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CASO DE ESTUDIO: USO DE TECNOLOGIA EN UNA EMPRESA MEXICANA: EL
CORREO ELECTRONICO, LA INTRANET Y EL TELEFONO CELULAR: UN CASO DE
ESTUDIO.

CASE STUDY: USE OF ICT IN ONE MEXICAN ENTERPRISE: EMAIL, INTRANET
AND MOBILE TELEPHONY: A CASE STUDY.

Resumen

En muchas empresas mexicanas se utiliza el correo electrénico, la intranet y el teléfono celular
para tomar decisiones, administrar procesos o compartir ideas e innovar. Sin embargo, poco se
sabe del impacto que tiene esta tecnologia en la toma de decisiones. Esta investigacién presenta
evidencia empirica acerca de estas tecnologias al analizar el caso de una Fabrica de Chocolates. El
estudio se divide en cuatro secciones: una introduccién que presenta el problema; una seccién de
marco tedrico donde se recogen estudios similares y conceptos bdsicos; una seccién de
metodologia y la seccién de hallazgos y estudios futuros.

Abstract

In many Mexican companies are using email, intranet Systems and the mobile phone to make
decisions, manage processes or share ideas and innovate. However, there is a lack of knowledge
about the impact of this technology in making decisions. This research provides empirical evidence
about these technologies using the case study of a chocolate factory. The study is divided into four
sections: first, an introduction to the problem; second section will introduce the theoretical
framework where similar studies are collected and basic concepts; a third methodology section and
the final section of findings and future studies.

Palabras Clave

TIC, correo electrénico, celular, intranet, empresa virtual.

Keywords

Email, intranet, mobile technology, firms and 1TC.
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Introduccion

Las organizaciones modernas se encuentran dentro de una doble coyuntura: por una parte estan
condicionadas por el creciente factor humano, y por otra, por el auge y desarrollo de las
tecnologias de informacién y la comunicacién (TIC) (Kling, 1994). En esta evolucién futura de la
comunicacién interna como el gran flujo al interior de las organizaciones es preciso analizar el
impacto que tendrd la transformaciéon tecnolégica derivada de la expansién de las TIC, y en
especial, los cambios que se dardn en la direccién de la nueva comunicacién integrada cada vez
mas por el uso de las tecnologias de informacién y comunicacién en la competitividad de las
empresas, mismo que ha sido reportado por la literatura en otros paises (Madden y Savage, 1998 y
Qiang 2009). En este panorama es donde se inserta esta investigacion, dirigida a analizar la
aplicacién de las TIC en la comunicacién interna, a partir de un estudio de caso en una fabrica de
Chocolates de la Ciudad de Toluca.

Pero en el actual ambiente de negocios global, de alta tecnologia, de cambios rapidos, ;cémo estén
usando la Tecnologia de Comunicacién las empresas? No importa el tamarfio de la empresa, todos
necesitan solucionar o adoptar estrategias para aumentar su competitividad frente a un mundo
cada vez mas globalizado y que requiere mayores velocidades de comunicacién entre directivos y
personal operativo de las empresas, (Pérez, Gamero, Adell, 2008).

En la actualidad hay numerosas investigaciones sobre las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién en las organizaciones (Pennie, 2003); (Falkheimer, 2006); (Dodgson, Gann vy
Ammon, 2006); (Askenazy, Thesmar y Thoening, 2006); (Bragarza, Ray y Satrijo, 2007), por
mencionar algunos; siendo esta herramienta esencial en la comunicacién interna de las
organizaciones contemporaneas; ya que facilita la forma de trabajar, reduce los tiempos en el
intercambio de informacién y aumenta la velocidad de los negocios.

