UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DISCITE
% BENEFACERE J )/

e

Analisis situacional de las tecnologias de la informacién y comunicacion en

las mypes de servicios — Chiclayo 2022

TESIS PARA OPTAR EL TITULO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTOR

Jennifer Violeta Galan Ballena

ASESOR
Diogenes Jesus Diaz Rios
https://orcid.org/0000-0002-0955-7994

Chiclayo, 2023


https://orcid.org/0000-0002-0955-7994

Analisis situacional de las tecnologias de la informacion y

comunicacion en las mypes de servicios — Chiclayo 2022

PRESENTADA POR
Jennifer Violeta Galan Ballena

A la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo

para optar el titulo de

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

APROBADA POR

Carmelo Henrry Zaira Rojas
PRESIDENTE

Luis Alberto Saavedra Carrasco Diogenes Jesus Diaz Rios
SECRETARIO VOCAL



ANALISIS SITUACIONAL DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION EN MYPES DE SERVICIOS,
CHICLAYO 2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

4, Ao, O O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

www.theibfr.com <1 %

Fuente de Internet

cybertesis.unmsm.edu.pe <1 %

Fuente de Internet



RESUIMBN. .. ..ttt e e e oottt e e e e e e e e bbbt et et e e e e e e e nbb b b e e e e e e e e s e annnnees 5
N o - Vo OSSR 6
gy oo LU T ol To ] o USSP 7
REVISION A 12 IIEEIAtUIA ... .ccuveeiiieeiie et et e et e e eens 9
MaLErialeS Y MELOUOS. .....c.eiiie ettt sttt et sre e e 14
RESUIAAOS Y AISCUSION. ...ttt ettt ettt sr e nee e e 15
(000 0] 11 [0 1= SR 25
RECOMENUACIONES ... e eiiie ettt et e et e st e e st a e et e e et a e e ste e e e taeeesseeeeasbaeeasteeesnseeeanseeeanes 26
R E] (=] 10 oL OSSR 27



Resumen

Las tecnologias de la informacion y comunicacion (TI1Cs), son consideradas como herramientas
que desempefian un rol fundamental en la actual economia del conocimiento, por ello, es vital
que las organizaciones formen parte de esta economia para asi, competir y crecer en el futuro.
Sin embargo, su efecto obedece al uso efectivo de las mismas, la inversion que se haga en ellas
y finalmente las competencias y habilidades tecnolégicas que posean los colaboradores. La
investigacion tiene como propdsito analizar la situacion actual de las TICs en mypes de servicio
en la ciudad de Chiclayo. El estudio es de enfoque cualitativo, tipo basica, nivel exploratorio,
y disefio no experimental, realizado con los datos proporcionados por 15 directivos de mypes
de servicios, mediante una guia de entrevista. Los resultados muestran que tanto las
computadoras como los celulares son los mas usados por las empresas para distintos fines, por
otro lado, la totalidad de las organizaciones cuentan con redes sociales y hacen uso de la banca
electronica. En cuanto a la inversion, son pocas las que consideran recursos monetarios para la
adquisicion o mantenimiento de TICs, asi como también para las capacitaciones a sus
colaboradores, finalmente, se destacan las débiles competencias y habilidades tecnoldgicas

presentes en los colaboradores.

Palabras clave: TICs, mypes de servicios, inversion, competencias y habilidades.



Abstract

Information and communication technologies (ICTs) are considered as tools that play a
fundamental role in today's knowledge economy, therefore, it is vital for organizations to be
part of this economy in order to compete and grow in the future. However, their effect depends
on their effective use, the investment made in them and, finally, the technological skills and
abilities of the collaborators. The purpose of this research is to analyze the current situation of
ICTs in service MSEs in the city of Chiclayo. The study is basic, exploratory level, qualitative
approach and non-experimental design, carried out with data provided by 15 managers of
service MSEs, through an interview guide. The results show that both computers and cell
phones are the most used by the companies for different purposes; on the other hand, all the
organizations have social networks and make use of electronic banking. In terms of investment,
few companies consider monetary resources for the acquisition or maintenance of ICTs, as well
as for the training of their employees, and finally, the weak technological skills and abilities of

employees stand out.

Keywords: ICTs, service MSEs, investment, skills and abilities.



Introduccién

Para que el hombre se encuentre en esta nueva era, tuvo que vivir muchos cambios y
etapas que con el pasar del tiempo han ido evolucionando y tienen como principal motivo el
desarrollo tecnolégico. El impacto producto de la universalizacion de las economias vio su
efecto en todos los paises alrededor del mundo y los ha obligado a adoptar procedimientos
nuevos que hagan posible estar listos para ser mas productivos y competitivos (Puentes, 2016).
En esta llamada Sociedad de la Informacién, la tecnologia se posicioné como principal
herramienta de apoyo en la gestion empresarial.

Las tecnologias de la informacion y comunicacion (TICs) desempefian un papel
significativo en los aspectos de la sociedad y hacen énfasis en el entorno empresarial, desde las
mas prestigiosas y grandes empresas hasta las mypes (Suarez y Alonso, 2007). El término TIC
se relaciona con cualquier forma de tecnologia que se usa para innovar, crear, guardar,
intercambiar, procesar datos o informacion y cuyo fin es brindar soporte a cada uno de los
procesos de operacion e ir mejorandolos constantemente, asi aumentando la productividad y
competitividad de los colaboradores y organizaciones en el manejo de informacién (Tello,
2007). Esta definicion ha cambiado a través de los afios y ya se habla que aquellos servicios
considerados de suscripcidn primaria como lo son: comunicacion, voz y datos, también forman
parte esencial de las TIC (Malmodin, et al. 2014).

Algunas variables relevantes son las que presentan Arévalo et al. (2018), quienes
estudiaron las TICs con la productividad en empresas de servicios, mediante un estudio no
experimental y con un enfoque cuantitativo, concluyendo que la inversion en tecnologia influye
de manera positiva en la productividad. Asi mismo, Diaz et al. (2018) estudian el impacto de
las TIC con la productividad, usando el analisis factorial, de clister y analisis econométrico
evidenciando que son las capacidades las que finalmente definen el uso correcto de TICs e
invitan a futuras investigaciones a relacionarlas con algunas otras variables.

En el Per(, en términos de desarrollo tecnolégico de las micro, pequefias y medianas
empresas, el interés y uso de las tecnologias digitales para acrecentar la productividad y
competitividad de las empresas ha sido de gran interés y prioridad del gobierno desde hace
muchos afios; sin embargo, el desarrollo de estrategias definidas ha avanzado desde el afio 2017
bajo el liderazgo del Ministerio de Produccion (PRODUCE). Esta entidad es la responsable de
llevar a cabo varias iniciativas con el fin de promover la formalizacion empresarial y dar soporte
a las micro y pequefias empresas para aumentar su productividad y finalmente sus ventas a

través del adecuado uso de las TICs (Heredia, 2020).



Asi mismo, el desarrollo de las actividades economicas en el Per( se basa en las
circunstancias que encaran todas las unidades productivas que forman parte del tejido
empresarial. En el pais destacan las micro y pequefias empresas (mypes), las que se vieron
perjudicados por la crisis econdmica provocada por el Covid - 19 en el 2020, sin embargo, con
la reapertura de la economia y reactivacion de los sectores, empezaron a recuperarse. Conforme
con la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) en 2021, se registraron aproximadamente 5,5
millones de mypes, un 75,9% mas que en 2020. Estas brindaron empleo a 7,7 millones de
colaboradores en el 2021, un 72,4% mas que el afio anterior. Esta cifra se traduce a un 43% de
la poblacion econdmicamente activa (PEA), lo que quiere decir que casi dos de cada cinco
personas son parte del mercado laboral en una mype. De acuerdo con estas cifras, Lima es el
departamento que retne la mayor cantidad de mypes (11,5%), mientras que en segundo lugar
se encuentran departamentos ubicados en el norte del pais, especificamente: Tumbes, Piura, La
Libertad, Lambayeque y Loreto. Dentro de estas, estan aquellas pertenecientes al sector
produccién, comercio y finalmente las dedicadas al servicio, el sector estudiado, que representa
un 47% del total de mypes en el pais y se han incrementado en un 63,6% respecto al 2020
(Sociedad de Comercio Exterior del Peru, 2022).

