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Resumen

f;e investigd cuales tecnologias de
informaciéon y comunicacién (TIC's)
utilizan en las pequenias

empresas de la ciudad de Santa Ana, ademas,

y medianas

se midié el potencial de utilizacién de
estas en cada una de las actividades de las
empresas comerciales. Luego se clasificaron
de acuerdo a la metodologia empleada en
que posicionamiento de utilizaciéon de las
TIC’s estan las empresas y sobre qué base
los ejecutivos o duefios invierten en las
tecnologia y sus estrategias de empresa. Se
presentan los datos que se recabaron en 40
Pymes de la ciudad, redactando conclusiones
y recomendaciones que apoyaran como
fomentar la utilizacion de estas tecnologias.

Introduccion

El uso de las TIC's ha venido a contribuir
al desarrollo de las empresas, ya que, estas
herramientas apoyan con eficiencia y eficacia
en el proceso productivo de las empresas
comerciales,  permitiendo  desarrollar,
fomentar, almacenar y administrar datos
que conlleva a una buena toma de decisiones

para lograr un mayor éxito empresarial. El

incrementando del uso del computador en
las empresas, la comercializacion del Internet
a través del disefio de paginas Web, telefonia
a través del protocolo de Internet, fax, medios
de almacenamientos portétiles como el uso
de DVD, CD, USB entre otros.

Al medir
poseen las pequenas y medianas empresas

el grado de digitalizacién que

del sector comercio del municipio de Santa
Ana, se pretende que reconozcan donde
estan posicionados y que de acuerdo a sus
objetivos primarios de empresa, se realicen las
inversiones en TIC s para que desarrollen una
mejor competitividad ante la competencia.

1. Planteamiento del problema.

Eldesarrollodela TIC’s esta transformandolos
habitos de los seres humanos y las actividades
de las empresas; y conforme el tiempo
transcurre se va convirtiendo en un elemento
fundamental para la administracion de éstas.
La toma de decisiones es fundamental en los
negocios, con el uso de TIC’s se puede dar
una respuesta casi inmediata, contrarrestar
situaciones problematicas, evaluar objetivos
de la empresa, nuevos nichos de mercado,
conocer mas a nuestros empleados, clientes y
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proveedores, conocer como nos ven nuestros
clientes, o dar respuesta a cambios en la
produccion y/o ventas, etc.

La importancia que tiene la informacién y la
rapidez del empresario para dar respuestas
y soluciones a través de las TIC’s es parte
fundamental del éxito de una empresa y un
pilar sostenible en el crecimiento de la misma.
Por lo anterior la investigaciéon Partiendo de
estos hechos, se vuelve imperante establecer,
determinar y responder ;Cual es el nivel de
uso dela TIC s?y ;Cual es el posicionamiento
de la empresa en el uso de las TIC’s?,
sRealizan ventas o transacciones por medio
del comercio electrénico y el monto del total
que representan de las PYMES comerciales
en el municipio de Santa Ana?

2. Justificacion.

Las empresas comerciales del municipio de
Santa Ana se han convertido en una fuente
sostenible de la economia del municipio y
del pais, esto se realiza a través de generar
riqueza para sus duefios o accionistas, de dar
empleo a una parte de la poblacidn, el pago
de impuestos para generar obras publicas.
Por tanto, el éxito de estas empresas resulta
primordial. Uno de los pilares con que
cuentan los empresarios para tener éxito es
el manejo de informacién y las respuestas
que estas generan para la toma de decisiones.
Por ello resulta importante evaluar las TIC’s
y sus aplicaciones, su inversion y el uso que
los empresarios del municipio de Santa Ana
hagan de éstas.

Las ventas en Internet o comercio electrdnico,
conocido también como E-commerce, para
muchas empresas representan una nueva
forma de hacer negocios. Se pretendié
identificar aquellas empresas que utilizan este
tipo de transacciones y cuanto representa el
volumen total de sus ventas, todo esto para que
se haga una analisis de sus usos y potenciales
por partes de los gerentes o propietarios de la
PYMES.

3. Objetivos.

Objetivo general:

Evaluar el posicionamiento de las tecnologias
informaticas utilizadas en las pequefas y
medianas empresas comerciales de la ciudad
de Santa Ana.

Objetivos especificos:

- Diagnosticar el grado de
posicionamiento de las TIC's que
poseen las pequefas y medianas
empresas comerciales delaciudad de

Santa Ana.

- Describir las prioridades del uso de
las herramientas de TIC's para las
empresas.

