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Resumen

Las herramientas informdticas han venido a representar una necesidad en todas las
empresas; constituyen el principal instrumento de innovacion en las organizaciones, es por esto
gue resulta interesante analizar ¢ Cmo impactan las herramientas informaticas de innovacion, el
mejoramiento de los procesos de negocios para las PYMES? Este estudio se realiza, mediante la
aplicacion de una encuesta de 22 preguntas a empresas PYME, lo cual permita conocer las
consideraciones y experiencias de las empresas en las diferentes herramientas evaluadas. Estas
fueron escogidas por ser verdaderos elementos de actualidad, atractivos para las empresas. Los
resultados obtenidos son positivos y apuntan a que la mayoria de las empresas utilizan este tipo
de herramientas y que su utilizacién ha sido provechosa, por lo que se puede afirmar que son
fundamentales para las empresas de tipo PYME y que presentan un impacto positivo en el
mejoramiento de los procesos de negocio. Al respecto, la mayoria de los encuestados presentaron
consideraciones positivas hacia los esfuerzos que realizan para adquirir y mantener estos
mecanismos y cémo las aprovechan para potenciar sus productos y servicios. Ademas, les
permiten ampliar sus mercados, llegar de una manera mas eficaz a sus clientes e impulsar su
crecimiento.

Abstract

Software tools have come to represent a necessity in every business, become the main tool of
innovation in companies, which is why it is interesting to analyze the impact How innovation tools,
improving business processes SMEs? This study is conducted by applying a survey of twenty
guestions to SME companies charting the concerns and experiences of companies evaluated on
different tools which were chosen because they present attractive tools for businesses. The results
are positive and indicate that most companies use these tools and their use has been helpful, so
we can say that these tools are critical for businesses and SME type having a positive impact in
improving business processes because most respondents had positive views towards the efforts to
acquire and maintain these tools and as leverage to promote their products and services. They
also allow them to expand their markets, get a more effectively to their customers and drive
growth.
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Justificacion

Hoy en dia existen muchas herramientas informaticas que dicen solucionar problemas,
reducir costos y apoyar los procesos de casi cualquier tipo de negocio, se tiene desde las ofrecidas
por grandes comerciantes, como Microsoft, hasta las hechas a la medida, ofrecidas por ingenieros
que formaron su propia empresa.

La frase “Innovar o morir” es cada vez mas comun en el mercado actual, las redes sociales,
las compras en linea, la facilidad de acceso a la informacién son cada vez mas demandadas por los
usuarios, lo que fuerza a los negocios a adoptar herramientas que les permitan mantenerse a la
vanguardia y competir con otras empresas.

Cabe analizar entonces cdmo estas herramientas pueden apoyar a las empresas en sus
procesos de negocio, tomando en cuenta si realmente los empresarios de grandes organizaciones
consideran que estas propician que la produccidon aumente, o si los duefios de pequefias empresas
creen que optimizan costos y aumento de beneficios en sus procesos.

Con esta investigacidon se podra observar la tendencia que tienen las empresas, en la
actualidad, a moverse hacia estas herramientas y como perciben los factores caracteristicos
influyentes en la decision. Se sabrd como realizan la escogencia las diferentes empresas
principalmente dependiendo de su tamafio, planteando recomendacién segun la experiencia de
los negocios de cudl es la herramienta dptima a implementar.

Marco de antecedentes
1. Innovacion

La definicidon ha sido citada por varios autores, por ejemplo Aranda, De La fuente y Becerra
(2010) definen innovacién como “ introducir modificaciones en la manera de hacer las cosas, para
mejorar el resultado final” (pag. 227); otra definicién dada por estos autores es que “ la innovacion
es un proceso intensivo en conocimiento de tecnologia, de la organizacion interna, los recursos y
el mercado” (Aranda, De La Fuente, & Becerra, 2010, pag. 227).

Si bien esto es asi, el concepto puede ser aun mas amplio tal como lo define Perrin(2001)
cuando expresa que “la innovacién puede definirse como formas nuevas de hacer cosas mejor o
de manera diferente, muchas veces por medio de saltos cudnticos, en oposicién a ganancias
incrementales”(pag. 4). Por su parte, la Real Academia de la Lengua define la innovaciéon como “la
accion y efecto de innovar para la creacién o modificacidon de un producto, y su introduccién en un
mercado” (2001). Segun la perspectiva de muchos, la innovacidon es vista como un proceso
dindmico en el que el conocimiento se acumula mediante el aprendizaje y las interacciones
(EUROPEAS, 2006, pag. 42).

El Manual de Oslo, el cual es una referencia importante en la investigacién y desarrollo de la
innovacion tecnoldgica, define la innovaciéon como “cambios significativos que se realizan con el
fin de distinguir estos ultimos de las pequefias modificaciones corrientes y rutinarias”. (EUROPEAS,
2006, pag. 50).



Puede afirmarse entonces que la innovacion en si es un proceso que requiere de investigacion

“

y desarrollo tal como se recomienda en el Manual de Oslo “..necesariamente la innovacién
implica la utilizacion de un nuevo conocimiento o un nuevo uso o una combinacién de
conocimientos existentes” (EUROPEAS, 2006, pag. 44), que como resultado busca mejorar el

resultado final.

La innovacidn se da principalmente en las empresas, donde la definen como “aquellos cambios
previstos en sus actividades y que estan orientados a mejorar sus resultados”(EUROPEAS, 2006,
pag. 43), “es un proceso intensivo en conocimiento de tecnologia, de la organizacién interna, los
recursos y el mercado”. (Aranda, De La Fuente, & Becerra, 2010, pag. 227). “Cuando una empresa
decide incursionar en la innovacién, tiene como objetivo la mejora de los resultados mediante Ia
obtencién de ventajas competitivas (o simplemente manteniendo la competitividad) desplazando
positivamente la curva de demanda de los productos de la empresa”(EUROPEAS, 2006, pag. 44).

De esta manera se puede pasar de la innovacién hacia la innovacién tecnolégica, entendiendo
que:

La innovacidn tecnoldgica es aquella que resulta de la primera aplicacion de los
conocimientos cientificos y técnicos en la solucion de los problemas que se
plantean a los diversos sectores productivos, y que origina un cambio en los
productos, en los servicios o en la propia empresa en general, introduciendo
nuevos productos, procesos o servicios basados en nueva tecnologia,
entendiendo tecnologia de una manera simple como la aplicacion industrial de
los descubrimientos cientificos(Molina Manchén, 2000).

Aqui es donde entran los programas informaticos, los cuales en la actualidad representan
un papel importante en los procesos de innovacidn empresariales, tal como lo dice el Manual de
Oslo “hay innovacion cuando se aplica la estrategia recurriendo a nuevos programas informaticos
y a nuevos métodos de recopilacion de informacién para fomentar la puesta en comudn del
conocimiento entre las distintas divisiones” (EUROPEAS, 2006, pag. 64).

Debido a que las empresas necesitan cada vez mas de las herramientas informaticas para
apoyar e innovar en sus procesos empresariales, “el desarrollo de software se ha convertido en
una importante actividad innovadora intangible con un elevado contenido de investigacion vy
desarrollo”. (Organizacion para la cooperacion y desarrollo econémicos, 2002, pag. 48). Esto da un
ejemplo de que los resultados de la innovacién muchas veces no resultan ser especificamente
econdmicos, sino que también pueden medirse en los beneficios que nos dan los mismos, en la
mayoria de las empresas a la hora de escoger las herramientas informaticas para la innovacién
toman en cuenta factores basicos sobre las mismas, y se hacen preguntas como:

¢Es una herramienta facil de usar?, ya que sin importar los resultados que venga a brindar
la herramienta es necesario marcar el factor de dificultad y estimar si el personal de la empresa
estd en la capacidad de utilizarlo o ademas se deberd invertir en capacitaciéon y cuanta
capacitacién es necesaria.