Es asi, que estas empresas, a diferencia de la gran empresa, poseen diferentes obstaculos
lo que reduce la posibilidad de acceder a las tecnologias necesarias para su desarrollo y en
consecuencia su competitividad. Bajo ese esquema, la Sociedad de Comercio Exterior del Peru
(2020), afirma que uno de los desafios que las mypes enfrenta es la adopcién de tecnologia con
la finalidad de aumentar su competitividad y regirse a las demandas del mercado. Actualmente
no existe presencia de una entidad o autoridad a cargo de este rubro, si bien el Ministerio de
Produccion cuenta con iniciativas, dentro de ellas el programa Tu Empresa, que brinda ayuda
y soporte para incrementar las capacidades de aquellos que lideran una mype, su alcance aun
es limitado y para que se puedan llevar a cabo diferentes propuestas viables relacionadas con
las TICs en las mypes, es necesario que primero se conozca la situacion actual de las mismas.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informética (2020) llevo a cabo en estudio con la
finalidad de reunir informacion acerca de infraestructura y servicios de TICs en las empresas
durante el afio 2017: acceso a internet, tipo de conexidn, usos del internet, comercio electronico,
capacitacion que reciben los trabajadores acerca de TICs e informacidn acerca de la inversion
realizada en ciencia y tecnologia, sin embargo, no se encuentra algun otro estudio de esa
naturaleza hecho recientemente, teniendo en cuenta que en los ultimos cinco afios el mundo ha
experimentado diferentes y profundos cambios, entre ellos, la crisis sanitaria, ocasionada por el

covid-19 y posteriormente la “nueva normalidad”.



Actualmente en la region existen aproximadamente mas de 90,000 mypes de servicio
(Sociedad de Comercio Exterior del Peru, 2022), las mismas que a causa del Covid-19 han
tenido que recurrir al uso de la tecnologia para llevar a cabo sus actividades diarias (compras,
ventas, gestion de procesos, etc.) siendo un gran reto embarcarse en la ola digital (Henriquez,
2020). En entrevistas realizadas a 5 mypes de servicios de la ciudad de Chiclayo, permitid
conocer los problemas que enfrentan las mismas en cuanto a su relacion con las TICs, si bien
cuentan con computadoras y celulares, hacen uso de las tecnologias en linea como las redes
sociales y el uso de banca electronica, que les permite dar a conocer el servicio sin costo alguno,
la mayoria de ellas no consideran un monto destinado a la adquisicion de TICs, debido al poco
conocimiento de los beneficios que les puede brindar usar alguna TIC dentro de sus procesos,
es asi que también las competencias y habilidades tecnoldgicas son escasas dentro de las mypes
de servicios entrevistadas.

Por tanto, la investigacion busca responder a la siguiente pregunta: ¢Cudl es la situacion
actual de las TICs en las Mypes de servicios en la ciudad de Chiclayo, 20227, bajo el estudio
de diferentes categorias consideradas importantes para la investigacién como: uso de las TICs,
inversion, competencias y habilidades, se llevo a cabo bajo un enfoque cualitativo y un disefio
no experimental, teniendo asi como objetivo principal analizar la situacion actual de las TICs,
asi mismo, como objetivos especificos el describir su uso, inversion y finalmente descubrir las
competencias y habilidades tecnoldgicas.

La investigacion se desarrolla con la intencion de aportar al conocimiento existente
sobre la situacion actual de las TICs, cuyos resultados podran plasmarse como herramientas de
andlisis y reflexion para ser incorporado como conocimiento a las organizaciones. El estudio se
basa en la necesidad de dar a conocer a los lectores un analisis situacional de TIC, bajo el
andlisis de las categorias ya mencionadas. Los resultados encontrados podran ser utilizados por
las organizaciones para que desde otro punto de vista puedan analizar y asi crear nuevas
estrategias y métodos antes de implementar y adaptar las TICs, también incentivara a otras
investigaciones que busquen relacionar la tecnologia con cada una de las categorias a tratar en

el estudio.

Revision de la literatura

En el siglo XXI es poco probable pensar en la presencia de organizaciones sin el uso de
tecnologias. Las TICs son empleadas en la gestion empresarial como estrategias que colaboran

en el desarrollo y viabilidad de las organizaciones, usandolas como estrategia competitiva para
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aumentar la eficiencia y la eficacia (Pacheco & Rodriguez, 2019; Arévalo et. al., 2018). Sin
embargo, las pequefias empresas tienen obstaculos para aprovechar todos los beneficios de la
adopcion digital, ya que el solo hecho del acceso a una nueva infraestructura no asegura el
acceso a nuevas oportunidades, el reto para las mypes pasara de ser el de tener acceso a las TICs
a ser el de desarrollar capacidades complementarias que permitan tomar decisiones acertadas
en relacion con las realidades de cada organizacion y crear oportunidades de negocio a partir
de las TICs que se tengan a la disposicion (Beynon et al., 2021; Diaz-Pinzon et al., 2019).

En las pequefias empresas, dentro de los sistemas de informacion méas usados se
encuentra la ofimética (Microsoft Office), brindando informacion de apoyo y colaboracion en
la toma de decisiones (Parraga et al., 2018). En las mypes dedicadas al sector servicios,
especificamente los restaurantes, existe un alto indice de adopcion de TICs dentro de los
procesos del negocio y un indice medio en el empleo del e-marketing y relaciones con los
clientes, es asi que, se debe aumentar la adopcion de TICs con el objetivo de incrementar la
competitividad del negocio ante otras alternativas que pueda tener el consumidor (Cruz &
Miranda, 2019).

Por otro lado, en las mypes, las TICs aun son consideradas gasto y no inversion
estratégica, el coste financiero del equipamiento de las TICs, especialmente para las pequefias
empresas, es un factor importante y a la vez restrictivo, sin embargo, el uso de tecnologia en
linea (redes sociales, publicidad, correo electronico, entre otros) es esencial para cualquier tipo
de negocio, a la vez estan comodamente disponibles, tienen un bajo costo y son asequibles para
la mayoria de pequefias empresas (Okundaye et al., 2019; Salazar et al., 2018).

Asi mismo, las capacidades y conocimientos del talento humano de las micro y
pequefias empresas y también al equipamiento necesario dentro de las mismas son quiénes
finalmente definen el uso de TICs (Buenrostro & Hernandez, 2019; Diaz et al., 2018).

Para que una organizacion sea capaz de brindar mejores servicios, tener acceso a huevas
alternativas de negocio, aprovechandose de la adopcion de las TICs deben efectuarse al menos
tres requisitos y debe haber: infraestructura, inversion en TICs y personal especializado en las
mismas. Es asi que, el progresivo uso de las TICs en los ultimos diez afios, esta transformando
la sociedad, incluyendo grandes modificaciones en la manera en que se definen las relaciones
econdmicas y empresariales (Manochehri et al., 2012). Las TICs estan progresando de su papel
habitual como soporte de la organizacion, hacia uno decisivo en el ambito organizacional,
(Lopez & Soto, 2010). Las pequefias empresas pueden obtener grandes ventajas con la
participacion de las TICs en comparacién con otras, el uso de las mismas posibilita el

intercambio de informacién, cooperacién y la probabilidad de tener una amplia red de
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contactos, siendo esto la clave para la sostenibilidad del negocio (Nogales & Goyzueta, 2021;
Galloway et al., 2017). Considerando la realidad de las mypes se han determinado tres
categorias alrededor del problema: uso de TICs, inversidn, competencias y habilidades.

En cuanto a la categoria uso de TICs, esta hace referencia al uso de software y hardware,
tanto general como especializado, para las actividades propias de la organizacion (Buenrostro
& Hernéandez, 2019), ya que es el modo en la que los recursos TICs son usados, y no el nivel
de disponibilidad, lo que define el impacto de las TICs en relacion con la productividad (Diaz
et al., 2018).

Los beneficios del uso de TICs son multiples y tiene como recurso basico e
indispensable a la popularizacion del Internet en cuanto a su uso y exploracion (Dini et al.,
2021; Figueroa et al., 2013; Bazini et al., 2011). Debido al Covid — 19 las mypes se vieron
obligadas a ajustar sus modelos de negocio, a las restricciones de movilidad y recurrir a medios
digitales para ofrecer sus servicios, reforzando el desarrollo de los medios de comunicacion y
la manera en que se relacionan para posibilitar un mejor y mas ligero intercambio de
informacion entre las personas que participan en el proceso (Saldafia — De Lira et al., 2021,
Ortega, 2014). Es asi como la pandemia apresurd las variaciones en el comportamiento de
compra de los consumidores, haciendo que el internet y la computadora integren una de las
cruciales transformaciones tecnoldgicas que han impactado al mundo laboral (Torres & Ochoa,
2018).

