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RESUMEN

La informacion a través de los afios ha venido adquiriendo mas importancia al
interior de las organizaciones, a tal punto que hoy en dia es tratada como un recurso
mas dentro de las empresas. En la actualidad la forma como la informacion es
gestionada genera ventajas competitivas; muchas organizaciones a raiz de
investigaciones realizadas han evidenciado como la gestion de la informacién
agrega valor a los procesos clave de las empresas y como el uso de herramientas
facilitadoras como las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) permiten
optimizar el desarrollo de esta actividad. Esta investigacion tuvo como objetivo
determinar cdmo las TIC contribuyen a la gestion de la informacion en las Pymes
del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao, para esto se busco
establecer la importancia que tiene la informacion para las Pymes, determinar a qué
tecnologias tenian acceso estas empresas y los riesgos y beneficios que obtenian
al utilizar estas herramientas para la gestion de la informacion. La metodologia que
se utilizé para la realizacidén de esta investigacion presentd un enfoque cuantitativo
el cual se basa en la medicién numérica y el analisis estadistico; el disefio fue no
experimental debido a que no se produjo manipulacion deliberada de variables y
simplemente se observaron los fenbmenos en su ambiente natural, el tipo de
investigacion fue de caracter descriptivo puesto que con este se buscé especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes del fenbmeno analizado; el
meétodo de investigacion utilizado fue el analitico; para la técnica de recoleccion de
los datos se aplicaron encuestas a fuentes primarias tomando como instrumento
cuestionarios; la poblacién encuestada fue las Pymes del sector comercial ubicadas
en el municipio de Santander de Quilichao, dentro del sector comercial se encuentra
un total de 30 Pymes de las cuales se encuestd el 100% de la poblacion para la
realizacion de esta investigacion; por ultimo para el tratamiento o analisis de los
datos se utilizo la estadistica descriptiva mediante herramientas computacionales
como Excel para la tabulacién y SPSS que sirvié para llevar a cabo los andlisis
estadisticos respectivos. Con el desarrollo de esta investigacion se busco realizar
una contribucién a la gestion empresarial en las Pymes del municipio de Santander
de Quilichao, para llevar a cabo esta contribucion se intentd establecer la
importancia que tiene la informacion para estas empresas y como un uso eficiente
de este recurso puede agregar valor para a los productos o servicios que son
ofrecidos, de igual forma establecer como a través de herramientas como las TIC la
recoleccion, uso y almacenamiento de la informacion se puede llevar a cabo de una
manera mas practica y organizada.

Palabras clave: Tecnologias de la informacion y comunicacion - TIC, Pymes,
Gestion, Informacion.
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0. INTRODUCCION

La informacion es uno de los recursos importantes dentro de cualquier organizacion,
la forma como esta es tratada genera ventajas respecto a los competidores directos,
por tal motivo se hace necesario llevar a cabo una buena gestion de esta
informacion de manera tal que se logre aprovechar al maximo la misma. Existen
diferentes formas de gestionar la informaciéon y hoy en dia gracias a las nuevas
tecnologias, surgen herramientas que facilitan la recoleccion, uso y almacenamiento
de este recurso clave para las organizaciones. Las tecnologias de la informacion y
las comunicacion (TIC), que se han convertido en un catalizador de los procesos
organizacionales, sin lugar a dudas se constituyen en herramientas de apoyo a la
gestion empresarial, apalancando la construccidn de estrategias orientadas a la
competitividad y la innovacioén, generando asi sostenibilidad para la organizacion y
la sociedad?!

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) cada vez son mas utilizadas
en la cotidianidad y las Pymes cada vez hacen méas uso de estas tecnologias en las
cuales han podido encontrar una valiosa herramienta para gestionar informacion y
establecer comunicaciones con clientes y proveedores lo cual facilita la gestion
organizacional.

Tomando como base lo anteriormente expuesto y teniendo en cuenta la importancia
que representa la informacién para las organizaciones, El objetivo de esta
investigacion fue determinar como las TIC contribuyen a la gestion de la informacion
en las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao, para
lo cual se buscé establecer la importancia que tienen la informacion para las Pymes,
determinar a qué tecnologias tienen acceso estas empresas y los riesgos y
beneficios que obtienen al utilizar estas herramientas para la gestion de la
informacion.

La metodologia que se utilizd para la realizacion de esta investigacion present6 un
enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, el tipo de investigacion fue de
caracter descriptivo puesto que con este se buscara especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes del fenbmeno a analizar, el método de
investigacién utilizado fue el analitico, para la técnica de recoleccién de los datos se
aplicaron encuestas a fuentes primarias tomando como instrumento cuestionarios;
la poblacional encuestada fueron las 30 Pymes del sector comercial en el municipio

1 STERN, C. A Strategy for Development. Washington D.C.: The World Bank. 2002. Citado por
Galvez Albarracin, E. J., et al. Influencia de las tecnologias de la informacion y comunicacion en el
rendimiento de las micro, pequefas y medianas empresas colombianas. Estudios Gerenciales. 2014.

p. 2.



de Santander de Quilichao, por ultimo para el tratamiento o andlisis de los datos se
utilizé la estadistica descriptiva mediante herramientas computacionales como
Excel para la tabulacion y SPSS

Esta investigacion busco establecer la importancia que tiene para las Pymes la
informacion, asi mismo determinar como las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion sirven como herramienta de gestion empresarial de modo tal que su
uso facilita en gran medida el tratamiento de la informacion y la interaccion con los
distintos agentes que intervienen en la vida organizacional.

El documento esta estructurado de la siguiente forma: en primer lugar se presenta
el planteamiento del problema, se exponen los antecedentes, problema a
desarrollar y la delimitacion del mismo. En segundo lugar se exponen los objetivos,
general y especificos. En tercer lugar se encuentra la justificacion de este trabajo
investigativo. En cuarto lugar el Marco de referencia en el cual se sefialan el marco
contextual y marco tedrico. En quinto lugar la metodologia utilizada. En sexto lugar
se encuentran los resultados obtenidos. Séptimo, analisis de los resultados. Octavo,
Conclusiones e implicaciones.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

La gestion de la Informacion, se define como “el manejo de la inteligencia
corporativa de una organizacion a objeto de incrementar sus niveles de eficacia,
eficiencia y efectividad en el cumplimiento de sus metas.?”. Se puede evidenciar
como un manejo adecuado de la informacion al interior de una organizacion genera
competitividad para las mismas. Choo3, afirma que la gestién de la informacion tiene
como objetivo optimizar la utilidad y contribucién de los recursos de informacién con
el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion.

Por su parte, Owen?, denomina la Gestion de la Informacién como una triple hélice.
En primer lugar lo importante de la informacion es su contenido y no tanto su
soporte, en segundo lugar considera que los gastos para sistemas y tecnologias de
la informacion son un gasto para recursos y no deben ser considerados como gastos
generales de funcionamiento, y la tercera parte de la filosofia de la Gestion de la
Informacién es la exacta coordinacion del recurso dentro de la propia organizacion,
ya que en la actualidad este recurso esta muy disperso en diversas empresas.

Las TIC influyen de manera significativa en los diferentes factores de rendimiento
de las empresas, y en su orden en el rendimiento global, en el racional, en las
relaciones humanas, en los procesos internos y en las relaciones con el entorno.
Esto justifica las inversiones que se hayan realizado en este campo, y pueden
alentar a los empresarios a continuar en dicho proceso de tecnificacion.®

2 PAEZ URDANETA, |. Gesti6on de la inteligencia, aprendizaje tecnolégico y modernizacién del
trabajo intelectual: retos y oportunidades. Citado por RODRIGUEZ SALAS, Karla. Gestion de la
informacion en las organizaciones. Bibliotecas. Vol. XX, No.1y No. 2. Enero-Diciembre, 2002 pp. 19-
34

8 CHOO, Chu Wei. Information Management for the Intelligent Organization. Citado por FERNANDEZ
MARCIAL, Viviana. Gestion del conocimiento versus gestion de la informacion. Investig. bibl [online].
2006, vol.20, n.41 [citado 2014-09-22], pp. 44-62. Disponible en:
<http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-
358X2006000200003&Ing=es&nrm=iso>. ISSN 0187-358X.

4 OWEN, D.E. IRM Concepts: Building blocks for the 1990’s. EN. Information Review, Vol.5, no. 2,
1989.Citado por RODRIGUEZ SALAS, Karla. Gestién de la informacion en las organizaciones.
Bibliotecas. Vol. XX, No.1ly No. 2. Enero-Diciembre, 2002 pp. 19- 34

5 GALVEZ ALBARRACIN, E. J., et al. Influencia de las tecnologias de la informacion y comunicacion
en el rendimiento de las micro, pequefias y medianas empresas colombianas. En: Estudios
gerenciales. 2014. p. 8
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Para Adams, "la Gestibn de Recursos de Informacién es una funcién de alta
direccion, para desarrollar una serie de politicas, programas y procedimientos para
planificar, gestionar y controlar eficaz y efectivamente las necesidades de
informacién y los recursos de soporte del manejo de la informacién"®, En esta tarea
directiva, los componentes que participan y las areas en que debe operar la persona
responsable de la misma son:

1. Recursos informativos: es decir, identificacion, valoracion y uso de los mismos,
no solo internos sino también externos.

2. Tecnologia adecuada: para recoger, almacenar, recuperar y/o difundir la
informacion.

3. Gestion: planificacion general, recursos humanos, comunicacion, contabilidad y
marketing.

Para Alemnay Sam’ Las TIC, como medios electrénicos de captura, procesamiento,
almacenamiento y difusion de datos e informacion, facilitan su utilizacion en el
disefio de estrategias que favorecen el progreso de la organizacion.

El sector de las Pymes se ha convertido en objeto de estudio de muchas
investigaciones, esto se logra gracias a la contribucion que este sector tiene con la
economia de los paises, el sector de las Pymes ha despertado gran interés debido
a la alta contribucién en el crecimiento, desarrollo econémico y la generacion de
empleo. Esta contribucidon no se hace ajena en el municipio de Santander de
Quilichao.

El municipio de Santander de Quilichao actualmente cuenta con un total de 87
Pymes las cuales se encuentran divididas asi: sector industrial 26, sector servicios
20, sector agricola 10, sector comercial 30 y el sector de la construccion 2, cabe
resaltar que de estas 87 Pymes 16 se encuentran en proceso de liquidacion.®

Con la presente investigacion se busca sentar un precedente en el municipio de
Santander de Quilichao respecto a un tema que no ha sido estudiado y de esta
forma generar una herramienta para futuras investigaciones.

6 ADAMS, E. La gestion de recursos de informacion: importancia, desafios y responsabilidades.
Citado por RODRIGUEZ SALAS, Karla. Gestion de la informacion en las organizaciones. Bibliotecas.
Vol. XX, No.1y No. 2. Enero-Diciembre, 2002. p. 19- 34
7 ALEMNA, A. y SAM, J. Critical issues in information and communication technologies for rural
development in Ghana. Information Development. 22(4) ,236-239. Citado por GALVEZ
ALBARRACIN, E. J., et al. Influencia de las tecnologias de la informacion y comunicacién en el
rendimiento de las micro, pequefias y medianas empresas colombianas. Estudios Gerenciales. 2014.
p.3
8 CAMARA DE COMERCIO DEL CAUCA
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1.1.1 Investigaciones previas

En la siguiente tabla se busca plasmar algunas investigaciones previas, las cuales
presentan algunas similitudes con la presente investigacion.

Tabla 1. Investigaciones previas

Fuente: Elaboracion propia

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Maria Dolores Gil-

Montelongo, Identificar como la
Xalapa, Gilberto  Lépez- _gestic’)n _’de la
oyl | VesEne Orozco,’ informacién
México Cuguhtemoq agrega valor a los
Molina-Garcia, procesos clave del
Carlos Arturo  negocio
Bolio-Yris
Universidad de Como las TIC
Cantabria pueden afectar de
(Espafia), : . manera positiva a
2006 University of Danle_l POfE, la reduccion de las
) Matthias Dressler
Applied barreras para
Sciences, Kiel Gestionar la
(Alemania) informacion
Edgar Julidn Verificar de una
Galvez, Sandra manera empirica
2013- Colombia Cristina Riascos la influencia que
2014 Erazo, Fred tienen las TIC en
Contreras el rendimiento de
Palacios las empresas

En base a los anteriores planteamientos y al lograrse establecer la importancia que
presenta la informacién para las Pymes se ha tomado como pregunta de esta
investigacion la siguiente:

¢,Como las TIC contribuyen a la gestion de la informacion en las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao?
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1.3 DELIMITACION

Con esta investigacion no se busca hacer énfasis en lo relacionado a redes e
infraestructura, se busca determinar la importancia que la informacion tiene dentro
de las organizaciones y como de la mano de las nuevas tecnologias de informacién
y comunicacion (TIC) se puede lograr la consecucion y administracion de la misma,
de tal manera que las organizaciones de la regidon conozcan el gran recurso que
tienen con estas. Esta investigacion se llevd a cabo en el afio 2015 y se baso6 en
las herramientas tecnoldgicas con las que cuentan o pueden llegar a contar a la
fecha las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao
para la consecucion y administracion de la informacion relevante para estas
organizaciones.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar como las TIC contribuyen a la gestién de la informacion en las Pymes
del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Establecer la importancia que tiene la informacion para las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao.

e Determinar cuales son las tecnologias de la informacién y comunicacion a
las que tienen acceso las Pymes del sector comercial en el municipio de
Santander de Quilichao.

e Identificar los riesgos y beneficios que adquieren las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao al utilizar sistemas y
tecnologias de la informacion.
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3. JUSTIFICACION

La informacion y el conocimiento hoy en dia se han transformado en uno de los
recursos mas importantes para las organizaciones. Las nuevas tecnologias y la
necesidad de crear productos y servicios con un alto valor agregado para poder
competir en un mercado cada vez mas dindmico ha generado que las
organizaciones poco a poco se vayan fijando més en la informacién que poseen y
como lograr conseguir informacion relevante para el desarrollo de sus productos

Las organizaciones han detectado en las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) una herramienta valiosa para la gestion de la informacién; La
forma como la informacion es administrada genera para las organizaciones un gran
valor o por el contrario puede generar para las mismas amenazas o
vulnerabilidades; por tal motivo, la informacién para las organizaciones debe ser
tomada con la importancia que esta merece y tratarla como el recurso que es.

El surgimiento de nuevas tecnologias y formas de realizar diferentes procedimientos
en los cuales la informacién juega un papel importante ha logrado que la mayoria
de las organizaciones presten atenciébn a dichas tecnologias y han ido
implementando paulatinamente nuevas tecnologias que gracias a su capacidad de
recoleccion, almacenamiento y transmision de grandes cantidades de datos hacen
mas facil la gestion de la informacién.

Segun datos expuestos en el Programa PYME Digital, del Ministerio de
Comunicaciones y Colombia Digital, las Mipymes son empresas que conforman la
mayor parte de todo el sector empresarial, pues estan ocupando alrededor de un
99% frente a un 1% de empresas grandes, por tal motivo el implementar
herramientas que logren mejorar la competitividad en estas empresas generara
para las regiones y el pais en general un mayor beneficio

Teniendo en cuenta lo anterior y los objetivos planteados, esta investigacion servira
para determinar la contribucion de las nuevas tecnologias a la gestion de la
informacion; de igual forma se busca que las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao presten atencion a uno de los recursos mas
importantes que las organizaciones poseen como lo es la informaciéon y como con
este pueden crear organizaciones mas competitivas.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO CONTEXTUAL

4.1.1 Pymes

Se entiende por micro, pequefias y mediana empresa toda unidad de explotacion
econdmica, realizada por persona natural o juridica, en actividades empresariales,
agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana®.

Tabla 2. Normatividad Pymes

Fecha Norma

LEY 590 DE 2000 . Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las
micro, pequefias y medianas empresa.

Ley 789 de 2002 . Articulo 40. Créase el Fondo Emprender.

LEY 905 DE 2004 : Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000. Publicada en el
Diario Oficial No. 45.628. Marco normativo de la Promocion de la

Mi pyme en Colombia.