¢Es una herramienta escalable?, para algunas herramientas principalmente si estas son un
servicio ofrecido de manera remota, es imprescindible conocer el nivel de escalabilidad que
ofrece. Segin Cano (2014, pag. 1)“los sistemas basados en la nube, como infraestructuras,
plataformas o aplicaciones, pueden aumentar o disminuir el nimero de recursos durante su
ejecucion, seglin su demanda, para adaptarlos a la calidad de servicio que se pretende ofrecer. A
este mecanismo se le llama escalabilidad” (pag. 1). Algunos ejemplos en los que se puede aplicar la
escalabilidad son en espacio de almacenamiento y cantidad de usuarios, los cuales deberian poder
aumentar o disminuir.

éLa informacién que ingrese en a la herramienta por parte de la empresa va a estar
segura?, Se dice que la informacidon es el activo mds importante de una empresa, Gémez
(2007)define la seguridad de la informacion como “el conjunto de medidas preventivas y reactivas
de las organizaciones y de los sistema tecnoldgicos que permiten resguardar y proteger la
informacién buscando mantener la confidencialidad, la disponibilidad e integridad de la misma.”.
De esta manera toda empresa estad realmente preocupada por la seguridad de los datos no solo
porque puedan ser robados o atacados, sino por la recuperaciéon de los mismos, en caso de un
evento que pueda provocar su pérdida.

¢Esta dentro del presupuesto?, ¢Es asequible para la empresa adquirirlo?, no todas las
empresas estan en la capacidad econdmica de adquirir herramientas muy sofisticadas que tienen
un alto valor econémico, por lo que muchas veces no adquiriran herramientas de terceros, sino
gue tienen la opcidn de desarrollarlas a lo interno. Todo viene a depender de la evaluacion
econdmica que haran de cada escenario.

Actualmente la innovacion se considera un factor bdsico de desarrollo en
los paises avanzados, no consiste unicamente en la incorporacion de
tecnologia, sino que ayuda a prever las necesidades de los mercados y a
detectar nuevos productos, procesos y servicios de mayor calidad,
generando nuevas prestaciones con el menor costo posible. (Aranda, De La
Fuente, & Becerra, 2010, pag. 227).

Esto ha provocado que las empresas entren en mercados donde deben lanzar productos
innovadores constantemente.

Las empresas son innovadoras o mueren, implementan iniciativas en su
ciclo de vida para que este se revitalice y se alargue; de no hacerlo, la
empresa corre el riesgo de desaparecer con los productos que tiene en el
mercado cuando dejen de tener aceptacion entre los clientes.(Aranda, De
La Fuente, & Becerra, 2010, pag. 231).

“La innovacidn es reconocida como una herramienta poderosa para aumentar la
productividad de las naciones y el valor agregado de sus bienes y servicios”(MICIT, 2013, pag. 7),
es un gran potenciador de crecimiento en las empresas ya que simplifica los procesos.



“Gerenciar la innovacion es dificil pero resulta esencial, esto se da porque la
innovacion por su misma naturaleza es riesgosa y ademds impredecible
dependiendo de qué actividad o intervencion en particular dard resultado o
resultara util (o no), quien o quienes se beneficiardn, cuando exactamente,
bajo qué conjunto de circunstancias en particular, si el descubrimiento y su
aplicacion se usardn para los fines previstos o posiblemente para otros de
naturaleza muy distinta”(Perrin, 2001, pag. 4).

Muchas empresas han buscado innovar y se dan cuenta que el proceso de innovacion estd
lejos de sus posibilidades y deciden detenerse, ademas del riesgo existen otro factores que desafia
a la innovacién, segin Barafano(2005) tras el andlisis de los diferentes factores de gestidn
determinantes del éxito de la innovacién tecnoldgica, detecta una falta grande de recursos
humanos suficientemente cualificados y que actualicen sus conocimientos a través de la formacion
continua, asi como de algunos de los denominados individuos clave.

“Los impactos de la innovacidn sobre los resultados de las empresas van desde los efectos
sobre las ventas y la cuota del mercado a la mejora de la productividad y la eficiencia”(EUROPEAS,
2006, pag. 27). “Las innovaciones suelen ser de largo plazo por naturaleza, en ocasiones de muy
largo plazo por lo que la recompensa rara vez es inmediata” (Perrin, 2001, pag. 6).

Dentro de la empresa se pueden especificar varias areas donde se puede dar la innovacion,
el Manual de Oslo distingue cuatro ambitos en los que se puede dar la innovacidn: producto,
proceso (servicio), mercadotecnia y organizacién. (EUROPEAS, 2006, pag. 42); Se puede empezar
por la innovacion de los servicios. Servicios “es un proceso generalmente continuo, consistente en
una serie de modificaciones introducidas progresivamente en los productos y en los procesos”.
(EUROPEAS, 2006, pag. 48).

Las innovaciones de producto que corresponden a la introduccion de un
bien o de un servicio nuevo, o significativamente mejorado, en cuanto a sus
caracteristicas o en cuanto al uso al que se destina...las innovaciones de
producto pueden utilizar nuevos conocimientos o tecnologias, o basarse en
nuevas utilizaciones o combinaciones de conocimientos o tecnologias ya
existentes (EUROPEAS, 2006, pag. 58).

“Una innovaciéon de proceso es la introduccién de un nuevo, o significativamente
mejorado, proceso de producciéon o de distribucién. Ello implica cambios significativos en las
técnicas, los materiales y/o los programas informaticos” (EUROPEAS, 2006, pag. 59).

La innovacion de mercadotecnia es la aplicacion de un nuevo método de
comercializacion que implique cambios significativos del disefio o el
envasado de un producto, su posicionamiento, su promocion o su
tarificacion... Lo que distingue la innovacion de mercadotecnia de los otros
cambios en los instrumentos de comercializacion de una empresa es la



introduccion de un método de comercializacion que esta empresa no
utilizaba antes(EUROPEAS, 2006, pag. 60).

La Innovacidon de organizacién es la introduccion de un nuevo método
organizativo en las practicas, la organizacién del lugar de trabajo o las
relaciones exteriores de la empresa... las innovaciones de organizacién
pueden tener por objeto mejorar los resultados de una empresa
reduciendo los costes administrativos o de transaccion, mejorando el nivel
de satisfacciéon en el trabajo (y, por consiguiente, aumentar la
productividad), facilitando el acceso a vienen no comercializados (como el
conocimiento externo no catalogado) o reduciendo los costes de los
suministros (EUROPEAS, 2006, pag. 62).

Por necesidad, las PYMES desarrollan actividades mas especializadas. “Es de la maxima
importancia para ellas interactuar de manera eficiente con las otras empresas y los
establecimientos publicos de investigacién y desarrollo en el intercambio de conocimientos vy
eventualmente en las actividades de comercializacién”(EUROPEAS, 2006, pag. 48). La innovacién
muchas veces provoca que empresas que venden productos diferentes innoven en sus procesos
de mercadotecnia y decidan fusionar sus productos para el cliente. Como lo es caso de la alianza
entre fabricantes de dispositivos electrénicos y empresas de desarrollo de software.