Garcia-Arca (2007), en su investigacion propone una metodologia para la implementacién de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacién en la organizacién, con la finalidad de facilitar su
utilizacién y obtener mejores resultados en el trabajo. Su estudio se realizé en dos empresas
espaniolas del sector alimenticio, aplicdindose en el 4rea de logistica en cada una de ellas. Por otro
lado Hyland, (2006) en su estudio “Los recursos de Innovacién y las ideas sobre las TIC en las
empresas en Australia”, las menciona como un elemento esencial para mantener su posicién
competitiva, a través del uso de estas tecnologias, que dan mayor innovacién a la organizacién.
Askenazy et al. (2006), demuestra en su investigacién que la adopcién de las TIC es fundamental
para las empresas reactivas, pues ambas son complemento para el equilibrio del nivel de la
industria donde se encuentran.

A través del rapido crecimiento que han tenido las organizaciones en los tltimos afios, se ha visto
en la necesidad de implementar las TIC en sus diferentes procesos, lo cual ha hecho que la forma
de trabajar de los empleados se modifique. Sin embargo, el uso de estas herramientas, en
particular el correo electrénico, la intranet y la telefonia celular, en algunos niveles jerarquicos de
la empresa no se han aprovechado lo suficiente. Por ello en algunas ocasiones la comunicacién que
se da entre el nivel directivo y el nivel operativo no es tan eficaz, originando una obtencién
deficiente de informacién o atraso en tiempos de respuesta por parte de quien recibe dicha
solicitud (figura 1).
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Esta investigaciéon analiza, dado que son de un uso mdas extendido entre los mexicanos,' tres
tecnologias de informacién y comunicacién: la intranet, la telefonia mdvil y el correo electrénico,
en un caso de estudio de una empresa de manufactura. Todas estas caracteristicas son utilizadas
para hacer negocios y desarrollar las funciones basicas de los colaboradores que integran la Fabrica
de Chocolates de la Ciudad de Toluca. Las tecnologias de informaciéon y comunicacién dentro de la
fabrica en los niveles medios y niveles altos no se estan utilizando en su totalidad; para impulsar la
toma de decisiones en forma mas 4gil, debido a la falta de conocimiento del uso de estas
herramientas tecnolégicas que permiten tener un mejor flujo de comunicacién, en toda la
organizacion.

Figura. 1 Tele densidad fija vs. Mévil México 1990 — 2006

Lineas por 100/hab.

1990
1991
1992
1993
1994
1995
1996
1997
1998
1999
2000
2004
2005
2006

2001
2002
2003

Fuente: COFETEL 2007.

El propdsito de esta investigacién es explorar el impacto que tienen las Tecnologias de Informacién
y Comunicacién en una unidad de negocios de una empresa transnacional’; para ello se eligieron
las tecnologias antes sefialadas —correo electrénico, intranet y teléfono celular— analizando a los
empleados que sufren un cambio en su forma de trabajar dentro de la organizacién.

Segtn Lopez (2003), las TICs son: “aquellas herramientas computacionales e informaticas que
procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacién representada de la mas variada
forma”. Entendiendo las TIC como la convergencia tecnolégica de la computacién, la
microelectrénica y las telecomunicaciones para producir informacién en grandes volumenes, y para
consultarla y transmitirla a través de enormes distancias. Engloba a todas aquellas tecnologias que
conforman la sociedad de la informacién, como son: la informatica, Internet, multimedia o los
sistemas de telecomunicaciones (INEGI, 2005).

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacién en las empresas

El uso de tecnologias que facilitan el acceso en movilidad es muy valorado, sobre todo en aquellas
empresas que cuentan con un amplio conjunto de personas que trabaja fuera de las oficinas la

' En América Latina 60 de cada 100 personas usan teléfono celular, en México la penetracién es del 69%. De Angoitia y Ramirez (2009)

? Por razones de confidencialidad con la empresa se omite el nombre de la misma.
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mayor parte de la jornada laboral. Cada nueva tecnologia impone una nueva cultura, transforma
los modos de relacionarnos, informarnos, educarnos, entretenernos y hacer negocios (Orihuela y
Santos, 2003), y los nuevos modos derivados de las TIC se caracterizan sobre todo por la
descentralizacién, la deslocalizacién y la desincronizacion de actividades.

