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Resumen

En paises como Colombia, las tecnologias de informacién (TI) se han posicionado
como aliadas clave para el desarrollo; evidencia de ello son las iniciativas del
Estado relacionadas con el uso y apropiaciéon de las TIC para mejorar la
productividad de mipymes. De acuerdo con la teoria de recursos y capacidades,
la integracion de recursos en la organizacion permite crear capacidades para
alcanzar ventajas competitivas y un desempefio superior. En este trabajo de
investigacion se indaga por la relacion entre capacidad en tecnologia de
informacién, capacidades organizacionales y desempefio, en un grupo de
mipymes bogotanas que comercializan con textiles. Se encuentra que existe una
relacion positiva entre la capacidad de tecnologias de informacion, la capacidad

de gestién de clientes y el desempefio de la empresa.

Palabras clave: capacidad de tecnologia de informacién, capacidad

organizacional, desempefio, mipymes.
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Abstract

In countries like Colombia, information technologies (IT) have positioned
themselves as key allies for development; it is evidence of those State initiatives
related to use and appropriation of ICTs to improve productivity of MSMEs.
According to the theory of resources and capabilities, the integration of resources
in organizations allows to create capabilities to achieve competitive advantages
and superior performance. In this research it investigates the relationship between
information technology capability, organizational capabilities and performance in a
group of MSMEs from Bogota that trade with textiles. It found a positive
relationship between information technology capability, customer management
capability and organizational performance.

Keywords: information technology capability, organizational capability, firm

performance, Micro and SMEs.
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Introduccidén

En economias en desarrollo como la colombiana donde las mipymes representan
el 99,9% de las empresas, generan el 81% del empleo disponible, pero tan sélo
contribuyen en un 37% al PIB nacional (Fedesarrollo, 2013, pp. 4-5), es clave
realizar estudios que permitan obtener conocimiento valido para su
fortalecimiento y que permitan emprender acciones tendientes a favorecer su

crecimiento y sostenibilidad en el tiempo.

En Colombia, a través de diferentes iniciativas del Estado, se estan utilizando las
tecnologias de informacidén y comunicaciones como una herramienta para mejorar
la competitividad de las mipymes, esto partiendo de la premisa de que la
adopcién de Tl en las organizaciones se encuentra positivamente relacionada con
el mejoramiento de su desempefio. Sin embargo, en la literatura académica se
encuentran posiciones contradictorias al respecto, particularmente Jiao, Chang, &
Lu (2008, p. 875) plantean que la capacidad en tecnologias de informacion tiene
un efecto significativo sobre el desempefio organizacional, a partir de factores
como la arquitectura de TI, el recurso humano de Tl y los activos relacionales de
Tl, no obstante, la infraestructura de Tl no tiene un efecto significativo en el

desempeiio de la firma.

Las teorias de ventaja competitiva, como la teoria de la organizacién basada en
recursos (RBT Resource Based Theory) y en la misma linea de pensamiento la
teoria de recursos y capacidades, constituyen un marco en el cual realizar
estudios sobre la relacion Tl - desempefio, debido a que las tecnologias de
informacion son recursos con los en algun grado actualmente se cuenta las

organizaciones.



Introduccién 14

De acuerdo con la RBT los recursos deben contar con cuatro caracteristicas para
gue aporten a la generacién de ventaja competitiva, a saber: valiosos, escasos,
no imitables y no sustituibles (Barney 1991, p. 105), sin embargo algunos autores
plantean que las tecnologias de informacién debido a su masificacion no cumplen
con dichas caracteristicas (Powell & Dent-Micallef, 1997; Carr, 2003), y es
precisamente por esta razdbn que las organizaciones deben desarrollar
capacidades de Tl a través de la reunién y coordinacion de los recursos
disponibles para construir competencias que les permitan alcanzar sus objetivos.

La habilidad que posee la organizacion para aprovechar sus recursos en
tecnologias de informacién en busca de la consecucién de sus objetivos de
negocio y mejoramiento de sus procesos internos es conocida como capacidad
en tecnologias de informacion (ICT por sus siglas en inglés) (Rodriguez V. &
Pefia R., 2012, p. 54), mientras que a la reunién de otros recursos de la
organizacion para la creacion de competencias que generen beneficios a la
empresa se le conoce como capacidad organizacional (Grant 1991, p. 120). En la
revision realizada de la literatura académica se encuentra que los modelos que
relacionan la capacidad de tecnologia de informacién con el desempefio a través
de capacidades organizacionales parecen explicar mejor el valor de las Tl para el
negocio que aquellos que establecen una relacion directa (Liang, You, & Liu,
2010, p. 1138), con base en lo anterior y teniendo en cuenta las contradicciones
de los resultados de las investigaciones que establecen una relacién directa, se
asume para la presente investigacion, la corriente de capacidades

organizacionales como mediadoras.

Aungue en Colombia se cuenta con estadisticas sobre el acceso a infraestructura
de tecnologias de informacién en mipymes y en algunos estudios del DANE se
indaga por sus usos, no se encuentran para el contexto colombiano estudios
sobre la relacion de éste tipo de recursos con el desempefio de la organizacion,
conocimiento que es pertinente generar, dada la promocion de acceso a las TIC

que se realiza desde MiInTIC.
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Para la investigacion se propuso como objetivo general, describir la relacion entre
las capacidades en tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), las
capacidades organizacionales potenciadas por las TIC y el desempeiio de la
empresa en mipymes, a partir del analisis de un sector productivo. Dicho objetivo
se alcanz6 mediante: - la respuesta a la pregunta de investigacion: ¢Como las
capacidades en tecnologias de informacion y comunicaciéon (TIC) y las
capacidades organizacionales potenciadas por TIC contribuyen al desempeiio de
MiPymes? y - el cumplimiento de los siguientes objetivos especificos:

Consolidar el fundamento teorico para capacidades de TIC y capacidades

organizacionales generadas a partir de las TIC.

= |dentificar a partir de la teoria de recursos y capacidades, modelos de
relacion entre capacidades en TIC y el desempefio de la empresa,
particularmente en MiPymes.

= Construir un instrumento para medir el desempefio de MiPymes de un
sector productivo, a partir de la conceptualizacion sobre las capacidades
en TIC, las capacidades generadas a partir de Tl y el desempeiio de la
empresa.

= Analizar la relacion entre la capacidad en tecnologias de informacion y

desempefio organizacional en un grupo de MiPymes pertenecientes a un

sector productivo, con base en la aplicacion del instrumento elaborado.

Este documento consta de seis capitulos. En el primero se presenta la
identificacion y planteamiento del problema, en el segundo se presentan dos
aspectos: el marco tedrico, que presenta la conceptualizacion de recurso,
capacidad y desempefio; y el estado del arte que presenta ocho estudios
publicados en los dultimos afios (2006-2014) que desarrollan modelos
relacionados con el tema de estudio y se presenta también el modelo colombiano
de excelencia e innovacion en la gestion, el cual es seleccionado con el fin de dar
una mayor validez al modelo propuesto para el contexto colombiano,
posteriormente en el tercer capitulo se presenta la metodologia empleada y se

presentan las actividades realizadas en cada fase, en el cuarto capitulo, se
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presenta el modelo punto de partida de la investigacion con sus correspondientes
estructuras hipotéticas, en el siguiente capitulo se presentan los resultados
obtenidos sobre el instrumento y los datos con su correspondiente discusion,
finalmente se expone en el capitulo seis las conclusiones y limitaciones de la
investigacion, asi como algunas recomendaciones para el fortalecimiento de

mipymes a partir de los resultados del estudio.
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1.ldentificacion del problema

La identificacion del problema se realiz6é a partir de una exploracién preliminar de
la literatura y la observacion del contexto colombiano sobre el uso de TIC en
Mipymes, este Ultimo aspecto principalmente a través de publicaciones realizadas

por el DANE, MIinTIC y el Foro Econémico Mundial.

1.1 Mipymes en Colombiay las TIC

En Colombia las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes) se definen
como “toda unidad de explotacion econdmica, realizada por persona natural o
juridica, en actividades agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, en
el area rural o urbana”, su clasificacién por tamafno esta dada en funcién de uno o
méas de los siguientes tres criterios: nUmero de trabajadores totales, valor de
ventas brutas anuales o valor activos totales; de acuerdo a la legislacion vigente
las microempresas tienen una planta de personal no superior a los diez
trabajadores y activos inferiores a 500 SMLV; las pequefias empresas desde
once y hasta maximo 50 trabajadores y activos no superiores a 5.000 SMLV; y las
medianas empresas con un numero de empleados desde 51 hasta maximo 200 y
activos entre 5.001 y 30.000 SMLV (Congreso de Colombia, 2011, Capitulo 2).

Segun el ultimo estudio realizado por el DANE (citado por Vive Digital Colombia,
2010) se estima que, en Colombia, las mipymes representan el 99,9 por ciento de
las empresas. En la figura 1-1 se muestra la penetracion de internet y PC’s por
tamafio de empresa asumida en 2010, como punto de partida por la iniciativa
Mipyme Vive digital enmarcada en el plan Vive Digital 2010-2014, cuyo objetivo
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principal era masificar el uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones

en las mipymes para mejorar su productividad.

Figura 1-1: Penetracion de Internet en empresas, segmentadas por tamarfio.

Tomado de Vive Digital Colombia (2010)

Tipo Empresa Empresas Penetracién en Empresas (%)
(Namero Empleados) (%) Internet (%)  PC (%)
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Comunicaciones reportd el logro de conexion a internet del 60,6% de las
mipymes, sin embargo en la medicion de competitividad de las naciones realizada
por el Foro Econdémico Mundial, en la que se incluyen factores como la
preparacion tecnolégica (disposicién con la que un pais adopta las tecnologias
existentes para mejorar la productividad de sus industrias, entre ellas las
tecnologias de informacién y comunicaciones - TIC), entre los afios 2010 y 2013,
Colombia descendié 24 posiciones y durante este mismo periodo de tiempo, a
nivel general, descendié una posicion, ubicandose en el puesto 69 (World
Economic Forum, 2013, p. 15). Esto a pesar de que el reporte global de
tecnologia de informacion manifiesta que en América Latina y el Caribe se han
realizado esfuerzos importantes en el desarrollo de sus TIC y actualizacion
infraestructura, y que particularmente paises como Chile, Panama, Uruguay y

Colombia han logrado avances significativos en desarrollar y garantizar mas y
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mejor acceso a Infraestructura de TIC, en dicho informe también se plantea que
las debilidades persisten en el aprovechamiento pleno de las TIC para fomentar la
competitividad, por lo que la brecha entre paises que estan logrando impactos
positivos en aspectos econdmicos y sociales relacionado con el uso de las TIC y

los que no, se hace cada vez mas grande (World Economic Forum, 2014, p. xiii).

Para el afo 2015, cuando el Foro Econdmico Mundial reporta el ranking
correspondiente al afio 2014, se encuentra que Colombia ascendio tres lugares
en el ranking general y 19 en el ranking de preparacion tecnolégica (World
Economic Forum, 2015, p. 13), lo cual es un resultado positivo que se presenta a
la vez que finaliza la primera version del plan Vive Digital, sin embargo, en el
aspecto particular de preparacion tecnolégica aun quedan seis puestos por
recuperar y superar, de manera que surge el interrogante sobre si ahora que se
tiene una mayor disponibilidad de recursos en tecnologias de informacion ¢se
estan utilizando y se esta generando con ello un impacto en la competitividad del

pais?.

La figura 1-2 muestra la posicion de Colombia en los ultimos cinco afos en el
indice de competitividad resultado de la medicién del Foro Econémico Mundial:
Figura 1-2: Posicibn de Colombia en ranking de competitividad del Foro

Econdmico Mundial 2010-2014.
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Por otro lado, teniendo en cuenta el gran porcentaje de mipymes presentes en
Colombia, y que éstas concentran el 81% de los empleos, son consideradas
actores estratégicos en el crecimiento de la economia y el mejoramiento de la
posicion competitiva del pais. Pese a lo anterior, su contribucién al PIB (Producto
Interno Bruto) es de apenas el 37%, lo que muestra una brecha respecto la
productividad de las grandes empresas, de las cuales se estima que son cuatro
veces mas productivas que las mipymes, a la vez, el potencial transformador de
este tipo de empresas, comunmente se ve afectado por sus altas tasas de
mortalidad, donde se estima que el 52,5% de estas empresas son liquidadas en
los primeros cinco afios y ello puede tener diversas explicaciones como la
operacion en la informalidad, el acceso limitado a mercados financieros, el poco
uso de tecnologia, la baja formacion del capital humano, la poca capacidad de
asociacion con otras y la baja capacidad de innovaciéon (Fedesarrollo, 2013, pp.
4-5).

Como se menciond anteriormente, a partir del afio 2010, el desarrollo del
programa Mipyme Vive Digital ha buscado mejorar la productividad vy
competitividad de este tipo de empresas haciendo uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (TIC), esto principalmente a través de dos vias, la
primera, la masificacion del uso de internet, de manera que este sea un aliado
estratégico para los microempresarios; y la segunda, por medio de la apropiacion
de instrumentos especializados de alto impacto sobre la productividad para el
caso de las pymes, sin bien el programa Mipyme Vive Digital favorece el acceso a
los recursos de tecnologia, al interior de cada organizacion debe darse un
proceso uso y apropiacion de los mismos, que de acuerdo con Fedesarrollo

(2013) se da minimo a traves de tres fases, como se muestra en la figura 1-3.
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Figura 1-3: Proceso de apropiacion de TIC en mipymes.

Tomado de Fedesarrollo (2013)

Impacto sobre la

Mipymes

BT ....... ...

B RN ... s SO ..o e i

Uso intensivo en Transformacian de
| Fase 3 tareas complejas modelos de negocio

Fuente: Elaboracién de Fedesarrollo basada en Holsapple & Joshi (2002).

Para el caso colombiano se plantea que existe una demora en las fases 1y 2, es
decir, en el acceso a herramientas y el uso béasico de las mismas. Respecto a la
fase 3, la cual potencia en un grado mayor el crecimiento de la empresa, se dice
gue tiene una comparacion desfavorable con otros paises del mundo
(Fedesarrollo, 2013, p. 6).

Por su parte el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE),
presenta algunos resultados recientes sobre el uso de TIC en
microestablecimientos, de los sectores de servicios, industria y comercio, donde
se encuentra que de 37.030 establecimientos abarcados, el 69% no poseen
bienes TIC (25.619), de este porcentaje las razones principales para no poseer
este tipo de bienes se relaciona con el costo, la necesidad y el uso, donde un
89% en cada sector manifiesta que no se necesita, como se muestra en la figura
1-4, por otro lado, un 25% de los establecimientos del estudio tienen acceso o
usan internet (DANE, 2014), las actividades principales se pueden observar en la

figura 1-5.
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Figura 1-4: Razén principal por la que el microestablecimiento no tiene bienes

TIC, segun actividades econdmica.
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Figura 1-5: Actividades de uso de Internet en los microestablecimientos que
tienen acceso o usaron el servicio, segun actividades econémicas.
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De acuerdo a las respuestas de los microestablecimientos, los principales usos
del internet se relacionan con servicio al cliente, basqueda de informacion y uso
de aplicaciones, aunque en el estudio no se detalla el tipo de aplicaciones, en los
tres usos mas comunes se puede decir que se encuentran dos (servicio al cliente
y uso de aplicaciones) que pueden ser ubicadas en la segunda fase de
apropiacion de TIC propuesta por Fedesarrollo (2013) de manera que podrian

contribuir a la eficiencia de la organizacion.

1.2 Contexto académico

Las iniciativas del Estado Colombiano a través del MinTIC, asi como también las
de otros paises con programas similares se sustentan en la capacidad de las TIC
para apalancar el desarrollo de las mipymes, sin embargo en la literatura ain se
encuentran estudios y posiciones contradictorias sobre la relacion positiva entre el
uso de las TIC y las mejoras en desempefio en las empresas como se muestra en
la tabla 1-1.

Tabla 1-1: Posiciones relacién uso de Tl y desempefio de la organizacion.

Elaboracion propia.

Autor Planteamiento

Posiciones en contra

La era de los computadores puede verse en todas partes,
(Solow, 1987) o o
excepto en las estadisticas de la productividad.

La firma que copia las Tl a menudo goza de las ventajas de la
(Clemons & Row, | tecnologia mas nueva y mejor, aprende de la experiencia de la
1991) firma innovadora, y por lo tanto puede ofrecer servicios

comparables a costos mas bajos.

Debido a la imitacion de las Tecnologias de Informacién por los
(Powell & Dent-

_ competidores, las Tl no producen ventajas de rendimiento
Micallef, 1997)

sostenido.

La suposicion de que al aumentar la potencia y la ubicuidad de
(Carr, 2003) TI, también aumenta su valor estratégico es un error. Lo que

hace realmente un recurso estratégico no es la ubicuidad sino la
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escasez.
(Chae, Koh, & | No se ha encontrado en la actualidad una relacion significativa
Prybutok, 2014) entre la capacidad de Tl y el desempefio de la empresa.

Posiciones a favor

Sostiene el rol de Tl como una capacidad organizativa que
(Bharadwaj, 2000) proporciona mejoras en el desempefio de la organizacion
basadas en medidas de costos y ganancias.

Las empresas con capacidades de Tl superiores exhiben un
(Santhanam &

desempefio superior en comparaciéon con el rendimiento
Hartono, 2003)

promedio de la industria.

_ El uso de Tl en la pequefia y mediana empresa en Japon, tiene
(Morikawa, 2004) y N . _
una relacion positiva con el desempefio empresarial.

Las capacidades en tecnologias de informacion (Tl), permiten
(Etchebarne, Geldres, | generar ventajas competitivas en los procesos de incursion en
& Rodriguez, 2008) los mercados internacionales, favoreciendo la aparicion de las
denominadas empresas bornglobals.

La divergencia que se encuentra en la literatura se constituye en una motivacion
para estudiar dicha relacion particularmente en el contexto colombiano, sin
embargo, en la literatura se identifica también una fuerte tendencia a la inclusion
de capacidades organizacionales como mediadoras del efecto de la capacidad de
tecnologia de informacién sobre el desempefio empresarial, la cual fue la
corriente asumida para la investigacion, debido a que en la exploracion de la
literatura se identific6 como un posible punto de convergencia en las posiciones

contradictorias.

1.3 Planteamiento del problema

A pesar de que el DANE realiza estudios periédicos sobre la adopcion y uso de
TIC en organizaciones, principalmente sobre computadores e internet, estos
generalmente responden a qué usan y algunas veces en qué usan los bienes TIC
las organizaciones, pero no responden al impacto que se esta generando en los

negocios.
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Los resultados de las mediciones realizadas por el Foro Econdmico Mundial
muestran que no es claro el impacto que la implementacion y desarrollo de
capacidades en Tl esta teniendo en el desempefio de las empresas, puesto que a
pesar de tener mayor infraestructura disponible, el indicador de preparacion

tecnoldégica no ha mejorado.

Adicionalmente, Fedesarrollo (2013) plantea que es clave mejorar la percepcion
de los beneficios derivados de las inversiones en TIC en los empresarios, pues de
lo contrario, la Unica forma en que las mipymes accederan a las TIC serd por
medio de politicas asistencialistas que no garantizan que su uso se materialice en
beneficios tangibles ni sostenibles en el mediano plazo (Fedesarrollo, 2013, p.
11).