- Determinar el porcentaje de las ventas
a través del comercio electronico en
las empresas comerciales de Santa
Ana.
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- Determinar en base a que se toma la
decisiénparainvertirenlastecnologias
de informacién y comunicacion en las
empresas comerciales.

- Identificar las dreas de inversion
de acuerdo a las prioridades de las

empresas.

4. Metodologia de la investigacion.

La investigacion es de tipo descriptivo, se
recolectd informacion de los propietarios,
gerentes o encargados PYMES comerciales
de la ciudad de Santa Ana; luego dicha
informacién se clasificdé y se obtuvo un
posicionamiento de la empresa de acuerdo a
los usos de las TIC’s, se trabajé con PYMES
comerciales agremiadas a la Camara de
Comercio e Industria de El Salvador, en
total se identificaron 78 empresas segun la
caracteristica de pequefias y medianas. Los
sujetos de estudio fueron 40 propietarios,
de las PYMES
comerciales de la ciudad de Santa Ana.

gerentes o encargados

La técnica que se utiliz6 fue la encuesta
suministrada a los sujetos del estudio que
estaban dispersos en las diferentes PYMES
comerciales del municipio de Santa Ana. La
herramienta se obtuvo de la Sociedad para
la Promocién y Reconversion Industrial S.
A. (SPRI), del pais Vasco, Espana, la cual se
llamaba “Guia Autodiagndstico para PYMES

> »

en la utilizacion de las TICs” y la cual se

tropicalizé a El Salvador.
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5. Marco tedrico.

La pequeia y mediana empresa es un factor
importante en la economia del pais, ya
que muchas de ellas son de origen familiar,
aportan mucho empleo y contribuyen de gran
manera al producto interno bruto (PIB) del
pais.La vida de estas empresas se ve afectada
por muchos factores como: falta de crédito,
poco desarrollo tecnolégico, la globalizacién,
la falta de apoyo y asesoria, etc. Esto hace que
las empresas tengan una vida corta y pocas de
ellas sobreviven los primeros cinco afos.

Se define a la pequefia y mediana empresas
(PYMES de aqui en adelante) sobre el criterio
del nimero de empleos y lo clasificamos de la
siguiente manera:

i) Pequena empresa: de 5 a 49 empleados.

ii) Mediana empresa: de 50 a 99 empleados.

Segun datos de la DIGESTYC del Ministerio
de Economia de la encuesta econémica anual
de 1998, las PYMES representaban 12,900
establecimientos que generaban 204,350
empleos, con un aporte del 32.9% del total de
ocupacion a nivel nacional.

El aporte de las PYMES al producto interno
bruto (PIB) del pais es del 45.3% 'y el sector
comercio, aportan el 44% al PIB total de ese
sector. Aunque los datos no son recientes nos
pone de manifiesto, cual es la importancia
de las PYMES dentro de la economia del
pais. Un estudio mas reciente hecho por la
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empresa de investigacion Martinez-Beltran
realizada en 2002, representaba las PYMES
el 91% de la economia nacional. Por ello es
importante conocer las tendencias de estas en
la adopcioén de las TIC's.

Las tecnologias de informacion vy
comunicaciones (TIC’s) la podemos definir
como aquellos medios o instrumentos
que se emplean para intercambiar datos,
imagenes, voz en forma digital. Es decir, son
herramientas computacionales e informaticas
que se alimentan de diversas tareas como
se puede mencionar: entradas, procesos,
salidas y presentan la informacién de la
forma mas variada ya que dichas tecnologias
permiten procesar, almacenar y/o recuperar

informacion.

Radl Katz en su articulo publicado en el
periddico la Prensa Grafica del dia 14 de
noviembre del afno 2009, define las TIC’s
como el conjunto de productos derivados
de las nuevas herramientas (software y
hardware). Sefala que esta nueva herramienta
es un soporte de la informacién que sirve
como canal de comunicacién relacionado
con el almacenamiento, el procesamiento y
la transmision digitalizada de la informacion.
Con esta nueva tecnologia se facilita el
desarrollo de los paises.

Este desafio se puede plantear con la adopcién
de estrategias de competitividad innovadora y
una forma es implementar las TIC's, en todas
operaciones posibles de la organizacion. Para
potenciar las ventas debemos reconocer la
importancia de E-commerce, las PYMES

del ramo comercio deben desarrollar todo
el conocimiento de los clientes, acerca
de conocer sus gustos, formas de pago,
necesidades, tipos de productos, satisfaccion
del servicio y de la empresa, cantidades de

demanda, etc.

