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INTRODUCCION

El concepto de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC) es muy
amplio, es asi como un estudio realizado por Cobo (2009) establecié que habia 86
definiciones de TIC en diferentes idiomas, mayoritariamente en espafol e inglés,
elaboradas principalmente por el mundo académico e instituciones gubernamentales
e internacionales. A pesar de las diversas definiciones, hay consenso en que las TIC
se utilizan para almacenar, recuperar, procesar y transmitir informacién, mediante el

uso de computadores.

Las TIC incluyen un gran numero de elementos, que abarcan desde un teléfono
celular hasta complejos equipos electronicos y/o software computacionales. Al
respecto, Kotelnikov, citado por Ca’Zorzi, (2011) sefala cuatro etapas en la adopcion

de las TIC por las empresas:

1. Comunicacién Basica: Telefonia Fija o Movil.

2. Tecnologia de Informacion Basica: PC con software y hardware basico (por
ej. PC con software propietario o en codigo abierto conectado a una
impresora).

3. Comunicaciones Avanzadas: Email, navegacion en Internet, conferencia
video, intranet, intercambio de archivos, creacién de sitios Web y comercio
electronico.

4. Tecnologia de la Informaciéon Avanzada: Computadora personal (PC) con
software avanzado como bases de datos, sistemas de Planificaciéon de
Recursos Empresariales (ERP, su sigla en inglés) gestién de inventario y

relacion con clientes.
De acuerdo a esto:

“‘No todas las pequefias empresas tienen que llegar a niveles de sofisticacion
elevada en su inversion en TIC. Una hoja de calculo desarrollada por un empleado
de la empresa puede ser ampliamente suficiente para gestionar un inventario o la
contabilidad de una pequefia empresa comercial” (Ca’Zorzi, 2000)
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La importancia de las TIC's actualmente, llega a tal punto que el Banco Mundial usa
el nivel de acceso a las TIC como uno de los cuatro pilares para medir el grado de
avance de un pais en el marco de la economia del conocimiento. Un informe de la
OCDE, citado por Ibarra et al., (2003), sefiala que un cuarto del crecimiento bruto y

un 40% de la productividad de la Unién Europea se debe a las TIC.

Por otro lado, se reconoce la importancia y contribucién de las micros, pequefias y
medianas empresas a la generacion de empleo y al crecimiento y desarrollo de los
paises. En México el 79% del empleo y el 50% del Producto Interno Bruto (PIB) es
aportado por las micros, pequefias y medianas empresas (lbarra et al., 2003), en el
pais de acuerdo a la informacion al Ministerio de Economia Fomento y Turismo
(2014). En el ano 2011, las micro, pequeinas y medianas empresas representaban el
98,1% de las empresas y contribuian con el 18,8% de las ventas y otorgaban el
46,3% del empleo, por lo que es importante mejorar su gestion, lo que puede

lograrse con la adopcién y uso de las TIC.

En la presente investigacion, se ha elegido el rubro de talleres mecanicos como un
sector de las microempresas, localizadas geograficamente en la comuna de Chillan,
para realizar el siguiente estudio denominado “Factores criticos en la adopcién de las
tecnologias de la informacién en las microempresas del rubro talleres mecanicos de

la comuna de Chillan”.
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ANTECEDENTES GENERALES

Justificacion del Tema

Segun el Servicio de Impuestos Internos (2013) y de acuerdo a lo expresado en la
ley N° 20.416 en Chile, se considera microempresa a toda entidad que ejerce una
actividad econdémica de forma regular, ya sea artesanal u otra, a titulo individual,

familiar o como sociedad y cuyas ventas anuales son inferiores a 2.400 UF.

La inversidn en tecnologia de informacién en las micros, pequefas y medianas

empresas de acuerdo a Cuellar (2014) se puede utilizar para:

Reducir costos y mejorar la eficiencia de sus operaciones.
Generar ingresos adicionales.

Alcanzar a nuevos mercados y clientes.

ASIRNERNERN

Facilitar a potenciales clientes realizar negocios con la empresa.

De acuerdo con Oz, citado por Leal y Miraidy (2007), estos factores serian los

siguientes:
v Mayor capacidad de los computadores a menor precio.
v Variedad de programas computacionales.
v Conexion mas rapida y segura a Internet
v Crecimiento de Internet
v Programas de alfabetizacion digital.

Las microempresas presentan algunas ventajas sobre las de mayor tamafo, como
una mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios del entorno y responder a las
modificaciones de los mercados, ofrecer una atencion personalizada y en muchos
casos se ven favorecidas por politicas publicas de los respectivos estados o

gobiernos (Leal y Miraidy, 2007).

En México, de acuerdo a Gonzalez, citado por Tamez (2007), de las micro, pequefas
y medianas empresas que se crean cada afno, la mitad, es decir, entre 150 mil y 200
mil, cierran en el mismo periodo, principalmente por la carencia de un plan de

negocios, debido a que no utilizaron una buena estrategia de negocios y de la misma
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forma no contaron con sistemas que le permiten lograr una ventaja competitiva frente
a su competencia, como las TIC y que las hicieran sobresalir y, con ello, mantenerse
en el mercado. Por lo mismo, si estas microempresas emprendedoras se lanzaran al
mercado o aquellas que ya estan en este mejoraran su estrategia de negocio, y si
ademas adquieren o tienen un buen uso de la tecnologia de informacién pueden

transformarse en una empresa exitosa.

Un problema a considerar, es que los pequefios empresarios han aprendido a través
del tiempo a utilizar en forma eficiente sus sistemas tradicionales de gestion
empresarial, y se han acostumbrado a estos y se sienten conformes con sus
resultados, confian en que estos sistemas tiene la capacidad suficiente para cumplir
sus objetivos y llegar a sus metas a corto y largo plazo, y que se pueden adaptar a
los cambios del mercado. Esto impide que los microempresarios se den cuenta de
las verdaderas limitaciones de sus sistemas tradicionales, asimismo, se hace dificil
convencerlos de modificar, renovar o remplazarlo por un nuevo sistema. Se debe
tener claro, que en el proceso de adopcién de tecnologia de informacién, y los
factores criticos del éxito para las grandes empresas, son diferentes a las
microempresas, el tamafo si influye en la relevancia de estos factores en cada etapa

del proceso de adopcion.

Un sistema que es clave en la inversidn de tecnologias de informacién es la
Planificacion de los Recursos Empresariales o ERP, y se describe como un sistema
integral de gestidbn empresarial que esta disefado para modelar y automatizar la
mayoria de procesos en la empresa (areas de finanzas, comercial, logistica,
produccion, etc.). Su objetivo es facilitar la planificacion de todos los recursos de la
empresa. Orton y Marlene (2004) indican que estos sistemas permiten coleccionar y

consolidar la informacién a través de la empresa.

Besson (1999) reportdé cuan rapido los gerentes culpan a los sistemas ERP y su
complejidad como la causa de proyectos fallidos. Este se debe tomar como otro
factor a considerar, el apoyo del duefio de la microempresa o quien la administra
influye de forma importante, aunque estudios mas actuales indican que no solamente

el dueno, en el caso de las microempresas, es quien puede adoptar esta
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implementacion tecnoldgica, sino que algun empleado clave dentro de la

organizacion puede ser vital para que el proyecto sea exitoso.

Bajwa et al. (2004) sostienen que el proceso de implementacion del ERP
compromete las operaciones normales del negocio y los recursos disponibles, por
tanto, el tiempo de implementacion es un factor critico a considerar. Este factor
interviene de forma directa con los costos que implica el retraso en la implementacion
de un ERP y debe ser uno de las mayores preocupaciones de las organizaciones al
momento de emprender un proyecto de esta naturaleza. Es decir, el tiempo de
implementacion empleado y el nivel de satisfaccion con dicha implementacion se
relaciona de manera negativa, por estas razones no se debe dejar de lado e indagar
en estos tipos de factores que podrian afectar de forma tan fuerte a este tipo de

organizaciones.

Problema a investigar

El problema a investigar se focaliza en la importancia de la tecnologia de informacion
al interior de una empresa, para subsistir y actuar de una manera eficiente dentro del
mercado, puesto que hoy en dia se ha pasado de ser una sociedad industrial a una
sociedad de informacién, la economia estd basada en la produccion, la

administracion y el uso de informacion.