Con base en lo anterior y sumado a que en la revision preliminar de la literatura
no se encontraron estudios sobre relacion de capacidad en tecnologia de
informacién y desempefio para el contexto colombiano, se formula la siguiente
pregunta de investigacion: ¢ Como las capacidades en tecnologias de informacién
y comunicacion (TIC) y las capacidades organizacionales potenciadas por TIC

contribuyen al desempefio de mipymes?

1.4 Resumen del capitulo

La identificacion del problema se realizé con base en una revision preliminar de la
literatura sobre relacion de tecnologias de informacion con desempefio
organizacional, desde el marco de teorias de estrategia y ventaja competitiva, al
tiempo que se consultaron estudios oficiales e indicadores especificos para el
contexto colombiano de organizaciones como el Foro Econdémico Mundial, el
DANE y Fedesarrollo.

Con base en el tiempo y recursos disponibles y de acuerdo a la representatividad
de las mipymes en la economia colombiana, se eligen como poblacién general de
estudio. Sin embargo por el alcance de la investigacion, se delimita a las mipymes
gue comercializan textiles, esto en razén de que el Programa de Transformacion

Productiva (PTP) del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia,
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pretende impulsar el desarrollo de 20 sectores estratégicos de la economia
nacional, mediante la definicibn de planes de negocio que permitan a las
empresas estar en constante crecimiento y entre otros aspectos contribuir a la
generacion de empleo y al progreso econdémico de la nacion, y entre estos
sectores, se encuentra el sector textil y confecciones, el cual a su vez abarca
diferentes actividades economicas distribuidas en tres sectores, a saber: sector
primario, preparacion e hilatura de fibras textiles, tejedura de productos textiles,
confeccidn de articulos con materiales textiles; sector secundario, fabricacion de
tejidos y articulos de punto y ganchillo, fabricacién de prendas de vestir, excepto
prendas de piel; y sector terciario, comercio al por mayor de productos textiles y
productos confeccionados para uso doméstico, comercio al por menor de
productos textiles, prendas de vestir y sus accesorios (Universidad Sergio
Arboleda, 2013, p. 5). En adicién, debido a las posibilidades de desplazamiento
para la ejecucién de la investigacion, se delimita la cobertura geografica a

mipymes que se encuentran ubicadas en la ciudad de Bogoté D.C.

Finalmente, teniendo en cuenta los esfuerzos realizados por el estado colombiano
en el fortalecimiento de las mipymes a través del uso de las tecnologias de
informacion y las contradicciones que aun se encuentran en la literatura, el

problema de investigacion se considera pertinente.
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2.Estado del arte

En el capitulo se desarrolla el marco teérico de la investigacion, presentando la
conceptualizacion desde la literatura alrededor de recurso, capacidad
organizacional y desempefio; posteriormente se expone el estado del arte sobre
relacion de la capacidad de Tl con el desempefio organizacional, bajo el enfoque
de capacidades organizacionales mediadoras, donde se exponen ocho estudios
publicados entre los afios 2006 y 2014 que desarrollan modelos relacionados con
el tema de estudio, adicionalmente se expone el modelo colombiano de
excelencia e innovacidon en gestion, teniendo en cuenta que es usado para
otorgar el Premio Nacional a la Excelencia y la Innovacion en Gestion (PNEIG),
donde participan empresas de todos los tamarfos, lo que lo convierte en
referencia para la implementaciéon de practicas que conlleven a la obtencion de
mejores resultados en las organizaciones, en conjunto los nueve modelos
constituyen el insumo principal para la elaboracion del modelo punto de partida de

la investigacion.

2.1 Teoriaderecursos y capacidades

A finales de la década de los cincuenta, después de la segunda guerra mundial,
la economia gozaba de condiciones estables, o que motivo a la direccion de las
organizaciones a plantear horizontes largos de planificacion, surgiendo de esta
manera un creciente interés por la estrategia empresarial. Sin embargo hacia
mediados de la década de los setenta, debido principalmente a la crisis petrolera
y la creciente competencia internacional, la planificacion se afecté negativamente,

fue entonces cuando la orientacion de la direccion estratégica se centro en el
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analisis sectorial y de la competencia, donde Porter (1980) es el principal

exponente (Suarez Hernandez & lbarra Mirén, 2002, p. 64).

Unos afios mas tarde el analisis de la estrategia se concentré en los aspectos
internos de la empresa, un enfoque que venia siendo desarrollado desde finales
de los afios cincuenta por Selznick (1957) y Penrose (1959), y que encontrd
continuidad hacia los afios ochenta (Nelson y Winter, 1982; Rumelt, 1984, 1987;
Wernerfelt, 1984; Dierickx y Cool, 1989) y de manera especial un fuerte desarrollo
durante los noventa (Prahalad y Hamel, 1990; Barney, 1991; Grant, 1991,
Mahoney y Pandian, 1992 y Peteraf, 1993) como es mencionado por Suérez
Hernandez & lbarra Mirén (2002, p. 67) y Adame Sanchez, Mohedano Suanes, &
Benavides Espinosa (2012, p. 119).

La teoria de recursos y capacidades sugiere que los beneficios de las empresas
son generados por una combinacién Unica de recursos que se convierten en
fuente de ventaja competitiva (Fong Reynoso, 1998, p. 28) y de acuerdo con
Barney (1991, p. 105) estos recursos deben cumplir con al menos cuatro
caracteristicas, a saber: valiosos, que permitan a la empresa mejorar su eficiencia
y eficacia, que le permita explotar las oportunidades y neutralizar las amenazas
del entorno; escasos, que no sean usados por firmas competidoras actuales o
potenciales; imperfectamente imitables, dificiles de copiar por la competencia e
imperfectamente sustituibles, es decir dificil de reemplazar por otros recursos. De
esta manera los recursos de la empresa pueden integrarse en capacidades que le
permiten llevar a cabo acciones especificas con propdsitos estratégicos
(Cardona, 2011, p. 124).

2.1.1 Recurso

De acuerdo con la ciencia econdémica los recursos son factores productivos como
tierra, capital y trabajo; a nivel empresarial se clasifican en fisicos, financieros,
tecnolégicos, humanos y de capital organizacional, los cuales se integran en
procesos y rutinas ya sea operativas o administrativas denominadas capacidades

(Cardona, 2011, p. 125), de manera similar Grant (1991) (citado por Fong
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Reynoso, 1998, p. 29) plantea que los recursos son la unidad béasica de analisis

de las capacidades, pues cuando estos trabajan en conjunto las crean.

Edith Penrose (1959) (citada por Suarez Hernandez & lbarra Mirén, 2002, p. 67)
define los recursos como "cosas fisicas que la firma puede comprar, arrendar o
producir para su propio uso y que las personas pueden contratar para hacer mas
efectiva una parte (o toda) de la firma", estas "cosas fisicas", permiten a la
organizacion producir y comercializar bienes y servicios; esta definicion refleja un
tipo de recursos, los tangibles, sin embargo, como se vera mas adelante,
aspectos intangibles que las empresas desarrollan o adquieren para su

funcionamiento también se consideran como recursos.

Mas adelante, Barney (1991, p. 105) sugiere que un recurso valioso debe cumplir
con cuatro caracteristicas, a saber: valiosos, escasos, imperfectamente imitables

e imperfectamente sustituibles, como se menciono anteriormente.

Cuervo (1993) y Lépez (1996) (citados por Suarez Hernandez & lbarra Mirdn,
2002, p. 71) coinciden en definir los recursos como el stock de factores
disponibles y controlables por la empresa para desarrollar una estrategia
competitiva y pueden ser clasificados en financieros, fisicos, humanos,
tecnoldgicos y de reputacion; una clasificacion aun usada en las organizaciones

actuales.

Un recurso es entonces una entidad poseida por la empresa sobre la cual tiene
control y es sujeta de ser explotada en funcion de los requerimientos del negocio,
comunmente es necesario el acceso a mas de un recurso para cumplir con dichos

requerimientos.

2.1.2 Capacidad organizacional
Dierickx y Cool (1989) (citados por Suarez Hernandez & Ibarra Mirén, 2002, p. 71)

plantean que es imposible acumular capacidades para la estrategia si se dificulta
el acceso a los recursos. De manera similar, Grant (1991, p. 115) expone que los

recursos son el origen de las capacidades y estas a su vez son la principal fuente
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de ventaja competitiva, en la tabla 2-1 se presentan cronolégicamente algunas

definiciones para el concepto de capacidad en el contexto organizacional.

Tabla 2-1: Definiciones concepto de capacidad organizacional

Elaboracion propia

Selznick (1957)

(citado por Suéarez Hernandez
& Ibarra Mir6n, 2002; Adame
Sanchez et al., 2012)

Una competencia distintiva es aquello que una organizacion

hace mejor que sus competidores.

Penrose (1959)
(citada por Suarez Hernandez
& Ibarra Mirdén, 2002)

Los servicios son contribuciones que los recursos pueden

hacer a las operaciones productivas de la firma.

Andrews (1971)

(citado por Suarez Hernandez
& Ibarra 2002;
Gonzélez Fidalgo, 1999)

Miron,

La competencia corporativa o distintiva es aquello que una
organizacion puede hacer particularmente bien, que es
superior a las de sus rivales y favorece las bases de la

ventaja competitiva.

Prahalad y Hamel (1990)

Shulman, (1992)

Las competencias  esenciales  son capacidades
(citados por Suarez | ¢ indamentales para el resultado de la empresa y su
Hernandez & Ibarra Mirén, )
2002) estrategia.
Los recursos y las capacidades tienen potencial para
generar beneficios a la empresa, las capacidades pueden
Grant (1991) . - - )
ser identificadas y clasificadas respecto a cada area
funcional.
Definen [ m n njun r
Stalk, Evans. g | Define capacidad como un conjunto de procesos de

negocio entendidos estratégicamente.

Cuervo (1993)
(citado por Suarez Hernandez
& Ibarra Mirén, 2002)

Conocimientos, habilidades, tecnologias que surgen del
aprendizaje colectivo de la organizacion, consecuencia de la

combinacion de recursos.

Ami hoemaker . : .

t vy Schoemake Definen la capacidad como el desarrollo en éareas
(1993) funcionales y como la combinacién de recursos en rutinas
(citados por Collis, 1994, . . . -

o organizacionales para cumplir un objetivo.
Davila, 2012)

_ Clasifica las capacidades organizativas en tres categorias:

Collis, (1994)

estaticas, dinamicas y creativas. Y las define como rutinas
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complejas que determinan la eficiencia con que las

empresas se transforman fisicamente entradas en salidas

Las competencias esenciales o nucleares deben cumplir con
Morcillo (1997)

(citado por Suéarez Hernandez
& Ibarra Mirén, 2002)

tres criterios: a) su valor debe ser percibido por el cliente, b)
permite a la empresa diferenciase de sus competidores y c)
puede ser extensible a otras lineas de productos.

Teece et al. (1997)

(citados por Lun, Shang, Lai,
& Cheng, 2015)

Definen la capacidad organizacional como la capacidad para

aprender, adaptarse, modificarse y renovarse en el tiempo.

Suarez Hernandez & | La capacidad es un patrén de coordinacion entre personas y

Ibarra Mirén (2002) recursos.

Habilidad de una organizacién para ejecutar un conjunto
(Helfat & Peteraf, 2003) | coordinado de tareas mediante el uso de recursos, con el
propdsito de alcanzar un resultado.

Se define como una “rutina de alto nivel (o coleccion de
Winter (2003) rutinas) que en conjunto con el proceso de asignacion y
(citados por Lun, Shang, Lai, | cOmbinacion de los insumos ofrece a la gerencia de la
& Cheng, 2015) organizacion alternativas de decisién para producir salidas

(outputs) de un determinado tipo”.

De acuerdo con Cardona (2011, p. 130) para comprender la estructura y
determinantes de las capacidades, asi como su identificacién, se pueden usar
dos criterios: el de capacidades funcionales, es decir por las distintas areas
funcionales de la empresa; o el de las actividades de la cadena del valor,
integrando actividades secuenciales, clasificadas a su vez en primarias
(transformacién de materias primas y relacion con los clientes) y en actividades

de apoyo.

Schreydgg y Kliesch-Eberl (2007 citados por Davila, 2012, p. 15) plantean que
una capacidad posee tres caracteristicas esenciales: representa una solucion
efectiva de problemas complejos, es decir, la organizacion debe haber
demostrado “ser capaz de” resolver una situacion determinada; es ejercida

habitualmente y de manera exitosa, no basta con que la empresa pueda hacer
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algo una vez, debe poder realizar su rutina exitosamente cuando lo necesite; y es
confiable y se desarrolla a lo largo del tiempo, lo que significa que se construye a

través del tiempo y que debe demostrar su efectividad en diferentes situaciones.

De las definiciones citadas en la tabla 2-1, la clasificacién realizada por Collis
(1994) (citada por (Lun, Shang, Lai, & Cheng, 2015, p. 2) parece tomar elementos
en los cuales es posible agrupar los planteamientos de los demas autores, dado
gue las tres categorias corresponden a la vez a tres niveles, de la siguiente
manera: “"capacidad de nivel cero" (capacidad estatica), se refiere a la capacidad
de las empresas para realizar las actividades; "capacidad de primer nivel"
(capacidad dindmica), se refiere a la capacidad de las empresas para mejorar
continuamente sus actividades; y "capacidad de alto nivel" (capacidad creativa)
gue se refiere a la capacidad de las empresas para organizar sus recursos y
desarrollar estrategias. Para alcanzar el tercer nivel es necesario superar los
anteriores y es precisamente en este Ultimo en el que se sittan aquellas

capacidades que contribuyen a la ventaja competitiva de la organizacion.

2.2 Capacidad de tecnologias de informacion

La capacidad en tecnologias de informacién se define como la habilidad de la
organizacion para gestionar su recurso de TI logrando aprovecharlo en el
cumplimiento de sus objetivos estratégicos y el mejoramiento de sus procesos de
negocio (Rodriguez V. & Pefia R., 2012, p. 54). Esta definicion incluye una
combinacion de capacidades netamente tecnolégicas y de capacidades
gerenciales, la cual es el resultado de una evolucidon en su conceptualizacion,
puesto que en estudios precedentes sobre capacidad en tecnologia no existia un
consenso respecto al componente tecnoldgico y el gerencial (Zhang, Sarker, &
McCullough, 2008, p. 5).

Por otro lado, existe también un acuerdo en la literatura acerca de la
multidimensionalidad del constructo de capacidad en TI, al respecto Rodriguez V.
& Pefa R. (2012, p. 55) realizan una consolidacion de las dimensiones

identificadas en diferentes estudios, identificando cinco dimensiones para la



Estado del arte 33

capacidad en tecnologias de informacién, que corresponden a: Infraestructura,
gue comprende el hardware, software y tecnologias de comunicacion con que
cuenta la empresa; Talento Humano, se refiere a las habilidades del personal de
Tl para la resolucién de problemas del negocio apoyados en TI; Conocimiento en
TI, involucra el grado en que una organizacion entiende las Tl en relacion con las
oportunidades de negocio; Relaciones de Tl con el negocio, hace referencia a la
adecuada comunicacion entre el area de Tl y la gerencia; y la Arquitectura de TI,
se centra en la planeacion sistemética de las Tl dentro de la organizacion para
atender a los requerimientos de datos, conectividad, aplicaciones y compatibilidad
de computo. Estas dimensiones no operan aisladamente, sino que interactdan
para crear la capacidad en tecnologia de informacion, la cual puede considerarse
como una capacidad organizacional, en tanto que es coherente las definiciones
de capacidad descritas anteriormente, pues las dimensiones expuestas también
pueden ser vistas como recursos de la organizacion que reunidos y coordinados
tienen el potencial de generar beneficios a la empresa, y de acuerdo al nivel de
beneficio generado podra ubicarse en una de los niveles expuestos por Lun et al.
(2015, p. 2).

En adicién a las dimensiones mencionadas anteriormente (Rodriguez V. & Pefa
R. 2012, p. 55; Rodriguez V., Espinosa M., Diaz P., & Pefia R., 2013) se
encuentran en la literatura la dimensién operacional, referida a los métodos,
procesos Yy técnicas relacionados con Tl para la creacion de valor, es decir el
grado en que la empresa utiliza Tl para mejorar su eficacia y la toma de
decisiones (Pérez-Lépez & Alegre, 2012, p. 646) y la organizacional, similar a la
dimension de relacion de Tl con el negocio expuesta anteriormente, sin embargo
se puntualiza sobre su correlacion con la estructura y cultura de la empresa
(Rockmann, Weeger, & Gewald, 2014, p. 5). Se encuentra también que la
dimensién de conocimiento es llamada dimension intangible por algunos autores
(Mishra, Modi, & Animesh, 2013, p. 299).

Los estudios citados en la tabla 2-2 demuestran cierta aceptacién de las

dimensiones para la capacidad en tecnologias de informacion, en tanto algunas
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de ellas coinciden en la mayoria de los planteamientos de los diferentes autores,
sin embargo, el uso parcial de unas u otras, demuestra también que aun hace
falta consenso sobre las dimensiones de la capacidad en TI (Mulligan, 2002
citado por Zhang et al., 2008, p. 3).

Tabla 2-2: Dimensiones de la capacidad en tecnologias de informacion.

Elaboracién propia con base en Rodriguez V. & Pefia R. (2012)

Dimensiones ITC

© ° =
3 o | & g g g 5
S £ g £ 5 3 S g
a QL e o (3] = S N
Q T S o < =1 5 c

Estudio © = = ) S = S

£ 3 * < © 5

(Bharadwaj, 2000) X X X

(Bhatt & Grover, 2005) X X X

(Wang, Lo, Q. Zhang, X

and Xue, 2006)

(Zhang et al., 2008) X X X X

(zhang J, Li H,

Ziegelmayer J., 2009)

(Erosa-Martin and X X

Arroyo-Lopez, 2010)

(Young, 2011) X X X X

(Crawford, Leonard, and

Jones, 2011)

(Kettinger & Lee, 2005) X X

(Jiao, Chang, & Lu, X

2008)

(Pérez-Lbpez & Alegre, X

2012)

(Mishra et al., 2013) X X

(Rockmann et al., 2014) X X X

La capacidad en tecnologias de informacion se considera parte integral de la
corriente de investigacion sobre el valor de las Tl para el negocio y en general la
investigacion previa enfatiza en la multidimensionalidad del concepto y la
necesaria complementariedad con medios y capacidades organizacionales para

la generacion de valor (Schafferling, 2013, p. 3).
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2.3 Desempeiio de la organizacion

El desempeiio de la empresa de acuerdo con Venkatraman y Ramanujam (1986)
y Saraf et al. (2007) (citados por Liang, You, & Liu, 2010, p. 1141) se refiere a la

efectividad organizacional en términos de sus resultados financieros y operativos.

De manera similar, otros autores, plantean que el desempefio o rendimiento del
negocio es un concepto multidimensional, donde el rendimiento financiero es solo
uno de los aspectos (Chan, 2000; Eskildsen, 2003 citados por Nakata, Zhu, &
Kraimer, 2008, p. 490).

En la literatura consultada se encuentran al menos siete dimensiones para el

concepto de desempefio organizacional, como se muestra en la tabla 2-3.

Tabla 2-3: Dimensiones del desempefio de la organizacion.