2000 - 2002

Tamafio Activos Totales en SMMLV Planta de Personal
Micro Hasta 500 Entre 1 y 10 trabajadores
2004 Pequena Superior a 500 y hasta 5000 Entre 11 y 50 trabajadores
Mediana Superior a 5000 y hasta 30000 Entre 51 y 200 trabajadores
Grande Superior a 30000 Mas de 201 trabajadores

Instituciones normativas en materia de PYMES

Ministerio de Comercio, Industria 'y Turismo

Consejo Superior de Comercio Exterior (CSCE)

PROEXPORT Colombia: agencia de fomento de las exportaciones

Coinvertir: division de PROEXPORT a cardo de promover la IED

Banco de Comercio Exterior de Colombia (BANCOLDEX)

Comité Asesor Regional de Comercio Exterior (CARCES)

Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA)

Confederacion Colombiana de Camaras de Comercio (CONFECAMARAS)
Asociacion Colombiana de Medianas y Pequefas Industrias (ACOPI)

Instituto Colombiano para el Desarrollo de la Ciencia y la Tecnologia (COLCIENCIAS)

Nacional

Gobernacion del Cauca
Regionales Camaras de Comercio del Cauca
Sena Regional

Fuente: Elaboracion propia

9 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 590. (10, julio, 2000). por la cual se dictan
disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresa. Bogota, DC.,
2000. 16 p.
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La norma para la clasificacion de empresas en pequefias y medianas (PYMES) se
encuentra en la Ley 590 de 2000 y su posterior modificacién en el afio 2004, la cual
busca promover y estimular el desarrollo de micro, pequefias y medianas empresas.
En Colombia estan caracterizadas por las siguientes variables: en primer lugar los
activos totales en Salario Minimo Mensual Legal Vigente (SMMLV) y en segundo
lugar la clasificacion segun el nimero de empleados.*°

Las Pymes se han convertido en objeto de diversas investigacionesgracias a la
contribucion que estas tienen en la economia de los paises. Esta contribucion no se
hace ajena en el municipio de Santander de Quilichao, el cual actualmente cuenta
con un total de 87 Pymes.!! Estas Pymes se encuentran divididas en los sectores
de comercio, servicios, construccion e industria; estas empresas sumado a la
ubicacion estratégica que posee el municipio permiten que esta sea una de las
zonas mas prosperas de la region del Norte de Cauca

El Municipio de Santander de Quilichao, esta ubicado en la Republica de Colombia,
en el sector Norte del Departamento del Cauca, a 97 Km al norte de Popayan y a
45 Km al Sur de Santiago de Cali, Valle del Cauca, limitado al Norte con los
Municipios de Villarrica y Jamundi, al Occidente con el Municipio de Buenos Aires,
al Oriente con los Municipios de Caloto y Jambalé y al Sur con el Municipio de
Caldono. Su extension es de 597 Kmz2 su posicidon geografica respecto al meridiano
de Bogota es de 3° 0' 38" Latitud Norte y 2° 23" 30; latitud Oeste su altura sobre el
nivel del mar es de 1.071 Metros.*?

4.1.2 Uso de TIC por empresas®®

El calculo de indicadores de tenencia y uso de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones que realiza el DANE, busca realizar un seguimiento al proceso de
informatizacion de la economia. De este seguimiento, la CRC ha considerado
relevante analizar con especial detenimiento, el porcentaje de empresas que utilizan
Internet, la proporcién de empresas con presencia en la Web y la proporcion de
empresas que reciben y hacen pedidos por Internet. Primero se muestra la
informacion de empresas la cual presenta por sectores (industria, comercio y
servicios), para los afios 2010-2012.

En la siguiente grafica se presenta el porcentaje de empresas que utilizan Internet
permite ver la masificacion e importancia del mismo en todos los sectores. En el afio

10 1bid.

11 CAMARA DE COMERCIO DEL CAUCA

12 ALCALDIA DE SANTANDER DE QUILICHAO, CAUCA. Sitio oficial. Disponible en Internet: <
http://santanderdequilichao-cauca.gov.co/presentacion.shtml >

13 COLOMBIA. Comision de Regulacion de Comunicaciones. Informe sociedad de la informacion.
(Julio, 2014). Bogota, DC., 2014
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2012, las empresas de los tres sectores se encontraban por encima del 98% de
utilizacion de Internet. Al realizar esta estimacion para el total de empresas incluidas
en el estudio se tiene que en el afio 2012 el porcentaje fue de 99.2%. La tendencia
de este indicador se ha mantenido constante durante el periodo de analisis.

Gréfica 1. Utilizacion internet por empresas

100.0 ~

99.5 4

99.0 +

985 +

98.0 +

97.5
2010 2011 2012

W Sector Industria 99 100 98.8
m Sector Comercio 99 99 99.2
Sector Servicios 100 100 99.7

Fuente: Comision de Regulacion de Comunicaciones — Republica de Colombia

Por otro lado, el comportamiento del indicador que mide el porcentaje de empresas
con presencia en la Web (Figura 2), muestra que el sector servicios es aquel en el
que el mayor niumero de empresas tiene presencia en la Web, esto se debe
principalmente a que las empresas incluidas en este sector son hoteles,
restaurantes, inmobiliarias e instituciones de educacion superior que como parte de
su estrategia de publicidad y de negocios deben tener presencia en la Web para
ofrecer sus servicios, mientras que los sectores industria y comercio no requieren
en la misma medida de la publicidad para desarrollar su actividad. El sector servicios
se ubico en el 74.4% de presencia en la Web en el afio 2012, mientras que los
sectores industria y comercio alcanzaron el 63.4% y el 56.8% respectivamente.
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Gréfica 2. Empresas con presencia en la web
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m Sector Servicios 66 70 74.4
B Sector Industria 52 61 63.4
W Sector Comercio 45 47 56.8

Fuente: Comision de Regulacion de Comunicaciones — Republica de Colombia

Graéfica 3. Aumento utilizacién internet por empresas

-l

Enviar o recibir correo electrénico —
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Capacitacion de personal*

Contratacién interna o externa*

Vender o distribuir productos en linea
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Fuente: Comision de regulacion de comunicaciones — Republica de Colombia
Los resultados de la figura 3 reflejan el aumento de la utilizacion de Internet de las

empresas en Colombia, para las actividades indicadas. En especial, las empresas
de los diferentes sectores utilizan Internet con mayor frecuencia para enviar y recibir
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correo electrénico (99.7% en 2012), buscar informacion (96.3%, en 2012) y realizar
transacciones bancarias u otro tipo de servicios financieros (93.4%, en 2012).

Con lo anterior se puede observar como las empresas han venido aumentando su
presencia en internet y por lo tanto su adopcion de Tecnologias de la informacion y
comunicacién (TIC), con esto han logrado mejores formas para realizar la busqueda
de informacion y mejorar la comunicacién con clientes y proveedores; Asi mismo se
puede observar como la utilizacion de TIC por parte de los sectores Industrial,
Comercial y Servicios.

4.2 MARCO TEORICO
4.2.1 Conocimiento liquido y su relaciéon con las TIC

Los fluidos, por asi decirlo, no se fijan al espacio ni se atan al tiempo. En tanto los
sélidos tienen una clara dimensidn espacial pero neutralizan el impacto -y
disminuyen la significacion- del tiempo (resisten efectivamente su flujo o lo vuelven
irrelevante), los fluidos no conservan una forma durante mucho tiempo y estan
constantemente dispuestos (y proclives) a cambiarla; por consiguiente para ellos lo
que cuenta es el flujo del tiempo mas que el espacio que puedan ocupar: ese
espacio, que después de todo, solo llenan “por un momento”. En cierto sentido, los
sélidos cancelan el tiempo; para los liquidos, por el contrario, lo que importa es el
tiempo. En la descripcion de los sélidos, es posible ignorar completamente el
tiempo; en la descripcion de los fluidos, se cometeria un error grave si el tiempo se
dejara de lado. Las descripciones de un fluido son como instantaneas, que
necesitan ser fechadas al dorso (...) Estas razones justifican que consideremos que
la “fluidez” o la “liquidez” son metaforas adecuadas para aprehender la naturaleza
de la fase actual —en muchos sentidos nueva- de la historia de la modernidad.'4

El conocimiento ha sido un recurso vital para la sociedad en general; la forma como
este se construye al igual que la forma como este es trasmitido es esencial para las
personas. En la actualidad se observa como la informacion es almacenada y
transmitida por diferentes canales en los cuales las TIC juegan un papel
fundamental.

La Web 2.0 es, simultdneamente, una biblioteca universal, un mercado global,
un gigantesco puzzle de piezas informativas conectadas hipertextualmente, una
plaza publica de encuentro y comunicacién de personas que forman
comunidades sociales, es un territorio donde prima la comunicacién multimedia
y audiovisual, asi como la diversidad de entornos virtuales interactivos. La

14 BAUMAN, Zygmunt. Modernidad liquida, Fondo de cultura econémica. México, 2003. p. 8
28



informacioén en la Red es abundante, multimedia, fragmentada y construida
socialmente en entornos tecnolégicos. Lo digital es liquido y, en consecuencia,
requiere nuevas alfabetizaciones a los ciudadanos del siglo XXI que les
capaciten para actuar como sujetos autébnomos, criticos y cultos en el
ciberespacio®®

Al respecto, Area y Ribeiro!® afirman que Las TIC han provocado, o al menos han
acelerado, una revolucion de amplio alcance en nuestra civilizacion que gira en
torno a la Transformacion de los mecanismos de produccion, almacenamiento,
difusion y acceso a la informacion; en las formas y los flujos comunicativos entre las
personas; asi como en los lenguajes expresivos y de representacion de la cultura 'y
el conocimiento. Los nuevos tiempos han generado nuevos actores (Internet, la
telefonia movil, los videojuegos y demas artilugios digitales) que estan cambiando
nuestra experiencia en mdltiples aspectos: en el ocio, en las comunicaciones
personales, en el aprendizaje, en el trabajo, etc. Lo digital es una experiencia liquida
bien diferenciada de la experiencia de consumo y adquisicion de la cultura sélida y,
en consecuencia, precisa de nuevos enfoques y modelos de alfabetizacion vy
aprendizaje.

En la actualidad se puede observar como la informacion esta siendo vehiculada
principalmente por las TIC, asi mismo como la informacion se ha convertido en el
activo de mayor valor para muchas organizaciones. Confirmando lo anterior Area y
Ribeirol’ comentan que la informacién ha pasado a convertirse en la materia prima
de importantes sectores econdmicos de la denominada nueva economia o0
capitalismo digital. Las compras on-line, la gestion de servicios con las
administraciones publicas, la comunicacion via Internet con empresas,
asociaciones, entidades gubernamentales, el chequeo y gestion de nuestras
finanzas o actividades comerciales.

Con lo anterior se puede concluir que la sociedad actual se encuentra inmersa en
una etapa en la cual el conocimiento presenta gran dinamismo, es por tal motivo
gue muchos tedricos afirman que nos encontramos en la denominada sociedad
liquida, en la cual las TIC han servido como medio para almacenar, procesar y
transmitir este conocimiento.

15 AREA, M. PESSOA, T. De lo sélido a lo liquido: Las nuevas alfabetizaciones ante los cambios
culturales de la Web 2.0 En: Revista Comunicar 38: Alfabetizacion mediatica en contextos multiples.
vol. 19, 2012,. p. 14

16 |bid
17 Ibid., p. 15
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4.2.2 Teoriadelaempresa basada en el conocimiento

Esta es una teoria desarrollada por Nonaka y Takeuchi'® en la que se analiza la
forma como la empresa es capaz de generar conocimiento, pero afirman que para
poder trabajar de una forma correcta con esta teoria es preciso entender la
naturaleza del conocimiento, el cual se encuentra dividido en dos dimensiones:

Dimensién Ontolégica Del Conocimiento: Desde esta dimension se
expresa que el conocimiento es creado solo por individuos. Una organizacion
no crea conocimiento por si sola, ésta necesita de los individuos para la
generacion del conocimiento. La organizacion apoya y genera espacios para
qgue los individuos generen conocimiento, por lo tanto el conocimiento
organizacional debe ser entendido como un proceso en el que las empresas
participan como ente amplificador, es decir, se toma el conocimiento de los
individuos para crear un conocimiento mayor.

Dimensién Epistemolégica Del Conocimiento: Esta dimension es
ocasionada por la interaccion entre el conocimiento tacito y el conocimiento
explicito que se lleva a cabo al interior de las organizaciones.

Conocimiento Té&cito: Este es un conocimiento de origen individual, es
ocasionado por la experiencia y es un conocimiento dificil de transmitir y
compartir con otros individuos, tiene sus raices en los ideales, valores y
emociones de cada persona.

Conocimiento Explicito: Este conocimiento es aquel que puede ser
expresado a través del lenguaje formal, este puede transmitirse de una
manera facil, en forma de procedimientos, datos o formulas.

La dimension epistemoldgica nace a raiz de la interaccion entre el conocimiento
tacito y explicito que se lleva a cabo al interior de las organizaciones. Estos
conocimientos son los encargados de transformar el conocimiento individual en uno
mas general y compartido entre la organizacion. Existen cuatro formas de
conversion de conocimiento en los cuales la interaccion juega un papel fundamental.

La Socializacién: Proceso de compartir conocimiento tacito a través
exposiciones orales, documentos o0 manuales. Este conocimiento se
adquiere principalmente a través de la imitacion y la practica.

18 NONAKA, I. TAKEUCHI, H. The knowledge-creating company. Harvard business review, Vol. 69,
nam. 6, p. 96-104
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e La Exteriorizacién: Proceso de convertir conocimiento tacito a conceptos
explicitos, de esta forma se hace compresible el conocimiento para otros
miembros de la organizacion.

e La Combinaciéon: Proceso de sistematizar conceptos en un sistema de
conocimiento. El conocimiento explicito se sintetiza y formaliza de manera
que cualquier miembro de la empresa pueda acceder a él.

e La Interiorizacion: Proceso de incorporacion de conocimiento explicito y
transformar éste en conocimiento tacito a través de la préactica.

Esta teoria basicamente quiere dar a entender como dentro de la organizacion
existen una serie de factores que permiten la generacién de conocimiento y como
estos pueden ser compartidos entre los individuos que la conforman.

La siguiente figura muestra el modelo planteado por Nonaka y Takeuchi.

Figura 1. Modelo Nonaka y Takeuchi

Fuente: Elaboracidon propia
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4.2.3 Teoriadelos recursos y capacidades

En la siguiente tabla se exponen algunas definiciones a cerca de La teoria de los
recursos y capacidades.

Tabla 3. Teoria de los recursos y capacidades

Las organizaciones se definen por el conjunto de
recursos, y su crecimiento por la capacidad que estas

1959 tienen a partir de estos recursos, crear servicios,
siendo estos servicios los configuradores de
competencias empresariales.

La estrategia consiste en utilizar los recursos o
1977 competencia distintiva como forma de crear ventaja
competitiva respecto los competidores inmediatos.

Considera los recursos como aquellos activos
tangibles e intangibles que pertenecen a la
1984 organizacion de forma semipermanente, como son
marcas, conocimiento, maquinaria, procedimientos o
capital.
Los recursos y capacidades son el eje de la direccion
para el desarrollo de estrategias a largo plazo debido
gue le brindan a la organizacion un sentido de
identidad, es decir, ayudan a esta a distinguir lo que es
1991 y lo que no es. Por lo tanto, la estrategia se puede
definir en términos de lo que se es capaz de hacer y
ademas de generar una identidad, la empresa con
esos recursos y capacidades debe ser capaz de
generar valor.

La ventaja competitiva es posible si los recursos
usados para competir son valiosos, raros,
imperfectamente movibles e inimitables,
caracteristicas que presenta el conocimiento

1991  construido y mejorado por los seres humanos que
interactlan en la organizacion y susceptibles de aplicar
al aprendizaje como capacidad dinamica de la
organizacion.

La ventaja competitiva de una organizacion depende
tanto de activos tangibles como intangibles y son estos
Gltimos los que hoy en dia configuran la creacion de la
competitividad empresarial.

1993

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las anteriores definiciones sobre la teoria de los recursos y
capacidades, se puede entender como estrategias encaminadas a un
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aprovechamiento de los recursos con los que cuentan las organizaciones de la
mano de una buena gestion, genera ventajas competitivas.

La literatura en esta materia ha ofrecido dos alternativas teoricas para explicar la
consecucion del éxito competitivo. La primera de ellas consiste en aprovechar las
oportunidades y sortear las amenazas que se derivan de la relacién de la empresa
con su entorno. La otra se fundamenta en coordinar y aprovechar de forma
adecuada y eficiente los recursos con los que cuenta la empresa en relacion a sus
rivales. Desde esta perspectiva, la clave del éxito competitivo se sitla en elementos
pertenecientes a la propia empresa, una idea que conceptualmente ha propiciado
el desarrollo de la Teoria de Recursos y Capacidades Grant'®, Esta perspectiva,
frente a otras, sugiere que las diferencias existentes en los niveles de éxito
alcanzados por las empresas se explican, mas que por las caracteristicas
estructurales del sector en el que actla, por las diferentes dotaciones de recursos y
capacidades de las organizaciones Barney J.B %°

Un primer acercamiento a los factores competitivos permite clasificarlos en dos
grandes grupos: externos e internos.

Los factores externos, se sitlan aquellas variables que se derivan del entorno de
actuacion de la empresa. Nos referimos, por un lado, a las variables sociales,
econOmicas, politicas y legales que afectan por igual al funcionamiento de las
empresas situadas en un determinado lugar; y por otro, al conjunto de
caracteristicas estructurales que moldean el entorno sectorial o industrial bajo el
cual se desarrolla la competencia entre empresas. Variables como el nimero de
competidores en el mercado y su distribucién por cuotas, el grado de integracion
vertical existente, el namero de compradores y su distribucion, el grado de
intensidad de las barreras de entrada y salida del sector, el nivel de diferenciacion
del producto, la existencia de productos sustitutivos, el nivel de informacion de cada
empresa, etc., son los pilares en los que se apoya este efecto.

