INFORMATION TECHNOLOGIES CAPACITIES AND ORGANIZATIONAL
PERFORMANCE: A STUDY OF THE COLOMBIAN CONTEXT

ABSTRACT: Taking into account the Colombian context of investment and
adoption of information technologies (i) in Msmes, this study for the fo-
cused on the relationship between i1 capacity, organizational capacities
and business performance in a group of msmes engaged in the trade of tex-
tile products. The purpose is to identify whether there is a direct or an in-
direct link between these concepts. From the analysis of the data collected
in 102 Colombian msmes, an indirect and significant relationship mediated
by the capacity of customer management is identified between IT capacity
and organizational performance.
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CAPACIDADE EM TECNOLOGIAS DA INFORMAGAO E DESEMPENHO
ORGANIZACIONAL: UM ESTUDO NO CONTEXTO COLOMBIANO

RESUMO: Ao considerar o contexto colombiano de investimento e adocdo
de tecnologias de informagao (11) nas micros, pequenas e médias empresas
(vPmES), estuda-se a relacéo entre a capacidade em T, capacidades organi-
zacionais e desempenho num grupo de mpmes que se dedicam ao comércio
de produtos téxteis a fim de identificar se existe vinculo direto ou indireto
entre esses conceitos. A partir da anélise dos dados coletados em 102
mpmEs colombianas, identifica-se uma relaco indireta e significativa entre
a capacidade em 11 e 0 desempenho organizacional, mediada pela capaci-
dade de gestéo de clientes.

PALAVRAS-CHAVE: capacidade en 11, capacidade organizacional, desem-
penho, MPMES.

LA CAPACITE DANS LES TECHNOLOGIES DE L'INFORMATION ET
LA PERFORMANCE ORGANISATIONNELLE: UNE ETUDE DANS LE
CONTEXTE COLOMBIEN

RESUME: En considérant le contexte colombien de l'investissement et
I'adoption des technologies de I'information (1) dans les mpme, on étudie la
relation entre la capacité informatique, les capacités organisationnelles et
la performance d'un groupe de mpmE engagées dans le commerce des pro-
duits textiles, afin d'identifier s'il existe un lien direct ou indirect entre ces
concepts. Sur la base de I'analyse des données collectées dans 102 mpMmE
colombiennes, on a identifié une relation indirecte et significative entre la
capacité informatique et la performance organisationnelle, en fonction de
la capacité de gestion des clients.
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RESUMEN: Considerando el contexto colombiano de inversién y adopcién de tecnologias de infor-
macién (11) en las mipymes, se estudia la relacién entre la capacidad en 11, capacidades organizacio-
nales y desempefio en un grupo de mipymes que se dedican al comercio de productos textiles,
con el fin de identificar si existe un vinculo directo o indirecto entre estos conceptos. A partir del
analisis de los datos recolectados en 102 mipymes colombianas, se identifica una relacion indirecta
y significativa entre la capacidad en Ty el desempefio organizacional, mediada por la capacidad
de gestion de clientes.

PALABRAS CLAVE: capacidad en T, capacidad organizacional, desempefio, mipymes.

Introduccion

Las tecnologias de la informacién (m1) se perfilan en Colombia como una
herramienta que favorece la competitividad de las empresas. Evidencia de
ello son los diferentes programas del Estado para mejorar la productividad
de las mipymes a través de la masificacion de las 11, a saber: MiPyme Vive
Digital, Programa de Fortalecimiento de la Industria de Tecnologias de la
Informacién, Empresario Digital, entre otros (Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones [Mintic], 2016).

Las iniciativas del Mintic han logrado avances importantes en el acceso
a infraestructura tecnolégica para las mipymes. Ello se ve reflejado en

*  Este articulo deriva de la tesis de maestria "Capacidad de tecnologias de informacién, ca-
pacidades organizacionales y desempefio organizacional en mipymes bogotanas que co-
mercializan con textiles”, desarrollada en la Maestria en Administracién de la Universidad
Nacional de Colombia. http://www.bdigital.unal.edu.co/52027/1/1055917349.2015.pdf
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las mediciones que realiza el Departamento Administra-
tivo Nacional de Estadistica (DANE) y en las mediciones de
preparacién tecnoldgica realizadas por el Foro Econdmico
Mundial. Sin embargo, hacen falta estudios que muestren
el impacto que las Ti estan generando en los negocios, ya
que los empresarios pueden acceder a ellas como conse-
cuencia de las politicas publicas, pero ello no garantiza
que su uso se vea reflejado en beneficios observables y
sostenibles (Fedesarrollo, 2013).

La economia colombiana esté representada en un 99,9%
por mipymes (Mintic, 2010). Se estima que este tipo de
empresas ofertan el 81% del empleo disponible, pero su
contribucién al producto interno bruto (piB) nacional es a
penas de un 37% (Fedesarrollo, 2013). Debido a su repre-
sentatividad y los esfuerzos del Gobierno colombiano por
fortalecerlas a través del uso de T, resulta pertinente rea-
lizar estudios que permitan obtener conocimiento sobre la
contribucién de las 11 al desempefio de las organizaciones.
En el caso particular de esta investigacion, se pretende
identificar si existe relacién entre la capacidad en T, capa-
cidades organizacionales y el desempefio en mipymes bo-
gotanas que comercializan con productos textiles.

En este articulo se presenta inicialmente un marco con-
ceptual que contiene definiciones para los constructos de
capacidad en T, capacidad organizacional y desempefio
organizacional, asi como el modelo propuesto como punto
de partida para el estudio. A continuacién, se detalla la
metodologia empleada y, finalmente, los resultados y con-
clusiones del trabajo son presentados.

Marco conceptual

En la literatura académica se encuentran diferentes posi-
ciones con respecto a la relacién de las T con el desempefio
de la organizacién: aquellas que sugieren la existencia de
una relacién, ya sea directa o indirecta, y aquellas que ma-
nifiestan la ausencia de tal relacién (tabla 1).

Bajo la perspectiva de la existencia de una relacién directa,
investigadores basados en evidencia empirica concluyen
que el desempefio organizacional, medido en relacién con
mayores ganancias y ventajas para incursionar en nuevos
mercados, es afectado de manera significativa por la ca-
pacidad de 1 (Bharadwaj, 2000; Etchebarne et al., 2008;
Santhanam & Hartono, 2003; Choi & George, 2016); sus
estudios comparan el rendimiento de una organizacién res-
pecto al rendimiento exhibido por la industria.

Por otro lado, quienes plantean que no existe una relacién
entre TI y un desempefio superior de la organizacién argu-
mentan que las TI no poseen las caracteristicas necesarias
para ser un recurso estratégico y generar beneficios, ya
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que con su masificacién han venido perdiendo de manera
individual las propiedades de los recursos que tienen po-
tencial para generar ventaja competitiva (Carr, 2003; Chae
et al, 2014; Clemons & Row, 1991; Powell & Dent-Micallef,
1997; Solow, 1987).