Elaboracién propia
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(Li, Chen, & Huang, 2006) X X

(Nakata et al., 2008) X X

(Lyu, Yan, & Li, 2009) X X

(Liang et al., 2010) X X

(Sanchez-Rodriguez & Martinez- X

Lorente, 2011)

(Mithas, Ramasubbu, & Sambamurthy, X X X X

2011)

(Pérez-Lopez & Alegre, 2012) X X

(Ynzunza Cortés, Izar Landeta, & Avila

X X X X X
Acosta, 2013)

Con respecto a las dimensiones, el desempefio del mercado se refiere a la
eficacia de una organizacion con su entorno externo, es decir, el éxito indicado

por la retencion de clientes, cuota de mercado, la calidad del producto, entre otras
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medidas de generacion de valor para el cliente; el rendimiento financiero se
encuentra reflejado en las ganancias brutas y los retornos sobre el capital y la
inversion, entre otros indicadores; el desempefio de los recursos humanos, se
encuentra expresado en medidas de satisfaccion y desarrollo de los empleados,
rotacion en el empleo, la disposicién de trabajo y de aprendizaje organizacional;
la efectividad organizacional, es medida con los indicadores de resultados
operacionales, la produccion, la entrega, y los procesos de negocio y de apoyo
(Nakata et al., 2008, p. 490; Mithas etal., 2011, p. 243); las dimensiones de
adaptabilidad y crecimiento, relacionados con la facilidad con la que la empresa
responde al cambio y se adapta y con el progreso de la empresa,

respectivamente.

2.4 Modelos de relacion de las tecnologias de
informacion con el desempefo organizacional

En la revision de la literatura sobre estudios previos, se encuentra que algunos
estudios sefialan la existencia de una relacion directa entre la adopcion de
tecnologias de informacion y las mejoras en el desempefio, otros lo hacen a
través de la creacion de capacidades en Tl y algunos recientemente, plantean la
existencia de capacidades organizacionales que median la relacion, la figura 2-1,
muestra los tres esquemas de estudio identificados en la literatura consultada.
Cabe aclarar que en el presente texto se asume una diferencia entre recursos y
capacidad, siendo esta ultima una combinacion de recursos, aunque en algunos
textos, se asume el concepto de capacidad como un recurso mas que es creado
por la empresa a partir de una mezcla de otros. Por otro lado, algunos autores
sefialan la no existencia de una relacion positiva entre las tecnologias de
informacion y los resultados empresariales, como se mencioné en el primer

capitulo sobre la identificacion del problema.
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Figura 2-1: Esquemas de estudio sobre relacion Tl y desempefio organizacional.

Elaboracion propia

—>| Desempeino empresarial

3
Capacidades Organizacionales

2
Capacidadesen Tl

@

Recursosde TI hZA3

Relacion directa Recurso de Tl — Desempefio
Relacion directa Capacidad en TI — Desempeno
Relacion Capacidad en Tl — Desempefio, mediada por
capacidades organizacionales

La teoria de la firma basada en los aspectos internos de la empresa (recursos y
capacidades) ha sido comunmente empleada en los estudios acerca de la
influencia de las tecnologias de informacion en el desempefio empresarial o0 en la
creacion de ventajas competitivas, a continuacion se citan algunos autores, que

desde esta perspectiva tienen planteamientos al respecto.

O'Brien (citado por Barney, 1991, p. 114) plantea en el afio 1983 la existencia de
una creciente literatura centrada en los sistemas de procesamiento de
informacion como una fuente de ventaja competitiva, a lo que Barney (1991, p.
114) expone que parece ser poco probable que las computadoras puedan ser una
fuente de ventaja sostenida dado que pueden ser compradas por otros y en
consecuencia no cumplirian con las caracteristicas de los recursos que son
fuente de ventaja, por ello deben combinarse con otros recursos para que en

conjunto puedan ser explotados y alli es cuando se habla de capacidad.

Mas tarde en 1987, Robert Solow, nobel de economia, acufa la frase "La era de
los ordenadores puede verse en todas partes excepto en las estadisticas de
productividad”, conocida como la paradoja de la productividad, con lo cual

multiples investigadores han realizado estudios tratando de aportar evidencia
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para refutar o aprobar la paradoja, encontrandose en estudios recientes
resultados que parecen confirmar una relacién positiva entre crecimiento de la
productividad e inversiones en TIC a nivel agregado (Billon Curras, Margarita,
Lera Lopez, Fernando, & Ortiz Serrano, Salvador, 2007, p. 7).

De manera general la tabla 2-4, presenta algunos estudios hallados en la
literatura sobre la relacién de las tecnologias de informacion y el desempefio
empresarial ya sea desde la perspectiva de recurso o capacidad y con una
influencia directa o mediada, los resultados mediados en la mayoria de los casos
han sido satisfactorios y aportan conocimiento y evidencia util para que los
gerentes de organizaciones perciban el valor de las tecnologias de informacion
para su negocio, dado que a menudo los beneficios obtenidos son intangibles o
dificiles de cuantificar, sin embargo se debe aclarar que alcanzarlos depende de
la habilidad de la empresa para transformar las inversiones en Tl en activos que
puedan formar una capacidad de TI Unica en el tiempo (Ravichandran and

Lertwongsatien, 2002 citados por Schéfferling, 2013, p. 3).

Tabla 2-4: Estudios influencia de Tl en el desempefio organizacional.

Elaboracion propia

Modelo del estudio
Recurso de Tl Capacidad en TI Capamijad en .TI Vs
Autor(es) Vs Desempefio Vs Desempefio Desempeno med@da_t por
capacidad organizacional

(Clemons & Row, X
1991)
(Powell & Dent- X
Micallef, 1997)
(Bharadwaj, 2000) X
(Carr, 2003) X
(Santhanam & X
Hartono, 2003)
(Wade & Hulland, X
2004)
(Li et al., 2006) X
(Nakata et al., 2008) X
(Jiao et al., 2008) X
(Lyu et al., 2009) X
(Liang et al., 2010) X
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(Mithas et al., 2011) X

(Sanchez-Rodriguez &
Martinez-Lorente, X
2011)

(Pérez-Lopez &
Alegre, 2012)

(Ynzunza Cortés
et al., 2013)

(Chae et al., 2014) X

En los udltimos afios las investigaciones sefalan la existencia de una relacion
positiva entre las capacidades en tecnologias de informacion y el desempefio de
la empresa, al ser mediada esta relacion por capacidades organizacionales. Por
ejemplo, Grant (2006 citado por Cardona, 2011, p. 128) plantea una relacion entre
recursos, capacidades y ventaja competitiva de manera general representada en

la figura 2-2.

Figura 2-2: Relacion entre recursos, capacidades y ventaja competitiva. Grant
(2006)

Tomada de Cardona (2011, p. 128)

FACTORES
CLAVE DE EXITO
DEL SECTOR

WEMNMTALA -
COMPETITIWVA ESTRATEGIA

[

CARPACIDADES ORGAMIZATIVAS

[

RECURSOS

Capital Organizacional

Intangibles

Tangibles Humanos

Estructura organizacional
Reputacian Tl Lineas de autoridad

p Conocimiantos
Tecnologia . . Forma de reportes

Comunicacidn "

Cultura . . Planeacidn -formal informal
Motivacidn .
Marca Control
-Sistemas

-Flaicos
- Financieros

Las relaciones planteadas en la figura 2-2 constituyen un modelo general para
cualquier tipo de recursos, como se vera mas adelante, las tecnologias de
informacion son un tipo particular de recursos que se ha estudiado en un modelo

similar para evaluar su relacion con el desempeiio de la organizacion.
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2.4.1 Modelo de Li et al. (2006)
En 2006, Li, E. Y., Chen, J.-S., & Huang, Y.-H plantean un modelo que relaciona

la capacidad en tecnologia de informacion, las capacidades organizacionales y el
rendimiento de la firma, mediado por la sinergia de la informacion y la capacidad

de innovacion de la empresa, como se muestra en la figura 2-3.

Figura 2-3: Modelo de Li et al. (2006)

Tomado y traducido de Li et al. (2006)

Capacidaden TI
* Infraestructura de Tl
Conocimiento de Tl
Operaciones de Tl Sinergia en |a
informacion
+ Difusién de la Informacion v
* Capacidad de respuesta Desempeﬁo de |a
A * Interpretacion compartida.
- firma
Cﬂpa'ﬂldad i » Retencion de clientes.
organizacional — [ precmento de ventas
+ Activos (Tecnoldgicos, financieros, etc.) InnovaC|0n «ROI
* Capitales de proceso (Alcance, rigueza * Producto
de conocimientos, etc.) * Proceso
*Agilidad (clientes, proveedores y * Perzonal
operaciones) * Servicio
*Alerta empresarial (prospectiva + Tecnologia
estratégica v vision sistémica)

Li etal. (2006) conceptualizan la capacidad en Tl como activos distintivos,
competencias, conocimientos, procesos Yy relaciones que permiten a las
empresas adquirir efectivamente, implementar y administrar productos y servicios
de TI en la conformacion de las innovaciones y estrategias de negocio, adoptan
ademas la clasificacién realizada por Tippins en 2003 para la capacidad en Tl que
incluye: conocimientos de TI, operacion de Tl e infraestructura de Tl (Li etal.,
2006, p. 214) y asumen la capacidad organizacional como una capacidad
dindmica de renovacién de competencias para lograr congruencia con el entorno
empresarial cambiante, constituida ademas por cuatro categorias: activos
posicionales, activos que la empresa posee en el momento; capitales de proceso,
describen capacidades en Tl en forma de procesos de trabajo de la empresa

sistematizados; agilidad, se refiere a la capacidad de aprovechar Ilas
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oportunidades de innovacion en el mercado competitivo mediante el ensamblaje
de los activos esenciales; y alerta empresarial, definido como las capacidades de

prevision estratégica y de vision sistémica.(Li et al., 2006, pp. 216-218).

En cuanto a la sinergia en la informacion, es definida a través de tres
dimensiones: la difusion de la informacién, grado en que es compartida;
capacidad de respuesta, velocidad para obtener informacion al interior y de su
entorno; e interpretacion compartida, consenso entre los miembros de la
organizacion respecto al significado de la informacién. Por otro lado la innovacién
es un proceso complejo que abarca aspectos tangibles e intangibles sobre al
menos cinco dimensiones: productos, procesos, servicios, personal o tecnologia.
En la parte final del modelo, se tiene el desempefio de la firma, el estudio de Li et
al. (2006) indaga por los siguientes indices: la retencion de clientes, crecimiento
de las ventas, la rentabilidad y retorno de la inversion.

A pesar que Li et al. (2006) plantean la innovacién como un factor mediador sobre
el efecto que la capacidad en Tl y la capacidad organizacional pueden tener
sobre los resultados empresariales, en su texto también se le reconoce como una

capacidad organizacional.

El modelo planteado permite vislumbrar la tendencia a la inclusién de factores
mediadores en la relacién de la capacidad en tecnologias de informacion con el
desempeiio de la empresa, considerando diferentes aspectos a un buen nivel de
detalle, puesto que ademas de los significados generales de cada concepto
involucrado, se exponen las dimensiones o subdivisiones que se deben tener en
cuenta al momento de evaluarlos. Para el desarrollo de la presente investigacion,
se tom6 como referente la inclusion de la capacidad de la organizacion para
innovar como precedente del desempefio, teniendo en cuenta que es una de las
capacidades mas nombradas en la literatura académica como factor que favorece

los resultados de la empresa.
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2.4.2 Modelo de Nakata et al. (2008)

Nakata et al., (2008) plantean un modelo de las implicaciones de la capacidad en
tecnologias de informacion sobre el desempefio de la organizacion, donde
orientacién al cliente constituye el aspecto mediador, y la calidad de los sistemas
de informacion y la confianza intraorganizacional, podrian ser aspectos
moderadores de la relacion, la representacion grafica del modelo, se muestra en

la figura 2-4.

Figura 2-4: Modelo de Nakata et al. (2008)

Tomado y traducido de Nakata et al., (2008)

Calidad de los
servicios de Sl

Desempefioen el
Capacidad en ! mercado
tecnologias de > Orientacion al cliente <
informacion Desempefio
financiero
Confianza

intraorganizacional

En este modelo, la capacidad en tecnologia de informacién es representada por
la capacidad de un sistema informatico para almacenar, procesar y comunicar
informacion. Por otro lado, la orientacién al cliente es la capacidad a nivel de
empresa para identificar, analizar, comprender y satisfacer las necesidades del
cliente y constituye la mediadora en la relacién capacidad de Tl y desempefio
empresa (Nakata et al., 2008, p. 486). La calidad de los servicios de sistemas de
informacion (Sl) es tenida en cuenta como variable moderadora puesto que la
calidad, de acuerdo con algunos investigadores es crucial para cumplir con
aplicaciones previstas (Broadbent y Weill, 1997 citados por Nakata et al., 2008, p.
487), por otro lado la confianza intraorganizacional es importante debido a la

presencia de los recursos humanos en todas las areas de la organizacion y que
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investigaciones han demostrado que la confianza tiene influencia en el
desempeiio empresarial superior (Kramer y Tyler, 1996 citados por Nakata et al.,
2008, p. 487), sin embargo al finalizar su estudio, no se encontro evidencia que
soporte la participacion de la calidad de los servicios de Sl en el incremento de

una relacion positiva entre la capacidad en Tl y la orientacién al cliente.

La orientacion al cliente de una organizacion, resulta, en el modelo de Nakata et
al. (2008) el elemento mediador para obtener beneficios en los resultados de la
empresa a partir de la capacidad de TI, sin embargo en la investigacion se
concluye que la confianza intra-organizacional es un elemento moderador en la
relacion, ya que la forma en que se adoptan y aprovechan las tecnologias de
informacion esta directamente relacionada con las personas que hacen uso de
estas, la conclusion y justificacion del papel de la confianza intraorganizacional en
la relacion, resulta pertinente, sin embargo, teniendo en cuenta que para el
presente estudio interesaba identificar los elementos mediadores y no otros como
los moderadores que podrian estar presentes, del modelo anterior, se toma

capacidad de gestion de clientes para ser evaluada en el contexto colombiano.

2.4.3 Modelo de Lyu et al. (2009)

En 2009 un estudio realizado en pequefias y medianas empresas de servicios de
Taiwan, examind la relacién entre las tecnologias de informacion y el desempefio
de la firma, obteniendo como resultado que la innovacion media el efecto del

primero en el segundo, como se muestra en la figura 2-5.

Figura 2-5: Modelo Lyu et al. (2009)

Tomado y traducido de Lyu et al. (2009)
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En el estudio se argumenta que el progreso de la tecnologia de informacién ha
reducido diferentes presiones en las organizaciones, entre ellas los costos, lo que

ofrece una oportunidad para innovar sobre todo en el mercado.

En el contexto del estudio, Tl se refiere a las inversiones y adopcion, medida a
través de dos dimensiones: nimero de empleados de Tl, es decir que la empresa
cuente con personal regular y un departamento de TI; e inversion en TI, el monto
destinado anualmente para el area. Innovacioén se entiende como una forma de
mejorar el rendimiento y lograr una ventaja competitiva, se logra a través del uso
de recursos internos o externos para desarrollar nuevos conceptos, tecnologias,
procesos, productos y servicios, entre otros, este concepto se estudia mediante
tres dimensiones: servicio, la empresa usa la tecnologia nueva o existente para
integrar la informacién de los proveedores, clientes y mercado para desarrollar
nuevos servicios; proceso, se hace el trabajo en una forma radicalmente nueva; y
administrativa, involucra la estructura organizativa y los procesos administrativos;
finalmente, el desempefio de la empresa es asumido como la mejora continua en

la eficiencia operativa y el servicio al cliente (Lyu et al., 2009, p. 1259).

El modelo de Lyu et al. (2009) confirma la innovacién como un factor mediador de
la relacion entre la capacidad de Tl y el desempefio, confirmando ademas, que no
es suficiente con s6lo implementar tecnologias de informacién en la organizacién
para obtener beneficios en el desempefio al no encontrar evidencia que soporte
una relacion directa, de forma que a pesar de que el estudio se llevé a cabo en
pequefias y medianas empresas del sector de servicios, se asume la innovacion
como una capacidad organizacional a ser evaluada en el sector de comercio en el

contexto colombiano.

2.4.4 Modelo de Liang et al. (2010)

Liang et al. (2010) realizan un meta-analisis sobre la relacion entre los recursos
en tecnologia de informacion y el desempefio de la firma, para ello estudian
diferentes estudios que indagan por dicha relacion ya sea de manera directa o
indirecta, encontrando que los modelos que incluyen capacidades

organizacionales como mediadoras de la relacion explican mejor el valor de las TI
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para el negocio, el modelo resultante del meta-analisis se presenta en la figura 2-
6.

Figura 2-6: Modelo de Liang et al. (2010)

Tomado y traducido de Liang et al. (2010)

Capacidades de la
firma
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* Externas
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* Eficiencia

De acuerdo con el meta-analisis, las empresas poseen recursos tecnoldgicos y
organizacionales, los cuales estan positivamente asociados con las capacidades
de la firma, que a su vez pueden ser internas o externas, es decir, capacidades
creadas a partir de la utilizacion de recursos internos o la habilidad para
adaptarse al entorno externo a través de la cooperacién con otras firmas. En
ultimo lugar, el desempefio se refiere a la efectividad organizacional en términos

de su rendimiento financiero y rendimiento operativo (Liang et al., 2010, p. 1144).

A pesar de gue el estudio de Liang et al. (2010) correspondi6 a un estudio de tipo
tedrico, basado en resultados empiricos de otros autores, las conclusiones
fortalecen la tendencia hacia la inclusiébn de capacidades organizacionales
mediadoras del efecto de las tecnologias de informacién sobre el desempefio de
la empresa. La aptitud estratégica y la innovacion hacen parte de las capacidades
mediadoras de la relacion que Liang et al. (2010) identificaron en su estudio, con
lo que ademas del enfoque asumido para la investigacion, se ratifica la

consideracion de la capacidad de innovacion en la relacion TI-desempefio.

2.4.5 Modelo de Sanchéz-Rodriguez & Martinez-Lorente (2011)
Sanchez-Rodriguez & Martinez-Lorente (2011) elaboran un modelo conceptual a

partir de un estudio realizado en 229 compafias de manufactura espafiolas, en el
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cual analizan la relacidon de tres recursos especificos de Tl con tres capacidades

de gestion de calidad y sus efectos en la calidad del desempefio de la empresa.

En su estudio Sanchez y Martinez definen la gestion de la calidad como un
conjunto de principios que se refuerzan mutuamente apoyados en précticas y
técnicas y compuesta por dimensiones que dan origen a capacidades de gestion
de la calidad, las cuales permiten a la organizacion identificar, utilizar y asimilar
los recursos/informacién tanto interna como externa para facilitar el desarrollo de
productos y servicios que satisfagan o superen las expectativas del cliente, por
otro lado la calidad del desempefio es medida a través de la calidad de los
productos generados (Sanchez-Rodriguez & Martinez-Lorente, 2011, p. 833), el

modelo es representado graficamente en la figura 2-7.