El uso de TICs se ha incrementado en el sector servicios, transformandose en una
herramienta esencial y un aliado estratégico para la atraccion de los consumidores,
promocionando sus beneficios a través de redes sociales y paginas web, que han hecho posible
obtener informacion de manera rapida y sencilla, asi mismo, el uso del correo electronico y
banca electrénica ha permitido que la comunicacion entre el negocio y su entorno sea sin
fronteras (Andrade, 2016; Aguilera et al., 2015). Sin embargo, mientras mas pequefias sean las
empresas, existe una menor posibilidad de que cuenten con las TICs mencionadas, limitando
las probabilidades de brindar informacion y comunicar sus ofertas a sus potenciales
consumidores (Dini et al., 2021).

Por otro lado, el uso de TICs también puede suponer que las pequefias empresas estén
aptas para satisfacer necesidades de los clientes o proveedores, perfeccionando los niveles de
servicio, estas estiman que el mejoramiento del servicio al consumidor mediante todos los
servicios que te ofrece la banda ancha son un modo de incrementar la competitividad (Daniel
& Grimshaw, 2002; Ronquillo et al., 2021). Asi mismo, el uso de TICs brinda soporte a los

microempresarios y les permite gestionar, abastecerse, producir, planificar y finalmente, apoyar
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las decisiones en sus actividades frecuentes, algunos de ellos gestionan sus negocios utilizando
las TICs, sin embargo, la mayoria no las usa de forma adecuada y las actividades cotidianas se
realizan de manera manual (Marnewick, 2014).

En cuanto a la categoria inversion, este un proceso de aprendizaje en el que los
responsables de la toma de decisiones crean y distribuyen conocimientos a nivel organizativo e
individual (Rantapuska & lhanainen, 2008). Una de las maneras de analizar las TICs en las
organizaciones, es considerando la inversion que se designa a las mismas, sin embargo, esto no
aumenta la productividad de manera automatica y sucede inicialmente por la ausencia de
incorporacion de las TICs en la estructura organizacional, con ello hace referencia a inversiones
complementarias a las mismas, como: capacitacion, cambios de procesos y cambios
organizacionales, teniendo en cuenta que un colaborador bien calificado, que labore con
tecnologias de informacion, brinda mejores resultados que seis colaboradores que no tengan
conocimientos acerca de procesos con TICs (Tricoci et al., 2020).

Las decisiones relacionadas con la inversion en TICs deben ser tomadas a nivel
microecondémico, esto quiere decir que los que se encargan de llevarlas a cabo emplean
diferentes criterios para su valoracion, como: “rentabilidad, participacion en el mercado, los
margenes de ganancia, mejoras en la calidad, entre otros, para alegar la realizacion de este tipo
de inversiones” (Diaz, 2017, p. 31). La inversion en TICs, durante la pandemia, llegd a ser un
factor determinante para alcanzar rendimiento y ventaja competitiva frente al mercado, es por
ello que las TICs asi como proveen beneficios también exigen un aporte en inversion para su
adquisicion y mantenimiento, es por ello que no es facil para las pequefias empresas tener
acceso a nuevas TICs y mantenerlas actualizadas en el tiempo; como consecuencia existen
mypes que consideran la adquisicién de TICs como alguna otra inversién organizativa y las
decisiones que se tomen entorno a estas se consideran solo como sucesos de compra, Sin
entender realmente su relacion con la estrategia y los objetivos de la misma (McAfee, 2003;
Tricoci et al., 2015; Buenafo - Pesantez et al., 2021).

El procedimiento de inversion en TIC es considerado como un procedimiento técnico y
no se presta suficiente interés a su naturaleza social, que es esencialmente un proceso de
ensefianza en el que los encargados de tomar decisiones crean y comparten conocimientos,
llegando a ser uno de los factores mas importantes que incrementan significativamente la
eficiencia en las empresas (Rantapuska & lhanainen, 2008; Riascos et al., 2016). El sector
privado independientemente de realizar inversiones en infraestructura TIC, debe también

usarlas como medio de ventaja competitiva, evidenciando asi que su adquisicion o
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implementacion, incrementa la productividad y, por ende, es posible concluir un importante
namero de actividades en el mismo tiempo a un costo menor (Leon, 2018; Nieto et al., 2018)

Enreferencia a la categoria competencias y habilidades, se sostiene que, desde el apogeo
de la teoria del crecimiento enddgeno, han incrementado también las investigaciones
relacionadas con la importancia del capital humano, este como fuente que impulsa la mejora de
competencias para que finalmente genere cambios positivos en las organizaciones. Dentro de
estas competencias genéricas, las tecnoldgicas son de peculiar importancia. Estas se relacionan
especialmente, con componentes vinculados con: el nivel educativo, la experiencia laboral y la
capacitacion que reciban los colaboradores que hacen uso de la infraestructura TIC, con el
objetivo que entre mayores sean las competencias laborales, también lo sera su capacidad de
usar efectivamente la tecnologia, cumpliendo un rol estratégico dentro de las organizaciones
(Balboni et al., 2011; Luen et al., 2021).

El conocimiento en TICs hace referencia a la capacidad de reconocer oportunidades de
mejora para la organizacion mediante la utilizacion de las mismas (Dini et al., 2021; Crawford
et al., 2011). Por otro lado, las competencias y habilidades no son suficientes si se considera el
cambio permanente y la modernizacion continua a la que se encaran los usuarios de las TICs,
en tal sentido, la capacitacion y formacion continua posibilita a los colaboradores tener acceso
a un conjunto de nuevos conocimientos y habilidades llevando a cabo en mayor proporcion el
uso de TICs en las pequefias empresas (De Saa-Pérez et al., 2012; Fulantelli & Allegra, 2003).

De hecho, este tipo de empresas promueven la utilizacion de las TICs, a pesar de las
limitantes concernientes a conocimientos tedricos que en cierta forma frenan la evolucion
tecnoldgica, optando principalmente por conocimientos empiricos (Eze & Chinedu, 2018). La
ensefianza dentro de la organizacion es mas importante para las pequefias empresas ya que sus
atributos hacen que la adopcion sea un proceso de aprendizaje (Rantapuska & Ihanainen, 2008).

Distintas denominaciones tienen las dimensiones en los aspectos humanos como:
recursos humanos de TIC, conocimiento en TICs, capacidad del personal de TICs, experiencia
del personal de TICs (Bhatt & Grover, 2005; Kim et al., 2011), entre otros. Es asi que un factor
vigente desde los estudios iniciales acerca de las TICs es el reconocimiento de que los
colaboradores tienen que ser capacitados y en consecuencia desarrollar habilidades que, junto
con una infraestructura generadora de valor, promueva constantemente la competitividad
(Salazar et al., 2018; Soledispa — Rodriguez et al., 2021).

Las TICs posibilitan la mejora sustancial de toda tarea administrativa dentro de las
organizaciones, sobre todo en aquellas de menos tamafio (Tung y Rieck, 2005). Las mypes se

caracterizan por ser flexibles, es decir son capaces de acondicionarse a los cambios
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independientemente del entorno en el que se desenvuelvan, a pesar de su escaza estructura
econdmica, sin embargo, la adaptacion tecnolégica, representa una gran dificultad para estas
organizaciones que finalmente se refleja en la obtencion de produccién no deseada (Cholan &
Cano, 2016). El uso de TICs en estas organizaciones las posibilita de emplear diferentes
herramientas tecnoldgicas y finalmente, presenciar una transformacion significativa en sus
procesos, sin altos costos y un alto chance de éxito dentro del sector (Galvez et al., 2014; Shin,
2007).

Materiales y métodos

Se realiz6 una investigacion de enfoque cualitativo, tipo basica, nivel exploratorio y
disefio no experimental que busca el analisis situacional de las TICs en las mypes de servicio
en la ciudad de Chiclayo.

Se trabajé con una muestra compuesta por 15 directivos de mypes formales del sector
de servicio del area urbana de la ciudad de Chiclayo, estas fueron: 4 restaurantes, 3 hoteles, 2
agencias de viajes, 2 inmobiliarias, 1 centro de capacitacion, 1 estudio contable, 1 agencia de
marketing y 1 consultorio veterinario. Los términos de inclusion fueron: las mypes de servicios
debieron contar con minimo un afio de funcionamiento, usar alguna TIC en sus procesos y
operar en el area urbana de la ciudad de Chiclayo.