También es importante conocer el alcance de las tecnologias de informacion y la
capacidad de adaptacion de las diferentes empresas que las implementan,
analizando sus factores criticos de éxito, por lo que en este estudio nos centramos
en el analisis de los factores de éxito y la forma positiva o negativa en cédmo estos
influyen en la implementacion de tecnologia de informacién en un mercado
especifico dentro de la ciudad de Chillan. Para ello, se determinara la capacidad de
tecnologia que estas empresas poseen, ademas del conocimiento sobre las ventajas
econdmicas y competitivas que estas tienen al implantar en sus empresas, los
sistemas de informacion, considerando de igual modo los motivos especificos de su
implementacion. Dicha investigacion, se realizara por medio de encuestas (medios
cuantitativos y cualitativos), para asi tomar la informacion y ver los factores reales

que afectan a las microempresas con el giro automotriz en la ciudad de Chillan.
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¢Por qué surge la necesidad de implantar tecnologias de informacién en las
empresas hoy en dia?, ;A qué ayuda o como influye dentro de una organizacién?,
son interrogantes que se han planteado en los ultimos afios y sobre las que se han
desarrollado diversos estudios, respecto la importancia de implantar tecnologia de
informacion. En relacion a esto, algunos autores citan diferentes beneficios en lo
organizacional como en lo econdmico, por ejemplo: en 1992, DelLone, W.H., y
McLean, E.R. desarrollaron y publicaron un modelo para medir el impacto de los
sistemas de informacién (Sl), que se denomind “modelo D&M” en que se evalua y
relaciona: calidad del sistema, calidad de la informacion, uso, satisfaccion del uso,
impacto individual e impacto organizacional. Este modelo analizado por sus mismos
creadores (DeLone, W.H., y McLean, E.R, 2003), este modelo ha sido empleado y

analizado por varios investigadores.

Con respeto a los diferentes estudios y analisis, queda claro que las tecnologias de
informacion son de suma importancia dentro de un empresa hoy en dia, para
optimizar sus metas y para que exista una funcionabilidad eficiente y competitiva. No
obstante, sabiendo lo importante de estos métodos, existen algunos factores criticos,
citados en los textos de investigacibn que hemos analizado, que impiden la
implementacion de sistemas de informacion en diferentes empresas; estos factores

son:

v Elevadas tasas de implementaciones fracasadas
v Elevados costos y la duracién del proyecto

v Dificultad de llevar a cabo la gestidon del cambio en la organizacién

Son los factores que determinaron algunos autores especificos, por los cuales
muchas empresas no implementan los sistemas de informaciéon y, por ello, se
produce un estancamiento dentro de las empresas. La investigacion que
realizaremos, se centra preferentemente en los factores que producen dicho
estancamiento de algunas empresas, dentro de la ciudad de Chillan, con el giro taller

mecanico, analizando y estudiando estos paradigmas establecidos.
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Propésito
La investigacion se orienta a determinar los factores criticos que intervienen al
implementar tecnologias de informacion en las microempresas de giro Taller

Mecanico en Chillan en adelante TMC.

Aun cuando las grandes empresas son las que invierten en su mayoria en TIC’s; las
organizaciones mas pequefias y con menos recursos financieros no se encuentran
ajeno a esto, cada vez comienzan a utilizar mas las tecnologias de informacion para

obtener ventajas competitivas, optimizar su desempenfo y tener un mayor control.

En Chillan, no existe ningun estudio relacionado con las Tecnologias de la
Informacién en los talleres mecanicos, por este motivo es interesante realizar un

analisis del funcionamiento interno de las microempresas que integran este mercado.
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Objetivos Generales y Especificos

Objetivo General

v Analizar los factores criticos que favorecen o dificultan la implementacién de las
tecnologias de informacion en las microempresas del rubro Talleres Mecanicos

de la Comuna de Chillan.

Objetivos Especificos

v" Analizar las tecnologias de informacién que utilizan las microempresas del rubro
Talleres Mecanicos de la Comuna de Chillan.

v' Determinar los factores criticos que influyen con mayor fuerza en la
implementacion de tecnologia de informacion en las microempresas del rubro
talleres mecanicos de la comuna de Chillan.

v' Analizar las caracteristicas de las microempresas del rubro Talleres Mecanicos

de la comuna de Chillan y sus propietarios.

12



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO [= 7
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES E
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

CAPITULO I: MARCO TEORICO

Tecnologia de Informacion

En los ultimos afos la Tecnologia de Informacion (T1) ha sido un factor determinante
para el crecimiento y desarrollo de diferentes organizaciones empresariales,
permitiéndoles entre otras ventajas entrar al mercado internacional en el mundo
globalizado. Saavedra y Tapia (2013) sefialan (“...) Hoy en dia es imposible concebir
una empresa exitosa sin el apoyo de Tecnologias de Informacion y Comunicacion

(TIC) para administrar sus procesos de negocio (...)”

Invertir en Tl muchas veces da una ventaja estratégica a la empresa independiente
en el sector industrial o tamafio de esta y le permite diferenciarse de la competencia,
mejorando el producto o servicio al cliente o0 mejorando la calidad de la informacion
para una mejor administracién. Al respecto, Porter y Millar (1985) sefalan que esta
revolucidon en el area de la informacion afecta la competencia empresarial en los

siguientes aspectos:

v’ Cambiando la estructura de la empresa, afectando las reglas de Ila
competencia.

v' Otorgando ventajas competitivas, ya que la empresa tiene nuevas herramientas
para diferenciarse de su competencia.

v' Realizado nuevos negocios.

Las Tl tienen como ventajas que la administracion para las empresas les sea mas
comoda. Facilitando su labor y a la vez obteniendo mejores resultados. La
informacion es el recurso mas importante de la organizacion, hoy si se posee
informacion de calidad se puede llegar a obtener una gran ventaja en comparacion
con las demas organizaciones, por lo cual es indispensable invertir en estas de forma
eficiente y adaptarse con mayor facilidad a los cambios, todo esto si se desea

permanecer activo o vigente en el mercado.
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Tipos de Tecnologia de Informacion:

Las respuestas que los seres humanos han ido generando a las necesidades
planteadas en cada época y contexto histérico, son un perfecto indicador de la
evolucion tecnoldgica, y se inicia cuando el hombre prehistérico controla el fuego; se
reconoce que la tecnologia formal comienza cuando la técnica, empieza a
relacionarse con la ciencia (Ramirez ,2015). Esta evolucidén esta causando increibles
cambios en la manera en que vivimos, trabajamos, nos comunicamos e incluso se
podria decir en la forma en que pensamos. De acuerdo a Joyanes y Zahonero
(2002), existen diferentes tipos de Tl que nos ayudan al manejo de la informacion,

como lo son:

v' Tecnologias de hardware: La tecnologia que se refiere las caracteristicas
fisicas del equipo en el que se tratara la informacion, es decir, si sera una
estacion de trabajo (Workstation), una gran computadora (mainframes) o una
simple PC. La mayoria de las computadoras, grandes o pequefas, estan
conformadas por: dispositivos de entrada/salida, unidad central de procesos o
procesador (UCP) (compuesta por la unidad aritmética y logica y unidad de
control) la memoria principal o central, memoria secundaria o externa y el
software.

v' Tecnologias software: De acuerdo a Joyanes y Zahonero, (2002) las
operaciones que debe realizar el hardware son especificadas por una lista de
instrucciones, llamadas programas o software. Un programa de computadora
es un conjunto de instrucciones que se introducen en la maquina y se utilizan
para conseguir que la computadora produzca un resultado especifico.

v El software se divide en dos grandes grupos: software del sistema y software
de aplicaciones. El software del sistema es el conjunto de programas
indispensables para que la maquina funcione; se denominan también
programas del sistema. Estos programas son basicamente el sistema
operativo, los editores de texto, los compiladores/intérpretes y los programas
de utilidad.

v' Tecnologias de almacenamiento: Son todos los dispositivos que se usaran

para guardar informaciéon generada. Existe gran variedad de ellos y se
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clasifican en dos grandes grupos: discos (disquetes, discos duros y disco
duros virtuales) y cintas magnéticas.

v' Tecnologias de comunicaciones: Es la herramienta mediante la que la
informacion sera distribuida a todas las personas que la necesitan para
realizar sus actividades. Tales herramientas, pueden ser: Médem y redes; que
son la manera de que las computadoras estén comunicadas a pesar de que
se hallen separadas fisicamente.

v' Tecnologias para acceso a Internet: El procesador de telecomunicaciones
mas comun es el mdédem; sin embargo, la mayoria de los equipos de
comunicaciones en la actualidad son digitales, por ello existen nuevos tipos de

maodems para conectarse a Internet.

Las Tecnologias de informacién en la toma de decisiones, contribuyen en gran
medida el éxito de una organizacion e influyen en la calidad de las decisiones que
tomen sus administradores, dado que, en general, se requiere del procesamiento de
una gran cantidad de informacion. Las técnicas de administracion modernas, como el
control total de la calidad, los grupos de trabajo eficientes, los circulos de calidad y la
mejora continua se basan en el trabajo eficaz de un grupo de personas, todo ello

basado en la utilizacion de sistemas de informacion.

La importancia de las tecnologias de informacion
Los estudios de Gomez y Suarez (2004), Leal (2002), Cohen y Asin (2000) y Ortiz
(1994), plantean que el uso adecuado de las Tecnologias de Informacién aumentan
la eficiencia empresarial y constituye una fuente de ventajas competitivas, sin
embargo, no todas las empresas han aprovechado sus beneficios, especialmente las

pequefias y medianas.
En este sentido, Llisterri y Angelelli (2002), manifiestan que:

“No todas las pequerfias empresas tienen que llegar a niveles de sofisticacion
elevada en su inversion en TIC. Una hoja de calculo desarrollada por un empleado
de la empresa puede ser ampliamente suficiente para gestionar un inventario o la
contabilidad de una pequefia empresa comercial”
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Por su parte, estudios de Cohen y Asin (2000), sefialan que: “(...) las
telecomunicaciones juegan un papel fundamental para los negocios de la era de la
Informacion, incrementando la eficiencia empresarial, mediante el perfeccionamiento
de los mecanismos de comunicacion y la facilidad para la distribucion de la

informacion en la empresa”.