En Costa Rica la innovacidon ha tenido mucho auge en los ultimos afios de hecho en el 2013
el MICIT publicé el libro “Campeones de Innovacion”, en el cual muestra a veinte empresas
costarricenses caracterizadas por ser innovadoras. Estas empresas son de casi todos los campos
tales como desarrollo de software (Sabor Studio) y animacién 3D (MorphoAnimation Studio) entre
otras.

El INA puso a disposicidn un proyecto llamado “INA PYMES” el cual busca apoyar a este tipo de
empresas dandoles capacitacion, facil acceso a informacién de interés, fomentar alianzas
estratégicas con otras empresas y asesoria virtual.

2. Redes Sociales

Hoy en dia las redes sociales son comunes; para la mayoria de las personas es un simple sitio
en internet, o la aplicacién en un dispositivo que permite interactuar con amigos y conocidos. En
una definicion mas formal como la citan Tenzer y Palacios (2009)“Las redes sociales son espacios
de encuentro entre organizaciones, redes, asociaciones e individuos que tienen expectativas
similares y en donde pueden intercambiar contenidos, desarrollar aplicaciones y se busque que
encuentren respuesta a alguna de sus inquietudes y necesidades” (pag. 3).

“Una red social virtual es una estructura social de relaciones entre usuarios a través de
internet. Son sitios basados en la web, que permiten a los usuarios compartir contenido,
interactuar y crear comunidades sobres intereses similares” (Tenzer & Palacios, 2009, pag. 4).De
manera que estas permiten a las personas entrar un mundo de comunicacion casi ilimitada, donde



un usuario puede construir su propio perfil publico, conectarse con otros usuarios y enterarse de
todo lo que publiquen en estas conexiones. Es aqui donde, de forma mas técnica, se pueden
llamar a las redes sociales “Web 2.0”, segln Ribes el término web 2.0 son:

Todas aquellas utilidades y servicios de Internet que se sustentan en una
base de datos, la cual puede ser modificada por los usuarios del servicio, ya
sea en su contenido (afadiendo, cambiando o borrando informacion o
asociando metadatos a la informacion existente), bien en la forma de
presentarlos o en contenido y forma simulténeamente(Ribes, 2007, pag. 1).

Sin embargo, es erréneo incluir en Web 2.0, solo a las aplicaciones que se utilicen en un
navegador; en realidad el término puede abarcar a todas la aplicaciones donde se pueda
compartir contenido, “dicho de otra forma, una aplicacidn online podra considerarse como Web
2.0 cuando permita procesos de interactividad de contenidos contributiva... (Cuando el usuario
pueda afiadir y compartir informacidn con otros usuarios...” (Ribes, 2007, pag. 2).

Es en la informacién que a diario se publica, donde se han enfocado los empresarios, de
varias maneras, la ventaja primordial que se tiene es que pueden conocer a las personas por sus
gustos y preferencias llegando a un publico meta mas selecto. “Las redes sociales pretenden
ampliar este potencial de generacién de ingresos, mediante el andlisis de comportamiento de los
usuarios de la red para identificar sub-segmentos de mercado, sus gustos y necesidades” (Katz,
Chrousos, & Wu, 2008, pag. 1).

De esta manera los empresarios logran aumentar sus ingresos y reducir sus gastos, pues la
probabilidad de que su producto se venda es mas grande y el porcentaje de gente poco interesada
disminuye; por su parte, los empresarios creadores de redes sociales también son altamente
beneficiados, ya que sus ventas van mas alld de espacios publicitarios, las mas lucrativas son
aquellas donde venden sus bases de datos a empresarios que las utilizaran para llegar a los
mismos. Tal como lo dicen en el libro “La sobrevaloracién de las redes sociales en internet” “Mas
alld de la venta publicitaria, las redes sociales buscan también generar ingresos mediante la
creacién de mercados en linea y la venta de informacién sobre sus usuarios a negocios interesados
en establecer relaciones profesionales” (Katz, Chrousos, & Wu, 2008, pag. 1).

Lo anterior implica que el lucro de una empresa duefia de una red social dependerd del
manejo de los datos que logre, ya que los datos entregados a las organizaciones por una suma de
dinero especifica, deberd ser de calidad y congruente, “en funcién de este modelo, la posibilidad
de monetizacion de una red social esta determinada por tres factores: la capacidad de analizar la
informacién sobre sus usuarios, la oferta de nuevos servicios, y la cantidad de miembros activos”
(Katz, Chrousos, & Wu, 2008).

Entrando a un sentido mas empresarial y comercial, las redes sociales constituyen una
manera eficaz de llegar a la poblacién meta, segin un estudio realizado por la empresa Unimer
para el periddico El financiero, despliega en sus estadisticas que “en Costa Rica un 57% de los
habitantes del gran area metropolitana entraron a alguna red social durante el 2013 (Unimer,



2013)” y que “los usuarios permanecen en promedio unos 105 minutos al dia en Facebook”
(Unimer, 2013).

Muchas empresas prefieren tener un trato mas personalizado con los empleados vender su
producto directamente, pero que pasa si se puede captar clientes cuando estos estdn en su
tiempo de ocio, segin Abascal (2010) “las herramientas sociales son utilizadas como antenas
difusoras de informacidn” (pag. 20), llegando a mas cantidad de personas al mismo tiempo.

Las herramientas de Social Media son utilizadas por la empresa para
establecer nuevas alianzas, externalizar tareas y crear nuevas
oportunidades de negocio. El flujo continuo de informacion, caracteristico
de las herramientas 2.0, hace posible organizar de antemano encuentros
entre partners para tratar intereses comunes o complementarios(Abascal,
2010, pag. 19).

3. Caddigo de Barras

Hoy en dia es comun ver en los supermercados cddigos de barras en los productos, sin
embargo esto simbolos conllevan toda una serie de normas para garantizar que estos sean Unicos.

A nivel mundial la empresa GS1 es la encargada de generar la numeracion para los codigos, la
Asociacidon GS Uno Costa Rica, sede en Costa Rica de GS Uno Global, define en su pagina web la
simbologia de un cédigo de barras como “...Una serie de barras y espacios de ancho variable que
puede ser leida por un escaner”. (GS1, 2010). Ademas dentro de las publicaciones propias de la
organizacién se define a la numeracion del cédigo de barras de la siguiente manera “el cddigo de
barras es un nimero, mejor conocido como GTIN, que identifica a un articulo comercial de una
manera Unica y no ambigua” (GS1 CR, 2007, pag. 1).

Por lo cual, se entiende que, tanto la numeracién como el simbolo, son dos elementos
distintos que se conjugan entre si. La organizacion cuenta con una ficha técnica donde describe los
diferentes tipos de cddigos de barras segin su extension: “Existen diferentes estructuras de
codigos, los uUnicos autorizados mundialmente son de 8, 12 y 13 digitos para unidades de
consumo” (GS1 CR, 2007, pag. 1).