Los factores internos, se refieren a las variables propias de cada empresa. Nos
referimos a los recursos -fisicos, técnicos, financieros, etc., y a las habilidades y
conocimientos -tecnolégicos, organizativos, directivos, etc. Para que una
organizacién logre obtener ventajas competitivas debera realizar el analisis de sus
recursos, habilidades y conocimientos, valorando dichas variables no solo en si
mismas, sino teniendo en cuenta a los competidores. Aquellos recursos o
habilidades que muestren un mayor potencial competitivo seran considerados como
criticos o estratégicos y las empresas deberan realizar las inversiones necesarias
para mantenerlos y desarrollarlos en el mediano y largo plazo.

19 GRANT, R. M. The resource-based theory of competitive advantage. implications for strategy
formulation. California Management Review, Spring, vol.33, n.3, 1991. p. 114-135.

20 BARNEY, J.B. Firm resources and sustained competitive advantage. Journal of Management, Vol.
17, 1991. p. 99-120.
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Los recursos por si solos no generan renta alguna; es necesaria su adecuada
coordinacion para conseguir ventajas sobre los competidores (...) Las capacidades
son precisamente esto, la facultad de gestionar adecuadamente los recursos para
realizar una determinada tarea dentro de la empresa, Amit y Schoemaker?t. En
definitiva, las capacidades son la forma en que la empresa combina sus recursos y
permiten incrementar el stock de recursos intangibles, desarrollar las actividades
béasicas mas eficientemente que sus competidores, Collis.??

El entendimiento del entorno y de los recursos estratégicos de las MIPYMES,
contribuira a profundizar en su conocimiento, al mismo tiempo que serd de
utilidad para la gestion préactica de este tipo de empresas. Para que las
MIPYMES mejoren su posicion relativa respecto a su competencia, es
necesario que los directivos sean capaces de identificar las fuerzas competitivas
de su sector de actividad, sus recursos y capacidades internas, y las areas clave
de gestion, es decir, aquellos elementos que la empresa debe asegurar para
ser competitiva.z.

4.2.4 La Ventaja Competitiva

Este es un concepto en el que se busca aclarar como la estrategia elegida por las
organizaciones puede determinar su suceso competitivo. Porter?* establece que la
ventaja competitiva nace fundamentalmente del valor que una empresa es capaz
de crear para sus compradores.

Porter?® identifico tres estrategias genéricas que pueden llegar a ser usadas de
forma individual o en conjunto, y de la mano de estas crear en un largo plazo una
posicion privilegiada respecto a los competidores. Esas tres estrategias genéricas
son:

e Liderazgo en costos: Esta estrategia se basa en mantener el costo mas
bajo frente a los competidores y lograr un volumen alto de ventas, para lograr
esto, la calidad, el servicio, la reduccion de costos mediante una mayor
experiencia, las economias de escala, el control de costos y los costos
variables, son materia de constante revision

21 AMIT, R., SCHOEMAKER, P.J. Strategic assets and organizational rent. Strategic
Management Journal, vol.14, 1993. p.33-46.
22 COLLIS, D.J. Research note: How valuable are organizational capabilities?. Strategic
Management Journal, vol.15, 1994 p.143-152.
23 PIL, F.,HOLWEG, M. The advantages of thinking small. Mit Sloan Management
Review, Winter, 2003. p.33-39.
24 PORTER, Michael E. From competitive advantage to corporate strategy. 1987. p. 20.
25 PORTER, Michael E. Competitive Advantage: Creating and sustaining superior performance: With
a new introduction. 2008. p. 34-51
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e Diferenciacion: Esta estrategia se basa en generar a un producto o servicio
el cual sea percibido dentro del mercado como unico; La diferenciacion
genera lealtad de marca, lo cual elimina barreras generadas por el precio.
Esta estrategia demanda altos niveles de Investigacion y Desarrollo en la
cual la informacién juega un papel crucial debido que se hace necesario
conocer a profundidad los bienes y servicios por los que cliente esta
dispuesto a adquirir y ofrecer estos en la forma que se requiere.

e Focalizacion: La tercera estrategia se basa en concentrar la organizacion
para la atencion de un grupo especifico de clientes, en un segmento de la
linea de productos o en un mercado geografico. La estrategia se basa en la
premisa de que la organizacion esta en condiciones de servir a un objetivo
estratégico mas reducido en forma mas eficiente que los competidores. Esta
estrategia implica menor participacion dentro del mercado, niveles altos de
inversion en especializacion, menor participacion de mercado, y debilidades
de diversificacion.

Teniendo en cuenta los anteriores planteamientos por parte de Porter se puede
inferir como la informacion juega un papel fundamental ya que contar con esta es
importante para la implementacion de estas estrategias genéricas debido a la
investigacion y seguimiento que se le debe realizar al mercado.

Hill y Deeds?® Este modelo parte de dos premisas fundamentales: la estructura de
la industria determina la naturaleza de la competencia y ésta es el principal
determinante de los beneficios de las empresas.

La empresa elegira el perfil competitivo que mejor se adapte a las caracteristicas
estructurales de la industria, es decir, establecera su estrategia de negocio sobre la
base de la situacion estructural de sus mercados.

4.2.5 Tecnologias de lainformacién y comunicacion (TIC)

De acuerdo a Barros?’, se entiende por tecnologia los procesos, los conocimientos
qgue los sustentan, asi como los productos de estos procesos, sean artefactos o
servicios, que tienen como objetivo solucionar problemas concretos, o mejorar la
calidad de vida. Si buscamos un término mas técnico y baso a las organizaciones

26 HILL, C.W.L. y DEEDS, D.L. The importance of industry structure for the determination of firm
profitability: a Neo-Austrian Perspective. Journal of Management Studies, July, 1996 vol.33, no. 4,.
p. 429-541.

27 BARROS V, Oscar. Tecnologia de la informacién y su uso en Gestiéon. McGraw-Hill, Chile,1998.
p. 115.
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podemos determinar que son medios que propenden a desarrollar la actividad
econdmica y competitiva de las organizaciones. Alemna & Sam?®, definen las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) como medios electronicos
de captura, procesamiento, almacenamiento y difusion de datos e informacion,
facilitan el disefo de estrategias organizacionales. Podemos definir entonces que la
implementacion de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en las
PYME, les ha permitido disponer de diversas herramientas y recursos tecnoldgicos
para el desarrollo de procesos fundamentales en procesos y procedimientos.

Hernandez, Ortiz y Uribe?®, menciona es su libro que la implementaciéon de
tecnologias de la informacién y comunicacion es un recurso que puede conducir a
la empresa a la innovaciéon y la competitividad. Concepto que afirma desde su
postura Shin®°, que menciona que las tecnologias constituyen un recurso
estratégico en la actividad econdmica, y medio de competitividad para las PYME,
ya que contribuye a encontrar nuevas oportunidades en el mercado, con bajos
costos y alta probabilidad de éxito. La transferencia de tecnologia es fundamental
para adquirir nuevos conocimientos, y desarrollar el ingenio, la creatividad y la
habilidad, implicando siempre al factor innovacién. Hoy la tecnologia es la principal
herramienta de trabajo del hombre, pero como toda herramienta, para sacarle el
maéaximo provecho, hay que conocerla y utilizarla correctamente, en funcion de su
impacto sociocultural, esto implica la construccién de una cultura tecnologica.

Las tecnologias de informacion pueden definirse como el conjunto de elementos
que tienen como objetivo generar aplicaciones de utilidad para un usuario. Estos
elementos estan basados en herramientas informaticas, principalmente hardware,
software, redes de comunicacion y cualquier otro elemento que sea necesario en
una aplicacion.3!

Las aplicaciones tecnoldgicas se basan en el valor que estas aportan en la
construccion competitiva de las mismas. Para el caso de las empresas las
aplicaciones que se basan en tecnologia de informacién logran facilitar la gestién
de procesos, ya que dinamizan y aceleran transacciones al reemplazar la labor
humana, permiten la administracién de informacion de forma més exacta y en

28 ALEMNA, A y SAM, J. Critical issues in information and communication technologies for rural
development in Ghana. Information Development, No. 22, 2006. p. 236-239.

29 HERNANDEZ, J., ORTIZ, R., y URIBE, A. Innovacién y conocimiento tecnoldgico en la sociedad
del siglo XXI: la revolucion de las TIC'S. Nueva Epoca, No.13, 2013. p. 89-96

30 SHIN, N. Information technology and diversification: how their relationship affects firm performance.
In System Sciences. 40th Annual Hawaii International Conference on. IEEE: Hawai, USA, Enero,
2007.

31 BARROS V, Oscar. Tecnologia de la informacion y su uso en Gestion. McGraw-Hill, Chile, 1998.
p. 115.
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general apoyan los procesos de toma de decisiones, cuando esto es aprovechado
de una forma correcta.

Una de las tecnologias de informacién que se catalogan como basicas e importantes
es el Internet, el cual cumple un papel muy importante al ser catalogado como un
hipermedio, el cual sirve para lograr permitir el acceso a otros medios de
comunicacion y el cual permite llevar a cabo infinidad de acciones, transformandose
asi en una herramienta necesaria para el desarrollo de diferentes actividades
empresariales; para Castells®?, Internet es un medio de comunicacién que permite,
por primera vez, la comunicacién de muchos a muchos en tiempo escogido y a una
escala global (...) Internet esta transformando la practica empresarial en su relacion
con los proveedores y los clientes, en su gestion, en su proceso de produccion, en
Su cooperacion con otras empresas, en su financiacion y en la valoracion de las
acciones en los mercados financieros. El uso apropiado de Internet se ha convertido
en una fuente fundamental de productividad y competitividad para toda clase de
empresas.

La siguiente figura muestra la funcionalidad de la tecnologia de informacion segun
su nivel de complejidad-

Figura 2. Nivel de complejidad de las tecnologias de la informacion

Apoyo a la
gestién
organizacional

Apoyo al
procesamiento
de

datos

Ayuda a la
productividad

personal

Fuente: BARROS V, Oscar. Tecnologia de la informacion y su uso en Gestion

82 CASTELLS, Manuel. La galaxia internet. Plaza & Janés Editores, S. A, Espafia, 2001. p. 16-81
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Tabla 4. Nivel de funcionalidad de las tecnologias de la informacion

Nivel de funcionalidad
de las Tecnologias de Caracteristicas Uso
Informacion

La tecnologia ayuda a los usuarios
finales a desarrollar las tareas de
forma répida y eficiente. Por tal
Basico motivo la tecnologia ayuda a agilizar
las tareas en el puesto de trabajo y
no hay apoyo para la interaccion con
otros usuarios.

Medio por el cual las secretarias redactan
de forma rapida y eficiente documentos.
Para tal tarea emplean los procesadores
de texto u paquetes ofimaticos

Se utiliza para la tabulacién de
- . informacion masiva y dispendiosa sin
Se utiliza para remplazar el trabajo . e
. ringo de errores, tales como: tabulacion
. humano cuando se necesita el ! )
Medio . . de censos, calculo de salarios, la
procesamiento masivo de - -

: . facturacion o la contabilidad. Uso

informacién J .
automatico para el procesamiento

mediante el uso de computadores.

Permite la administracion de la
informacion, teniendo en cuenta los |La aplicacion y el software que gestionan

recursos disponibles y a su vez el manejo de los inventarios, al permitir

Alto apoya la coordinacioén entre las gue la informacién del estado de los
personas que participan en el recursos sea compartida con los
proceso y hacen parte de la diferentes departamentos de la empresa.
informacion.

Fuente: BARROS V, éscar. Tecnologias de la informacion y su uso en gestion.

Las tecnologias de informacion son herramientas compuestas por aplicaciones
construidas con base en distintos tipos de hardware y software, segun la
complejidad requerida, la cual va desde el uso de un computador para el
mejoramiento de las tareas rutinarias en un puesto de trabajo, hasta el manejo de
tecnologias complejas basadas en redes informaticas, que permiten integrar las
areas de la organizacion de forma sistematizada.

Para Grant®3, dentro de los recursos tecnolégicos, se incluyen el stock de
tecnologias, la experiencia en su aplicacion y los medios humanos, cientificos y
técnicos para su desarrollo.

Las Pymes, para afrontar los abundantes desafios del entorno y poder adaptarse a
las exigencias de los clientes deben examinar cuidadosamente las mejoras que
pueden introducir tanto en sus productos o0 servicios como en sus procesos. Para

33 GRANT, R.M. Direccion estratégica: conceptos, técnicas y aplicaciones, Ed. Civitas, Madrid, 1996.
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ello, deberan incorporar o desarrollar activos tecnoldgicos que les permitan
posicionarse por delante de sus competidores3

En la actualidad, las tecnologias de informacion han tenido un impacto relevante en
el rendimiento de las organizaciones; Para Gupta®, cada elemento integrador que
se desarrolla al interior de las empresas, es importante tener acuerdos en toda la
organizaciéon considerando cada area funcional con el fin de que exista un
compromiso y una comunicacion que se entienda en todos los niveles. En los
altimos afios, las empresas de todo el mundo han tenido un desarrollo sustancial en
razon de los avances tecnologicos y el aprovechamiento de las tecnologias de
informacién. Para Tung y Rieck3® El uso de las tecnologias de informacion permite
mejorar sustancialmente toda actividad administrativa dentro de las empresas.

4.2.6 Tecnologias de lainformacidn para la Gestién del conocimiento

Las teorias y aplicaciones de la gestion del conocimiento como herramientas
empresariales son las técnicas que se enfocan en la exploracion y analisis de datos
en las organizaciones de la nueva era, este método es utilizado para descubrir
patrones interesantes de los colaboradores y el medio o recurso de trabajo dentro
de ellos. Actualmente la sociedad esté caracterizada por el conocimiento como un
recurso que esta convirtiéendose, en una materia con un enorme potencial para
cambiar el mundo debido a los avances de las nuevas tecnologias de la informacion.

La gestion de conocimiento se dirige a los temas criticos de adaptaciéon y
supervivencia organizacional, asi como la capacidad de ser competente frente
a los cambios ambientales incrementales y discontinuos que caracterizan el
ambiente empresarial. Esencialmente, estos hechos involucran procesos
organizacionales que buscan una combinacion sinérgica de datos y de la
capacidad de tecnologias de informacién para el procesamiento de informacion,
asi como la capacidad innovativa y creativa de los seres humanos®’.

Los componentes como procesos, TIC, personas, estan estrechamente ligados al
concepto. Es necesario reconocer que en forma creciente, la creacion de
conocimiento involucra una alianza entre el conocimiento humano y la inteligencia
basada en tecnologia, la cual genera una interaccion directa y la forma en la que los
humanos interactuamos con ella. Asimismo, la definicion de conocimiento no esta

3 ALVAREZ, J.C. y GARCIA, E. Factores de éxito y riesgo en la pyme: disefio e implantacion de un

modelo para la mejora de la competitividad. Economia Industrial, No. 310, 1996. p. 149-161

35 GUPTA, B., et al. Adoption of ICT in a government organization in a developing country: An

empirical study. Journal of Strategic Informational System, vol. 17, 2008. p. 140-154,

36 TUNG, L.L. y RIECK, O. Adoption of electronic government services among business
organizations in Singapore. Journal of Strategic Information Systems, vol. 14(4), 2005. p. 417-440

37 Knowledge management, knowledge structure, Information and Communication Technologies

(ICT), information systems, information. Ct. Redalyc. p. 42
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limitada a la habilidad de la mente humana de concebir o percibir las formas de
conocimiento en las cuales éste ha nacido.

En esta medida, Diaz, expone que “los sistemas mediados por tecnologia como
herramientas de simulacion e inteligencia artificial, permiten que el conocimiento
directo generado por los humanos produzca conocimiento mejorado y extendido™.

Este conocimiento, al ser otra vez analizado e interpretado por la mente humana,
genera oportunidades de creacion de un nuevo conocimiento, el reto de obtener
resultados que retornen a nuestras mentes para ideas y proyectos viables y
creativos, es una tarea que involucra mucho mas que tecnologia.

Lo anterior constituye el aliciente para buscar los aspectos que se relacionan entre
gestién de conocimiento y tecnologias de informacion y comunicaciones como tema
de analisis, sin dejar de lado los objetivos primordiales de esta investigacion.

De acuerdo con la teoria expuesta en los parrafos anteriores, lo que se pretende
con este trabajo investigativo es descubrir la manera en que desarrollamos
capacidades y competencias y la forma en la cual esta gestion se entrelaza. Por
consiguiente, con este proceso investigativo se busca identificar la forma en como
las TIC contribuyen en la gestién de conocimientos a las Pymes del sector comercial
del municipio de Santander de Quilichao.

