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Resumen

En la actualidad las pequenas y medianas empresas colombia-
nas (pymes) son un pilar fundamental en las economias mun-
diales, ya que sobre estas recae gran parte del empleo formal y
aportes al producto interno bruto. Las pymes se constituyen
en un ntcleo de crecimiento y desarrollo potencial de gran im-
portancia, generando empleo en sectores socialmente debiles,
siendo una posibilidad de reduccion de la concentracion del
poder economico. Pese a la gran importancia que representan
las pymes, su gestion tecnologica no es competitiva, lo que ha
dificultado su competitividad. Es por esto que se decide realizar
un analisis documental sobre como se encuentran las pymes, en
especial las colombianas, con respecto a los diferentes factores
que componen la gestion tecnologica. Por lo tanto, este capitu-
lo explora las falencias que se producen al interior de las pymes
al momento de realizar o implementar la gestion tecnologica;
por otra parte, se establece la arquitectura empresarial y como
esta se relaciona con tres de los principales agentes sociales —
la universidad, empresa y Estado—, para mostrar que son un
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recurso indispensable en el momento de la ejecucion adminis-

trativa en todos los procesos internos y externos de las pymes.

PALABRAS CLAVE: gestion, gestion tecnologica, arquitectu-
ra empresarial, marketing, pymes.
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Introduccion

Los procesos de gestion de la tecnologia tienen como fin el de-
sarrollo tecnologico e industrial; para esto, se debe realizar una
planeacion y una administracion tecnologica estructurada y
precisa que permitan la generacion de una asimilacion rapida
al interior de la organizacion y ast potenciar la competitividad
en un mercado globalizado, asegurando ademas la satisfaccion
de los clientes (Estrada et al., 2019).

Dichos procesos de gestion de la tecnologia nacen como
solucion a la necesidad creciente de las organizaciones para
manejar el factor tecnologico desde el punto de vista estrate-
gico. La gestion de la tecnologia se define como el proceso de
administrar todas las actividades que permiten a una empresa
generar habilidades para el uso mis eficiente de la tecnologia
producida internamente y de aquella adquirida a terceros; tam-
bi¢n se encuentra la capacidad de incorporar nuevos o mejora-
dos productos o servicios, que difieren significativamente de
los ya ofrecidos por la empresa e introducidos en el mercado
(innovacion de producto) y los procesos de negocios nuevos o
mejorados para una o mas funciones de negocio que se diferen-
cian de los existentes en la empresa (innovacion de proceso)
(OECD & Eurostat, 2018).

La gestion tecnologica es la encargada de soportar la toma
de decisiones en los diferentes niveles que se relacionen con la
creacion y utilizacion de activos y capacidades tecnologicas, ast
como el impacto que esta pueda tener sobre la organizacion,
el capital humano, la sociedad o la naturaleza; ademas de en-
cargarse de los pro y contras que traigan consigo desde la pers-
pectivas economicas, sociales y ambientales de las innovaciones
tecnologicas (Ferraro & Rojo, 2018).

Se puede afirmar que la gestion de la tecnologia se realiza

desde dos tipos de analisis: primero es el intraorganizacional,
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en la cual la organizacion observa sus principales necesidades
tecnologicas y explora soluciones para su desarrollo; el segundo
es el analisis extraorganizacional en el que se exploran las tecno-
logias que pueden brindar satisfaccion a los requerimientos in-
ternos. Luego de estos analisis, la organizacion inicia el proceso
de planeacion para determinar la adquisicion de la tecnologia,
los tiempos y recursos requeridos para la adaptacion y asimila-
cion al interior de cada uno de los procesos involucrados. Ense-
guida se inicia la realizacion de proyectos de innovacion para
la generacion de nuevos productos o procesos, la realizacion
de control por medio de auditorias tecnoldgicas y, por tltimo,
la constante proteccion de sus resultados (Teran et al., 2019).

Observando la importancia que tiene la gestion tecnolo-
gica al interior de las organizaciones, se destaca la versatilidad
a la hora de ocasionar afectacion, lo que hace que se considere
un factor clave para configurar las actividades y el grado de es-
pecializacion (Londono, 2015). En este punto se subraya la tras-
cendencia que cumple la tecnologia en el ambito productivo,
de innovacion y de mejoras en los productos o servicios que se
pueden brindar con mayor eficiencia y eficacia, lo que permite
la reduccion de tiempos y costos operacionales, asi como brin-
da una ventaja competitiva (Jimenez, 2018).

Por otra parte, se encuentra que los costos de inversion
en tecnologia suelen ser elevados para las empresas (Solleiro &
Castafion, 2016), lo cual dificulta su adopcion por parte de las
empresas pequenias, pese a ser algo de vital importancia; ello
teniendo en cuenta que, ademas, Ameérica Latina y el Caribe
es una region caracterizada por el predominio de las pymes?
(Ferraro & Rojo, 2018).

9 Son aquellas empresas que manejan escaso capital y su ndmero
de empleados se encuentra entre 1y 250, su contabilidad es
sencilla y se encuentran divididas en un nimero de dreas muy
pequenas (Coulter & Robbins, 2010).
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Como lo indica el informe de la OCDE'™ del ano 2019, en
el que evalia las siete economias mas importantes en la region
de América Latina y el Caribe, el 99.5% de las empresas esta-
ban catalogadas como pymes y eran las responsables del 60 %
del empleo formal. Por otra parte, al contrastar lo que sucede
entre America Latina y Europa, se observa que, a pesar de que
la fuerza laboral que emplean es similar, el aporte de las pymes
curopeas es seis veces mayor a la produccion de cada region.

Con las condiciones observadas de importancia en la eco-
nomia regional y con una fuerza economica baja para invertir
en las mejoras internas de las pymes, se inicia un analisis sobre
diferentes aspectos que se consideran fundamentales para vi-
sualizar un panorama mucho mas amplio de como este grupo
de empresas interactia con diferentes componentes de la ges-

tion de la tecnologia.