El posicionamiento de las empresas hace
referencia al nivel tecnoldgico alcanzado por
estas, en cuanto al uso de todos los recursos
en la capacidad de almacenar, administrar
y procesar la informacién de forma 6ptima
haciendo uso de herramientas de ofimatica,
interaccion,

informacion, transaccion 'y

digitalizacion.

Ofimatica: se utilizan las TIC’s clasicas como
el teléfono y el fax, en la comunicaciéon con
los clientes, proveedores y empleados.No se
considera Internet y el correo electrénico
como un canal de relacién o comunicacion.

Informacion: son datos a los que se les ha
dado una forma con un contexto definido
y tiene significado para alguien ya que
describen sucesos. En esta parte las empresas
empiezan a conocer las ventajas que las nuevas
tecnologia pueden aportar,
en la incorporaciéon de los servicios que
ofrece el Internet como es el uso del correo
electrénico como medio de comunicacién

centrandose

con los clientes y proveedores. El uso del
Internet es para dar a conocer la empresa y
sus productos.Los sistemas de informacion
utilizados se desarrollan en las areas de
contabilidad y de gestion empresarial. En esta
etapa o desarrollo del posicionamiento no se
dispone de sistemas de informacion para las
areas claves de la empresa.
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Interaccion: cualquier forma de
comunicacién o interaccién con los agentes
involucrados en la buena gestion empresarial
se da en dos vias entre la empresa y los clientes
nuevos y potenciales haciendo uso de las
llamadas por teléfono o una visita a la pagina
WEB.Existen primeros contactos con los
clientes haciendo uso del correo electrénico
pero las transacciones econdmicas se siguen
haciendo por el canal tradicional. La empresa
va avanzando en su automatizacién, ya que
se incorporan sistemas de informacion en
areas claves para la empresa como son ventas,

produccién y compras.

Transaccion: en esta etapa la empresa

comienza a  realizar  transacciones
econdmicas de compra—-venta con clientes y
proveedores a través de Internet, la empresa
incorpora sistemas de informacion internos,
adicionalmente existe cierta integracion entre
los sistemas internos y externos, aunque
todavia se tienen vacios de informacién que

se duplican.

Digitalizacion: en este posicionamiento la
empresa comienza a utilizar la digitalizaciéon
para convertir cualquier tipo de informacion,
ya sea grafica, animacion, video y audio.Existe
una integracion de todas las operaciones de
la cadena de valor (desde la compra hasta el
servicio de post-venta). Asimismo la empresa
estd integrada y colabora con agentes
externos (clientes-proveedores), se tiene una
administracion en linea o en tiempo real,
con lo que la empresa es capaz de entender y
anticiparse a las necesidades de sus clientes,
personalizando sus productos y servicios,
entregandolos en el menor tiempo posible
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y los cliente pueden ver todo el proceso que
lleva desde la peticion del pedido hasta la
entrega del mismo.

Historicamente se ha demostrado que las
empresas deben encontrar la forma adecuada
de insertar en sus procesos productivos los
adelantos cientificos, pero es importante no
hacer caso omiso de lo que se viene haciendo
con otros medios y formas disponibles.

Para las empresas la aplicacion de las TIC’s
puede constituir un punto clave en su
desarrollo asi como en su éxito. Un gran
numero de paises tratan de adaptarse a un
mundo globalizado tecnolégicamente y por
ello se han creado diferentes estrategias para
su insercion.

Existen numerosas empresas que operan
sobre la base de las nuevas tecnologias con
un ambito de operaciones mundiales vy,
sin embargo, son consideradas pequefas o
medianas bajo los pardmetros tradicionales de
nimero de empleados o cifra de inversiones
en activo fijo.

La existencia de datos sobre la penetracion
de algunas tecnologias son:, los usuarios de
Internet en El Salvador eran de 975,000 a
septiembre de 2010, que representa el 16.1%
de la poblacién del pais y los usuarios de la
red social Facebook es de 769,140 que es el
5.71% de la poblacién.

Las estadisticas de tecnologia en El Salvador
son bastantes buenas en ciertos campos y en
otros son bastante pobres. Por ejemplo en
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el pais segtin datos de la Direcciéon General
de Estadisticas y Censos de El Salvador
(Digestyc), sobre la penetracion de telefonia
fija es del 37.29%, telefonia movil es de
78.47%, de computadoras en el hogar es de
10.86%, proporcion de poblacién que usan
computadoras es del 12.06%, proporcion de
hogares con acceso a Internet es de 4.53%
y porcentaje de poblacién que hace uso de
Internet es del 10.08%. En El Salvador la
penetracion del 140% en la telefonia de voz y
la telefonia fija tiene niveles de comparacion
mas altos que lo de los paises industrializados
(estadisticas para el afio 2008). Donde los
nimeros son bajos tenemos: el nuimero
de busquedas de informaciéon de bienes y
servicios es de 8,919, numero de compras,
contratacion o pedido de bienes o de servicios
3,914, penetracion de banda ancha en el pais
en el presente afno es del 5% que representa
un incremento del 35%.