Figura 2-7: Modelo Sanchez-Rodriguez & Martinez-Lorente (2011)

Tomado y traducido de Sanchez-Rodriguez & Martinez-Lorente (2011)
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El estudio de Sanchez-Rodriguez et al. (2011) se centra en la interaccion entre
las tecnologias de la informacién, la gestiébn de la calidad y rendimiento de
calidad, sin embargo, la dimensién mediadora (gestion de la calidad) implica a su
vez, el establecimiento de relaciones con clientes y la gestion de procesos de la
organizacion, dos aspectos que también estan presentes en el modelo de

excelencia colombiano, como referente de las organizaciones que estan
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interesadas en la implementacion de buenas practicas de gestion para obtener
mejores resultados, por esta razon, la gestion de clientes y procesos son

aspectos que se incluyen en la evaluacion que se realiza en el presente estudio.

2.4.6 Modelo de Mithas et al. (2011)

Mithas et al. (2011) proponen un modelo que examina la relacién entre la
capacidad de gestion de la informacién, como una capacidad particular de
tecnologia de informacion y el desempefio de la organizacion basado en los
criterios del modelo de excelencia en el desempefo, Baldrige, dicho modelo
plantea tres capacidades organizacionales como mediadoras de la relacién y
cuatro dimensiones para evaluar el desempefio, como se representa en la figura
2-8.

Figura 2-8: Modelo de Mithas et al. (2011)

Tomado y traducido de Mithas et al. (2011)

Desempefioen
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De acuerdo con Mithas etal. (2011, p. 243) la capacidad de gestion de la
informacion es un indicador de la calidad, exactitud, fiabilidad y oportunidad de la
informacion, incluyendo la idoneidad de la infraestructura de Tl para atender a las
necesidades del negocio. En cuanto a las capacidades de organizacion, la
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capacidad de gestion de clientes se constituye como la capacidad de determinar
las necesidades del cliente y fomentar las relaciones con los mismos para
favorecer los procesos de adquisicion, retencion y satisfaccion, la capacidad de
gestion de procesos se refiere a la capacidad de disefiar y gestionar los procesos
de productos y servicios, los procesos de crecimiento, y los procesos de apoyo,
por ultimo, la capacidad de gestién del rendimiento es la capacidad de reunir y
monitorear los indicadores clave de rendimiento y la capacidad de vincular el

andlisis métrico con la toma de decisiones.

En lo que refiere al desempefio de la firma, Mithas et al. (2011, p. 243) plantean
basados en los criterios del Baldrige que es un constructo multidimensional,
compuesto al menos por cuatro dimensiones, desempefio de clientes, financiero,

de recursos humanos y efectividad de la organizacion.

La investigacion realizada por Mithas et al. (2011) basada en un modelo de
excelencia para un contexto especifico, conllevé a tomar como referente para el
contexto colombiano su propio modelo de excelencia, con el cual ademas se
encontraron algunas coincidencias que sirvieron como criterio para seleccionar
tanto las capacidades organizacionales que reforzadas por las tecnologias de
informacion, favorecen el desempefio de la empresa, a saber: capacidad de
gestion de clientes y capacidad de gestion de procesos; como las dimensiones a
tener en cuenta para la evaluacion del desempefio organizacional, adoptando las

dimensiones enfocadas en los clientes y en el aspecto financiero.

2.4.7 Modelo de Pérez-Lopez & Alegre (2012)

Pérez-Lopez & Alegre (2012) consideran que la gestién del conocimiento es un
conjunto de procesos que deben ser gestionados para que permitan el uso del
conocimiento como factor clave para agregar valor, encuentran en su estudio, que
las competencias de Tl juegan un papel fundamental en los procesos de gestion
del conocimiento. Y estos a su vez estan directamente relacionados con el
comportamiento del mercado, lo que tiene un efecto directo sobre el rendimiento

financiero, como se muestra en la figura 2-9.
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Figura 2-9: Modelo de Pérez-Lépez & Alegre (2012)

Tomado y traducido de Pérez-Lopez & Alegre (2012)

Desempefio del
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financiero

En cuanto a la competencia en TI, se reconocen tres de las dimensiones
mencionadas anteriormente, infraestructura, conocimiento y operaciones de TI.
Para el proceso de gestion del conocimiento se reconocen tres dimensiones,
adquisicion (proceso por el cual la firma obtiene el conocimiento, ya sea de
adentro o afuera), transmision (el conocimiento se comparte a través de las
unidades y miembros) y uso (empleo del conocimiento como factor clave para
afiadir y generar valor). Respecto al desempefio de la organizacion se asume en
tltima instancia como el relacionado con el desempefio financiero, sin embargo
se plantea que las mejoras en este Ultimo son posibles via desempefio de
mercado (Pérez-Lépez & Alegre, 2012, p. 646).

Teniendo en cuenta que la gestiébn del conocimiento implica los procesos de
adquisicion, transmision y uso del conocimiento, resulta I6gico pensar que las
tecnologias de informacion son adecuadas para apoyar al menos dos de los tres
procesos: la adquisicion y la transmision, en tanto las que las Tl permiten la
captura de datos tanto estructurados como no estructurados, y que gracias a su
ubicuidad permite que las personas puedan acceder a la informacion en cualquier
momento y en cualquier lugar y que con ello pueda finalmente usarse el
conocimiento en beneficio de la organizacion, sin embargo, para la investigacion
no se considero la gestion del conocimiento como una capacidad mediadora en
las mipymes bogotanas, puesto que en general no se encontr6 dentro de la

caracterizacion de las mipymes como empresas que desarrollan procesos de
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gestion del conocimiento, pero del modelo resultado de la investigacion de Pérez-
Lopez et al. (2012) se tomo la conceptualizacion alrededor del desempefio como
un constructo compuesto por una dimensién de mercado y una dimensién

financiera.

2.4.8 Modelo de Ynzunza et al. (2013)
Ynzunza Cortés et al. (2013) realizan un estudio en México, en el Estado de

Querétaro, alcanzando una muestra de 116 empresas, principalmente del sector
de manufactura industrial y sugieren que existe un vinculo positivo entre las
tecnologias de informacion y la capacidad de innovacion y entre esta Ultima y el
desempefio de la organizacion, como se muestra en la figura 2-10.

Figura 2-10: Modelo de Ynzunza Cortés et al. (2013)

Elaboracion propia a partir del estudio de Ynzunza Cortés et al. (2013)

Desempefio
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Para el estudio de Ynzunza Cortés et al. (2013), se consideraron los siguientes
indicadores: en el caso de las tecnologias de la informacion, escaneo tecnoloégico,
arquitectura tecnoldgica, soporte de sistemas, operacion de los sistemas e
infraestructura; respecto de los recursos y capacidades de tecnologia e
innovacion, desarrollo de nuevos productos y servicios, actualizacion tecnolégica,
mejoramiento de procesos y productos y calidad; finalmente el desempefio
organizacional fue evaluado con el crecimiento, operacion, adaptabilidad,

rentabilidad y satisfaccion al cliente. Con la realizacién del estudio se concluye
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gue las tecnologias de la informacién por si solas no agregan valor a la
organizacion, se deben generar innovaciones y cambios en los procesos
productivos y empresariales, de manera que se potencialicen otros recursos y
capacidades claves para generar ventaja competitiva (Ynzunza Cortés et al.,
2013, p. 41).

El estudio de Ynzunza Cortés et al. (2013) reconfirma estudios anteriores acerca
de la participacion de la capacidad de innovacion de la empresa con un factor
determinante para el desempeiio, y que a la vez se ve favorecida por la
capacidad en tecnologias de informacion, sin embargo los resultados plantean
gue se deben generar cambios en los procesos para lograr los efectos esperados,
con lo cual se tuvo como referente para la investigacion de la tesis que la
capacidad de innovacion y la capacidad de gestion de procesos son candidatos

para evaluar la relacion Tl — desempefio.

2.4.9 Modelo colombiano de excelencia e innovacion en la
gestion

Un modelo adicional que se considera para el desarrollo de la investigacién es el
modelo colombiano de excelencia e innovacion en la gestion (figura 2-11), el cual
es el modelo de referencia para otorgar a las empresas colombianas el premio
nacional a la excelencia y la innovacién en la gestién, este modelo es tenido en
cuenta, por su validez para el contexto colombiano y teniendo en cuenta que los
modelos de excelencia influyen en la orientacion de las empresas para mejorar su
desempefio, asi como ofrecen un marco para la implementacién de un conjunto
de practicas de gestion de alto rendimiento, ejemplo de ello es el trabajo realizado
por Mithas et al. (2011), quienes tomaron como referente los criterios del modelo

de excelencia Baldrige.



Estado del arte 52

Figura 2-11: Modelo colombiano de excelencia e innovacion en la gestion.

Tomado de Corporacion calidad (2015)

Entorno

QContexto

El modelo de excelencia consta de tres grupos de criterios: impulsores, de los

cuales se espera que cohesionen y estimulen a la organizacién (estrategia,
liderazgo e innovacion); habilitadores, que hacen efectiva la labor de la
organizacion (personas, procesos, conocimientos e informacion y clientes y
mercados); y resultados e impactos, los cuales reflejan la gestion de la
organizaciéon. En este modelo no existe explicitamente una relacion dirigida en los
componentes, al contrario, como se muestra en la figura 2-11, hay una
comunicacion integral entre todos los elementos (Corporacién calidad, 2015, p.
12).

Involucrar el modelo de excelencia colombiano a la investigacién, permite validar
las capacidades organizacionales a evaluar, dado que el modelo es pertinente
especificamente para las empresas colombianas y éstas constituyen la poblacion
objeto de estudio.
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2.5 Resumen del capitulo

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion, con base en el marco
tedrico y estado del arte consultado, se asumieron los siguientes conceptos

rectores:

= Capacidad organizacional
Habilidad desarrollada por una organizacion para combinar Sus recursos y
construir competencias superiores. Como mediadoras de la relacion capacidad en
tecnologia de informacion — desempefio organizacional, se identificaron al menos

siete, las cuales se presentan en la tabla 2-5.

Tabla 2-5: Capacidades organizacionales mediadoras.

Elaboracién propia

Capacidades organizacionales

Estudio

Capacidad de
Innovacion
Capacidad de gestion
de clientes
Aptitud estratégica
(alineacién TI-negocio)
Capacidad de gestion
de la calidad
Capacidad de gestién
de procesos
Capacidad de gestién
del desempefio
Capacidad de gestion
del conocimiento

Informacién adicional

(Li et al., 2006) X Estudio teorico

Estudio en SBUs con
(Nakata et al., 2008) X tamarios de 100 a
20.000 empleados

Estudio en pymes del

(Lyu et al., 2009) X sector servicios

Estudio tedrico:
X meta-analisis basado
en diferentes
estudios.

(Liang et al., 2010) X

(Sanchez-Rodriguez & Estudio en grandes

) X
Martinez-Lorente, 2011) fnrgﬁfﬁ;?if:

Estudio en empresas
y unidades
(Mithas et al., 2011) X X X intraorganizacionales
de un grupo
empresarial

Estudio en empresas
(Pérez-Lopez & Alegre, _espafiolas de
2012 X diferentes sectores
) con mas de 50
empleados.

(Ynzunza Cortés et al., X X Esltudio en p)(me(s]I de
2013) 0s municipios de

Querétaro.
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Modelo colombiano
de excelencia, usado
para evaluar
empresas de todos
los tamafios.

(Corporacion calidad,
2015) X X X

» Capacidad en tecnologias de informacién
Habilidad de la organizacion para combinar su recurso de Tl con otros recursos,
de manera que se construyan competencias que aporten al logro de los objetivos

estratégicos y el mejoramiento de los procesos internos.

= Desempefio organizacional
El desempefio de la organizacion se asume como un constructo multidimensional,
sin embargo, dado que no hay un conceso sobre su definicion y las dimensiones
gue lo componen, se toman las dos dimensiones mas aceptadas en la literatura
consultada, de manera que el desempefio se asume como un concepto formado

por el rendimiento financiero y de mercado que posea la organizacion.

2.6 Discusiones iniciales

De acuerdo con la revision de la literatura se identificé que a través del tiempo se
han empleado diferentes enfoques para estudiar el posible vinculo entre las
tecnologias de informacion y el desempefio de las organizaciones, las primeras
investigaciones sugerian una relacién directa entre los recursos de tecnologias de
informacion y un alto desempefio del negocio, lo cual desde un punto de vista
personal podria resultar valido en el contexto en el cual las Tl eran un recurso
dificil de adquirir por las organizaciones, pero que luego de su adquisicién, este
podia aprovecharse para realizar actividades mas rapido que los competidores,
para el apoyo a tareas manuales como por ejemplo la contabilidad o los
inventarios, lo que podia dejar tiempo para que el personal se ocupara en tareas
relacionadas con el nucleo del negocio o incluso reduccion de costos al no
requerirse la misma cantidad de personal, sin embargo con la masificacién de las

Tl y su posibilidad de adquisicion resulta dificil pensar que por si mismas fuesen
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un elemento diferenciador que generara ventajas a la empresa por encima de la

competencia.

Mas adelante se introdujo el concepto de capacidad para referirse no a unico
recurso, sino a una combinacion de estos con el fin de obtener resultados
superiores, en el caso puntual de la capacidad de tecnologias de informacion,
resulté indispensable considerar el talento humano y su conocimiento tanto
tecnolégico como gerencial, asi como el grado de articulacion de los
componentes de Tl (arquitectura) para determinar la capacidad y los beneficios
que ésta aporta al negocio, de manera que cada organizacion puede poseer
recursos similares, pero su capacidad diferira de acuerdo al uso vy
aprovechamiento de la misma, en este sentido y desde una perspectiva personal,
las tecnologias de informacién tienen el potencial para brindar beneficios a la
organizacion, siempre y cuando sean adecuadamente gestionadas vy

aprovechadas en funcion de los objetivos de la empresa.

El presente trabajo se ubica en la linea de pensamiento que plantea que la
capacidad en tecnologias de informacion favorece un desempefio empresarial
superior a través de capacidades organizacionales, es decir, no mediante una
relacién directa, sino mediada por la capacidad de la organizacion para gestionar
aspectos internos o externos, como clientes, innovacion, procesos, entre otros; de
acuerdo con los resultados de los estudios consultados se identifica una
existencia de factores mediadores en la forma en que se relacionan las Tl con el
desempefio de la empresa. Los factores a tener en cuenta especificamente para
el entorno colombiano son aquellos que hacen parte de la mayoria de los
estudios y que a la vez se encuentren presentes en el modelo colombiano de

excelencia e innovacion a la gestién.

La metodologia empleada por Mithas et al. (2011) resulta interesante aunque
costosa en recursos, ya que obtener datos de manera intersubjetiva, donde
participan tanto la organizacion estudiada como expertos en el tema aporta una

mayor validez a los resultados, que aquellos estudios donde sélo se tiene la
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perspectiva de vista de la organizacion, aunque validado a través de una muestra

representativa de la poblacion.

Si bien es cierto que para la investigacion se asume la posicion de que existe una
relacion positiva entre la capacidad de Tl y un mejor desempefio, es necesario
aclarar que no se esté en oposicidn a los planteamientos negativos acerca de los
beneficios de las tecnologias de informacion para el negocio, pues se parte de la
premisa de que es la capacidad lo que permite la generacion de ventajas y no los
recursos tecnolégicos por si mismos, por lo cual los esfuerzos de dotacion de
infraestructura tecnolégica y acceso a internet de las mipymes desde las
iniciativas del gobierno nacional, deben estar acompafiados de voluntad y
capacitacion para su aprovechamiento, de lo contrario es posible que no sean

tangibles los beneficios esperados.
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3.Marco metodologico

La investigacion planteada es de tipo descriptivo y fundamentalmente cualitativa,
en tanto que no se pretende realizar mediciones sino una aproximacion a algunos
elementos abstractos presentes en las organizaciones. El paradigma de
investigacion seleccionado es el realismo critico, pues se estd reconociendo
como un paradigma filosofico viable para la realizacion de investigacion en las
ciencias sociales, en el cual las metodologias de investigacion facilitan la
investigacion de fendmenos organizacionales complejos de manera integral
(Wynn & Williams, 2012, p. 787).

La investigacién realizada estuvo apoyada en la multimetodologia de
pensamiento de sistemas planteada por Mingers (2006), la cual ofrece un marco
flexible en donde pueden utilizarse diferentes métodos para abordar la realidad
desde diferentes dimensiones y aproximarse de una mejor forma al fenémeno

estudiado.

3.1 Multimetodologia de pensamiento de sistemas

De acuerdo con Mingers (2006, p. 199) multimetodologia sélo significa el empleo
de mas de un método o metodologia para hacer frente a algunos problemas del
mundo real. De hecho, la multimetodologia puede presentarse a través de
diferentes combinaciones que a la vez tienen diferentes problemas vy

posibilidades, a saber:

= Combinacion de metodologia: implica el uso de dos o0 mas metodologias

integrales dentro de una intervencion.
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= Mejora de una metodologia: involucra el uso de una sola metodologia
principal, pero su mejora al importar los métodos de otras.
= Multimetodologia de un solo paradigma: La combinacion de partes de
varias metodologias todos del mismo paradigma.
= Multimetodologia multi-paradigma: similar a la combinacién anterior,
pero utilizando métodos de diferentes paradigmas.
Particularmente, la cuarta combinacién, multimetodologia multi-paradigma, tiene
tres argumentos a favor: el primero, las situaciones problematicas del mundo real
son multidimensionales, lo que implica que hay aspectos fisicos o materiales,
sociales, politicos y personales, desde los cuales debe abordarse la situacion; el
segundo, es que una intervencion de la situacién problema por lo general no se
realiza de manera Unica, sino a través de fases, que a la vez plantean diferentes
tareas y problemas donde el uso de diversas metodologias es util; en tercer lugar,
la combinacion de diferentes métodos, aun cuando realicen funciones similares,
puede proporcionar una "triangulacién” de la situacion, contribuyendo a la validez

los resultados.

De acuerdo con Mingers (2006, p. 200), la adopcion de un enfoque Unico,
proporciona una vision limitada del mundo, es decir, s6lo es posible una parte de
él. Al adoptar un Unico paradigma comunmente se atiende sélo a lo que se puede
medir o cuantificar; o sélo a significados subjetivos de los individuos y se termina
ignorando el contexto social mas amplio. Por esta razén, para abordar una
situacion problematica desde todas sus dimensiones la multimetodologia utiliza
un marco desarrollado a partir de Habermas (1984; 1987 citado por Mingers
2006, p. 200) donde se identifican tres mundos: el material, el social y el personal,
el mundo material existe sin la intervencibn humana, es un mundo objetivo
independiente del observador; el mundo social es intersubjetivo, los seres
humanos participan en él como miembros de un sistema social en el que se
forman reglas, normas y recursos que delimitan el marco de actuacion; el mundo
personal es el mundo de los pensamientos, emociones, experiencias, valores y
creencias propias. La figura 3-1 tomada del liboro de Mingers (2006, p. 201)

muestra la forma como interactlian los tres mundos de Habermas.
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En la multimetodologia, el problema se aborda a través de fases que se dan
secuencialmente como un proceso (Figura 3-2) y en cada una es posible usar
diferentes métodos segun se requiera. Mingers y Brocklesby (1997 citados por
Mingers, 2006, p. 202) definen las siguientes cuatro fases: apreciacion, analisis,
evaluacion y accion. La ejecucion de las fases inicia después de la identificacion
del problema; en la apreciacion se busca describir y explicar la situacion
identificada a la luz de conceptos y teorias, esta fase responde a la pregunta
¢, Qué pasa?; en la fase de analisis se responde a ¢Por qué esta pasando? para
ello se elaboran estructuras hipotéticas que posiblemente expliqguen el fenomeno
observado; para la fase de evaluacion se verifican las alternativas de ¢Como?
podria la situacion ser diferente; finalmente, la fase de accion plantea ¢ Qué hacer

para cambiar la situacion?.

