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Abstract

In recent years, large organizations and even small ones, face significant situations: new trends in
management, the use of technological tools, more advanced software, different marketing channels,
among others, that have forced the owners/managers to change their direction. Taking as starting
point the concepts presented with precision and accuracy, we decided to investigate some of the
aspects that configure the perception of a manager to decide to adopt ICTs to management. The
research was conducted during the months of June and July 2013 by means of a questionnaire. The
factors are consistent with the model proposed in Leavitt's (1965), however the variables considered
in each construct are different from the proposed model. In the context of the city of Rio Verde,
Factor 1 (competitiveness) includes variables from the construct related to usefulness, with relation
to the variables of Factor 2 (administration) the variables proposed in the model of Leavitt's (1965)
are included.

5 Introduccién

En los Gltimos afios, las grandes organizaciones y aun las mas pequefias, se enfrentan a situaciones
relevantes: nuevas tendencias de la administracion, uso de herramientas tecnoldgicas, software mas
avanzados, diferentes canales de comercializacion, entre otras, todo ello ha forzado a los duefios
y/o administradores a cambiar su forma de gestion. Se estima que la gestién es una de las areas
relevantes de la empresa, donde se logra dar objetividad a las ideas para generar estrategias que
Ileven a la organizacion a conseguir a corto, mediano y largo plazo un alto desempefio (Tejada,
2003).

Los dirigentes han sefialado que ademas de inteligencia y talento, necesitan diferentes
competencias y estrategias de negocio, ya que las tecnologias de la comunicacién mediadas por una
computadora, como el correo electronico, la web, los sistemas interorganizacionales (10S), y el
intercambio electrénico de datos, han cambiado radicalmente los procesos de negocio (Brifiez y
Queipo, 2009).

Las pequefias y medianas empresas no han participado de manera activa en el uso de los
sistemas de informacion, como son: administracion de la cadena de valor (SCM), comercio
electrénico (e-commerce) y electronic data interchange (EDI) por lo que corren el riesgo de caer en
una "brecha digital" y con esto, perder competitividad en este mundo globalizado (Cuellar y Rivas,
2005).

Los altos niveles de competencia en los mercados internacionales han llevado a las empresas
a concluir que, para sobrevivir y tener éxito, en entornos agresivos, no basta solamente mejorar sus
operaciones o integrar sus funciones internas, sino que se hace necesario ir mas alla de las fronteras
de la empresa e iniciar relaciones de intercambio de informacién, materiales, recursos con los
proveedores y clientes de una forma mucho maés integrada.

Ante esta situacion, las tecnologias de comunicacion (TICs) se convierten en una
herramienta necesaria para la competitividad y gestion de la empresa, ya que proporcionan nuevas
formas de comunicacion con los clientes, proveedores, abren nuevos canales de comercializacion,
reducen costos, mejoran la rentabilidad y abren la puerta para una relacion mas estrecha entre
organizaciones. De ahi que, las TICs son ahora una necesidad mas que un lujo, por esta razon es
importante que las empresas pequefias las adopten.
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Sin embargo, algunos autores (Tomatzky y Fleischer, 1990; Lee y Runge, 2001) sefialan que
esto sucede solamente si el dirigente esta interesado en la computacion, conoce las ventajas y
desventajas de estas herramientas y tiene la certeza que su implementacion aumentara su eficiencia
y eficacia, entonces es probable que las aprueben.

En México, se reconoce la importancia de las micro y pequefias empresas por su alto
impacto en la generacion de empleos y en la produccidn nacional. Por esta razon, se han iniciado en
el pais tacticas para impulsar la adopcién y la utilizacion de las TIC, en este sector productivo, con
el objetivo de mejorar la eficiencia de sus procesos de gestion, produccion, acceso a nuevos
mercados, asi como interactuar en la economia mundial, estas acciones estan integradas en la
Estrategia Digital Nacional (2013).

De ahi que, se vuelve importante investigar los factores que perciben los dirigentes del
sector hotelero de la ciudad de Rioverde, San Luis Potosi para adoptar y aplicar las tecnologias de
informacion TICs en su contexto.

El trabajo estd organizado ademas de esta introduccion, en las siguientes secciones: la
segunda seccion presenta la adopcion de las TICs en las pequefias empresas, la tercera expone las
razones para adoptar de tecnologias de informacion, la cuarta seccion comprende el proceso de
adopcion de las TICs, la quinta describe los factores de influencia en la adopcion de las TICs, en la
sexta seccion se presenta el enfoque tedrico, en la séptima se expone la metodologia de la
investigacién empirica, finalmente se presentan los resultados y las conclusiones del trabajo.