La recopilacion de informacion se realizo mediante guias de entrevistas no estructuradas
y semiestructuradas, que se llevaron a cabo en dos etapas. La finalidad de la entrevista no
estructurada (primera etapa) era tener una amplia vision del area a estudiar y conocer las
diferentes realidades de las mypes en cuanto a tecnologias de la informacion y comunicacion,
en esta etapa se entrevistd a 5 directivos de mypes, entre ellas: 1 inmobiliaria, 1 hotel, 1
laboratorio clinico, 1 centro de capacitacion y 1 agencia de publicidad, al mismo tiempo nos
permitid perfeccionar y adaptar las preguntas a realizar en la segunda etapa, en la que se
entrevistd a los 15 directivos, esta se llevd a cabo mediante una guia de entrevista
semiestructurada conformada por 13 preguntas, con la finalidad de brindar a los entrevistados,
la libertad para manifestar sus propias experiencias. La misma que fue validada mediante el
juicio de tres expertos en TICs. Las preguntas abarcaron las categorias a estudiar: uso de TICs,
inversidn, competencias y habilidades.

Las entrevistas se llevaron a cabo mediante llamadas telefonicas, estas se realizaron
previa comunicacién y acuerdo con los directivos de las mypes en mencidn, cabe recalcar que

previo a la entrevista se les informd de los objetivos de la misma y también confirmaron su
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participacion voluntaria, ello como parte del consentimiento informado. Asi mismo, las
Ilamadas fueron grabadas para posteriormente, ser transcritas y analizadas, usando Microsoft
Word y Microsoft Excel como herramientas de apoyo, cada entrevista tomd 20 minutos

aproximadamente.

Resultados y discusion

Los resultados se agrupan a continuacién en relacion con las categorias expuestas: uso
de TICs, inversion, competencias y habilidades. Las respuestas se fundamentan en las
experiencias de los propietarios de las mypes en la administracion de sus empresas.

Obijetivo especifico 1: Describir el uso de las TICs empleadas en las mypes de servicios
en la ciudad de Chiclayo, 2022.

El analisis de las respuestas de los entrevistados acerca del uso de las TICs dentro de
sus empresas, revela que la totalidad de las mypes de servicios cuentan y hacen uso de las
computadoras para el manejo de distintos softwares, es indispensable su uso debido a sus
funcionalidades y es imprescindible el conocimiento del manejo de las mismas. Asi mismo, el
uso de celulares, es exclusivamente para contacto directo con clientes y/o proveedores y manejo
de redes sociales, esto se debe a la masividad de su uso en los ultimos afios y los diferentes
beneficios que brinda, entre ellos, que permite la comunicacion de manera inmediata. Dentro
del software utilizado, se hall6 que aquellas que cuentan con software especializado (SE)
procuran satisfacer sus necesidades de acuerdo al rubro al que se dedican, en los hoteles usan
SE que les permite tener un control interno de las habitaciones, en las inmobiliarias cuentan con
SE que les permite organizar la venta de lotes, también la agencia de marketing, cuenta con
programas gue les ayudan a la creacién de contenido audiovisual, por otro lado, las que no
cuentan con SE, hacen uso de Microsoft Office para el manejo basico de cuentas (ingresos y
egresos), compras y ventas. Cabe recalcar que todos los participantes manifestaron el pago por

las licencias de los programas usados.

“Computadoras y celulares tenemos, los usamos para todo, para contactar clientes,
bases de datos, uso de sistemas y manejo de redes, por la naturaleza de la empresa las

computadoras nos ayudan un monton” (Cabrejos, comunicacion personal, 9 de mayo

de 2022).
Las computadoras son de facil acceso no sélo para la gran empresa, sino también para
las mypes, que se caracterizan por sus recursos limitados; con esto se sostiene que los recursos

hardware son accesibles, posibilitando que las mypes sistematicen toda su informacién y
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aprovechen de la mejor manera la misma (Pacheco & Rodriguez, 2019; Aguilera et al., 2015).
Con la universalizacion del uso de las computadoras, son cada vez menos las organizaciones
que no las han integrado en el desarrollo de sus funciones diarias (OCDE-Cepal, 2021). Otra
de las TICs que incorporan las mypes, son los teléfonos méviles, ya que son considerados como
los més econdmicos y adecuados para llevar a cabo comunicaciones basicas, estos junto con las
conexiones de banda ancha, participan positivamente en el desarrollo econémico de diversos
paises y han reforzado el desarrollo de habilidades en el uso de las TICs por parte de los
empresarios (Marnewick, 2014; Bazini et al., 2011).

En cuanto al software, las mypes que cuentan con SE, han optado por aquellas que
estén estructuradas con la finalidad de acortar la distancia comunicativa y brindar un entorno
comun que les permita almacenar, tener acceso y compartir conocimiento (Parraga et al.,2018;
Diaz-Pinzon et al., 2019; Peirano & Suarez, 2006). Cabe recalcar que el posicionamiento de las
empresas de servicio esta ligado a su capacidad de adecuacion en el presente entorno, que se
caracteriza por ser dinamico y complejo, por lo que es imprescindible que las empresas logren
adelantarse a los cambios. Esto incluye el desarrollo de sistemas de informacion que posibiliten
el seguimiento de la competencia, asi como la publicacidn de informacion en las distintas areas
de la organizacion, que produzca una dinamica activa en la toma de decisiones, lo que

finalmente seré esencial para alcanzar el éxito en el sector (Cruz & Miranda, 2019).

El descenso de los precios de los equipos y dispositivos informaticos y el crecimiento
de las labores basadas en la tecnologia, son dos de los tantos factores que han permitido la
difusion de las TICs en los ultimos afios, y han estimulado al desarrollo de procesos dentro de
las mypes (Torres & Ochoa, 2018). Por otro lado, el Covid — 19 hizo posible que las empresas
tengan que usar dispositivos que les permitan explotar los canales electrénicos a traves de
internet, es asi que, el primero de abril pasado, el Gltimo grupo de mypes se integraron a la
emision de facturas electronicas, siendo a partir del primero de junio totalmente obligatorio,
reemplazando a las facturas, boletas de venta y comprobantes fisicos, finalizando asi el proceso
de masificacion de comprobante de pago electrénico (CPE) iniciado el 2014, esta practica,
impulsada por la SUNAT busca que estas empresas ahorren costos, mejoren sus gestiones y

finalmente puedan acceder a nuevas fuentes de financiamiento (EI Peruano, 2022).

Todas las mypes de la investigacion cuentan con internet y la explotan para mejorar los
procesos internos del negocio y de cara a los clientes, su uso masivo permite a los negocios
mantenerse conectados, y gracias a su buen uso permite un mejor desenvolvimiento en el

mercado. Sin embargo, la mayoria manifiesta que el servicio falla con regularidad y a pesar que
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les genera retrasos en sus actividades, lo consideran normal, esto quiero decir, que las
expectativas sobre el servicio de internet son relativamente bajas. Este servicio les permite hacer
uso de redes sociales, correo electrénico, pagina web y banca electronica. EI 100% de las mypes
manifiesta su participacion en las redes sociales y los beneficios que obtienen, entre ellos, la
visibilidad en el mercado y, por ende, tener acceso a posibles clientes, también la consideran

cdmo Unica herramienta para dar a conocer sus servicios.

“Bueno por el mismo hecho que nosotros brindamos un servicio, 10s servicios se dan a
conocer por las redes sociales entonces la manera en la que ti muestras el servicio es
fundamental para su respectiva venta, desde la foto de un plato, desde tal vez una
historia de personas que publican que tu restaurante ya esta lleno, eso motiva a que
mas gente quiera visitarnos, es fundamental” (Bravo, comunicacion personal, 10 de

mayo de 2022)

Por otro lado, el uso del correo electronico no es muy comun dentro de las mismas, lo
usan netamente para contacto interno entre areas, y también con entidades y proveedores, asi
mismo, solo el 30% de las empresas entrevistadas cuenta con una pagina web, la mayoria de
estas no consideran importante su uso debido a la naturaleza de su negocio (restaurantes) y, por
otro lado, aquellos que cuenta con la misma, manifiestan que les brinda un buen alcance y
confiabilidad con los clientes. En cuanto al uso de la banca electronica, todas tienen
conocimiento de ella y la usan de manera diaria, para diferentes gestiones tanto internas, como
pago a los trabajadores y pagos por parte de los clientes; como externas, pago a proveedores,
entidades y servicios externos, esto les ahorra tiempo, costos, ya que no se cobra ningin monto

adicional y esta disponible las 24 horas.