Las TIC han cambiado radicalmente la naturaleza del trabajo e impactan, no sélo en la nueva
organizacién social y econémica basada en ellas sino que facilita la descentralizacién de la gestion,
la individualizacién del trabajo y la personalizacién de los mercados. (Korac-Kakabdse y Kouzmin,
1999). Las tendencias indican que las grandes organizaciones utilizardn, en tiempos reducidos, cada
vez mas las TIC para formar a su personal (Deloitte, 2009). De todo este proceso surge la
necesidad de ampliar y asegurar el acceso igualitario de hombres y mujeres a la formacién, de
modo de facilitar la incorporacién de los/as trabajadores/as a las nuevas formas de gestién y
organizacién laboral, (Cinterfor, 2006).

En México, en el afio 2006 la Asociacién Mexicana de la Industria de las Tecnologias de la
Informacién (AMITI), en coordinacién con la Camara Nacional de la Industria Electrénica, de
Telecomunicaciones e Informdtica (Canieti) y la Fundacién México Digital (FMD), elaboraron un
documento de politicas publicas que visualiza un México inmerso en las Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciéon (TIC) hacia finales de la segunda década del siglo XX1 (AMITI, 2006).
El documento encuentra en el uso de las TIC el camino para detonar la productividad de las
empresas mexicanas. Como en el caso de Estados Unidos que, de acuerdo con expertos, se estima
que en los dltimos cinco afios cerca de 30% de su crecimiento se debié al uso de estas tecnologias,
(Fernandez, N. 2008).

Seguin el ultimo estudio de la AMIPCI (2011), existen 34.9 millones de internautas en el pais, el 21%
de los hogares mexicanos cuenta con Internet, mientras el 29% con computadora y el 65% con
teléfono celular. Un estudio complementario es del World Internet Project (WIP) del 201, que
realiza una encuesta nacional de dos mil entrevistas, con un intervalo de confianza de 95%, indica
que son 40 millones de usuarios de Internet en México. Entre las actividades analizadas por este
estudio, menciona que el 97% revisa su correo electrénico, que existe una disminucién en el uso
de Messenger del 85% en el 2010 a 82% este afio, y un incremento en el acceso a redes sociales
que pasé del 55% en 2010 a un 70% en este afio. De acuerdo con WIP, el 64.4% de los
entrevistados en este estudio, piensa que por medio de internet la gente tendria mas poder politico
(WIP, 20m).

El uso de internet en México ha crecido de manera acelerada en los ultimos afios. Segun
informacién del portal e-México, en el afio 2000 el pais contaba con 2.8 millones de usuarios de
Internet. En el afio 2000, sélo doscientas cincuenta y cinco ciudades tenfan acceso a Internet y
para el afio 2003 se permitié cubrir las 2,443 cabeceras municipales del pais. Las localidades con
conexién publica a Internet pasaron de 2,776 en 2000 a 32,326 en 2006. Actualmente, segun el
ultimo estudio de la AMIPCI (2010), existen 30.6 millones de internautas en el 2009, los cuales
representan una tasa de penetracién nacional de Internet de 32.5% en mayores de 6 afios. En este
dato coincide el World Internet Project (WIP, 2009) Lo que significa 18.2 millones en
computadoras personales totales. Esto es un crecimiento de 23% respecto al afio anterior. En otro
estudio, realizado por la AMIPCI, mds del 77% de los mexicanos ha leido un blog y 66% participa
en una red social; de acuerdo a esta empresa el 34% utiliza el sitio Myspace, el 19% Hi5, 14%
GeoCities y Facebook solo el 4%.

Algunos estudios que han evaluado el impacto de las tecnologias de informacién en las empresas,
comenzaron con la coordinacién de los directivos (Ching, 1996, Nierderman, 1996), y
posteriormente evoluciond a la generacién de empresas virtuales que capacitaron a sus empleados
para ser mas efectivos (Hedberg, Dahlgren, Olve 1997; Ahmad, 1998) hasta llegar a Ia
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administracion del conocimiento como resultado del uso de las computadoras (Malhotra, 2000;
Merali 2001) y su posterior evolucién hacia los negocios electrénicos y el comercio electrénico
(Kajko-Mattsson, 2003; Williams 2003). Esta transformacién ha originado nuevos modelos de
negocios (Pateli, 2004) hasta llegar al consumo en mundos virtuales (Kadavasal, 2007) y la
generacién de estrategias de mercadotecnia en realidad virtual (Lui, 2007). A pesar de estos
cambios tan veloces en los negocios, se ha investigado poco hacia el interior de las empresas, que
es el objetivo de este caso de estudio.