Por otra parte, Ortiz (1994) postula que el atraso tecnologico produce
desplazamiento del mercado, debido a calidades superiores de la competencia,
menores niveles de productividad, lo que produce subempleo de la capacidad
instalada, incremento de costos fijos y totales unitarios, disminuciéon de los margenes
de utilidad y retroceso de indices de rentabilidad de la empresa, coincidiendo con
Gutiérrez (2005), quien sefiala que la mala calidad implica costos totales mas altos,
puesto que se produce reproceso, desperdicios, retrasos, paros, desorganizacion,
problemas con proveedores y clientes, entre otros, lo que implica mas gastos y
menos ingresos, afectando los beneficios de la empresa y la competitividad, dado

que no se puede competir en calidad, precio y tiempos de entrega.

Las Organizaciones y la Tecnologia de Informacion

La relacion que existe entre las organizaciones y las Tl es muy estrecha, la
informacion debe ser precisa y se debe obtener en el momento exacto para que
estas no se encuentren en peligro de extincion. Un estudio de Maxitana (2005),
establece que la mayoria de las organizaciones han fallado al no aprovechar el
ambiente existente e implementar ideas innovadoras para mejorar el papel que
juegan los sistemas de informacion dentro de las organizaciones, algunos de estos

errores son:

Resistencia al cambio por parte de la gente
Deficiencias para reconocer amenazas competitivas rapidamente
Robustez de los sistema de informacién

Escasez de los recursos apropiados

NN NN

Incertidumbre de cdmo y porqué atomizar procesos
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Conforme al estudio de Graniel (2011), las empresas no deben quedarse
tranquilas con su desempefo actual, aunque sea satisfactorio, todas las
organizaciones en la actualidad siguen innovando, realizando cambios e invirtiendo
en nuevas tecnologias, todo esto derivado por la globalizacion y la creciente
competitividad técnico-econdémica, demostrando que todo tipo de organizacién no

debe quedar ajeno a las tecnologias de informacion.

Infraestructura en Tecnologia de Informacién

Los autores Laudon y Laudon (2012), definen infraestructura de tecnologia de
informacion como los recursos de tecnologia compartidos que proporcionan las
plataformas para las aplicaciones de sistemas de informacion especificas de la
empresa. Otras definiciones, dan a conocer que consiste en un conjunto de
dispositivos fisicos y aplicaciones de software que se requieren para operar toda la
empresa, ayudando a conectar todos los sistemas existentes de la organizacion

entre si, como se puede apreciar en la figura N°1

Figura N°1: Conexion entre la empresa, la infraestructura de Ti y las

capacidades de negocios.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Laudon y Laudon (2012).
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Tl como Factor Determinante de la Competitividad
La competitividad es un tema controversial, pues existen diversas posturas y
enfoques para conceptualizarla y analizarla. No obstante, gran parte de los autores
coinciden es que es un proceso econdmico, pero que depende de aspectos politicos,
sociales y culturales, (Espinoza, 2009). En la Web se encuentran numerosas
publicaciones que analizan la competitividad, para Cebreros (1993), es un proceso
de creacion de ventajas competitivas, donde es importante la capacidad de innovar
para obtener saltos tecnoldgicos. La definicion anteriormente expuesta, es la que
representa mejor la competitividad desde el punto de vista del presente estudio,
puesto que plantea que al innovar en tecnologia se podra obtener una informacion de
mayor calidad y, con esta, anticipar las necesidades de los consumidores.

La inversion en Tl provoca un cambio en cémo los negocios son conducidos,
en la forma como operan sus sistemas, agilizando y mejorando estos ultimos

ayudandoles a crear una ventaja sobre aquellos competidores que no invierten en TI.

Concepto de sistema
Existe una serie de autores que exponen distintas definiciones de sistema. Dentro de

las mas destacadas se encuentran:

v" Conjunto organizado de cosas o partes interactuantes e interdependientes,
que se relacionan formando un todo unitario y complejo.

v' Grupo de elementos que se integran con el propésito comun de lograr un
objetivo.

v Conjunto de elementos organizados que interactian entre si y con su
ambiente, para lograr objetivos comunes, operando sobre informacion, sobre
energia o materia u organismos para producir como salida informacion o
energia o materia u organismos. Un sistema aislado no intercambia ni

materia ni energia con el medio ambiente.
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El autor Gigch (1990) presenta un detallado analisis de los sistemas, destacandose

los siguientes aspectos:

v Objetivo de los sistemas: Optimizar la informaciéon de una manera
confiable y segura para la toma de decisiones asi como solucionar
problemas y necesidades que se presenten en los sistemas de la
empresa.

v" El Concepto de Informacién: Es un conjunto organizado de datos, que

constituyen un mensaje sobre un determinado ente o fenémeno.

La informacioén: Factores Criticos de Desarrollo

La teoria tradicional ha venido sosteniendo durante los ultimos 30 afos que la
empresa que adopta el concepto de marketing y se orienta al mercado obtiene
mejores resultados (Felton, 1959; Levitt, 1960; Lush, Udell y Laczniak, 1976; Day,
1984; Kotler, 1988; Webster, 1991).

Segun Llonch y Walifio (1996), la empresa que desee conseguir resultados por
encima del promedio de su sector, necesita disponer de ventajas competitivas
duraderas que le permitan ofrecer mas valor a sus clientes y, para ello, hace falta
implantar una orientacion que fomente y propicie tal tipo de actitudes vy
comportamientos. En este sentido, la orientacion al mercado, en otras palabras la
adopcidn y aplicacion del concepto de marketing, es la filosofia de la empresa o la
cultura organizativa que genera las actitudes y comportamientos necesarios para la
creacion de mas valor para los clientes, lo cual se traduce en mejores resultados
economicos para la empresa. La empresa orientada al mercado es aquella que

aplica el concepto de marketing.

Sistemas de informacion

Segun Andreu, Ricart y Valor (1991) un sistema de informacion es un conjunto formal
de procesos que procesa y analiza una serie de datos estructurados de acuerdo a las
necesidades de la empresa, recopila, elabora y ademas distribuye en forma selectiva

la informacion procesada y necesaria para su operacion, lo que ademas incluye por
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cierto las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando en diferentes
grados los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefar funciones
de negocio de la empresa de acuerdo con su mision, visidon y estrategias

empresariales.

Otras definiciones de sistemas de informacion encontradas son:

v" Conjunto de elementos interrelacionados con el propdsito de prestar atencién
a las demandas de informacion de una organizacion, para elevar el nivel de
conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y
desarrollo de acciones (Pefia, 2006).

v' Conjunto de elementos que interactian entre si con el fin de apoyar las
actividades de una empresa o0 negocio. Teniendo muy en cuenta el equipo
computacional necesario para que el sistema de informacion pueda operar vy el
recurso humano que interactia con el sistema de informacién, el cual esta
formado por las personas que utilizan el sistema (Peralta, 2008).

v' coleccién de personas, procedimientos y equipos disefiados, construido,
operado y mantenido para colecciones, registros, procesar, almacenar,

recuperar y mostrar informacién (Telchroew,1976).

Caracteristicas de los Sistemas de Informacion

Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones son organizados de acuerdo con las
caracteristicas y necesidades especificas de la persona o grupo de usuarios. Por lo
que en la presente investigacion, se debe definir claramente quienes son las

personas participantes de la toma de decisiones en el proyecto.
De esta manera

“...Un sistema de apoyo de decisiones es una de varias formas de establecer un
sistema de informacion para una tarea clave administrativa o de organizacion;
ciertamente, un sistema de apoyo de decisiones esta hecho para una tarea
administrativa o un problema especifico y su uso se limita a dicho problema o tarea.
Los sistemas de apoyo de decisiones suelen ser disefiados especialmente para
servir a los administradores en cualquier nivel de la organizacion”. (Emili, 2002)
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Segun A. F. King (1980), un sistema de informacion gerencial es un sistema que
provee al equipo de gerentes, informacién de todas las fuentes relevantes que son
necesarias, que les permita a ellos tomar decisiones efectivas y oportunas en el
planeamiento, direccion y control de las actividades de las cuales deben responder.
Otros autores como Davis y Olson (1995), definen al sistema de informacién como un
sistema integrado, que utiliza un computador para proveer informaciones que den
soporte a las operaciones, al gerenciamiento y a las funciones de toma de decision
en la organizacion. El sistema utiliza hardware (computadoras), software (programas
de computacioén), base de datos, procedimientos manuales, modelos para el analisis,

para planeamiento, para el control y para la toma de decision.