La empresa también menciona que la utilizacion de cddigos de barras tiene beneficios basicos
como lo son:

Captura automdtica de informacion, automatizacion de procesos en la
cadena de abastecimiento, administracion rdpida y oportuna de
informacion sobre productos, servicios o localizaciones, incremento de la
productividad y la eficiencia, disminucion de las posibilidades de error
humano, reduccion de costos operativos.(GS1, 2010)



De manera mas amplia mencionan los beneficios para cada involucrado en la utilizacion de
los cédigos:

Beneficios para el fabricante:
e Mejora la comunicacion con trasportistas y detallistas.
e Mejora el control de inventarios, almacén y distribucion.
e Obtiene mds y mejor informacion de la demanda del mercado con lo
que puede hacer mds cortos los ciclos de pedido y entrega.
e Simplifica el proceso de informacion y reduce los costos de
administracion.
Beneficios para el detallista
e Simplifica y agiliza los cambios de precio.
e Tiene ahorro de gastos en etiquetado.
e Obtiene informacion por producto y sin errores, tanto en recibo de
mercaderia como en punto de venta.
e Reduce gastos de administracion.
e Mejora la comunicacion con proveedores.
e Los datos obtenidos pueden ser utilizados para predecir patrones de
ventas y acortar los tiempos de resurtido.
e Mayor aprovechamiento de espacio por medio de un mejor control
de la rotacion por producto.
Beneficios para el mayorista:
e Agiliza el proceso de pedido, recibo y despacho de mercancia, debido
a que el sistema facilita el control de inventarios permanente.
Beneficios para el consumidor
e Obtiene un rdpido servicio en su paso por el punto de venta.
e Desaparecen los errores de precio por el tecleado.
e Obtiene un tiquete pormenorizado de los articulos adquiridos
(GS1 CR, 2007, pdg. 3).

En Costa Rica, segln informacién brindada por Karen Fallas encargada de afiliaciéon en la
organizacién Asociacién GS Uno Costa Rica, representante de GS Uno Global (empresa encargada
de generar la numeracion para los cédigos de barras en el mundo), de la totalidad de sus clientes
el 94.92% cuentan con un cddigo de barras, de los cuales un 84.52% son categorizados como

PYMES segun sus ventas anuales, otros se encuentran afiliados a esta para ofrecer servicios varios.
4. Sitio Web

Hoy en dia las paginas web existen alrededor del mundo, y son de gran utilidad para los
usuarios de internet. La mayoria de las personas con acceso a internet, cuando estén interesadas
en algin tema, mediante un buscador investigara acerca del mismo, y este lo llevara a varias
paginas las cuales apareceran ordenadas dependiendo de su reputacion.

“La actividad comercial online, el disefio y contenido de una pagina web valorada
positivamente por los usuarios, ya sean consumidores finales o empresas, puede convertirse en
una de las principales ventajas competitivas de una compaiiia en su actividad comercial.” (Jurado



& Mozas, 2009, pag. 182). Cuando un consumidor entra a un sitio lo hace deseando encontrar la
informacién que necesita, ademas esta debe ser facil de usar y llamativa.

El sitio web se convierte en el medio a través del cual muchos potenciales
clientes van a tener su primer contacto con la empresa y, por tanto, va a ser
su primera referencia a la hora de crearse una imagen de la misma(Jurado
& Mozas, 2009, pag. 182).

Un cliente interesado en un producto que entra a un sitio web desea obtener toda la
informacién posible; el sitio web debe tener la constitucidn necesaria para que el cliente pueda
conocer el producto, ya que la mayoria de las veces cuenta con el tiempo y el interés suficiente
para conocer el producto. “La posibilidad que ofrece la web de facilitar una mayor cantidad vy
gama de informacién a los consumidores genera un valor afadido al producto que es dificilmente
alcanzable en el comercio tradicional” (Jurado & Mozas, 2009, pag. 188).

De esta manera los sitios web se comportan como facilitadores, tal como lo define
Montero (2006), “los sitios web no son productos, sino servicios...el medio a través del cual el
usuario compra se informa, se entretiene o se comunica” (pag. 240). Para todas las empresas su
pagina web sera su carta de presentacion, serd la facilitadora entre el cliente y el producto, por lo
gue citando al mismo autor “; en el caso de que el usuario no consiga sus objetivos o el sitio web
no satisfaga sus necesidades, sencillamente lo abandonara en busca de otra alternativa, en sitios
web de comercio electrénico en busca de la competencia” (Montero, 2006, pag. 240).

El contenido de una pagina web, es aquello que se le mostrard al cliente; este va a captar
su atencion e interés; los enlaces de una pagina le daran al usuario la experiencia de navegacion
en el sitio, los accesos a los contenidos de interés; ademds, son fundamentales ya que mediante
los mismos se crean menus que visualmente no saturan la pagina. Y finalmente estan los “log”, un
archivo de log es una lista de los eventos que han sucedido; en este caso, en la pagina, tales como
cantidad de veces que la han visitado, tiempo de navegacién, cantidad de reproducciones de un
video, etc. y son los utilizados por las aplicaciones estadisticas de sitios web.

El modelo publicitario en internet es una extensién de los medios
tradicionales de difusion radiofdnica o televisiva. El emisor, en este caso
una pagina web, provee contenido (normalmente gratis, aunque no
siempre) y servicios (como correo electrénico, chats, férums, noticias
locales, acceso a internet, etc.) mezclados con mensajes publicitarios en
forma de banners. El banner puede ser la fuente principal o Unica de
ingresos del emisor. El emisor puede ser un creador de contenido o un
distribuidor de contenido creado por otra entidad. El modelo publicitario
tiene éxito cuando el nimero de visitantes es muy alto o estd altamente
especializado. Los principales ejemplos corresponden con los portales
generalistas y portales especificos (Bruque & Vargas, 2001, pag. 171).



5. PYMES

Puede decirse que el significado de la palabra PYME es Pequefia Y Mediana Empresa;
ampliando mas este significado, la Real Academia Espafiola define a una PYME como Empresa
mercantil, industrial, etc., compuesta por un numero reducido de trabajadores, y con un
moderado volumen de facturacion (Real Academia Espafiola, 2001).

En Costa Rica el MEIC y el INA definen a las PYMES como toda unidad productiva de caracter
permanente que disponga de los recursos humanos, los maneje y opere, bajo las figuras de
persona fisica o de persona juridica, en actividades industriales, comerciales, de servicios o
agropecuarias que desarrollen actividades de agricultura organica (MEIC, INA, 2014).

A la hora de clasificar a una empresa como PYME, segun el MEIC en su informe Estado de
situacion de las PYMES en Costa Rica 2013, utiliza el factor de empleo, es decir las clasifica segln la
cantidad de empleados.

Tamaiio Condicion
Micro P<=15
Pequeia 15> P =<30
Mediana 30<P<=100
Grande P>100

P=cantidad de empleados (MEIC, Estado de situacion de las PYMES en Costa Rica 2013, 2013)
Puede entonces entenderse que una PYME puede tener hasta 100 empleados.

Dentro de las ventajas que tienen las PYME, con respecto a las empresas de mds de 100
empleados, es que este tipo de empresas vienen a ser las escogidas para muchos proyectos, pues
operan con poca burocracia, lo cual les permite la incorporacién y el apropiamiento facil de los
nuevos descubrimientos e investigaciones tanto en materia tecnoldgica, como de gestién, hacen
de la pequefia y mediana empresa, un facilitador del proceso productivo de la gran empresa, en la
medida que facilitan con su participacion dicho proceso (con abastecimientos o encadenamientos)
(Maria, 2014).

Otra ventaja de las PYMES es que tienen mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios
organizacionales necesarios para responder a las demandas del mercado (Maria, 2014), esto les
permite mantenerse a flote. En Costa Rica algunas de las PYMES no se han mantenido al margen
del progreso técnico y estan haciendo uso de las nuevas tecnologias de informacién para modificar
los procesos productivos y los métodos de organizacién del trabajo. (Daniel, Concentracion de los
Mercados de Exportacion: Andlisis de las PYMES, 2012); Esto les permite mejorar sus rendimientos
econdmicos, a pesar de que muchas veces tienen producciones pequeias. Las tecnologias de
informacién son el aliado de estas empresas, a la hora de reorganizar sus procesos, por lo que
muchas de sus inversiones son hacia estas herramientas. Sin embargo, su competencia no es solo
hacia las empresas mas caras, sino también hacia las empresas de su misma tipificacién; pues, al
competir entre ellas, estan obligadas a la superacidn constante en diversas areas.



