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El analisis que se presenta a continuacion corresponde a los resultados de una
encuesta o sondeo de opinidn sobre el impacto de las tecnologias de la infor-
macion y comunicaciones (TIC) en las empresas mexicanas. Esta investigacion
forma parte de un conjunto de investigaciones, patrocinadas por la Asociacion
Mexicana de Tecnologias de Informacion (AMITI) que incluyeron otras encues-
tas, entre ellas al sector publico. Los resultados globales de la investigacion se
reportaron en un documento de AMITI, 2006, Evidencias del valor de las TIC en
los negocios.. A continuacion se presentan los resultados asociados a la mues-
tra del sector privado, incluyendo analisis y recomendaciones estratégicas que
no han sido publicadas previamente y que tienen vigencia al dia de hoy.

Para la realizacion de la encuesta al sector privado se conté con la colabo-
racion del IMEF el 32% de las respuestas se obtuvieron de ejecutivos afiliados
al Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas, el 64% entre ejecutivos de
empresas de diversos giros registrados en otras bases de datos y el restante
cuatro por ciento de otras organizaciones empresariales.
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PERFIL DE LAS EMPRESAS ENTREVISTADAS

Ubicacion geografica

Atendiendo a las regiones del pais en

donde se encuentran las empresas parti- Occidente Centro
cipantes en la encuesta, es apreciable 13% 58%
que mas de la mitad se ubican en la

o, Norte
regién centro, con el segundo grupo 17%

originario del norte del pais.

=197 casos
Figura 1 Regiones donde se encuentran los ejecu- Fuente: AMITT, Evidendes dal valr de lbs TIC en b s negochs. Merm 2006

tivos participantes

Sectores econdmicos

Los sectores econdmicos de las empresas participantes se muestran en el grafico siguiente; destaca
el sector de servicios profesionales, cientificos y técnicos, con cerca de la tercera parte, seguido por
industrias manufactureras, con casi una quinta parte. El tercer sesgmento corresponde al de comer-
cio al por menor con un poco mas de la décima parte del total de participantes.

Al revisar el resto de los sectores se observa presencia adicional de empresas de servicios, entre
otros, los servicios financieros y de seguros, los de informacién en medios masivos, los de trans-
porte, correos y almacenamiento, los educativos, los de alojamiento temporal y de preparacién de
alimentos. En consecuencia podemos afirmar que la muestra tiene un sesgo hacia sectores de servi-
cios, ya que representan mas de la mitad de los participantes. Por otro lado, las actividades de co-
mercio al por menor y al mayoreo suman el 19%, con las industrias manufactureras con igual cifra.

Figura 2 Sectores de empresas participantes

Fuente: AMITT, Ewdenaas el vaky de faz TIC en for regoan s, Merzo 2006
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Tamano de las empresas

La muestra cuenta con un nidmero importante de empresas medianas ya que mas de cuatro de
cada diez empresas estan en el rango entre 16 y 250 empleados, con el segmento de 16 a 100
como el mas poblado. Sin embargo, el porcentaje de empresas de mas de mil empleados (17%)
es muy alto respecto de la distribucion nacional de empresas. En contraste, el porcentaje de
microempresas, aquellas con 15 empleados o menos, es pequeio respecto del universo mexicano.

Por lo anterior, podemos concluir que este sondeo de opinion estad sesgado hacia empresas
medianas y grandes, y es de gran interés para muchos de los asociados al IMEF.

Figura 3 Tamano de empresas participantes

1a15

16 a 100

101 a 250

251 a 1000

1001 a 5000

Mis de 5000

Mo sabe/no respondid

r=202 casos
Fuerrle: AMITI, Evidencias del walor de las TIC én los negades. Marss 20068

Puesto de los ejecutivos participantes

Los puestos de los ejecutivos que respondieron a la encuesta se agruparon en tres niveles: el primero
que incluye a directores, subdirectores y socios de la empresa, el segundo que incluye a los gerentes
y subgerentes y el tercero que integra asesores, consultores, jefes, supervisores y coordinadores. Seis
de cada diez de los ejecutivos que respondieron se ubica en el primer nivel; con el director general
de la empresa como el puesto que mas participd, con casi cuatro de cada diez respuestas. A este
puesto le sigue el del director de finanzas y en menor medida, los puestos directivos del area comer-
cial, de sistemas y otras.