Figura 3-1: Los tres mundos de Habermas.

Tomada y traducida de Mingers (2006, p. 201)
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Figura 3-2: Etapas de la multimetodologia.

Tomado de (Pefia Reyes, Diaz P., & Favier, 2010)
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3.2 La multimetodologia en la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion y de acuerdo con la multimetodologia
descrita anteriormente, se planearon las actividades expuestas en la tabla 3-1, las
actividades incluidas en la tabla presentan una combinacién de metodologias
cualitativas y cuantitativas, que de acuerdo con la multimetodologia permiten
abarcar el problema estudiado desde diferentes perspectivas correspondientes a
los tres mundos planeados por Habermas. Entre los métodos cualitativos se
encuentran la revision y analisis de literatura, el planteamiento de estructuras
hipotéticas y la construccién de un modelo conceptual que describa de manera
preliminar la relacion objeto de estudio; respecto a los métodos cuantitativos se
emplearon en el analisis de la informacion recolectada mediante métodos

estadisticos pertinentes.

Tabla 3-1: Marco metodoldgico de la investigacion. Basado en (Mingers, 2006).

Elaboracion propia

Mundos de Apreciacién Andlisis Evaluacién Accioén
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Habermas
Estudios sobre el uso
Mundo de Tl en mipymes y Revision de
] o ] Modelo resultado
material competitividad en el literatura. )
. o de relacién Tl —
pais. Andlisis de la .
— . y desempefio y
Mundo Revision de la informacion i
) . recomendaciones
social literatura. recolectada y
. o para el
Elaboracion de modelo | Planteamiento revision de o
. fortalecimiento de
punto de partida e | de estructuras | literatura. . ]
Mundo ) o mipymes a partir
instrumento para | hipotéticas.
personal ) del uso de TI.
evaluar la relacion
objeto de estudio.

3.2.1 Apreciacion

= Revision de la literatura
Con el fin de construir el marco teérico de la investigacion e indagar por el estado
del arte, se realiz6 una revision de la literatura basada en las recomendaciones
de Webster & Watson (2002, p. xv), donde se tienen tres pasos, a saber: primero,
buscar en bases de datos, las principales revisas y memorias de eventos con
reputacion, pues es probable que las principales contribuciones al campo se
encuentren alli; segundo, “Ir hacia atras”, es decir, buscar articulos citados en los
documentos seleccionados en el primer paso que puedan ser relevantes; y
tercero, “Ir adelante”, buscar en indices de citas, los articulos seleccionados en el

primer paso y elegir los que sean pertinentes.

En cuanto a las fuentes consultadas sobre indicadores respecto al uso de Tl y
competitividad en Colombia, se indag6 en cuatro fuentes principales, a saber: El

Foro Economico Mundial, El DANE, MIinTIC y Fedesarrollo.

Para la construccion de un modelo punto de partida de la investigacion se indago
por estudios publicados en los ultimos 10 afios (2006-2015) y se seleccionaron
ocho que incluyen capacidades organizacionales como factores mediadores de la

relacion entre capacidad en Tl y desempefio organizacional, desde una
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perspectiva de recursos y capacidades. Se encontraron alrededor de 85
diferentes documentos en las herramientas Scopus, Web of Science, también se
empled Google scholar para ampliar la busqueda, dado que el estudio esti
enmarcado en la teoria de recursos y capacidades, para la elaboracion del
modelo se excluyeron las investigaciones que proponen la influencia de factores
externos, asi como los que relacionaban TI directamente con el desempefio, sin
embargo algunas se tuvieron en cuenta para soportar las estructuras hipotéticas

planteadas (ver capitulo “Modelo propuesto”).

De acuerdo con las diferentes capacidades organizacionales presentes en los
estudios y que pueden servir de mediadoras en la relacion, se seleccionaron
aquellas que se encontraron comunes (innovacién, clientes y procesos), puesto
gue a pesar de haberse realizado en diferentes contextos, estuvieron presentes
en la mayoria de los resultados como se muestra en la tabla 2-5, adicionalmente
se incluyé el modelo colombiano de excelencia e innovaciéon en la gestion en el
cruce de capacidades organizacionales de los estudios, esto con el fin de dar
mayor validez al modelo punto de partida, pues es un modelo desarrollado
especificamente para el entorno colombiano y como se mencion6 anteriormente,
los modelos de excelencia influyen en la orientacion de las empresas para

mejorar su desempefio.

= Elaboracion del instrumento
Una vez se realizé la busqueda de documentos a considerar y se elaboré el
modelo punto de partida, se inicid6 con la construccién del instrumento, para el
caso de la mediciéon de la capacidad de tecnologias de informacion, se adopt6é un
instrumento ya validado en el contexto colombiano para mipymes (Rodriguez V.
et al., 2013, p. 16).

Para la construccibn de los items de evaluacion de las capacidades
organizacionales seleccionadas y del desempefio organizacional, se realizé una
seleccion de items de instrumentos empleados en las investigaciones

consultadas.
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Se efectu6 una validacion del contenido del instrumento, solicitando a dos
profesionales y dos personas de la academia con conocimiento en Sistemas de
Informacién, revisar los items indicando observaciones de contenido y la
estructura. Con base en los comentarios se realizaron varios ajustes
principalmente en la redaccion de las preguntas y su extension, otras
observaciones estuvieron enfocadas en aclarar conceptos, para evitar
confusiones, se aplicaron los cambios y se realiz6 una descripcion adicional de
cada item para explicar al encuestado sobre lo que se esta preguntando. En el
anexo A se encuentra el instrumento empleado en la recoleccion de la
informacion, haciendo referencia a la fuente de la seleccidn del item y se incluye
la explicacion del mismo. En la tabla 3-2 se presenta informacién detallada de la
aplicacion del instrumento y en la figura 3-3 se muestra especificamente las

zonas de la ciudad de Bogot4, donde se aplico el instrumento.

Tabla 3-2: Ficha detallada del instrumento.

Elaboracién propia

Elemento Descripcién
Método de recoleccién Encuestas
Tiempo de recoleccion 4 meses
Escala Likert de 5 puntos
NUmero total de items 42
Contacto con la muestra Personal
Administrador, duefio de mipyme o
Persona encuestada
vendendor
Seleccion de la muestra No probabilistico
Lugar de aplicacion Bogotéa
Piloto 19 encuestas
Muestra final recolectada 102 encuestas
Herramienta de captura de datos Papel fisico — Google forms

Software para andlisis validez del

. SPSS v21, SPSS AMOS v21, R
instrumento y de datos
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Figura 3-3: Lugares de aplicaciéon del instrumento.

Elaboracion propia

Alamos

Q . 9 Sector de Galerias (Calle 53)

Sector de (amelia (Carrera 56) Q 9

Barrio Restrepo

9 Barrio la igualdad

o

Para la validez y fiabilidad del instrumento se emplearon dos métodos

estadisticos, a saber:

Alfa de Cronbach: Es un indice usado para medir la confiabilidad del tipo
consistencia interna de una escala, en otras palabras, para evaluar la magnitud
en que los items de un instrumento estan correlacionados, el valor minimo
aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70 y su valor maximo
esperado es 0,90; por fuera de estos valores la consistencia interna podria
considerarse muy baja o redundante (Oviedo & Campo-Arias, 2005, pp. 575-
577).

El alfa de Cronbach idealmente se debe usar para probar la consistencia interna
de un dnico dominio o dimension, porque si se usa para explorar dimensiones
distintas, aunque hagan parte de un mismo constructo se pueden alterar los
resultados, por otro lado, se debe considerar que tres es el nimero minimo items
para una escala que explore un solo dominio o factor (Oviedo & Campo-Arias,
2005, p. 577).

El coeficiente alfa de Cronbach es el coeficiente de fiabilidad méas utilizado en las
ciencias sociales (Zumbo y Rupp, 2004 citados por Elosua Oliden & Zumbo,
2008, p. 896), sin embargo se debe tener en cuenta que en estudios de

simulacién se ha obtenido como resultado que la utilizacion del coeficiente alfa
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como coeficiente de consistencia interna sobre escalas de respuesta Likert con
menos de 5 categorias de respuesta produce un decremento falso en su
magnitud (Elosua Oliden & Zumbo, 2008, p. 896).

Dado que el instrumento elaborado cumple con los requisitos anteriormente
descritos se empleo el coeficiente alfa de Crobanch para evaluar la fiabilidad del
instrumento respecto a cada constructo, los resultados se muestran mas adelante

en el capitulo de resultados (tabla 5-1).

Andlisis factorial: Es una técnica estadistica a través de la cual se pretende
explicar las correlaciones entre los datos en términos de variables no observadas
o latentes, en este caso llamadas factores, en otras palabras, se intenta descubrir
la estructura subyacente a los datos (Bollen, 1989 citado por Pérez-Gil, Chacén
Moscoso, & Moreno Rodriguez, 2000, p. 443) teniendo en cuenta que los
constructos del modelo propuesto no se pueden observar directamente, sino que
se estan evaluando a través de una serie de items, el analisis factorial, se
convierte en una técnica adecuada para contrastar la validez del instrumento para

dichos constructos.

Dado que para que el andlisis factorial aporte resultados utiles y relativamente
estables deben emplearse muestras grandes, de aproximadamente 300
participantes (Tabachnick y Fidell, 2001 citados por Pérez & Medrano, 2010, p.
60), y la muestra obtenida para el estudio fue de 102 mipymes, los resultados no

son generalizables, pero se consideran validos para la muestra del estudio.

3.2.2 Andlisis

De acuerdo con la multimetodologia, la fase de andlisis, debe responder a la
pregunta ¢por qué estd sucede el fendbmeno?, por ello se plantean algunas
estructuras hipotéticas que explican las relaciones del modelo propuesto para
explicar como se relaciona la capacidad en tecnologias de informacion con el
desempeiio organizacional, a través de capacidades organizacionales,

sustentadas en la teoria (ver capitulo “Modelo propuesto”).
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3.2.3 Evaluacion
Para el andlisis de los datos se empled la estadistica descriptiva, con el fin de
caracterizar la muestra alcanzada, para el analisis de los datos recolectados se

emplearon dos métodos estadisticos: ecuaciones estructurales y el test de sobel.

= Ecuaciones estructurales

Son una técnica de analisis estadistico multivariante que se usa para evaluar
modelos que proponen relaciones causales entre las variables (Ruiz, Pardo, &
San Martin, 2010, p. 34), los modelos de ecuaciones estructurales, permiten
examinar simultineamente varias relaciones, ademas resulta util, en los casos en
gue una misma variable independiente afecta varias de las variables
dependientes, pero con efectos distintos. Adicionalmente las ecuaciones
estructurales, poseen la capacidad de estimar y evaluar la relacion entre
constructos no observables (variables latentes) (Cupani, 2012, p. 187). En
consecuencia se considera un modelo Gtil para la evaluacién de las estructuras
hipotéticas, dado que el modelo propuesto se plantea en una direccion que parte
de la capacidad en tecnologia de informacion (variable independiente), lo que
favorece el desarrollo de capacidades organizacionales y finalmente se tiene un
efecto en el desempefio de la empresa (variable dependiente).

e Test de Sobel
Para cumplir con el objetivo de la investigacion, se pretende conocer como es la
relacion entre la capacidad de TI, capacidades organizacionales y desempefio de
la empresa, partiendo del supuesto de que existe una relaciéon indirecta entre
capacidad de Tl y el desempefio, si bien los modelos de ecuaciones estructurales
permiten vislumbrar este tipo de relaciones, existen métodos estadisticos
especificamente desarrollados para evaluar relaciones indirectas, tal es el caso
del test de Sobel, uno de los métodos mas empleados estadisticamente para
evaluar la mediacion. El test de Sobel, también llamado el enfoque de producto

de coeficientes, implica el calculo de la relacién de la variable independiente a la
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dependiente de acuerdo a su error estandar estimado (SE) (Preacher & Hayes,
2008, p. 880)

3.2.4 Accion

De acuerdo con los resultados obtenidos en los analisis estadisticos a partir de
los datos recolectados, en el capitulo 6, se presentan algunas recomendaciones
para el fortalecimiento de mipymes a partir del desarrollo de la capacidad en Tl y
con ésta el desarrollo o mejoramiento de otras capacidades organizacionales,

para obtener resultados positivos en su desempefio.
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4.Modelo propuesto

Con base en la revision de la literatura se elaboré un modelo (figura 4-1), para

ilustrar la posible forma como se da la relacion entre la capacidad en tecnologias

de informacion y el desempefio de la empresa a través de capacidades

organizacionales.

Figura 4-1: Modelo propuesto para el estudio

Elaboracion propia con base en la revision de la literatura

Capacidad en
tecnologias de
informacién

EH

Conocimients en Tl en relacién con
el Negocio

Capacidad Estratégicaen Tl
Conocimiento del personalde Tl
Calidad de lasrelaciones
intracrganizacionales

Calidad de lasrelacionescon
proveedores de Tl.

Capacidad de
gestion de procesos

H2

Capacidad de
gestion de clientes

H3

Capacidad de
innovacion

Desempefioen el
mercado

Desempefio
financiero

EH7

La explicacién de los constructos presentes en el modelo planteado en la figura 4-

1, se detalla en la tabla 4-1.

Tabla 4-1: Descripcion de los constructos.

Elaboracion propia

Constructo

Definicién asumida

Referente tedrico

Capacidad en tecnologias

de informacion.

Habilidad de la empresa para

gestionar su recurso de TI

(Rodriguez V. & Pefia
R.,, 2012, p. 54
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logrando su aprovechamiento
en el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la
empresa y en el mejoramiento

de sus procesos de negocio.

Rodriguez V. etal,

2013, p. 3)

Capacidad de gestiéon de

procesos.

Forma en que la organizacion
gestiona y mejora sus procesos
clave y de apoyo, con el fin de

crear valor, responder &gil e
inteligentemente a los cambios
y alcanzar los objetivos

estratégicos de la organizacion.

(Corporacion calidad,

2015, p. 17)

Capacidad de gestién de

clientes.

Capacidad de  desarrollar
importantes relaciones con los
clientes, de manera que éstos
aporten para la innovacion en
el desarrollo de nuevos

productos.

(Mithas etal.,, 2011, p.
238)

Capacidad de innovacion.

El uso de recursos internos o

externos para  desarrollar
nuevos conceptos, tecnologia,
procesos, productos, servicios,
estrategias, estructura
organizativa y la cultura de la

empresa.

etal.,, 2009, p.

(Lyu
1259)

Desempeiio en el mercado

Eficacia relatva de una
organizacién en dominios de
mercado (Ejemplo: retencion

de clientes, cuota de mercado)

(Nakata et al., 2008, p.
490)

Desemperio financiero

Eficacia de una organizacion
en dominios financieros
(reflejado en las ganancias

brutas y los retornos sobre el

(Nakata et al., 2008, p.
490)




Modelo propuesto 70

capital y la inversion).

El desempeiio de la organizacion se evalu6é desde una perspectiva perceptual,
teniendo en cuenta que las cifras financieras exactas son informacion dificil de
obtener, por la reserva de las empresas y adicionalmente en el segmento de las
mipymes, pueden existir empresas que por funcionar de manera informal no
lleven registros contables, en cuyo caso no es posible el calculo de indicadores
financieros; adicionalmente la investigacion se concibié bajo un enfoque
principalmente cualitativo a pesar de apoyarse en métodos estadisticos para el
andlisis agregado de la informacion recolectada, como parte del aprovechamiento

de la multimetodologia adoptada.

La aproximacion cualitativa el desempefio financiero se considera valida en tanto
gue en la literatura académica se expresa que el andlisis financiero, involucra
también un proceso de evaluacion cualitativa (Nava Rosillon, 2009, p. 627) y por
otro lado, que en el objetivo de la investigacion se planted la descripcion, ubicada
temporalmente en el presente, de cdmo la capacidad en TI favorece otras
capacidades organizacionales y éstas a su vez el desempefio, de manera que un
analisis financiero cuantitativo no resulta util para la investigacién en un solo
momento temporal, se requeriria tener el mismo andlisis en otros periodos
anteriores e informacion de las capacidades organizacionales en los mismos

periodos de tiempo, lo que se podria conseguir con un estudio longitudinal.

Las estructuras hipotéticas que explican el modelo punto de partida, basados en

la revision de la literatura se plantean y describen a continuacion:

EH-1: La capacidad de Tl esta positivamente relacionada con la capacidad

de gestién de procesos.

Se plantea que la capacidad de Tl favorece la capacidad de las organizaciones

para gestionar sus procesos, debido a que diferentes autores argumentan que la
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capacidad de TI involucra una mejora en los procesos de la organizacion, a
saber: Lu & Ramamurthy (2011, p. 932) definen la capacidad de TI como la
capacidad de una empresa para adquirir, implementar, combinar y configurar los
recursos de Tl en apoyo y mejora de estrategias de negocio y procesos de
trabajo, esto implica que como parte del desarrollo de la capacidad de TI, se debe
dar una mejora en los procesos internos de la empresa. Por otro lado, Rodriguez
V. & Pefia R. (2012, p. 54) la definen como como la habilidad de para gestionar el
recurso de Tl logrando su aprovechamiento en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos y en el mejoramiento de los procesos de negocio; adicionalmente, en
la literatura se encuentra que el valor de las Tl para el negocio inicialmente debe
ocurrir en los procesos de la organizacion que utilizan recursos de Tl (Barua and
Mukhopadhyay 2000; Melville et al. 2004; Tallon et al. 2000 citados por Mithas
et al., 2011, p. 238)

EH-2: La capacidad de Tl esta positivamente relacionada con la capacidad

de gestion de clientes.

De acuerdo con Karimi, Somers, & Gupta (2001, p. 126) y su revision de la
literatura, en diferentes industrias, las tecnologias de informacion han impactado
el servicio al cliente, ya sea transformando el marketing, ofreciendo de nuevos
productos, habilitando el acceso en linea a nuevos productos y servicios o
compartiendo informacién para reducir costos y mejorar la satisfaccion del cliente,
entre otros. Por otro lado, las empresas con una mejor capacidad de planificar e
integrar sus Tl recursos y proporcionar informacién oportuna, precisa y fiable a los
principales interesados son mas eficaces en la mejora de relaciones con los
clientes. Adicionalmente, el compartir informacion y conocimiento entre Tl y
unidades de servicio al cliente influye significativamente la capacidad de una
empresa para mejorar el conocimiento del cliente y los procesos de negocio
relacionados (Mithas etal., 2011, p. 241), lo cual es coherente con el
planteamiento de que la capacidad de Tl esta positivamente relacionada con la

gestion de clientes.
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EH-3: La capacidad de TI esta positivamente relacionada con la capacidad

de innovacion.

Lyu et al. (2009, p. 1262) encuentran evidencia empirica sobre la relacién positiva
entre la capacidad en tecnologias de informacién y la innovacion en pequefias y
medianas empresas de Taiwan, por otro lado, Liang etal. (2010, p. 1138),
plantean que las tecnologias de informacion son un motor clave de muchas
innovaciones tecnoldgicas y en general de la evolucion de la organizacion, con lo
cual se propone como estructura hipotética que la capacidad de TI, influencia
positivamente la habilidad de la organizacion para la innovar.