Segun Emery (1990), las principales caracteristicas de un sistema de informacion,

son:

v' Forman parte de las actividades de la organizacion; un sistema de informacion
gerencial bien proyectado, se vuelve parte integrante de las actividades
cotidianas de la organizacion en todos sus niveles.

v Estan basado en tecnologia de computacién; un sistema de informacién es,
ciertamente, mucho mas que un conjunto de procesos computarizados, por lo
tanto, un sistema de informaciéon que no esté basado en parte por tecnologia
informatica, o es relativamente simple o fue mal disefado.

v Es un sistema hombre - maquina; un sistema de informacién bien proyectado
es aquel que genera una relacion eficiente entre los hombres y los equipos.

v' Es una coleccién de subsistemas; un sistema de informacién estd compuesto
por una coleccion de subsistemas; y el grado de conexion entre estos es
variado (puede ser mas fuerte o mas débil), segun sea, el nivel de integracion,
técnica y econdmica mas adecuado.

v' Ser adaptable a necesidades de cambios; un sistema de informacién bien
disefiado debe responder continuamente a las necesidades de los

permanentes cambios y avances tecnologicos.
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Importancia de los Sistemas de Informacién

En la actualidad con desarrollos tecnologicos, avances en la ciencia computacional y
la globalizacion de la economia, un factor clave y decisivo es el manejo de la
informacion. Se dice que quien tiene la informacién, clara, concreta, segura y
confiable domina a los demas en cualquier area. Por lo tanto, los sistemas de
informacion son para los proyectos como el sistema nervioso es para el humano; si
no existieran los sistemas de informacion, se retrocede a la etapa primitiva, todo lo
que no rodea son sistemas de informacion que agrupandolos nos ayudan a la toma

de decisiones.

Actualmente, el desarrollo computacional y el uso indispensable de la computadora
como herramienta, tanto en el trabajo como en la casa, ha hecho que los sistemas de
informacion basados en computadoras, sean indispensables al grado de que si no
los utilizan, estos serian obsoletos y no podrian realizar sus actividades.

Existen diferentes tipos de sistemas, como son:

Sistemas de procesamiento de transacciones.
Sistemas de informacion gerencial.

Sistemas de apoyo a decisiones.

Sistemas expertos e inteligencia artificial.

Sistemas de apoyo a decisiones de grupo.

AN N N N IR

Sistemas de apoyo a ejecutivos.

Implementacion de un Sistema de Informacién

Cuando en un proyecto crece la ejecucidn, administracion, supervision y
gerenciamiento de las actividades relacionadas con él, se desarrolla hasta
encontrarse lejos del alcance de un solo hombre. En ese momento, se descubre que
seria necesario estar en varios lugares al mismo tiempo para poder planear, dirigir,
coordinar, analizar, controlar y administrar las diferentes actividades que considera
dicha actividad. Los enfrentamientos para resolver problemas, transferir informacion
y verificar las realizaciones, que resultaban adecuados cuando el proyecto es
pequeno, se vuelven muy numerosas y exigen mucho tiempo en la medida que el

proyecto crece o se vuelve mas complejo; en otras palabras, el administrador se
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encuentra sumergido en wuna malla compleja de deberes relacionados
reciprocamente, que debe cumplir eficiente y eficazmente. En esta situacion es
cuando se debe decidir la implantacion de un sistema de informacion, con el fin de

cubrir todas las necesidades que han surgido con el crecimiento (Lopez, 2006).

Para lograr ser competitivas las PYME deben desarrollar tecnologias de la
informacion que les permitan, en primer lugar, el fomento de la interaccién entre los
empleados, favorecer la comunicacion y almacenar y transmitir el conocimiento
generado por los individuos que forman parte de la empresa. Por otro lado, el acceso
y uso de las nuevas tecnologias ligadas a Internet les puede permitir participar en un
mercado cada vez mas abierto y competitivo, generar autonomia y aumentar el
aprendizaje colectivo, entender mejor el entorno y por tanto adaptarse y aprovechar

mejor las oportunidades que este ofrece (Tetteh y Burn, 2001).

Manejo y Conocimiento de Informacién

El tema del manejo del conocimiento y la informacion como ingrediente central de
una gestion empresarial en las PYMES, debe ser percibido como una salida al
escaso margen de maniobra que estas organizaciones tienen para sobrevivir en un
mundo globalizado. Segun un estudio reciente, el poco margen de maniobra de las
PYMES reside en la capacidad de la gerencia de desarrollar estrategias competitivas
y en la capacidad de articular acuerdos, basicamente entre agentes del sector
privado, para construir cadenas en que cada eslabdén incremente el valor de la

produccion (Cambra y Velasquez, 2010).
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Figura N°2 Manejo de la informacion por las PYMES

Retroalimentacion |

Informacion
Procesada

Fuente: Elaboracién Propia a partir de sistema de informacion de Laudon y Laudon (2012).

Como se puede observar en la Figura N°2, los sistemas de informaciéon poseen
diferentes actividades que interactuan entre si las cuales permiten la incorporacion
de datos (entrada) para ser posteriormente procesada y producir la informacién
(procedimiento). Luego, encontramos la actividad de entrega de informacién
procesada (salida), la que se encuentra finalmente, disponible para ser almacenada
y/o analizada por los ejecutivos responsables. Por ultimo, existe una actividad
llamada retroalimentacion, que permite la incorporaciéon de cierta cantidad de

informacion procesada nuevamente al sistema para tener un control de este.
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Factores Criticos para la adopcidén de las Tecnologias de Informacién

A pesar de las ventajas de las Tl que se han mencionado, para las empresas, las

PYMES y en especial las microempresas tienen algunos factores que le dificultan su

adopcién Ca’Zorzi (2011) sefiala algunas como las siguientes:

v

Escasos recursos de la empresa para invertir en su propia
modernizacion.

Limitaciones de personal en cuanto a su cantidad y formacion

La visidén a corto plazo y muchas veces focalizadas en acciones de su
sobrevivencia, es una barrera cultural que afecta su capacidad de
pensar estratégicamente.

Los pequefios empresarios en muchas ocasiones no estan
acostumbrados o no cuentan con las capacidades para analizar los
datos para corregir procesos o modificar estrategias empresariales.
Temor ante el cambio, que pueden percibir una amenaza a su
estabilidad laboral y/o posicion en la empresa.

Falta de condiciones técnico-econdmicas que faciliten permitan el
cambio.

Dificultades de acceso a Internet o a instrumentos.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

En términos metodologicos, la investigacion empleé un enfoque mixto, utilizando
técnicas de recoleccion y anadlisis de datos de tipo cuantitativo y cualitativo de
manera complementaria, para responder a las preguntas de investigacion que

guiaron este estudio.

La investigacion desarrollada, tiene un caracter descriptivo y analitico porque se
focaliza en los factores que influyen en la adopcién de tecnologias de informacion en
microempresas del sector taller mecanico de la comuna de Chillan. La investigacion
se concentra en la situacidon de los talleres mecanicos de la comuna para revisar el
uso y aplicacion que los duefios de los talleres le otorgan a las tecnologias de
informacion, y diagnosticar su situacion en términos de recursos y nivel de
conocimiento. A través del estudio realizado, se logra identificar variables que
facilitan y/u obstaculizan la adopcién de tecnologia por parte de la administracién de

los talleres mecanicos.

Fuentes de informacién

Para el desarrollo de esta investigacion, se profundizd en la revision de literatura
especializada e informes institucionales (Subsecretaria de Telecomunicaciones,
Fundacién para Innovacion Agraria, Mineduc, entre otros) sobre manejo y uso de

tecnologias de informaciéon en el ambito del comercio y los servicios.

El material bibliografico utilizado, fue de tipo impreso y digital obtenido con diferentes
medios de busqueda en Internet, de diversas fuentes, manuales de software
adecuados para microempresas, articulos relacionados con los factores en la
implementacion de tecnologia de informacion, en sistemas de informacion, estas
influyen con mayor fuerza en las organizaciones estudiadas. Ademas, relaciona la
informacion que se obtuvo de los propietarios de las microempresas en las fuentes
primarias, con lo encontrado en los articulos impresos o digitales, dandole asi un
respaldo a aquellos factores a estudiar y, de esa forma, acreditar aquellos que son

mas determinantes.
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La informacion primaria fue obtenida a través de la aplicacion de una encuesta a
duefios de microempresas del giro taller mecanico de la comuna de Chillan. El listado
de talleres fue proporcionado por la llustre Municipalidad de Chillan y del total de 51
talleres se seleccion6 30 que respondian de mejor forma a los criterios establecidos
en esta investigacion los cuales eran la ubicacion y la disponibilidad de respuesta de

los microempresarios.

Universo de estudio

Las organizaciones con las que se llevo a cabo la investigacion corresponde al
universo compuesto por 51 microempresas del giro taller mecanico ubicados en la
ciudad de Chillan, estas se encuentran conformadas por un promedio de tres
trabajadores, donde la mayor parte de los propietarios cuentan con un titulo de

educacion técnica.

