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ABSTRACT

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo verificar que el uso de Internet por parte de
las empresas del rubro de venta de productos y servicios tecnoldgicos generd una serie de mejoras y
cambios en las distintas areas y practicas habituales de las mismas.

Para poder llevar a cabo este analisis, en primer lugar se realizé la conceptualizacién del problema
de investigacidn, el cual se desarrolla en la Seccién 1. En esta seccidn podremos encontrar el
problema de investigacidn, la revisidn del estado del conocimiento y el modelo tedrico e hipdtesis de
la misma.

En el primer capitulo se realizé una recopilacion, sistematizacién y andlisis de la bibliografia y de los
distintos autores que sefialan los cambios y mejoras que ha producido el uso de Internet en las
empresas. El segundo capitulo expone la importancia que tienen las variables detectadas y como
influyen éstas dentro de las organizaciones. Y en el tercer y ultimo capitulo de esta seccion, se
desarrolla y expone la hipétesis general y las nueve subhipdtesis en base al marco tedrico
establecido.

Una vez culminada esta etapa, en la Seccién 2 y 3 de nuestra monografia, se procedié a seleccionar
la estrategia de investigacion mejor adaptada y a realizar la planificacién operativa de la misma. Se
efectud un andlisis de las distintas estrategias para seleccionar la mas adecuada para nuestra
investigacion. Luego de ello, se planificé las diferentes operaciones que deberiamos realizar para
poner en practica la estrategia elegida.

Luego de haber determinado los métodos de recoleccion de datos mds apropiados para nuestra
investigacion, se realizo el trabajo de campo que es desarrollado en la Seccién 4. Para llevarlo a cabo
se efectud una serie de entrevistas y cuestionarios a diez empresas del rubro tecnolégico. Luego de
haber sistematizado las entrevistas y organizado los datos que de ellas surgieron se procedio al
andlisis de los mismos.

Para finalizar nuestro trabajo se redactaron las conclusiones arribadas por este equipo investigador.
En la Seccidon 5 se encontraran dos tipos de ellas; las que concluyen sobre cada una de las variables
en estudio y las conclusiones generales, que fundamentalmente analizan el cumplimiento de nuestra
hipétesis central.
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INTRODUCCION

Internet llegd no sélo para revolucionar el mundo de las tecnologias de informacién y comunicacion
a fines de siglo XX, sino para modificarlas de una manera definitiva. Esta herramienta tan poderosa
ha facilitado muchos aspectos de nuestra vida cotidiana. Hoy podemos estar en contacto directo con
un familiar en Espafia gracias a una videoconferencia con costos mas que accesibles. Podemos
retomar lazos con personas que no veiamos desde hace décadas gracias a las redes sociales. Es
posible también comprar o vender un auto, un apartamento o una computadora o incluso hacer un
pedido en el sitio web de los grandes supermercados.

Ademads de los aspectos resefiados en la vida cotidiana de las personas, la red de redes afecta
enormemente el funcionamiento de la economia a escala global y por ende también al ambito
empresarial. Una parte importante del proceso de transformaciones se encuentra en: el surgimiento
de nuevos canales de ventas y distribucion para las organizaciones, nuevas estrategias
empresariales (locales, regionales y globales), nuevos productos y servicios, cambios en la gestion,
innovadoras maneras de hacer publicidad y nuevas formas de reclutar y capacitar a los empleados.

En su octava encuesta sobre el uso de Internet en Uruguay en el 2010; Grupo Radar’, una de las
principales consultoras de opinién publica e investigaciéon de mercado de nuestro pais, revela cifras
sobre el uso de Internet en Uruguay, que demuestran la importancia de este fendmeno. Realizada
sobre una muestra de 1799 personas, representativa de toda la poblacién mayor de 12 afios, sefiala
que en el 2010 la penetracién de Internet en la poblacién fue de un 58% sobre un 39% del 2008, lo
gue significa que hay en Uruguay aproximadamente 1.600.000 usuarios de Internet mayores de 12
afios.