Figura 4 Puesto de los ejecutivos participantes de nivel 1

General Finanzas Comercial

Nivel 1

r= 100 casos Awvelt, mchive Directore 5, Subdirectores v Sochs.
Fuemie: AMITI, Evidendias del valor de las TIC en kos negacios. Mares 2008
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En el segundo nivel, el gerencial, se captaron aproximadamente el 26 por ciento del total de las
respuestas; de nueva cuenta la mayor participacion es la del ejecutivo de mayor rango, seguido
en este caso por los de sistemas, finanzas y el area comercial.

Figura 5 Puesto de los ejecutivos participantes de nivel 2

General Finanzas Comercial Sistemas

Mivel 2

R=4F caros Niref2, inchipe Gerente 5 p Subgere ntes.
Fuende: AMITI, Evidendas del valor de las TIC en les negodies. Mareo 2008

Finalmente en el tercer nivel, el mas heterogéneo y con aproximadamente el trece por ciento del
total de respuestas, el area comercial es la que mayor respuestas dentro de las areas que son
identificables.

Figura 6 Puesto de los ejecutivos participantes de nivel 3

390
2% 200
1% |
General Finanzas Comercial Sistemas Otros

Mivel 3

R=23 casos Nael3, Asesores, Consutores, felk s, Superrisores p Coordinadores.
Fuenle: AMITI, Evidencias del valar de las TIC en los negodias. Marza 2008
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La participacién de ejecutivos con puestos de la mas alta jerarquia es de casi la mitad de la mues-
tra, lo que convierte a este sondeo de opinidn en indicativo de lo que piensan los directivos con
una responsabilidad general del negocio. Por otro lado, los ejecutivos especializados con mayor
participacion en la encuesta fueron los de finanzas, con veintitrés por ciento de las respuestas.
Esto es también de gran importancia, ya que en otras encuestas del IMEF hemos inferido que el
43% de los ejecutivos responsables de TIC les reportan a directivos de finanzas, y el resto a direc-
tores generales. De esta manera, las opiniones sobre el impacto de TIC que aqui se analizan, re-
presentan una evaluacién sobre el trabajo de los ejecutivos TIC que hacen sus superiores direc-
tos, los directores generales y los de finanzas. Las respuestas derivadas del area especifica de sis-
temas suman el once por ciento y las provenientes de ejecutivos del area comercial el ocho por
ciento del total de respuestas.

CAPACIDAD TIC POR PROCESO DE NEGOCIO

Una de las partes centrales de la investigacién, es la autoevaluacidon que el ejecutivo participante
hace de la capacidad TIC, que su empresa ha desarrollado para cada uno de siete procesos de nego-
cio (ver figura 8). Mas que medir que tantas computadoras se usan en cada proceso, la encuesta
busca evaluar el grado en que los procesos se han articulado con base a la tecnologia; a esto se le
denomina capacidad TIC del proceso y se evalta en una escala de 1 a 10. En consecuencia, al
promedio aritmético resultante de la capacidad TIC de los siete procesos, se le denomina capacidad
TIC de la empresa, o el grado en que la organizacion se ha articulado apoyandose en la tecnologia.

Es mas importante entender la capacidad TIC, que la cantidad de tecnologia en que la empresa
ha invertido; la capacidad TIC refleja el buen aprovechamiento de los recursos y se asocia estre-
chamente al impacto de la tecnologia en la empresa. Por ello, gran parte del andlisis de los resul-
tados de la encuesta se hace con referencia a la capacidad TIC de las empresas participantes.

La capacidad TIC promedio de las empresas en la muestra, apenas rebasoé la calificacion de siete;
lo que refleja una capacidad TIC poco satisfactoria, aun y cuando la muestra esta sesgada a empre-
sas medianas y grandes de servicios, que son las mas avanzadas del pais. Las diferencias en la
capacidad TIC de las empresas son muy amplias; la capacidad promedio del quartil de empresas
con mayor capacidad, fue cinco puntos superior al promedio del quartil de empresas con menor
capacidad (ver figura 7).
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Uso de TI para habilitar procesos de negocio (Capacidades TIC)

25% ton Calficackn promsdo: 7,26
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Figura 7 Capacidad Fuenta: AMITI, Evidencias del valor de las TIC an los negocios. Marze 2008
TIC de las empresas

Aungque las diferencias entre las capacidades TIC de los procesos de negocios son pequenas, si reflejan la
evolucion conocida de la tecnologia y lo que hemos encontrado en encuestas previas; finanzas y adminis-
tracién es el proceso con mayor aprovechamiento de TIC, seguido por planeaciéon y toma de decisiones cor-
porativas (ver figura 8). El resto de los procesos cuenta con una capacidad TIC promedio muy uniforme cerca
de una calificacion de siete. Los procesos tanto de ventas y distribucién como de desarrollo y mejora de pro-
ductos y servicios son los que menos aprovechan a las TIC.