El uso de Internet es reconocido por su efectividad tanto para las organizaciones, como
para los clientes, sin embargo, son las grandes empresas y los actuales tipos de organizaciones,
como aquellas basadas en Internet y las dedicadas a trabajar con medios sociales, las que estan
en progreso constante (Nieto et al., 2018; Galloway et al., 2017). Por otro lado, el acceso, la
conectividad y la calidad de la conexion, pese al progreso sostenido que han tenido las
velocidades de conexion en los diferentes paises de América Latina, aln estan muy por debajo
del promedio a nivel mundial (OCDE- Cepal, 2020). Asi mismo, en los dos ultimos afios debido
a las condiciones ocasionadas por el Covid — 19 y la demanda masiva de servicios de internet
que trajo la cuarentena, se identificaron multiples fallas en los servicios, sin embargo, los

usuarios han sido menos exigentes en cuanto a las fallas en el servicio de internet, esto se explica
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debido a que han ampliado su zona de tolerancia, que es el nivel en que los consumidores

reconocen y estan prestos a aceptar estos cambios (Zeithaml et al., 2009).

En medida que el internet ha obtenido mayor relevancia, los consumidores han tomado
el rol de creador de contenido, subiendo fotos, videos y comentarios en las diferentes redes
sociales, las mas conocidas, Facebook e Instagram, también se ocupan de realizar comentarios
de los lugares y del servicio que reciben; es asi que, el internet se ha transformado en una
herramienta que acorta las distancias, permitiendo que la informacion contenida en la red sea
compartida por todos en cualquier parte del mundo (Andrade, 2016). El considerable uso de las
redes sociales, se debe a su versatilidad y también genera oportunidad para las organizaciones
de manifestar la oferta del negocio a sus clientes e informarles acerca de su desarrollo
empresarial, destacando que no tienen costo alguno, factor importante para las mypes que las
adoptan (L6pez & Soto 2010).

El correo electrénico, por ende, se transforma en un medio que permite sostener una
relacion comercial; permite a la organizacion acceder a diferente informacion y mantener la
comunicacion constante con sus proveedores y clientes (Bazini et al., 2011). Esta herramienta,
a traves de un proceso definido, puede aportar valor a la empresa, alcanzando satisfaccion,
confianza, lealtad y comunicacion eficiente (Nogales & Goyzueta, 2021; Cruz & Miranda,
2019). De la misma manera, el uso de la banca electronica se debe a los beneficios que brinda
a las organizaciones, que se resumen en: presencia las 24 horas, los 365 dias del afio,
flexibilidad en las ventas, manejable ya que no solo se lleva a cabo mediante computadoras,
sino también mediante celulares, lo que permite tanto al vendedor como al cliente, adquirir
servicios sin necesidad de estar presentes de manera fisica (Manochehri et al., 2012). La banca
electronica es una pieza indispensable para las pequefias empresas y que a la vez permite
establecer una estrecha relacién con los consumidores (Daniel & Grimshaw, 2002; Figueroa et
al., 2013).

La disponibilidad y posteriormente el uso de una pagina web requiere de un alto nivel
de compromiso con las TICs, que no todas las organizaciones, en especial las micro y pequefias
empresas, poseen y entre los factores mas comunes tenemos los costos que implica la
disponibilidad de un sitio web y también los escasos conocimientos acerca de sus beneficios,
se destaca que el sitio web se usa sobre todo con fines de describir el negocio y los servicios
que ofrece, rara vez se usa para llevar a cabo relaciones con los clientes (Galloway et al., 2017;
Fulantelli & Allegra, 2003).
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Los directivos también resaltan la gran participacion que tiene la tecnologia en la
comunicacion con sus clientes, manifiestan que al ser empresas de servicios no es facil tener
acceso a clientes cuando no hay un producto fisico qué mostrar, sin embargo, las redes les
brinda esa oportunidad; desde publicar fotos o videos, hasta recibir comentarios de clientes que
adquirieron el servicio, por otro lado, resaltan la comunicacion inmediata con sus proveedores

y el acceso a ellos desde cualquier lugar y en cualquier momento gracias a la tecnologia.

“Con los clientes el hecho de traer mas ventas, hay bastante respuesta en redes sociales
por parte de ellos con el contenido que se sube, con los proveedores mediante el uso
del correo, WhatsApp, hay bastante contacto con ellos por medio de la tecnologia”

(Zambrano, comunicacién personal, 19 de mayo de 2022).

El andlisis también revelo la percepcion de los directivos acerca de la ventaja que
obtienen sobre sus competidores gracias a la tecnologia. En el sector restaurantes manifiestan
que cuentan con lo necesario para sacar adelante su negocio y que estan en igualdad de
condiciones frente a sus competidores, asi mismo, aquellos que no lo consideran como una
ventaja, se debe a los afios en el mercado, manifiestan lo dificil que es cambiar la cultura dentro
de sus empresas y prefieren mantenerse en su zona de confort, mientras que otros resaltan la
importancia y participacion de las redes sociales y como el buen uso de estas les ayudan a tener
ventaja sobre sus competidores. Por otro lado, existen mypes que consideran, que aquellas TICs

que acorten procesos, son las que les permiten estar un paso mas adelante que las demas.

Es fundamental resaltar la relacidn que tiene la tecnologia para la comunicacion con los
clientes, esto como parte de la estrategia competitiva de las mypes, ya que aportan a la
publicidad del servicio, con la finalidad de acrecentar el interés en el cliente. Ademas, con el
actual estilo de vida de los consumidores, las TICs forman parte de su rutina, haciendo mucho
mas facil la conexion entre los consumidores y las empresas. Las organizaciones del sector
servicios, mantienen la comunicacion con sus clientes, con el objetivo de comprender sus
motivaciones, necesidades y deseos, para posteriormente acoplarlos con el servicio que
disfrutaran, ademas de obtener retroalimentacion acerca de sus experiencias (Cruz & Miranda,
2019). Cabe recalcar que las empresas del sector servicios y comercio usan con mas intensidad

los medios electronicos con sus proveedores y clientes (Tricoci et al., 2020).

Por otro lado, el uso de las TICs también hace referencia al nivel en que las mypes
adoptan tecnologias y estas sean consideradas como un indicador de innovacién para brindar
un servicio superior al de la competencia, estas formas, en su mayoria de veces estan ligadas al

uso efectivo de hardware, software y también de las redes sociales. Asi, ajustar estos sistemas
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tanto con los proveedores, como con los clientes, determinara el nivel de competencia de las
empresas en el mercado, mejorando los niveles de servicio (Beynon et al., 2021; Cruz &
Miranda, 2019).

Objetivo especifico 2: Describir la inversion en TICs en las Mypes de servicios en la
ciudad de Chiclayo, 2022.

En cuanto a la categoria inversidn, la mayoria de directivos manifestd el no tener fondos
destinados para la adquisicion de tecnologia, ya que ésta, en la mayoria de casos, era una
decisiobn momentanea y no planificada estratégicamente, asi como también manifiestan que sus
prioridades estan ligadas a gastos operativos propios del negocio. Por otro lado, en el caso de
las mypes que cuentan con fondos, manifiestan que antes de adquirir una nueva TIC toman en
cuenta el beneficio que obtendrian a partir de las mismas y que estas les brinde herramientas
que les permita la realizacion de sus actividades diarias, en el caso de algunas de ellas, destinan
dinero al manejo de redes sociales, tanto en publicidad, como en agencias de marketing, para
que se aproveche al maximo su uso. Estas empresas son conscientes que todo tiene un tiempo

de vida y que es necesario la actualizacion de las mismas.

“Ese tema lo manejamos cuando nos damos cuenta que la maquina quiza esta fallando,
necesitamos reparar algo, algun problema con el sistema, cuando creemos conveniente
y necesario de lo contrario no, el dinero o las inversiones que hagamos mas van para
la parte operativa de la empresa, como camillas nuevas, herramientas propias de los
doctores, productos que ofrecemos con el servicio también” (Ballena, comunicacion

personal, 22 de mayo de 2022).

“Si, si hay, ahorita nos estamos equipando, por ejemplo, con nuevas computadoras,
mantenimiento a las que tenemos. Si existe un dinero que tiene que estar si o si, porque
trabajamos en eso, sabemos lo importante que es actualizar” (Chancafe, comunicacion

personal, 27 de mayo de 2022).