Por ejemplo el caso de Dodgson et al. (2006), quien realizé un estudio en la empresa Procter &
Gamble, donde analiza la incorporacién de las TIC a sus estrategias de desarrollo y tecnologia;
estos investigadores encontraron grandes cambios tecnoldgicos asociados con la innovacién, que es
facilitada por el uso de la tecnologia, en la creacién de nuevos productos.

Otro caso es el de Nokia, estudio realizado por Dittrich y Duysters (2007) quienes analizan y
combinan los diferentes conceptos que tienen relacién entre la investigacién y el desarrollo al
interior de la compafia aplicando TICs en todos sus proyectos implementados durante el periodo
de 1985-2000, especificamente en el desarrollo de telefonia mdvil. Dicha tecnologia permitié una
estructura mds flexible dentro de un ambiente en constante cambio, el uso de tecnologias de
informacién para la innovacién, le permitié a Nokia convertirse en el lider mundial de telefonia
mévil.

Metodologia

El estudio completo se dividi6 en tres etapas, este articulo presenta los resultados condensados de
la segunda etapa.

Etapa 1 Exploratoria: Esta fase parte de un estudio documental sobre las principales aportaciones
tedricas en el ambito de la comunicacién interna, asi como de los nuevos procedimientos y medios
derivados de la implantacién de las TIC (intranet, correo electrénico y teléfono mévil). A partir del
estudio tedrico se seleccionaron items para el cuestionario que servird de base para el estudio
especifico en la empresa objeto de estudio: una Fabrica de Chocolates de la Ciudad de Toluca.

Etapa 11 Descriptiva: En esta fase se llevard a cabo la recoleccién de datos mediante un estudio
cuantitativo a través del instrumento elaborado en la fase anterior, entrevistando a los
responsables de la comunicacién interna en la organizacién analizada y las herramientas
tecnoldgicas que utilizan para desarrollar sus actividades diarias.

Esta investigacién presenta un caso de Estudio de acuerdo a los criterios de Yin (1994). Para ello,
el objeto de estudio es una Fabrica de Chocolates del corredor industrial ubicada en la Ciudad de
Toluca. Su poblacién estd integrada por 560 empleados operativos que componen las tres dreas de
la fabrica y 30 empleados de confianza. Para realizar la investigaciéon se optd por una muestra
dirigida a los empleados de confianza (n=30) de la fabrica de Chocolates, a nivel directivo y nivel
medio, debido a las variables que necesitamos medir, el grupo elegido tiene caracteristicas
especificas, como nivel de estudios, utilizacién de las TIC para realizar su trabajo y niveles
estratégicos en el negocio. La investigacién se realizé durante los meses de junio y julio de 2008.

Con la finalidad de validar el instrumento aplicado en esta investigacién, se compararon con un
estudio similar arrojandonos un alpha promedio de 0.84 en el instrumento aplicado a nivel
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directivo. Antes de aplicar el cuestionario a la muestra elegida se realizaron pruebas pilotos para
verificar la confiabilidad del instrumento de medicién. Ademds el instrumento del cual se tomaron
las preguntas para medir la variable intranet tuvo una confiabilidad de 0.94 comparables con
estudios similares realizados por Joia (2007) y Fernandez (2006) que obtuvieron un alpha de 0.90.

Las hipétesis de esta parte de la investigacién aqui presentada fue: Hi. La aplicacién de las
tecnologias de informacién en la comunicacion interna son elementos de la nueva forma de dirigir
a la organizacién. Las tres tecnologias de informacién utilizadas para probar esta hipétesis fueron
la intranet, el correo electrénico y la telefonia celular.