De acuerdo con la teoria de la firma basada en recursos,
aquellos recursos con potencial para generar ventaja com-
petitiva deben tener ciertas caracteristicas: ser valiosos;
permitir mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacién,
asi como aprovechar oportunidades y contrarrestar amena-
zas; ser escasos; que no sean utilizados por otras firmas que
hacen parte de la competencia; ser imperfectamente imita-
bles, es decir, dificiles de copiar, e imperfectamente sustitui-
bles, esto es, dificiles de reemplazar (Barney, 1991). Pifieiro
Sanchez et al. (2016) reconocen en las Ti algunos de estos
atributos, especificamente, la capacidad para favorecer a la
competitividad de la organizacién.

Finalmente, otro grupo de investigadores encuentra un
posible punto de convergencia sobre las dos posiciones
anteriores, bajo la perspectiva de una relacién indirecta.
De esta manera, involucran capacidades organizacionales
como agentes mediadores de un efecto significativo de las
Tisobre el desempefio de la organizacién, reconociendo que
para que las T puedan brindar beneficios a la organizacién
deben ser gestionadas, involucradas y aprovechadas para
beneficio de los objetivos y procesos de la empresa (Liang
et al, 2010; Mithas, Ramasubbu & Sambamurthy, 2011,
Nakata et al., 2008; Pérez-Lépez & Alegre, 2012).

De manera similar, Alderete y Gutiérrez (2012) identifican,
a partir de diferentes estudios, que los efectos positivos de
la inversién en Ti en el largo plazo estarian relacionados
con el cambio organizacional que es colateral al proceso
de adquisicién de nuevas tecnologias.

Capacidad organizacional

Una capacidad organizacional es definida de manera ge-
neral como una habilidad para combinar recursos constru-
yendo competencias que generan beneficios a la empresa
o como el resultado de la coordinacién de recursos, per-
sonas y procesos (Grant, 1991; Helfat & Peteraf, 2003;
Sudrez-Hernandez & Ibarra-Mirén, 2002).

Schreydgg y Kliesch-Eberl (2007) describen tres caracteris-
ticas bésicas de una capacidad: a) representa una solucién
efectiva, es decir, la organizacién debe “ser capaz de" resol-
ver un problema o circunstancia particular; b) es ejercida ha-
bitualmente, o0 sea que no basta con que la empresa haya
podido hacerlo una vez, debe poder realizar su rutina cuan-
do sea necesario, y c) es desarrollada a lo largo del tiempo.
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La conceptualizacién alrededor del término capacidad
organizacional ha evolucionado y ha sido nombrada de
diferentes formas: competencia distintiva, servicio, compe-
tencia corporativa, competencia esencial y, el término mas
usado en la actualidad, capacidad (Sudrez-Hernéndez &
Ibarra-Mirén, 2002; Gonzélez-Fidalgo, 1999). En la tabla 2
se presenta cémo la capacidad organizacional se origina a
partir de los recursos y cémo el conocimiento, que se ge-
nera del aprendizaje colectivo de los individuos que con-
forman la organizacién, se ejecuta de manera coordinada
una y otra vez; por esta razén, se le reconoce como una
rutina, y a la vez contribuye a la estrategia de la organiza-
cién, por lo que permite diferenciarse de los competidores.

Capacidad en i

La capacidad en 11 es un drea de interés para los investi-
gadores en la linea relacionada con el valor de las 11 para
el negocio. En principio, su conceptualizacién era neta-
mente técnica, pero ha evolucionado hacia la inclusién de
aspectos gerenciales, definiéndose como la habilidad de
una organizacién para aprovechar el recurso de Ti en el
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cumplimiento de los objetivos estratégicos y mejoramiento
de los procesos de negocio (Zhang, Sarker & McCullough,
2008; Rodriguez & Pefia, 2012).

Existe un consenso en la literatura respecto a la multidi-
mensionalidad de la capacidad en T, en la que se iden-
tifican, entre otras, las siguientes dimensiones: (1) la
infraestructura tecnolégica; (2) las habilidades de las per-
sonas en la solucién de problemas haciendo uso de Ti; (3)
el aprovechamiento de las Ti en las oportunidades de ne-
gocio; (4) la relacién del personal de Ti con personas de
otras dareas de la organizacién y con los proveedores de T,
y (5) la planeacién estratégica de las Ti dentro de la orga-
nizacién (tabla 3).

Desempeifio de la organizacién

El desempefio organizacional hace referencia a la efectivi-
dad de la empresa en relacién con sus resultados financie-
ros y operativos (Venkatraman & Ramanujam, 1986; Liang
et al, 2010). El desempefio o rendimiento organizacional
es considerado como multidimensional e incluye evaluacio-
nes mas alla del aspecto financiero (Chan, 2000; Eskildsen,
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Tabla 1.

Posiciones sobre la relacion Ti-desemperfio organizacional.

dimiento superior al compararse con el rendimiento promedio de
su industria (Santhanam & Hartono, 2003).

Los recursos de T forman parte de un complejo conjunto de
recursos y capacidades que contribuyen a una ventaja competi-
tiva sostenida (Wade & Hulland, 2004).

La capacidad en Ti contribuye al desempefio financiero y de mer-
cado de las empresas (Nakata, Zhu & Kraimer, 2008).

Los recursos de Tl aumentan los capacidades internas y externas
de la empresa, que a su vez afectan el rendimiento de la empresa
(Liang, You & Liu, 2010).

La competencia en Ti juega un papel critico en procesos de ges-
tién de conocimiento, que estén relacionados con el rendimiento
en el mercado de la empresa (Pérez-Lopez & Alegre, 2012).

Los recursos y capacidades de Ti son un elemento clave para el
crecimiento sostenido y para el desempefio organizacional supe-
rior (Ynzunza-Cortés, Izar-Landeta & Avila-Acosta, 2013).

La capacidad de Ti es critica en el desarrollo de ventaja compe-
titiva en las empresas y su sostenimiento en los afios siguientes
(Choi & George, 2016).

Posicion S - . A
Relacién significativa entre 11 y el desempeiio Ausencia de relacién significativa entre 1 y el
. organizacional desempefio organizacional
Vision

Mejora en el Las 1 proporcionan mejoras al desempefio de la empresa, que | El incremento en la inversion en tecnologia (computadores)
rendimiento puede ser medido en relacién con costos y ganancias (Bharadwaj, | no se ve reflejado en las estadisticas de productividad (Solow,
o ventaja 2000). 1987).

competitiva Las empresas con capacidades de Ti superiores presentan un ren-

Las T no producen ventajas sostenidas de rendimiento, de-
bido a su fécil imitacién por parte de los competidores (Powell
& Dent-Micallef, 1997).