Inteligencia de negocios o
Business Intelligence

Si bien la persistencia es un factor importante para que una or-
ganizacion tenga ¢xito, en la actualidad no es suficiente. Esta
debe ir soportada con unos objetivos estratégicos coherentes
y claros, acompanados de soluciones de gestion eficaces y efi-
cientes para los procesos del negocio.

Hasta hace relativamente pocos afios, el reconocimiento
local era suficiente para la supervivencia; pero la economia mun-
dial ha permitido que los agentes de un mismo mercado tengan
una lucha constante con participantes que no se encuentran en

°° Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos,
organizacion internacional cuya mision es disenar mejores
politicas para una vida mejor (OCDE, s. f.).
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la misma area geografica. El mundo de los negocios, cada vez
mas dinamico, lleva a que todas las organizaciones se compor-
ten de igual manera y con el objetivo claro de ser cada vez mu-
cho mas efectivas (Diaz-Piraquive et al., 2019).

Por este motivo, nace la inteligencia de negocios, aun
cuando en el mercado actual se evidencia mucha confusion
del término. Las plataformas tecnologicas de la business process
management (BPM) o gestion por procesos, si bien soportan la
automatizacion de procesos de los negocios, muchas veces se
piensa que por la sola adquisicion de la herramienta se resolve-
ran las preocupaciones y que las mejoras se evidenciaran de una
forma inmediata; pero nada mas lejos de la realidad. La tecno-
logia por si sola no produce beneficio alguno; esta solo se con-
sidera como un conjunto de software que no posee técnicas ni
metodologias, lo que demuestra que los dirigentes no conocen
como es el funcionamiento desde una perspectiva transversal
de los procesos de la organizacion. Las tecnologias cobran un
valor preponderante al interior de las organizaciones cuando
estas son gestionadas de una manera eficiente; pero para llegar
a estos niveles de automatizacion, que es uno de los fines de
la BPM, se debe establecer, como primera medida, una fuerte
cultura BPM en la que todas las partes internas de la organiza-
cion se involucren para obtener los maximos resultados (Fin-
gar et al., 2017).

La BPM es mucho mas que solo adquisicion de tecnologia;
es todo un proceso de gestion cuyo resultado es la mejora con-
tinua de las actividades que se realizan al interior de la orga-
nizacion; por lo que, desde su implementacion, seguira siendo
efectivo a largo plazo. Este cambio definitivo inicia con el ali-
neamiento del proceso de gestion con las estrategias, la mision
y vision de la organizacion, lo que permitira el despliegue de las

gestiones de recursos humanos, financieros, de la informacion,
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la calidad y todas las diferentes areas que se encuentren inmer-
sas en la empresa.

El mundo globalizado y competitivo deja a las organiza-
ciones llenas de incertidumbre, lo que lleva a las empresas a
tomar conciencia de la importancia de optimizar sus procesos.
Es en este momento cuando la BPM toma un papel preponde-
rante en la obtencion de estos resultados y para minimizar los
riesgos; aun ast, cabe preguntar: ;por qué mas de la mitad de
las empresas que implementan la BPM fallan?

Las razones pueden ser multiples, pero hay tres que se
destacan (Fingar et al., 2017):

e Pérdida de liderazgo ¢jecutivo.
*  Resistencia por los usuarios finales y las partes intere-
sadas.

e Fallas al definir los limites realistas.

Ahora bien, estamos hablando de empresas con la capaci-
dad de asumir dichas fallas; pero cuando hablamos de pymes en
las que su musculo financiero es limitado, estos errores podrian
causar el cierre parcial o total de la organizacion. Durante la
ultima decada en America Latina las pymes iniciaron una im-
plementacion de metodologias de mejoramiento y normas de
calidad para estandarizar los procesos y aumentar la calidad de
los productos y servicios prestados y reducir la probabilidad de
materializar alguna de las fallas (Aguirre et al., 2018).

Entre varios estudios realizados a nivel latinoamericano,
se destaca el de Leda Velazquez de la Pontificia Universidad
Javeriana. En este se muestra el precario uso de los recursos de
tecnologias de la informacion TI como soporte de los procesos
al interior de las pymes. Internet no es aprovechada en la auto-
matizacion y la gestion de procesos de negocio resulta muy ru-

dimentaria cuando la informacion no se proporciona de manera
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transversal por los diferentes departamentos, lo que genera tra-
bajos repetitivos ¢ ineficientes (Cancino, 2017).

Aunque en la actualidad se han desarrollado multiples
alternativas para que los gerentes y directivos accedan a este
tipo de tecnologia —sin importar el tamaio de la empresa—
se requiere realizar un analisis de la capacidad de la empresa y
determinar cuales son las necesidades, requerimientos, recur-
sos disponibles y los beneficios de la herramienta; solo de esta
manera se minimizara la incertidumbre y aumentara el éxito de
la aplicacion del Business Intelligence (Ortiz et al., 2016)

Arquitectura empresarial

La arquitectura empresarial nace como concepto en el afo de
1987, cuando J. Zachman publico, en el diario IBM Systems, el
articulo «Un marco para la arquitectura de sistemas de infor-
macion», el cual plantea que «el ¢xito del negocio y los costos
que ello conlleva dependen cada vez mas de sus sistemas de in-
formacion, los cuales requieren de un enfoque y una discipli-
na para la gestion de los mismos» (Sessions & DeVadoss, 2010,
p- 19). Desde entonces, se ha insistido en la importancia de las
tecnologias de la informacion como aporte a unas organizaciones
mas efectivas, a traves de la vision de una arquitectura holisti-
ca del sistema; ello ha producido una evolucion en los concep-
tos de arquitectura empresarial y los marcos' que los utilizan
(Roelens et al., 2019). En la Tabla 1 se relacionan los marcos de
arquitectura empresarial mas difundidos y utilizados por la in-
dustria en el mundo.