La mayoria de mypes suelen estimar la adquisicion de TICs como cualquier otra
inversion. Las decisiones acerca de las mismas se toman en cuenta solo como eventos de
compra, sin entender completamente su relacién con la estrategia y los objetivos de la
organizacion, mientras que para otras es importante realizar una evaluacion previa e identificar
los posibles beneficios que les traera la inversion en TICs (Salazar et al., 2018; Rantapuska &
Ihanainen, 2008; McAfee, 2003). Asi también, las inversiones en TICs y, por ende, sus
beneficios, ocupan tiempo, ya que se deben incorporar las mismas en la estructura

organizacional, administrativa y operativa de las empresas, esta es una de las razones por las
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que la mayoria de las mypes no realizan este tipo de inversiones, ya que, al tener recursos
limitados, esperan resultados en el mas corto tiempo posible (Arévalo et al., 2018; Okundaye
et al., 2019). Por otro lado, aquellas que las realizan, se encuentran en la blsqueda constante de
resultados empresariales sobresalientes, mediante no solo la adquisicion de software y
hardware, sino también la aplicacion de muchas estrategias entre ellas la publicidad y
capacitaciones a sus colaboradores. Las inversiones en TICs siguen creciendo ya que se aplican
cada vez méas a la realizacién de tareas organizativas y a la relacion con agentes externos
(clientes, proveedores y socios) (Lépez & Soto 2010; Leon, 2018).

Los entrevistados también dieron a conocer su planes a corto plazo en cuanto a
adquisicion de tecnologia, muchos de los directivos de restaurantes manifiestan que se llevaria
a cabo, en caso amplien su negocio, mientras que otros manifiestan su conformidad con la
tecnologia que poseen y no tienen planes en el corto plazo de adquirir alguna nueva tecnologia,
en el caso particular del estudio contable entrevistado, manifiesta que la razon es porque el
espacio fisico con el que cuenta, esta ocupado en su totalidad. Por otro lado, las mypes del
estudio priorizan la adquisicion de TICs relacionadas con su “core business”, por ejemplo, estan
aquellas que no cuentan con SE contable, como es el caso de la agencia de marketing, quienes
desean adquirirlo, también se encuentra la agencia de viajes y consultorio veterinario, que
cuentan con SE y desean contar con las versiones actualizadas de las mismas, buscando mejorar

las actividades propias del negocio.

Asi también, la mayoria de mypes del estudio considera inversion en capacitaciones
cuando se realiza la compra del SE, que incluyen las capacitaciones al personal una sola vez,
sin embargo, no se consideran capacitaciones continuas o permanentes en uso de tecnologia,
eso debido a la falta de ingresos y conocimientos acerca de los beneficios respectivos. Por otro
lado, solo el 20% de las mypes incluidas en la presente investigacion, contrata a agentes
externos para la realizacion de capacitaciones a sus colaboradores en cuanto a tecnologia y
resaltan la importancia de la misma, se rescata que las empresas que realizan estas actividades,
son manejadas y conformadas por gente joven.

“Bueno, la inversion se hizo junto con la adquisicion del sistema, el ingeniero nos

capacito a todos” (Villalobos, comunicacion personal, 20 de mayo de 2022).

“...también contratamos personas externas que estan vinculadas al area y al rubro de

marketing digital, hay mucha inversion, somos empresarios jovenes que sabemos lo

importante que es estar capacitado” (Chancafe, comunicacion personal, 27 de mayo de

2022).
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El uso de las TIC dentro de las pequefias empresas se ha concentrado en la disposicién
de usarlas con la finalidad de alcanzar el crecimiento, sin embargo, también identificaron en
algunas otras, la poca capacidad de compromiso con las TICs como resultado de la falta de
vision estratégica (Fillis, et al., 2003). Se considera que la adopcion y el uso de las TICs se
basan en el rendimiento percibido y en las perspectivas del sector y de los clientes, sin embargo,
en las empresas muy pequefias, existe menos disposicion en aspirar o ajustarse a ellas, algunas
porque son conscientes de las necesidades de su negocio u otras por los limitados recursos que
cuentan (Pérraga et al., 2018).

Desde hace dos décadas, existe una relacion efectiva entre la inversion en infraestructura
TIC y desarrollo de habilidades para su uso respectivo, dando como resultado el aumento de la
productividad, calidad y competitividad (Arévalo et al., 2018). Se demuestra que la cantidad de
recursos monetarios destinados a la implementacion y mantenimiento de las TICs, no es la Unica
condicién para evolucionar hacia fases mas complejas de uso, es por ello que tiene que estar
asociada con una estrategia de corto, mediano y largo plazo, designada a impulsar la
capacitacion de los colaboradores en el uso de TICs especializadas para las labores de la
organizacion, entre ellas el uso de computadoras y contar con personas encargadas del
mantenimiento de las mismas (Buenrostro & Hernandez, 2018; Manochehri et al., 2012) En el
caso especial de las pequefias empresas, es muy necesario, dado que presentan brechas en
cuanto a su capacidad gerencial, nivel profesional, cantidad y calidad de sus colaboradores
(Peirano & Suérez, 2006).

Objetivo especifico 3: Descubrir las competencias y habilidades tecnoldgicas en las
Mypes de servicios en la ciudad de Chiclayo, 2022.

Respecto a la categoria competencias y habilidades, dentro de las mypes entrevistadas
en el rubro de los restaurantes, quiénes hacen uso frecuente de la tecnologia son las personas a
cargo de la administracion, eso debido a los conocimientos basicos o intermedios que poseen
en el uso de las computadoras, manejo de sistemas contables o Microsoft Excel. Sin embargo,
en muchas otras, resaltan el uso de la tecnologia por parte del area de marketing; en el rubro de
hoteles, son las personas encargadas del area de recepcion y atencién al cliente, o en algunos
casos, por la naturaleza del negocio, como es el caso de la agencia de publicidad e inmobiliarias,
todos usan diariamente la tecnologia para la realizacion de sus actividades, asi como aquellas
que tienen entre 3 y 7 trabajadores, en el caso del consultorio veterinario, estudio contable y

agencias de viajes.
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Las habilidades en TICs dentro del centro laboral se desarrollan tanto por la frecuencia
de uso de las mismas, como por la capacitacion que reciban los colaboradores en su uso, sin
embargo, también depende tanto de las caracteristicas del colaborador, quien oferta sus
habilidades, como de la organizacion que demanda las mismas (Arroyo & Valenzuela, 2018).
Es asi que, en las pequefias empresas el empleo de TICs empieza por el area contable, para
después ir extendiéndose a otros puestos administrativos, la utilizacién de una computadora, en
su mayoria se relaciona con la generacion de registros contables o documentos propios del
negocio (Peirano & Suarez, 2006).

En el caso de las mypes entrevistadas, en las que dentro de sus actividades diarias se
encuentra el contacto directo con clientes, como los restaurantes y hoteles, destacan las
habilidades para atencion al publico, por sobre aquellas relacionadas con el uso de la tecnologia,
sin embargo, en muchas otras, como aquellas que no cuentan con SE, solo tienen conocimientos
basicos en manejo de aplicaciones de oficina, por lo que se esperaria que sus competencias y
habilidades en este aspecto sean superiores. En el caso del consultorio veterinario,
inmobiliarias, estudios contables, centro de capacitacion y agencia de marketing, que necesitan
exclusivamente personal con estudios técnicos y/o universitarios, requieren de personal con
conocimiento en el uso de SE, buscando que aporten al crecimiento del negocio.

“Creo que eso les da un plus, pero en este caso yo me guio mds por la actitud, al menos

en atencion al cliente la actitud es fundamental” (Bravo, comunicacion personal, 10 de

mayo de 2022).

“De hecho, todas las personas que trabajan con nosotros son personas que vienen de

institutos o universidades, por lo cual ya estamos dando por hecho que ya tomaron

cursos de computacion que les brindan sus mismos centros de estudio y ya saben al
menos lo basico de la tecnologia, para que se desenvuelvan mejor” (Ramos,

comunicacion personal, 19 de mayo de 2022).