La evolucidn y el acceso a las TIC’s en estos
ultimos tiempos ha crecido enormemente
y hoy hay mucha gente, especialmente las
nuevas generaciones ya nacieron con esto,
por lo que dentro de un tiempo las TIC’s
seran algo intrinseco en nuestras vidas, y su
crecimiento no se podra detener.

Ahora bien, similar a la dependencia del
teléfono celular, el Internet ha hecho que
muchas cosas se mejoren, haciendo procesos
mas eficientes, busquedas de informaciéon
mucho mas sencillas, comunicacién a
distancia en tiempo real, y especialmente a
economizado mucho los costos de los envios
de mensajes que anteriormente sélo se daba

por correspondencia. Pero también ha traido

cosas negativas, como toda tecnologia lo
hace, y es hacer que las personas sean mucho
mas comodas, trabajen menos, y accesibles a
otro tipo de informacion desagradable.

Las ventajas de utilizar las TIC’s en estos
ultimos tiempos son: mejora los resultados
empresariales, disminuciéon de los costos,
mejorar la comunicacion entre todos los
involucrados en el negocio, mejora de los
procesos, gestion de las relaciones con los
proveedores, gestion de las relaciones con los
clientes, formacién, hace la comunicacién
mas sencilla, es posible conocer e interactuar
con muchas personas de todas partes del
mundo, la busqueda de informaciéon se
vuelve mucho mas sencilla, sin tener que ir
forzadamente a las bibliotecas tradicionales,
es posible encontrar muchos puntos de vista
diferentes sobre algun tema, es posible la
creacion y descarga de software libre, por
sus herramientas colaborativas, los sistemas
informaticos se actualizan gracias al acceso
de Internet, es posible comprar facilmente
a otras tiendas de otros productos, es
posible compartir informacién personal o
conocimientos ttiles para los demas y de esa
manera, se vuelve provechoso.

Algunas de las desventajas de utilizar las
TIC's son: si el computador es propiedad de
la empresa, por tanto esta puede controlar
la informacién que se guardada en él, el
problema se centra en que las personas que
son responsable del computador pueden ser
renuentes al control de la informacién por
parte de la compaiiia; el uso de los medios
informaticos en el ambito empresarial ha
estimulado y provocado cambios en los
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habitos de trabajo, y el abuso por parte de
los empleados, puede haber traido consigo
consecuencias negativas, como por ejemplo:
la perdida de horas de trabajo, problemas
de seguridad informatica (virus), robo de
informacion y problemas legales debidos
principalmente a las descargas de musica,
peliculas, datos en la red de caracter personal;
asi como es facil encontrar informacion
util, es posible encontrar de la misma forma
informacién mala, desagradable; el uso del
Internet genera una gran dependencia o
vicio descuidandose de muchas actividades
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personales y laborales; hace que los
trabajadores se esfuercen menos en hacer sus
tareas; el principal puente de la pirateria es
el Internet; dependencia de procesos, si hay
un corte de Internet, hay muchos procesos
que se quedan varados por esa dependencia;
dependencia de energia eléctrica; permite
el nacimiento del SPAM, el MALWARE, la

proliferacion de los virus, el PHISHING, etc.

Si conocemos las ventajas y desventajas,
la interrogante seria jcudl es su costo. y
beneficios al invertir en tecnologia?

Tabla No. 1, Costos vrs beneficios de invertir en las TIC's.

Costos

versus

Beneficios

Inversién y costo de mantenimien- VIS

to de las TIC's

« Evitar la pérdida del mercado.
« Expansion del mercado.
o Disminucion del inventario.

« Disminucion de costo promedio de
transacciones.

 Mejoras en la estrategia.

« Otros beneficios intangibles.

Fuente: Informe TIC’s en Centroamérica, 2005, Autor Ricardo Monge, pagina 28.
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Las ventajas de Internet para las empresas
son: comunicaciéon inmediata, comunicacion
global, ahorro de costos de comunicacién
con proveedores, clientes y trabajadores,
adaptacion deimagen corporativa, fomento de
la imagen empresarial, canal complementario
de comunicacion, interés del negocio se atrae
de manera pasiva, capacitacion y enseflanza
en linea (e-learning), Se reciben respuesta
de los clientes actuales y potenciales, los
negocios se hacen en linea.