" Es un esquema de reutilizacion del software conformado por
componentes y relaciones entre estos.
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TABLA1
Marcos de arquitectura empresarial

Zachman Framework for Enterprise Architecture

Zachman (http:/ [www.zifa.com/)
o Extended Enterprise Architecture Framework. (http://
www.enterprise-architecture.info/)
The Open Group Architecture Framework (http://
TOGAF
www.opengroup.org/togaf/)
G Gartner Enterprise Architecture Framework. (http://
www.gartner.com)
Federal Enterprise Architecture Framework. US.
FEAF .
(http://www.cio.gov)
BTEP GC Enterprise Architecture and Standards. Canadd.

(http://www.tbs-sct.gc.ca/inf-inf/index_e. asp)

Nota. Datos tomados de Roelens et al. (2019).

Los distintos marcos concuerdan en establecer cuatro dife-

rentes perspectivas que corresponden a las diferentes visiones

o componentes principales que funcionan como base para las

operaciones del negocio, las cuales son definidas de la siguien-

te manera (figura 1):

FIGURA1
Dominios de la arquitectura empresarial

Arquitectura empresarial

La arquitectura
del negocio de sistemas tecnologica

La arquitectura

de la La arquitectura | La arquitectura

informacion

Nota. Adaptado de Arango et al. (2010)

LA ARQUITECTURA DEL NEGOCIO: esta prime-
ra vision representa la estructura de la organizacion,
los sistemas de planeacion y control, los mecanismos

de gobierno y la administracion de politicas. Esta vista
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muestra el valor del negocio obtenido de las interaccio-
nes y resultados que se ocasionan desde las otras vistas
de arquitectura que le preceden. Esta vista de la arqui-
tectura presenta los procesos fundamentales de la em-
presa (core) y todas las relaciones que se efectdan entre
los usuarios, los clientes (que adquieren los servicios o
productos que se generan) y la empresa.

e LA ARQUITECTURADE INFORMACION: corres-
ponde a la descripcion de los activos fisicos y 16gicos de
los datos, como estan siendo usados, administrados y
compartidos por la organizacion. Esta arquitectura re-
presenta el flujo y modelado en la transversalidad con
el fin de inventariar y estructurar las fuentes de infor-
macion para generar conocimiento de calidad.

e LAARQUITECTURA DE SISTEMAS: cn este com-
ponente se establecen las soluciones aplicativas en las
que se apoyan las bases fundamentales del proceso; de-
pendiendo de las necesidades requeridas y las estrategias
tecnologicas, se identifican los distintos componentes
y servicios que satisfagan los requisitos comunes de las
areas del negocio.

e LAARQUITECTURA TECNOLOGICA: csta arqui-
tectura ﬁja las estrategias y tecnolog{a en la infraestruc-
tura de TI, instaura el marco de la tecnologia en las
plataformas computacionales y el procesamiento de las
bases de datos que dan apoyo a las diferentes areas del
negocio, al igual que las maneras de almacenamiento de

informacion, redes, procesamiento y servicios de datos.

Si se entiende la empresa como una red multisistémica, ello im-
plica que intervienen diferentes componentes (como el huma-
no, el tecnologico y el de procesos), que se entrelazan para dar

respuesta a las necesidades de los clientes o usuarios por medio
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de la construccion de un producto o prestacion de un servicio.
Esta complejidad parte de la identificacion y relacionamiento
de los principales componentes de la organizacion orientados a
la consecucion de una meta en comun: los objetivos del negocio.

Partiendo de las visiones y de la complejidad de una or-
ganizacion, se podria decir que la arquitectura empresarial es
una fuerza que busca la integracion de aspectos fundamenta-
les (como la planificacion y operacion del negocio) y los siste-
mas tecnologicos. Esta permite tener una cobertura holistica
que conduce a una vision amplia de los objetivos, las metas y
lineas de negocio en la organizacion (Whittle & Conrad, 2016).

FIGURA 2

o oz

Visién holistica

@

Direccion
- Organizacion
- Procesos

Arquitectura
D will
Direccion Direccion
- Caliciad e

« Arquitectura
informaciéon
- Arquitectura
aplicaciones

\_/

Nota. Adaptado de Robledo (2017).

- Estrategia

Es por lo anterior que los diferentes gobiernos, entidades

acad¢micas y sector privado latinoamericanos han trabajado
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incansablemente por generar apoyo a las pymes, a fin de que
estas implementen diferentes soluciones a los obstaculos identi-
ficados, para el desarrollo y para mejorar su participacion com-
petitiva. Se pueden mencionar, de manera comun para el cono
sur y drea central de América, las dificultades en la identifica-
cion y acceso a la tecnologia adecuada, la formalizacion y absor-
cion de nuevas tecnologias, entre otros (Martinez et al., 2015).
Los estudios revelan que es amplia la brecha generada encre lo
que tienen las empresas y lo que pueden realizar mediante la
aplicacion de arquitectura empresarial (Fernandez et al., 2017).

Otro de los componentes que dificulta la implementacion
de una buena arquitectura empresarial es la vision poco holistica
de los altos mandos para indagar o establecer qué herramientas
se deben implementar y en que momento, como lo determino
un estudio realizado en Ecuador. Este sefiala que la percepcion
de los directivos no estaba alineada con las del personal opera-
cional, lo que deja ver que los gerentes o propietarios, en muchas
ocasiones, no ven la necesidad de generar inversiones de indole
tecnologica, ya que no entiende como esto va hacer mas rentable
sumicroempresa (Palacios-Urgilés & Campoverde-Molina, 2019).

El nuevo reto es mostrar a los propietarios e inversionistas
de las pymes que, al momento de disponer de una arquitectura
de negocio solida y bien estructurada, no solo desde la tecno-
logia, esto puede convertirse en apoyo para la gestion integral
de la organizacion; por otra parte, el personal operacional sa-
bra, con un mayor grado de certeza, como va a contribuir para

el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

s

Revolucion industrial 4.0

Las revoluciones industriales se conocen por avances tecnologi-

cos que han aportado significativamente al desarrollo industrial.
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En la Figura 3 se muestran las cuatro principales que se han dado
hasta la actualidad; cada una de estas ha aportado beneficios
y desafios socioecondmicos, educativos, entre otros; aportes
que han generado crecimiento economico, aumento en la pro-
ductividad, saltos positivos en el ambito tecnologico, ast como
incremento de la calidad en los bienes y servicios producidos.