Uso de TIpara habilitar procesos de negodo (Capacidades TIC)
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Figura 8 Capacidad e en e i 3 410 ] 3w e U TI05 ¥ 0 i bl 2 s
TIC de los procesos Fuente: AMITI, Evidencias del valor delas TIC en los negocks. Marze 2006
del negocio

En el detalle, las mayores diferencias entre empresas se dan en los procesos que hacen un empleo avanzado
de Internet para integracién de sistemas o para la colaboracién entre sus empleados, seguidos de aquellos
para la mejora de productos y servicios. Por lo tanto, las organizaciones con grandes capacidades TIC han
pasado ya por la implementacién de sistemas basicos y han accedido a aplicaciones mas sofisticadas en areas
de la organizaciéon que no son usuarias tradicionales de estas tecnologias.

Las organizaciones mas avanzadas han transitado por diversas etapas, incluyendo el boom y la caida de Inter-
net. En este proceso han aprendido a encauzar su potencial, consolidando en su mayoria, una estrategia de
multiples canales donde Internet es sélo uno de ellos. Las empresas con menores capacidades TIC puedan en
el futuro aprovechar estas experiencias y acceder a Internet sin tener que recorrer de nuevo todo el camino
de sus contrapartes pioneras.

En el otro extremo, los procesos con diferencias menores son los procesos de produccién, de relacionamien-
to con los clientes y de finanzas y administracién. Las experiencias de los uGltimos diez afnos son abundantes
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con aplicaciones integradas de planeacion tipo ERP (Enterprise Resource Planning) con aplicaciones de gestion
de la relaciéon con clientes (CRM) y con aplicaciones de gestion de la cadena de suministro (SCM). La apari-
cién de versiones a las cuales ya pueden acceder empresas medianas y pequehias, empezado a promover la
sistematizacion de este tipo de empresas.

ENFOQUE HACIA TIC EN EL NEGOCIO
Enfoque TIC

La mayoria de las empresas asignan una alta importancia a las TIC como herramientas para la
realizacion de la vision y estrategia del negocio (a esto le llamamos el enfoque hacia TIC). Las
diferencias entre las calificaciones del enfoque hacia TIC de las diversas empresas son muy
pequenas, comparadas con las diferencias en las calificaciones de su capacidad TIC. Las TIC son
importantes para todos, por lo menos en el discurso, aunque no en la realidad.

Enfoque TI

25% wan
capacidades TIC
allas

25%: ton
capacidades TIC
medio allas

25%: con

1
capacidades TIC ?I_?
rmedio bajas

I
1
250 con 1
o pecidades TIC ? _f—
1

. [
Figura 9
. s - Facrl 1a 10donde 17 nada mportante ¢ 10 =taladng o wnportantc
Enfoque hacia =302 casos 7
TIC (Total) Fuenbte: AMITI Evidencias dal valer da las TIC an los negocios. Marzo 2008

Capacidades TIC

Las mayores diferencias se aprecian en el monto de las inversiones TIC respecto de otras inver-
siones en la empresa, en donde las organizaciones de menores capacidades TIC han derivado
recursos de inversién hacia prioridades diferentes, seguramente mas urgentes para la empresa.
Nuevamente, es de observarse la discrepancia entre los aspectos declarativos de la importancia
de las TIC en la empresa y acciones mas concretas como la inversién en recursos especificos: a
juzgar por sus respuestas, las organizaciones participantes tienen el conocimiento de la impor-
tancia de las TIC, pero al momento de decidir otras prioridades prevalecen.