Ellnternetenlaactualidadseestaconvirtiendo
en la infraestructura por excelencia para
promover el comercio electronico y los
negocios en linea, ya que, es una herramienta
universal y de facil uso y su presentacién
a través de la WEB es dinamica ya que los
clientes pueden indagar por si solos sobre los
productos que se ofertan en la RED y comprar
productos directamente a los proveedores sin
la necesidad de intermediarios como es el
caso de tiendas detallistas.

Segun Jeftrey Rayport, es un consultor, autor
y fundador y presidente de Marketspace el
comercio electronico se puede definir como
intercambios, mediadosporlatecnologiaentre
diversas partes (individuos, organizaciones o
ambos), asi como las actividades electrénicas
dentro y entre organizacién que facilitan esos
intercambios.

Una nueva herramienta que ha venido a
evolucionar al Internet se le denomina Web
2.0 o redes sociales en donde el flujo de
informacion a nivel de usuario y servicios
esta cambiando el rol de Internet, debido a

que la Web 2.0 esta plagada de servicios que
para el usuario son simple presentacion de
informacién, ya que se recopila y comparte
informacion y crea y comparte contenidos.
En poco tiempo la Web 2.0 ha pasado de ser
una Web estdtica en donde el usuario tenia
un papel pasivo; a una Web dindmica en
donde el usuario se ha convertido en un ente
participativo, comentando, relacionandose
para compartir conocimiento.

La Web 2.0 se define como el conjunto de
aplicaciones y tecnologias que permite a los
usuarios crear, editar y distribuir contenidos;
compartir preferencias, sitios favoritos
y personas en linea; participar en vidas

virtuales, construir comunidades en linea.

Muchas de las caracteristicas unicas del
comercio electrénico e Internet se retinen
en un conjunto de aplicaciones y tecnologias
sociales, conocidas como Web 2.0. A partir
del 2007, Internet y Web han evolucionado
hasta el punto en que los usuarios pueden
ahora crear, editar y distribuir contenido a
millones de usuarios mas; comparten entre
si sus preferencias, sitios favoritos y personas
en linea; participan en vidas virtuales y
construyen comunidades en linea.

La empresa de investigacion  del
comportamiento online de los consumidores,
DoubleClickPerformics (2008),
realizd recientemente una encuesta en
preadolescentes estadounidenses. Segun el
sondeo, el 72% de los chicos de entre 10 y 14

afos ya pertenecen a una red social.
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Otras investigaciones realizadas en América
Latinay Europa, muestran que entreel 55%yel
67% de personas mayores de 40 aflos que usan
Internet es parte de redes sociales y las visitas
con frecuencia. Amit Kapur, responsable
de desarrollo de MySpace, asegura que las
redes sociales son “la evolucién natural de
la red”. El crecimiento vertiginoso que han
experimentado esos sitios en los ultimos
afos, le da la razén.
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6. Resultados de la investigacion.

Las TIC’s que mas utilizan las empresas
son en un 100% los teléfonos tanto movil
como fijos (su potencial es menor y es una
tecnologia con bastante tiempo de uso),
en un 38% el correo electrénico, 34% otras
tecnologias de comunicacion e informacién
como el fax, 30% poseen computadoras de
escritorio y 32% Internet (TIC’s con un alto
potencial en los negocios, pero se limitan
su utilizacién mas para enviar correos, etc)
(Ver grafica No. 1)

Grafica No. 1. Porcentaje de empresas que usan este tipo de TIC's

% de Establecimientos y tipo de

TIC's

Intercambio electronico de datos
Correo electranico.

Intranet.

Red Local.

Ordenadores de escritorio.

Teléfono (movil, fijo).

que utilizan

20 40 60 80 100

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.
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Al observar la tabla No.2, los gerentes informacion de clientes y competidores en un

reconocen las ventajas de utilizar las TIC's 75%y el correo electrénico lo utilizan en un
en sus operaciones de negocios un 95%, 70% para comunicarse con los clientes.

las empresas utilizan Internet para obtener

Tabla No. 2, ;Esta su organizacion preparada para el uso de las TICs?

No de o
Evento establecimientos %
El Gerente conoce y entiende las ventajas de las TICs para el 18 95
negocio.
El Gerente utiliza de forma habitual el computador para 36 90
realizar su trabajo.
El Gerente utiliza en forma habitual Internet y/o el correo 1 80
electronico para realizar su trabajo.
Nuestros empleados disponen de la tecnologia necesaria para 15 375
realizar su trabajo de manera 6ptima. '
Se realiza la formacion adecuada a los empleados para que 36 90
puedan utilizar la tecnologia de manera optima.
Nuestros empleados son capaces de resolver los problemas
Roees 2 9 22.5
técnicos basicos que se producen en el uso de las TICs.
Algunos de nuestros clientes o proveedores nos piden que
utilicemos Internet o el correo electrénico como herramienta 36 90
de trabajo con ellos.
Promedio general 28.86 58.57

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.