En los Gltimos afios, hemos presenciado una revolucién tecnoldgica, por ende, también
la difusion de las TICs debe ser vista desde la perspectiva del desarrollo de competencias y
habilidades. De esta manera, la expansion a escala global va de la mano con la globalizacién de
las capacidades tecnoldgicas de las organizaciones y los paises (Diaz, 2017). Estas capacidades
se relacionan principalmente, con factores vinculados con el nivel educativo, experiencia
laboral y la capacitacion que posea el talento humano que maneja la infraestructura TIC, con la
finalidad de que, entre mayores sean esas capacidades, también lo sera su capacidad de emplear
productivamente la tecnologia (Salazar et al., 2018; Diaz et al., 2018; Fulantelli & Allegra,
2003).
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En los paises en vias de desarrollo, como Per(, las competencias y habilidades
tecnoldgicas son significativamente mas débiles que en los paises desarrollados, esto se debe a
la poca acumulacion de capacidades enddgenas y organizacionales. Otro de los factores es la
contratacion de personal del tipo generalistas, muy comun en las pequefias empresas, que
produce un bajo nivel de especializacion, permitiendo, en muchos casos, la duplicidad de
funciones (Manochehri et al., 2012; Diaz, 2017; Tricoci et al., 2020).

Por otro lado, en cuanto a personal ocupado en funciones informéticas, la mayoria de
mypes del estudio no cuenta con ellos y acuden a un agente externo para el mantenimiento del
hardware y software, ya que contar con uno de manera permanente representa una gran
inversion. Solo el 15% de estas cuentan con personal de manera permanente, se destaca que son
aquellas que cuentan con 20 - 25 trabajadores, lo que indica que el nimero de maquinas
disponibles dentro de la empresa influye en la contratacion de personal encargado de su
mantenimiento, asi mismo, resaltan la gran ayuda que representa contar con alguien que les
ayude con el uso de tecnologia, y asi evitar retrasos en sus operaciones diarias.

El contar con talento humano con conocimientos tecnologicos, implica recursos
monetarios para el salario respectivo, en el caso de las mypes, son estas limitaciones, las que
no permiten la atraccion y retencion de colaboradores calificados, es por ello que acuden a los
proveedores de sus equipos 0 personas externas para que los ayuden o asesoren, el riesgo de
este enfoque es que confian en personas que no necesariamente conocen su negocio, para que
los orienten en su decision sobre TICs, en consecuencia, la informacion que el directivo obtenga
de este proceso, no estard vinculada con los objetivos de la organizacion (Buenrostro &
Hernandez, 2018; Diaz et al., 2018; Eze & Chinedu, 2018). Asi mismo, existe un vinculo entre
el tamafio de la organizacion y los niveles de inversion en TIC, a la vez, que el contar con un
departamento o personas especializadas en el rubro, ayuda a la mejora de toma de decisiones,
estimulando la innovacién dentro de las mismas (Tricoci et al., 2015).

Finalmente, acerca de la importancia de la tecnologia dentro de las mypes, se encontro
gue su uso permite: comunicacién y retroalimentacion, alcance a clientes, facilidades para la
realizacion de pagos, acceso a informacidn, competencia, rapidez, ahorrar tiempo y vender mas
a mayor cantidad de clientes, conexion, eficiencia, optimizacion de procesos y conocimiento
de las necesidades de los consumidores.

Es muy comun que la relacién que mantengan las mypes con las TICs estén ligadas
netamente a las ventas, clientes y los deseos de facilitar sus operaciones y no a procesos mas
complejos como el analisis, planificacion y la toma de decisiones (Salazar et al., 2018). Esto se

explica ya que los propietarios de las mypes, en la mayoria de casos, adoptan TICs como una
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solucion a corto plazo y rara vez son conscientes de que un pequefio cambio en sus estrategias
de adopcion de las TICs puede convertirse en una estrategia competitiva (Eze & Chinedu,
2018). Por otro lado, todos asumen que las TICs aportan beneficios, pero no todos los entornos
son iguales, existen factores externos e internos que intervienen en la adopcion de las mismas
como la infraestructura TIC, la inversion en las mismas y las competencias y habilidades

tecnoldgicas dentro de las micro y pequefias empresas (Modimogale & Kroeze, 2009).

Conclusiones

Las mypes de servicios de la investigacion dentro de sus procesos cuentan con hardware
como teléfonos celulares y computadoras, asi mismo también cuentan con softwares que se
implementan de acuerdo a las necesidades especificas de las mypes, sin embargo, son usadas
exclusivamente para procesos operativos. También se pudo evidenciar el alto uso de tecnologias
en linea como redes sociales y banca electrénica, usando cada vez menos el correo electronico
y pégina web para el desarrollo de sus negocios. Gracias al actual estilo de vida de los
consumidores las mypes aprovechan al maximo el uso de medios electrénicos para promocionar
Sus servicios.

La decision de invertir en TICs dentro de la mayoria de mypes no es tomada como tal,
estas solo incluyen en sus partidas presupuestarias iniciales montos para la adquisicion de
hardware y software, sin embargo, esto no se percibe como una inversion, mientras que para
otras mypes esta decisidbn comprende un analisis previo y lo complementan con inversion en
capacitaciones en uso de TICs. La falta de vision estratégica en las mypes es uno de los factores
que impide la adquisicién de TICs a largo plazo, por otro lado, también se evidencia la escasa
inversidn en capacitaciones para pasar a usos complejos de las TICs, debido a los costos que
representa y que la mayoria de las mypes no pueden asumir.

Las personas a cargo de la administracion de las mypes son las que hacen uso frecuente
de TICs, por ende, son las que poseen competencias y habilidades tecnolédgicas. Sin embargo,
no es indispensable para los empleadores contratar a personas con este tipo de competencias a
un nivel intermedio, esto debido a que los usos de las TICs no van mas alla de los usos basicos.
Asi mismo, contar con talento humano encargado del mantenimiento de las TICs representan

altos costos para las mypes y optan por encargar estas funciones a un tercero.



26

Recomendaciones

En cuanto al uso de TICs se recomienda que los empresarios primero tengan acceso a
informacion que les permita visualizar de manera practica el uso especifico de una herramienta
o solucién tecnoldgica, ya que la falta de esto se convierte en una percepcion de falta de utilidad
de las mismas para sus negocios. Posteriormente hagan un uso estratégico de las mismas y no
solo un uso operativo, que, si bien es importante, no es el Gnico aspecto en el que las mypes
deben enfocarse, desarrollando asi una vision estratégica. Los empresarios deben aprovechar y
explotar los distintos softwares usados, no solo se deben limitar a usarlas para acortar procesos,
sino también a partir de ello crear bases de datos, conocer tendencias de consumo, conocer
experiencia del cliente y de acuerdo a ello crear estrategias que les permita ser competitivos, y
que esten relacionadas con sus necesidades y objetivos.

Al tener en cuenta estos puntos, las mypes no solo estarian potenciando aspectos
operativos del negocio, que traera reduccion de costos, sino también estarian dandole un uso
estratégico a las TICs que trae consigo un incremento de ingresos, lo que ayudaria al siguiente
aspecto dentro de la investigacion: la inversion en TICs; se recomienda empezar por crear
soluciones tecnoldgicas teniendo en cuenta el precio y que respondan a necesidades concretas,
esto permitiria el crecimiento del negocio y posteriormente el seguir adquiriendo las TICs
adecuadas (hardware y software).

En consecuencia, permitiria mejorar el ultimo aspecto considerado: competencias y
habilidades, ya que el aumento en los ingresos monetarios permitiria invertir en brindar
formacién continua a los colaboradores, teniendo en cuenta que el entorno en el que
actualmente nos encontramos es cambiante y es importante estar actualizados, generando asi
una cultura de aprendizaje, esto a largo plazo conduce a mypes mas modernas e innovadoras.
También se recomienda que las empresas proveedoras de TICs, se esfuercen en acercarse a la
micro y pequefia empresa, brindandoles informacidn acerca de las beneficios y posibilidades
que las TICs prometen para cada negocio, ya que son ellos las personas que poseen
conocimientos acerca de las necesidades y requerimientos de este tipo de organizaciones, asi
mismo, una vez adquiridas deben dar continuidad a las mismas, actualizando sus productos y

servicios, creando nuevas soluciones y brindando un adecuado soporte técnico a las mypes.
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VARIABLE CATEGORIAS DEFINICION SUB - PREGUNTAS
CATEGORIAS
Hardware ¢Con qué hardware cuenta actualmente la empresa? ;Qué
uso le dan?
Software ¢Con qué software cuenta actualmente la empresa? ;Qué
uso le dan?
Internet ¢La empresa cuenta con internet? ¢El servicio brindado

Hace referencia al uso de

Analisis software y hardware general
situacional Uso de las TIC y especializado, para las
de las TICs actividades empresariales

(Buenrostro y Hernandez,
2019).

permite realizar efectivamente las actividades propias de la
empresa?