EH-4: La capacidad de gestion de procesos esta positivamente relacionada

con (a) el desempefio en el mercado y (b) el desempefio financiero.

La gestion de procesos en la organizacion se relaciona positivamente con su
desempeifio tanto financiero como en el mercado, Ynzunza Cortés et al. (2013, p.
41) plantean, basados en un estudio empirico, que cambios fundamentales en los
procesos productivos y empresariales permiten potencializar recursos vy
capacidades y con ello lograr ventaja competitiva. Por otro lado, el modelo de
excelencia colombiano expone que la capacidad de gestion de procesos es un
criterio habilitador en la consecucidbn de resultados en la organizacién
(Corporacion calidad, 2015, p. 12).

EH-5: La capacidad de gestién de clientes estd positivamente relacionada
con (a) el desempefio en el mercado y (b) el desempefio financiero.

La gestién de clientes en las organizaciones se relaciona positivamente con su
desempeiio en el mercado y financiero, debido a que de esta manera, las
empresas pueden aprovechar la voz del cliente para obtener informacién sobre el
mercado y detectar oportunidades para introducir nuevos productos, atraer
nuevos clientes, retener a los clientes existentes (Fornell et al 2006;. Jaworski y
Kohli 1993 citados por Mithas et al., 2011, p. 241), por otro lado Drucker (1954

citado por Nakata et al., 2008, p. 486) defendia la idea de que el conocimiento y
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la satisfaccion de los clientes es la ruta mas segura de mercado y el éxito

financiero.

EH-6: La capacidad de innovacion esta positivamente relacionada con (a) el

desempeiio en el mercado y (b) el desempefio financiero.

Ynzunza Cortés et al. (2013, p. 41), encontraron evidencia empirica acerca de
que la generacion de innovaciones favorece la generacion de ventaja competitiva
en la empresa. Tuominen et al. (2003 citados por Li etal., 2006, p. 212), la
capacidad de innovacién puede ser considerada como un recurso y un factor
intermedio en el rendimiento de la organizacion, de manera que se plantea como
estructura hipotética que la innovacion en la organizacion se relaciona

positivamente con su desempefio tanto en el mercado como financiero.

EH-7: La capacidad en Tl estid positivamente relacionada con (a) el
desemperio en el mercado y (b) el desempefio financiero, pero
indirectamente a través de la capacidad de gestion de clientes, procesos e

innovacion.

De acuerdo con varios autores (Nakata et al., 2008; Ynzunza Cortés et al., 2013;
Mithas et al., 2011; entre otros), la capacidad de tecnologia de informacion esta
positivamente relacionada con el desempefio de la empresa, pero no
directamente sino a través de capacidades organizacionales, entre ellas se

encuentran la capacidad de gestion de clientes, procesos e innovacion.
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5.Resultados

En el capitulo se presentan los resultados de la investigacion, tanto a nivel de la
validez del instrumento empleado como de la caracterizacion de la muestra
alcanzada y del andlisis del modelo propuesto para describir la relacion entre la
capacidad de Tl y el desempefio organizacional en las mipymes estudiadas.

5.1 Validacion del Instrumento

Cdmo se menciond en el capitulo de metodologia, se eligié el alfa de Cronbach,
como una de las medidas para verificar la fiabilidad de cada uno de los factores
definidos en el modelo mediante la evaluacion de las correlaciones de sus items.

En la tabla 5-1 se muestran los resultados por cada constructo.

Tabla 5-1: Resultados del alfa de Cronbach por constructo

Elaboracion propia

Alfa de Alfa de Cronbach
Constructo )
Cronbach* estandarizado**
Capacidad en tecnologias de informacién.
=  Conocimiento en Tl en relacién con el
_ 0.954 0.954
Negocio
» Capacidad Estratégica en Tl 0.940 0.940
= Conocimiento del personal de TI 0.959 0.959
= Calidad de las relaciones
_ o 0.952 0.955
intraorganizacionales.
= Calidad de las relaciones con
0.927 0.928
proveedores de TI,
Capacidad de gestién de procesos. 0.881 0.881
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Capacidad de gestion de clientes. 0.816 0.837
Capacidad de innovacion. 0.888 0.895
Desempefio en el mercado 0.905 0.906
Desempeiio financiero 0.922 0.924

*Basado en las varianzas **Basado en las correlaciones

De acuerdo a la interpretacion del coeficiente alfa de Cronbach, los valores
obtenidos indican que el instrumento es fiable, es decir, los items empleados para
cada constructo muestran una buena correlacion. En el anexo B se pueden
observar los resultados detallados de la aplicacién del alfa de Cronbach a cada

uno de los constructos.

A pesar de que el instrumento de medicién de la capacidad en tecnologia de
informacion se encuentra validado (Rodriguez V. etal.,, 2013), se aplicé el
coeficiente alfa de Cronbach y el analisis factorial exploratorio para verificar que el

instrumento no encuentra problemas con los datos recolectados en el estudio.

El andlisis de factores exploratorio fue aplicado a los datos a través del software
SPSS Statistics v21, todos los dominios del instrumento, obtuvieron el indice
KMO mayor a 0.7, lo que significa que los items son candidatos a un analisis
factorial pues se pueden agrupar, se encontré que los constructos se encuentran
relacionados de la siguiente forma: la capacidad de tecnologias de informacion
esta constituida por cinco factores que explican el 87.86% de la varianza; las
capacidades organizacionales estan compuestas por tres factores que explican el
79% de la varianza; y el desempefio, se encuentra representado en un solo
factor, que explica el 79.61% de la varianza (Para ver los resultados detallados

remitirse al anexo B).

Tabla 5-2: Factores resultantes del analisis factorial.

Elaboracion propia

N % de varianza | KMO (Kaiser-
Factor Constructos implicados ) )
explicada Meyer-Olkin)

Capacidad de tecnologias de informacion 0.957
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Conocimiento en Tl en relacion con el

Factor 1 ] 21.72
Negocio

Factor 2 Capacidad Estratégica en Tl 18.60

Factor 3 Conocimiento del personal de Tl 18.58
Calidad de las relaciones

Factor 4 14.79

intraorganizacionales

Calidad de las relaciones con proveedores de
Factor 5 T 14.25

Capacidades organizacionales

Factor 1 Capacidad de gestion de procesos 28.15 e
Factor 2 Capacidad de gestion de clientes 25.38
Factor 3 Capacidad de innovacién 25.32
Desempefio organizacional
0.906

Factor 1 Desempefio (Mercado + Finanzas) 79.61

Los factores identificados muestran como se presentaron los constructos en la
realidad, dejando ver las primeras relaciones entre los mismos, en el caso de la
capacidad en tecnologias de informacion, los factores son correspondientes con
el instrumento validado, para las capacidades organizacionales, los factores
fueron coherentes con el modelo tedrico, y en el caso del desempefio, este no se
percibi6 como dividido en desempefio de mercado y desempefio financiero sino
gue se percibe como una categoria general de desempefio, dado que solo se
identificé un factor, ese aspecto no requiere del andlisis factorial confirmatorio,

dado que soélo hay un factor.

En el dominio de capacidades organizacionales, el andlisis factorial exploratorio
indica que pueden haber problemas con la pregunta Cl4 (En nuestra organizacion
se han realizado innovaciones basadas en tecnologias de informacién y
comunicaciones.), a pesar que se puede encontrar relacionada con dos factores a
la vez, su relacion es mayor con la capacidad de innovacion, pero de acuerdo con
los datos obtenidos, podria estar relacionada con la gestion de clientes, las
posibles causas de esta situacion se relacionan con que la pregunta no se haya

entendido o su respuesta involucre mas de un aspecto, o incluso en este caso
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particular que las innovaciones basadas en tecnologia, si se implementan, se
realizan para la gestiéon de los clientes, a pesar de lo anterior, el item no se
elimina pues reduce el valor del indice KMO, lo que significa que se perderian
datos, por ello se mantiene y se ubica en el factor con mayor peso de acuerdo a
la matriz de rotacion con el método Varimax, empleado para la evaluacion de los

factores con variables de tipo ordinal.

El analisis factorial confirmatorio para el dominio de las capacidades
organizacionales, se realizo con el software R y la libreria lavaan, esto debido a
las posibilidades de acceso a la herramienta, los resultados muestran que hay
una mejora en el ajuste del modelo de factores al eliminar el item Cl4 como se
muestran a continuacion, con las medidas de raiz cuadrada del error medio
cuadratico (RMSEA, por sus siglas en inglés), el indice de ajuste comparativo
(CFI, por sus siglas en inglés) y el indice de ajuste No Normalizado (NNFI) o

indice de Tucker-Lewis (TLI, por sus siglas en inglés).

Tabla 5-3: Medidas de ajuste para el analisis confirmatorio de factores

Elaboracién propia con base en resultados

Medida de ajuste Valor con el item Cl4 Valor sin el item Cl4
RMSEA 0.131 0.102
CFI 0.916 0.956
TLI 0.882 0.934

Teniendo en cuenta la mejora en las medidas de ajuste al eliminar el item Cl4
obtenida en el andlisis factorial confirmatorio, se decide no tenerlo en cuenta para

el modelo de las ecuaciones estructurales.

Confirmando lo observado en el analisis exploratorio, la pregunta Cl4 poseia una
alta correlacion con otras que no pertenecen al grupo en el cual se incluyo
inicialmente y al eliminarla, las medidas de ajuste relativas (CFl y TLI) y la
absoluta (RMSEA) mejoraban significativamente, las primeras toman un valor por

encima de 0.9, lo cual es recomendado, puesto que indican que las varianzas
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dentro de los grupos son pequefias y que las covarianzas con otros grupos de
preguntas también son pequefas, para la medida de ajuste absoluta se espera
que los valores estén en el rango de 0,05 a 0,08, lo cual indica un buen ajuste, los
valores superiores a 0.10 indican un mal ajuste (MacCallum, Browne, &
Sugawara, 1996, p. 134), pero dadas las caracteristicas del estudio, pocos
factores involucrados y tamafio de la muestra limitado, el valor obtenido (0.102)

es aceptable, con un mayor nimero de datos se esperaria que mejore.

La estimacion confirmatoria se realizO0 a través de minimos cuadrados
ponderados (WLS), un método recomendado para instrumentos con la escala

ordinal y las muestras pequefas.

5.2Descripcion del contexto del estudio

La muestra estuvo representada por 102 mipymes que comercializan con textiles,
ubicadas en los sectores de Alamos, Galerias, Camelia, Restrepo e Igualdad de
la ciudad de Bogota. Los graficos 5-1 y 5-2 muestran la distribucién de las
empresas por tamafo, de acuerdo al nimero de empleados y clasificacién,
respectivamente, encontrandose que el 87% de las empresas encuestadas tienen
entre uno y dos empleados y el 98% de total de la muestra alcanzada
corresponden a microempresas; el grafico 5-3 muestra la distribucién por rango
de afos de creacion, al menos el 50% de las mipymes se crearon en los ultimos 5
afos; y el grafico 5-4 muestra la distribucion por sector de la ciudad de Bogota
abarcado.
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Gréfico 5-1: Distribucion de las mipymes por nimero de empleados

Elaboracion propia

1%
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Cantidad de empleados
2% 1%
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m170

Gréfico 5-2: Distribucién de la muestra por clasificacion de empresa.

Elaboracién propia

1%

Clasificacion de empresa

1%

B Microempresa
B Pequefa empresa

 Mediana empresa
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Gréfico 5-3: Distribucién de la muestra por afio de creacion.

Elaboracion propia

Afo de creacién

3%

H Antes de 1990

M De 1991 a 2000
= De 2001 a 2010
B Después de 2010

M Sin afio

Gréfico 5-4: Mipymes encuestadas por barrio o sector

Elaboracion propia
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El instrumento de capacidad de tecnologias de informacién, consta de seis
dimensiones, a saber: conocimiento en Tl en relacién con el negocio, capacidad
estratégica en TI, conocimiento del personal de TI, calidad de las relaciones
intraorganizacionales, calidad de las relaciones con proveedores de Tl e
infraestructura de TI. Sin embargo en su validacion por parte del Observatorio de
Tecnologias de Informacion de la Universidad Nacional, se identific6 que la
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infraestructura de TI, no es una dimension determinante en la capacidad de TI, en
comparaciéon con las dimensiones relacionadas con conocimiento en TI,
relaciones (internas y externas) y capacidad estratégica, pero a la vez, la
infraestructura es un elemento bésico, sin el cual las deméas dimensiones carecen
de sentido (Rodriguez V. etal., 2013, p. 18), por esta razon los datos sobre

infraestructura se presentan de manera independiente.

A nivel de infraestructura disponible, los datos se recolectaron usando la misma
escala Likert de 1 a 5, sin embargo para su analisis se tomaron como negativas
las respuestas entre 1y 3, y positivas las respuestas dadas en los niveles 4 y 5.
De manera general se encuentra en las mipymes encuestadas que el 20% posee
personal que brinde soporte o asesoria sobre las Tl (grafico 5-5), un 29%
presupuesta anualmente fondos para las Tl (grafica 5-6), pero un 49% termina
por invertir fondos anualmente en TI (gréfica 5-7), sin embargo, sélo el 14%

posee sus equipos conectados en red (grafica 5-8).

Por otro lado, el 65% manifiesta emplear el internet para realizar compras o
ventas (grafica 5-9) y solo un 11% manifiesta poseer una pagina web, ya sea con
un dominio propio o a través de una red social.

Gréfico 5-5: Mipymes con personal para Tl

Elaboracion propia

¢En su empresa existen personas
encargadas de dar soporte y asesoria sobre
las TI?
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Gréfico 5-6: Mipymes que presupuestan fondos para Tl

Elaboracion propia

¢En su empresa se presupuestan
anualmente fondos para las TI?

mSlI mNO

Gréfico 5-7: Mipymes que invierten anualmente en Tl

Elaboracién propia

¢En su empresa se invierten anualmente
fondos paralas TI?

mS| mNO
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Gréfico 5-8: Mipymes con equipos en red

Elaboracion propia

¢L0S equipos en su organizacion estan
conectados en red?

mSlI mNO

Gréfico 5-9: Mipymes que realizan compras o0 ventas por internet.

Elaboracién propia

¢En su empresa se realizan compras y/o
ventas por internet?

mS| mNO

5.3 Evaluacion de larelacion entre capacidad de TI,
capacidades organizacionales y desempefo

Con el fin de evaluar las estructuras hipotéticas planteadas se elabor6 un modelo

de ecuaciones estructurales basado en el modelo propuesto (figura 5-1), este
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modelo representa las posibles relaciones, entre capacidad de tecnologias de
informacion, tres capacidades organizacionales y el desempefio de la empresa,

extraidas de la literatura consultada.

Al realizar la estimacion del modelo, en principio, se encuentra que para la
muestra alcanzada, la capacidad de TI se relaciona positivamente con la
capacidad de innovacion y la capacidad de gestion de procesos, pero
principalmente influencia la capacidad de gestidbn de clientes, asi mismo se
encuentra que la capacidad de gestion de procesos y de innovacién bajo la
influencia previa de la capacidad de Tl no tienen un efecto directo sobre el
desempefio de la organizacién, por el contrario, bajo la influencia de la capacidad
de TI, la capacidad de gestion de clientes influencia significativamente el

desempefio de la empresa.

Figura 5-1: Modelo de ecuaciones estructurales

Elaboracion propia
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Para la estimacion del modelo se emple¢ el software SPSS Amos V21, de éste se

obtuvieron las medidas de ajuste que se muestran en la tabla 5-4, estas medidas
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son consideradas aceptables, de acuerdo a lo mencionado anteriormente en el
analisis factorial confirmatorio, dados los valores de referencia y las
caracteristicas particulares del estudio. En el anexo C se puede ampliar la

informacion sobre los estimados del modelo.

Tabla 5-4: Medidas de ajuste modelo de ecuaciones estructurales.

Elaboracién propia

Medida de ajuste Valor
RMSEA 0.9

CFI 0.897
TLI 0.889

El modelo estimado en la figura 5-1, responde a las estructuras hipotéticas como

se muestra en la tabla 5-5.

Tabla 5-5: Evaluacion de las estructuras hipotéticas

Elaboracién propia

Estructura hipotética ¢ Soportada?
EH-1: La capacidad de Tl esta positivamente relacionada con la

capacidad de gestién de procesos. !
EH-2: La capacidad de Tl esta positivamente relacionada con la

capacidad de gestion de clientes. !
EH-3: La capacidad de Tl esta positivamente relacionada con la

capacidad de innovacion. !
EH-4: La capacidad de gestiobn de procesos esta positivamente

relacionada con (a) el desempefio en el mercado y (b) el desempefio NO
financiero.

EH-5: La capacidad de gestion de clientes esta positivamente
relacionada con (a) el desempefio en el mercado y (b) el desempefio Sl
financiero.

EH-6: La capacidad de innovacion esta positivamente relacionada

con (a) el desempefio en el mercado y (b) el desempefio financiero. NO
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EH-7: La capacidad en Tl esta positivamente relacionada con (a) el
desempefio en el mercado y (b) el desempefio financiero, pero
o _ _ _ PARCIALMENTE*
indirectamente a través de la capacidad de gestion de clientes,

procesos e innovacion.

*Se evalud a través del test de Sobel

Para la evaluacion de la estructura hipotética EH7, se emple6 el test de Sobel con
los coeficientes de la regresion y errores estandar calculados en el modelo
propuesto, esto con el fin de evaluar el efecto indirecto o la mediacion, de cada
una de las capacidades organizacionales en el desempefio, los resultados se

muestran en la tabla 5-6.

Tabla 5-6: Resultados test de Sobel

Elaboracién propia

o Estadistica de la Error
Mediacion P-valor
prueba estandar

Capacidad de Tl — Capacidad de

_ -0.0144925 0.01442126 0.98843706
gestion de procesos - Desempefio
Capacidad de Tl — Capacidad de

_ _ 5.24005837 0.19077574 1.6e-7
gestion de clientes - Desempefio
Capacidad de Tl — Capacidad de
. . -1.07082004 0.0401412 0.28425035
innovacion - Desempefio

Con los resultados obtenidos se comprueba lo hallado en el modelo de
ecuaciones estructurales, donde la capacidad de gestion de clientes, es
mediadora de la relacion capacidad de Tl - desempefio.

El modelo resultante del estudio plantea una uUnica capacidad organizacional
mediadora de la relacion entre la capacidad de Tl y el desempefio de las
mipymes, el modelo aplica particularmente a mipymes que comercializan con

textiles, y no significa que la capacidad de gestion de procesos o la capacidad de
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innovacion no influyan en el desempefio, sino que dadas las caracteristicas de las
mipymes de la muestra, dichas dimensiones no estan aportando a partir de una
influencia previa de la capacidad en tecnologias de informacion en el desempefio
general, sin embargo, a medida que las caracteristicas cambien por ejemplo a
nivel de sector o tamarfo, las dimensiones de procesos e innovaciéon, pueden

tomar una mayor importancia.