Muestra

La definicion de la muestra respondié a los siguientes criterios: en este caso la
diferenciacion se centré6 en aquellas organizaciones del giro taller mecanico,
ubicadas en la ciudad de Chillan, que no sobrepasaran los 10 empleados, logrando
un total de 51 microempresas de las cuales se determiné una muestra de 30 a
encuestar. Esto se realiz6 a través del muestreo por conveniencia, el que es un
método de muestreo no probabilistico o propositivo, es decir, “guiado por uno o
varios fines mas que por técnicas estadisticas que buscan representatividad’

(Hernandez y Fernandez, 2010)

Método de recoleccion de informacién

Luego de determinadas las fuentes de informacién, el universo y muestreo del
estudio, se disefia y aplica un instrumento de recoleccion de datos. Para el caso de
esta investigacion, se utilizé como herramienta de medicion una encuesta la cual fue
disenada especialmente, para cumplir con los requisitos solicitados y para que
abarque todas las areas y factores de estudio. Se incorporé una gran cantidad de
preguntas, las que se centran en la caracterizacion sociodemografica de los
propietarios en las cuales se determina su género, ingreso, edad y nivel educacional,

con el fin de utilizar estas variables para los diferentes analisis de los factores.
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También, se incluyeron preguntas relacionadas con la caracterizacion de las
microempresas, datos de acceso a equipamiento y conectividad, fuentes de

informacion y factores determinantes que influyen en la adopcién

Luego de la creacion de la encuesta, se realizé la validacion del instrumento,
aplicando la encuesta a tres microempresas para medir los niveles de informacion
que podria abarcar, lo cual gener6 una gran cantidad de modificaciones,
principalmente, en la disminucion de preguntas abiertas y un aumento en las
preguntas cerradas, éstas de acuerdo Hernandez y Fernandez (2010), corresponden
a preguntas que contienen categorias u opciones de respuestas que han sido
previamente delimitadas, es decir, se presentan las posibilidades de respuestas a los
participantes, quienes deben acotarse a estas. La encuesta se realizé a una muestra
de las microempresas de giro Taller Mecanico en Chillan, lo que reflejé una
estimacion correcta del total de las organizaciones perteneciente a la ciudad, en las
cuales las respuestas arrojaron su evaluacién de cémo funciona su sistema de
informacion actual, los niveles de tecnologia de informacion que cuentan en la
actualidad, y su opinion de acuerdo a la implementacion de tecnologia de

informacion.

El instrumento se aplico a aquellos duefios de las microempresas de giro taller en
Chillan, de manera directa y personal acudiendo al local en que se encuentran
ubicadas dichas organizaciones. Primero que todo, se comentd el propdsito general
del estudio y el tiempo aproximado de respuestas, ademas de dar a entender que no
existen respuestas correctas o equivocadas, todo esto para que el entrevistado se

sienta comodo y de esta manera obtener informacion clara y fidedigna.

Una vez realizadas todas las encuestas, se ingresaron a Excel para la creacion de
graficos y al programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) para su
posterior analisis, a través de sus tablas de contingencias y utilizacion de un analisis

de datos cruzados.
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Tabla N°1 Factores y que influyen en la adopcién y uso de las Tl por las micro,

pequeia y medianas empresas, segun diferentes autores. Fuente: elaboracién propia

Factores1

Focalizacion

Articulo

| ot x I omontao os et Liderszgn en adopicn e
Liderazgo en la T . : en PYME. ¢ Solo el
i Zambra, L. importancia para que este . b
adopcion de TI involucramiento del
se desarrolle de forma ropietario importa?
(2014) Sptima. prop porta
i Si todos los integrantes de
é:taa FIZT)‘ i la organizacion trabajan Liderazgo en adopcién de Tl
Trabajo en equipo Zambra, L. unidos para un mismo fin, en PYME. .g,SoIo el
esto ayudara que las involucramiento del
PYMES adopten de buena propietario importa?
(2014)
manera la Tl.
Ibarra’, M. Es necesario un La adopglon de las
Gonzaélez, L. tecnologias de la

Capacitacion en Tl

Cervantes, K.

capacitacion para la buena
utilizacion de la nueva Tl
que adquirira la empresa.

informacioén en las PYMES
del sector manufacturero de

(2013) baja California.
Las pymes perciben los
costos a corto plazo
Ibarra, M. mientras que los beneficios La adopcion de las
Gonzalez, L. se observan en el mediano, tecnologias de la
f;:ﬁtl)tsaggsla espera de Cervantes, K. razén por la cual, muchas informacion en las PYMES
de ellas no apuestan por del sector manufacturero de
(2013) invertir en Tl a menos que baja California.
visualicen rapidamente los
efectos positivos.
Rodriguez, S. Si el nivel de tecnologia que E:ttgtrg";:g;ejedlzslos Planes
Riascos, S. tiene la empresa es minimo, Sistemgs de Informacién en
Nivel de tecnologia Aguilera, A. sera aun mayor el grado de las Pymes colombianas:
dificultad al momento de casoySantia o de Cali ~
(2013) implementar la TI. ntiag
Colombia
Caviedes, A. En eI_ caso de la PYMES, Gobierno de ti en pymes:
. . Murillo, J prln_czl_palmente las estado actual del gobierno
Decisiones unilaterales P decisiones son tomadas de Tl en empresas privadas
(2014) solo por el duefio de la de seguridad en Bogota
empresa
Algunos duefios de . . .
Caviedes, A. empresas creen que el S;gfén;ﬁ‘zlt' dzr; pgg?:f’r;o
Tiempo de Murillo, J. tiempo de implementacion de 9
implementacion es muy elevado, por lo cual ) .
(2014) pierden el interés en este tien empresas pnva'das de
’ . : seguridad en Bogota
tipo de inversiones.
Una gran parte de las Tecnologia de informacion e
Leal. M organizaciones, creen que innovacion. Factores clave
Resistencia al cambio T un cambio en su empresa de la competitividad en las
(2012) solamente dificultaria los pequefas y medianas
procesos internos, esto crea  empresas
su resistencia.
Analizar si existe un nivel El uso de las tecnologias de
Saavedra, M. econémico apropiado para informacion y comunicacion
- Tapia, B. ) proptado p TIC en las micro, pequefias
Econémico realizar una inversién y que di
esta no afecte al y medianas empresas
(2014) desempefio del negocio (mipyme) industriales
P 9 ' mexicanas.
El duefio desconoce los El uso de las tecnologias de
Saavedra, M. distintos beneficios que informacion y comunicacién
Conocimiento de las Tapia, B. q TIC en las micro, pequefias
puede llegar a obtener
ventajas y beneficios. implementando T! en su y medianas empresas
(2014) b (mipyme) industriales

PYME

mexicanas.
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CAPITULO lll: RESULTADOS Y ANALISIS DE DATOS.

El presente estudio, se orientd a los Talleres Mecanicos de Chillan, para lo que se
solicité a la |. Municipalidad de Chillan los antecedentes relacionados con este rubro.
La informacion entregada contenia un cédigo municipal que incluia, ademas de
talleres mecanicos otras actividades relacionada con este giro, como por ejemplo
vulcanizaciones, taller automotriz, servicio automotriz, reparacion de radiadores,
taller de desabolladura y pintura de automoviles. Por ello, se realizé un filtrado para
obtener los antecedentes de las empresas que solo registraban como giro Taller
Mecanico, estableciéndose que habia 51 empresas dedicadas a esta actividad. De
estas, se eligieron 30 empresas para realizar el estudio, mediante un muestro por
conveniencia; que cumplieran con la condicion de ser los propietarios

microempresarios, aplicandoseles una encuesta (ver ANEXO A).

A continuacion, se presentan los resultados y analisis de cada una de las respuestas

de la encuesta.
1.- Caracterizacion sociodemografica

1.1 Género de los Microempresarios y Empleados.
Como se puede apreciar, todos los dueios de TMC son hombres (grafico N° 1), lo

que permite concluir que aun el género femenino no incursiona en este rubro.

No obstante lo anterior, en el grafico N°2 se observa que el 40% de los propietarios

tienen en su planta a trabajadores del sexo femenino.

Si se analiza el total de trabajadores de los TMC, se encuentra que el 17% del total
de empleados corresponde al sexo femenino (Grafico N°3). Esta proporcion aumenta
cuando el analisis lo restringimos a los TMC que tienen hombres y mujeres en su
planta de empleados en este caso, la participacion de la mujer sube a 30% (Grafico
N°4)
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Grafico N° 1: Género de Propietarios de  TMC.
Fuente elaboracion propia.

Género propietarios

EHombre M Mujer

Grafico N°3: Participacion por género en el total de
trabajadores. Fuente elaboracion propia.

Proporcion género total
empresas

Grafico N° 2: Participacion por género en los TMC.
Fuente elaboracion propia.

Género empleados

Sole
hombres

60%

Grafico N° 4: Participacion por empresas que tienen
mujeres en sus plantas. Fuente elaboracién propia.

Proporcion género total
empresas mixtas

Mujeres

30%
- Hombres

70%
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1.2 Edad de los Microempresarios y Empleados.