La relacién entre la capacidad de Ty un desempefio superior
de la empresa no es significativa como se habia encontrado
en el pasado, cuando el acceso a las 11 era dificil (Chae, Koh
& Prybutok, 2014).

TI COMO recurso
estratégico

Las 71 son instrumentos estratégicos que tienen la capacidad de
transformar la estructura de las organizaciones y sus modelos
de negocios, asi como de contribuir a la competitividad de la
empresa y su supervivencia (Pifieiro-Sanchez, De Llano-Monelos
& Rodriguez-Lépez, 2016).

La firma que copia las T se beneficia de tecnologia mas
reciente, aprende de la experiencia de otras firmas y, como
consecuencia, puede ofrecer servicios comparables a mas
bajo costo. Asi pues, las Tl ya no cumplen con las caracteris-
ticas de un recurso estratégico al ser imitables y no escasas
(Clemons y Row, 1991).

La potencia y la ubicuidad de T no aumentan su valor
estratégico. Lo que hace un recurso estratégico es la escasez
(Carr, 2003).

Incursion en
nuevos mercados

Las capacidades en Ti favorecen la penetracion en los mercados
internacionales, ayudando al surgimiento de las firmas bornglobals
(Etchebarne, Geldres & Rodriguez, 2008).

Fuente: elaboracién propia con base en Correa-Ospina (2015, p. 23)

Westlund & Kristensen, 2003; Nakata et al., 2008), en el
que se incluyen también elementos asociados al mercado,
los recursos humanos, la efectividad, la adaptabilidad y el
crecimiento (tabla 4).

El desemperio en el mercado es entendido como la efi-
cacia de una empresa en dominios de mercado, evaluada
a través de indicadores como retencion de clientes, cuota
de mercado, calidad de productos, entre otras medidas de
generacién de valor para el cliente (Li et al, 2006; Nakata
et al., 2008; Mithas et al., 2011). Por otro lado, |a teoria del
poder de mercado plantea que las empresas pueden me-
jorar su rendimiento en funcién de sus cuotas de mercado,
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ya que pueden obtener concesiones de proveedores y dis-
tribuidores, asi como reducir costos e incluso conducir pre-
cios (Tippins & Sohi, 2003).

Por otra parte, el desemperio financiero, entendido como la
eficacia de una organizacién en los dominios financieros,
es una medida sobre lo eficaz que es una empresa al uti-
lizar los activos en la generacién de ingresos, reflejado en
la ganancia bruta, el retorno sobre el capital y la inversién,
flujo de efectivo, entre otros (Li et al., 2006; Nakata et al.,
2008; Mithas et al., 2011); ademas, es una medida que se
utiliza en la comparacién entre firmas de una misma in-
dustria o para la comparacién entre industrias o sectores.

INNOVAR VOL. 28, NUM. 69, JULIO-SEPTIEMBRE DEL 2018



El desempefio del recurso humano se refiere a las medidas
de rotacién, satisfaccién y desarrollo del capital humano,
asf como al aprendizaje organizacional (Mithas et al., 2011).

La efectividad organizacional es medida a partir de indica-
dores de desempefio de los diferentes procesos, a saber:
operativos (disefio, produccién, entrega, entre otros), de
negocio y de soporte. Tales indicadores incluyen produc-
tividad, ciclos de tiempo y desemperfio de los proveedores
(Mithas et al., 2011; Liang et al., 2010).

La adaptabilidad es entendida como un aspecto operacional
de la orientacién al mercado que afecta el desempefio or-
ganizacional, al permitir a la organizacién la oportuna
respuesta a los cambios del entorno (Ynzunza-Cortés & Izar-
Landeta, 2010).

Tabla 2.
Perspectivas conceptuales para capacidad organizacional.

INNOVAR

Por su parte, el crecimiento es un aspecto operacional de
la orientacién al mercado, referido al incremento en el vo-
lumen de ventas en una organizacién (Ynzunza-Cortés &
Izar-Landeta, 2010).

Para la investigacion se estudiaron las dimensiones aso-
ciadas al desempefio en el mercado y financiero, ya que
hacia estas se encuentra un mayor grado de acuerdo para
la medicién o evaluacién del desempefio organizacional.

Relacion entre la capacidad en 11y el desempefio

En la figura 1 se representan tres grupos o esquemas bajo
los cuales se han abordado la investigacién sobre la re-
lacién entre la capacidad en 11y el desempefio de la em-
presa, ya sea de forma directa o indirecta.

Caracteristica basica

Definicion (Autor)

Rutina organizativa

Combinacién de recursos a través de rutinas para cumplir uno o mas propésitos de la organizacién
(Amit & Schoemaker, 1993; Collis, 1994; Davila, 2012; Grant, 1991).

Rutinas que contribuyen a la eficiencia con que las organizaciones se transforman. Se clasifican en
tres categorias: estéticas, dindmicas y creativas (Collis, 1994).

Rutinas de alto nivel que confiere a la administracion de una organizacién un conjunto de opciones
de decisién para producir resultados significativos (Winter, 2003, p. 991; Lun, Shang, Lai, & Cheng, 2016).

Oportunidad productiva
Suarez-Hernandez & Ibarra-Mirén, 2002)

Contribucién que los recursos pueden hacer a las operaciones productivas de la firma (Penrose, 1959;

Tiene potencial para generar beneficios; las capacidades pueden ser identificadas y evaluadas empleando
la clasificacién funcional de la firma (Grant, 1991).

Se ejecuta de manera

Patrén de coordinacién entre personas y recursos (Sudrez-Hernandez & Ibarra-Mirén, 2002, p. 74).

coordinada

Habilidad para aprovechar los recursos en la ejecucion de tareas de forma coordinada, con el objetivo
de alcanzar un resultado (Helfat & Peteraf, 2003).

Se genera del aprendizaje
organizacional

Conocimientos, habilidades y tecnologias que surgen del aprendizaje colectivo y de la combinacién
de recursos (Cuervo, 1993; Suarez-Hernandez & Ibarra-Mirén, 2002).

Capacidad de la organizacién para aprender, adaptarse, modificarse y renovarse (Teece, Pisano & Shuen 1997).

Contribuye a la

Capacidades esenciales para la estrategia y el rendimiento de la empresa (Prahalad & Hamel, 1990).

estrategia organizacional

Conjunto de procesos entendidos estratégicamente (Stalk, Evans & Shulman, 1992).

Permite la diferenciacion

Hernandez & Ibarra-Mirén, 2002).