Entre los usos que se le da a Internet, el que aparece como el mas utilizado es el de recibir o enviar
correos electrénicos, donde un 78% de los que accedieron a Internet usaron dicha herramienta,
también se destacan en este ranking la busqueda de informacién sobre productos y servicios con un
44% de la muestra, tareas laborales con el 35% vy sitios de compra-venta con el 19%. La encuesta
sefiala ademas que mas de 400.000 personas han comprado alguna vez por Internet, y que el 90% de
los que lo hicieron alguna vez, también lo hicieron en el 2010. En Uruguay también cabe mencionar
lo que implica (en términos de penetracién de las TIC en general y de Internet en particular), la
puesta en marcha del Plan Ceibal, que brinda equipamiento y conectividad, no solo a los nifios y
adolescentes que se encuentran en el sistema educativo publico, sino que por afiadidura acerca
enormemente a familias y hogares al uso de dichas herramientas.

En base a lo expuesto, resulta pertinente profundizar en el estudio de este fendmeno. Nos parece un
tema relevante que se encuentra en la agenda actual, pero fundamentalmente en la del futuro. Son
tiempos en los que conceptos como; ciudadania digital y sociedad del conocimiento y la informacidn
aparecen fuertemente. Las grandes instituciones de nuestro pais han empezado en los ultimos afios
ha introducirse en el mundo Web. Sus portales nos permiten acceder a consultas de deudas o
importes de nuestra patente de rodados, realizar una declaracién jurada, a dar de alta o bajaa un
empleado en el BPS y hasta realizar una evaluacién online de una materia de la Facultad. Ese
impacto sobre la vida cotidiana de los ciudadanos debe ser abordado y analizado. Teniendo en
cuenta el gran impacto que Internet ha generado en la economia mundial y viendo el gran uso que

! “Grupo Radar,” http://www.gruporadar.com.uy/01/.
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se le ha comenzado a dar a esta maravillosa herramienta en Uruguay en los ultimos afios, se nos
presenta como interrogante, ¢cudles seran los cambios y mejoras producidas por el uso de Internet
en las empresas uruguayas? En particular nos focalizaremos en mejoras y cambios en las empresas
uruguayas del rubro de venta de productos y servicios tecnoldgicos. Cabe remarcar que nuestro
estudio podria también explicar muchos de los impactos de Internet en las empresas a nivel general,
aunque quizas no con la presencia de tantas variables involucradas.

En lo referente al dmbito empresarial existe un gran nimero de empresas en el Uruguay que han
realmente aprovechado las ventajas que ofrece Internet y por ende los cambios y mejoras en ellas
son notorios. Aunque también existen muchas organizaciones que no ven o no saben del gran
potencial que realmente presenta Internet en la actividad empresarial y como consecuencia no le
sacan su maximo provecho. A su vez puede haber otras razones como puede ser la edad del
comerciante o los precios de sus productos que produzcan que las empresas no se vuelquen a la
Web.

Para comenzar con nuestro trabajo tuvimos que buscar investigaciones realizadas en otras partes del
mundo. No existe un gran nimero de estudios sobre el tema a nivel mundial y menos en Uruguay, lo
que fue una sorpresa, ya que pensabamos que por la relevancia y actualidad del tema
encontrariamos numerosas investigaciones.

Creemos que nuestra investigacion puede ser muy bien aprovechada por distintos tipos de empresas
o emprendedores que todavia no han ingresado al mundo empresarial virtual o las que ingresando,
no estén capitalizando al maximo dicho recurso. Podran ver realmente el uso que otras empresas le
han dado y los posibles cambios y mejoras que tendrian si se aventuraran en este nuevo medio.
También nos parece que podria ser aprovechada para futuras investigaciones del impacto de
Internet en Uruguay en distintos dreas, como puede ser en la educacién, la sociedad, la economia o
incluso la actividad politica.

OBIJETIVO

El objetivo de la investigacidn es verificar los cambios y mejoras generadas por el uso de Internet en
las distintas areas y practicas empresariales. Se estudiaran por experiencias, analizando sus
enfoques, comparando métodos y sintetizando los resultados obtenidos.

Este estudio se propone en paralelo abrir nuevos analisis del tema e incentivar a futuras
investigaciones, sobre la base de nuevas hipétesis. El mundo Internet presenta una fuente potencial
y es un enorme campo de investigacion.
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METODOLOGIA Y ESTRUCTURA DEL TRABAJO

Para cumplir con el objetivo planteado anteriormente estimamos adecuado cumplir con el protocolo
de investigacidén impartido en el curso de Metodologia de la Investigacidon de quinto afio de la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de la Republica del Uruguay.