La Figura 2 muestra la relacién de las variables que se midieron en el instrumento de medicién,
para conocer la importancia que tienen las TIC como herramientas de la comunicacién interna en
la fabrica de chocolates. Se consideraron como variables Independientes las TIC, realizadas a partir
de la intranet, correo electrénico y telefonia mévil. Y como variable dependiente la comunicacién
interna de la empresa, operacionalizada como productividad, eficiencia y ahorro.

Figura 2. Esquema de Integracién de Variables del estudio TIC’s en la Empresa Mexicana

Intranet —
/ Productividad
vd
P Comunicacién
. Correo Electrénico .
Tecnologias de " Interna - Eficiencia
Informacion y
Comunicacion > Telefonia Movil N
Ahorro

Fuente: Elaboracién propia.

Para esta investigacién se tomaron como antecedentes dos instrumentos de medicién ya validados:
Joia (2007), en su instrumento aplicado en la encuesta de los efectos de la Intranet y Fernandez
(2006) aplicado en el andlisis de la nueva gestién de la comunicacién interna y la aplicacién de las
tecnologias de informacién; ambos se aplicaron en paises con similitudes a México, por ello sélo se
hizo la adecuacién de los reactivos al contexto de la muestra, para tener una confiabilidad
comprobada en nuestra investigacién y medir las variables en estudio.

El cuestionario se construyéd en dos secciones; la primera presentando afirmaciones que se
midieron con una escala de Likert, en donde para el instrumento de medicién de la muestra 1=
Muy en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4= De acuerdo y 5=
Muy de acuerdo, por lo que a mayor puntaje, se tendrd una mejor evaluacién de la variable; para
la segunda etapa del instrumento de medicién se utilizé una escala nominal con una serie de
alternativas para los encuestados de acuerdo al tipo de variable que se estaba midiendo, tanto para
medir frecuencia, como uso de las tecnologias de informacién y comunicacién dentro de sus
funciones diarias. En el siguiente apartado se presentan los resultados que se obtuvieron de la
recoleccién de datos, de la primera seccién del cuestionario.

Resultados

El cuestionario se aplicé a mas del 80 por ciento de los empleados de confianza que integra el
nivel directivo y nivel medio de la Fabrica Toluca Chocolates, (n= 30) tomando la primera parte
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del instrumento aplicado, el promedio obtenido en la escala de medicién se encuentra en el nivel
3.5, que significa que los entrevistados consideran el uso de la Intranet, el correo electrénico y la
telefonfa mévil como herramientas que facilitan el desarrollo de su trabajo, ademas que les permite
estar comunicados continuamente con sus colegas y directivos.

Referente a la comunicacidon interna, se ha modificado por el uso de las tecnologias de la
informacién (pregunta 1) y el uso del celular, la intranet y la telefonia mévil ha mejorado la
comunicacién interna de la fabrica (pregunta 2); el 80 por ciento de los entrevistados califican que
la comunicacién interna se ha visto afectada por la intervencién del uso del correo electrénico, la
intranet y la telefonia mévil durante su estancia en la organizacién, poco menos del 20 por ciento
de los entrevistados consideran que el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion
influyen en la toma de sus decisiones, esto es porque utilizan comunicados o la difusiéon de las
mismas en la juntas que tienen semanalmente con sus equipos de trabajo.

En los empleados de confianza que laboran en la Fabrica de Chocolates, la comunicacién interna,
registré una media de 3.63, en la escala de Likert y una desviacién estdndar de 0.37 lo cual
muestra que los empleados de confianza que fueron entrevistados sugieren tener mayor libertad
para expresar sus ideas al comunicarse con sus subordinados dentro de sus dreas de trabajo
usando las tecnologias de informacién y comunicacién.