Adopcion de las TICs en las PYMES

Cuando una organizacion realiza transformaciones convenientes -como invertir en nueva
tecnologia- y lo hace en el momento apropiado, la empresa esta preparada para el éxito, sin
embargo, se enfrenta a un reto: ser capaz de adoptar ese nuevo recurso (Kotler 1987, citado por
Jaramillo, 2009). De acuerdo a lo expuesto por Rogers, (1995) el término adopcion se define como
la velocidad relativa con la cual los miembros de un sistema social aceptan y utilizar de forma
regular una innovacion.

A pesar de que las TICs han contribuido en el desempefio de la empresa muchas de ellas no
han tenido éxito al adoptarlas, por las siguientes cinco razones: 1) El administrador no tiene claro
cémo y porque sus empresas adoptan las TICs en primer lugar 2) hay una falsa idea hacia el
proceso de adopcion de TICs, 3) no estan seguros de las oportunidades que ofrece, 4) las empresas
no cuentan con la capacidad econdmica para ampliar su tecnologia y 5) sus habilidades son
limitadas. Kula y Tatoglu, (2003) sefialan que estas razones han logrado que las PYMES se inhiban
ante estos nuevos recurso tecnoldgicos, es importante por ello que exista un lider capaz de
demostrar las ventajas competitivas y de gestion.

Razones para adoptar de tecnologias de informacion

Las pequefias empresas se desarrollan en diferentes entornos, por consiguiente, sus funciones son
distintas. Por ello, las razones por las cuales adoptan la nueva tecnologia varia, algunos autores
(Bridge y Peel , 1999 ; Brugue y Moyano, 2007) exponen que las organizaciones pequefias adoptan
TICs porque desean un mayor crecimiento, en cambio Winter (2003) sefiala que los cambios interno
y externos han desencadenado que este sector adquiera las TICs, en este mismo sentido (Ballantine
et al, 1998; Corso et al. , 2003) indican que los clientes impulsan a las PyMES a renovar o adquirir
TICS.
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Asi que, podemos decir que las empresas tratan de mejorar sus tecnologias de informacién
con diferentes propdsitos, satisfacer ciertos requerimientos o bien porque tratan de responder a las
presiones internas y externas de su entorno (Andries y Debackere, 2006; Ballantine et al, 1998;
Barney, 1991; Gray y Gonsalves, 2002; Lefebvre y Lefebvre, citados por Nguyen, 2008), estos
impulsores son la base para construir el proceso de adopcion de la TIC.

Proceso de adopcion de las TICs

Es interesante conocer que mueve a las pequefias empresas a decidir adoptar las tecnologias de
informacion. En este sentido Nguyen (2008) ha propuesto un conjunto de factores de como y por
qué las pequefias empresas adquieren o adoptan estos recursos. El autor sefiala dos razones
principales: fuerzas del entorno externo e interno, entre las primeras se encuentra la demanda del
mercado Yy la tecnologia y referente a las segundas se incorpora al ciclo de vida y la madurez de la
empresa.

La demanda del mercado se refiere a una necesidad social que para cubrirla, la empresa
debe desarrollar modificaciones. Otros autores sefialan que la demanda del mercado se alude a
ciertas normas establecidas en la industria, por eso la empresa debe ajustarse a ellos y por ende
tiene que implementar cambios acorde a las nuevas disposiciones (Romano et al., 2001). Lo mismo
sucede en el contexto de la tecnologia, la cual se mide a través de la competitividad y capacidad de
innovacion. La innovacién (en los procesos y productos) ocurre cuando la empresa pretende seguir
adelante con el crecimiento y la rentabilidad y la competitividad significa supervivencia o
mantenerse estables en el mercado (Jones, 2003).

Las empresas pasan por diferentes etapas o ciclos de vida, (Siggelkow and Levinthal, 2005)
dejan ver que en cada uno de ellos se presentan cambios, por consiguiente, la empresa debe
responder y adaptarse para responder a las modificaciones requeridas. El grado de madurez se
convierte en un factor basico como indicador para la adopcién de TICs, para mejorar los procesos y
alcanzar los objetivos programados por la empresa.
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Figura 5 Proceso de Adopcion de las TICs (Nguyen, 2008).
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Factores de influencia en la adopcion de las TICs

Algunos autores (Rogers, 1995; Daniel y Grimshaw, 2002 citados por Corrocher y Fontana, 2008)
hacen notar que cuando se decide adoptar una nueva tecnologia, la personas valoran los siguientes
aspectos 1) beneficios, 2) complejidad, 3) compatibilidad, 4) ambiente externo y 5) expectativas
individuales y mencionan que entre los beneficios se consideran la rentabilidad, el grado de riesgo,
eficiencia operativa, el alcance del mercado, ahorro de tiempo y esfuerzo.