A continuacidn se expone un esquema de dicho protocolo, el que obviamente luego sera aplicado a
nuestra investigacion.

ESQUEMA DE UN PROTOCOLO DE INVESTIGACION

CONCEPTUALIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1- Definicién del problema de investigacién
2- Estado del conocimiento
3- Modelo tedrico e hipotesis o preguntas de investigacion

ELECCION DE UNA ESTRATEGIA DE INVESTIGACION

4- Disefio retenide de la investigacion
5- Validez del diseiio

PLANIFICACION OPERATIVA DE LA INVESTIGACION

6- Poblacién de estudio

7- Definicion de las variables y recoleccién de datos
8- Andlisis de los datos

9- Pertinencia de la investigacion

FIGURA 1- RESUMEN DE UN PROTOCOLO DE INVESTIGACION
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacidén a nuestro capitulo

Por lo tanto, en la siguiente pdgina presentamos la estructura general de nuestro trabajo, que consta
de 5 secciones, las que a su vez se dividen en diferentes capitulos, siguiendo el esquema del
protocolo de investigacion anteriormente mencionado.
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ESQUEMA DE NUESTRO PROTOCOLO DE INVESTIGACION

INTRODUCCION

SECCION 1: CONCEPTUALIZACION DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

Definicién del problema de investigacic

Intreduccion

Estado del conocimiento
CAPITULO 1: Impacto de Internet en la empresa
CAPITULO 2: Organizacion de las variables

Modelo teérico e hipétesis o preguntade investigacién
CAPITULO 3: Modelo tedrico e hipdtesis o preguntas de investigacion

SECCION 2: ELECCION DE UNA ESTRATEGIA DE
INVESTIGACION

CAPITULO 4: Eleccién de una estrategia y disefio retenido de |a investigacién

CAPITULO 5: Validez del disefio

SECCION 3: PLANIFICACION OPERATIVA DE LA

INVESTIGACION

CAPITULO 6: Poblacion de estudio
CAPITULC 7: Recoleccion de los datos

CAPITULO 8: Planificacién del analisis de los datos

SECCION 4: TRABAJO DE CAMPO

CAPITULO 9: Anélisis de los datos

SECCION 5: CONCLUSIONES
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Para llevar a cabo nuestra investigacién, fue necesario cumplir con las siguientes etapas:

En primer lugar se realizé una bidsqueda de todo tipo de material que nos permitiera obtener una
aproximacion a la tematica en cuestién. Para ello se utilizaron diferentes herramientas y paginas de
busqueda de libros y articulos arbitrados (ej. Google Books, Business Source Premier, etc.)

Luego de haber culminado con dicha etapa, habiendo procesado y analizado toda la informacion
recabada, se paso a realizar la redaccidn del marco conceptual (Seccién 1). Dicho marco esta
formado por: la definicién del Problema de Investigacion (Introduccidn), el desarrollo del Estado del
Conocimiento (Capitulo 1y 2), y por ultimo encontramos el Modelo Tedrico y las hipdtesis de
nuestra Investigacion (Capitulo 3). El Estado del Conocimiento se compone de dos capitulos, los
cuales se estiman fundamentales para realizar la estructuracién del trabajo de campo, debido a esto
haremos una breve mencidn sobre los mismos:

e En el Capitulo 1 se realiza una revisién de aquellos autores que lograron comprobar los
cambios y mejoras que ha producido Internet en las empresas.

e El Capitulo 2 sirve para clarificar la importancia de las variables en las organizaciones,
agrupandolas en las distintas areas a las que éstas pertenecen.

Cumpliendo con la metodologia de investigacidn adoptada, se procedio a realizar la Eleccién de la
Estrategia de Investigacion (Seccién 2) y la Planificacion Operativa de la Investigacion (Seccidn 3).