FIGURA 3.
Revoluciones Industriales

Primera Primera
Revolucion
Industrial 1.0 Industrial 4.0
Eriaoatc an ke intresucsiin Enfoomdo 80 ki procdcckan on Digitolpstn de log procesas
6 SCIIPOS B RO e 080 rrvechonie of Frsciont ol usn die SE1GIGE
FGCANICTE Frglacon por e A el o8 {IT) par promaver o Tl SEGMEGCoS
QPO Y ivaTgks che vape nareas Al ulio g6 H anangia Producein Eabamotipacltn.

et

Nota. Adaptado de Silva (2019).

En la primera revolucion industrial los aportes fueron el mejo-
ramiento de las herramientas y técnicas agr{colas, con equipos
que funcionaban con energia de vapor. En la segunda se genero
un aumento significativo en la oferta de la mano de obra, pues-
to que, al reemplazar el vapor por la electricidad, se permitio
la produccion en masa. La tercera cambio la industria al intro-
ducir componentes electronicos mas avanzados, maquinas de
control numérico y automatizacion de los procesos producti-
vos. La actual revolucion 4.0, cuyo término se uso por primera
vez en la feria de Hannover en 2011 (Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones [MinTIC], 2019), ha
atraido la atencion de académicos, profesionales, funcionarios
gubernamentales y politicos de todo el mundo. Esta revolucion
se orienta a lograr la digitalizacion de los procesos industriales
mediante el uso de sistemas fisicos cibernéticos apoyados en

la interaccion de la inteligencia artificial con las maquinas y la

m
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optimizacion de recursos; asimismo, esta enfocada en la creacion
de efectivas técnicas comerciales (Ynzunza Cortés et al., 2017).

La transformacion digital ha propuesto enormes retos a las
personas: como van a liderar estos procesos de transformacion
al interior de sus organizaciones y cudl sera la adaptabilidad
para trabajar en estos nuevos entornos interconectados. Esto
ha llevado a varias empresas a generar cambios de diferente en-
vergadura, como la reestructuracion en sus procesos; otras, que
se encuentran temerosas por los cambios que esta revolucion
pueda traer, no saben de qué manera abordarla. Pero también
existen aquellas que nunca han escuchado hablar del término
(Guerrero & Ponce, 2019).

Pero no solo la falta de recursos es lo que generan la desin-
dustrializacion, ya que en muchas ocasiones las pymes no han
evolucionado acorde a las revoluciones, lo que ha generado
atrasos para mantener procesos actualizados; esto se evidencia
en gran parte de América Latina, en donde muchas de estas
pymes no se han sumergido en la automatizacion que les per-
mita la produccion eficiente y en masa; ello indica que el salto
a la cuarta revolucion debe iniciarse desde mucho mas atras,
ya que esta necesita de adaptabilidad al interior de las empre-
sas para despues introducir las herramientas de apoyo como el
internet de las cosas, la inteligencia artificial y muchas otras
(Dini & Stumpo, 2018).

Por otra parte, se debe considerar que las ciudades lati-
noamericanas no se encuentran a la vanguardia en introduccion
de tecnologias para la gobernanza o smart cities. Al consultar
el estudio Cities in Motion Index ([CIMI], 2019) se observa que
las ciudades mas inteligentes se encuentran distribuidas a ni-
vel mundial (tabla 2), pero ninguna se sittia en Latinoamerica,
lo que permite concluir que hay un amplio marguen de mejora
para las ciudades de América y el Caribe en pro del desarrollo
(IESE Business School, 2019).
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TABLA 2
Top 5 global Cities in Motion Index 2019

Ranking Ciudad CIMI

1 Londres, Reino Unido 100

2 Nueva York, EE. UU. 94.63

3 Amsterdam, Paises Bajos 86.70

4 Paris, Francia 86.23

5 Reikiavik, Islandia 85.35

Nota. Datos tomados de CIMI (2018)

En la tabla 2 se evidencia que la ciudad latinoamericana con ma-
yor indice de desarrollo en ciudades inteligentes ocupa apenas
el puesto 66 del ranking mundial; esto confirma que el trabajo
que se debe realizar para mejorar estas condiciones es amplio.
Tambi¢n se puede afirmar que el proceso en Latinoamérica es
similar en toda la region ya que gran parte de las ciudades se
encuentran entre las posiciones 100 a 150.

TABLA 3
Ranking latinoamericano de ciudades inteligentes CIMI 2019
Ranking Ciudad CIMI
66 Santiago, Chile 60.96
77 Buenos Aires, Argentina 58.42
92 Montevideo, Uruguay 54.75
12 San José, Costa Rica 49.01
na Ciudad de Panamd, Panamaé 47.51

Nota. Datos tomados de CIMI (2019)

n3



Gestion tecnolégica en las pymes

N4

Aunque las posiciones de la region latinoamericana se encuen-
tran en una franja y en similares puntuaciones del CIMI, en
la figura 2 que se presenta a continuacion se puede establecer
que el desarrollo vario en las dimensiones; ademas, se observa
en cuales se puede mejorar y en cuales se debe mantener ese
fortalecimiento.

Todo lo anterior preve para América Latina el surgimien-
to de nuevas oportunidades para el crecimiento en las ciudades
y en las empresas (especialmente en las pymes que propician
el desarrollo de los diferentes sectores), partiendo de un cam-
bio de mentalidad respecto a las oportunidades de innovacion
y las necesidades de investigacion que se van desarrollando en
las diferentes areas. Estos nuevos avances de conocimientos y de
innovacion son los eslabones determinantes para la generacion
de los mejores escenarios emergentes, el ¢xito y el aprovecha-
miento de todas estas nuevas oportunidades que se presentan
en la actualidad, lo que dependera de la efectividad de los dis-
tintos sistemas de creacion de conocimientos e innovacion para

promover 1215 transformaciones que s¢ requieren.