Con relacion a la complejidad (Rogers, 1995, Daniel y Grimshaw, 2002) hacen referencia al
grado de dificultad que los usuarios tienen para entender y utilizar la nueva tecnologia, pero
ademas, debe ser compatibles con la capacidad, inteligencia y disposicion de los usuarios. De
manera similar, estos autores exponen que la influencia del entorno pone presion en los dirigentes
de la empresa para adoptar las nuevas tecnologias, es decir, si los empresarios ven que sus
competidores adoptan estas herramientas y que van a obtener una ventaja competitiva sobre ellos,
entonces se enfocan en la adopcion de este nuevo recurso. Finalmente, la intenciéon de adoptar la
nueva tecnologia depende de las expectativas individuales, si los dirigentes tienen confianza en el
crecimiento de su negocio, entonces la adoptaran.
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Por otro lado, la perspectiva de Nguyen (2008) considera esenciales cuatro factores:

1) Organizacion o medio ambiente interno, que incluye; tamafio de la empresa y sus metas, cultura-
enfocada a las caracteristicas del recurso humano y el grado de apertura al cambio, con relacién a la
alta gerencia. Nguyen (2008) sefiala el importante papel del administrador y/o duefio respecto de las
caracteristicas sociales asi como del comportamiento, ambas influyen de forma directa en la
adopcion de la tecnologias, otro factor que resulta de interés son los empleados, cuando ellos son
parte del proceso de una organizacion, aportan informacion que los gerentes no alcanza a ver, ya
que no estan directamente involucrados en los procesos.

2) Redes: Es otro factor determinante porque permite a las pequefias empresas interaccionar con
otras empresas, con proveedores, clientes, socios y accionistas; éstas relaciones se hacen dificiles o
no se dan si no se cuenta con un adecuado sistema de comunicacion.

3) Consultor profesional: la incursion de las TICS en la PYMES implica el asesoramiento y
conocimiento de un asesor, ya que la mayoria de las PyMES no cuentan con experiencia en el
manejo de las TICs.

Enfoque Tedrico e Hipotesis

La adopcion de las tecnologias de informacion ha utilizado una serie de modelos para explicar la
percepcion de los duefios y/o administradores hacia la adopcién y aplicacion de las TICs en su
empresa. Uno de ellos es el modelo organizacional de Leavitt’s (1965). El modelo identifica cinco
ambitos principales en la organizacion: tarea, tecnologia, personas, estructura y ambiente externo.
La figura 1 presenta de modo grafico el modelo, en donde cada uno de los ambitos es representado
como un compartimento que pueden ser considerados como diferentes capas. En su conjunto
recogen un modelo integrador de la influencia de estos factores en la adopcion y utilizacion de las
TICs.

Figura 5.1
Environment
Organization

Technology/Innovation

Task

Indivicual
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La descripcion de cada una de los &mbitos del modelo es la siguiente:

a)

b)

d)

El centro del marco corresponde al individuo. Se consideran las variables demograficas, la
educacion, antiguedad y el estilo cognitivo en lo que se refiere a las tareas o trabajo que se
realiza en la empresa, se considera el trabajo formal o informal. Otros factores son la
incertidumbre y la interdependencia en la tarea, todos considerados valiosos para
determinar la adopcion de la tecnologia

El segundo dominio corresponde a la tecnologia, estd proporciona las herramientas y la
informacién para ayudar a la persona en su tarea. De ahi que se consideran las siguientes
variables: compatibilidad hace referencia a a la compatibilidad de la adopcion de las TICS
con los valores de la empresa, asi como las practicas del trabajo y las interfaces del sistema.
Otras variables a considerar es la ventaja relativa que alude al grado con el que se percibe
una innovacion y de ella depende el desplazo de las innovaciones pasadas y que estan
vigentes en el organizacion. La complejidad describe el grado en que una innovacion se
percibe como relativamente dificil de entender y usar. La observabilidad definida como el
grado en gue los resultados de una innovacion son visibles para los demas.

Posteriormente se presenta el dominio de la organizacion, porque varias de las
caracteristicas de la organizacién influyen en la implementacion de la tecnologia. Entre los
factores que se han estudiado se encuentra el grado de apoyo del dirigente, es importante
porque ademas de apoyar con los recursos necesarios impide que haya obstaculos para la
implementacion, otros factores a considerar son el tamafio de la empresa, canales de
comunicacion y la centralizacion y descentralizacion.