Aquello que una organizacion hace mejor que sus competidores; en este sentido, el liderazgo es una funcién
directiva esencial (Adame-Sanchez, Mohedano-Suanes & Benavides-Espinosa, 2012; Selznick, 1957; Sudrez-

Aquello en lo que una organizacidn es superior a sus competidores y favorece la ventaja sobre estos
(Andrews, 1971, citado en Gonzalez Fidalgo, 1999; Suédrez-Hernéndez & Ibarra-Mirén, 2002).

Cumple con tres caracteristicas: su valor es percibido por el cliente, diferencia a la organizacién de otras
y es extensible a otras lineas de productos (Morcillo, 1997; Suarez-Hernandez & Ibarra-Mirén, 2002).

Factor critico de éxito necesario en la organizacion para sobresalir (Schreydgg & Kliesch-Eberl, 2007).

Fuente: elaboracién propia con base en Correa-Ospina (2015, p. 30).

INNOVAR VOL. 28, NUM. 69, JULIO-SEPTIEMBRE DEL 2018

103



Tabla 3.
Dimensiones de la capacidad en Ti.

Dimensiones de capacidad en i

Autores
(1) Infraestructura

(2) Talento
Humano

(3) Conocimiento | (4) Relaciones | (5) Arquitectura

Bharadwaj (2000)

v

v

Bhatt & Grover (2005)

v v

v
v
Kettinger & Lee (2005) v

Wang, Lo, Zhang & Xue (2006)

Zhang et al. (2008)

Jiao, Chang & Lu (2008)

Zhang, Li & Ziegelmayer (2009)

SININS

Erosa-Martin & Arroyo-Lopez (2010)

ANENANENENEAN

Young (2011)

Crawford, Leonard & Jones (2011)

ANRNAN

Fuente: adaptada de Rodriguez & Pefia (2012, p. 55).

Tabla 4.
Dimensiones del desempefio organizacional.

Dimensiones

Autores

Mercado

Financiero
Recursos humanos
Efectividad
Adaptabilidad
Crecimiento

Li, Chen & Huang (2006)

Nakata et al. (2008)

AN

ANRAN

Lyu, Yan & Li (2009)

Liang et al. (2010)

Mithas et al. (2011)

ANANAN

Pérez-Lépez & Alegre (2012)

ANANAN

Ynzunza-Cortés et al. (2013)

ANANANERN

Fuente: elaboracién propia con base en Correa-Ospina (2015, p. 35).

[ Desempefio organizacional ]
A
:f
[ Capacidades organizacionales ]

31

2

[ Capacidades en i

A

Recursos de Ti ]

1. Relacion directa entre la tenencia de recursos de T1 y el desempefio
2. Relacién directa entre la capacidad en 11y el desempefio
3.Relacién indirecta entre la capacidad enTiy el desempefio (a través de capacidades organizacionales)

Figura 1. Enfoques de estudio relacién de las T con el desempefio organiza-
cional. Fuente: elaboracion propia

104

Un primer grupo de estudios (1) indaga por la existencia
de un vinculo directo entre la posesion de recursos de Ti y
el desempefio superior de la empresa. Esta linea de inves-
tigacion se realiza de manera general a través del analisis
de los recursos de Ti a la luz de las cuatro caracteristicas
propuestas por la teoria de la firma basada en recursos.
Los resultados coinciden en que, en el pasado, las Ti eran
un recurso escaso, dificil de adquirir e incluso de sustituir,
por lo que resultaban una fuente de ventaja competitiva;
sin embargo, en la actualidad, con su masificacion, resulta
dificil pensar que por si mismas sean un elemento que ge-
nere ventaja competitiva a la empresa.

INNOVAR VOL. 28, NUM. 69, JULIO-SEPTIEMBRE DEL 2018



Un segundo grupo (2) de estudios aborda la relacién de Ti
con el desempefio desde una perspectiva de capacidad, en
la que se analizan las Ti en combinacién con otros recursos,
como los humanos, para la obtencién de resultados supe-
riores. Esta visién a su vez ha tenido una evolucién en la
conceptualizacién de la capacidad en T, desde caracteris-
ticas netamente técnicas hacia la inclusién de aspectos ge-
renciales (Zhang et al., 2008). Respecto a los resultados de
esta corriente, se encuentran estudios con resultados fa-
vorables durante la década del 2000 (Bharadwaj, 2000;
Santhanam & Hartono, 2003), pero recientemente un es-
tudio ha encontrado resultados contradictorios (Chae et
al., 2014), posiblemente motivados por factores como los
cambios en la industria de las T y la estandarizacién de los
sistemas de informacién (tabla 5).

El tercer grupo (3) de estudios muestra que las Ti, en combi-
nacion con otros recursos, es decir, a través de la formacion
de capacidades en Ti, tiene una relacién significativa con
otras capacidades de la organizacién y estas, a su vez, in-
fluencian el desempefio de laempresa, es decir, la relacién se
presenta de manera indirecta (Liang et al, 2010), como
se aprecia en la tabla 5.

Bajo la perspectiva de la existencia de una relacién in-
directa entre la capacidad en 11 y el desempefio organi-
zacional, se encuentran diferentes factores (tabla 6) que
pueden hacer parte de la relacién, como los siguientes:
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La capacidad en innovacién hace referencia al uso
de recursos internos o externos en el desarrollo de
nuevas tecnologias, procesos, productos, servicios, es-
trategias o estructura organizativa (Lyu et al., 2009),
asi como también a la actualizacién tecnolégica, mejo-
ramiento de procesos y de la calidad (Ynzunza-Cortés
et al, 2013). De manera general, la innovacién suele
asociarse con el grado de novedad en la solucién a un
problema y, posteriormente, al aprovechamiento eco-
némico o social de la innovacién. La capacidad de
innovacién debe ser un rasgo permanente de la organi-
zacion (Li et al., 2006).

La capacidad de gestion de clientes se refiere al
desarrollo de relaciones con los clientes, y al aprove-
chamiento de esta relacién para el desarrollo o mejo-
ramiento de productos y servicios. Mide la capacidad
de determinar las necesidades y requerimientos del
cliente y para la adquisicion efectiva, retencién y sa-
tisfaccién de estos (Mithas et al., 2011). La capacidad
de gestionar efectivamente los clientes, representada
en la orientacién a los consumidores desde la organi-
zacion, ha sido considerada desde hace mucho tiempo
como un requisito clave en el éxito empresarial (Druker,
1954, citado en Nakata et al.,, 2008). Por otro lado, es
definida como la capacidad para sostenerse en los mer-
cados, basandose en las relaciones duraderas con sus
clientes, para lo cual debe conocerlos y entenderlos, y

Tabla 5.
Ei?u?ﬁcs)s asociados a los tipos de vinculos en la relacion entre las 11 y el desemperio organizacional.
Vinculo directo Capacidad Vinculo indirecto Capacidad en i -
Autor(es) en T - Desempefio Desempefio organizacional, a través
organizacional de capacidades organizacionales
(Bharadwaj, 2000) v
(Santhanam & Hartono, 2003) v
(Wade & Hulland, 2004) v
(Morikawa, 2004) v
(Li et al,, 2006) v
(Nakata et al., 2008) v
(Jiao et al., 2008) v
(Lyu et al.,, 2009) v
(Liang et al., 2010) v
(Mithas et al., 2011) v
(Sdnchez-Rodriguez & Martinez-Lorente, 2011) v
(Pérez-L6pez & Alegre, 2012) v
(Ynzunza-Cortés et al., 2013) v
(Chae et al,, 2014) v

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 6.