Marketing digital

Los dinamismos tecnologicos de los tltimos tiempos se han de-
sarrollado exponencialmente, y el marketing no ha sido ajeno
a la transformacion; ello ha dado apertura al markering digital
soportado en las TIC. Para poder entender este marketing di-
gital hay que remitirse a los inicios del comercio electronico,
definido por Jeffrey Rayport (como es citado en Cohen & Asin
Lares, 2009) como los «intercambios mediados por la tecnolo-
gia entre diversas partes (individuos, organizaciones o ambos),
ast como las actividades electronicas dentro y entre organiza-

ciones que facilitan esos intercambios» (p. 61).
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En la figura 4 se representa un proceso basico del comer-
cio electronico al interior de las organizaciones, que tambi¢n
se puede interpretar como una metodologia moderna que per-
mite la deteccion de las distincas necesidades, el mejoramiento
de la calidad y tiempos de entrega de los productos y servicios.
Es por tanto que el marketing digital no es en st una tecnologia,
sino que es usado para el mejoramiento de la forma de realizar
las actividades. El comercio electronico es fundamentalmente
una transaccion comercial en la que los participantes ejecutan
transacciones, solo que de manera vircual en lugar de fisica
(Avila Sacoto et al., 2019).

FIGURA 4
Proceso tipico de comercio electronico

Cliente

Producto Internet

Servidor
seguro

Tienda Banco

Nota. Adaptado de Cohen y Asin (2009).
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Por tanto, el marketing digital es el empleo de internet y de las
redes sociales para comercializar productos o servicios. Segun
Vidal (2016), este se fundamenta en los principios basicos del
marketing tradicional, lo que implica que no reemplaza a este,
sino que ademas de conseguir un mayor alcance y difusion,
permite, por ejemplo, una mayor precision en lo referente a
la medicion de resultados, y un abanico mucho mas amplio en
téerminos de segmentacion de mercado, gracias a herramientas
y datos que proporcionan las redes sociales o internet (Vidal,
2016, p. 56).

Con el actual dinamismo tecnologico, las empresas no
pueden quedarse simplemente con el marketing tradicional, que
cada vez tiene menos efectividad. Es de vital importancia que
las empresas tengan presencia en internet y desarrollen una es-
trategia de marketing digital. Para muchas organizaciones, en
especial para las mipymes, contar con una estrategia de mar-
keting digital puede marcar una gran diferencia con sus com-
petidores; sin embargo, esto puede ser complicado ya que en
muchas de estas el uso de las TIC es escaso y sus duefios y tra-
bajadores suelen tener poco conocimiento de las herramientas
de marketing (Andrade, 2016).

Es ast que, en la actualidad, es de vital importancia que
las pymes se sumerjan en esta nueva era digital para lograr una
presencia en el mercado, como se indica en el libro «Sistemas
de Informacion Gerencial» (Andrade, 2016; Laudon & Lau-
don, 2012).

Por otra parte, cuando se habla de marketing digital tam-
bien se debe incluir otros procesos que se desarrollan al interior
de las organizaciones con el fin de apalancar los esfuerzos para
obtener las metas. Estos procesos se orientan a retener clientes
y obtener nuevos, crear una relacion con los clientes mucho mas
proxima y generar fuentes de informacion como bases de datos

de clientes (que puedan ser analizadas para obtener un mayor
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entendimiento del mercado), la analitica web, el uso de siste-
mas tecnologicos y procesos de CRM (Aguirre & Rozo, 2017).

El marketing digital esta integrado por diferentes compo-
nentes, tales como consideraciones moviles, busqueda organica,
marketing de contenidos, marketing en redes sociales, bases de
visitantes del sitio web, correo electronico, campanias publici-
tarias, desarrollo web, imagen corporativa, posicionamiento en
Google y SEO (Search Engine Optimization). Por ende, es necesa-
rio que las organizaciones generen una fuerte huella digital en
internet, ademas de disenar un plan de marketing fundamentado
en las metas de cada una de ellas. Sin una estrategia digital, los
nuevos clientes, la visibilidad de marca y las probabilidades de
incrementar los ingresos seguramente se veran afectados (Me-
dina Acero & Aguirre Vasquez, 2017).

Analisis realizados en Latinoamerica han podido deter-
minar cuales son las principales bondades de adoptar el mar-
keting digital, entre las que se encuentran:

e Corto periodo de tiempo para alcanzar un lanzamiento
de una campana al mercado.

e La inversion se relaciona con la capacidad de cada una
de las organizaciones.

o La flexibilidad total para la activacion, desactivacion o
suspension total o parcial de una campana en particular.

¢ Se pueden monitorear y tener control de las acciones.

e La comunicacion con los destinatarios (targer) a los que
pretende llegar un servicio o un producto se desarrolla
de manera bidireccional.

*  Los contenidos pueden perdurar ya que no necesaria-
mente deben estar acotados en el tiempo (Ideas y Pro-

yectos de consultoria GPR, 2013).
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Son muchas las ventajas que se obtienen si se utiliza una estra-
tegia de marketing digital, sin distincion de tamafios empresa-
riales (Sagrado Strik, 2017).

Adicionalmente, hay que tener en cuenta que en el mar-
keting digital los productos no se pueden «tocar con la mano»
antes de realizarse la compra y que muchas personas atn sienten
desconfianza con los medios de pagos digitales (Marin Lopez
& Lopez Trujillo, 2020).