Como se destaca en el Knowledge Management Resource Center3®”, la gestion de
conocimiento no es un concepto basado en tecnologia. Varios analistas coinciden
en afirmar que compafias que implementan un sistema con base de datos
centralizada, tablero de mensajeria electronica, portal web o cualquier otra
herramienta colaborativa, con la esperanza de haber establecido un programa de
gestion de conocimiento, se encuentran en una via de pérdida de tiempo y dinero™

4.2.7 Innovacién y tecnologia

Van Auken®? y Vermeulen*! afirman que La innovacion y la tecnologia permiten a
las empresas lograr ventajas competitivas sostenibles en el tiempo y representan

38 DIAZ RODRIGUEZ, L.V. Gestién del conocimiento y tecnologia de informacién y comunicaciones.
En: Revista EAN No. 58, 2006. p. 43.

39 MARWICK, A.D. Knowledge management technology. IBM systems journal, 2001. p. 814-

830.

40 VAN AUKEN, H., et al. Innovation and performance in Spanish manufacturing SMEs”, International
Journal of Entrepreneurship and Innovation Management, Vol. 8, No. 1, 2008. p. 36-56.

4 VERMEULEN, P. Managing Product Innovation in Financial Service Firms, European Management
Journal 22(1), 2004.p. 43-50.
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un elemento determinante del crecimiento econdmico, constituyéndose en los
pilares basicos de la competitividad de la empresa.

Grant*?2 Dentro de los recursos tecnoldgicos, se incluyen el stock de tecnologias, la
experiencia y los medios humanos, cientificos y técnicos para su desarrollo. Por
tanto, la tecnologia se puede entender como el conjunto de conocimientos, formas,
meétodos, instrumentos y procedimientos que permiten combinar los diferentes
recursos y capacidades en los procesos productivos y organizativos para lograr que
estos sean eficientes.

4.2.8 Comercio electrénico

Los rapidos avances en las tecnologias de la informacion, asi como la creciente
difusién de Internet, han revolucionado la manera tradicional de hacer negocios.
Para los empresarios, cada vez es mas clara la necesidad de disefar el futuro de
sus decisiones de hoy y seleccionar de forma coherente las alternativas mas
convenientes y propicias al éxito. Tal aspiracion demandara un adecuado soporte
en Tecnologias de la Informacion. Este hecho hace que las empresas que quieran
hacer frente a un entorno econémico en continua evolucion deban aplicar estas
tecnologias, no solo en la telematizacion interna de sus funciones (a través de los
software de gestidon estudiados en este trabajo), sino también en las relaciones con
sus interlocutores comerciales, utilizando para ello un nuevo canal de
comercializacién, Internet. De este modo, se ha producido el nacimiento del e-
commerce, el cual se apoya en los nuevos medios tecnoldgicos para realizar
transacciones comerciales.

El comercio electronico es la herramienta que permite la comunicacién entre
empresas y consumidores por medio de Internet. Apoya principalmente la funcién
de mercadeo de la empresa, ya que permite manejar bases de datos de clientes,
con el fin de establecer estrategias de promocion y publicidad orientadas a los
diferentes segmentos de mercado, y facilita el intercambio comercial, ya sea entre
empresas y consumidores bajo la modalidad B2C, o entre empresas bajo la
modalidad B2B. También permite la retroalimentacion en la relacion con el cliente,
facilitando su comunicaciéon con la empresa (B2E).

42 GRANT, R.M., et al. Direccion estratégica: conceptos, técnicas y aplicaciones, Ed. Civitas, Madrid,
1996.
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4.2.9 Influencia de las TIC en la competitividad empresarial*?

Son innumerables los beneficios que puede generar el uso de TIC en los procesos
internos de las empresas; la innovacidon permanente hace que las empresas
encuentren nuevas formas de hacer las cosas, y en la gran mayoria de casos estan
presentes las TIC

A continuacion se listan algunos de los beneficios que se pueden obtener a traves
del uso de TIC en las empresas:

e Permiten aumentar las Ventas, a través del comercio electronico, el
marketing electronico, las paginas Web, el posicionamiento en buscadores,
entre otros.

e Permiten disminuir los costos, al hacer mas eficientes los procesos, disminuir
las pérdidas de material y productos terminados, facilitar el andlisis
financiero, entre otras aplicaciones.

e Impactan sobre la satisfaccién de clientes y proveedores y su fidelidad, a
través de aplicaciones que facilitan la relacion y conocimiento de sus clientes
y proveedores.

e Hacen mas eficientes las estructuras organizacionales, pues se disminuyen
tramites innecesarios, y se disminuyen ostensiblemente envios y demoras en
la entrega de informacién entre empleados, o a clientes y proveedores.

e Facilitan el entrenamiento del personal, a través de herramientas de e-
learning.

e Mejoran la comunicacién al interior de la empresa, y con clientes,
proveedores, gobierno y otros aliados

Una empresa, que permanentemente este innovando a través de las TIC, puede
lograr ventajas competitivas que le permitan afrontar con fortaleza el ambiente de
competencia, nacional o internacional, y superar con éxito las etapas de crisis, sin
importar de qué tamafo sea; tanto las micro, pequefias y medianas empresas, asi
como las grandes, pueden acceder a herramientas TIC que se ajusten a sus
necesidades especificas; la clave es definir una estrategia corporativa que se
soporte en la Tecnologia Informatica y de Comunicaciones.

43 COMPUTING TECHNOLOGY INDUSTRY ASSOCIATION. Los beneficios econdmicos y sociales
del uso de las TIC: Una Valoracién y Guia de Politicas Para América Latina y el Caribe: COMPTIA.
Washington DC, Estados Unidos de América, 2007. 69 p.
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4.2.10 Seguridad y riesgos en las TIC#

La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) define el riesgo
tecnolégico como “La probabilidad de que una amenaza se materialice, utilizando
vulnerabilidades existentes de un activo 0 un grupo de activos, generandole
pérdidas o dafos”

En la definicion anterior se pueden identificar varios elementos que se deben
comprender adecuadamente para, actuando en consecuencia, comprender de
manera integra el concepto de riesgo que aqui se utiliza. Estos elementos son, tal
y como se indican en el siguiente esquema: probabilidad, amenazas,

vulnerabilidades, activos e impactos.

Figura 3. Seguridad y riesgos en las TIC
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Fuente: ZAMORA, Salvador. Seguridad y riesgos en las Tic

Los activos son aquellos recursos relacionados con el sistema de informacion o
relacionado con éste, necesario para el correcto funcionamiento de la organizacion.
Ejemplos tipicos son los datos, el hardware, el software, servicios, documentos, la
imagen corporativa, el conocimiento, los edificios y recursos humanos.

44 ZAMORA, Salvador. Seguridad y riesgos en las Tic. [online]. Security art work, oct. 2008 [citado
30 Oct. 2014] Disponible en: <URL:http://www.securityartwork.es/2008/10/31/seguridad-y-riesgos-
en-las-tic-ii/>.
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Las amenazas son aquellas acciones o0 situaciones que pueden ocasionar
consecuencias negativas en la operativa de la empresa, entidad u organismo.
Comunmente se indican como amenazas los fallos de programacion, los virus, uso
inadecuado de software, los desastres ambientales como terremotos o
inundaciones, accesos no autorizados, facilidad de acceso a las instalaciones, etc.
Las amenazas pueden ser de caracter fisico (una inundacion) o légico (un acceso
no autorizado a un sistema).

Las vulnerabilidades son ciertas condiciones inherentes a los activos que facilitan
gue las amenazas se materialicen y llevan a esos activos a ser vulnerables. Por
supuesto, la existencia de vulnerabilidades es crucial para la materializacion de una
amenaza; dicho de otra forma, las amenazas siempre estan presentes, pero sin la
identificacion de una vulnerabilidad no podran ocasionar ningun impacto. Entre
otras, podriamos citar la falta de conocimiento del usuario, tecnologias
inadecuadamente probadas, transmision de datos por redes publicas, etc. Una
vulnerabilidad comun es contar con un antivirus no actualizado, lo cual permitira al
virus actuar y ocasionar dafos. Si el antivirus estuviese actualizado, la amenaza
(virus), si bien potencialmente seguiria existiendo, no podria materializarse, ni por
lo tanto, crear dafio alguno.

Lo que es uno de los factores determinantes del nivel de riesgo: la probabilidad.
Como es obvio, el punto anterior (vulnerabilidad) y este vienen a reflejar aspectos
practicamente idénticos: las vulnerabilidades de un activo determinan al fin y al cabo
la probabilidad de la materializacion de una amenaza.

Finalmente, y como el segundo factor para el célculo del riesgo, se encuentra
el impacto, que son las consecuencias de la ocurrencia de una amenaza.
Simplificando, algunas de ellas son las pérdidas econOmicas, la pérdida de
confianza (imagen de marca), la reduccion de la eficiencia (productividad), el dafio
a las personas o el perjuicio para el medio ambiente.
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5. METODOLOGIA

Las empresas objeto de este estudio fueron las Pymes del sector comercial del
municipio de Santander de Quilichao, para llevar a cabo esta investigacion se utilizé
un enfoque cuantitativo. El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para
probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias®.

El disefio de esta investigacion es no experimental. Podria definirse como estudios
gue se realizan sin manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fenémenos en su ambiente natural para después analizarlos*®

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se realiz6 es de caracter descriptivo. La investigacion
descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fenémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién.4’

Los estudios descriptivos Unicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta, sobre los conceptos o variables a las que se
refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan las variables
medidas.*8

5.2 METODO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se realizd6 con base en el método analitico. El analisis
inicia su proceso de conocimiento por la identificacion de cada una de las partes
gue caracterizan una realidad. De este modo se podra establecer la relacion causa
efecto entre los elementos que componen su objeto de investigacion.*

45 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Los enfoques cuantitativo y cualitativo. En: Metodologia
de la investigacion. 4 ed. McGraw-Hill, México, 2006. p. 5.

46 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Concepcién o eleccion del disefio de investigacion. En:
Metodologia de la investigacion. 4 ed. McGraw-Hill, México, 2006. p. 205.

47 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Definicién del alcance de la investigacion a realizar:
exploratoria, descriptiva, correlacional o explicativa. En: Metodologia de la investigacion. 4 ed.
McGraw-Hill, México, 2006. p. 103.

48 |bid., p. 102.

49 MENDEZ, ALVAREZ. Carlos E. Proceso de investigacion: disefio. En: Metodologia. Disefio y
desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en ciencias empresariales. Editorial Limusa, S.A
México, 2011. p. 242.
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Teniendo en cuenta el anterior concepto, el presente estudio se enfoco en identificar
aquellos elementos o herramientas que contribuyen a la gestién de la informacién
en las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao.

5.3 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Con el objetivo de llevar a cabo la presente investigacion, se recolectaron datos de
forma directa, y para ello se realizaron encuestas utilizando cuestionarios que fueron
aplicados a gerentes y/o personal ubicado en cargos medios, ya que son las personas
ubicadas en estos cargos las que tienen mas contacto con la informacion relevante
dentro de las empresas.

El cuestionario tal vez sea el instrumento mas utilizado para recolectar los datos,
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. El
contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado como los aspectos que
mide. Basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas.>°

Con aplicacion del cuestionario se buscd obtener los datos necesarios para la
realizacion del analisis de las diferentes variables necesarias para llevar a cabo esta
investigacion. La técnica que se utilizo y el instrumento que fue aplicado permitieron
obtener representacion estadistica la cual por medio de muestreo permitié arrojar
conclusiones numéricas.

5.3.1 Instrumento

El instrumento utilizado para la recoleccion de los datos fue un cuestionario, el cual
fue adaptado a partir de estudios y propuestas de instituciones y organismos tales
como: la Comisibn EconOmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) y
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OECD), los cuales
tenian el mismo foco investigativo orientado a las TIC en las empresas; en este
sentido, se considerd pertinente acoplar los diferentes estudios al proceso
investigativo que se estaba realizando con las Pymes del municipio de Santander
de Quilichao, ya que permitiria recopilar la informacion necesaria sobre dicho tema
investigativo.

El cuestionario se cred a partir de un conjunto de preguntas encaminadas a dar
respuesta a los objetivos planteados en la investigacion, este instrumento fue
escogido, ya que permitiria estandarizar e integrar los datos recopilados de las
Pymes del municipio de Santander de Quilichao, las cuales son el objeto de estudio
de esta investigacion.

50 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. El proceso de la investigacion cuantitativa. En:
Metodologia de la investigacion. 4 ed. McGraw-Hill, México, 2006. p. 310
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La creacion de esta herramienta metodolégica permitid recopilar la informacion
pertinente sobre la forma como las TIC contribuyen a la gestion de la informacion
en las Pymes de Santander de Quilichao y se encuentra agrupado asi:

El instrumento consta de un encabezado y 34 variables, las cuales fueron divididas
en tres categorias de manera tal que estas permitieran dar respuesta a los objetivos
propuestos en esta investigacion Las variables fueron divididas asi (Ver anexo A):

Encabezado
e Nombre de la empresa.
e Cuantos afios tiene la empresa
e Con cuantos colaboradores cuenta

Agrupacion del instrumento por categorias
e Laimportancia que la organizacion da a la informacion que maneja

e Las tecnologias de la informacién y comunicaciéon a las que tienen acceso
las Pymes

e Los riesgos y beneficios que las Pymes del sector comercial obtienen al
utilizar sistemas y tecnologias de la informacion

5.4 POBLACION Y MUESTRA.

Para llevar a cabo la presente investigacion fueron necesarias las Pymes del sector
comercial ubicadas en el municipio de Santander de Quilichao, para ello se accedié
a la base de datos de la cAmara de comercio del Cauca. El numero total de Pymes
que hay en el municipio de Santander de Quilichao segun la Camara de Comercio
del Cauca es de 87 que se encuentra distribuidas en los diferentes sectores
(Servicios, Industrial, Comercial entre otros). Dentro del sector comercial se
encuentra un total de 30 Pymes de las cuales se encuesté el 100% de la poblacién
para la realizacion de esta investigacion.

55 TRATAMIENTO O ANALISIS DE LOS DATOS

El analisis de los datos se llevo a cabo por computadora. En la actualidad, el analisis
cuantitativo se lleva a cabo por computadora u ordenador. Ya nadie lo hace de forma
manual, en especial si hay un volumen considerable de datos.5!

51 Ibid., p. 408
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El uso de las herramientas como Excel fueron esenciales para la tabulacion de los
datos, de igual forma el uso del programa SPSS el cual sirvio para llevar a cabo los
analisis estadisticos respectivos.

El tipo de estadistica utilizada fue la estadistica descriptiva, esta fue utilizada para
cada variable presente en la investigacion y de esta estadistica se utilizo la
distribucion de frecuencias con la cual se ordenaron las diferentes puntuaciones en
sus respectivas categorias, también fueron utilizadas las medidas de tendencia
central y medidas de la variabilidad.
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6.

6.1 MUESTRA INVESTIGADA

Para la realizacion de la investigacion se invitaron a participar 30 Pymes del sector
comercial del municipio de Santander de Quilichao y se obtuvo una tasa de
respuesta del 100%. De acuerdo con esto, los datos se presentan teniendo en
cuenta la poblacion total.

RESULTADOS

6.2 DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

Tabla 5. Afos de la empresa

Estadisticos descriptivos

Minimo

Méaximo

Media

Desviacion Tipica

Afos de la
empresa

4

67

22,7

15,4

Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, los afios que tienen las Pymes del sector comercial
en el municipio de Santander de Quilichao variaban entre 4 y 67 afos (M=22,7;

DT=15,4).

Tabla 6. NUmero de colaboradores

Estadisticos descriptivos

la empresa?

Minimo Maximo Media Desyl_amon
Tipica
¢;Con cuantos
colaboradores cuenta 3 150 20 34

Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, el numero de colaboradores con los que cuentan las
Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao variaban
entre 3y 150 (M=20; DT=34).

Graéfica 4. Tamafio de la empresa

Tamafio de la empresa
120
100
20
&0

20

Pequeria Mediana Tatal

= MOmero de empresas
(Frecuencia)

mMOmero de empresas
(Forcentaje)

27 3 a0

a0 10 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

Del total de las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de
Quilichao, el 90% estaba compuesto por pequeiias empresas y el 10% estaba
compuesto por medianas empresas.

6.3 AGRUPACION DE VARIABLES O CATEGORIAS

6.3.1 Sobre laimportancia de lainformacién para las Pymes

6.3.1.1 ¢Tiene la empresa o negocio computador?
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Grafica 5. ¢ Tiene la empresa o negocio computador?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, el 100% cuentan con computador.

6.3.1.2 Frecuencia de uso de computadora

Gréfica 6. Frecuencia de uso de computadora
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, el 3% que equivale a 1 Pyme usa la computadora en
ocasiones; y el 97% que equivale a 29 Pymes usa la computadora siempre.
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6.3.1.3 ¢Para qué utiliza la computadora?

Gréfica 7. Llevar inventario

4;13%

= 3i
= Mo

26, 87%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, el 87% que equivale a 26 Pymes utiliza la computadora
para llevar el inventario.

