vinculos de transporte entre los mercados nacionales y el resto del
mundo, y como ganar nuevos consumidores empleando las ventajas que
otorga el uso de la tecnologia (Jorgenson & Vu, 2016).

A pesar de los diversos estudios que se han sefialado, atn falta por
explorar el efecto de las TIC en las diferentes areas que componen una
empresa. Dentro de este contexto, el objeto de estudio de la presente
investigacion tiene su fundamento en identificar el nivel de impacto de
las TIC en los procesos de distribucion de las mipymes.
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Metodologia

El presente estudio describe la percepcion del microempresario en el uso
de las TIC como parte de sus procesos de distribucion. El estudio es
concluyente de tipo descriptivo, el cual, por tomar la muestra en un
momento especifico, es transversal simple. Se usaran estadisticas
descriptivas para valorar los reactivos que contienen preguntas de
percepcion en las que se utilizaron escalas de Likert, con los conceptos
adecuado y de acuerdo, nominales y una pregunta dicotomica. El
presente estudio se compone de variables de entrada al proceso como lo
son las respuestas dadas por los microempresarios, una vez que hizo la
encuesta. Las encuestas se levantaron en un periodo comprendido entre

febrero y mayo de 2020, considerando 483 aplicadas.

Este estudio fue realizado en los municipios de Orizaba e
Ixtaczoquitlan, Veracruz, con una poblacion de 194 828 habitantes; los
municipios cuentan en conjunto con 12 769 unidades econdmicas
categorizadas como micro y pequefias empresas, que representan 99% del

total de las empresas (Inegi, 2015).

Las caracteristicas de la empresa se tomaron de la seccion del
analisis sistémico y de las caracteristicas sociodemograficas de la
empresa. El analisis sistémico comprende 109 items que contemplan
insumos (27 items), procesos (51 items), resultados (31 items) y analisis
del entorno y se incluyen 31 items que abordan la imagen publica de la

empresa.
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Resultados

En este apartado, se muestran los resultados obtenidos, considerando,
para ello, las variables de estudios, poniendo énfasis en los procesos y el
uso de tecnologia por parte de los microempresarios, obteniendo los
siguientes datos para su analisis.

Tabla 6.1
Percepcion de empresarios: promuevo cambios en mi empresa
y el uso de servicios de paqueteria para entrega de mercancias.

44 MYPE 4 0 [44h. Uso de servicios de paqueteria para entrega de mercancia]
Sé qué es
Sé quées, nosé usarlo
no sé usarlo pero Sé qué es
y sienfoque aprenderia sé usarlo
No sé qué es difici faci silo peronolo Séquéesy

NC es aprendero necesitara necesito lo uso Total

27 Innovacion NC Recuento 0 2 0 0 0 1 3
[27a. Muy en Recuento 3 5 4 4 11 7 34
Promuevo que desacuerdo Recuento 8 39 3.8 49 1.6 89 34.0
los empleados esperado

propongan En Recuento 1 18 16 18 45 21 119
cambios en  desacuerdo

mis productos, De acuerdo Recuento 5 14 18 33 50 63 183
serviciosy Muy de Recuento 1 12 13 11 31 23 91
procesos. | acuerdo

De acuerdo con la Tabla 6.1, se observa que hay una relaciéon en
34.1% con la percepcion dada por los empresarios que estan de acuerdo
con promover a los empleados para generar propuestas aplicadas a
cambios en productos, servicios y procesos; sin embargo, en el uso de
servicios de paqueteria en la entrega de mercancia, saben qué es y como
utilizarlo, pero no lo consideran necesario, 23.9% esta muy de acuerdo y
usa los servicios de paqueteria para entrega de mercancia. Lo anterior
suele ser muy significativo, puesto que la encuesta se aplicé antes de la
pandemia, por lo que rompe con esquemas de toma de decisiones al
establecer como parte de sus estrategias el servicio de paqueteria o
entrega de mercancia a domicilio (Cruz, 2020).
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Tabla 6.2

Percepcion de los microempresarios en su apertura con los empleados
para cambios y adopcion de pdgina de Internet o redes sociales como
medios de promocion de productos o servicios.