Capacidades organizacionales mediadoras de la relacion de 11 y desemperio organizacional.

Capacidades organizacionales
c ) & ® — —
- 3 8, | S, Bg| B8
Estudio 8 s3] B cR | 62| 5§58 | 5.¢ Observaciones
3 SE| 29 | 9o | 88| 5| 5E
2 n o RS S o= n O 2 E 5=
e L .= o © wn © v o o O ) 8
= oG < g, ] o 5 o3 o 2
) 4 15} g v o v O
(=) o L (=) [a) A o
o
(Li et al., 2006) v Estudio tedrico
(Nakata et al., 2008) v Estudio en sgu* de 100 a
20.000 empleados
(Lyu et al., 2009) v Estudio en pymes del sector
servicios
(Liang et al., 2010) v v Estudio tedrico: meta-analisis.
(Sanchez-Rodriguez & Martinez-Lo- v Estudio en grandes empresas
rente, 2011) de manufactura.
(Mithas et al., 2011) v v v Estudio en un grupo
empresarial
(Pérez-Lopez & Alegre, 2012) Estudio en empresas espa-
v fiolas de diferentes sectores
(> 50 empleados).
(Ynzunza Cortés et al., 2013) v v Estudio en pymes de
Querétaro.
(Corporacién Calidad, 2015) Modelo colombiano de exce-
v v v lencia, usado en empresas de
todos los tamafios.

*Unidades estratégicas de negocio (sBu, por las siglas del inglés Strategic Business Unit). Fuente: adaptada de Correa-Ospina (2015, p. 53)

usar esa informacién para ofrecer productos y servicios
con alto valor agregado (Corporacién Calidad, 2015).

= la aptitud estratégica hace referencia a la alinea-
cién de la estrategia de 71 con la estrategia del negocio
(Liang et al., 2010).

= La gestién de la calidad se define como un conjunto
de principios respaldado por un conjunto de técnicas,
que en Ultima instancia buscan la satisfaccién de las
necesidades de los clientes (Dean & Bowen, 1994); de
esta manera, las 71 y la gestién de la calidad son re-
cursos complementarios que tienen un efecto positivo
sobre el rendimiento (Sanchez-Rodriguez & Martinez-
Lorente, 2011).

» Lacapacidad de gestion de procesos es la forma en que
se gestionan y mejoran los procesos de apoyo y clave, con
el objetivo de responder agilmente a los cambios internos
o del entorno y alcanzar los objetivos de la organizacién
(Corporacién Calidad, 2015). Es entendida también como
la capacidad de gestionar los procesos de produccién o
disefio de servicios y los procesos de crecimiento (Mithas
et al, 2011).
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= lagestion del rendimiento es entendida como el moni-
toreo de métricas clave de desempefio y la vinculacién
del anélisis métrico en la toma de decisiones (Mithas et
al, 2011).

= La gestién del conocimiento se define como un con-
junto de procesos que habilitan el uso del conocimiento
como elemento clave en la generacién de valor (Alavi &
Leidner, 2001; Pérez-Lépez & Alegre, 2012).

Para esta investigacion, se estudian las dimensiones aso-
ciadas a la capacidad de innovacién, la capacidad de ges-
tién de clientes y la capacidad de gestién de procesos, ya
que son las capacidades que se han identificado en la ma-
yoria de resultados de estudios como parte de la relacién
entre la capacidad en 11 y el desempefio organizacional.

Modelo conceptual propuesto

A partir de la revision de la literatura y los modelos estu-
diados, se plantea un modelo conceptual para evaluar la
posible relacién entre la capacidad en 11 y el desempefio
de la organizacién via otras capacidades organizacionales
(figura 2).
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El modelo plantea siete estructuras explicativas del fené-
meno, a saber:

= EE1. La capacidad en T esta significativamente rela-
cionada con la capacidad de gestién de procesos.

La capacidad en T de una organizacién podria favorecer su
capacidad para gestionar los procesos. Lu y Ramamurthy
(2011) explican la capacidad en 11 como la capacidad para
adquirir, implementar, combinar y configurar los recursos
de 11 en favor del desarrollo y mejora de los procesos de tra-
bajo y las estrategias de negocio, sugiriendo que a partir
de la capacidad de Ti se obtendria una mejora en los pro-
cesos. Rodriguez y Pefia (2012) definen esta capacidad
como la habilidad para administrar los recursos de T, lo-
grando aprovecharlos en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos y también en el mejoramiento de los procesos
de negocio. Por otro lado, Mithas et al. (2011) plantea que
el valor de las 71 para el negocio ocurre inicialmente en los
procesos que utilizan recursos de Tl.

» EE2. La capacidad de Ti esta significativamente rela-
cionada con la capacidad de gestion de clientes.

Karimi, Somers y Gupta (2001) plantean que, en diferentes
industrias, las I han impactado el servicio al cliente, a tra-
vés de la transformacion del marketing, la oferta de nuevos
productos, la habilitacién del acceso electrénico a nuevos
productos y servicios, o compartiendo informacién para
mejorar la satisfaccion del consumidory a la vez lograr una
reduccién de costos. Los autores plantean, ademas, que las
empresas con una mejor capacidad de planificar e integrar
sus recursos de T y de proporcionar informacién precisa,
oportuna y fiable a sus stakeholders resultan mas eficaces

INNOVAR

en la mejora de relaciones con sus clientes. Compartir in-
formacién entre Ty las unidades de servicio al cliente in-
fluye positivamente en la mejora del conocimiento que se
tiene sobre los clientes y procesos de negocio relacionados
(Mithas et al., 2011).

= EE3. La capacidad de T esta significativamente rela-
cionada con la capacidad de innovacién.