En lo general, las organizaciones asignan la calificacion mas alta a TIC como necesaria para
realizar la vision y estrategia del negocio; en segundo lugar, a TIC para obtener ventajas com-
petitivas e incrementar las ventas; y en tercer lugar a TIC como un gasto en infraestructura nece-
sario para operar.
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Figura 10 Importancia de TIC en la
estrategia del negocio
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Figura 11 Relacién entre el crecimiento

Fuante: AMITI, Evidencias delvalor de izs T en jor negocios. Marzo 2006
compuesto del presupuesto TIC

Cuando se comparan las calificaciones promedio de toda la muestra, se puede observar una diferencia de casi
dos puntos entre el enfoque hacia TICy la inversion en TIC; lo que corrobora que entre el discurso de la impor-
tancia de TIC para los ejecutivos y los esfuerzos reales de su adopcién hay una gran brecha.
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Figura 12 Percepcién de la importancia de
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Fuanke: AMITI, Evidencizs del valbr de fas TIC 2n los negocies. Marze 2006 capacidades y el impacto tecnoldgico en
las empresas
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IMPACTO DE TIC EN LOS PROCESOS DEL NEGOCIO

Numéricamente las diferencias en impacto al conjunto de todos los procesos son menores que
las diferencias ya observadas en la habilitacién de los mismos o capacidad TIC total de los pro-
cesos de negocio.

Figura 13 Impacto de las
TIC en los procesos del

negocio (total)

Impacto de las TIC en los procesos del negocio
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Fuente: AMITI, Fvidencias dei valor de laz TIC an los negocies. Marzoe 2006
sobre ellas, ya que

estas son apenas de
medio punto de cali-
ficacion, como se a-
precia del gréfico.
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Figura 14 Impacto de las =202 casos Escals 14 10 donde: 1 =impacto TInwo y 10=impacto T alto
TIC en los procesos del Fuente: AMITE, Evidendcas gal valor de las TIC en los negocios, Marzo 2008
negocio

Sin embargo, para entender mejor el impacto de las TIC conviene explorar los impactos a procesos de
negocios a mayor detalle.

Planeacion, colaboracion y toma de decisiones corporativas

Considerando el total de reactivos para esta categoria, se observa una diferencia de 2.6
puntos de calificacion entre las organizaciones con capacidades TIC bajas y altas, como
muestra el grafico (a mayor diferencia en el impacto, mayor la oportunidad para las orga-
nizaciones con capacidad TIC baja).
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Analizando los impactos especificos dentro de este proceso se observa que tampoco existen grandes
diferencias.

Tabla 1 Impacto en los procesos de planeacién, colaboracion y toma de decisiones corporativas

Impactos especificos en el proceso de planeacion, Diferencia* entre las empresas con
colaboracion y toma de decisiones corporativas mayores y menores capacidades TIC
Mejorar en la comunicacién y coordinacion

interna de la empresa 2.8

Mejor flujo en los procesos de negocio 2.6

Mejorar la toma de decisiones gerenciales 2.5

* Diferencia entre las calificaciones otorgadas en el

rangode 1 a 10

Si se considera el enorme crecimiento de los sistemas de correo electréonico en la empresa asi como
el aprovechamiento de enlaces inalambricos, telefonia celular, los sistemas de voz basados en el
protocolo de Internet y otros que facilitan la movilidad de los ejecutivos y que se derivan de inver-
siones relativamente recientes en tecnologias también de avanzada, puede entenderse mejor que
las mayores capacidades en algunas empresas impacten en mayor medida los procesos de nego-
cios analizados que en aquellas que aun no han actualizado sus sistemas de comunicaciones.

Finanzas y administracion

Considerando el total de reactivos para esta categoria, se observa una diferencia de 2.6 puntos de
calificacion entre las organizaciones con capacidades TIC bajas y altas, como muestra el grafico.
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Figura 16 Impacto de las TIC en los procesos del negocio (finanzas y administracion)
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En finanzas y administracion, las mayores diferencias en impactos entre las organizaciones se dan en la mejora en
la gestién de los recursos humanos, observando las menores diferencias en la obtencién en cierres del ejercicio.

Tabla 2 Impacto en los procesos de finanzas y administracion

Impactos especificos en el proceso Diferencia* entre las empresas con mayores y
de finanzas y administracion menores capacidades TIC