Por otro lado, el modelo resultado, a partir de la validacion del instrumento,
plantea el desempefio de la mipyme como una Unica dimension que involucra
aspectos financieros y de mercado, lo cual es explicado para la muestra
estudiada como una alta correlacion entre las dimensiones planteadas
inicialmente para el desemperio, debido a que la principal fuente de ingresos de la
mipyme que comercializa son las ventas (al ser su operacion principal), estas
estan determinadas por el mercado y a la vez influyen directamente en las
finanzas de la organizacion, al incrementar las ventas, las mipymes tienen flujos
de efectivo mayores, que les permiten destinar recursos a su desarrollo y a la vez
analizar tendencias en las ventas para planificar y tomar decisiones (Rodriguez,
2015, p. 11).

Figura 5-2: Modelo resultado del estudio

Elaboracion propia
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gestion de procesos |-,
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Conocimients en Tl en relacidn ‘.
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Capacidad Estratégica en Tl F

Conocimiente del personal de Tl H ¢
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intraorganizacionales innovaCién

Calidad de las relaciones con
proveedores de TI.

El modelo resultado del estudio (figura 5-2) representa como se da la relacion en

las mipymes objeto de estudio para generar mejorar impacto en el desempefio a
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partir de la capacidad en tecnologias de informacion, esto es, que las mipymes
enfocan el uso de las tecnologias de informacion para desarrollar relaciones con
los clientes, de manera que se obtenga una comunicacion bidireccional, y los
clientes guien los objetivos de la empresa, esto es coherente si se tiene en

cuenta que las ventas, influyen notoriamente en los resultados de la mipyme.

e Discusion de los resultados
Dado que el modelo propuesto es el resultado de una comparacion entre modelos
gue a la vez son producto de investigaciones efectuadas en diferentes contextos,
no es posible realizar un contraste directo para reafirmar o refutar los resultados
obtenidos en la investigacion, sin embargo, es posible evidenciar relaciones que
revalidan estudios anteriores, como la influencia de la capacidad de TI en la
capacidad de gestion de clientes y de ésta en el desempefio de la organizacion.

De acuerdo con los resultados del modelo de ecuaciones estructurales la
capacidad de tecnologias de informacion esta positivamente relacionada con la
capacidad de la mipyme para la gestién de los procesos, lo cual resulta coherente
con los planteamientos de los autores consultados (Mithas et al., 2011; Ynzunza
Cortés etal., 2013), sin embargo, es poca en comparacion con la influencia
ejercida sobre la capacidad de innovacion (Li et al., 2006; Lyu et al., 2009; Liang
et al., 2010) y principalmente en contraste con la desplegada hacia la gestién de
clientes (Nakata et al., 2008; Mithas et al., 2011).

En oposicion al modelo propuesto, no se encuentra un vinculo significativo entre
la gestién de procesos y el desempefio de la empresa, lo cual es coherente con
planteamientos donde se caracterizan a las mipymes como organizaciones
informales, en donde es comun encontrar que se mezclan los roles: familiar y
empresarial, y se tiende hacia la desorganizacion y el desorden, dentro de un
sistema abierto, orientado por tanto hacia la entropia (Cabello Chavez, Reyes
Avellaneda, & Solis Pérez, 2004, p. 86). De manera similar, se encuentra que
particularmente las mipymes dedicadas al comercio, poseen poca oportunidad de

innovacion dado el mercado que abastecen, en otros sectores como el industrial y
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de servicios se tiene una propension mayor a la innovacion debido a las

actividades que realizan (Fedesarrollo, 2013, p. 6).

Por otro lado, la débil relacion entre la capacidad de Tl y la capacidad de
innovacion y la capacidad de gestion de procesos podria estar relacionada con la
mentalidad de los microempresarios al implementar soluciones de tecnologias de
informacion en sus organizaciones. En la aplicacion del instrumento de
recoleccion de informacion al indagar por la importancia de las Tl para el negocio,
argumentaban que era importante implementarlas, “porque la competencia
implementa esa tecnologia y uno no se puede quedar atrds” (Expresion de
persona encuestada), esta vision no considera que la adopcién de la tecnologia
requiere mas que sélo inversion, requiere que la organizacion tenga la capacidad
de realizar los cambios que exige la misma en las diferentes funciones
empresariales (Fonseca P., 2013, p.49-59), de ahi que no se aproveche su

potencial.

Con respecto a la capacidad de gestion de clientes, donde se encuentra una gran
influencia desde las capacidades de Tl y a la vez hacia el desempefio de la
empresa, se encuentran experiencias internacionales de casos en Argentina y
Espafia donde a partir de la apropiacion de Tl han observado una reduccién en
costos y un aumento en utilidades, principalmente como resultado del
fortalecimiento de la comunicacién con clientes y otros agentes del mercado; la
eliminacibn de tareas rutinarias; y la mejora en la imagen corporativa
(Fedesarrollo, 2013, p. 10).

Como se expuso en el capitulo del estado del arte, Nakata et al. (2008), Mithas
et al. (2011) y el modelo de excelencia colombiano (2015) establecen la gestion
de clientes como una capacidad o factor influyente en el desempeiio de la
organizacién, argumentando que las tecnologias de informacion favorecen la
identificacion, analisis y comprension de las necesidades del cliente y a la vez
habilita las relaciones con los mismos para favorecer los procesos de adquisicion,
retencion y satisfaccion, estas afirmaciones estan acorde con lo manifestado por

los encuestados, quienes mencionaron que las tecnologias de informacion les
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permiten: “Afraer mas clientela”, “medir clientes”, “hacer seguimiento a los
clientes”, “comunicacion con los clientes”, entre otros (Expresiones de personas

encuestadas).

La importante influencia de la gestion de clientes en el desempefo
organizacional, se explica debido a la importancia de éstos para la existencia de
las organizaciones sin importar su tamafo, sin embargo, en el caso particular de
las mipymes, es critico adquirirlos y conservarlos en un mercado competitivo y
globalizado. Gestionar los clientes puede ser costoso para las mipymes, en tanto
gue éstas tienen recursos limitados para invertir en publicidad, empaque,
exposicibn de marca o incluso investigacion de mercados (Universidad del
Rosario, 2007, p. 2), pero las tecnologias de informaciéon son una herramienta
gue las mipymes pueden emplear en el desarrollo de estrategias de servicio, de

comunicacion, de informacion e incluso de productos.
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6.Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

Con respecto a los resultados obtenidos sobre como se da la relacion entre
capacidad de Tl y desempefio organizacional en mipymes que comercializan con
textiles, bajo la perspectiva de la teoria de recursos y capacidades y la corriente
de investigacion que plantea que las Tl proporcionan beneficios al desempefio a
través de capacidades organizacionales, se concluye que es la capacidad de
gestionar los clientes quien media la relacion en las mipymes estudiadas, si bien
la capacidad de gestion de procesos y de innovacion recibe también una
influencia de la capacidad de TI, éstas no estan siendo significativas para el

desempefio de la mipyme.

El enfoque metodolégico utilizado permiti6 emplear métodos mixtos para realizar
la investigacion, si bien se hizo uso de la encuesta para la recoleccion de
informacién, esta no indag6é por aspectos observables o medibles, sino por
aspectos que permitieran dar una aproximacion a ciertas dimensiones de la
organizacion para posteriormente apoyados en algunos métodos estadisticos

obtener resultados que permitieran alcanzar el objetivo principal.

La revision de la literatura y la consulta de documentos de estudios sobre el uso
de tecnologias de informacion en el contexto colombiano, permitié delimitar el
objeto de estudio y la estadistica descriptiva permitié identificar mejor la muestra

alcanzada, asi como conocer aspectos de la infraestructura de las mipymes.

Los métodos empleados en la validacién estadistica del instrumento y la

evaluacion del modelo, se consideran apropiados para trabajar variables
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ordinales y dado que los valores obtenidos en las medidas de ajuste son

aceptables, los resultados son validos para la muestra.

La teoria de recursos y capacidades constituye un enfoque adecuado para
realizar estudios de tecnologias de informacién y su influencia en el desempefio o
ventaja competitiva en las mipymes, dado que este tipo de organizaciones no
poseen la capacidad de influenciar el mercado y en consecuencia, los enfoques
de estrategia y ventaja competitiva relacionados con factores externos no resultan

adecuados.

En la muestra alcanzada se encuentra que si bien las mipymes en su mayoria no
planean invertir en recursos de tecnologias de informacion, casi la mitad termina
por invertir en este tipo de recursos, por lo cual resulta clave aprovecharlos en la

generacion de capacidades superiores.

El modelo resultante del estudio muestra que la capacidad en tecnologia de
informacion tiene influencia sobre las tres capacidades organizacionales
identificadas en la literatura, sin embargo la atencion se concentra en los clientes
para obtener mejoras en el desempefio, dejando de lado la innovacion y la
organizacion interna por procesos para maximizar los beneficios financieros y

hacia el mercado.

El modelo obtenido por Nakata et al. (2008) y el obtenido por Mithas et al. (2011)
son los modelos que se identifican mas cercanos a la realidad identificada en
Colombia, no sélo por las capacidades que se tienen en cuenta sino por las

relaciones que se establecen entre las mismas.

El estudio aporta al ambito académico evidencia empirica, respecto a la relacion
gue establecen las tecnologias de informacion con el desempefio de la
organizaciéon a través de capacidades organizacionales. Particularmente en la
disciplina de sistemas de informacion aporta a la corriente de investigacion del
valor de TI para el negocio, al proponer un modelo, en la cual las Tl son un factor
desencadenante de otras capacidades y finalmente del desempefio de la

organizacién, sin embargo se reconoce que la dinamica de los resultados de la
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empresa es compleja y muchos otros factores podrian estar involucrados (Li
et al., 2006, p. 224).

El estudio aporta también a la direccion de las mipymes y las entidades del
Estado que promueven el acceso a las TI como un elemento clave para la mejora
de la competitividad, dado que se obtienen resultados tedricos y empiricos acerca
de las capacidades organizacionales que deben potenciarse a partir de las TI

para impactar el desempefio de la organizacion.

Los resultados de la investigacion generan conocimiento Gtil a las mipymes que
comercializan con textiles, sobre la importancia de usar sus capacidades en
tecnologias de informacion para fortalecer su gestion de clientes, es decir, los
procesos relacionados con la identificacion, andlisis y comprension de las
necesidades, asi como su adquisicidn, retencion y satisfaccion, teniendo en

cuenta los retos que se deben afrontar en un mercado competitivo y globalizado.

6.2 Limitaciones e investigacion futura

Si bien la poblacidon objetivo estaba constituida por mipymes, como se muestra en
el capitulo de resultados, el 98% de la muestra estuvo constituida por
microempresas, por lo que investigaciones futuras podrian indagar por como se
da la relacion especificamente en pymes y también en otros sectores como el de
servicios o manufactura, asi mismo aprovechar las posibilidades de la
multimetodologia para realizar un trabajo cualitativo a profundidad y comprender
mejor los elementos y relaciones que se deberian incluir en el modelo, ya sea

como variables de control o variables moderadoras.

En la investigacion publicada por Mithas et al. (2011), se emple6 una metodologia
gue incluye un fuerte aspecto cualitativo donde cada organizacion describe su
estado actual en aspectos clave guiados por una serie de preguntas y
posteriormente diferentes expertos cuantifican bajo criterios y consenso una

calificaciéon para cada aspecto evaluado en la organizacién, dicha puntuacion se
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usa para aplicar métodos cuantitativos en el analisis de la informacion, lo que
permite dotar de mayor validez los resultados obtenidos, al tener participacion de
diferentes actores internos y externos a la organizacion, esta metodologia resulta
pertinente dentro de un enfoque multimetodoldgico, sin embargo, es costosa en el
tiempo y los recursos necesarios, en trabajos futuros seria interesante el uso de
esta metodologia para evaluar detalladamente la relacién de la capacidad de TI

con el desempeifo organizacional.

Investigaciones futuras podrian también ampliar el modelo, incluyendo otras
capacidades organizacionales, para identificar o descartar nuevas relaciones, por
ejemplo qué papel juega la gestion del conocimiento en la relacion Tl —

desempeifio, en el contexto colombiano.

El modelo presentado por Mithas et al. (2011), basado completamente en el
modelo de excelencia Baldrige contiene elementos comunes con el modelo de
excelencia colombiano, por lo que podria considerarse llevar a cabo una
investigacion similar, de manera que se proponga un modelo para evaluar la
relacion entre capacidad en Tl y desempefio a partir del modelo colombiano,

siguiendo la metodologia del estudio americano.

Las grandes empresas también constituyen una poblacion interesante en la cual
estudiar la relacion de la capacidad de Tl con el desempefio, teniendo en cuenta
que por las implicaciones de su operacion, son fuertes consumidoras de
tecnologias. Asi mismo los estudios longitudinales al respecto, pueden aportar
conocimiento valioso sobre la dinamica del valor de las tecnologias de

informacién para el negocio.

6.3 Recomendaciones

El modelo resultado del estudio, aporta informacién valiosa para que las mipymes
aprovechen las Tl para mejorar sus tasas de supervivencia a traves del

incremento del tamafo de su demanda y la mejora de los mecanismos de
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comunicacion con los consumidores, se encuentra evidencia empirica en la India,
donde el uso de las TIC en las pequefias empresas condujo a un aumento de
mas del 100% en las utilidades y de cerca del 70% en el niumero de clientes
(Fedesarrollo, 2013, pp. 3—4).

De acuerdo con Mendoza Dominguez (2014, p. 43), se distinguen dos tipos de
empresas, aquellas que solo se preocupan por sobrevivir con alta marginacion y
pocas posibilidades de desarrollo y aquellas que buscan desarrollarse y ser
competitivas, como el caso de las medianas empresas. Para que las mipymes
contribuyan realmente al desarrollo de economias de los paises emergentes,
deben ubicarse en el segundo grupo de empresas y deben aprovechar los
recursos de los que disponen para generar capacidades que mejoren su

desempefio.

Si bien es cierto que en las mipymes bogotanas participantes del estudio se
encontr6 que emplean las tecnologias de informacion para fortalecer su
capacidad de gestion de clientes y ésta impacta su desempefio, también lo es
gue existe evidencia empirica acerca de que la innovacion y la organizacion por
procesos favorecen los resultados de la empresa (Mithas et al., 2011; Ynzunza
Cortés et al., 2013; Galvez Albarracin & Garcia Pérez de Lema, 2012), asi que es
pertinente que las mipymes fortalezcan su organizaciébn por procesos y
desarrollen capacidad de innovar para que su desempefio se vea beneficiado, sin
embargo esto debe hacerse sin descuidar la gestiéon de los clientes, pues su

influencia en el desempefio es innegable.

Por otro lado, Chen & Tsou (2012, p. 73) proponen una ruta diferente para crear
mejoras en el desempefio de las organizaciones, esta ruta sugiere que la gestion
de la organizacion, debe dirigir su atencién al desarrollo de la capacidad de Tly a
la innovacion en los procesos de servicio, a su vez estos, deben ser
aprovechados para facilitar el servicio al cliente, lo que favorecera un rendimiento
superior firma; esta propuesta contiene los elementos identificados para el

modelo propuesto de la investigacion, lo que apoya el planteamiento de que las
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mipymes deben prestar atencion al menos a tres capacidades para mejorar su

desempeiio, a saber; gestion de procesos, clientes e innovacion.

Dado que la investigacion estuvo enfocada a MiPymes del macro sector
comercio, particularmente sector textil, los resultados resultan particularmente
Utiles a este segmento empresarial, para quienes se recomienda el
aprovechamiento de las tecnologias de informacion en el fortalecimiento de la
capacidad de gestion de sus clientes, teniendo en cuenta que éstos ademas de

contribuir a su desempefio, configuran la existencia de la organizacion.
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A. Anexo: Instrumento de recoleccidon de

informacion

CAPACIDAD DE TI

Explicacion

Fuente

Conocimiento en Tl en relacién con el Negocio

- En la organizacion hay personas que tienen ((Rodriguez V. et al.,
CN1 [Nuestra empresa posee un alto grado de conocimiento en TIC N buen conocimiento en Tl. bo13)
En la empresa se tiene informacion
En nuestra empresa estamos bien informados sobre lactualizada sobre tecnologias de (Rodriguez V. et al.,
CN2 |. . . - . R
innovaciones basadas en TIC informacién, es decir, tendencias, usos, 2013)
dispositivos, software, etc.
En nuestra empresa contamos con la habilidad de aplicar !_a organizacion esta en capa(,:ldad de (Rodriguez V. et al.,
CN3 rapidamente las nuevas tecnologias disponibles implementar nuevas tecnologias o 2013)
p 9 P lactualizar las existentes.
En nuestra empresa tenemos la capacidad para gestionar -2 empresa es capaz de rea||;ar un proceso(Rodriguez V.etal,
CN4 rovectos de TIC de gestion de proyectos relacionado con 2013)
proy tecnologias de informacioén.
Capacidad Estratégicaen Tl
En nuestra organizacion existe una vision clara acerca de como [En la organizacién se comprende cémo las|(Rodriguez V. et al.,
AR1 X
las TIC pueden aumentar el valor de la empresa [Tl pueden ayudar el negocio. 2013)
Las areas de negocio de la empresa participan en los procesos cLas diferentes dreas de I_a, empresa (Rodriguez V. et al.,
AR2 - . hacen parte de la planeacion de
de planeacién de tecnologia N p 2013)
ladquisicion y uso de tecnologia?
g ¢ Desde la gerencia de la empresa se (Rodriguez V. et al.,
AR3 |En nuestra empresa el gerente promueve la planeacion de TIC |planea la adquisicion y uso de P013)
tecnologias?
En nuestra empresa se encuentra establecido un programa cla organizacion cugn_ta con una (Rodriguez V. et al.,
AR4 } - planeacion clara (definida) respecto a la
detallado de implementacion de TIC H - : 2013)
implementacion de tecnologia?
Conocimiento del personal de Tl
Las personas encargadas de las TIC en nuestra empresa tienen El _pe_rsonal de tecnol_ogla_l,’cor?oce,los (Rodriguez V. et al.,
CP1 . o objetivos de la organizacion, ¢a dénde se
claridad sobre las metas de nuestra organizacion d 2013)
quiere llegar?
cP2 Las personas encargadas de las TIC en nuestra empresa tienen Erligﬁésa(:jlei g: It:%rlog)rﬁg;'g:eiigiffo (Rodriguez V. et al.,
un profundo entendimiento de las prioridades del negocio P 9 ; e 2013)
que preocupa a la gerencia?
Las personas encargadas de las TIC en nuestra empresa -as pplltlcgs 0 reglameqtos de la (Rodriguez V. et al.,
cPs entienden muy bien las politicas de la organizacion organizacion son conocidos por las 2013)
Y p 9 personas de TI.
cpa Las personas encargadas de las TIC en nuestra empresa Las personas de T, conocen como se (Rodriguez V. et al.,
entienden muy bien los procedimientos de la organizacion realizan los procesos en la organizacion. [2013)
Calidad de las relaciones intraorganizacionales
La gerencia mantiene relaciones cercanas con las personas ¢, Hay comunicacion directa de la gerencia |(Rodriguez V. et al.,
RI1
encargadas de las TIC en nuestra empresa con el personal de TI? 2013)
La relacién entre la gerencia y las personas encargadas de las |¢ Existe respeto en la relacion de la (Rodriguez V. et al.,
RI2 -
TIC en nuestra empresa es de respeto gerencia con el personal de TI? 2013)
La comunicacion entre la gerencia y las
RI3 La gerencia y las personas encargadas de las TIC en nuestra  |personas de Tl es bidireccional, es decir, |(Rodriguez V. et al.,

empresa se consultan entre si

no solo se dan y reciben 6rdenes, sino que
interactda.