En relacion a las edades de los propietarios (Grafico N° 5), la gran mayoria de los
duefios de TMC, son adultos de mas de 60 afos, es decir adultos mayores,
representando el 43%; el total de propietarios que superan los 41 afios alcanza a
71%; por otro lado el grupo de los propietarios mas jovenes (18 a 33 afos),
representa solo el 3%. Esto permite afirmar que la actividad de talleres mecanicos

en Chillan es desarrollada principalmente por adultos mayores (Grafico N° 5).

La composicidn etaria de los trabajadores de los TMC (Grafico N°6) es muy
diferente a la de los propietarios, entre los trabajadores el 43% se ubica en el
rango entre 34 a 40 afos y el 87% de los empleados son menores de 50 afos,
siendo sélo el 13% trabajadores de mas de 51 afos, lo que contrasta con la edad

de los propietarios, en que el 71% es mayor de 51 afos.

Grafico N°5 Distribucion etaria de los dueios. Grafico N°6: Composicion etaria de TMC. Fuente:
Empleados de TMC. Fuente: elaboracién propia elaboracién propia
18 - 25 afios W26 - 33 afios Edad empleados
i 34 - 40 afios M 41 - 50 afios @ 18- 35 afios M 26 - 33 afios
51 - 60 afios i Mas de 60 arios 34 - 40 afas H41-50afos
51 -60atos H Mis de 60 afios
43% 43%

Edad Propietarios
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1.3 Nivel Educacional de los Microempresarios

Como se observa en el Grafico N°7, el 46% de los propietarios de las microempresas
poseen titulos de nivel técnico profesional, lo que significa que tienen un nivel de
estudio que podria favorecerles para el manejo de tecnologias de informacién o
utilizar de forma beneficiosa las diversas ventajas que nos otorgan en los sistemas
de informacion; el 17% tiene titulos universitarios (a nivel de Ingenieria), el 10% solo

educacioén basica y ningun dueifo posee estudios de postgrado.

Grafico N°7 Nivel educacional de los propietarios de TMC. Fuente: elaboracién propia.

Nivel educacional

M Educacion Basica M Educacion Media
i Educacion Técnica Profesional @ Educacion Universitaria

i Postgrado

46%
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1.4 Ingresos de los Microempresarios.
Como se observa en el grafico N° 8, el 43% de los propietarios de TMC declar6

percibir ingresos mensuales entre M$ 751 y M$ 1.250, soélo el 7% (2 propietarios)

perciben menos de M$ 250 y 4 propietarios (13%) declararon percibir sobre M$

1.251.

Grafico N°8 Ingreso mensual de los propietarios de TMC. Fuente: elaboracién propia

Ingreso propietario

E0-250.000 i 251.000 - 750.000 i 751.000 - 1.250.000
1.251.000 - 1.750.000 & M3s de 1.751.000

43%
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2.- Caracterizacion de la empresa

2.1 Numero de empleados en las Microempresas

Las microempresa analizadas cuentan principalmente con 1 a 3 empleados
alcanzando un 57%, este porcentaje va disminuyendo a medida que incrementan los
rangos de los trabajadores a tal punto que sélo un taller cuenta 9 empleados (3%),
cabe destacar que la cantidad de trabajadores no puede sobrepasar los 10, puesto
que dejarian de ser microempresa y pasarian a constituirse como una pequefia
empresa. Se puede concluir, que la mayoria de las microempresas chillanejas
dedicadas al rubro taller mecanico (80%) emplean entre 1 a 6 trabajadores (Gréfico
N° 9)

Grafico N°9 Numero de empleados de los TMC. Fuente: elaboracién propia

Numero de empleados

i 1-3 Personas M 4-6 Personas I 7-9 Personas @ Mas de 9 Personas

57%

o /

2.2 Equipamiento y Conectividad de las Microempresas

De acuerdo al grafico N° 10, el 77% de los TMC cuentan con computador, lo que da
a entender que no se encuentran tan lejanos de los efectos de la globalizacién y a
medida que pasa el tiempo se van adaptando a las nuevas tecnologias como apoyo
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a sus sistemas; por otra parte un 73% de las empresas que poseen computadores,

cuentan con acceso a Internet, los que son usados de diferentes formas en la gestion

empresarial.
Grafico N°10 TMC que poseen computador. Grafico N°11 TMC que poseen internet. Fuente:
Fuente: elaboracion propia elaboracion propia
Infraestructura Ti Acceso a internet

2.3 Medios de Comunicacion Virtual de las Microempresas

Las distintas redes virtuales de comunicacion se han ido masificando en el ultimo
tiempo, debido a sus grandes beneficios, ya sea para obtener una comunicacion
continua, interactividad, o por los bajos costos que representa para sus usuarios, por
lo que las empresas pueden usarlas para actividades de marketing o publicidad. Sin
embargo, existen organizaciones que aun no se integran a estos beneficios. Un claro
ejemplo de esto ultimo, se puede apreciar al relacionar nivel educacional y el uso de
redes sociales. En cuanto al nivel de Educacion Basica, ningun propietario de TMC
usa redes de comunicacion, dificultando su relacion con los distintos grupos de
interés o stakeholders, en cambio aquellos con mayor nivel de educacion se

favorecen con este tipo de ventajas.

En el grafico N° 12, se presenta el uso porcentual de las diferentes redes de
comunicacion para cada nivel educacional, excluyendo aquellos propietarios que solo
contaban con un nivel de educacion basica, ya que ninguno de estos tenian acceso

a internet, de este grafico se puede concluir:
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v" De los propietarios que poseen Educacion Media, el 38% declaré que si usa
correo electrénico (62% no lo usa), el 13% usa WhatsApp y el mismo
porcentaje usa Facebook (87% no accede a ninguno de los dos).

v" De aquellos que tienen formacion Técnico Profesional, el 79% declaré que si
usa correo electrénico (21% no lo usa), un 86% usa WhatsApp (14% no lo
usa) y un 57% usa Facebook (43% no lo utiliza).

v" De los propietarios con formacion universitaria, el 80% manifesté que si
usaba correo electronico (20% no lo usa) y el 60% que si usaba WhatsApp y
el mismo porcentaje que usaba Facebook (40% no utilizaba ninguno de estos
dos).

Grafico N°12 Medios de comunicacion virtuales que emplean los TMC. Fuente: elaboracién propia

Redes de comunicacion

H Facebook HEWhatsApp [ correo electrénico

86% 799 80%

60% 60%

57%

13% 13%

Educacion media Tec. Profesional Educacion universitaria

37



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO [= 7
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES E
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

2.4 Aplicaciones y usos de Internet por parte de los Microempresarios

Entre los empresarios que disponian de computadores y tenian a su vez Internet, se
les consultd sobre el uso que daban a este recurso. Los resultados se presentan
agrupados en el uso para relacionarse con clientes y proveedores, en que se incluye:
cotizaciones, compra de repuestos y conocimiento de clientes y proveedores. El otro
grupo constituido por transacciones, publicidad y consulta de reparaciones se
agruparon bajo término “gestion”. Se debe aclarar que la consulta de reparaciones
corresponde a las que realizan los microempresarios entre ellos o en paginas

especializadas donde averiguan soluciones técnicas para reparaciones.

Existen diferentes procesos de gestién que podrian ser realizados via Internet y, de
esta forma, hacerlos mas expeditos, como por ejemplo las cotizaciones y compra de
repuestos online, o que puede traer consigo beneficios como el despacho a domicilio
y ofertas exclusivas que dificiimente se podrian conseguir al comprarlo en forma
tradicional. A pesar de esto, aun existen TMC que se resisten a realizar estas
operaciones a través de la Web, principalmente por desconfianza o resistencia a los

cambios.

Todos los propietarios de TMC que solo poseen educacion basica ignoran los
multiples beneficios que genera para su empresa la aplicacion de las Tl. Por el
contrario todos los propietarios que poseen educacion superior, realizan sus compras

de repuestos a través de Internet.

2.4.1 Uso de Internet en relacién con clientes y proveedores

En el grafico 13 se presenta el uso que le dan los propietarios de TMC a las Tl en su
relacion con clientes y proveedores, excluyendo aquellos propietarios que solo
contaban con un nivel de educacion basica, ya que ninguno de estos tenian acceso

a internet, de este grafico se puede concluir que:

v" De los microempresarios que tienen Educaciéon Media, declaran usar Internet
para compra de repuestos (25%) y realizar cotizaciones (38%). Llama la
atencion que ningun microempresario con Educacién Media use Internet para

conocer o relacionarse con sus clientes, ni conocer la competencia.
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v' Entre los microempresarios que tienen formacién profesional, pocos son los

que utilizan Internet para relacionarse con clientes (7%) y conocer su
competencia (14%). Se puede afirmar que la mayoria de los microempresarios
con este nivel de formacion usa Internet para realizar cotizaciones (57%) y
realizar adquisiciones (64 %).

Entre los propietarios de talleres con formacion universitaria el 80% realiza
cotizaciones de forma virtual, y curiosamente el 100% realiza adquisiciones de
repuestos por esta via. Las relaciones con clientes y el conocimiento de la
competencia, lo usa el 60% de los propietarios con formacién universitaria,
aca llaman la atencion dos cosas: por un lado, se observa que es el grupo que
mas importancia le da a los clientes, y también los que mas reconocen que
tienen competencia, asimismo, consideran que una estrategia empresarial es
el conocer la competencia. Por otro lado, siendo los propietarios con mayor

formacion, llama la atencion que no sea el 100% el que use esta estrategia.