Se propone que la capacidad en T influencia de manera
significativa la habilidad de la organizacién para innovar.
Morikawa (2004) describe las T como herramientas esen-
ciales para la innovacién. Asimismo, Lyu et al. (2009), a
partir de un estudio en pymes de Taiwan, encuentran evi-
dencia empirica sobre la relacién entre la capacidad en 11y
la innovacién. Por otra parte, Liang et al. (2010) plantean
que las T son base de gran variedad de innovaciones tec-
nolégicas y, en general, del progreso de la organizacién.

= EE4. La capacidad de gestion de procesos esta signi-
ficativamente relacionada con (a) el desempefio en
el mercado y (b) el desempefio financiero.

A partir de un estudio empirico, Ynzunza-Cortés et al. (2013)
plantean que cambios en los procesos productivos y em-
presariales potencializan recursos y capacidades y, con ello,
se genera ventaja competitiva. De manera similar, el mo-
delo de excelencia en la gestién de Colombia expone que
la capacidad de gestionar los procesos habilita la obtencién
de resultados en la empresa (Corporacién Calidad, 2015).
De acuerdo con lo anterior, la gestién de procesos podria
relacionarse con el desempefio tanto de mercado como
financiero.

Capacidad de

gestion de procesos N~ EE4
J
EE1 Desempefio en el
mercado
. Capacidad de
EE2 —>| . . EES
‘ Capacidad en ‘ gestion de clientes <
Desempefio
EE3 financiero

N

Capacidad de
Innovacién

EE6 /
g

\

~

EE7

Figura 2. Modelo conceptual propuesto. Fuente: elaboracion propia.
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= EE5. La capacidad de gestion de clientes esta signi-
ficativamente relacionada con (a) el desempefio en
el mercado y (b) el desempefio financiero.

La gestién de clientes esta relacionada con el desempefio
organizacional tanto en el mercado como en el aspecto
financiero. La gestién de clientes permite a las empresas
aprovechar su relacién con el cliente para obtener infor-
macién sobre el mercado y detectar oportunidades para
introducir productos, atraer nuevos clientes y retener a
los existentes (Mithas et al., 2011). El conocimiento de los
clientes, sumado a su satisfaccién, es una ruta al éxito en
el mercado y financiero de la organizacién (Drucker, 1954,
citado en Nakata et al., 2008).

= EE6. La capacidad de innovacién esta significativa-
mente relacionada con (a) el desempefio en el mer-
cado y (b) el desempefio financiero.

Ynzunza-Cortés et al. (2013) encontraron evidencia sobre
la relacién positiva entre la generacién de innovaciones y la
ventaja competitiva. De manera similar, Li et al. (2006)
plantean que la innovacién puede ser considerada como
un elemento mediador para el desempefio de la empresa.
Por otro lado, estudios sugieren que el impacto de las TI
sobre la productividad esta asociado a la generacién de
innovaciones, que a la vez pueden ser replicadas exitosa-
mente en los mercados (Alderete & Gutiérrez, 2012).

= EE7. La capacidad en T esta significativamente re-
lacionada con (a) el desempefio en el mercado y (b)
el desempeifio financiero, pero indirectamente a tra-
vés de la capacidad de gestion de clientes, procesos
e innovacion.

La capacidad en T tiene un impacto significativo en el
desempefo organizacional, pero indirectamente a través
de otras capacidades organizacionales, entre las que se
encuentran la capacidad de gestién de procesos, clientes
e innovacién (Nakata et al., 2008; Ynzunza-Cortés et al.,
2013; Mithas et al., 2011, entre otros).

Metodologia

La investigaciéon adopté la multimetodologia planteada
por Mingers (2006), en la que se plantea abordar el pro-
blema a través de fases que representan un proceso. En
cada etapa es posible hacer uso de diferentes métodos
seglin se requiera: fase de apreciacién, que busca describir
y explicar la situacién identificada con base en conceptos
y teorias; fase de andlisis, en la que se elaboran las estruc-
turas hipotéticas que podrian explicar el fenémeno estu-
diado; fase de evaluacién, a partir de la cual se verifican
las alternativas que dan respuesta al problema planteado,
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y fase de accién, en la que se responde a la pregunta: (Qué
hacer para cambiar? (Mingers, 2006). En la figura 3 se
presentan las etapas de la multimetodologia en la investi-
gacién realizada con las actividades que se llevaron a cabo
en cada una de ellas.

Apreciacién | Analisis | Evaluacién I Accion
Revision de la literatura |
I I
Competitividad Recoleccién
en Colombia de datos

Conclusiones
y discusién

Consolidacion Validacién del
instrumento instrumento

I [

I
Elaboracién
modelo conceptual Andlisis datos
punto de partida recolectados

Estudio de m
en mipymes

Formulacién I
de estructuras dEva[[uactlon
explicativas € estructuras
explicativas

Figura 3. Proceso metodoldgico. Fuente: elaboracién propia.

Fase de apreciacion

El referente tedrico de la investigacion se obtuvo a partir
de las recomendaciones de Webster y Watson (2002, p.
xv), para estudios publicados entre el 2006 y el 2015. Con
las palabras clave “information technology capability” +
“organizational capability” + “performance” se realiz6 una
blsqueda en las herramientas Scopus, Web of Science y
Google Scholar.

Dado que el estudio se enmarca en la teoria de recursos
y capacidades, se excluyeron las investigaciones que pro-
ponen la influencia de factores externos. 85 diferentes do-
cumentos fueron seleccionados, en los que se encontraron
ocho estudios que inclufan capacidades organizacionales
como factores mediadores de la relacién objeto de estudio
desde una perspectiva especifica de recursos y capacidades.
Con respecto a la ubicacién contextual del estudio (Colom-
bia), se indagd en cuatro fuentes, a saber: Foro Econémico
Mundial, pang, Mintic y Fedesarrollo.

Fase de analisis

Posterior al analisis de la literatura, se elaboré el modelo
propuesto como punto de partida con sus correspon-
dientes estructuras explicativas. Asimismo, se construyé el
instrumento para la recoleccién de la informacién en las
mipymes, a partir de una herramienta para medicién de
la capacidad en T ya elaborado y validado en Colombia
(Rodriguez, Espinosa, Diaz & Pefia, 2013), de un conjunto
de preguntas seleccionadas del modelo colombiano de
excelencia en la gestién y de instrumentos empleados en
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estudios similares, con el fin de realizar la aproximacién a
las capacidades organizacionales y el desempefio, que se
puede consultar en el anexo 1. En la tabla 7 se presentan
los datos detallados de la recoleccién de informacién.

Tabla 7.

Ficha detallada de la recoleccién de informacion.

Encuesta — Escala Likert de 5

Método puntos
Tiempo 4 meses
Ntumero de items 42
Contacto Personal

Perfil del encuestado

Administrador, duefio

de mipymes o vendedor

Seleccién de la muestra No probabilistico

Lugar Bogota

Prueba piloto - ajuste

. 19 encuestas
instrumento

Muestra final 102 encuestas

Captura de datos Papel fisico — Google forms

Software SPSS v21, SPSS AMOS v21, R

Fuente: elaboracion propia.