Mejor gestion de los recursos humanos 3.3

Pagos eficientes y efectivos a

proveedores, canales y asociados 2.6

Control completo y detallado

de las finanzas corporativas 2.5

Cierre oportunos del ejercicio 2.2

* Diferencia entre las calificaciones

otorgadas en el rango de 1 a 10

A pesar de que los sistemas asociados a la gestién de recursos humanos han sido aplicaciones tradicionales
de las TIC por lo menos en lo tocante a los pagos al personal, las respuestas de los participantes sugieren que
todavia existen muchas actividades por realizar antes de que las TIC puedan colaborar con todo su potencial
en la gestién del capital humano, en empresas de todo tamano.
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Las diferencias encontradas apuntan entre otros as-
pectos, al potencial aprovechamiento de las TIC para
una gestion integral del personal. El uso de TIC para
desarrollar el plan de vida y carrera en la empresa,
desde su incorporacion como colaborador hasta su
separacién. El uso de TIC para la capacitacién y eva-
luacién en linea, que ayudan a dominar los conoci-
mientos necesarios al trabajo, conforme se van
requiriendo. El seguimiento de los estimulos y recom-
pensas y medicion del desempeno. La colaboracion
institucional, incluyendo la movilidad entre areas de
la empresa y la independencia de las diferentes insta-
laciones de la organizacion en el pais. El escenario
anterior aunque deseable, no implica que tal sea el
caso entre los participantes, y requiere por supuesto
de recursos adicionales a los meros sistemas de pagos
al personal, que posiblemente sean los tipicos encon-
trados en empresas con capacidades TIC bajas.

En materia de otros pagos existen diferencias también
importantes que pueden deberse a la implementacién

Produccion y operaciones

IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS
DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

EN EL DESEMPENO DE LAS
EMPRESAS MEXICANAS

de pagos electrénicos, actividad reciente que esta
transformando los negocios rapidamente pero que
evidentemente ha requerido no solamente de recur-
sos sino de una reeducacion de muchos de los ejecu-
tivos que intervienen en la cadena de suministro.
Estos deben ahora incorporar los sistemas de comer-
cio electrénico negocio a negocio empleando la red,
con esquemas de control apropiados como la firmay
la factura electrénica. En este Ultimo caso, existe un
potencial importante de perfeccionamiento para la
empresa mediana y pequeia en la participacién en las
cadenas de valor. En muchas industrias, los requeri-
mientos de las empresas grandes hacia sus provee-
dores medianos y pequenos, exigen la actualizacion y
mejora substancial de sus procesos internos y externos.

La menor diferencia en las mejoras en la oportunidad de
los cierres del ejercicio, entre empresas con baja y alta
capacidad TIC, se explica porque la contabilidad es una
actividad que desde hace muchos anos ha tenido el
apoyo de las TIC hasta en las empresas muy pequenas.

Considerando el total de reactivos para esta categoria, se observa una diferencia de 3.0 puntos de
calificacién entre las organizaciones con capacidades TIC bajas y altas, como muestra el grafico.

Figura 17 Impacto de las TIC en los procesos del negocio (produccidn y operaciones)

25% ton
capacidades TIC
alLas

25% con
capacidades TIC
miedio altas

25% ton
cepecidades TIC
e i baf as

25% won
cepacidades TIC
ba jas

1
B=202 casos SFalal all dnde I=impacta baje de las TICy 10=impacio alta de las TIC
Fuente: AMITI, Evidencias gzl valor de las TIC enlos negocios, Marzo 2006

A mayor detalle, elevar la utilizacion de la maquinaria es el impacto donde se advierte la mayor
diferencia, mientras que la menor se presenta en la mejora de la productividad de los trabajadores.
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Tabla 3 Impacto en los procesos de produccién y operaciones

Impactos especificos en el proceso Diferencia* entre las empresas con
de produccién y operaciones mayores y menores capacidades TIC
Elevar la utilizacion de la maquinaria 3.6

Prondsticos de produccion mas efectivos y eficientes 3.0

Visiébn completa del desempeno de las operaciones 2.8

Mejorar la flexibilidad de las operaciones 2.5

Mejorar la productividad de los trabajadores 2.5

* Diferencia entre las calificaciones

otorgadas en el rango de 1 a 10

Lo anterior tiene su explicacién en el desarrollo y avances recientes de los sistemas TIC de apoyo a la produc-
cién, incluyendo los sistemas robotizados, que en sus versiones mas elaboradas atienden no solamente a una
elevacion de la productividad de los trabajadores, elemento basico de gestién, sino a objetivos mas refinados
posibilitados por cadenas productivas enlazadas compartiendo recursos de informacién, precisamente a
través de redes telematicas.