En Costa Rica se busca lograr impulsar a las PYME, segun el MEIC estas areas son: acceso a
mercado; articulacién productiva; servicios de desarrollo empresarial y desarrollo tecnoldgico
(MEIC, Estado de situacion de las PYMES en Costa Rica 2013, 2013)

Por lo demads, cada vez son mas las PYMES que buscan para su desarrollo el uso de
herramientas tecnoldgicas para apoyar sus procesos, la mayoria de estas empresas empiezan
utilizando herramientas basicas para apoyarse en su produccién; a menudo incorporan
herramientas tales como correo electrénico, luego de esto se anuncian en alguna red social o
incursionan a vender sus productos mediante alguna pagina web.

6. CRM

Una de las principales herramientas que son necesarias para una empresa es un software que
le permita gestionar sus clientes. La mayoria de este software o de las herramientas han sido
definidos como “Software CRM”. CRM por sus siglas en inglés CustomerRelationship
Management, y su traduccidon al espafol “Gestién de Relaciones con el cliente”, pretende
basicamente administrar las relaciones con el cliente, funcionando como una herramienta de
reconocimiento y contacto con el cliente.

Existen varios conceptos de la definicion y funcionalidad de un CRM:

CRM es el proceso que posibilita reorientar las estrategias desde un
enfoque centrado en el producto hacia un enfoque al cliente y su relacion
con la empresa, proceso por el cual la empresa maximiza la informacién de
la que dispone acerca de sus clientes, informacidn que se obtiene por
diferentes medios como teléfono, correo electronico, fax, Web, fuerza de
ventas, reclamos o interaccién a través de puntos de contacto (Granados
M. A., 2005, pag. 10).

“El CRM... representa el reconocimiento del valor que tiene el cliente para las
organizaciones modernas, cualquiera que sea el negocio al que se dedican” (Granados M. C., 2001,

pag. 7).

Bajo la dptica de la tecnologia, el CRM es un conjunto de aplicativos de software que tiene
como objetivo, de forma integrada, apoyar a las empresas en sus procesos de relacion con el
cliente y en su gestiéon (Vasquez, 2009, pag. 16).

En cuanto a sus tipos Granados los explica de la siguiente manera:

CRMAnalitico consiste en la captura, almacenamiento y procesamiento de
datos sobre el cliente.

CRM Operacional: el objetivo es conseguir la adaptacion de los procesos de
negocio, productos y servicios de la empresa a sus necesidades.



CRM Colaborativo Es el centro de comunicaciones, la red de coordinacion
entre el cliente y la empresa... (Granados M. A., 2005, pags. 14-15).

Por otro lado, el mismo autor los viene a representar segun el apoyo que dan a
los diferentes procesos internos de la empresa:

Mercados y Clientes

La introduccién del CRM cambiara la vision que la empresa tiene de sus
mercados y clientes. Estratégicamente, el CRM puede abrir mercados
totalmente nuevos y, como consecuencia, la empresa debe desprenderse
de aquellos clientes que no le generen valor. Una buena opcidn durante la
implementacion es introducir objetivos basados en equipos (de acuerdo
con la estrategia CRM) acordes con los resultados que se deseen obtener
en cuanto a los clientes.

Productos y Servicios

Uno de los objetivos que conlleva la introduccidon del CRM es crear vinculos
directos entre clientes seleccionados y los departamentos de la empresa.
De este modo, puede utilizarse la informacidn relativa al uso eficaz de
productos y servicios para optimizar esfuerzos en Produccién e I+D. La
estrategia CRM crea asi las bases para mejorar la capacidad de innovacién
de la empresa y asegura que las mejoras en productos y servicios se
implantan de acuerdo con las necesidades y preferencias del cliente.

Canales

Las empresas suelen utilizar mas de un canal para llegar a sus clientes:
fuerza de ventas, centros de atencion telefdnica, Internet, correo, cadenas
minoristas, mayoristas, etc. La estrategia CRM ofrece pautas acerca de
como dar servicio a los clientes a través de los canales: la empresa debe
hacerse una imagen clara del cliente a través de los canales. Del mismo
modo, el cliente debe tener una imagen sélida de la empresa a por medio
de los canales. Por otro lado, CRM permite a la empresa ayudar a los
clientes a seleccionar los canales que mejor se adecuen a sus necesidades.

La estrategia CRM es un factor decisivo en estas situaciones y determina
desde el inicio hasta donde llegard la empresa en su implementacion. Por
tanto, es importante que se asegure una comunicacion efectiva de la
estrategia a todos los implicados en una fase inicial del proceso.

La implementacion de un sistema CRM rompe las barreras tradicionales
entre las funciones asociadas a clientes y los departamentos internos de la
empresa. Esto significa, nuevas exigencias en cuanto a como realizar las



tareas. A medida que la implementacion se vaya llevando a cabo, las
operaciones de la empresa se veran alteradas por la introduccién de ventas
basadas en equipos y por la recopilacién de datos de servicios, ventas y
marketing (Granados M. A., 2005, pags. 16-19).

Objetivos
Objetivo General:

Conocer el impacto que tienen las herramientas informaticas de innovacion en el mejoramiento
de los procesos de negocios para las PYMES.

Objetivos especificos

e Evaluar los recursos internos que posee la empresa, para aprovechar las herramientas
informdticas de innovacién tecnoldgica en el mejoramiento de los procesos de negocios
para las PYMES.

e Determinar el efecto que representan las redes sociales para PYMES en los procesos de
negocio.

e Evaluar el grado de apoyo que ofrece la herramienta de cédigo de barras a las PYMES en
sus procesos de negocio.

e Establecer el nivel de utilidad que brinda un sitio web a PYMES en sus procesos de negocio.

e Evaluar el impacto que ofrece la herramienta software CRM a las PYMES en sus procesos
de negocio.

Problema:

¢Como impactan las herramientas informaticas de innovacién, el mejoramiento de los
procesos de negocios para PYME?

Marco Metodologico

En este capitulo denominado marco metodolégico, se dard énfasis en cuanto a
la metodologia, el tipo de variables, incluyendo su definicién instrumental conceptual y
operacional, asi como los sujetos de estudio, las fuentes consultadas, donde también
cubre la descripcién del instrumento, la poblacion y la muestra seleccionada.

Los componentes de la investigacion anteriormente mencionados se detallara
de como influyo en la presenta investigacion.



Método

La investigacién se llevé a cabo utilizando el método cuantitativo, que aplica la
recoleccién y analisis de los datos obtenidos para dar respuesta a las preguntas de la
investigacion, y se confia en la medicién numérica, conteo y frecuentemente, con el
uso de la estadistica para poder establecer de forma exacta los patrones de
comportamiento en una investigacion; esto segin Roberto Herndndez Sampieri, Carlos
Hernandez Collado, Pilar Baptista Lucio.

Los estudios cuantitativos involucran la recoleccién de datos, los cuales no
pretenden mediciones con nimeros, como lo realizan entrevistas abiertas.

Tipo de Investigacion

La investigacion a realizar sera de tipo descriptiva, la cual consiste en llegar a
conocer el impacto que tienen las herramientas informdticas en los procesos de
negocio de las PYMES. De igual manera, la meta se limita a la recolecciéon de datos y
dar como resultado las consideraciones de las empresas encuestadas.