2013)
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Existe un reconocimiento por el trabajo

RI4 La gerencia y las personas encargadas de las TIC en nuestra  [realizado por el area de TI, asi como (Rodriguez V. et al.,
empresa aprecian el trabajo uno del otro desde area de Tl por el apoyo de la 2013
p p ] p poy
gerencia.
Hay un alto grado de confianza entre las personas encargadas |[Las personas de la organizacién confian (Rodriguez V. et al
RI5 |de las TIC en nuestra empresa y las demas éareas de la len el trabajo que se realiza por las 2013) g ’ v
organizacion personas de TI.
Calidad de las relaciones con proveedores de Tl
. El personal externo que apoya las Tl de
Los proveedores de TIC de nuestra empresa nos informan la organizacion informa oportunamente de (Rodriguez V. et al
RE1 |oportunamente cuando tienen problemas que pueden afectar el [posibles inconvenientes en el servicio? 2013) g ’ v
servicio que nos brindan (Internet, sitio web, servicios en la nube,
etc.).
Confiamos en la capacidad de nuestros proveedores de TIC Se °.°!‘f'a en que los proveedores de (Rodriguez V. et al.,
RE2 - servicios de Tl pueden responder
para responder oportunamente a nuestras necesidades en TIC . 2013)
oportunamente a las necesidades.
RE3 Er):f;? :zaagﬂzﬁg)sn.ﬂecchnhuzgggfanzfeigrer']izgt?gssonas El persona interno de TI, confia en los (Rodriguez V. et al.,
9 P y proveedores de servicios de TI. 2013)
proveedores de TIC
Infraestructura de TI
¢En su empresa existen personas encargadas de dar soporte y ¢La empresa cuenta con Eersona[ (Rodriguez V. et al.,
IN1 . p : - contratado para desempefiar funciones
asesoria sobre las Tecnologias de informacion? ) : 2013)
relacionadas con tecnologia?
¢En su empresa se presupuestan anualmente fondos para las Cuanc_io Se calcula en_presupqesto C.i,e la (Rodriguez V. et al.,
IN2 organizacion, se considera la inversion o
TI? - 2013)
mantenimiento de TI.
IN3 |¢En su empresa se invierten anualmente fondos para las TI? ¢ Se realizan inversiones en Ti? (Zlgigglguez V. etal,
¢ Los equipos de computo de la empresa .
IN4 |¢Los equipos en su organizacion estan conectados en red? lestéan conectados para compartir (Zlgigglguez V. etal,
informacién?
IN5 |¢En su empresa se realizan compras y/o ventas por internet? ¢Se ofrecen y se aceptan transacciones  (Rodriguez V. etal.,
¢ p prasy p * |de productos o servicios por internet? 2013)
. La empresa cuenta con un sitio web (Rodriguez V. et al
IN6 [, Su empresa cuenta con una pagina web? lespecifico? ¢ Tiene presencia en redes 9 ’ "

sociales u otros lugares de la web?

2013)

CAPACIDAD ORGANIZACIONAL

Capacidad de gestion de procesos

CGP1

La estructura y gestion de los procesos en nuestra organizacion
contribuye al logro de los objetivos estratégicos.

En la organizacion se cuenta con procesos
definidos para su funcionamiento y éstos a
la vez son gestionados para crear valor y
responder agilmente a los requerimientos
del negocio.

(Corporacion calidad,

2015, p. 17)

CGP2

Hacemos uso de mecanismos/herramientas para evaluar el
desempefio de nuestros procesos (de apoyo y estratégicos) y
emprendemos acciones de mejora.

En la organizacion se busca la mejora
continua en los procesos, tanto los
estratégicos, como aquellos relacionados
con la operacién diaria de la organizacién.

(Corporacion calidad,

2015, p. 17)

CGP3

El flujo de informacién entre los procesos y las areas de la
organizacién es adecuado para el cumplimiento de los objetivos
de la empresa.

ICada proceso y area de la organizacion
recibe y entrega la informacion necesaria
para el funcionamiento de la organizacion,
la procesa en el tiempo esperado.

Elaboracion basada en
(Mithas et al., 2011)

Capacidad de gestion de clientes

cecl Los objetivos de nuestro negocio estan impulsados Para la organizacién es un objetivo constante |(Nakata et al., 2008, p.
principalmente por la satisfaccion del cliente la satisfaccion de los clientes. 496)
De acuerdo a los requerimientos/necesidades
cac2 La estrategia para la ventaja competitiva se basa en las de los clientes, se desarrollan estrategias que [(Nakata et al., 2008, p.
necesidades del cliente permitan generar ventajas respecto a la 496)
lcompetencia.
La organizacion se apoya en las TIC para
Tenemos medidas periddicas de la satisfaccion del cliente, medir la safisfaccion de clientes, ya sea a (Nakata et al., 2008, p.

CGC3

través de redes sociales, correo electrdnico,
lencuestas o recoleccién de informacion fisica
ly andlisis a través de las TI.

apoyados en tecnologias de informacion.

1496)
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Capacidad de innovacién

CIN1

En nuestra organizacién se incentiva y se fomenta una cultura
de innovacion.

En la empresa se incentiva la innovacion,
se buscas nuevas formas de operar o se
mejorar las existentes. Los empleados
pueden aportar ideas para mejorar.

(Corporacion calidad,
2015, p. 15)

CIN2

En nuestra organizacion se introducen innovaciones en las
diferentes éareas.

Generalmente en la organizacién se
implementan mejoras radicales para
mejorar el desempefio, puede ser a nivel
operativo o estratégico.

(Corporacion calidad,
2015, p. 15)

CIN3

En nuestra organizacion se mide el impacto de las
innovaciones implementadas.

ICuando se implementan nuevas formas de
operar o grandes cambios en el
funcionamiento, se monitorea el impacto
para garantizar la obtencion de los
méximos beneficios.

(Corporacion calidad,
2015, p. 15)

CIN4

En nuestra organizacion se han realizado innovaciones basadas
en tecnologias de informacién y comunicaciones.

IA partir de las TIC, se han encontrado
nuevas formas de hacer las cosas o se ha
mejorado significativamente la forma en la
que normalmente se hacen, incluso mejor
que la competencia.

Basada en (Ynzunza
Cortés et al., 2013)

DESEMPENO DE LA ORGANIZACION

Desempefio de Mercado

Hemos incursionado en nuevos mercados con el uso de

Gracias a las TIC se ha llegado a nuevos
mercados que no se habian podido

Elaboracion propia con

DM1 p ] - S h . base en los objetivos y
tecnologias de informacion y comunicacion. lalcanzar, por ejemplo debido a su L :
A o X - revision de la literatura.
ubicacion geogréfica, ¢otras ciudades?
- —_ . Pregunta de percepcion: ¢ Los clientes .
DMI2 Percibimos que hay una fidelidad mayor en nuestros clientes nue?/os re rezan plos an(fi oS se Basada en (Li et al.,
gue en nuestros competidores. - 9 Y 9 2006)
mantienen en el tiempo?
DM3 Hemos incrementado nuestro nivel de ventas con el uso de Gracias al uso de las TIC ¢la organizacién [Basada en (Li et al.,
tecnologias de informacion. lvende méas? 2006)
Desempefio financiero
Pregunta de percepcion: Con la inversion
Percibimos la obtencion de beneficios econémicos después de |en TIC (Computadores, sitio web, Elaboracién propia
DF1 |realizar inversiones en tecnologias de informacion y publicidad en internet, software, etc.) se  |basada en la revisiéon de
comunicacion. levidencian beneficios econémicos (sélo  [a literatura.
loperacionales o ninguno?)
Pregunta de percepcion: Con base en la
- s . . informacion que se tiene sobre los :
Percibimos que la organizacién obtiene mayores ingresos por ) d . Basada en (Li et al.,
DF2 . competidores, se percibe que la
ventas que sus competidores. o : ; 2006)
lorganizacion obtiene mayores ingresos por|
lventas que ellos?
B . . - . ICon el uso de las TIC, por ejemplo, Elaboracién propia
Las tecnologias de informacién han contribuido a la reduccién por ejemp! propia
DF3 proceso de ventas por internet o proceso |basada en la revision de

de costos en uno o mas procesos.

de marketing se han reducido costos.

la literatura.
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B. Validez y confiabilidad del instrumento

A continuacion se presentan las salidas del programa SPSS Statistics al aplicar el

calculo del coeficiente alfa de Cronbach a cada uno de los constructos del

modelo.

= CAPACIDAD EN TECNOLOGIA DE INFORMACION.

@)

Reliability Statistics

Conocimiento en Tl en relacion con el negocio

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha termns M of fems
54 54 4

o Arquitecturade Tl (Capacidad estratégica de TI)

O

O

Reliability Statistics

Conocimiento del personal de Tl

Relaciones intraorganizacionales

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha [tems M of tems
940 940 4
Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronhach's Standardized
Alpha tems M oof ltems
8549 854 4
Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha Based
an
Cronbach's Standardized
Alpha ltems M of tems
G52 855 a
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o Relaciones con proveedores

Reliahility Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha [terms M ooftems
H27 H28 3
» CAPACIDAD DE GESTION DE PROCESOS
Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha Based
an
Cronbach's Standardized
Alpha [tems M oof tems
881 881 3
Item-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Yariance if [term-Total Multiple Alpha if ltem
[tem Deleted [tem Deleted Correlation Correlation Deleted
GP1 3.294 4 269 T25 526 870
GP2 a.402 3748 Ta7 G445 808
GP3 a.441 3812 791 636 813
» CAPACIDAD DE GESTION DE CLIENTES
Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems M of ltems
816 a37 3
item-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if tem-Total Multiple Alpha if tem
[tem Deleted [tem Deleted Correlation Correlation Deleted
G G.706 2824 G638 ATE J45
GC2 7108 2849 G749 AG3 J62
GC3 7696 1.679 T46 55T J26
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= CAPACIDAD DE INNOVACION

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha Based
an
Cronbach's Standardized
Alpha ltems M of tems
.8e8 8945 4
Itemn-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Tuotal Multiple Alpha if ltem
[tem Deleted Item Deleted Correlation Caorrelation Deleted
GH 10.304 5897 733 618 BG4
Gl2 10.3492 5,746 8249 JET 833
Gl3 10.441 5477 813 705 834
Gl4 10.775 5,22 682 AGE 895
» DESEMPENO EN EL MERCADO
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
an
Cronbach's Standardized
Alpha ltems M of tems
.B04A 06 3
Item-Total Statistics
Scale Coarrected Squared Cronhach's
Scale Mean if Variance if [term-Total Multiple Alphaif ltem
[tem Deleted [tem Deleted Coarrelation Correlation Deleted
DM £.333 G.066 820 15 858
Dmz2 6.049 G.740 i1 580 A1
DM3 6.402 5.035 ava | 810
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= DESEMPENO FINANCIERO
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha [tems [ of ltems
4G22 424 3
item-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if [tem-Total Multiple Alpha ifltem
[term Deleted [term Deleted Correlation Correlation Deleted
DF1 AT G.054 848 g22 .883
DF2 6.0349 G829 8449 T22 886
DF3 G.353 G.3449 B35 BET7 .8a3
Las salidas del programa SPSS

Statistics al aplicar el

exploratorio, se muestran a continuacion:

= CAPACIDAD EN TECNOLOGIAS DE INFORMACION:

KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adeguacy. as7
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 2731.7649
Sphericity df 190
Sig. .0oo

Porcentaje de la varianza explicada por los factores.

andlisis factorial



Anexo B.

104

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % ofVariance | Cumulative % Total % ofVariance | Cumulative % Total % ofVariance | Cumulative %
1 16.305 T6.524 TE.524 16305 76.524 TE.524 4345 21.724 21.724
2 843 4214 80.738 843 4214 80.738 T 18.607 40.331
3 558 2792 83.530 558 2792 83.530 any 18.583 58.914
4 458 2.289 85.818 458 2.289 85.818 2.960 14798 73712
5 429 2.143 87.961 429 2.143 87.961 2.850 14.249 87.961
g .348 1.739 89.700
7 287 1.483 91.184
a 245 1.224 92.407
9 215 1.076 93.483
10 .207 1.037 94.520
11 185 825 95445
12 145 726 96171
13 136 682 96.852
14 128 640 97.442
15 A1 554 98.045
16 00 500 98.546
17 094 AT 98.017
18 .0e4 419 99435
19 063 315 99.751
20 050 .249 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Matriz rotada de componentes, a través del método Varimax (empleado para

variables de tipo ordinal).

Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 a
CH1 254 G&0 338 439 247
CH2 205 Nilils 388 387 215
CH3 340 681 320 303 346
Chd ada 48 204 2 322
AR AT0 447 437 286 123
ARZ2 246 374 329 728 263
AR3 402 418 365 a7a 335
AR4 351 a2 313 f04 25T
CP1 272 335 756 2449 2949
CP2 REl 415 BAT 27A 273
CP3 .3aa 270 GE0 361 246
CP4 3A7 3dA G648 340 332
R 5749 350 464 307 33
RI2 766 306 274 227 227
RI3 TFd4 281 368 ATA 325
R4 613 264 248 320 AG6
RI5 676 .20 227 R 443
RE1 3a0 3e6 281 272 BT2
RE2 AarT 271 345 232 704
RE3 A61 327 322 337 5A5

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Mormalization.

a. Rotation converged in 8 iterations.
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= CAPACIDADES ORGANIZACIONALES

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-0lkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df
Sig.

825
676.778
45

000

Porcentaje de la varianza explicada por los factores.

Total VVariance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 5127 51.269 51.269 5127 51.269 51.269 2815 28,152 28.152
2 1.871 18.710 69.980 1.871 18.710 69.980 2,554 25538 53.690
3 803 9.026 79.008 903 9.026 T9.008 2,532 25316 79.006
4 A12 5121 84.127
g AT 4167 898.294
6 342 3.422 91.716
7 3mMm 3.013 94.729
] 23 2.308 97.037
9 AT8 1.794 98.832
10 117 1.168 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Matriz rotada de componentes, a través del método Varimax (empleado para variables de

tipo ordinal).

Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3

GP1 296 070 823
GP2 067 138 G1a
GP3 .240 068 B66
GC1 14949 .B46 040
GC2 188 810 A28
GC3 36T Ja7 162
G 797 208 il
Gl2 ~.B54 244 2TA
G13 810 324 203
Gld GAT AAaT -.001
Extraction Method: Principal Component
Analysis.

Raotation Method: Yarimax with Kaiser
Maormalization.

a. Rotation converged in &
iterations.
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= DESEMPENO ORGANIZACIONAL

KMO and Bartlett's Test

Approx. Chi-Square

df
Sig.

Kaiser-Meyer-0lkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of
Sphericity

06
583.098

.000

15

Porcentaje de la varianza explicada por el factor.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 4777 79612 TOE12 4777 79612 79.612
2 A1 G.858 86.470
3 319 5323 91.793
4 el 3.261 95.054
5 A73 2876 97.930
6 124 2.070 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Los resultados del analisis factorial confirmatorio para el dominio de capacidades

organizacionales, realizado en R, se muestran a continuacion:

= Al eliminar el item Cl4.

DY W
GP > < ac 5 cl RooOt Mean Square Error of Approximation:
e RMSEA 0.102
[ 90 percent Confidence Interwval 0.061 0.142
P-value RMSEA <= 0.05 0.022
User model wversus baseline model:
Comparative Fit Index (CFI) 0.956
Tucker-Lewis Index (TLI) 0.934
v
’
= Al conservar eI item Cl4
\
ROOT Mean Square Error of approximation:
GP 3 ( GC cl 4 FP
RMSEA 0.131
90 Percent confidence Interval 0.099 0.164
’d P-value RMSEA <= 0.05 0. 000
User model versus baseline model:
comparative Fit Index (CFI) 0.916
Tucker-Lewis Index (TLI) 0.882

/ / y
GP1 apP2

, \\

GP3
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C. Estimacion del modelo de ecuaciones

estructurales

En la siguiente tabla se muestran los coeficientes de la regresion estimada en las

relaciones del modelo, asi como su error estandar y P-valor, corresponden a los valores
obtenidos del software SPSS Amos V21.

Estimate | S.E. C.R. P
CGP | <--- | CTI .209 | .086 | 2.426 | .015
Cl <--- | CTI .398 | .071 | 5.598 | ***
CGC | <--- | CTI .509 | .066 | 7.757 | ***
D <--- | CGP -.001 | .069 -.009 | .993
D <--- | CGC 1.964 | .275 | 7.132 | ***
D <--- | Cl -.108 | .099 | -1.091 | .275
CN <--- | CTI 1.075 | .097 | 11.041 | ***
AR <--- | CTI 1.081 | .103 | 10.511 | ***
CP <--- | CTI 1.178 | .101 | 11.608 | ***
RI <--- | CTI .934 | .091 | 10.234 | ***
RE <--- | CTI 1.052 | .100 | 10.478 | ***
CN4 | <-- | CN 1.000
CN3 | <-- | CN 1.091 | .066 | 16.503 | ***
CN2 | <--|CN 1.054 | .066 | 16.039 | ***
CN1 | <-—--|CN 1.006 | .068 | 14.824 | ***
CP4 | <-|CP 1.000
CP3 | <-|CP .981 | .059 | 16.532 | ***
CP2 |<-|CP 1.040 | .056 | 18.537 | ***
CP1 |<-|CP .988 | .059 | 16.631 | ***
AR4 | <--- | AR 1.000
AR3 | <--- | AR 1.138 | .071 | 16.129 | ***
AR2 | <--- | AR 1.017 | .074 | 13.668 | ***
AR1 | <-- | AR 939 | .083 | 11.261 | ***
GP1 | <--- | CGP 1.000
GP2 | <--- | CGP 1.215 | .133 | 9.117 | ***
GP3 | <--- | CGP 1.168 | .128 | 9.102 | ***
DM1 | <-—-- | D 1.000
DM2 | <-—-- | D 907 | .091 | 9.939 | ***
DM3 | <--| D 1.261 | .102 | 12.417 | ***
DF1 | <-—--|D 1.199 | .102 | 11.763 | ***
DF2 | <-—--|D 1.005 | .092 | 10.884 | ***
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DF3 |<--|D 1.164 | .099 | 11.757 | ***
RI4 | <—- | RI 1.000

RI3 | <—- | RI 1.244 | .084 | 14.791 | ***
RI2 | <—-|RI 916 | .071 | 12.849 | ***
RI1 | <—- | RI 1.257 | .088 | 14.327 | ***
RI5 | <—-|RI 1.120 | .083 | 13.416 | ***
RE3 | <--- | RE 1.021 | .073 | 13.974 | ***
RE2 | <--- | RE .962 | .070 | 13.759 | ***
RE1 | <--- | RE 1.000

GCl | < | CGC 1.000

GC2 | < | CGC 922 | 144 | 6.421 | ***
GC3 | < | CGC 1.568 | .227 | 6.891 | ***
Cl1 | <-|Cl 1.000

Cl2 <-—- | Cl 1.115 | .101 | 11.091 | ***
ClI3 <-—- | Cl 1.083 | .109 | 9.952 | ***
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