Gestion del abastecimiento

Para esta categoria se observa una diferencia de 3.3 puntos de calificacién entre las organizaciones con
capacidades TIC bajas y altas, como identifica el grafico. Esta es una de las diferencias mas altas en el impacto
de TIC, lo que denota que la sistematizacion del abasto es una de las principales oportunidades de las empre-
sas con menor capacidad TIC.
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Figura 18 Impacto de las TIC en los proce- R=202 casos
sos del negocio (gestién del abastecimien- Fuente: AMITI, Evidencias de! valor de las TIC en fos negodios, Marzo 2006

to (relacion con proveedores)

La mejora en el monitoreo de la calidad de los productos y servicios de los proveedores, presenta la mayor
diferencia y por ende, es una gran oportunidad para empresas con capacidad TIC baja. Asimismo, lo es el con-
trol apropiado en las cadenas de suministro para reducir las variaciones de los tiempos de entrega de provee-
dores y minimizar el inventario.
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Tabla 4 Impacto en los procesos de gestion del abastecimiento

Impactos especificos en el proceso de abastecimiento| Diferencia* entre las empresas con mayores y
menores capacidades TIC

Mejorar el monitoreo de la calidad de

productos y servicios de los proveedores 3.5
Reducir la variacién en los tiempos

de entrega de los proveedores 3.3
Fortalecer la relacién con proveedores 3.2
Mejorar la capacidad de negociacién con proveedores 3.1

* Diferencia entre las calificaciones otorgadas en el rango de 1 a 10

Mercadotecnia, conocimiento y relacion con los clientes

Considerando el total de reactivos para esta categoria, se observa una diferencia de 3.1 puntos de calificacion
entre las organizaciones con capacidades TIC bajas y altas, como muestra el grafico.
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Figura 19 Impacto de las TIC en los proce-
sos del negocio (mercadotecnia, conoci-
miento y relacién con los clientes)
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Fuente: AMITI, Ewdencias gel valor de las TIC en los negodos, Marzo 2006

La habilidad para adelantarse a las necesidades de los clientes es el impacto con mayores diferencias entre
organizaciones con altas y bajas capacidades TIC, comprensible si se tiene en cuenta que implica no solamente
el conocimiento intimo del cliente sino también del entorno en el cual se mueve.

Tabla 5 Impacto en los procesos de mercadotecnia, conocimiento y relacion con los clientes

Impactos especificos en el proceso de mercadotecnia, Diferencia* entre las empresas

conocimiento y relaciéon con los clientes con mayores y menores capaci-
dades TIC

Incremento en la habilidad de anticipar

las necesidades de los clientes 3.4

Habilitar la evaluacién de respuesta del mercado a

diferentes estrategias de precio implementadas 3.4

Mayor capacidad de proveer servicio y soporte

pos venta a clientes 2.9

Mayor capacidad de atraer clientes nuevos

y retener clientes actuales 2.9

Mayor flexibilidad y capacidad de respuesta

a necesidades de clientes 2.8

* Diferencia entre las calificaciones otorgadas en el rango de 1 a 10
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El auge reciente de los sistemas CRM en sus diferentes versiones, a pesar de experimentar en muchas oca-
siones serios problemas de implementacion real en las empresas, debe entenderse como la respuesta a la
necesidad de mejor conocimiento de los clientes de las organizaciones. Esto no solamente implica la disponi-
bilidad de sistemas sino la actitud de los colaboradores de la empresa en la prestacion de servicios al cliente.
Las organizaciones con menores capacidades TIC pero mejores atributos de gestion, pueden compensar su

falta relativa de recursos.

Ventas y distribucion

Para esta categoria y considerando el total de sus reactivos se observa u

na diferencia de 3.2 puntos de califi-

cacién entre las organizaciones con capacidades TIC bajas y altas, como identifica el grafico.

Figura 20 Impacto de las TIC en los procesos del negocio

(ventas y distribucion)
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La mayor diferencia se observa en un mejor soporte a canales de comercializacién, aspecto vital para el fun-

cionamiento apropiado de muchas empresas.

Tabla 6 Impacto en los procesos de ventas y distribucion

Impactos especificos en el proceso de ventas y distribucion
mayores

Diferencia* entre las empresas con
menores capacidades TIC

Mejor soporte a canales de comercializacion 3.4
Mayor soporte a clientes durante el proceso de venta 3.2
Permite que los vendedores aumenten las ventas por cliente 3.0
Aumentar la certeza de los prondsticos de venta 3.0
Mejorar el proceso de distribucion de productos y servicios 2.8

* Diferencia entre las calificaciones otorgadas en el rango de 1 a 10
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El manejo apropiado de los canales esta también naturalmente ligado a otros procesos, por ejem-
plo los servicios al cliente y el abastecimiento, por lo que la mayor disponibilidad de recursos
apropiadamente aplicada, puede resultar en ventajas significativas para las empresas.