La utilizan de las TIC’s en las relaciones con
los clientes en las empresas, los gerentes
reconocen en un 95% las ventajas de
utilizacién, el gerente utiliza el computador
en un 90% de las empresas para su trabajo,

se capacita a los empleados en utilizar las
TIC s en un 90%, en un 80% el gerente utiliza
correo electrénico o Internet y 90% de los
clientes o proveedores les piden que utilicen
para trabajar con ellos a través del correo
electrénico o el Internet.(Ver tabla No. 3)
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Tabla No. 3, Como se utilizan las TIC’s en su empresa.

+Como se utilizan en su empresa las TIC's en las relaciones con los clientes?

No. Empresas %
Utilizamos el teléfono y fax para comunicarnos con nuestros clientes. 36 90
Nuestros empleados utilizan el correo electrénico para comunicarse )8 70
con los clientes.
Utilizamos Internet para obtener informaciéon de clientes y 30 75
competidores.
Disponemos de una pagina en Internet en la que hay informacién 4 10
de la empresa y los productos/servicios que vendemos.
Los clientes pueden realizar consultas envidndonos un correo 4 10

electronico desde nuestra pagina de Internet.

Periédicamente analizamos la informacion acumulada en bases de
datos sobre nuestros clientes para generar promociones y ofertas a 8 20
grupos de clientes.

Tenemos sistemas que emiten automaticamente las facturas en el
momento de la venta, a partir de la informaciéon almacenada sobre 14 35
nuestros productos y clientes.

Nuestros clientes pueden realizar su pedido a través de nuestra
pagina en Internet.

Los clientes pueden acceder a través de nuestra pagina de Internet
a informacion de la situacion de su pedido (estado de fabricacion, 2 5
estatus del envio).

Colaboramos con nuestros clientes en el desarrollo de nuevos
productos a través de extranets.

Disponemos de base de datos de clientes tnicas, que permiten
compartir la misma informacién en toda la organizacion,
independientemente de la tecnologia que se haya utilizado para su
capacitacion (teléfono, fax correo electrénico, Internet).

14 35

Somos capaces de ofrecer productos distintos, o promociones
adaptadas a las necesidades concretas de cada cliente particular, a
partir de la informacion sobre anteriores visitas a nuestra pagina de
Internet.

PROMEDIO GENERAL 12.75 31.88

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.
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Segun la tabla No.4, las empresas utilizan las | y el fax, el 50% disponen de un sistema

TIC’s en las relaciones con los proveedoresen | informatico para la gestion del almacén

un 95% para comunicarse a través del teléfono | como elementos mas potenciados.

Tabla No. 4, Utilizacion de las TIC’s en relacion con los proveedores.

;Como se utilizan en su empresa las TIC s en las relaciones con los proveedores?

No. empresas

%

Utilizamos el teléfono y fax para comunicarnos con nuestros proveedores. 38 95

Nuestros empleados utilizan el correo electrénico para comunicarse con . »

los proveedores. 7 >

Utilizamos Internet para la busqueda de informaciéon sobre nuestros

proveedores. 17 42.5

Los proveedores pueden rellenar formularios de ofertas de compra a través

de nuestra pagina WEB. 3 7.5

Disponemos de sistemas de informaciéon para la gestion de nuestro

almacén. 20 50

Disponemos de sistemas de planificacion de la produccion que son capaces

de emitir simultaneamente las érdenes de fabricacién y los pedidos de 7 17.5

materiales.

Nuestros sistemas permiten generar automaticamente los pedidos a

proveedores a partir del pedido del cliente. 7 17.5

Nuestros sistemas de compra permiten la integraciéon de todas las

operaciones desde que realizamos el pedido hasta que hacemos el pago. 11 27.5

Accedemos a los Marketplace de nuestro sector para trabajar con

proveedores. 7 17.5

Los proveedores son capaces de acceder directamente a la informacion de

nuestros almacenes y anticipar el envié de los pedidos. 1 2.5

Los proveedores colaboran con nosotros en el desarrollo de nuevos

productos a través de extranets. 1 2.5
PROMEDIO GENERAL 11.73 29.32

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.
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La empresa y su relacién con sus empleados | utiliza el correo electronico en un 60% para
utilizando las TIC's se potencia mas en un | comunicarse conlosempleadosytambiéncon
90% con la disposicion de computadores con | el mismo porcentaje se trabaja las nominas de
procesadores de texto y hojas de célculo, se | los empleados (Ver tabla No. 5)

Tabla No. 5, Utilizacion de las TIC’s en relacion con los empleados.