El 75 por ciento de los empleados entrevistados opinan que el uso de la tecnologia de informacién
y comunicacidn a través de la intranet y el correo electrénico disminuye la comunicacién cara a
cara. Mientras que el 35 por ciento de los entrevistados consideran que el uso de la tecnologia
hace que la organizacién sea mas flexible en sus decisiones; sin embargo aunque no es la mitad de
la muestra, el porcentaje es muy alto, pues a nivel directivos y niveles medios aun ven a la
organizacién muy lenta en la toma de sus decisiones.

En cuanto a la variable de intranet el 98 por ciento consideran su uso como una herramienta util
para realizar su trabajo, y s6lo 2 por ciento estd en desacuerdo. En cambio, en el correo
electrénico se registré una media de 3.13 en la escala Likert, lo que significa que el 72 por ciento
de los entrevistados califican muy alto el uso de esta herramienta, el 75 por ciento de los
entrevistados mencioné que la tecnologia que utilizan mas a nivel directivo y a nivel medio dentro
de la fébrica es el correo electrénico. De ahi que el 85 por ciento, utiliza la informacién que recibe
a través de su correo electrénico para tomar decisiones oportunas.

Por otro lado, cuando los directivos y el nivel medio se encuentran fuera de la oficina la tecnologia
mas usada para mantenerse comunicado es la telefonia mévil con un 60 por ciento, seguida con
un 32 por ciento el correo electrénico, este tltimo a través de la conexién de una red inaldmbrica.
Los resultados de la dimensién telefonia mévil tuvieron una media 3.5 en la escala de Likert y una
desviacion estandar de 0.61, la cual significa que una gran parte de los encuestados consideran que
el uso de la telefonia mévil para realizar su trabajo les ayuda a optimizar tiempos y tener una
relacién mas directa con sus subordinados, agilizando la transmisién de informacién para tomar
decisiones.

En este sentido, el 80 por ciento de los entrevistados mencionaron que utilizan la telefonia celular
para comunicarse con la empresa, y casi la mitad de los directivos estan de acuerdo en que el uso
del celular interrumpe sus actividades de trabajo y el otro 50 por ciento estd en desacuerdo con
esa respuesta. El 60 por ciento menciona que utiliza la telefonfa mdvil de 7 a 9 veces al dia,
asimismo el 40 por ciento menciona que la organizacién le llama fuera del horario de oficina para
ver asuntos relacionados con su trabajo siendo de 1 a 3 veces al dia, lo que significa que deben
estar disponibles en cualquier momento para mantenerse intercomunicados con la fibrica, para
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cualquier tipo de emergencia o alguna decisién urgente que deba tomarse para solucionar algtn
problema.

Finalmente, la frecuencia de uso de las tres tecnologias que se estan midiendo en esta organizacién
se encontré que el 80 por ciento de los entrevistados utiliza las TIC mas de 8 veces al dia, dicho
uso estd relacionado con el nivel jerdrquico de los entrevistados, pues son los que tienen mayor
conocimiento de estas herramientas electrénicas, y que por su mismo nivel la empresa les otorga
mads tecnologias para comunicarse con sus colegas.

De esta forma la organizacién busca transformar la manera de transmitir y recibir la informacién,
ampliando su abanico de medios que pueden usar para comunicarse. En este sentido, puede
comprobarse la Hipétesis del estudio dado que si existe el uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién, lo cual se demuestra dentro de las preguntas ;por qué el uso de las tecnologias
influye en la toma de decisiones? (pregunta 5) y sel uso de la tecnologia hace que la organizacién
sea mas flexible en sus decisiones? (pregunta 8), lo cual significa que hay un potencial fuerte de
uso dentro de estas tres alternativas de comunicacién, que impulsan a tener una comunicacién
interna mas eficaz.

Por otra parte el uso de la telefonia mévil en los niveles directivos ha permitido estar comunicado
con la organizacién constantemente, independientemente si se encuentra fuera de la fabrica,
siendo el celular o nextel la herramienta mas utilizada para comunicarse con sus colegas segun el
65 por ciento de los entrevistados, seguida del uso del correo electrénico aplica un 35 por ciento
del total.