Sujetos y fuentes

Dentro de las fuentes de informacién utilizadas para el desarrollo de esta
investigacion, se tomé referencia de libros, algunas paginas en internet como lo son las
entidades que apoyan a las PYMES.

Variables

Las variables segin Brenes (2003): “..son propiedades, caracteristicas o
atributos que se dan en las unidades de estudio (personas, grupos, etc.) o por
derivacion de ellas; siempre deben ser medibles.”



Para el presente estudio se utilizaran las siguientes variables:

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE INDICADOR
1. Evaluar los recursos internos que | Recursos 1.1. Conocimiento de las personas
posee la empresa, para aprovechar las | internos 1.2. Inversion
herramientas informaticas de
innovacién tecnoldgica en el
mejoramiento de los procesos de
negocios para las PYMES.
2. Determinar el efecto que representan | Redes 2.1. Frecuencia de utilizacion.
las redes sociales para PYMES en los | Sociales 2.2. Comunicacion con el cliente.
procesos de negocio. 2.3. Uso comercial.
2.4. Publicidad.
3. Evaluar el grado de apoyo que ofrece la | Cédigo de | 3.1. Utilizacién o no del cédigo de
herramienta de cédigo de barras a las | Barras barras.
PYMES en sus procesos de negocio. 3.2. Mejoras operativas.
4. Establecer el nivel de utilidad que |Sito  Web | 4.1. Utilizacion o no del sitio web
brinda un sitio web empresarial a | empresarial empresarial.
PYMES en sus procesos de negocio. 4.2. Comunicacion con el cliente.
4.3. Transaccionalidad .
4.4, Publicidad.
5. Evaluar el impacto que ofrece la | CRM 5.1. Utilizacién o no del CRM.
herramienta software CRM a las PYMES 5.2. Ventas.
en sus procesos de negocio. 5.3. Administracion de clientes.
5.4. Servicio al cliente.

Descripcion del Instrumento

La encuesta realizada consta de 22 preguntas, las cuales son de tipo escala,
utilizando los valores: Siempre, Casi Siempre, A veces, Casi Nunca, Nunca y No

responde.

Poblacién y Muestra

La poblacidn que se utilizd como objeto de investigacidon fueron empresas de

tipo PYME. Se tomo en cuenta la opinién de un total de 59 empresas para la realizaciéon

de las encuestas.

Tratamiento de la informacion

La encuesta se hizo llegar a las empresas de manera digital, por medio de

correo electrénico y de manera fisica; luego se tabularon las respuestas en un




documento de Excel; después se utilizaron métodos estadisticos para realizar las
graficas y procesar los resultados.

Analisis de datos
Informacion de la muestra

La encuesta fue aplicada a una muestra de 70 empresas tipo PYME, de las cuales se obtuvo
respuesta de un total de 59.

Dentro de la poblaciéon encuestada un 83% se encontraba dentro del drea metropolitana
contra un 17% perteneciente al area rural.

Un 57% de las empresas pertenecen al sector de Cadena de Abastecimiento e Industrial,
mientras que el restante 43% se encuentra repartido en dreas como quimicos, servicios, salud,
agricola y otros.

En su mayoria, con un 58% de los encuestados, tienen mas de 7 afios de estar en el
mercado.

Del total de empresas encuestadas, un 71% se caracterizan por tener 15 o menos
empleados, mientras que el 29% restante tiene entre 16 y 100 empleados.

Analisis
A continuacidn se muestran los resultados de las encuestas realizadas:

En cuestién de las herramientas informaticas, primeramente se deseaba evaluar los
recursos internos que posee la empresa, para aprovechar las herramientas informdticas de
innovacion tecnoldgica en el mejoramiento de los procesos de negocios para las PYMES, para lo
cual se utilizaron los indicadores capacitacion del personal e inversiones realizadas.

Para el indicador de capacitacion, se tiene que aquellas empresas con menos afios de estar
en el mercado son las que tienen, usualmente como politica, capacitar al personal en la utilizacién
de las diferentes herramientas. En el siguiente grafico (Grafico X) se muestra el porcentaje de
organizaciones que capacitan al personal, seglin cada una de las herramientas evaluadas.



Cantidad de empresas que capacitan al personal en el uso de
herramientas informaticas

m CODIGO DEBARRAS ®CRM = REDES SOCIALES mSITIO WEB
67% 73% 73% 70% 70% 73%
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Afos en el mercado

Gréfico 1
Segun el grafico 1, para la mayoria de las empresas que tienen menos de tres afios de estar

en el mercado, se tiene como politica la capacitaciéon al personal en el uso de herramientas
informaticas.

De manera global, se pueden comprobar las afirmaciones anteriores:

Cantidad de empresas que capacitan al personal en el uso
de herramientas informaticas

m CAPACITACION

0,
58% 59% 66%

44%

SITIO WEB REDES SOCIALES SOFTWARE DE GESTION CODIGO BARRAS
DE SERVICIO AL CLIENTE

Herramientas Informaticas de innovacion

Como se observa en el grafico X1 el cddigo de barras y el Software de Gestidon de Servicio al
Cliente son las herramientas en las que mas capacitacién se da al personal de las empresas. En
total un 66% de las empresas encuestadas dijo que “Siempre”, “Casi Siempre” y “A veces” tiene
como politica la capacitacidn del personal en el cédigo de barras; seguido de las redes sociales y el
software de gestion de servicio al cliente con un 58% y 59% cada uno; mientras que para el sitio
web, solamente un 44% de las empresas mostré resultados positivos, contra un 56% que dijo “Casi
nunca” o “Nunca” realizar capacitaciones para la herramienta de Sitio Web.



En cuanto al indicador de “Inversidn” se le pregunté a las empresas si consideran que las
inversiones realizadas por la organizacién, en la adquisicién de las herramientas informaticas han
sido fundamentales para la comercializacidn de sus productos.

Nuevamente aquellas empresas que tienen menos de tres afios de estar en el mercado son
las que consideran que han obtenido mas valor por sus inversiones, tal como se muestra en el
siguiente grafico, donde dichas empresas muestran la preferencia por las inversiones en un sitio
web. Sin embargo, en aquellas empresas que tienen mas de tres afios de estar en el mercado se
considera el “Cédigo de Barras” como la herramienta principal en la que las inversiones realizadas
han sido fundamentales para la comercializacidn de sus productos.

Empresas que consideran que las inversiones realizadas en la
adquisicion de las herramientas informaticas han sido
fundamentales para la comercializacion de sus productos.

m CODIGO DEBARRAS m®mCRM  m REDES SOCIALES m SITIO WEB
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Afos en el mercado

De manera global para las empresas encuestadas, el 68% considera que las inversiones en
las redes sociales han sido las fundamentales para la comercializacién de sus productos.



Empresas que consideran que las inversiones realizadas en la
adquisicion de las herramientas informaticas han sido
fundamentales para la comercializacion de sus productos

® INVERSION

68%

SOFTWARE DE GESTION DE CODIGO BARRAS SITIO WEB REDES SOCIALES
SERVICIO AL CLIENTE

El siguiente punto a evaluar es determinar el efecto que representan las redes sociales para
PYMES, en los procesos de negocio; para lo cual se evalud la frecuencia con la que utilizan la
herramienta, comunicacién con el cliente, uso comercial y publicidad.

INDICADORES REDES SOCIALES

= EMPRESAS
63%

59%

56%

l -

UTILIZACION O NO  USO COMERCIAL  COMUNICACION PUBLICIDAD
CON EL CLIENTE

Del total de empresas encuestadas, un 63% dice utilizar las redes sociales “Siempre”, “Casi
Siempre” y “A veces”, para la promocion de sus productos.