+Como se utilizan en su empresa las TIC s en las relaciones con los empleados?
No. Empresas %

Disponemos en nuestros Pc’s de procesadores de texto y hojas de 36 90
célculo.
Utilizamos el correo electrénico para comunicarnos dentro de la 4 60
empresa.
La informacién de los empleados se encuentra en un sistema interno 4 60
que nos permite emitir automaticamente las néminas.
Compartimos informacién entre los empleados a través de una red 11 275
interna. .
Podemos acceder a los sistemas de informacion (contable, de ventas) 13 325
desde nuestra red interna. '
Podemos acceder a nuestra red interna desde fuera de la empresa. 7 17.5
Nuestros empleados, disponen de un portal personalizado en nuestra 4 10
intranet en funcion de sus perfiles.
Nuestros empleados disponen de herramientas de colaboracién
basadas en las nuevas TIC s (videoconferencias, reuniones a través 5 12.5
del ordenador).

PROMEDIO GENERAL 15.5 38.75

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.

Sobre las relacién de la empresa con bancos, bancos y el 90% usan telefonia y fax para
administracién y otros agentes utilizando las realizar gestiones con la administracion y los
TIC’s, 95% de las empresas utilizan Internet bancos (Ver tabla No. 6)

para consultar y hacer operaciones con los
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Tabla No. 6, Utilizacién de las TIC’s en relacién con Bancos, administracion y otros agentes.

+Como se utilizan en su empresa las TIC's en las relaciones con Bancos, Administracion
y otros agentes?

No. empresas %

Utilizamos el teléfono/fax para realizar las gestiones con la

administracion y los bancos. 36 20
Disponemos de aplicaciones de contabilidad. 19 47.5
Utilizamos el correo electrénico para intercambiar informacién con 17 405

nuestros asesores (fiscales, contables).

Utilizamos Internet como herramienta para obtener informacion de
nuestros bancos sobre el estado de nuestras cuentas, cambio de divi- 38 95
sas, seguimiento de los gastos de tarjeta de crédito.

Utilizamos Internet como herramienta para obtener informacioén
sobre las fechas de liquidacién de impuestos, nuevas normativas, 19 47.5
formularios administrativos.

Realizamos la declaracion de impuestos (impuestos de sociedades). 17 42.5

Intercambiamos informacion con nuestros bancos en formato
electronico (informacién de las ndminas y su transferencia, gestion 13 325
de cobro de recibos).

Los movimientos que se producen en otras aéreas (ventas, compras,

. . e 13 32.5
almacén) son contabilizados automaticamente.

La informacién de las operaciones bancarias es automatica
introducida en mis aplicaciones de contabilidad.

PROMEDIO GENERAL 20.56 51.39

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.

13 32.5

Después de evaluar los anteriores aspectos | observando cuales items fueron contestadas
a través de la herramienta o cuestionario de | afirmativamente a las preguntas del 1 a la
diagndstico, se puntu6é como se encuentra el | 40 y se clasifican de la siguiente manera (un
posicionamiento o nivel de uso de las TIC's, | menor posicionamiento es representado por

ofimatica y el mayor por la digitalizacién):
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Tabla No. 7, Posicionamiento o nivel de uso de las TIC’s en las PYMES de la ciudad de Santa Ana.

Ofimatica Informacion

Interaccion

Transaccién Digitalizacion

la4 5al4

15a25

26a35 36 a40

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.

Como se puede apreciar en la grafica
No. 2, en el nivel de posicionamiento de
informacion se encuentran 22 empresas de
las 40 y representan el 55% de las empresas,
luego el siguiente nivel de posicionamiento

es de Interacciéon con once empresas, ambos
resultados suman un 82.5y son niveles pobres
en cuanto a utilizacion de las TIC's en los
negocios.

Grafica No. 2, porcentajes de posicionamiento de TIC's de las empresas

Posicionamiento de las
empresas

2.5%

® Ofimatica

¥ Informacion
Interaccion

® Transaccion

N Digitalizacion

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.

Veintinueve de las cuarenta empresas no
venden por Internet por tanto, pierden
la oportunidad de aumentar sus ventas y
ampliar sus nichos de clientes, este dato
es muy interesante; el segundo de mayor
porcentaje es que seis empresas tienen ventas

por Internet entre 0% y el 15% y arriba de
estos porcentajes estan cuatro empresas.