Finalmente se presenta el entorno ya que las organizaciones reaccionan de acuerdo al
entorno interno y externo y sus decisiones sobre la tecnologia esta influenciada por la
necesidad estratégica para competir en el mercado. A partir de la década de los noventa el
ambiente externo se considera en la adopcién e implementacion de TICs porque el uso de
TICs se utiliza como ventaja competitiva para las empresas porque ya se enfoca a un grupo
de personas externas de la empresa como proveedores, clientes, socios.

Hipotesis de investigacion

De acuerdo con los propositos de esta investigacion se trata de demostrar la existencia de factores
que perciben los dirigentes de las organizaciones para adoptar las tecnologias de informacion. El
planteamiento de las hipotesis frente al tema es el siguiente:

Hi: Existen un conjunto de factores que perciben los dirigentes del sector hotelero de la

ciudad de Rioverde S.L.P. para adoptar y aplicar las tecnologias de informacion.

Investigacion Empirica sobre la adaptabilidad de las TICs.

Tomando como punto de partida las puntualizaciones conceptuales presentadas con precision y
exactitud, se decidid investigar algunos de los aspectos que configuran la percepcion de los
dirigentes a la adaptabilidad de las TICs para su gestion. La investigacion se realiz6 durante los
meses de junio y julio del 2013, por medio de la aplicacion de un cuestionario.
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El estudio se circunscribe al ambito geografico de Rioverde S.L.P. La muestra utilizada fue
de 40 encuestas dirigidas a los gerentes de hoteles y moteles. El cuestionario integraba preguntas
sobre la utilidad, costos, compatibilidad, administracion y ventaja competitiva de las TICs. A
continuacion se presentan los resultados mas relevantes en relacion a la adaptabilidad de la TICs.

Para determinar los atributos se utilizd la técnica de analisis factorial en el programa
estadistico SPSS v 22.

Se muestra, en la siguiente tabla, las caracteristicas demograficas de los duefios y/o
administradores de la empresa con el fin de conocer su perfil. Se aprecia en la tabla 1 que el 46.7%
de los dirigentes del sector analizado pertenecen al género femenino, y un 53.3% al género
masculino. La edad promedio se encuentra entre 20 y 40 afios y el tiempo que han estado dentro de
la organizacion es entre 6 y 10 afios y un 33.3 % cuenta con estudios de licenciatura.

Tabla 5 Perfil demografico del dirigente

Género % Edad % Educacion % Antigliedad %

Masculino 53.3 20-30 30.0 Ninguno 16.7 1-5 56,7

Femenino 46.7 31-40 30.0 Licenciatura 33.3 6-10 20,0
41-50 33.3 Otro 50.0 11-15 16,7
61-70 3.3 16-20 6,7
71-80 3.3

Total 100.0 100.0 100.0 100

En segundo lugar se muestra en la tabla 5, los valores que permiten evaluar la aplicacion del
analisis factorial: a) Matriz de correlaciones, b) contraste de Barlett que indica la significancia de
la matriz de correlaciones y c¢) la medida de adecuacion muestral (MSA).

Todas las medidas indican que el conjunto de variables es apropiado para el anélisis
factorial. Con relacion a las correlaciones se observa que todas ellas tienen valores bajos, Hair
(1999) menciona que valores bajos indica la fortaleza de las relaciones entre las variables. Ademas,
la prueba de Barlett es significativa lo que indica que la matriz de correlaciones es una matriz de
identidad.

Tabla 5.1 Matriz de Correlaciones, Prueba de KMO y Bartlett

VAR. [ X, X,  Xg Xy X X1 Xz X X MSA
X1 100 0.60 0.67 043 0.29 0.14 063 033 031 gp41°
X5 100 066 026 042 0.36 0.61 068 053 9032
X3 1.00 0.52 0.09 0.24 054 070 054 (07112
X, 1.00 -0.17 -0.02 0.12 0.19 0.14 pe85°
X0 1.00 0.71 0.28 0.26 0.14  0.4712
Xu1 100 020 037 031 (555
X1z 1.00 048 050 (.8462
X3 1.00 0.72  (.700%
X4 1.00  o.788?




Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.706

Prueba de esfericidad de Bartlett. Aprox. Chi-cuadrado

Sig.