Con apoyo de las diferentes herramientas y canales de
comunicacion, las pymes podrian alcanzar audiencias mayores
y especificas con inversiones de bajo costo y eficientes, lograr
mejor visibilidad en linea y alcanzar una mayor competitividad
en el mercado. Adicionalmente, hay otras herramientas que apo-
yan y soportan las estrategias de marketing, como los motores
de busqueda, los codigos QR, big data y mineria de datos, que
dan peso a las estrategias para generar negocios. Sin embargo,
en muchas de las pymes se desconocen estas herramientas o no
saben como implementarlas; esto abre una oportunidad para
instruir a los microempresarios a traves de la academia en sus
curriculos, en las consultorias por parte de los estudiantes al
momento de realizar una prictica, en el como hacer crecer sus
negocios y expandirse en el mercado (Medina & Aguirre, 2017).

Relacion universidad, empresa y Estado

Para establecer la relacion entre universidad, Estado y empresa,
y ampliar el concepto de interaccion, se sefialan algunas defini-
ciones de investigaciones que han trabajado el tema y utilizado
este concepto. Segun el Diccionario de la Lengua Espariola (Real
Academia Espanola, 23. ed.), interaccion se define como una

«accion que se ejerce reciprocamente entre dos 0 mas objetos,



Anderson Damiédn Jiménez Alfaro, Ménica Isabel Sarralde Pereira

agentes, fuerzas, funciones, etc.», de modo que se puede en-
tender como la colaboracion para obtener grandes beneficios.

Alexander Alvis, psicologo de la Universidad Autono-
ma de México, propone el concepto de interaccion social, en-
tendi¢ndolo como una «unidad especifica de la aproximacion
psicosocial, la interaccion entendida como la relacion entre el
individuo y la sociedad, se convierte en el elemento central que
supera las limitaciones de lo puramente psicologico y sociolo-
gico» (Moscovici, 1983, como es citado en Alvis, 2009).

Teniendo en cuenta lo anterior, surge la posibilidad de
centrar el objeto de la aproximacion psicosocial en los proce-
sos de interaccion, entendidos estos no como objeto sino como
concepto que pone de manifiesto el caracter bidireccional de
la relacion entre el individuo y la sociedad.

La integracion con el sector productivo debe ir mas alla
de la participacion activa en la ejecucion y financiacion de
proyectos, ya que, como lo esboza la Escuela de Ciencias Es-
tratégicas de la Universidad Pontifica de Medellin, la practica
empresarial del administrador de empresas podria estar basada
en un proyecto y que la formulacion de proyectos implica un
contacto interno y externo con el sector productivo, y llevan
al administrador a desarrollar proyectos que mejoren la cali-
dad de las pequenias y medianas empresas en pro del desarro-
llo de las regiones.

Segiin Ramirez (2010), la flexibilidad curricular le permi-
te al estudiante realizar su practica desde sexto semestre; esta
flexibilidad se expresa curricularmente en las posibilidades que
tiene el estudiante de seleccionar la modalidad de practica que
quiere realizar, con el objetivo de que sea ¢l quien determine la
esfera de actuacion de su ejercicio profesional.

En comparacion con el Proyecto Educativo Institucional
del Programa de Administracion de empresas de la Universidad

de Narino, refiere la flexibilidad como una manera integral en
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el marco de rigurosidad académica y cientifica: viabiliza la ar-
ticulacion entre la academia, la administracion, la sociedad y
la organizacion de los proyectos educativos por programas de
acuerdo a las diferentes modos de produccion del conocimien-
to y de las transformaciones culturales del medio.

Ast, la flexibilidad del curriculo permite un proceso de
construccion permanente que se adapta al cambio del entor-
no, mediante convenios con otras universidades para que los
estudiantes puedan cursar asignaturas, seleccion de electivas y
movilidad estudiantil, en interaccion con el sector producti-
vo, seria una actividad curricular viable que se lleve a las aulas,
donde los proyectos e investigaciones producto de la interac-
cion con la empresa contribuyan al compromiso que tiene la
institucion con la sociedad y su desarrollo, para promueve la
accion hacia las necesidades del sector productivo.

Al respecto, Malaver y Vargas (2011) afirman que, asu-
mir este compromiso demanda trabajo mancomunado en es-
tablecer de vinculos entre las distintas formas de produccion
¢ innovacion, el desempeno competitivo de las empresas y los
sectores vinculados, asi como la eficacia de las politicas publi-
cas; lo cual constituye para la universidad una alternativa tanto
para incrementar el desarrollo del conocimiento y la tecnolo-
gia como para adaptar los curriculos de formacion profesional
a la nueva realidad.

Universidad, empresa y Estado

Es necesario tener encuentra los origenes del vinculo entre uni-
versidad, empresa y Estado, desde el llamado «triangulo de Sa-
bato», concebido en 1998 por Sabato y Botana (1998, como es
citado por Pineda et al., 2011) en el documento «La cienciay la
tecnologia en el desarrollo futuro de América Latina». Los ver-
tices de este triangulo son: el Gobierno (contenido por los roles

institucionales que tienen como objetivo formular politicas y
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movilizar recursos desde y hacia los otros vértices), las empre-
sas publicas o estructura productiva (contenida por los sectores
productivos que proveen bienes y servicios) y la infraestructura
publica cientifico-tecnologica (contenida por las instituciones
de investigacion cientifica y tecnologica publicas). Estos pre-
sentan las relaciones entre los tres vértices, las interrelaciones
que se dan en cada uno y las extrarrelaciones entre cada verti-
ce y el exterior.

En concordancia con lo anterior, el triangulo presenta la
correlacion de universidad, empresa y estado de un modo di-
recto, donde el gobierno formula las politicas desde las insti-
tuciones y hacia las empresas que provee los bienes y servicios,
desde luego se incluye a la universidad productora de la inves-
tigacion cientifica.

Se espera que el conocimiento se genere a partir de una
demanda, proveniente de un actor no académico —en este caso
el empresario interesado en la solucion de algin problema deter-
minado—, lo que implica nuevas formas de produccion de cono-
cimientos mas externalidades inducidas por intereses diversos
y no tnicamente lo académico y, en ese sentido, mas aplicadas.

Entonces, el futuro de la universidad se vera condiciona-
do por el creciente papel economico del conocimiento y, tam-
bi¢n, por el proposito de anticipar y orientar las tendencias en
la produccion de conocimiento y sus implicaciones sociales.