Gréfica 8. Llevar contabilidad

= 5j
= Mo

Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, ninguna utiliza la computadora para llevar a cabo la
contabilidad.
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Grafica 9. Comunicacion interna
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, el 53% que equivale 16 Pymes utiliza la computadora
para comunicacion interna; y el 47% que equivale a 14 Pymes no utiliza la
computadora para comunicacion interna.

Gréfica 10. Acceder a internet

3, 10%

= 5j
= Bo

27,90%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, el 90% que equivale 27 Pymes utiliza la computadora
para Acceder a internet.
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Grafica 11. Llevar la planilla de pagos de la empresa

= 5i
= Mo

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, el 70% que equivale 21 Pymes utiliza la computadora
para llevar la planilla de pagos de la empresa.

Gréfica 12. Archivo de clientes y/o proveedores

2, 7%

= 5j
= Mo

28, 93%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, el 93% que equivale 28 Pymes utiliza la computadora
para archivo de clientes y/o proveedores.
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6.3.1.4 Considera que el uso del computador como herramienta es:

Gréfica 13. Uso del computador como herramienta

30 120,%
25 100,%
20 80%
15 60, %
10 40, %
5 20%
Eficaz Manejable Agradable Practico Impartante
= Frecuencia 22 8 3 22 27
== Parcentaje 73% 27% 10% T3% a0, 0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 73% que equivale 22 Pymes considera que el uso del
computador como herramienta es Eficaz; el 27% que equivale a 8 Pymes considera
gue es manejable; el 10% que equivale a 3 Pymes considera que es agradable; el
73% que equivale a 22 Pymes considera que es practico; y el 90% que equivale a
27 Pymes considera que es importante.

6.3.1.5 Frecuencia de uso de herramientas ofimaticas

Gréfica 14. Procesadores de texto
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 21 Pymes utilizan siempre procesadores de texto; 6
Pymes utilizan a veces procesadores de texto y 3 Pymes nunca utilizan
procesadores de texto.

Grafica 15. Programas de presentaciones
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 10 Pymes nunca utilizan programas de presentaciones;
15 Pymes utilizan a veces programas de presentaciones; y 5 Pymes utilizan siempre
programas de presentaciones.

Gréfica 16. Bases de datos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 5 Pymes nunca utilizan bases de datos; 4 Pymes utilizan
a veces bases de datos; y 21 Pymes utilizan siempre bases de datos.

Grafica 17. Hojas de Célculo
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 2 Pymes nunca utilizan hojas de calculo; 6 Pymes
utilizan a veces hojas de calculo; y 22 Pymes utilizan siempre hojas de célculo.

Gréfica 18. Navegadores
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 1 Pyme nunca utiliza navegadores; 2 Pymes utilizan a
veces navegadores; y 27 Pymes utilizan siempre navegadores.

Grafica 19. Herramientas de mensajeria instantanea
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 3 Pymes nunca utilizan herramientas de mensajeria
instantanea; 3 Pymes utilizan a veces herramientas de mensajeria instantanea; y
24 Pymes utilizan siempre herramientas de mensajeria instantanea.

6.3.1.6 Empresas con sistema de informacion

Gréfica 20. Empresas con sistema de informacion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel



De acuerdo con los resultados, el nimero de Pymes que contaban con sistema de
informacion era del 83% el cual equivale a 25 Pymes, y el 17% que equivale a 5
Pymes no contaba con sistema de informacion.

6.3.1.7 Sistemas de informacion con los que cuentan las empresas

Gréfica 21. Sistemas de informacién con los que cuentan las empresas

Respuestas

m Otro m3isterma ERP O CRM. m Planificacidn de recursos.

o Automatzacidn de oficinas. B Procesamiento de transacciones. mInformacidn ejecutiva

m Informiacidn general.

Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 25 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao que contaban con un sistema de informacion, 17 Pymes
contaban con un sistema de informacion enfocado a informacién general; 6
contaban con un sistema de informacién enfocado al procesamiento de
transacciones; 3 contaban con un sistema de informacion enfocado a planificacion
de recursos y otros; mientras que 2 contaban con un sistema de informacién
enfocado a Sistema ERP o CRM y automatizacion de oficinas.
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6.3.1.8 ¢Por qué no cuenta con un sistema de informacion?

Grafica 22. ¢ Por qué no cuenta con un sistema de informacion?

mAlto costo =mEsinnecesario

Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 5 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao que no contaban con sistema de informacién, 4 no
contaban con sistemas de informacién porque les resultaba innecesario y 1 Pyme

no contaba con sistema de informacién por su alto costo.

6.3.1.9 Sistemas de informacion estratégicos

Gréfica 23. Sistemas de informacion estratégicos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, del total de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao, el 83% que equivale a 25 Pymes no contaban
con ningun sistema de informacion estratégico; el 10% que equivale a 3 Pymes
contaban con un sistema de informacién estratégico enfocado al flujo de
informacion; el 3% de las Pymes que equivale a 1 tenian como sistema de
informacion estratégico el Balance Scorecard (BSC); por ultimo con un 3% de las
Pymes que equivale a 1 Pyme contaban con otro tipo de sistema de informacion
estratégico.

6.3.1.10 ¢,Como calificaria usted la informacién como activo de mayor
valor en su empresa?

Grafica 24. ; Cémo calificaria usted la informacién como activo de mayor valor en su empresa?
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 76,7% que equivale a 23 Pymes califica la informacién
como activo de alto valor en la empresa; el 23,3% que equivale a 7 Pymes califica
la informacién como activo de valor medio en la empresa.

6.3.2 Tecnologias de informacioén y comunicacion alas que tienen acceso las
Pymes

6.3.2.1 ¢Tiene la empresa conexion a internet?
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Gréfica 25. Conexioén a internet
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 97% que equivale a 29 Pymes cuenta con conexién
a internet.

6.3.2.2 ¢(De qué manera se conecta la empresa a internet?

Gréfica 26. ¢ De qué manera se conecta la empresa a internet?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 29 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao que cuentan con internet; el 83% que equivale a 24
Pymes se conecta mediante conexion telefonica; y el 17% que equivale a 5 Pymes
se conecta mediante cable modem.

62



6.3.2.3 ¢Por qué no tie

ne conexion a internet?

Grafica 27. ¢ Por qué no tiene conexion a internet?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, la Pyme del sector comercial en el municipio de

Santander de Quilichao que n

0 cuenta con internet porque le resulta innecesario.

6.3.2.4 ¢Para cudl de las siguientes Actividades Utiliza Internet?, Indique

la frecuencia.

Gréfica 28. Buscar informacion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 29 de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao que cuentan con internet y lo utilizan para
buscar informacién, 21 Pymes utilizan internet para buscar informacion todos los
dias; 7 Pymes utilizan internet para buscar informacion 2 o 3 dias a la semanay 1
Pyme no utiliza internet para buscar informacion.
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Gréfica 29.

Enviar o recibir correos
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Fuente: Elaboracidon propia a partir de los programas SPSS y Excel

Grafica 30. Servicios Bancarios

De acuerdo con los resultados, de las 29 de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao que cuentan con internet y lo utilizan para
enviar o recibir correos, 27 Pymes utilizan internet para enviar o recibir correos todos
los dias; 1 Pymes utilizan internet para enviar o recibir correos 2 o 3 dias a la
semana y 1 Pyme no utiliza internet para enviar o recibir correos.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 29 de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao que cuentan con internet y lo utilizan para
servicios bancarios, 14 Pymes utilizan internet para servicios bancarios todos los
dias; 9 Pymes utilizan internet para servicios bancarios 2 o 3 dias a la semana y 6
Pymes no utiliza internet para servicios bancarios.




Grafica 31. Formacién o aprendizaje
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 29 de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao que cuentan con internet y lo utilizan para
formacion o aprendizaje, 4 Pymes utilizan internet para formacion o aprendizaje
todos los dias; 22 Pymes utilizan internet para formacién o aprendizaje 2 o 3 dias a
la semana y 3 Pymes no utiliza internet para formacion o aprendizaje.

Gréfica 32. Observar el movimiento del mercado.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 29 de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao que cuentan con internet y lo utilizan para
observar el movimiento del mercado, 7 Pymes utilizan internet para observar el
movimiento del mercado todos los dias; 15 Pymes utilizan internet para observar el
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movimiento del mercado 2 o 3 dias a la semana y 7 Pymes no utiliza internet para
observar el movimiento del mercado.

Graéfica 33. Acceder a herramientas definidas para el negocio
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 29 de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao que cuentan con internet y lo utilizan para
acceder a herramientas definidas para el negocio, 13 Pymes utilizaban internet para
acceder a herramientas definidas para el negocio todos los dias; 9 Pymes utilizaban
internet para acceder a herramientas definidas para el negocio 2 o 3 dias a la
semana y 7 Pymes no utilizaba internet para acceder a herramientas definidas para
el negocio.

Gréfica 34. Investigacion, desarrollo e innovacion
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 29 de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao que cuentan con internet y lo utilizan para
investigacién, desarrollo e innovacion, 8 Pymes utlizaban internet para
investigacion, desarrollo e innovacion todos los dias; 15 Pymes utilizaban internet
para investigacion, desarrollo e innovacion 2 o 3 dias a la semana y 6 Pymes no
utilizaba internet para investigacion, desarrollo e innovacion.

6.3.2.5 Empleados con acceso ala conexién a internet

Gréfica 35. Empleados con acceso a la conexion a internet
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 29 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao que cuentan con conexién a internet; el 20% que
equivale a 6 Pymes todos los empleados tenian acceso a la conexion a internet; el
77% que equivale a 23 Pymes, solo personal autorizado tiene acceso a la conexién
a internet.

6.3.2.6 Razones por las que fue implementado el servicio de internet
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Grafica 36. Razones por las que fue implementado el servicio de internet
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 29 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao que cuentan con conexion a internet; el 97% que
equivale a 29 Pymes tienen el servicio de internet porque es indispensable para las
actividades; el 37% que equivale a 11 Pymes tienen el servicio de internet por
competitividad; y el 37% que equivale a 11 Pymes tienen el servicio de internet para

estar actualizados.

6.3.2.7 Frecuencia de uso de herramientas

Gréfica 37. Teléfono o fax para comunicacién con clientes o proveedores
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 25 Pymes utilizan el teléfono o fax todos los dias para
comunicarse con clientes o proveedores; 2 Pymes utilizan el teléfono o fax 2 0 3
dias a la semana para comunicarse con clientes o proveedores; y 3 Pymes nunca
utilizan el teléfono o fax para comunicarse con clientes o proveedores.

Gréfica 38. Correo electrénico para comunicacion con clientes o proveedores
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Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao; 24 Pymes utilizan el correo electronico todos
los dias para comunicarse con clientes o proveedores; 5 Pymes utilizan el correo
electrénico 2 o 3 dias a la semana para comunicarse con clientes o proveedores; y
1 Pyme nunca utilizan el correo electronico para comunicarse con clientes o
proveedores.

Gréfica 39. Internet para obtener informacion de clientes y competidores
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 14 Pymes utilizan internet todos los dias para obtener
informacion de sus clientes y competidores; 8 Pymes utilizan internet 2 o 3 dias a la
semana para obtener informacién de sus clientes y competidores; y 8 Pymes nunca
utilizan internet para obtener informacion de sus clientes y competidores.

Grafica 40. Andlisis periddico de la informacién acumulada en la base de datos sobre clientes
para generar promociones y ofertas
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 11 Pymes utilizan la base de datos todos los dias para
analizar informacién para generar promociones y ofertas a sus clientes; 11 Pymes
utilizan la base de datos 2 o 3 dias a la semana para generar promociones y ofertas
a sus clientes; y 8 Pymes nunca utilizan la base de datos para generar promociones
y ofertas a sus clientes.

Gréfica 41. Andlisis periddico de la informacion acumulada en la base de datos, para obtener
informacion de Bancos.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; 17 Pymes internet todos los dias para obtener
informacion de bancos; 6 Pymes utilizan internet 2 o 3 dias a la semana para obtener
informacion de bancos; y 7 Pymes nunca utilizan internet para obtener informacion
de bancos.

6.3.2.8 Tipos de redes de internet

Gréfica 42. Red de éarea local
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 77% que equivale a 23 Pymes cuentan con red de
area local; y el 23% que equivale a 7 Pymes no cuentan con red de area local.

Grafica 43. Red inalambrica
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Fuente: Elaboracioén propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 43% que equivale a 13 Pymes cuentan con red
inalambrica; y el 57% que equivale a 17 Pymes no cuentan con red inalambrica.

Gréfica 44. Intranet
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel
De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 20% que equivale a 6 Pymes cuentan con Intranet; y
el 80% que equivale a 24 Pymes no cuentan con Intranet.

Gréfica 45. Extranet
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 100% que equivale a 30 Pymes, ninguna cuenta con
extranet.
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6.3.2.9 ¢ Tiene la empresa pagina web?

Grafica 46. ¢ Tiene la empresa pagina web?
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 30% que equivale a 9 Pymes cuentan con pagina
web; y el 70% que equivale a 21 Pymes no cuentan con pagina web.

6.3.2.10 ¢Por qué no tiene pagina web?

Gréfica 47. ¢Por qué no tiene pagina web?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 21 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao que no cuentan con pagina web; 1 Pyme no cuenta con
pagina web por falta de acceso a computadoras o internet; 2 Pymes no cuentan con
pagina web porque no es un medio de comunicacion adecuado; 13 Pymes no
contaban con pagina web porque no tenian necesidad de la pagina web; 4 Pymes
no contaban con pagina web por los altos costos de creacién y mantenimiento; y 1
Pyme se encontraba en proceso de desarrollo de la pagina web.

6.3.2.11 ¢Para qué utiliza la empresa la pagina web?

Graéfica 48. ¢ Para qué utiliza la empresa la pagina web?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 9 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao que cuentan con pagina web; 9 Pymes utilizan la pagina
web para dar informacion del negocio; 7 Pymes para proporcionar servicios a los
clientes; 3 Pymes para distribucion y venta de productos en linea; 5 Pymes como
espacio de comunicacién con clientes y proveedores; y 5 Pymes para el desarrollo
de sus actividades empresariales.
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6.3.2.12 ¢,Cual es la calidad de conexion ainternet de su empresa?

Grafica 49. ¢ Cual es la calidad de conexién a internet de su empresa?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 29 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao que contaban con conexion a internet; 10 Pymes
contaban con una conexiéon a internet excelente; 17 Pymes contaban con una
conexién a internet regular; y 2 Pymes contaban con una conexion a internet mala.

6.3.2.13 ¢, Con qué frecuencia se utilizan las tecnologias de la informacién
y comunicacion (TIC) en su empresa?

Gréfica 50. ¢Con qué frecuencia se utilizan las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) en su empresa?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 77% que equivale a 23 Pymes utilizaban siempre las
tecnologias de la informacion; y el 23% que equivale a 7 Pymes utilizaban a veces
las tecnologias de la informacion.

6.3.2.14 Herramienta TIC mas utilizada para el desarrollo de la actividad
empresarial

Graéfica 51. Herramienta TIC mas utilizada para el desarrollo de la actividad empresarial
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; para el 97% que equivale a 29 Pymes la herramienta
TIC mas utilizada para el desarrollo de su actividad empresarial es el computador.

6.3.2.15 Tecnologias de comunicacidon con las que cuentan las empresas

Gréfica 52. Tecnologias de comunicacion con las que cuentan las empresas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao, las TIC con las que estas cuentan se encuentran
distribuidas asi: el 23% que equivale a 10 Pymes cuenta con redes sociales; el 26%
gue equivale a 11 Pymes cuentan con comercio electrénico; el 5% que equivale a 2
Pymes cuenta con blog; el 23% que equivale a 10 Pymes cuenta con WhatsApp; y
el 23% que equivale a 10 Pymes no cuenta con ninguna.

6.3.2.16 Frecuencia de uso de TIC

Gréfica 53. Computador
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 97% que equivale a 29 Pymes utilizan siempre el
computador.

Grafica 54. Internet
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 93% que equivale a 28 Pymes utilizan siempre
internet.

Gréfica 55. Smartphone
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 43% que equivale a 13 Pymes utilizan siempre el
Smartphone; el 20% que equivale a 6 Pymes utilizan a veces el Smartphone; y el
37% que equivale a 11 Pymes no utiliza el Smartphone.

Gréfica 56. Tablet
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 80% que equivale a 24 Pymes nunca utilizan Tablet;
el 17% que equivale a 5 Pymes utilizan a veces Tablet; y el 3% que equivale a 1

Pyme utiliza siempre Tablet.

Gréfica 57. Teléfono fijo
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 80% que equivale a 24 Pymes utilizan siempre
teléfono fijo; el 17% que equivale a 5 Pymes utilizan a veces teléfono fijo; y el 3%

gue equivale a 1 Pyme nunca utiliza teléfono fijo.

Grafica 58. Bases de datos
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 73% que equivale a 22 Pymes utilizan siempre bases
de datos; el 20% que equivale a 6 Pymes utilizan a veces bases de datos; y el 7%
que equivale a 2 Pymes nunca utiliza bases de datos.