Fase de evaluacion

Se hizo uso de estadistica descriptiva para la caracteriza-
cién de la muestra alcanzada, por una parte, y de ecua-
ciones estructurales y el test de Sobel para evaluar las
estructuras explicativas planteadas, por otra.

Las ecuaciones estructurales son una técnica de analisis
estadistico (til en la evaluacién de modelos que proponen
relaciones causales entre las variables (Ruiz, Pardo & San
Martin, 2010). Ademads, esta técnica permite examinar si-
multaneamente varias relaciones. Por otro lado, el test de
Sobel, es un método empleado para evaluar estadistica-
mente la mediacién basada en el error estandar estimado
de las relaciones (Preacher & Hayes, 2008).

Fase de accion

A partir de los resultados obtenidos en los analisis esta-
disticos, se presentan algunas recomendaciones en rela-
cién con las mipymes, la capacidad en 11 y capacidades
organizacionales.

INNOVAR VOL. 28, NUM. 69, JULIO-SEPTIEMBRE DEL 2018
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Resultados

102 mipymes que comercializan con productos textiles
en los sectores de Alamos, Galerias, Camelia, Restrepo e
Igualdad —todos ubicados en Bogotd— fueron encuesta-
das. El 87% de las empresas encuestadas tienen entre uno
y dos empleados; el 98% corresponden a microempresas
(1 a 10 empleados), y 50% de las mipymes se crearon en
los dltimos cinco afios.

El instrumento fue validado a partir del alfa de Cronbach
(Oviedo & Campo-Arias, 2005) (tabla 8) y el andlisis fac-
torial exploratorio y confirmatorio (Pérez-Gil, Chacén-Mos-
coso & Moreno-Rodriguez, 2000) (tabla 9), obteniendo
valores adecuados para considerar confiable y valido el
instrumento de acuerdo con la muestra alcanzada.

Tabla 8.
Cdlculo del coeficiente alfa de Cronbach.

Alfa de
#de Alfa de
Factor p Cronbach
items Cronbach .
estandarizado
Capacidad en i
¢ Conocimiento en TI
en relacion con el 4 0,954 0,954
negocio
e Arquitectura de Ti 4 0,940 0,940
¢ Conocimiento del 4 0,959 0,959
personal de Ti
. Rela.uonles intraor- 5 0,952 0,955
ganizacionales
¢ Relaciones con 3 0,927 0,928
proveedores
Capacidades organizacionales
* De gestion de 3 0,881 0,881
procesos
* Degestion de 3 0,816 0,837
clientes
¢ De innovacién 4 0,888 0,895
Desempefio de la organizacion
¢ En el mercado 3 0,905 0,906
¢ Financiero 3 0,922 0,924

Fuente: elaboracién propia con base en salidas del programa SPSS v.21

Con base en el andlisis factorial exploratorio y confir-
matorio, se identificé que en este grupo de empresas no
hay una separacién explicita de su desempefio en dos
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Tabla 9.
Resultados andlisis factorial.

L % de varianza KMO
Factor Constructos implicados . . .
explicada (Kaiser-Meyer-Olkin)
Capacidad de tecnologias de informacién
1 Conocimiento en Ti en relacién con el Negocio 21,72
2 Capacidad Estratégica en i 18,60
0,957
3 Conocimiento del personal de Ti 18,58
4 Calidad de las relaciones intraorganizacionales 14,79
5 Calidad de las relaciones con proveedores de . 14,25
Capacidades organizacionales
1 Capacidad de gestién de procesos 28,15
: : : 0,825
2 Capacidad de gestién de clientes 25,38
3 Capacidad de innovacién 25,32
Desempefio organizacional
. 0,906
1 ‘ Desempefio (Mercado + Finanzas) 79,61

Fuente: elaboracién propia basada en salidas de SPSS.

dimensiones (de mercado y financiera); las dos dimen-
siones propuestas estan estrechamente correlacionadas, lo
que puede explicarse de acuerdo con Rodriguez (2015), de-
bido a que la principal fuente de ingresos de las mipymes
que comercializa son las ventas (operacién principal), que
estan determinadas por el mercado e influyen directa-
mente en el aspecto financiero de la empresa. Si se in-
crementan las ventas, las mipymes tienen mayor flujo de
efectivo, lo que les permiten destinar recursos a su desa-
rrollo (Rodriguez, 2015).

Por otro lado, aprender sobre los clientes y competidores y
ajustar las estrategias en funcién de las tendencias del mer-
cado deberfa conducir a las empresas a niveles superiores
la rentabilidad (Slater & Narver, 1995, p. 66). Teniendo en
cuenta los resultados del anélisis factorial y de acuerdo con
lo anterior, el desempefio de las mipymes no se asumié de
forma multidimensional, sino de manera general.

A partir del modelo propuesto inicialmente y los factores
obtenidos en el analisis estadistico, se elabord un modelo
de ecuaciones estructurales (figura 4), que representa las
posibles relaciones entre capacidad en T, tres capacidades
organizacionales y el desempefio de la organizacion.

Para la evaluacién del modelo propuesto se empleé el soft-
ware SPSS Amos v.21, del que se obtuvieron las medidas
de ajuste que se muestran en la tabla 10; dichas medidas
y los valores obtenidos son considerados aceptables dados
los parametros de referencia y las caracteristicas particu-
lares del estudio'.

Tabla 10.
Medidas de ajuste del modelo de ecuaciones estructurales.

Medida de ajuste Valor
RMSEA 0,09
CFI 0,897
L 0,889

Fuente: elaboracién propia.

Con los resultados de la estimacién del modelo de ecua-
ciones estructurales (figura 4), se encuentra que, para la
muestra obtenida, la capacidad en Ti se relaciona principal-
mente con la capacidad de gestién de clientes, y de forma
secundaria con la capacidad de innovacion y de gestién de
procesos. No se encuentra un efecto significativo directo
de la capacidad de gestién de procesos y la de innovacién
sobre el desempefio; sin embargo, la capacidad de gestién
de clientes influye significativamente en el desempefio de
la organizacién.