En cuanto al uso comercial, el 59% de los encuestados considera que “Siempre”, “Casi
Siempre” y “A veces” la utilizacién del perfil empresarial en redes sociales le ha permitido a la
empresa poder realizar los procesos de negocio de los productos y servicios que brinda.



El 54% de los encuestados, considera que la utilizacion de espacios publicitarios en redes
sociales, ha sido un medio muy eficaz para la promocién de productos y servicios que brinda la
empresa.

En cuanto a la comunicacion con el cliente, un 56% de los encuestados considera que el
perfil de redes sociales empresarial le ha permitido transmitirle al cliente la identificacion,
promocion y divulgacidn de los servicios que brinda.

En el caso de la herramienta Cddigo de Barras se evalud el grado de apoyo que ofrece la
herramienta de cédigo de barras a las PYMES en sus procesos de negocio, tomando en cuenta la
cantidad de empresas que utilizan cédigo de barras y si ha representado mejoras operativas para
SuUs negocios.

En cuanto a la utilizacién del cédigo de barras, un 63% de los encuestados utiliza
“Siempre”, “Casi Siempre” o “a Veces” la herramienta de cddigo de barras para identificar sus
productos. Repartidos de la siguiente manera, segun el sector de mercado donde se desempefian.

CANTIDAD DE EMPRESAS POR SECTOR QUE UTILIZAN
CODIGO DE BARRAS

17%

m [ndustrial = Cadena de abastecimiento Agricola = Otro = Salud QUIMICO = TEXTIL

Segun lo anterior, el 42% de las empresas encuestadas que utilizan el cédigo de barras, se
dedica a actividades del sector textil y quimicos.

Del total de encuestados, el 61% considera que la utilizaciéon, en la empresa, de la
herramienta cddigo de barras le ha permitido el logro de mejoras operativas en los procesos de
negocio que realiza.



Para el caso de la herramienta Sitio Web, se evalud el nivel de utilidad que brinda un sitio
web a PYMES en sus procesos de negocio, mediante el analisis de la frecuencia con la que la
utiliza, la comunicacién con el cliente, publicidad y transaccionalidad.

En total, un 68% de las empresas encuestadas utiliza “Siempre”, “Casi Siempre”, “A veces”
un sitio web empresarial para la promocion los servicios que brinda y se encuentra repartido de la
siguiente manera.

CANTIDAD DE EMPRESAS POR SECTOR QUE UTILIZAN SITIO WEB

m Cadena de abastecimiento m Industrial = Otro = Agricola = QUIMICO = SERVICIOS = Salud = TEXTIL

Segun lo anterior, el 37% de las empresas se dedica a actividades del sector de cadena de
abastecimiento e Industrial.

En cuanto a la comunicacion con el cliente un 63% de las empresas encuestadas considera
que “Siempre”, “Casi Siempre”, “A veces” la utilizacidn del sitio web empresarial ha sido el medio
esencial para transmitirle al usuario informacion acerca de los servicios que brinda.

El 59% de las empresas encuestadas considera que en la empresa, la utilizacién del sitio
web empresarial “Siempre”, “Casi Siempre”, “A veces” ha sido el medio esencial para transmitirle
al usuario material publicitario acerca de los productos que promociona, de manera mas directa,
rapida, segura y de muy bajo costo.



En cuanto a aquellas empresas que venden productos por medio de su pagina web
(transaccionalidad), solamente el 41% de los encuestados ha utilizado un sitio web empresarial
para la venta de los productos que brinda.

Para la herramienta de software de gestidon de servicio al cliente (CRM), se evaluo el
impacto que ofrece la herramienta software CRM a las PYMES en sus procesos de negocio,
mediante los indicadores de frecuencia de utilizacion, servicio al cliente, administracion de clientes
y ventas.
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Un 58% de las empresas encuestadas considera que “Siempre”, “Casi Siempre”, “A veces’
la utilizacién de un software de gestion de servicio al cliente (CRM), lo cual ha sido un medio de
apoyo para la promocién de productos y servicios que brinda la organizacién. Y se encuentran
repartidas de la siguiente manera por sector de la industria:

CANTIDAD DE EMPRESAS POR SECTOR QUE UTILIZAN
CRM

2% 2%

m Cadena de abastecimiento m Industrial Otro
= Salud = TEXTIL Agricola
= QUIMICO m SERVICIOS

Como areas que predominan, se encuentra el sector de cadena de abastecimiento e
Industrial, con un total de un 37%.

El 59% de las empresas encuestadas dijo que la implementacion del software de gestion
de servicio al cliente (CRM) “Siempre”, “Casi Siempre”, “A veces” ha sido fundamental para el
logro de un mayor control de inventarios, bases de datos e informacién de los servicios que
demanda el usuario.

El 58% de las empresas que fueron encuestadas considera que “Siempre”, “Casi Siempre”,
“A veces” ha contado con un software de gestion de servicio al cliente (CRM) para la
administracién de sus clientes



En cuanto a las ventas un 54% de las empresas ha contado la empresa con un software de
gestién de servicio al cliente (CRM) para la administracién de sus ventas.

Conclusiones

Hoy en dia, la tecnologia es imprescindible en una empresa, en cuanto a la innovacién el
Manual de Oslo dice “hay innovacién, cuando se aplica la estrategia recurriendo a nuevos
programas informdticos y a nuevos métodos de recopilacion de informacién para fomentar la
puesta en comun del conocimiento entre las distintas divisiones” (EUROPEAS, 2006, pag. 64).

Segln los resultados obtenidos, se encontrd que las nuevas empresas tienen mayor
tendencia, que aquellas con mas afos en el mercado, a invertir dinero en herramientas
informaticas, las cuales les permitan aprovechar de mejor manera sus recursos, asi como a tener
personal capacitado para aprovechar al maximo dichas herramientas. Ademads, estas empresas
dicen haber obtenido buenos resultados por sus inversiones, de modo que se deben facilitar, a las
empresas PYMES, medios e informacién para que cada nueva organizacién conozca, implemente e
invierta en herramientas informaticas de innovacion, ya que se pueden beneficiar de gran manera
con estas inversiones.

En el caso de las Redes Sociales, como lo describen Tenzer y Palacios (2009) “Las redes
sociales son espacios de encuentro entre organizaciones, redes, asociaciones e individuos que
tienen expectativas similares y en donde pueden intercambiar contenidos, desarrollar aplicaciones
y se busque que encuentren respuesta a alguna de sus inquietudes y necesidades.”. De aqui que
las empresas encuestadas, estan aprovechando las redes sociales como medio para acercarse a
sus clientes y estan obteniendo resultados, tales como la identificacion de sus productos por parte
de los usuarios de manera eficaz e innovadora, apoyando sus procesos de negocio en cuanto a
comercializacién de productos y servicio, servicio al cliente y publicidad. Por lo cual, para aquellas
empresas que no utilizan las redes sociales como medio para comunicarse al publico y darse a
conocer, es recomendable que incursionen en este tipo de herramientas y logren asi fortalecer sus
procesos de negocio.

El cddigo de barras en si mismo es una tecnologia que viene a ofrecerle a las empresas
oportunidades de mejora interna y crecimiento externo. Se utiliza principalmente en aquellas
empresas que venden producto fisico; las empresas encuestadas, en su mayoria, dijo que esta
herramienta es fundamental en la comercializacion de los productos y que ha percibido mejoras
operativas en los procesos de negocio que realiza, por lo cual es recomendable que empresas de
otros sectores fuera del industrial y cadena de abastencimiento, implementen dicha herramienta,
COMO apoyo a sus procesos de negocio.