Gréfica 59. Software o aplicacion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 93% que equivale a 28 Pymes utiliza siempre software
o aplicacion para el desarrollo de su actividad; y el 7% que equivale a 2 Pymes
nunca utiliza software o aplicacion para el desarrollo de su actividad.

6.3.3 Riesgos y beneficios que adquieren las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao al utilizar sistemas
y tecnologias de la informacién

6.3.3.1 Calificacion del desempefio de las tecnologias de la
informacion

Gréfica 60. Calificacion del desempefio de las tecnologias de la informacion
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 47% que equivale a 14 Pymes considera que el
desemperio de las tecnologias de la informacién en su empresa es alto; y el 53%
que equivale a 16 Pymes considera que el desempefio de las tecnologias de la
informacion en su empresa es medio.

6.3.3.2 ¢Considera que las TIC son un recurso importante para mejorar el
funcionamiento de su empresa?

Graéfica 61. ¢ Considera que las TIC son un recurso importante para mejorar el
funcionamiento de su empresa?
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los programas SPSS y Excel
De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao; el 93% que equivale a 28 Pymes considera
gue las TIC son un recurso importante para el funcionamiento de la empresa.

6.3.3.3 Contribucién de las tecnologias de la informacion vy
comunicacion para las empresas
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Grafica 62. Aumento de las ganancias de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 73% que equivale a 22 Pymes consideran que las
tecnologias de la informacién y comunicacion han aumentado las ganancias de la

empresa.

Gréfica 63. Reduccién del nimero de empleados
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 50% que equivale a 15 Pymes consideran que las
tecnologias de la informacion y comunicacién han reducido el numero de

empleados.
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Gréfica 64. Disminucion de los costos
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 77% que equivale a 23 Pymes consideran que las
tecnologias de la informacion y comunicacién han disminuido los costos.

Gréfica 65. Aumento de las ventas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 87% que equivale a 26 Pymes consideran que las
tecnologias de la informacién y comunicacién han aumentado las ventas.
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Gréfica 66. Facilidad de comunicacion con clientes y proveedores
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 97% que equivale a 29 Pymes consideran que las
tecnologias de la informacién y comunicacion han facilitado la comunicacién con
clientes y proveedores.

6.3.3.4 ¢,Como califica el uso de las tecnologias como medio para
competitividad en la empresa?

Gréfica 67. Computador
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 87% que equivale a 26 Pymes califican con alto el
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computador como medio para la competitividad en la empresa; y el 13% que
equivale a 4 empresas califican con medio el computador como medio para la
competitividad en la empresa.

Gréfica 68. Base de datos
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 90% que equivale a 27 Pymes califican con alto la
base de datos como medio para la competitividad en la empresa.

Gréfica 69. Internet
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 93% que equivale a 28 Pymes califican con alto el
internet como medio para la competitividad en la empresa.

Graéfica 70. Pagina web
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 37% que equivale a 11 Pymes califican con alto la
pagina web como medio para la competitividad en la empresa; el 3% que equivale
a 1 Pyme califica con medio la pagina web como medio para la competitividad en la
empresa; el 17% que equivale a 5 Pymes califican con bajo la pagina web como
medio para la competitividad en la empresa; y el 43% que equivale a 13 empresas

no aplica.

Grafica 71. Redes sociales
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 13% que equivale a 4 Pymes califican con alto las
redes sociales como medio para la competitividad en la empresa; el 17% que
equivale a 5 Pymes califica con medio las redes sociales como medio para la
competitividad en la empresa; el 17% que equivale a 5 Pymes califican con bajo las
redes sociales como medio para la competitividad en la empresa; y el 53% que
equivale a 16 empresas no aplica.

Grafica 72. Aplicaciones moéviles
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Fuente: Elaboracidon propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 27% que equivale a 8 Pymes califican con alto las
aplicaciones moviles como medio para la competitividad en la empresa; el 6% que
equivale a 2 Pymes califica con medio las aplicaciones méviles como medio para la
competitividad en la empresa; el 17% que equivale a 5 Pymes califican con bajo las
aplicaciones moviles como medio para la competitividad en la empresa; y el 50%
que equivale a 15 empresas no aplica.

6.3.3.5 Sistemas de seguridad empleados para las computadoras

Gréfica 73. Software de proteccion de virus
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 97% que equivale a 29 Pymes utiliza software de
proteccion de virus como sistema de seguridad para las computadoras.

Grafica 74. Corta fuego o Firewall
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 50% que equivale a 15 Pymes utiliza el corta fuego o
firewall como sistema de seguridad para las computadoras; el 10% que equivale a
3 Pymes no utiliza el corta fuego o firewall como sistema de seguridad para las
computadoras; y el 40% que equivale a 12 Pymes no saben, no responden.

Gréfica 75. Copias de seguridad o backup de datos
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 77% que equivale a 23 Pymes utiliza copias de
seguridad o backup de datos como sistema de seguridad para las computadoras; el
6% que equivale a 2 Pymes utiliza copias de seguridad o backup de datos como
sistema de seguridad para las computadoras; y el 17% que equivale a 5 Pymes no
saben, no responden.

Gréfica 76. Anti-Spyware

12; 0%

9; 20%

=5 mapho = Ms

Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 30% que equivale a 9 Pymes utiliza Anti-spyware
como sistema de seguridad para las computadoras; el 30% que equivale a 9 Pymes
utiliza Anti-spyware como sistema de seguridad para las computadoras; y el 40%
que equivale a 12 Pymes no saben, no responden.

6.3.3.6 Problemas con la seguridad informética

Gréfica 77. Suplantacion de identidad
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 73% que equivale a 22 Pymes nunca han presentado
problemas de suplantacion de identidad; y el 27% que equivale a 8 Pymes han
presentado a veces problemas de suplantacion de identidad.

Gréfica 78. Correos indeseados (solicitud de datos personales, correo spam)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 30% que equivale a 9 Pymes siempre han presentado
problemas de correos indeseados; el 53% que equivale a 16 Pymes a veces han
presentado problemas de correos indeseados; y el 17% que equivale a 5 Pymes
nunca han presentado problemas de correos indeseados.

Gréfica 79. Olvido de contrasefia correo personal o corporativo
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 3% que equivale a 1 Pyme siempre ha presentado
problemas de olvido de contrasefia; el 34% que equivale a 10 Pymes a veces han
presentado problemas de olvido de contrasefia; y el 63% que equivale a 19 Pymes
nunca han presentado problemas de olvido de contrasenia.

Gréfica 80. Sospecha robo de cuenta
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 80% que equivale a 24 Pymes nunca han presentado
problemas relacionados a la sospecha de robo de cuenta.

Grafica 81. Mal uso del servidor
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

91



De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 83% que equivale a 25 Pymes nunca han presentado
problemas relacionados a mal uso del servidor.

Grafica 82. Robo del password de la cuenta de usuario
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel

De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 90% que equivale a 27 Pymes nunca han presentado
problemas relacionados a robo de password de la cuenta de usuario.

Gréfica 83. Navegacion a sitios extra laborales
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los programas SPSS y Excel
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De acuerdo con los resultados, de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao; el 17% que equivale a 5 Pymes siempre han presentado
problemas de navegacion en sitios extra laborales; el 46% que equivale a 14 Pymes
a veces han presentado problemas de navegacion en sitios extra laborales; y el 37%
gue equivale a 11 Pymes nunca han presentado problemas de navegacion en sitios
extra laborales.
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7. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La investigacion realizada tiene como objetivo general determinar como las TIC
contribuyen a la gestion de la informacion en las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao, para realizar el andlisis de los resultados se
agruparon variables que contribuyen al desarrollo de cada uno de los objetivos
especificos, para de esta forma poder dar respuesta al objetivo general que esta
investigacion presenta.

7.1 IMPORTANCIA DE LA INFORMACION PARA LAS PYMES

7.1.1 Pymes que poseen computador

Grafica 84. Computador
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

La tecnologia ayuda a los usuarios finales a desarrollar las tareas de forma rapida
y eficiente. Por tal motivo la tecnologia ayuda a agilizar las tareas en el puesto de
trabajo®2. Teniendo en cuenta lo anterior y de acuerdo con los resultados en los
cuales se evidencié que de las 30 Pymes del sector comercial en el municipio de
Santander de Quilichao, el 100% cuentan con computador, se puede inferir que el
computador es una herramienta esencial para el oOptimo desarrollo de las
actividades en las Pymes.

52 BARROS V, Oscar. Tecnologia de la informacion y su uso en Gestion. McGraw-Hill, Chile, 1998.
p. 115.
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7.1.2 Uso de lacomputadora

Gréfica 85. Uso de la computadora
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De acuerdo con COMPTIA®2, Son innumerables los beneficios que puede generar
el uso de TIC en los procesos internos de las empresas; la innovacion permanente
hace que las empresas encuentren nuevas formas de hacer las cosas (...) Hacen
mas eficientes las estructuras organizacionales, pues se disminuyen tramites
innecesarios, y se disminuyen ostensiblemente envios y demoras en la entrega de
informacion entre empleados, o a clientes y proveedores (...) Mejoran la
comunicacioén al interior de la empresa, con clientes, proveedores, gobierno y otros
aliados. Partiendo de los conceptos anteriores se puede observar como la
computadora es una herramienta basica para la gestién de la informacion, ya que
esta permite el acceso a aplicaciones necesarias para almacenar, transformar y
compartir la informacién. Teniendo en cuenta los resultados sobre los usos que las
Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao dan al
computador, se ha podido observar como principalmente esta herramienta es
utilizada para llevar a cabo una estrategia basada en la gestion de la informacion,
es decir, aprovechar esta herramienta para gestionar la informacién de una forma
practica y eficiente. En orden descendente, el computador es utilizado para el
archivo de clientes y/o proveedores; para acceder a internet; llevar el inventario;

53 COMPUTING TECHNOLOGY INDUSTRY ASSOCIATION. Los beneficios econémicos y sociales
del uso de las TIC: Una Valoracion y Guia de Politicas Para América Latina y el Caribe: COMPTIA.
Washington DC, Estados Unidos de América, 2007. 69 p.
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Llevar la planilla de pagos de la empresa y por Ultimo comunicacion interna. Se
puede observar como otras actividades tales como llevar la contabilidad no es
realizado por estas Pymes, esto debido a que actividades como esta son realizadas
por empresas externas dedicadas especificamente a ofrecer servicios que no hacen
parte del core business de las Pymes objeto de esta investigacion.

Las Pymes objeto de este estudio no solo consideran la computadora como una
herramienta basica para la realizacién de diferentes actividades, sino también la
mas importante para el 6ptimo desarrollo de las mismas esto debido a que la
consideran la herramienta TIC mas utilizada para el desarrollo de la actividad
empresarial (Ver gréafica 51).

7.1.3 Computador como herramienta de gestion

Gréfica 86. Computador como herramienta de gestion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

El computador se ha convertido en una herramienta imprescindible para la
realizacion de diferentes actividades en las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao; teniendo en cuenta lo anterior, se consideré
pertinente indagar sobre la calificacion que se le da a esta herramienta, en lo cual
se encontrd que 27 de las 30 Pymes califican esta herramienta como importante; 22
también calificaron esta herramienta como eficaz y 22 como préctica, a partir de
estos resultados se puede inferir que el computador aunque en la actualidad es visto
como una herramienta basica, es percibido por las Pymes como una herramienta
fundamental con la cual se realizan y se facilitan el desarrollo de actividades y al ser
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utilizada de una forma correcta puede generar ventajas competitivas e impulsar
estrategias organizacionales que pueden estar encaminadas desde la gestion del
conocimiento hasta la gestion de ventas. Respecto a lo dicho anteriormente Van
Auken® y Vermeulen®® afirman que la innovacion y la tecnologia permiten a las
empresas lograr ventajas competitivas sostenibles en el tiempo y representan un
elemento determinante del crecimiento econémico, constituyéndose en los pilares
basicos de la competitividad de la empresa

7.1.4 Sistemade informaciéon

Gréfica 87. Sistema de informacién
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

Diaz, expone que “los sistemas mediados por tecnologia como herramientas de
simulacién e inteligencia artificial, permiten que el conocimiento directo generado
por los humanos produzca conocimiento mejorado y extendido”®

De acuerdo con lo anterior, en las empresas pequefias, se encuentra una baja
proporcion que no cuentan con sistema de informacion, mientras que las medianas
poseen en su totalidad dichos sistemas, En este sentido, es posible inferir la relacion
a mayor tamafo, se encuentra mayor necesidad de los sistemas de informacion,

54 VAN AUKEN, H., et al. Innovation and performance in Spanish manufacturing SMEs”, International
Journal of Entrepreneurship and Innovation Management, Vol. 8, No. 1, 2008. p. 36-56.

55 VERMEULEN, P. Managing Product Innovation in Financial Service Firms, European Management
Journal 22(1), 2004.p. 43-50.

56 DIAZ RODRIGUEZ, L.V. Gestién del conocimiento y tecnologia de informacién y comunicaciones.
En: Revista EAN No. 58, 2006. p. 43.
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debido a que el volumen de trabajo es mayor en medianas empresas en
comparacion con las pequefias empresas.

7.1.5 Sistemas de informacidn con los que cuentan las empresas

Gréfica 88. Tipos de sistemas de informacion
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Como lo menciona BARROS?®’, las aplicaciones tecnoldgicas se basan en el valor
que estas aportan en la construccion competitiva de las mismas. Para el caso de
las Pymes, las aplicaciones que se basan en tecnologia de informacién logran
facilitar la gestion de procesos, ya que dinamizan y aceleran transacciones al
reemplazar la labor humana, permiten la administracién de informacion de forma
mas exacta y en general apoyan los procesos de toma de decisiones, cuando esto
es aprovechado de una forma correcta.

Partiendo de los anteriores conceptos y con base en los resultados en los cuales se
evidencia que las Pymes del sector comercial del municipio de Santander de
Quilichao cuentan con diversos tipos de sistemas de informacion se puede inferir
que la variacion o la utilizacion de determinados sistemas de informacion dependen
de las actividades que se realizan en las organizaciones, donde se observa que 17
Pymes cuentan con sistema de informacion encaminado a la informacion general,

57 BARROS V, Oscar. Tecnologia de la informacion y su uso en Gestién. McGraw-Hill, Chile,1998.
p. 115.
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lo que indica que la mayoria de las empresas que cuentan con sistema de
informacion lo emplean para brindar o tener acceso a informacion frecuente que
contribuye al funcionamiento de la organizacion; Se encontré que 6 Pymes cuentan
con sistema de informacion encaminado al procesamiento de transacciones, es
decir, que se emplea para hacer pagos y ventas que permiten facilitar el desarrollo
de actividades y generar valor agregado para los clientes; y en menor medida se
encuentran Pymes que cuentan con sistemas de informacion tales como
Planificacion de recursos (3), informacion ejecutiva (2), automatizacién de oficinas
(2), Sistema ERP o0 CRM (2), y otros (2) lo que ratifica que la utilizacion de sistemas
de informacion estd encaminado directamente a la actividad que desarrolla cada
empresa.

Se hizo necesario indagar mas a fondo sobre el uso que las Pymes dan a los
sistemas de informacion, y si estas contaban con sistemas de informacién
estratégicos los cuales sirven como facilitadores en la toma de decisiones, de lo
cual se obtuvo resultados que mostraron que un 83% de las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao no cuentan con este tipo de
sistemas de informacion (ver grafica 23), con lo cual se puede inferir que en la
mayoria aun no han notado la necesidad de acceder a este tipo de servicios, de
igual forma que al no acceder a estos sistemas pierden la posibilidad de tomar
decisiones con un margen de error mas pequefio, o que aportaria en la
competitividad de estas organizaciones.

7.1.6 Informacion como activo de mayor valor en la empresa

Gréfica 89. Informacion como activo de mayor valor en la empresa
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Area y Ribeiro®® comentan que la informacién ha pasado a convertirse en la materia
prima de importantes sectores economicos de la denominada nueva economia o
capitalismo digital. Las compras on-line, la gestion de servicios con las
administraciones publicas, la comunicacion via Internet con empresas,
asociaciones, entidades gubernamentales, el chequeo y gestibn de nuestras
finanzas o actividades comerciales.

Lo anterior da a entender que la mayoria de las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao presentan una estrategia encaminada a la
gestion de la informacion, esto debido a que consideran la informacion como un
activo de vital importancia.

Teniendo en cuenta el planteamiento anterior y lo que exponen los resultados, se
puede observar como la mayoria de las Pymes del sector comercial en el municipio
de Santander de Quilichao presentan una estrategia encaminada a la gestion de la
informacion, esto debido a que consideran la informacion como un activo de vital
importancia, lo cual se puede afirmar teniendo en cuenta que para 23 Pymes que
representan un 77% de la poblacion encuestada perciben la informacion como un
activo que tiene un alto valor dentro de la organizacion; también se puede observar
como el 23% restante que equivale a 7 Pymes consideran que la informacion tiene
un valor medio dentro de la organizacidén; cabe resaltar que este 23% esta
compuesto por pequefias empresas, es decir que todas las medianas empresas
consideran la informacién como un activo de alto valor, con lo cual se puede inferir
gue las medianas empresas presentan un mayor interés por la informacion que es
utilizada, esto debido a que al ser organizaciones mas grandes pueden dedicar un
poco mas de recursos para gestionar de una mejor forma la informacion.