Para identificar si existe una relacién indirecta y significa-
tiva entre la capacidad en 11y el desempefio organizacional
—es decir, determinar si la capacidad en T esté significa-
tivamente relacionada con el desempefio organizacional,
pero indirectamente a través de la capacidad de gestién
de clientes, procesos e innovaciéon—, a partir de los coe-
ficientes de la regresion y errores estandar calculados en
el modelo de ecuaciones estructurales se utilizé el test de
Sobel, con el fin de evaluar la significacién estadistica de

' Elindice rRmSEA, susceptible al tamario de la muestra, se ha observado
que mejora con muestras grandes; de manera general, se considera
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inaceptable con valores mayores a 0,1 (Chen, Curran, Bollen, Kirby y
Paxton, 2008).
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Figura 4. Modelo de ecuaciones estructurales. Fuente: salida del programa spss Amos v.21.

la mediacién de cada una de las capacidades organizacio-
nales en el desempefio. Los resultados obtenidos (tabla 11)
confirman la capacidad de gestién de clientes como me-
diadora de la relacion.

Con base en la estimacién del modelo de ecuaciones estruc-
turales, se llegé al siguiente modelo conceptual (figura 5),
en el que se plantea una relacion significativa entre la capa-
cidad en Ty las capacidades de gestién de procesos, clientes
e innovacion, y de la capacidad de gestién de clientes con el
desempefio general de la organizacién.

Capacidad de
gestion de procesos [~

Capacidad de

gestion de clientes

N
N
N
N
N
N
N

Capacidad en i

Desempefio
organizacional

Capacidad de

Innovacion

Figura 5. Modelo resultado. Fuente: elaboracién propia.

El modelo resultado del estudio indica que las mipymes ob-
jeto de estudio hacen uso de la capacidad en Ti para ges-
tionar sus clientes y, con ello, obtener mejores resultados
a nivel general.
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Conclusiones y discusion

A partir de los resultados obtenidos, se encuentra que
existe una relacion indirecta entre la capacidad en T
y el desempeiio de la organizacion. Esta relacion esta
mediada por la capacidad de gestion de clientes, reafir-
mando lo hallado en estudios anteriores que plantean la
influencia de la capacidad en 11 en la gestién de clientes y,
de esta forma, en el desempefio de la empresa.

La influencia de la gestién de clientes en el desempefio de
la organizacién esta relacionada con la importancia de los
clientes para la existencia misma de las empresas. En el ca-
so individual de las mipymes, es especialmente critico ad-
quirirlos y conservarlos debido a la globalizacién de los
mercados y a la competencia a que ello conlleva. Dado que
las mipymes suelen tener recursos limitados, puede resultar
costosa la inversion en publicidad, exposicion de marca o la
investigacién de mercados (Universidad del Rosario, 2007).
Las Ti se constituyen como una herramienta accesible que
las mipymes pueden aprovechar en el desarrollo de estrate-
gias de servicio, comunicacion e incluso de productos.

En paises como Argentina y Espafia, se ha observado au-
mento de utilidades y reduccién en los costos como re-
sultado de la apropiacién de Ti, el fortalecimiento de la

m



Tabla 11.

Resultados test de Sobel para la relacion indirecta capacidad de T-desempefio organizacional.

Mediacion Estadistica de la prueba Error estandar p-valor
CapaC|dad~en TI - capacidad de gestién de procesos 10,0144925 0,01442126 0,08843706
- desempefio
CapaC|dad~en Tl - capacidad de gestion de clientes 524005837 019077574 1667
- desempefio
Capacidad en T - capacidad de innovacién - desempefio -1,07082004 0,0401412 0,28425035

Fuente: Elaboracién propia basada en salida de SPSS Amos v.21

comunicacién con los clientes y otros agentes del mercado
(Fedesarrollo, 2013).

Los modelos obtenidos por Nakata et al. (2008) y Mithas
et al. (2011), asi como el modelo colombiano de excelencia
en la gestion (Corporacién Calidad, 2015), plantean que la
gestion de clientes es factor importante en el desempefio
de la empresa; asimismo, argumentan que las T favorecen
la identificacion, analisis y comprensién de las necesidades
de los clientes, asi como habilitan relaciones con estos, lo
que favorece los procesos de adquisicién, retencién y satis-
faccion. Lo anterior resulta coherente con lo manifestado
por algunos encuestados, quienes expresaron que las Ti
permiten: "Atraer més clientela”, “medir clientes”, “hacer se-
guimiento a los clientes”, “comunicacién con los clientes”,

entre otros (expresiones de duefios/gerentes de mipymes).

Por otro lado, los resultados obtenidos sobre la relacion en-
tre la capacidad en T y las capacidades de innovacién y
gestién de procesos podrian estar relacionados con el pen-
samiento de los empresarios al momento de implementar
Tl en sus negocios. En la recoleccién de informacién, al pre-
guntarse por la importancia de las 11 en su negocio, los en-
cuestados planteaban que eran importantes “porque la
competencia implementa esa tecnologia y uno no se puede
quedar atras" (gerente de mipymes), percepcién que no ne-
cesariamente considera que la adopcién de Ti requiere mas
que solo inversién; por el contrario, también requiere que
la organizacion realice cambios en las diferentes funciones
empresariales, situaciéon que cominmente conduce a que
no se aproveche su potencial (Fonseca-Pinto, 2013).

Contrario al modelo propuesto como punto de partida,
no se encontré vinculo significativo entre la gestion de
procesos y el desempefio de la organizacién, lo que es
coherente con la caracterizacién de las mipymes como or-
ganizaciones informales en las que se tiende al desorden
(Cabello-Chavez, Reyes-Avellaneda & Solis-Pérez, 2004).

Andlogamente, no se obtuvo una asociacién significativa
entre la innovacién y el desempefio; en este sentido, se
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encuentra que en sectores como el industrial y el de ser-
vicios se tiene una mayor disposicién hacia la innovacién,
debido a la naturaleza de sus actividades, mientras que las
mipymes que se dedican al comercio poseen poca opor-
tunidad de innovacién, debido el mercado que abastecen
(Fedesarrollo, 2013).

Todo esto confirma que el modelo obtenido es pertinente
en particular a mipymes que comercializan con productos
textiles; sin embargo, a medida que las caracteristicas cam-
bien, por ejemplo, a nivel de sector o tamafio de empresa,
las capacidades de procesos e innovacién podrian tomar
una mayor importancia en el desempefio de la empresa.

Los resultados obtenidos aportan conocimiento util a las
mipymes que comercializan con productos textiles, ya que
se obtiene evidencia sobre la importancia de la capacidad
en TI para mejorar la gestion de clientes, es decir, para for-
talecer los procesos relacionados con la identificacién, ad-
quisicién, retencién y satisfaccién de los consumidores.

Finalmente, los resultados pueden aportar a la adopcién
de Tic en las mipymes, ya que los efectos de la inversién
en Tic han sido identificados como un determinante de las
decisiones de adopcién de Ti en las organizaciones, ademas
de otros como la edad de la empresa, el porcentaje de ca-
pital extranjero, el nivel de educacién de los empleados,
entre otros (Alderete & Gutiérrez, 2014).
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