De manera efectiva esta relacion permite resaltar que el
vinculo entre universidad, empresa y Estado es un beneficio
mutuo, porque la universidad —al tener relacion con la empre-
sa— promociona su conocimiento tecnologico, obtiene el apoyo
economico de aquellas ¢ interviene en el desarrollo competiti-
vo de los estudiantes. Por su parte, el Estado genera recursos e
infraestructura de conocimiento.
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Relaciéon universidad, empresa y Estado

a partir de experiencias nacionales

Esas digresiones conducen a las experiencias nacionales, mas
concretamente en la Universidad de Antioquia donde nace el
Comit¢ de Universidad, Empresa y Estado (UEE).

Robledo (2009) afirma que la experiencia antioquenia que
se desarrolla en torno a dicho comité fue una iniciativa inte-
rinstitucional de caracter no formal liderada por la Universi-
dad de Antioquia desde 2003 y presidida por un empresario ya
retirado, quien fue dirigente de una gran empresa localizada en
la region. Desde su creacion, el Comité¢ UEE ha llevado a cabo
reuniones mensuales en la sede de Investigacion Universitaria
de la Universidad, citando a presidentes de importantes em-
presas de 18 sectores de la economia, rectores y vicerrectores de
investigacion de seis universidades, representantes de la Gober-
nacion y de la Alcaldia de Medellin y directores regionales de
la Asociacion Nacional de Industrias, Asociacion Colombiana
de las Micro, Pequerias y Medianas Empresas, el Servicio Na-
cional de Aprendizaje y el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificaciones, entre otros. Teniendo en perspectiva
el desarrollo de las actividades que se presentan en la tabla 4.

TABLA 4
Direcciones regionales y actividades
DIRECTORES REGIONALES COMITE ACTIVIDAD
Identificacion de las
Universidad- necesidades de investigacion,

Asociacién Nacional de Industrias

empresa-Estado

desarrollo e innovacion del
sector productivo.

Servicio Nacional de Aprendizaje

Universidad-
empresa-Estado

Identificacion de la capacidad
de investigacion y desarrollo
de las universidades.

Asociacion Nacional de Industrias,
Asociacion Nacional de Industrias,

Servicio Nacional de Aprendizaje

Universidad-
empresa-Estado

Fortalecimiento de la gestion
tecnolégica en las empresas y
las universidades.
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DIRECTORES REGIONALES COMITE ACTIVIDAD

Fomento de un fondo de
capital de riesgo para

Universidad de Antioquia, Arcadia | Universidad- proyectos de investigacion,

y Gobernacion de Antioquia. empreso-Estado desarrollo, inversion y creacion
de empresas.
Promocion y divulgacion de
Universidad de Antioquia, Arcadia | Universidad- estimulos a las empresas
y Gobernacién de Antioquia. empreso-Estado para invertir en centros de

tecnologia e innovacion.

El comit¢ UEE, junto con la Universidad de Antioquia que
ejerce su secretaria técnica y administrativa, ha impulsado y
realizado eventos anuales de caracter académico y empresarial,
denominados «Encuentros Universidad, Empresa y Estado» en
los que se discute en torno a ejes tematicos de interés parti-
cular sobre esta triple relacion. Se obtienen conclusiones, re-
flexiones y propuestas a partir de los conferencistas invitados,
nacionales y extranjeros, que vienen de los tres sectores. Tales
encuentros, inicialmente llevados a cabo en Medellin, tuvieron
después como sede importantes universidades de otras ciuda-
des capitales del pais, con el propdsito adicional de impulsar
la creacion de comites regionales en las mismas.

Los comienzos del Comité UEE se remontan a 2002, ano
de creacion del Programa de Gestion Tecnologica de la Univer-
sidad de Antioquia. En 2003, ese programa logro la creacion del
Comite Empresarial de Apoyo a la Investigacion Aplicada y la
Gestion Tecnologica, que cuenta con la presencia de empresa-
rios visionarios de la region, con el liderazgo investigativo de
la Universidad de Antioquia y su impulso a las relaciones de
cooperacion con otras universidades hicieron que rapidamente
este fuera reconocido y se proyectara hasta transformarse en el
actual Comité UEE.

De tal modo que todo lo anterior, es claro que las experien-
cias de otras universidades en interaccion de universidad-empre-
sa-Estado como el caso de la Universidad de Antioquia, reitera
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la importancia de identificar las necesidades del sector produc-
tivo, que es positivo impulsar la creacion de comites regionales.

Debido a la importancia de los vinculos entre estos actores
el desarrollo de estos comites, que es una politica afirmada en
el Decreto 1295 del 20 de abril de 2010 del Ministerio de Edu-
cacion Nacional, a partir de los acuerdos establecidos entre los
grupos de investigacion de las universidades y las empresas del
sector productivo, que tienen como objeto principal generar o
promover proyectos de investigacion aplicada para atender ne-
cesidades tecnologicas reales de las empresas de dichas regiones.

Por otra parte, en Narino, el Comit¢ Universidad Empre-
sa Estado (CUEE) se constituyo en la ciudad de Pasto, el dia
14 de octubre de 2010 y quedo conformado en el sector acadé-
mico ast: su coordinacion general esta a cargo de la Red Urel,
la secretaria técnica a cargo de la Universidad de Narifio y la
coordinacion académica en la Universidad Mariana. El sector
empresarial esta representado por la Camara de Comercio de
Pasto, Fenalco y Acopi. Este comite desde mediados del afio
2009 viene realizando actividades con el CUEE Cauca, comité
con el cual se encuentra articulado.