Las comunicaciones expeditas entre fabricantes y distribuidores, los sistemas de respuesta "justo
a tiempo" y la comunicacién fluida entre las partes para el manejo de inventarios, informacion
para apoyar los servicios de reparacién y soporte y la atencién al cliente final hacen la gran dife-
rencia. Sin embargo, las empresas con capacidades TIC menores pueden también aprovechar ese
potencial con una seleccién apropiada de productos y servicios TIC para sus estrategias particu-
lares y condiciones especificas, aunada a un esfuerzo especial de gestion, reduciendo asi la
brecha que provoca la mera disponibilidad de capacidades.

Desarrollo y mejora de productos y servicios

Considerando el total de reactivos para esta categoria, se observa una diferencia de 3.3 puntos
de calificacién entre las organizaciones con capacidades TIC bajas y altas, como muestra el gra-
fico (junto con abasto esta diferencia es la mas alta y denota grandes oportunidades).
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de productos y servicios)
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Significativo es que existan diferencias importantes en los procesos de desarrollo y mejora de pro-
ductos y servicios en un mundo globalizado en donde la competencia se acentla y por ejemplo, la
disponibilidad de sistemas avanzados de disefio y fabricacién de prototipos y los sistemas de manu-
factura flexible pueden hacer posible la respuesta rapida a los planteamientos de la competencia.

Tabla 7 Impacto en los procesos de desarrollo y mejora de productos y servicios

Impactos especificos en el proceso Diferencia* entre las empresas con
de mejora de productos y servicios mayores y menores capacidades TIC
Decremento en el costo de nuevos

productos y servicios para la empresa 3.4

Apoyo para la innovacién de productos

y servicios de la empresa 3.3

Reduccion del tiempo para hacer llegar al mercado

nuevos productos y servicios de la empresa 3.1

Mejorar la calidad de los productos y servicios

de la empresa 3.1

* Diferencia entre las calificaciones otorgadas en el rango de 1 a 10
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Lo anterior obliga a las empresas a sostener un ritmo de innovacién significativo en donde aque-
llas firmas con mayores capacidades TIC, a juzgar por sus respuestas, han podido aplicar reduc-
ciones importantes de costos y obtener apoyos substanciales para tales procesos, con diferencias
significativas con aquellas otras con menores capacidades TIC.

Por otra parte, afortunadamente se encuentran menores diferencias debidas a capacidades
TIC en aspectos de control de calidad: la aplicacion de normas internacionales, por ejemplo
los estandares I1SO, son recursos de elevacién de la calidad en las empresas que pueden re-

IMPACTO DE TIC EN EL DESEMPENO DEL NEGOCIO

presentar ventajas significativas.
En materia del desempeio del negocio, las empresas participantes califican con cifras medianas
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tanto la competitividad actual como la futura, asi como el rendimiento de la inversion para los socios.
Observando estos indicadores respecto de las capacidades TIC mayores y menores se advierten
diferencias importantes, lo que es una evidencia clara del impacto favorable de la capacidad TIC
en el desempeno del negocio. Por ejemplo, con relacion a la competitividad de los ultimos tres
anos: existe una diferencia de 2.1 puntos entre las empresas con capacidades TIC altas y las que
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tienen capacidades TIC bajas.

Ahora respecto a la competitividad en los préximos tres anos, se observa un cambio importante:
en todos los rangos de capacidades TIC, se incrementa la calificacion otorgada a la competitivi-
dad, con el incremento mayor entre las empresas con capacidades TIC mas bajas. Lo anterior
refleja una estimulante intencion de la directiva de todas las empresas participantes por mejorar,
con el reto mayor entre las empresas con capacidades TIC mas bajas, ya que deben incrementar
de 5.8 a 6.9 su calificacion de competitividad, una diferencia de casi 19%. Esta mejora de com-

Competitividad en los prosimos 3 afhos
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petitividad planeada reduce las diferencias entre las empresas con distintas capacidades TIC.
Observando ahora el rendimiento para los socios en los Ultimos tres afos segun las capacidades
TIC de las empresas, se tiene una diferencia pequena pero importante de 1.3 puntos entre las fir-

Desempefio del negocio: rendimiento de los socios en los dlimos 3
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Fuenta: AMITI, Evidencias del valor delas TIC en los pegocios. Marzo 2008

mas con capacidades TIC altas y bajas.
Considerando el total de reactivos asociados a la evaluacion del desempeno del negocio, se
observa una diferencia de 1.6 puntos de la calificacion promedio entre las organizaciones con
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Fuenta: AMITI, Fvidencias dal valar de las TIC an los pegacies. Marzo 2008

capacidades TIC bajas y altas, como muestra el grafico.