7.2 TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION A LAS QUE
TIENEN ACCESO LAS PYMES

7.2.1 Conexion ainternet y su utilizacién en las Pymes

58 AREA, M. PESSOA, T. De lo solido a lo liquido: Las nuevas alfabetizaciones ante los cambios
culturales de la Web 2.0 En: Revista Comunicar 38: Alfabetizacion mediatica en contextos multiples.
vol. 19, 2012. p. 15
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Grafica 90. Conexion a internet y su utilizacién en las Pymes
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los programas SPSS y Excel

El porcentaje de Pymes con conexion a internet es del 97% lo que equivale a 29
Pymes (ver grafica 25), de este dato se puede inferir que internet es una herramienta
fundamental para el desarrollo de las actividades empresariales ya que es utilizado
practicamente por todas las Pymes del sector comercial en el municipio de
Santander de Quilichao

Para Castells®, Internet esta transformando la practica empresarial en su relacion
con los proveedores y los clientes, en su gestion, en su proceso de produccion, en
Su cooperacién con otras empresas, en su financiacién y en la valoracion de las
acciones en los mercados financieros. El uso apropiado de Internet se ha convertido
en una fuente fundamental de productividad y competitividad para toda clase de
empresas; partiendo del anterior concepto se puede inferir que el internet permite a
las empresas acceder a herramientas que contribuyen a la gestion de la informacién
y a la comunicaciéon con clientes y proveedores; con base en los resultados se
puede apreciar como las Pymes utilizan principalmente el internet para enviar o
recibir correos, al igual que para busqueda de informacion; seguido de formacion y
aprendizaje; servicios bancarios; investigacion, desarrollo e innovacion; por ultimo
para observar el movimiento del mercado y acceder a herramientas definidas para
el negocio; lo que permite observar como las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao a partir de internet acceden a herramientas
gue generan productividad y competitividad ya que facilitan y logran llevar a cabo

59 CASTELLS, Manuel. La galaxia internet. Plaza & Janés Editores, S. A, Espafia, 2001. p. 16-81
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actividades que apoyan y mejoran en gran medida la actividad empresarial. Lo
anteriormente dicho es confirmado gracias a los resultados obtenidos a cerca de la
razon por la cual fue implementado el servicio de internet con los cuales se pudo
observar que en mayor medida fue implementado porque es indispensable para la
realizacion de las actividades empresariales; seguido por estar actualizado y por
competitividad, en igual medida (ver grafica 36).

7.2.2 Paginaweb y su utilizacién en las Pymes

Grafica 91. Pagina web y su utilizacion en las Pymes
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El porcentaje de Pymes que cuentan con pagina web es del 30% lo que equivale a
9 Pymes (ver gréfica 46), con este dato se puede inferir que la mayoria de las Pymes
del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao aun no acogen esta
herramienta de comunicacion, la cual se ha convertido en un mecanismo esencial
para generar interaccion entre dos o mas partes. Las Pymes del sector comercial
en el municipio de Santander de Quilichao que cuentan con pagina web llevan a
cabo primordialmente una estrategia de ventas, esto debido a que esta herramienta
es utilizada principalmente para brindar informacién del negocio, lo cual es uno de
los beneficios que presenta este tipo de herramientas, ya que permiten a los
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establecimientos darse a conocer como organizacion; otra de las formas en las que
las Pymes utilizan las paginas web es para proporcionar servicios a los clientes, es
decir facilitar la interaccion y brindar métodos que contribuyan en la relacion
organizacion — cliente; otra de las formas en la cual las Pymes utilizan las paginas
web es para la comunicacion con proveedores y de igual medida para el desarrollo
de diferentes actividades empresariales; y por ultimo para distribucion y venta de
productos en linea, es decir, comercio electrénico. Como se logra apreciar, las
paginas web traen consigo diferentes beneficios, los cuales generan valor agregado
y en ocasiones una nueva forma de comunicarse con clientes y proveedores que
traen consigo nuevas oportunidades para las organizaciones. La mayor parte de la
poblacidon encuestada que no cuenta con pagina web manifiesta no tener necesidad
de contar con esta herramienta para el desarrollo de la actividad comercial (ver
grafica 47), pero esta demostrado que el contar con pagina web genera valor
agregado para las organizaciones, ya que permite posicionar las organizaciones en
un area globalizada

Respecto a lo anteriormente dicho, Area y Pessoa® afirman que La Web es,
simultaneamente, una biblioteca universal, un mercado global, un gigantesco puzzle
de piezas informativas conectadas hipertextualmente, una plaza publica de
encuentro y comunicacién de personas que forman comunidades sociales, es un
territorio donde prima la comunicacidon multimedia y audiovisual, asi como la
diversidad de entornos virtuales interactivos. La informacion en la Red es
abundante, multimedia, fragmentada y construida socialmente en entornos
tecnoldgicos.

7.2.3 Frecuencia de utilizacion de las tecnologias de la informacion y
comunicacion

60 AREA, M. PESSOA, T. De lo solido a lo liquido: Las nuevas alfabetizaciones ante los cambios
culturales de la Web 2.0 En: Revista Comunicar 38: Alfabetizacion mediatica en contextos multiples.
vol. 19, 2012,. p. 14
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Grafica 92. Frecuencia de utilizacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

Hernandez, Ortiz y Uribe®, menciona que la implementacién de tecnologias de la
informacion y comunicacion es un recurso que puede conducir a la empresa a la
innovacion y la competitividad. Teniendo en cuenta el planteamiento anterior y con
base en los resultados se puede inferir que las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao, en general, utilizan diversas tecnologias de la
informacion y comunicacion, lo que puede llegar a generar competitividad, esto
gracias a que permite que dichas organizaciones logren competir en diferentes
frentes, generar un alcance mayor hacia distintos tipos de clientes y facilitar el

acceso a la informacion de mdltiples formas.

7.2.4 Tecnologias comunicaciéon con las que cuentan las Pymes

61 HERNANDEZ, J., ORTIZ, R., y URIBE, A. Innovacién y conocimiento tecnoldgico en la sociedad

del siglo XXI: la revolucion de las TIC’S. Nueva Epoca, No.13, 2013. p. 89-96
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Grafica 93. Tecnologias de comunicacion con las que cuentan las Pymes
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

Las tecnologias de comunicacion son aquellas que permiten establecer un canal de
comunicacién entre dos 0 mas participes, en las organizaciones estas permiten la
interaccion en doble via, es decir funcionan como estrategias de comunicacion en
los que se encuentran inmersos la empresa y el cliente. En la gréfica anterior se
puede observar como las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander
de Quilichao utilizan diferentes tecnologias de comunicacion, tecnologias que son
relativamente nuevas y que hoy en dia son indispensables para generar
competitividad. Aunque las Pymes objeto de este estudio utilizan tecnologias de la
comunicacién variadas, aun existen muchas de estas empresas que no han acogido
estas tecnologias, lo que les resta oportunidades frente a sus competidores.

Respecto a lo planteado anteriormente, Shin2; menciona que las tecnologias
constituyen un recurso estratégico en la actividad econémica, y medio de
competitividad para las Pymes, ya que contribuye a encontrar nuevas oportunidades
en el mercado, con bajos costos y alta probabilidad de éxito. La transferencia de
tecnologia es fundamental para adquirir nuevos conocimientos, y desarrollar el
ingenio, la creatividad y la habilidad, implicando siempre al factor innovacion.

62 SHIN, N. Information technology and diversification: how their relationship affects firm performance.
In System Sciences. 40th Annual Hawaii International Conference on. IEEE: Hawai, USA, Enero,
2007.
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7.2.5 Frecuencia de utilizacion de las TIC

Gréfica 94. Frecuencia de utilizacién de las TIC
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

Tung y Rieck®, mencionan que el uso de las tecnologias de informacién permite
mejorar sustancialmente toda actividad administrativa dentro de las empresas.
Teniendo en cuenta el concepto anterior y con base en la grafica, se puede inferir
que las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao
hacen uso constante de las tecnologias de la informacién y comunicacion con lo
gue pueden lograr mejoras en procesos que fortalecen la actividad empresarial, de
igual forma se puede observar como existen pequefias empresas en las cuales el
uso de estas tecnologias es esporadico, mientras en todas las medianas empresas
es constante, es decir, las utilizan siempre, con lo que se puede entender que a
mayor tamafio de la organizacion se hace necesario utilizar mas la tecnologia para
administrar informacién que la mayoria de las veces es mas grandes que en las
pequefias empresas.

63 TUNG, L.L. y RIECK, O. Adoption of electronic government services among business
organizations in Singapore. Journal of Strategic Information Systems, vol. 14(4), 2005. p. 417-440
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7.2.6 Desempefio de las tecnologias de la informacion

Gréfica 95. Desempefio de las tecnologias de la informacion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

Con base en la grafica anterior se puede inferir que en las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao se considera que las
tecnologias de la informacién y comunicacion tienen un desempefio medio-alto, esto
debido a que la frecuencia de empresas que consideran que el desempefio es
medio o alto, es repartido casi en partes iguales, de igual forma se puede observar
como proporcionalmente hay un mayor numero de medianas empresas en
comparacién con las pequefias empresas, las cuales consideran que las
tecnologias de la informacion presentan un desempefio alto, esto puede
interpretarse de manera tal que las medianas empresas usan y requieren las TIC
para el desarrollo de las actividades empresariales en mayor medida que las
pequefias y por este motivo consideran tener un desempeiio alto en TIC.

7.3 RIESGOS Y BENEFICIOS QUE ADQUIEREN LAS PYMES AL UTILIZAR
SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
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7.3.1 Importanciade las TIC como recurso para mejorar el funcionamiento de
la empresa

Grafica 96. Importancia de las TIC como recurso para mejorar el funcionamiento de la empresa
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los programas SPSS y Excel

Como expresan Tung y Rieck®, el uso de las TIC permite mejorar toda actividad
administrativa, este concepto se afirma partiendo de la percepcién que tienen las
Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao, las cuales,
como se puede observar en la grafica, 28 de las 30 Pymes afirman que las TIC
mejoran el funcionamiento de la empresa, es decir, contribuyen a desarrollar de una
mejor forma las actividades que se desarrollan dentro de la organizacién; de igual
forma teniendo en cuenta la grafica se puede observar como las 2 empresas que
consideran que las TIC no mejoran el funcionamiento de la empresa son pequefias
empresas, con lo cual se puede inferir que son empresas que por desarrollar menor
cantidad de actividades no requieren el uso de las TIC para el desarrollo de su
actividad empresarial.

64 TUNG, L.L. y RIECK, O. Adoption of electronic government services among business
organizations in Singapore. Journal of Strategic Information Systems, vol. 14(4), 2005. p. 417-440
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7.3.2 Contribucion de las tecnologias de lainformacion y comunicacion para
las empresas

Grafica 97. Contribucion de las tecnologias de la informacién y comunicacion para las empresas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los programas SPSS y Excel

Con los resultados obtenidos se puede observar como las TIC tienen una gran
contribucion al interior de las Pymes del sector comercial en el municipio de
Santander de Quilichao, se puede apreciar como la mayoria de las empresas objeto
de este estudio han manifestado que las TIC contribuyen a mejorar el rendimiento
de las mismas, esto desde diferentes frentes; facilitando la comunicacion con
clientes y proveedores, aumentando las ventas, disminuyendo costos, reduciendo
el numero de empleados y aumentando las ganancias, con lo que se puede inferir
gue las tecnologias de la informacién generan un impacto positivo dentro de las
Pymes objeto de esta investigacién

Confirmando lo anteriormente dicho, COMPTIA®® expresa que son innumerables los
beneficios que puede generar el uso de TIC en los procesos internos de las

65 COMPUTING TECHNOLOGY INDUSTRY ASSOCIATION. Los beneficios econémicos y sociales
del uso de las TIC: Una Valoracién y Guia de Politicas Para América Latina y el Caribe: COMPTIA.
Washington DC, Estados Unidos de América, 2007. 69 p.
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empresas (...) Permiten aumentar las Ventas, a través del comercio electrénico, el
marketing electrénico, las paginas Web, el posicionamiento en buscadores, entre
otros; Permiten disminuir los costos, al hacer més eficientes los procesos, disminuir
las pérdidas de material y productos terminados, facilitar el analisis financiero, entre
otras aplicaciones; Impactan sobre la satisfaccion de clientes y proveedores y su
fidelidad, a través de aplicaciones que facilitan la relacién y conocimiento de sus
clientes y proveedores (...).

7.3.3 Sistemas de seguridad empleados

Gréfica 98. Sistemas de seguridad empleados
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La Organizacion Internacional para la Normalizacién (ISO) define el riesgo
tecnolégico como “La probabilidad de que una amenaza se materialice, utilizando
vulnerabilidades existentes de un activo o un grupo de activos, generandole
pérdidas o darios” %6

66 ZAMORA, Salvador. Seguridad y riesgos en las Tic. [online]. Security art work, oct. 2008 [citado
30 Oct. 2014] Disponible en: <URL:http://www.securityartwork.es/2008/10/31/seguridad-y-riesgos-
en-las-tic-ii/>.
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La definicion anterior sirve para concebir la importancia de utilizar sistemas de
seguridad para los aparatos tecnoldgicos dentro de la organizacién, es decir, como
el uso de herramientas de seguridad ayudan a disminuir los riesgos a los que
muchas veces se encuentran expuestos los sistemas y de esta forma contribuir a la
reduccion de pérdidas o dafos.

Teniendo en cuenta lo anteriormente dicho y los resultados obtenidos, los cuales
pueden ser observados en la grafica anterior, se puede inferir que la mayoria de las
Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao utilizan
herramientas para la proteccion de los sistemas de informacion y comunicacion,
generando asi una reduccion de pérdidas por dafios ocasionados al ser utilizados
estos sistemas para el desarrollo de diferentes actividades empresariales.

7.3.4 Problemas con la seguridad informatica

Grafica 99. Problemas con la seguridad informéatica
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Los problemas informaticos muchas veces estan relacionados con la falta de
capacitacion hacia las personas encargadas del manejo de herramientas
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informaticas, de esta forma surgen riesgos para las organizaciones los cuales como
lo menciona Zamora®’, son las pérdidas econdémicas, la pérdida de confianza
(imagen de marca), la reduccion de la eficiencia (productividad), el dafio a las
personas o el perjuicio para el medio ambiente.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede inferir que los principales
problemas estan relacionados con navegacion en sitios extra laborales lo cual
genera un impacto negativo en la productividad y correos indeseados los cuales
muchas veces resultan ser virus que pueden ocasionar dafios en los sistemas lo
que genera perdida de informacién que muchas veces puede resultar ser importante
para las organizaciones; en menor medida se encuentran problemas como olvido
de contrasefia, mal uso de servidor, suplantacion de identidad, sospecha de robo
de cuenta de usuario o robo del password de la cuenta de usuario, estos problemas
aunqgue se encuentran en menor medida no dejan de ser importantes ya que estos
pueden generar pérdidas importantes para las organizaciones.

67 ZAMORA, Salvador. Seguridad y riesgos en las Tic. [online]. Security art work, oct. 2008 [citado
30 Oct. 2014] Disponible en: <URL:http://www.securityartwork.es/2008/10/31/seguridad-y-riesgos-
en-las-tic-ii/>.
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8. CONCLUSIONES

Esta investigacion estableci6 como objetivo principal determinar como las TIC
contribuyen a la gestion de la informacion en las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao. Para contribuir a la consecucion de este
objetivo se tomaron tres objetivos especificos los cuales son:

Establecer la importancia que tiene la informacion para las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao.

Determinar cuales son las tecnologias de la informacion y comunicacion a
las que tienen acceso las Pymes del sector comercial en el municipio de
Santander de Quilichao.

Identificar los riesgos y beneficios que adquieren las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao al utilizar sistemas y
tecnologias de la informacion.

Partiendo de los resultados obtenidos y el posterior analisis cuya finalidad era dar
respuesta a los objetivos especificos para de esta forma cumplir con el objetivo
general, se ha podido concluir que:

La investigacion realizada permitié concluir que la gestion de la informacién
presenta una clara relaciéon con el rendimiento y la productividad de las
Pymes. Esta relacibn no es fortuita puesto que existen diversas
investigaciones que asi lo soportan, de esta forma los resultados logrados
con esta investigacion permitieron identificar una relacion entre la gestién de
la informacién y el crecimiento de las empresas.