Elementos basicos

¢La empresa dispone de correo electronico, pagina web y/o
redes sociales?

Banca electrénica

¢La empresa hace uso de la banca electronica?

Interaccion con el
entorno

¢De qué manera el uso de hardware y software participa en
la comunicacidn con sus clientes, proveedores y/o
intermediarios?

¢Cree que el uso de tecnologia ofrece ventajas sobre sus
competidores? ¢En qué aspectos?
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Inversién

Inversion en TIC es

basicamente un proceso de

aprendizaje en el que los
responsables de la toma de
decisiones crean y

distribuyen conocimientos a

nivel organizativo e
individual (Rantapuska e
Ihanainen, 2008).

TICS

¢Existen fondos destinados para la adquisicion de hardware
y software?

¢ Tienen pensando en el corto plazo gastar en alguna nueva
tecnologia o equipo tecnoldgico?

Capacitacién en
TICs

¢La empresa invierte en capacitaciones tecnoldgicas?

Competencias y
habilidades

Conjunto de capacidades,
vinculadas, por un lado, a
las habilidades del personal
ocupado y por el otro, a las
capacidades tecnoldgicas de
las organizaciones y de la
fuerza de trabajo,
expresadas como la
existencia de un
departamento especializado
en Tl (Diaz, Sosa y Cabello,
2018).

Personal que usa
programas de
computo

¢Queé area y/o personas hacen uso frecuente del software y
hardware? ¢Para queé las usan?

Experiencia laboral
/ computacional

¢Los colaboradores poseen conocimientos y/o experiencia
en el uso de software y hardware? ¢Es requisito?

Personal ocupado
en funciones
informaticos

¢Quién se encarga del mantenimiento del hardware y
software de la empresa?

Nota: Elaboracion propia
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Anexo N°2: Matriz de consistencia

PREGUNTA DE INVESTIGACION OBJETIVO GENERAL VARIABLE: SUB - PREGUNTAS
Analisis situacional CATEGORIAS
de las TICs
CATEGORIAS
Analizar la situacién actual de las Hardware ¢Con qué hardware cuenta
TICs en las Mypes de servicios en actualmente la empresa? ;Qué uso
la ciudad de Chiclayo, 2022. le dan?
OBJETIVO ESPECIFICOS
Software ¢Con que software cuenta
actualmente la empresa? ¢Qué uso
le dan?
Internet ¢La empresa cuenta con internet?
¢El servicio brindado permite
Describir el uso de las TICs realizar efectivamente las
¢Cual es la situacion actual de las TICs empleadas en las Mypes de Uso de las TICs actividades propias de la empresa?
en las Mypes de servicios en la ciudad  servicios en la ciudad de Chiclayo, Elementos ¢La empresa dispone de correo
de Chiclayo, 2022? 2022. basicos electronico, pagina web y/o redes
sociales?
Banca ¢La empresa hace uso de la banca
electronica electronica?
Interaccion con ¢De qué manera el uso de
el entorno hardware y software participa en la

comunicacién con sus clientes,
proveedores y/o intermediarios?

¢Cree que el uso de tecnologia
ofrece ventajas sobre sus
competidores? ¢En qué aspectos?
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Describir la inversion en TICs en
las Mypes de servicios en la
ciudad de Chiclayo, 2022.

Inversion

TICS

¢Existen fondos destinados para la
adquisicion de hardware y
software?

¢ Tienen pensando en el corto plazo
gastar en alguna nueva tecnologia
0 equipo tecnoldgico?

Capacitacion en
TICs

¢La empresa invierte en
capacitaciones tecnologicas?

Descubrir las competencias y
habilidades tecnoldgicas en las
Mypes de servicios en la ciudad de
Chiclayo, 2022.

Competencias y
habilidades

Personal que usa
programas de

¢Que area y/o personas hacen uso
frecuente del software y hardware?

cémputo ¢Para que las usan?
Experiencia ¢Los colaboradores poseen
laboral / conocimientos y/o experiencia en

computacional

el uso de software y hardware? ¢Es
requisito?

Personal
ocupado en
funciones
informaticos

¢Quién se encarga del
mantenimiento del hardware y
software de la empresa?
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POBLACION

INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

PROCEDIMIENTO

PROCESAMIENTO

Se trabajo con una muestra intencional
compuesta por 15 directivos de mypes
formales del sector de servicio a nivel
urbano, entre ellas tenemos: 4
restaurantes, 3 hoteles, 2 agencias de
viajes, 2 inmobiliarias, 1 centro de
capacitacion, 1 estudio contable, 1
agencia de marketing y 1 veterinaria.
En términos de inclusidn, las mypes de
servicios deben contar con minimo un
afio de funcionamiento, usar alguna
TIC en sus procesos Yy pertenecer a la

ciudad de Chiclayo.

La investigacion realiz6 mediante
una  guia de entrevista
semiestructurada conformada por
13 preguntas, con la finalidad de
brindar a los entrevistados, la
libertad para manifestar sus
propias experiencias. La misma
que fue validada mediante el juicio
de tres expertos en tecnologias de
la informacion y comunicacion.
Las preguntas abarcan las
categorias a estudiar: uso de las
TICs, inversion, competencias y

habilidades

Las entrevistas se llevaron a cabo
mediante llamadas telefonicas, estas se
realizaron previa comunicacién y
acuerdo con los directivos de las mypes
en mencion, cabe recalcar que previo a
la entrevista se les informé de los
objetivos de la misma y también
confirmaron su participacion voluntaria,
ello como parte del consentimiento
informado. Asi mismo, las llamadas
fueron grabadas para posteriormente,
ser transcritas y analizadas, usando
Microsoft Word y Microsoft Excel
como herramientas de apoyo, se estima
que cada entrevista tomé 20 minutos

aproximadamente.

Los resultados fueron transcritos y
analizados en Microsoft Excel,
resaltando las respuestas mas
relevantes de cada una de las
preguntas,

para  luego  ser

sintetizadas y transcritas al informe.

Nota: Elaboracién propia
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Anexo N°3: Guia de entrevista

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es Jennifer Violeta Galan Ballena, estudiante de
la carrera de Administracién de empresas de la Universidad Catélica Santo Toribio de
Mogrovejo. EI motivo de la llamada es para realizar la entrevista, ya previamente
coordinada, que aportara al desarrollo de mi investigacion, cuyo objetivo es analizar la
situacion actual de las tecnologias de la informacion y comunicacién en mypes de
servicios de la ciudad de Chiclayo. Se sugiere contestar con total sinceridad, por otro
lado, se le garantiza que la informacién brindada no se usara para ningun otro propdsito
fuera de los de esta investigacion, si tiene alguna duda acerca de ello, puede realizar
preguntas en cualquier momento. Asi mismo, si alguna de las preguntas durante la
entrevista le parece incomoda, tiene el derecho de hacerlo saber o de no responderlas.
Con todo lo mencionado, ¢estd de acuerdo con participar voluntariamente con la
entrevista?
Datos de la empresa:
¢Cuantos afios tiene la empresa en el mercado?
¢A qué se dedica la empresa?
¢Con cuantos trabajadores cuenta?
Uso de las TICs

1. ¢Con qué hardware cuenta actualmente la empresa? ;Qué uso le da la empresa?

2. ¢Con qué software cuenta actualmente la empresa? ;Que uso le da la empresa? ¢Pago
por alguna licencia?

3. ¢Laempresa cuenta con internet? ¢El servicio brindado permite realizar efectivamente
las actividades propias de la empresa?

4. ¢Laempresa dispone de correo electronico, pagina web o redes sociales?
¢La empresa hace uso de la banca electronica?

6. ¢De qué manera el uso de hardware y software participa en la comunicacion con sus
clientes, proveedores y/o intermediarios?

7. ¢Cree que el uso de tecnologia ofrece ventajas sobre sus competidores? (En qué
aspectos?
Inversion

8. ¢Existen fondos destinados para la adquisicion o mantenimiento de hardware y

software?



10.

11.
12.

13.
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¢Tienen pensando en el corto plazo gastar en alguna nueva tecnologia o equipo
tecnoldgico?

¢La empresa invierte en capacitaciones para el uso de tecnologia?

Competencias y habilidades

¢Qué area y/o personas hacen uso frecuente del software y hardware?

¢Los colaboradores poseen conocimientos y/o experiencia en el uso de software y
hardware? ¢(Es requisito?

¢Quién se encarga del mantenimiento del hardware y software de la empresa?
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