143,071
0.00

X1 =Comunicacion con los clientes

X1; =Aliento a empleados para uso de TICS en tareas diarias

X, =Comunicacion con proveedores

X1 ,= Pérdida de Clientes por no adoptar TICS

X3 = Reduccion de Costos

X13= Necesidad estratégica para competir en el mercado

X4 Informacion para la toma de decisiones

X14=Uso de las TICS para realizar negocio con los clientes

X10 = Recursos suficientes para capacitacion

TICS
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Asimismo, el valor de MSA que va de cero a uno, muestra valores aceptables para de cada
una de las variables ya que todas excede el valor de 0.5. Todas las medidas anteriores indican la
factibilidad del anélisis factorial. La tabla 3 muestra la matriz de estructura, las comunalidades y la

prueba de bondad de ajuste.

Tabla 5.2 Matriz de Estructura y prueba de bondad de ajuste del modelo

Variables Factor 1 Factor 2 Comunalidades
Competitividad Administracion
X3 0.901 0.830
X2 0.796 0.687
X13 0.775 0.605
X1 0.696 0.498
X2 0.657 0.446
X14 0.651 0.424
X10 0.994 0.999
X1 0.723 0.530
\Varianza explicada acumulada [47.55 18.52 66.08

Bondad de ajuste del modelo

% Residuos con valores menores|

0.05

mayores que 0.05.

17 (47.0%) residuos no redundantes con valores absolutos

X3 = Reduccidn de Costos

X, =Comunicacion con proveedores

X13= Necesidad estratégica para competir en el mercado

X, = Pérdida de clientes por no adoptar TICS

X14=Uso de las TICS para realizar negocio con los clientes
X10 = Recursos suficientes para adopcion TICS

X11 =Aliento a empleados para uso de TICS en tareas diarias

Asi, la tabla 5.2 muestra el resultado de la solucién factorial y deja ver que se han extraido
dos factores, el factor 1 (competitividad) que incluye dos tipos de variables: utilidad (X; a X3) y
competitividad ( X1, X1z X14) Yy el factor 2 (administracion) que incluye las variables Xioy Xi1

todas con signos positivos.



72

El porcentaje con que contribuye cada factor al modelo también se muestra en la tabla 3. Se
puede observar que el factor 1 (competitividad) contribuye con un 47.55 % y el factor 2 con un
18.52% vy en total el modelo puede ser explicado en un 66% por las variables, la variable que mas
contribuye a la adopcion de la tecnologia en las empresas pequefias del sector hotelero es la
asignacion de los recursos que se requiere para adquirir las tecnologias de informacion.

Debido a que el analisis factorail se realiza a través de un modelo, es importante compraobar
su ajuste. Los valores de los residuos 47% indica que el modelo se ajusta bien a los datos, ya que el
valor es menor de lo recomendado de 50% (Hair, 1999).

5.1 Conclusiones

El objetivo de este estudio fue identificar los factores que perciben los dirigentes del sector hotelero
de la ciudad de Rioverde S.L.P. que influyen en la adopcion y aplicacion de las tecnologias de
informacion.

Se utilizé el modelo de Leavitt’s (1965) que propone cinco ambitos principales que influyen
en la adopcion y uso de las TICs. Lo méas importante de la conclusion es que en el contexto de
Rioverde se presentan dos factores o ambitos que se han denominados competitividad vy
administracion.

Los factores son coherentes con los propuesto en el modelo de Leavitt’s (1965), sin embargo
las variables consideradas en cada constructo son diferentes a las del modelo propuesto.

En el contexto de Rioverde, el factor 1 (competitividad) incluye variables del constructo de
utilidad (Las TICs permiten comunicarse mejor con los clientes y proveedores y las TICs ayudan a
reducir costos de operacién) y con relacion a las variables del constructo competitividad incluye
propuestas en el modelo de Leavitt’s (1965) (Las TICs son necesarias para competir en el mercado,
si no se cuenta con ellas se pierden clientes y no se puede realizar negocio con los clientes).

Asi, se puede decir que el gerente percibe la adopcion de las TICs dtiles tanto de forma
interna como externa, ya que por este medio puede tener un mejor acercamiento con sus clientes y
proveedores y por ende una reduccion de costos para la empresa, ademas se convierten en una
estrategia para competir en el mercado.

En cuanto al factor 2 las dos variables cambian en el mismo sentido, el gerente percibe que
las TICs requieren suficientes recursos para poder ser adoptadas y al invertir en TICs se debe
fomentar a los empleados a utilizar las nuevas tecnologias en el trabajo diario.

Se han descrito una serie de variables que explican la percepcion del dirigente hacia la
adopcion de las TICs para su gestion y se observa como la percepcion de los diferentes &mbitos
propuestos en el modelo Leavitt’s (1965), varian de acuerdo a las caracteristicas de la empresa y a
la percepcion del duefio y/o administrador.
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