EL 83% de las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de
Quilichao cuentan con sistemas de informacién, lo cual permite que la
informacion necesaria para el correcto funcionamiento de las organizaciones
sea gestionada de una mejor forma. Estos sistemas de informacién estan
encaminados principalmente a brindar informacion general, es decir,
sistemas que apoyan la toma de decisiones

El 83% de las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de
Quilichao no utilizan sistemas de informacién estratégicos, lo cual disminuye
la capacidad para generar ventajas competitivas. Esto se debe a que los
sistemas de informacion estratégicos, como su nombre lo indica, contribuyen
a tomar decisiones que tienen como base la estrategia, es decir, la valoracion
de diferentes opciones logrando asi la disminucion del margen de error, lo
gue genera decisiones mas acertadas.
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La informacién es un activo de vital importancia para las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao, esto queda evidenciado
porque las Pymes cuentan con distintos sistemas de informacion que tienen
como fin contribuir a la gestion de la informacion de una forma préctica,
igualmente al indagar si la informaciéon es el activo de mayor valor en las
empresas, las Pymes objeto de este estudio consideraron que si.

Las medianas empresas dan mayor importancia a la informacién en
comparacién con las pequefias empresas, esto se debe a que la informacion
con la que cuentan es mas densa, de igual forma, cuentan con mas
herramientas TIC lo cual genera un mayor aprovechamiento de la
informacion utilizada. Sumado a lo anterior, las medianas empresas a
diferencia de la mayoria de las pequefias empresas cuentan con sistemas de
informacion, entre los que se destacan sistemas de informacion estratégicos,
los cuales estan encaminados a utilizar la informacion como una ventaja
competitiva frente a los competidores

El computador se encuentra presente en todas las Pymes del sector
comercial en el municipio de Santander de Quilichao, es la herramienta TIC
mas utilizada y funcional, esta contribuye a que sean realizadas distintas
actividades comerciales y sirve como medio para acceder a otras
herramientas empresariales. El computador es catalogado aproximadamente
por el 90% de las Pymes como una herramienta de gestion Importante,
practica y eficaz lo cual da a entender que se ha constituido como una
herramienta fundamental para el desarrollo de la actividad comercial en
general y un claro generador de competitividad.

En las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao
aun es baja la disponibilidad y utilizacion de las paginas web, el 70% de las
Pymes no cuentan con pagina web y manifiestan especialmente no contar
con esta herramienta debido a que no es necesaria para el desarrollo de la
actividad comercial. Las Pymes que cuentan con pagina web desarrollan una
estrategia de ventas ya que es utilizada principalmente para brindar
informacion relacionada con la empresa, para proporcionar servicios a los
clientes, comunicarse con proveedores, y para distribucion y venta de
productos en linea.

La Internet es fundamental para las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao ya que permite el acceso a
herramientas esenciales para el desarrollo de diferentes actividades
empresariales, esto queda evidenciado ya que se encuentra presente en el
97% de las Pymes objeto de esta investigacion.
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La investigacion realizada revela que las Pymes del sector comercial en el
municipio de Santander de Quilichao incorporan cada vez mas el uso de las
TIC para la realizacion de sus actividades, como es de esperar, las medianas
empresas debido a su mayor capacidad de inversion, muestran un mayor
acceso y uso de las TIC, presentandose asi brechas considerables en
comparacién con las pequefias empresas

Las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao
cuentan con diferentes herramientas TIC entre las que se destacan el
computador, el software o aplicacion, el teléfono fijo y la internet, estas
herramientas se encuentran presentes aproximadamente en el 97% de las
Pymes y la frecuencia de utilizacion es alta; en menor medida se encuentran
herramientas como el Smartphone y las bases de datos que se encuentran
presente en el 93% y 63% de las Pymes respectivamente, pero su utilizacion
es media; por ultimo se encuentra la Tablet, la cual es una herramienta que
esta presente en el 20% de las Pymes y la frecuencia de utilizacion es baja.

Son pocas las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de
Quilichao que cuentan con una estrategia solida de comunicacion, esto se
debe a que las tecnologias de comunicacion, las cuales permiten crear una
interaccidn en doble via entre la empresa y el cliente se encuentran presentes
en una cantidad reducida de empresas.

El 93% de las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de
Quilichao afirman que el uso de las TIC permite mejorar el funcionamiento de
las empresas, lo cual queda demostrado al observar como estas
herramientas sirven para gestionar de una forma practica diferentes campos
dentro de las organizaciones, de igual forma que permiten generar
estrategias de competitividad y rendimiento empresarial.

Las TIC generan para las Pymes del sector comercial en el municipio de
Santander de Quilichao: Facilidad en la comunicacion con clientes vy
proveedores, Aumento en las ventas, disminucién de costos y reduccion del
namero de empleados lo que genera un aumento en las ganancias de la
empresa

El uso de TIC como cualquier otra herramienta presenta riesgos al ser
utilizadas, las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de
Quilichao en algunos casos presentan problemas relacionados con la
seguridad informatica los cuales son principalmente navegacion en sitios
extra laborales lo cual genera reduccidbn en el rendimiento de los
colaboradores de la organizacion; correos indeseados los cuales generan
problemas que van desde el gasto innecesario de tiempo hasta perjuicios
financieros causados por fraude; por ultimo uno de los principales problemas
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relacionados con las seguridad informéatica es el olvido de contrasefia lo cual
genera para las empresas una reduccién en la productividad.

Las Pymes del sector comercial en el municipio de Santander de Quilichao
cuentan con mecanismos para promover la seguridad en los sistemas de
informacion empleados, los cuales son: Software de proteccion de virus,
Corta fuego o firewall, copia de seguridad o backups y anti-spyware los
cuales tienen como finalidad proteger la informacién importante para las
Pymes y de esta forma disminuir pérdidas o dafios.
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9. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados, los limitantes y las oportunidades que se
generaron en esta investigacion, se realizaron una serie de recomendaciones que
pueden contribuir a futuras investigaciones, de igual forma pueden servir para
mejorar determinadas actividades en las organizaciones objeto de esta
investigacion.

Se hace necesario para los empresarios que hacen parte del sector comercial
en el municipio de Santander de Quilichao, contar con sistemas de
informacion estratégicos, puesto que estos contribuirdn a la toma de
decisiones con un nivel de certeza alto, lo cual contribuira a tener empresas
mas solidas.

Es indispensable para las Pymes del sector comercial en el municipio de
Santander de Quilichao crear estrategias basadas en la gestién de la
informacion a partir de las TIC, por lo cual se recomienda aprovechar de la
mejor forma cualquiera de estas herramientas para generar asi ventajas
competitivas respecto a los competidores directos. Se presentan casos en
los cuales las empresas cuentan con los equipos, pero no son usufructuados
de la mejor forma transformando asi estas herramientas tan valiosas en
herramientas basicas.

Se recomienda fortalecer las estrategias de comunicacion puesto que el
sector comercial se desarrolla con las relaciones entre las empresas que
hacen parte de este sector y el consumidor final por lo cual se hace necesario
contar con la mayor cantidad de medios para establecer una comunicacion
entre el cliente y la empresa.

La presente investigacion tienen implicaciones para los gerentes y
empresarios que se encuentran en el sector comercial puesto que queda
evidenciado como la inversion en TIC Articula el incremento del rendimiento
y la generacion de competitividad para las empresas.

Se debe capacitar de una forma correcta a los colaboradores de las
organizaciones para asi evitar al maximo problemas relacionados con la
seguridad informatica, de igual forma crear mecanismos de control para
evitar la navegacion en sitios extra laborales y asi aumentar el rendimiento
de las empresas.

La presente investigacion sirve como base para futuras investigaciones, las
cuales podrian realizarse estableciendo la productividad y el rendimiento que
genera para las Pymes la gestion de la informacién a través de las TIC, las
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cuales son tecnologias relativamente nuevas y que seran por mucho tiempo
un claro generador de competitividad, estas investigaciones podrian
realizarse desde diferentes programas académicos utilizando como insumo
la esta investigacion.

Para finalizar, uno de los limitantes que en principio presentd esta
investigacion fue la base de datos, la cual se encontraba desactualizada
generando asi pérdida de tiempo y visitas a empresas que ya no existian o
se encontraban en proceso de liquidacién, por tal motivo se recomienda a las
entidades encargadas de gestionar esta informacion contar con estas
herramientas actualizadas para de esta forma poder facilitarla de la mejor
forma y de manera confiable a cualquier persona o entidad que la solicite.

118



BIBLIOGRAFIA

ADAMS, E. La gestion de recursos de informacion: importancia, desafios y
responsabilidades. Citado por RODRIGUEZ SALAS, Karla. Gestion de la
informacion en las organizaciones. Bibliotecas. Vol. XX, No.ly No. 2. Enero-
Diciembre, 2002. p. 19- 34

ALBARRACIN, E. J., et al. Influencia de las tecnologias de la informacion y
comunicacién en el rendimiento de las micro, pequefias y medianas empresas
colombianas. Estudios Gerenciales. 2014. p. 3

ALCALDIA DE SANTANDER DE QUILICHAO, CAUCA. Sitio oficial. Disponible en
Internet: < http://santanderdequilichao-cauca.gov.co/presentacion.shtml| >

ALEMNA, A. y SAM, J. Critical issues in information and communication
technologies for rural development in Ghana. Information Development. 22(4), 236—
239. Citado por GALVEZ, E. J., et al. Influencia de las tecnologias de la informacién
y comunicacién en el rendimiento de las micro, pequefas y medianas empresas
colombianas. Estudios Gerenciales. 2014. p. 3

ALVAREZ, J.C. y GARCIA, E. Factores de éxito y riesgo en la pyme: disefio e
implantacion de un modelo para la mejora de la competitividad. Economia Industrial,
No. 310, 1996. p. 149-161

AMIT, R., SCHOEMAKER, P.J. Strategic assets and organizational rent. Strategic
Management Journal, vol.14, 1993. p.33-46.

AREA, M. PESSOA, T. De lo sélido a lo liquido: Las nuevas alfabetizaciones ante
los cambios culturales de la Web 2.0 En: Revista Comunicar 38: Alfabetizacion
mediatica en contextos multiples. vol. 19, 2012,. p. 14

BARNEY, J.B. Firm resources and sustained competitive advantage. Journal of
Management, Vol. 17, 1991. p. 99-120.

BARROS V, Oscar. Tecnologia de la informacion y su uso en Gestion. McGraw-Hill,
Chile,1998. p. 115.

BARROS V, Oscar. Tecnologia de la informacion y su uso en Gestion. McGraw-Hill,
Chile,1998. p. 115.

BAUMAN, Zygmunt. Modernidad liquida, Fondo de cultura economica. México,
2003. p. 8

CAMARA DE COMERCIO DEL CAUCA

119



CASTELLS, Manuel. La galaxia internet. Plaza & Janés Editores, S. A, Espafa,
2001. p. 16-81

CHOO, Chu Wei. Information Management for the Intelligent Organization. Citado
por FERNANDEZ MARCIAL, Viviana. Gestion del conocimiento versus gestion de
la informacion. Investig. bibl [online]. 2006, vol.20, n.41 [citado 2014-09-22], pp. 44-
62. Disponible en:
<http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-
358X2006000200003&Ing=es&nrm=iso>. ISSN 0187-358X.

COLLIS, D.J. Research note: How valuable are organizational capabilities?.
Strategic Management Journal, vol.15, 1994 p.143-152.

COLOMBIA. Comisién de Regulacion de Comunicaciones. Informe sociedad de la
informacion. (Julio, 2014). Bogot4, DC., 2014

COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 590. (10, julio, 2000). por la cual
se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequeias y
medianas empresa. Bogota, DC., 2000. 16 p.

COMPUTING TECHNOLOGY INDUSTRY ASSOCIATION. Los beneficios
econdmicos y sociales del uso de las TIC: Una Valoracion y Guia de Politicas Para
América Latinay el Caribe: COMPTIA. Washington DC, Estados Unidos de América,
2007. 69 p.

DIAZ RODRIGUEZ, L.V. Gestion del conocimiento y tecnologia de informacion y
comunicaciones. En: Revista EAN No. 58, 2006. p. 43.

GALVEZ ALBARRACIN, E. J., et al. Influencia de las tecnologias de la informacion
y comunicaciéon en el rendimiento de las micro, pequefas y medianas empresas
colombianas. En: Estudios gerenciales. 2014. p. 8

GRANT, R. M. The resource-based theory of competitive advantage. implications
for strategy formulation. California Management Review, Spring, vol.33, n.3, 1991.
p. 114-135.

GRANT, R.M. Direccién estratégica: conceptos, técnicas y aplicaciones, Ed. Civitas,
Madrid, 1996.

GRANT, R.M., et al. Direccion estratégica: conceptos, técnicas y aplicaciones, Ed.
Civitas, Madrid, 1996.

GUPTA, B., et al. Adoption of ICT in a government organization in a developing
country: An empirical study. Journal of Strategic Informational System, vol. 17, 2008.
p. 140-154.

120



HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Concepcion o eleccién del disefio de
investigacion. En: Metodologia de la investigacion. 4 ed. McGraw-Hill, México, 2006.
p. 205.

HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Definicion del alcance de la investigacion
a realizar: exploratoria, descriptiva, correlacional o explicativa. En: Metodologia de
la investigacion. 4 ed. McGraw-Hill, México, 2006. p. 103.

HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. El proceso de la investigacion cuantitativa.
En: Metodologia de la investigacion. 4 ed. McGraw-Hill, México, 2006. p. 310

HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Los enfoques cuantitativo y cualitativo. En:
Metodologia de la investigacion. 4 ed. McGraw-Hill, México, 2006. p. 5.

HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Seleccion de la muestra. En: Metodologia
de la investigacion. 4 ed. McGraw-Hill, México, 2006. p. 241

HERNANDEZ, J., ORTIZ, R., y URIBE, A. Innovacién y conocimiento tecnoldgico
en la sociedad del siglo XXI: la revolucién de las TIC'S. Nueva Epoca, No.13, 2013.
p. 89-96

HILL, CW.L. y DEEDS, D.L. The importance of industry structure for the
determination of firm profitability: a Neo-Austrian Perspective. Journal of
Management Studies, July, 1996 vol.33, no. 4,. p. 429-541.

Knowledge management, knowledge structure, Information and Communication
Technologies (ICT), information systems, information. Ct. Redalyc. p. 42

MARWICK, A.D. Knowledge management technology. IBM systems journal, 2001.
p. 814- 830.

MENDEZ, ALVAREZ. Carlos E. Proceso de investigacion: disefio. En: Metodologia.
Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en ciencias
empresariales. Editorial Limusa, S.A México, 2011. p. 242.

NONAKA, I. TAKEUCHI, H. The knowledge-creating company. Harvard business
review, Vol. 69, num. 6, p. 96-104

OWEN, D.E. IRM Concepts: Building blocks for the 1990’s. EN. Information Review,
Vol.5, no. 2, 1989.Citado por RODRIGUEZ SALAS, Karla. Gestion de la informacion
en las organizaciones. Bibliotecas. Vol. XX, No.1y No. 2. Enero-Diciembre, 2002 pp.
19- 34

PAEZ URDANETA, I. Gestion de la inteligencia, aprendizaje tecnolégico y
modernizacién del trabajo intelectual: retos y oportunidades. Citado por
RODRIGUEZ SALAS, Karla. Gestiéon de la informacion en las organizaciones.
Bibliotecas. Vol. XX, No.1ly No. 2. Enero-Diciembre, 2002 pp. 19- 34

121



PIL, F.,HOLWEG, M. The advantages of thinking small. Mit Sloan Management
Review, Winter, 2003. p.33-39.

PORTER, Michael E. Competitive Advantage: Creating and sustaining superior
performance: With a new introduction. 2008. p. 34-51

PORTER, Michael E. From competitive advantage to corporate strategy. 1987. p.
20.

SHIN, N. Information technology and diversification: how their relationship affects
firm performance. In System Sciences. 40th Annual Hawaii International Conference
on. IEEE: Hawai, USA, Enero, 2007.

STERN, C. A Strategy for Development. Washington D.C.: The World Bank. 2002.
Citado por Galvez Albarracin, E. J., et al. Influencia de las tecnologias de la
informacion y comunicacion en el rendimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas colombianas. Estudios Gerenciales. 2014. p. 2.

TUNG, L.L. y RIECK, O. Adoption of electronic government services among
business organizations in Singapore. Journal of Strategic Information Systems, vol.
14(4), 2005. p. 417-440

VAN AUKEN, H., et al. Innovation and performance in Spanish manufacturing
SMESs”, International Journal of Entrepreneurship and Innovation Management, Vol.
8, No. 1, 2008. p. 36-56

VERMEULEN, P. Managing Product Innovation in Financial Service Firms,
European Management Journal 22(1), 2004.p. 43-50

ZAMORA, Salvador. Seguridad y riesgos en las Tic. [online]. Security art work, oct.
2008 [citado 30 Oct. 2014] Disponible en:
<URL:http://www.securityartwork.es/2008/10/31/seguridad-y-riesgos-en-las-tic-ii/>.

122



ANEXOS

Anexo A. Instrumento

123