Conclusiones

En las organizaciones competitivas actuales la comunicacién debe fluir mas velozmente que antes.
Entre otras razones debido a que la cantidad de informacién ha aumentado en el transcurso del
tiempo, provocando muchas veces sobrecargas de informacién. El empleo de herramientas
tecnolégicas tiene como propdsito mejorar la comunicacién interna y reducir costos; sin embargo
si esta tecnologia no se organiza en forma sistemdtica y estructurada con las estrategias de la
comunicacién de cada organizacidn, los objetivos estardn lejos de cumplirse y pueden verse
desviados.

Como resultado de este caso de estudio, se puede argumentar que las tres tecnologias analizadas —
intranet, correo electrénico y telefonia celular— se utilizan regularmente en la empresa objeto del
estudio; también pudo hallar evidencia de este uso en el personal que toma las decisiones, asi
como establecer que existen cambios organizacionales debido al uso tecnolégico.

Se encontré que la herramienta mds utilizada para tomar decisiones es el correo electrénico
seguido del teléfono celular y por dltimo del intranet de la empresa. Se observé también que la
comunicacién mévil agiliza el flujo de la informacién en la empresa, en cambio, el uso de la
intranet la entorpece. Por otro lado, el uso del correo electrénico impacta negativamente en el
trato cara a cara de los empleados de la empresa.

Por otra parte se concluye que el uso de la tecnologia mejora sustancialmente la rapidez en el flujo
de la informacién, la toma de decisiones y la comunicacién interna. Una contribucién interesante
de este trabajo es el instrumento de medicién, producto de una extensa investigacién teérica y la
comparacién con instrumentos similares que median una sola tecnologia, pero no las tres
tecnologias al mismo tiempo, ademas de que se encuentra adaptado para el caso de México.
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Aunque el instrumento es perfectible, puede ser utilizado por otras empresas y medir si en efecto
existe un avance por el uso de la tecnologia en sus actividades organizacionales. No obstante que
estos hallazgos muestran un avance en el uso de TICs en las empresas mexicanas, el estudio tiene
limitaciones que es importante comentar.

En primer lugar, se trata de un estudio de caso, dado que sélo se analizé una empresa, por lo
tanto, los descubrimientos encontrados no pueden generalizarse para todas las empresas
mexicanas. En segundo lugar, son las caracteristicas de la empresa, se puede considerar como una
empresa mediana por el numero de empleados que trabajan en ella, pero dado que es una unidad
de negocios de una empresa transnacional, esto también puede impactar en la investigacion,
debido a que las empresas internacionales generalmente trasladan su tecnologia a todas sus filiales
en el mundo; con el objetivo de homologar sus procesos internos, de tal forma que la presente
investigacion estd afectada por estas limitantes.

Una restriccidn mds es que sdlo se entrevisté personal de confianza o tomadores de decisiones. Si
bien, ésta era la muestra que se pensaba medir, no por ello, se excluyé al personal operativo de la
empresa que también utiliza tecnologia para sus actividades. En este caso, la investigacién se
centraba en los que manejan la informacién para la toma de decisiones y en el nivel directivo de
esta unidad de negocio, sin embargo, es importante aclarar que una medicién mas detallada en el
nivel operativo podria generar otros resultados.

Esto nos lleva a concluir que hay varias lineas de investigacién futura que se pueden seguir a
partir de esta investigacién. La primera de ellas es probar el instrumento de medicién tanto con el
nivel operativo, con empresas de menor tamafio —PYMES- y que no tengan el componente de
transnacional o internacionalizacién de procesos. Otra investigacién serd medir el impacto de las
tres tecnologias seleccionadas, de forma mds profunda y en cada uno de los niveles
organizacionales de la empresa para estimar su impacto y generar propuestas de mejora.

Otra idea de investigacién es establecer la interaccién en la comunicacién interna que tienen las
empresas con el uso de la tecnologia. Finalmente, es necesario indagar si la cultura corporativa, la
resistencia al cambio y los niveles educativos tienen algtn impacto en el momento de implantar las
TICs dentro de la organizacién.
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