Grafico N°13: Uso de internet con Clientes y Proveedores. Fuente: elaboracion propia
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2.4.2 Uso de internet en la Gestion de los TMC
En el grafico 14, se presenta el uso de Internet en la gestion empresarial por parte
de los propietarios de TMC, del que se puede observar:

v Ningun duefio de taller con Educacién Basica usa el computador para tramites
de gestidén, como se vio en el grafico N° 13.

v" EI 50% de los TMC que tienen Educacién Media declaran que si usan Internet
para realizar transacciones, el 13% para publicidad y el 25% para consultar
sobre reparaciones.

v" En relacion a los duefios de TMC que tienen formacién técnica, un 50%
declara usar Internet para realizar transacciones, un 36% para publicidad y un
57% declara que si lo usa para consultar sobre reparaciones.

v" En el grupo de propietarios que tienen formacién universitaria, el 80% de estos

declara usar Internet en los tres aspectos de gestién consultados.

Grafico N°14: Uso de Internet en gestion. Fuente: elaboracion propia

Uso de Internet en Gestion

i consulta reparaciones si  EPublicidad si & Transacciones si

80% 80% 80%

Educacion media Tec. Profesional Educacion
universitaria

40



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO [= 7
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

2.5 Inventarlos en las Microempresas
Se consulté a los duefios de los TMC, acerca de como evaluaban la calidad de su
inventario, de acuerdo al grafico N° 15 el 50% estima que la calidad del inventario

que llevan es de mediana calidad.

Grafico N°15: Calidad de inventario. Fuente: elaboracién propia
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En relacion al manejo de inventario, como se observa en el grafico N°16, un 56% de
los TMC lo hace en forma manual, el 27% lleva sus inventarios en forma digital y un
17% no lleva este instrumento administrativo o cree que no es necesario llevarlo.
Entre los TMC que llevan digitalmente el inventario, el 37% lo hace en una planilla
Excel y el 63% en otros programas como SAP y otros programas creados por

especialistas en informatica, como se muestra el Grafico N°17.
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Grafico N°16: Manejo de inventario. Fuente: Grafico N°17: Manejo digital de inventario.
elaboracion propia Fuente: elaboracién propia
Inventario Inventarios digital
No

- utiliza

2.6 Uso de software por parte de los Microempresarios

En el grafico N° 18 se observa que el 47 % de los TMC no utiliza ningun tipo de
software que le facilite la entrega de sus servicios, dificultando, de esta manera, sus
procesos y obteniendo una clara desventaja con aquellos que si aplican este tipo de
tecnologias. El software mas utilizado (43%) en los TMC, es Autodata el que permite
a los mecanicos acceder a informacion de reparacion técnica automotriz, este cuenta
fichas técnicas, tiempos de reparacién, cédigos de averias y rutinas de reparacion de
la mayoria de las marcas y modelos de automdéviles del mundo (80 fabricantes y mas
de 16.000 modelos segun su pagina de Internet). Ello permite al personal técnico
realizar cualquier tipo de reparacion, con la unica desventaja de que quien toma las
decisiones es el personal mecanico, en funcidbn a su experiencia profesional. El
porcentaje restante emplea catalogos y manuales de servicios de diferentes marcas,
los que contienen informacion especifica de determinados modelos y afios, no tan

genérica como el Autodata.
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Grafico N°18: Uso de software. Fuente: elaboracion propia
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En el grafico N° 19 se muestra informacion sobre el uso de software basico por parte
de los TMC agrupados por nivel educacional. Se incluye en este tipo de programas el
Word, Excel y registros de contabilidad referido sélo a ingresos y gastos no como
Contabilidad, ya que todos los propietarios tienen su contador que les asesora en la
contabilidad tributaria. Los propietarios que mayor conocimiento y/o uso de software
son los que tienen formacion universitaria, lo que es de esperar, que a mayor
formacion académica haya un mayor uso de elementos tecnoldgicos. Por su parte,

aquellos que solo tienen Educacion Basica, no conocen ningun programa.
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Grafico N°19: Uso de software basico. Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO IV: ANALISIS CRUZADO DE DATOS

En el capitulo anterior, se analizaron las variables en forma independiente, sin
embargo es importante realizar el analisis cruzado de datos, dado que permite
caracterizar de mejor forma la poblacion en estudio. Para realizar este proceso, se
utilizé el Programa SPSS, que entrega los resultados de acuerdo a las variables que
se deseen analizar o cruzar especificamente. En este capitulo, se entregan los

resultados y el analisis de los datos mas relevantes del estudio.

1.- Cruce de datos de Edad versus Nivel Educacional:

En el cuadro N° 1, se observa que los propietarios de TMC que son mas jévenes
tienen un mayor nivel de educacién (Técnico Profesional y Universitaria) y acorde a
como aumenta la edad se van incrementando las personas que realizan esta labor
sin profesién u oficio, dando a entender que aprendieron este trabajo desde jévenes
en diferentes talleres mecanicos. Cabe destacar que el 100% de los propietarios que
solo tienen Educacion Basica son adultos mayores. Tanto la composicion etaria de
los propietarios, como su nivel de educacion son factores importantes en la adopcion

de las Tl, como se analizara mas adelante.

Cuadro N° 1: Cuadro de contingencia Edad * Nivel Educacional

Nivel Educacional
Eq — Total
Buéc;glaon Educacién Técnico Educacion
Media Profesional Universitaria

26-33 0 0 0 1 1

34-40 0 0 3 1 4

Edad 41-50 0 1 2 1 4
51-60 0 1 6 1 8
Mas de 60 3 6 3 1 13
Total 3 8 14 5 30

45



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO [= 7
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES E
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

2.- Cruce de datos Ingresos versus Nivel Educacional.

En el cuadro N° 2, se muestra la relacion que existe entre la edad y el nivel
educacional y que afecta de forma indirecta a los ingresos que perciben los duefios o
propietarios. Se observa que un mayor nivel educacional trae consigo un incremento
en los ingresos, de esta forma se aumenta la posibilidad que las microempresas
realicen la inversion de tecnologias de la informacion. Por otro lado, viene a
corroborar lo que muchas autoridades sostienen que las personas con mayor nivel

educacional pueden percibir mejores ingresos.

Cuadro N° 2: Tabla de contingencia Ingreso * Nivel Educacional

Total
Nivel Educacional
Educacion | Educacion Técnico Educacion
Basica Media Profesional | Universitaria

Ingreso | 0 —250.000 0 1 1 0 2
251.000 — 750.000 2 4 1 1 8

751.000 — 1.250.000 1 3 8 1 13
1.251.000 — 1.750.000 0 0 3 0 3

Mas de 1.751.000 0 0 1 3 4

Total 3 8 14 5 30

3.- Cruce de datos ingresos versus Infraestructura Tl

En el Cuadro 3 se cruza el nivel de ingresos y la infraestructura, se aprecia que en
general el 77% de los microempresarios de TMC posee algun tipo de infraestructura
de TI, y que la proporcidn de estos que las poseen, aumenta con el consecuente
aumento de los ingresos. De esta forma, todos los propietarios cuyos ingresos

superan los M$ 751 poseen estructuras de TI.
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Cuadro N° 3: Tabla de contingencia Ingreso * Infraestructura Ti

Infraestructura TI

Total
Si No

| 0 -250.000 1 (50%) 1 2
ngresos

251.000 - 750.000 2 (25%) 6 8

751.000 - 1.250.000 13 (100%) 0 13

1.251.000-1.750.000 3 (100%) 0 3

Mas de 1.751.000 4 (100%) 0 4
Total 23 (77%) 7 30

4.- Cruce de datos Nivel Educacional versus Acceso Internet.

En el cuadro N°4, se observa que el 73% de los propietarios de TMC tiene acceso a
Internet, pero la distribucion en relacion al nivel educacional es desigual. De esta
forma, aquellos propietarios que cuentan con nivel de Educacion Basica, ninguno se
beneficia con acceso a Internet, en contraste con los propietarios que tienen
formacion universitaria en que el 100% posee Internet. La relacién es directamente

proporcional, a medida que aumenta el nivel de formacion, el porcentaje o proporcion

de los propietarios que tienen acceso a Internet aumenta.

Cuadro N° 4: Tabla de contingencia Nivel educacional * Acceso Internet

Acceso Internet

Total
Si No
Educacion Basica 0 (0%) 3 (100%) 3
Educacion Media 4 (50%) 4 (50%) 8
Nivel educacional
Técnico. Profesional 13 (93%) 1(7%) 14
Educacion Universitaria 5 (100%) 0 (0%) 5
Total 22(73%) 8(27%) 30
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5.- Cruce de datos Nivel Educacional versus Importancias de las Tl

En el Cuadro N°5 se contrasta el nivel educacional y la importancia que los
microempresarios le otorgan a las Tl, se observa que sobre el 50% de estos le
otorgan una importancia alta, existiendo una relacion de tipo directa. La mayor
proporcion se encuentra entre aquellos que poseen mayor nivel de educacion, asi el
72% de los que tienen un grado técnico las consideran de alta importancia, guarismo

que sube a 100 en el caso de los que poseen un titulo universitario.