El 87.5% de las empresas se apoyan en las
necesidades que se presenta para invertir en
las TIC s y solo el 12.5% contrata un experto,
segun tabla No.8.
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Tabla No. 8, En qué se apoya para realizar inversiones en tecnologias de informacion.

Tipo de tecnologia No de establecimientos %
Necesidades que se presentan. 35 87.5
Se contrata un experto. 5 12.5
Existe una metodologia para evaluar necesidades. 0 0
Otras. 0 0

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la Encuesta a PYMES en ciudad de Santa Ana, 2010.

El enfoque de negocio mas de moda entre
las empresas es en un 80% de crecer, un 15%
de diferenciarse y el resto de reducir costo,
observar grafica No.3.

;Como enfocan la relacion las empresas?,
para las empresas comerciales es importante
la relacién que existe con los clientes como
actor y motor de sus actividades en un 85%;
12.5% la relacion con los empleados y 2.5% es
su relacion con el proveedor.

7. Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones

Los niveles de posicionamiento del uso de
las TIC'S en las actividades de las empresas
investigadas son bajos, ya que estan a un
nivel de informacién. Un elemento clave
en toda empresa es el conocimiento de los
clientes y este nivel es de bajo perfil, en esta
época donde para ellos es importante hacer
negocios deberia también conocer los gustos,
preferencias, formas de pago y otros de los
clientes. Conocer que estan dispuestos a
comprar, montos, épocas, tipo de servicio

que brindan las empresas, inquietudes, etc.,
si esto no lo desarrollan, estamos a expensas
que la competencia nos quite este cliente.

Por ser las PYMES uno de los pilares
del empleo en la economia del pais y del
municipio, su bienestar a largo plazo en
esencial. Las TIC’s brindan oportunidades de
competitividad con su utilizacién, pero si no
invertimos, se capacitan y se ponen en marcha
en los diferentes proceso de la empresa de
acuerdo a sus objetivos, poco se hara para que
las empresas perduren en el tiempo.

Muchos propietarios de las PYMES son
conservadores de invertir en TIC’s, como
es dificil cuantificar econdmicamente los
beneficios delainversion, se vuelven comodos
de seguir operando de la misma forma que lo
hacen, o se vuelve lento la implementaciéon
de dichas tecnologias. Existe una alternativa
mas comoda de sistemas de informacion, son
aquel software de distribucion libre, donde
son menos los costos de inversion o es gratis
su uso.
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Un elemento que estd de moda actualmente
son las redes sociales. Las grandes empresas
a nivel mundial aprovechan estos servicios de
Internet, para conocer qué es lo que buscan
las personas, cudles son sus gustos, las formas
de pago, que piensan de nuestra empresa, etc.
También lo utilizan para dar a conocer sus
productos o servicios, resultando una buena
alternativa de publicidad y sus costos son mas
bajos comparado con los medios tradicionales
como son television, radio y periddicos y que
podemos lograr una respuesta inmediata
de nuestros consumidores o futuros
consumidores, ya que la comunicacién puede

ser en ambas vias.

Parte de la poca implantacién de las TIC’s
en las empresas, se debe a que en las
universidades poco se desarrolla el uso de
las TIC’s como apoyo a las diferentes tareas
de una empresa. Por tanto se debe reformar
los planes de estudio y fomentar el uso de
estas herramientas en el quehacer diario de
las diferentes tareas que se realizan dentro de
estos negocios. Para una universidad puede
resultar a veces costoso este tipo de inversion,
para ello debera hacer alianzas con empresas
de hardware y software para lograr precios
accesible para implementar estos servicios
dentro de las carreras.

La informacién que se genera para muchas
empresas esta en toda la cadena de valor, es
decir, desde nuestros proveedores, pasando
por nuestras tareas de empresa, hasta
llegar a nuestros clientes. Esta relaciéon de
generar informacién importante dia a dia,
para analizarla, logrando con ello tomar
decisiones en tiempo real, es importante para
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las empresas. Para muchas PYMES se vuelve
en un factor de no competitividad ya que es
pobre la informacioén que se genera y no esta
articulada en toda la cadena de valor.

El gobierno y las gremiales deben de
consensar planes para desarrollar a las
PYMES, para que utilicen las TIC’s y asi, ser
competitivos. Muchos empresarios visualizan
la importancia de las TIC’s pero la falta de
apoyo, capacitacion e incertidumbre hacen
que no adopten tecnologia para apoyar sus
negocios.
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