El el caso de los Sitio Web es utilizado por las empresas encuestadas, en su mayoria,
reconocen esta herramienta como escencial para la promocién de sus productos o servicios,
transmitirle al usuario material publicitario de manera mas directa, rdpida, segura y de muy bajo



costo. Sin embargo, solamente se aprovechan elementos informativos y publicitarios, la utilizacion
de los Sitios web para ventas representaron a una minoria de las empresas.

E/ sitio web se convierte en el medio a través del cual muchos potenciales clientes van a tener
su primer contacto con la empresay, por tanto, va a ser su primera referencia a la hora de

crearse una imagen de la misma(Jurado & Mozas, 2009, pag. 182).

Si bien la inclusién de este proceso en un sitio web implica un costo econdmico para la
empresa, ello puede generarle resultados a largo plazo; es por esto que las PYMES deben
incursionar en este modelo de ventas, el cual es preferido cada vez por mas personas. Por otra
parte, se concluye que el Sitio Web representa una herramienta publicitaria e informativa
necesaria para toda empresa que inclusive puede ser aprovechada para generar ingresos por
medio de ventas y que toda empresa debe adoptarla desde su inicio, para garantizar su
reconociemiento ante el mercado.

Por ultimo la herramienta de software de gestion de servicio al cliente CRM, es
indispensable en la administracién de los negocios, pues ofrece un impacto significativo en los
procesos de negocio; segun las empresas encuestadas que utilizan la herramienta, la reconocen
como un medio de apoyo para la promocién de sus productos y servicios y los procesos de
negocios; ademds consideran que ha permitido una mayor comunicacion, informacién vy
divulgacion a los clientes de los productos y servicios. De manera interna, ha sido fundamental en
el logro del control de inventarios, bases de datos e informacidn de los servicios y productos, para
la administracién de clientes y administracién de sus ventas. Segln Granados, “Un proyecto de
CRM puede ser grande o pequefio, dependiendo del tamafio de la organizacion que desee
implementarlo y de su realidad” (Granados M. C., 2001, pag. 11), de aqui que la calidad del
software varie de una empresa a otra. Cabe entonces concluir la importancia de que las empresas
comercializadoras de este tipo de software creen mds oportunidades de adquisicion para las
PYMES, ya que muchas veces el factor econdmico impide que las empresas, con pocos ingresos,
puedan adquirir un software de este tipo y buscan medios menos practicos y mas baratos.

Entonces se considera que las herramientas informaticas de innovacién tienen un impacto
positivo en los procesos de negocios para las PYMES y que estas deben considerar, desde sus
inicios, la inclusién de estas en el desarrollo de sus negocios.
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Anexos

Encuesta
Estamos realizando una encuesta para la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia (ULACIT),
con el objetivo de lograr el grado de Licenciatura en Ingenieria Informatica, estamos desarrollando el tema
Impacto de las Herramientas informaticas de innovacion tecnoldgica en el mejoramiento de los procesos de

negocios para las PYMES, por lo que agradecemos sus respuestas y garantizamos la confidencialidad de las

mismas. SIRVASE MARCAR CON UNA (X) LA OPCION QUE MEJOR CORRESPONDA
En qué area se desarrolla la | ;Cuantos afios tiene la ;Donde se encuentra | ;Cuantos
empresa empresa de estar en el ubicada la empresa? empleados laboran
mercado? en su empresa?
O Agricola
O Industrial O 03 Provincia O 1a15
O Salud O 37 O 16a30
O Cadena de O 710 O 31a100
abastecimiento O 11omas Canton
O Otro:
N° Pregunta Siempre | Casi A Casi | Nunca | N/R
Siempre | veces | Nunca

De acuerdo con su experiencia, ha utilizado la empresa un
sitio web empresarial para la promocion los servicios que
brinda

Considera usted que es politica de la empresa, capacitar a
personal en el uso del sitio web empresarial para la
promocion de los servicios que brinda

Considera usted que las inversiones realizadas por la
empresa en la adquisicion del sitio web empresarial han
sido esenciales para la promocidn de los servicios que brinda

Considera usted que en la empresa, la utilizacion del sitio
web empresarial ha sido el medio esencial para transmitirle
al usuario informacién acerca de los servicios que brinda

Considera usted que en la empresa, la utilizacién del sitio
web empresarial ha sido el medio esencial para transmitirle
al usuario material publicitario acerca de los productos que
promociona, de manera mas directa, rapida, segura y de
muy bajo costo.

De acuerdo con su experiencia, ha utilizado la empresa un
sitio web empresarial para la venta de los productos que
brinda

De acuerdo con su experiencia, ha contado la empresa con
la utilizacion de la herramienta de cédigo de barras para
identificar sus productos

Considera usted que es politica de la empresa, capacitar a
personal en el uso del cédigo de barras para la




identificacion de los productos

Considera usted que las inversiones realizadas por la
empresa en la adquisicion de cédigo de barras han sido
fundamentales para la comercializacién de sus productos.

Considera usted que la utilizacién en la empresa, de la
herramienta cédigo de barras le ha permitido el logro de
mejoras operativas en los procesos de negocio que realiza

De acuerdo con su experiencia, ha utilizado la empresa un
perfil empresarial en redes sociales para la promocion de
Sus servicios

Considera usted que es politica de la empresa, capacitar a
personal en el uso del perfil empresarial en redes
sociales para la promocion de la empresa y sus productos
por este medio

Considera usted que las inversiones realizadas por la
empresa, en la adquisicién de un perfil empresarial en
redes sociales han sido fundamentales para la
identificacion, promocién y divulgacion de los servicios que
brinda.

Considera usted que la utilizacién del perfil empresarial en
redes sociales le ha permitido a la empresa poder
transmitirle al usuario la identificacion, promocién 'y
divulgacion de los servicios que brinda.

Considera usted que la utilizacidn del perfil empresarial en
redes sociales le ha permitido a la empresa poder realizar
los procesos de negocio de los productos y servicios que
brinda.

Considera usted que la utilizacion de espacios publicitarios
en redes sociales, ha sido un medio muy eficaz para la
promocion de productos y servicios que brinda la empresa.

Considera usted que la utilizacion de un software de
gestion de servicio al cliente (CRM) ha sido un medio de
apoyo para la promocién de productos y servicios que
brinda la empresa

Considera usted que ha sido politica de la empresa,
capacitar a personal en el uso de software de gestion de
servicio al cliente (CRM) para la realizacion de los
procesos de negocios de los productos y servicios que
brinda.

Considera usted que las inversiones realizadas por la
empresa en la implementacién de software de gestion de
servicio al cliente (CRM ) han permitido una mayor
comunicacion, informacion y divulgacién a los usuarios de
los servicios o productos que brinda

20.

Considera usted que en la empresa, la implementacién del
software de gestion de servicio al cliente (CRM) ha sido




fundamental para el logro de un mayor control de
inventarios, bases de datos e informacién de los servicios
que demanda el usuario.

21-| De acuerdo con su experiencia, ha contado la empresa con
un software de gestion de servicio al cliente (CRM) para
la administracion de sus clientes

22.| De acuerdo con su experiencia, ha contado la empresa con
un software de gestion de servicio al cliente (CRM) para
la administracién de sus ventas

Agradecemos el tiempo invertido en responder la encuesta anterior.

Ing. Laura Quesada