Cuadro N° 5: Tabla de contingencia Nivel Educacional * Importancia de
Tecnologias de la Informacién (TI)

Importancia de TI
Total
Alto Medio Bajo
Educacion Basica 0 (0%) 1(33%) 2 (67%)
Educacion Media 1(13%) 2 (25%) 5 (62%)
Nivel Educacional

Técnico Profesional 10 (72%) 2 (14%) 2 (14%) 14
Educacion Universitaria 5 (100%) 0 0 5
Total 16(53%) 5(17%) 9(30) 30

6.- Cruce de datos Desconocimiento del tema como factor que dificulta la

adopcion de Tecnologia de Informacién versus Nivel Educacional

En el cuadro N°6, se observa que el desconocimiento del tema (de las TI) es un
factor que disminuye porcentualmente dependiendo del nivel educacional del
propietario. Acorde como aumenta el nivel educacional, la incertidumbre por
aventurarse e invertir en tecnologia de informacion sin tener el conocimiento
suficiente se va aminorando. Se puede apreciar que los propietarios que poseen un
nivel de educacién universitaria el desconocimiento del tema no es un factor tan
relevante como para los demas, ya que solo un 20% de estos lo estiman como un

elemento significativo.
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Cuadro N? 6: Tabla de contingencia Desconocimiento del tema * Nivel
Educacional
Nivel Educacional
— — T — Total
Educacion Educacion Técnico Educacion
Basica Media Profesional Universitaria
Desconocimiento si 3 (100%) 7 (88%) 8 (57%) 1 (20%) 19 (63%)
del tema No 0 1 6 4 11
Total 3 8 14 5 30

7.- Cruce de datos No Aplica versus Nivel Educacional

El término “no aplica” que aparece en la pregunta N° 27 de la encuesta realizada a

los propietarios del TMC, se usa para expresar que ninguna de las causales

consultadas dificultan la adopcion de las Tl por las empresas, en el cuadro N°7, sdlo

un 17% de los entrevistados consideraron que las causas expuestas no dificultaban

la adopcion de las TI, las respuestas positivas se produjeron entre los propietarios

con mayor nivel de educacion.

Cuadro N° 7: Tabla de contingencia No aplica * Nivel Educacién

Nivel Educacional

Total
Educacion Educacion Técnico Educacion
Basica Media Profesional Universitaria
] Si 0 0 2 (14%) 3 (60%) 5(17%)
No aplica
No 3 8 12 2 25
Total 3 8 14 5 30

8.- Cruce de datos Capacitacion en Facturacion versus Nivel Educacional

En el Cuadro N°8, se muestra las necesidades de capacitacion que manifiestan los

microempresarios de TMC en el tema de facturacion electronica. Esta necesidad,

disminuye a medida que aumenta el nivel educacional de los microempresarios,

desde un 100% en los que tienen Ensefanza Basica a un 20% en los que poseen
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una profesién universitaria. Es destacable que todos los estratos de propietarios

indican que requieren capacitarse en facturacion electrénica.

Cuadro N° 8: Tabla de contingencia Capacitaciéon en Facturacion * Nivel

Educacional
Nivel Educacional Total
Educacion Educacion Técnico Educacion
Basica Media Profesional Universitaria
. Si 3 (100%) 7 (88%) 10 (71%) 1 (20%) 21(70%)
Facturacion
No 0 1 4 4 9
Total 3 8 14 5 30

9.- Cruce de datos Edad versus Importancia de Tecnologia de Informacion

En el cuadro N°9, se compara la edad y la importancia que los microempresarios le
asignan a las Tl. Se observa que ambos factores tienen una relacion inversa, es
decir, si la edad aumenta, la importancia de las Tl es menor, y la menor importancia

de las Tl se encuentra en los propietarios mayores de 60 afos.

Cuadro N° 9: Tabla de contingencia Edad * Importancia de TI

Importancia de Tl
: ; Total
Alto Medio Bajo

26-33 1 (100%) 0 0 1

34-40 3 (75%) 1 (25%) 0 4

Edad 41-50 4 (100%) 0 0 4
51-60 5 (63%) 2 (25%) 1(12%) 8
Mas de 60 3 (23%) 2 (15%) 8 (62%) 13
Total 16 (53%) 5(17%) 9 (30%) 30

10.- Cruce de datos Costos asociados como factor que dificulta la adopcion de
Tecnologia de Informacidén versus Ingresos

En el cuadro N°10, se analiza el factor de los costos asociados a la implementacion
de las TI. En los dos primeros rangos se puede apreciar que un gran porcentaje de
los duefios (100 y 88%) estiman que los costos asociados a la implementaciéon de

tecnologia de informacién son muy elevados, por lo que es una causa que impide
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que realicen esta inversion. Por otra parte, en los dos ultimos rangos equivalentes a
un ingreso del propietario mayor a $1.251.000, este factor no desaparece del todo,
pero si disminuye a valores entre 33% y 50% en comparacién a los rangos

anteriores.

Cuadro N° 10: Tabla de contingencia Costos asociados * Ingreso

Ingreso
Total
251.000— | 751.000 — | 1.251.000— | Mas de
0-250.000 | 750000 | 1.250.000 | 1.750.000 | 1.751.000
Costos .

ostos i 2(100%) | 7(88%) | 9 (69%) 1(33%) | 2(50%) | 21
No 0 1 4 2 2 9

Total 2 8 13 3 4 30

11.- Cruce de datos Nivel de Ingreso versus la Importancia de las Tecnologia de
Informacion

En el cuadro N°11, se muestra la relacion entre el nivel de ingreso de los propietarios
de TMC y la importancia que le asignan a las Tl. En general, el 53% de los
microempresarios le asignan una importancia alta a las Tl y un 30% le asignan una
importancia baja. La mayor importancia se la asignan aquellos propietarios cuyos

ingresos son superiores a los M$ 1.251.

Cuadro N° 11: Tabla de contingencia Ingreso * Importancia de Tl

Importancia de TI
Alto Medio Bajo Total

0 -250.000 1 (50%) 0 1

251.000 — 750.000 1 (13%) 0 7 (87%)
Ingreso 751.000 — 1.250.000 8 (62%) 5 (38%) 0
1.251.000 - 1.750.000 3 (100%) 0 0

Mas de 1.751.000 3 (75%) 0 1(25%)

Total 16 (53%) 5(17%) 9 (30%)

12.- Cruce de dato Nivel de Ingreso versus Infraestructura de Tecnologia de

Informacion

En el cuadro N°12 se cruza el nivel de ingresos y la infraestructura Tl. Se aprecia que
en general el 77% de los microempresarios de TMC posee algun tipo de
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infraestructura de TIl. La proporcion de propietarios de TMC aumenta con los
ingresos, de esta forma todos aquellos cuyos ingresos superan los M$ 751 poseen

estructuras de TI.

Cuadro N° 12: Tabla de contingencia Ingreso * Infraestructura Tl

Infraestructura TI
Si No Total
0 —250.000 1 (50%) 1 2
251.000 - 750.000 2 (25%) 6 8
Ingreso 751.000 — 1.250.000 13 (100%) 0 13
1.251.000 - 1.750.000 3 (100%) 0 3
Mas de 1.751.000 4 (100%) 0 4
Total 23 (77%) 7 30

13.- Cruce de datos Nivel de ingreso versus Crecimiento de los Ingresos

En el cuadro N°13 se observa que el ingreso de los propietarios, es un claro factor
que afecta a la forma en que los duefios creen que influyen las tecnologias de
informacion en el crecimiento de los ingresos. Se logra apreciar que aquellos que
tienen un sueldo mayor a 1.751.000, el 75% estima que su influencia es alta, esto se
debe a sus experiencias personales y debido a lo que viven a diario dentro de su

organizacion.

Cuadro N° 13: Tabla de contingencia Ingreso * Crecimiento de los ingresos
Crecimiento de los ingresos
Alto Medio Bajo fotal
0 —250.000 1(50%) 0 1(50%)

251.000 — 750.000 2(25%) 6(75%) 0

Ingreso 751.000 — 1.250.000 8(62%) 5(38%) 0 13
1.251.000 — 1.750.000 1(33%) 2(67%) 0
Més de 1.751.000 3(75%) 1(25%) 0

Total 15 14 1 30

14.- Cruce de datos de Edad versus Eficiencia de los procesos

En el cuadro N°14, se observa claramente que la edad afecta en cdémo los
propietarios creen que influye la tecnologia de informacién en la eficiencia de los
procesos de su organizacion. Los duefios que poseen una edad superior a 60 afos,
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solo el 62% cree que la influencia es alta, lo cual es muy inferior al compararlos con
los propietarios que se encuentra entre 26-33 afios y los de 41-50 afos, en estos
rangos todos creen que la intervencion de las tecnologias de informacion es elevada,
dando a entender que aquellos duefios