44. MYPE 4.0 [44d. Pagina de internet o redes sociales
para mostrar el catalogo de productos o servicios]
Sé qué es,
Sé qué es, no sé
no sé usarlo usarlo pero  Sé qué es,

y siento que  aprenderia  sé usarlo,

No sé qué es dificil facil si lo peronolo Séquéesy

NC es aprenderlo  necesitara necesito lo uso Total
27. Innovacion NC Recuento 0 0 0 0 2 1 3
[27a. Muy en Recuento 3 7 6 3 10 5 34
Promuevo que desacuerdo
los empleados En Recuento 1 17 5 30 36 30 119
propongan desacuerdo
cambios en De acuerdo Recuento 2 14 15 30 43 79 183
mis productos, pyy de  Recuento 3 12 15 9 21 31 91
servicios y acuerdo
procesos. ]

En la Tabla 6.2, se consider¢ la relaciéon que existe en la percepcion
que tienen los microempresarios en el uso y conocimiento de la pagina
de Internet o redes sociales para mostrar el catalogo de productos o
servicios y la apertura de los mismos, para promover que sus empleados
propongan cambios, por lo que 34.1% si estan muy de acuerdo y saben lo
que son las paginas o redes sociales y lo usan; sin embargo, 23.1%
consideran que no lo necesitan a pesar de que lo promueven con sus
empleados, pero toman la decisién de no implementarlo, como parte de
sus procesos, al no considerarlos necesarios, siendo un porcentaje
significativo, por lo que se consideraria como un area de oportunidad
para las mipymes, lo que puede fortalecer sus procesos de distribucion y
venta.
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De acuerdo con los datos de la tabla 6.3, se puede observar que a
partir de la percepcion de los empresarios, 42.4% esta de acuerdo en
desarrollar o pagar para innovar la forma en que venden sus productos o
servicios, ademas de saber qué es y qué usan; sin embargo, 20.9% sabe
qué es y sabe usarlo, pero dice no necesitarlo, aunque estd de acuerdo en
que desarrollan o pagan para innovar la forma en la que venden sus
productos o servicios.

Lo anterior muestra que el empresario esta dispuesto a invertir en
el uso de las TIC que ha sido un tema que en los dltimos afios ha
generado valor agregado en las estrategias de venta, siendo esto retomado
por Consoli (2012), quien menciona que el uso de las tic en las empresas
es muy importante, especialmente en las mipymes debido a que
representa la mayor cantidad de unidades econémicas que operan en el
mundo; a pesar de ello, no estan explotando todo su potencial como las
grandes organizaciones.

Tabla 6.3

Percepcion de los microempresarios para innovar la
forma en que venden sus productos o servicios, en
funcion del uso de los sitios web y redes sociales.

44. MYPE 4.0 [44d. Pagina de internet o redes sociales
para mostrar el catalogo de productos o servicios]
Sé qué
es, no
Sé qué sé
es, no usarlo
sé pero  Sé qué
usarloy aprend es, sé
siento eria usarlo,
que es facilsi perono

diffcil lo lo Sé qué
Nosé aprend necesit necesit esylo
NC qué es erlo ara 0 uso Total
27. Innovaciéon NC Recuento 0 0 0 0 2 4 6
[27f. No sé/No  Recuento 3 15 4 9 27 24 82
Desarrolloo  aplica
pago para Muy en Recuento 2 6 6 10 9 4 37
innovar la desacuerdo
foomaenla  gp Recuento 2 15 12 18 34 21 102
que vendo mi  desacuerdo
prod.usto o De acuerdo Recuento 1 14 17 33 37 75 177
servicio.] Muy de Recuento 2 7 4 7 20 39 79

acuerdo
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De acuerdo con los datos que se muestran en la tabla 6.4, se
observa, a partir de las respuestas emitidas por los empresarios, que
34.4% esta de acuerdo con promover que los empleados propongan
cambios en los productos, servicios y procesos, ademas de saber cdmo se
llevan a cabo asi como promover tales actividades, mientras que 27.3%
sabe qué es, sabe usarlo, aunque dice no necesitarlo, pero esta de acuerdo
con promover que los empleados propongan cambios en los productos,
Servicios y procesos.

Dado lo anterior, se muestra que se promueve la participacion del
trabajador en la generacién de propuestas a partir del trabajo de campo
donde se pueden generar mejoras en los diferentes productos y servicios
que se le ofrecen al consumidor, siendo de igual importancia la
recomendacion de mejores practicas en los procesos de la empresa.