Escal Ia ID dande: I=pabre desempenay I0=desempena sobresale:

Figura 26 Relacién entre las capacidades
tecnoldgicas y el desempeno promedio del
negocio

Entrando a mayor detalle, los esfuerzos de gobernabilidad y alineacion tecnoldgicas tienen aqui un papel muy rele-
vante: no es suficiente disponer de capacidades TIC en los procesos para lograr su mas amplia aportacion a los obje-
tivos de la empresa, se requiere que se hayan definido politicas y procedimientos especificos de gobernabilidad

Tabla 8 Desempefio del negocio

Desempeno del negocio

Diferencia* entre las empresas con mayores y
menores capacidades TIC

Rendimientos a los socios en los Gltimos anos 1.3
Cumplimiento de las metas de la organizacién 4.9% **
Competitividad en los Ultimos tres anos 2.1
Competitividad en los préximos tres anos 1.3

* Diferencia entre las calificaciones otorgadas en el rango de 1 a 10 ** Calificacién expresada en porcentajes

y que las inversiones tecnoldgicas en TIC respondan
claramente a las intenciones estratégicas de las empre-
sas.

La observacién de lo anterior resulta de por si en un
programa de accion para las firmas con menores capa-
cidades TIC: en efecto, situar alineadamente a las TIC
en apoyo de las estrategias corporativas es un conjun-
to de acciones de gestién que pueden compensar en
muchos sentidos capacidades menores de empresas,
por ejemplo en el rango de las PYMES, acciones que
deben basarse en el perfeccionamiento del mas impor-
tante recurso de las compainias, su capital humano.

En tal sentido, la intencion implicita de mejora derivada
de la expresidon de una mayor competitividad en los
proximos tres anos deberia estar respaldada por esfuer-
zos en la direcciéon anotada: no es suficiente estar con-
vencidos de las aportaciones potenciales de las TIC al
negocio, deben tomarse las medidas que aseguren esa
aportacién cotidiana y que permitan a las organiza-
ciones efectivamente tener estrategias de negocios con
tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Solo en la medida de lo anterior, la inclusion de esque-
mas de gobernabilidad y alineacién tecnoldgica a las es-
trategias del negocio, podrian hacerse realidad las expec-
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CONCLUSIONES

tativas de las empresas en el rango menor de capacidades TIC, de elevar su competitividad en los proxi-
mos tres anos de 5.8 a 6.9, equivalente a un incremento del 17%.

Las respuestas de los participantes muestran que en general, a mayores capacidades TIC se dan
tanto una mayor habilitacién de procesos de negocio, como un rendimiento mayor de las inver-
siones efectuadas y se espera a futuro una ligera mejora en la competitividad empresarial.

Sin embargo, para lograr lo anterior, cabe esperar que en México se muestre lo que ya se ha mani-
festado con otros analisis internacionales: no solamente se requieren recursos de tecnologia, sino
una buena dosis de recursos de gestién para obtener mejores resultados de la aplicacion de las TIC.
Las diferencias derivadas de las capacidades TIC y de los demas recursos aplicados por las orga-
nizaciones encuestadas muestran claramente alternativas de mejora que abordadas oportuna-
mente pueden elevar significativamente las aportaciones de las TIC al quehacer empresarial.

* En general a mayores capacidades TIC se da una mayor habilitaciéon de procesos de negocio

e De igual manera, se presenta un rendimiento mayor de las inversiones efectuadas

¢ Se espera a futuro una ligera mejora en la competitividad

¢ La importancia otorgada declarativamente a las TIC por los participantes no se corres-

ponde con las asignaciones presupuestales a las TIC, que son superadas por otras priori-

dades de la organizacién

¢ Es evidente entonces que no es suficiente la capacidad tecnolégica si no estd acompanada de
elementos de gestion de primer nivel, que resultan al menos tan importantes como la primera

* Las conclusiones anteriores son aplicables cualquiera que haya sido el giro de las organizaciones

Entendiendo lo anterior como las tendencias generales ya observadas en las investigaciones pre-
vias y que prevalecen en el conjunto total analizado, en este documento se destacan en mayor
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