Es entonces que la creacion del Comité Universidad Em-
presa Estado (CUEE) se proyectan en la pertinencia, pero in-
fundida en la relacion sociedad y universidad. ;Qué tanto esta
haciendo la universidad por la sociedad y viceversa? Hernandez
(2015) refiere: «La pertinencia social en el contexto de la RSU
se refiere a la medida en que la universidad cumple con las ex-
pectativas que los distintos estamentos de la sociedad tienen
de ella. Gonzalez y Alarcon (2013) sefialan que, desde la mision
y las funciones sustantivas, la universidad esta centrada en la
formacion y la investigacion para el desarrollo del conocimien-
to: desde alli propone su quehacer hacia las necesidades de la
sociedad, y la atencion de estas se debe convertir en prioridad

fundamental de sus actividades a través de la proyeccion social».
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Es entonces ineludible proponer vinculos de colaboracion
entre el sector productivo y la academia con el fin de brindar
alternativas de progreso que garanticen la competitividad, faci-
litando que el estudiante universitario desde su rol adquiera las
bases fundamentales que lo lleven a liderar procesos de creacion
con calidad inherentes a su profesion (Ruiz & Acevedo, 2013).

Todas estas observaciones se relacionan con las capacida-
des de los estudiantes de Administracion de Empresas en el pais
de Colombia, desde la formacion de competencias practicas en
el sector productivo, incorporadas de manera temprana en los
curriculos y las asignaturas practicas, especialmente las asigna-
turas sefialadas por los empresarios en general que conocen las
capacidades administrativas dada su experiencia.

Con base en esta ultima apreciacion, se pueden mencionar
las siguientes asignaturas como imprescindibles, para cualquier
programa de Administracion de Empresas, ast:

Las TIC: enfatizadas en software, en laboratorios empre-
sariales sobre empresas existentes, por ¢jemplo, una proyeccion
sobre las ventas en el proximo ano de un producto, obteniendo
su rentabilidad en el tiempo.

Mercadeo: responde a la necesidad de expansion del sec-
tor productivo para ser competente y de orientacion hacia las
nuevas oportunidades que pueden ser atractivas segun el caso
particular de cada empresa. En consecuencia, para la forma-
cion integral del alumno, esta asignatura que hace parte del
plan obligatorio de ensefianza en ciencias administrativas debe
proporcionarles herramientas en la toma de decisiones aserti-
vas, a traves de conceptos relacionados con el estudio de casos
reales y conocidos.

Gestion de calidad: es sustancial la practica de esta asig-
natura debido a la necesidad de los empresarios de cumplir
las normas técnicas y de certificacion de calidad, donde el go-
bierno exige que para una empresa pueda ejercer, debe tener
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las normas establecidas y vigiladas a través de la entidad del
Icontec, donde la mision del Instituto es promover, desarro-
llar y guiar la aplicacion de Normas Técnicas Colombianas y
demas documentos normativos para la obtencion de una eco-
nomia optima de conjunto, el mejoramiento de la calidad, fa-
cilitando las relaciones cliente-proveedor a nivel empresarial,
nacional o internacional.

Finanzas: esta asignatura conjuga todas las anteriores tal
como refieren Laberton & Marqueéz (2007): «Para poder desa-
rrollar las distintas actividades comprendidas en cada una de
las funciones mencionadas anteriormente (produccion, recur-
sos humanos, ventas y mercadotecnia) se necesita dinero. Adi-
cionalmente, es necesario controlar, mediante el registro y la
claboracion de reportes, la forma en que se esta manejando el
dinero que fluye y circula en la empresa.»

Por todo lo anterior, la relacion universidad, empresa y
Estado es el soporte para apropiar la gestion tecnologica en las
organizaciones, a traves de las diferentes actividades indicadas,
en los ambitos regional y nacional para mejorar los productos
o servicios de las pymes que pueden desarrollar una ventaja
competitiva desde la innovacion como factor clave de espe-
cializacion, con mayor eficiencia y eficacia. Se determina que
la situacion de las pymes es Colombia es complejo, por lo que
el actuar y apoyo del Estado y la Universidad debe ser concre-
to. Si bien es cierto que la tecnologia construye no esta siendo
adoptada actualmente en las pymes como se quisiera.

Por otra parte, se encuentra que los costos de inversion
en tecnologia suelen ser elevados para las empresas, especial-
mente para las pequenas, por lo que es importante desde ya el
convenio real entre la universidad y empresa, del que surjan
investigaciones como factor de financiacion de las pequenas

empresas y que cuenten con el apoyo del Estado.
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Como lo indica el aporte anterior, es deber investigar por
parte de las universidades la relacion con las pymes para gene-
rar proyectos en comun que fomenten la inversion por parte

del Estado.

Conclusiones

Las investigaciones del comportamiento de las pymes y su re-
lacion con la gestion tecnologica permiten concluir que gran
parte de este tipo de empresas no tiene en sus prioridades es-
tratégicas la inmersion en las nuevas tecnologias. Los recursos
que poseen no se encuentran direccionados de tal forma que
aporten un valor agregado relevante a sus organizaciones y en
muchas ocasiones no se cuenta con las herramientas minimas
para desarrollar una buena gestion desde el area de tecnologia.

El bajo uso que se presenta en las herramientas de tecno-
logia y la capacidad de acceso a recursos y su entorno (entre
otros muchos factores) es lo que permite a las pymes marcar
la diferencia en su sector. Pero nuestro estudio hace evidente
que existen estas diferencias, ademas por la sofisticacion tec-
nologica. Todo esto afecta las visiones de los dirigentes al mo-
mento de realizar inversiones en tecnologia, ya que la gestion
tecnologica no dependiente solo de la compra de tecnologia
nueva y especializada (como es asumido erroneamente), sino
que la competitividad radica en que tan eficientemente se di-
rigen, gestionan y administran los recursos que se poseen para
generar innovacion, desarrollo y conocimiento.

La relacion sinérgica que se efecttia entre universidad, em-
presa y Estado es fundamental para generar un aumento signi-
ficativo en la introduccion y uso de herramientas tecnologicas
en las pymes; esta relacion debe ser coordinada desde el Estado

que puede generar directrices y politicas ptblicas para movilizar
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recursos hacia las universidades que efectuaran investigaciones
que permitiran el desarrollo de las pymes.
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