Tabla 6.4

Percepcion de los microempresarios para fomentar que los empleados
propongan cambios en los productos, servicios y procesos respecto al
uso de servicios de paqueteria para entrega de mercancia.

44, MYPE 4.0 [44h. Uso de servicios de paqueteria
para entrega de mercaOia]
Sé qué
Séqué es,no
es, no sé
sé usprlo  Sé qué
usarloy pero es, sé
siento aprende usarlo,
que es ria facil perono

dificil silo lo Sé qué
Nosé aprende necesit necesit esylo
NC quées rio ara 0 uso Total
27. Innovacion NC Recuento 0 2 0 0 0 1 3
[27a. Nosé/No Recuento 2 5 3 3 28 12 53
Promuevo que aplica
los empleados Muy en Recuento 3 5 4 4 11 7 34
propongan desacuerdo
cambiosen  Ep Recuento 1 18 16 18 45 21 119
mis productos, desacuerdo
serviciosy  pe acuerdo Recuento 5 14 18 33 50 63 183
procesos.]  Mmyy de Recuento 1 12 13 11 31 23 91
acuerdo
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Discusion

En un mercado competitivo, se establecen estrategias que, de acuerdo
con el tamafio de la empresa, giro, procesos, entre otros elementos,
forman parte para la insercion de propuestas en el fortalecimiento de sus
operaciones comerciales y de servicio, esta capacidad esta respaldada por
la adopcién de las TIC que impactan su desempefo empresarial
(Modimogale et al., 2011, Morgan-Thomas, 2016). De acuerdo con los
resultados, en el primer analisis descriptivo que aparece en la tabla 6.1 y
considerando la escala de medicién del 1 al 5, se evaltian dos enfoques, el
primero desde la percepcion del microempresario en qué tanto estdn
dispuestos a que sus empleados propongan cambios en cuanto a sus
productos, servicios y procesos, el segundo es su insercién del uso de
paqueteria para entrega de mercancia, la cual encontr6 que 63 si estan de
acuerdo y lo usan, pero qued6 demostrado que aun falta la insercion del
uso de tecnologia en las mipymes. De igual forma, se sustenta con la tabla
6.2 al considerar el uso de Internet y redes sociales donde se muestra el
segundo lugar de relacién entre el item 27 a y 44 d manifestando que si
estan de acuerdo, pero no lo necesitan.

Conclusiones

De acuerdo con los resultados, se percibe, por parte de los
microempresarios, un darea de oportunidad en cuanto al uso de
tecnologia como parte de sus procesos de distribucién, comunicacién y
servicio, ya que se obtuvieron datos que demuestran una falta de interés
en cuanto a implementar como parte de sus procesos el uso de las TIC;
sin embargo, ante la contingencia de la COVID-19 se descubrié que los
microempresarios adoptaron nuevas formas de comercializacién y
distribucion de sus productos y servicios, lo anterior fue también una
limitante en el acotamiento de resultados, pues se presentan resultados
que en la actualidad rompieron con sus formas.
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La innovacion en la adaptacién de sus procesos considerando la
normatividad que les era impuesta ante la contingencia fue necesaria, de
tal modo que evitara, con ello, el cierre de sus negocios, la necesidad se
hizo latente y fue ese el punto de partida para realizar cambios en sus
procesos, por lo que sera pertinente realizar un comparativo con
investigaciones dadas posterior a la pandemia, de tal forma que permita
contrastar los resultados, ya que de acuerdo con los resultados de la tabla
6.3, se puede observar que, a partir de la percepcion de los empresarios,
42.4% esta de acuerdo en desarrollar o pagar para innovar la forma en
que venden sus productos o servicios, ademas de saber qué es y qué usan;
sin embargo, 20.9% sabe qué es, sabe usarlo, pero dice no necesitarlo,
aunque esta de acuerdo con desarrollar o pagar para innovar la forma en
la que venden sus productos o servicios.

Lo anterior muestra que el empresario esta dispuesto a invertir en
el uso de las TIC, lo que ha sido un tema en los ultimos afios y ha
generado valor agregado en las estrategias de venta.
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