En cuarto lugar, para poder obtener las empresas de nuestra muestra se desarrollé una busqueda
en la web complementada por una recorrida por las calles de Montevideo. Se seleccionaron de
forma razonada diez empresas, abarcando distintas caracteristicas. Incluimos empresas en donde los
cambios y mejoras en un principio fueran evidentes y otras que parecian no haber sufrido ningin
tipo de impacto.

En quinto lugar se procedid a realizar entrevistas abiertas y cerradas (entrevistas en profundidad y
cuestionarios), y a buscar informacién relevante en los sitios web de dichas empresas. Luego de
haber culminado esa etapa (recoleccion de datos), pasamos al analisis de los mismos que se puede
encontrar en la Seccién 4.

Para concluir con nuestro trabajo, en la Seccidn 5, se redactaron las conclusiones a las que arribé
este equipo investigador.
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deccion 1:

Conceptualizacion del problema de investigacion
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Introduccion

Siguiendo con el protocolo de investigacién, nos encontramos ahora en esta primera seccién de
nuestro trabajo llamada: Conceptualizacidn del Problema de Investigacion, la cual constituye la
columna de toda la investigacion dado que luego nos permitird estructurar nuestro trabajo de

campo. Como resultado se han organizado los capitulos de esta seccidn de la siguiente manera:

CONCEPTUALIZACION DEL PROBLEMA DE

INVESTIGACION

' Objetivo: Permitir apreciar la pertinencia e importancia de la investigacion. Mostrar como el
problema de investigacion se transcribe en el campo de los conocimientos acercadel temay
como los conocimientos existentes permiten precisar las preguntas e hipdtesis de
investigacidn. El Gltimo paso es concluir el trabajo tedrico y conceptual realizado en los
capitulos de la seccidn, proponiendo un modelo tedrico para resolver el problema de
investigacion y formular las hipdtesis o preguntas de investigacion.

‘Contenido:
1- Definicion del problema de investigacion
2- Investigaciones del problema estudiado y de las variables
3- Presentacidon del modelo tedrico retenido
4-Formulacién de hipdtesis o preguntas de investigacion

INTRODUCCION

CAPITULO 1: IMPACTO DE INTERNET EN LAS EMPRESAS

CAPITULO 2: ORGANIZACION DE LAS VARIABLES

CAPITULO 3: MODELO TEORICO E HIPOTESIS O PREGUNTA DE INVESTIGACION

FIGURA 2: SECCION 1: CONCEPTUALIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.
Elaboracion propia.

Como primera etapa debemos precisar la Definicién del Problema de Investigacion, lo cual
equivaldria a parte de la Introduccidn de esta investigacion ya realizada en las paginas 6 y 7.
En la siguiente figura se detalla el objetivo y el contenido de la Definicion del Problema de
Investigacion:
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DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Objetivo: Permitir apreciar la pertinencia e importancia de la investigacion

Contenido:
1- Presentacion del objetivo general
2- Definicién de la meta
3- Discusion de la importancia del tema
4- Formulacion del problema
3- Indicacion del estado de desarrolle de la investigacion
6- Identificacion de los principales usuarios de los resultados

INTRODUCCION

FIGURA 3: DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo

En los dos primeros capitulos podremos encontrar el estado del conocimiento de nuestro estudio. En
el primero se realiza una revision de aquellos autores que lograron comprobar los cambios y mejoras
gue ha producido Internet en las empresas. El segundo sirve para entender la importancia que
tienen las variables detectadas para las organizaciones.

Mientras que en el Ultimo capitulo de esta seccion se expone la hipétesis general y las nueve

subhipétesis retenidas del mundo tedrico.

Para ser mas claros en la organizacion y comprensidn de esta seccion, exponemos a continuacién los
objetivos y el contenido de ambas partes:
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ESTADO DEL CONOCIMIENTO

Objetivo: Mostar como el problema de investigacion se transcribe en el campo de los
conocimientos y como los conocimientos existentes permiten precisar las preguntas e
hipétesis de investigacion

Contenido:
1- Sobre el problema de estudio
2- Sobre las variables a estudiar
3- Sobre los trabajos metodolégicos pertinentes

CAPITULO 1: IMPACTO DE INTERNET EN LAS EMPRESAS

CAPITULO 2: ORGANIZACION DE LAS VARIABLES

MODELO TEORICO E HIPCI)TESIIS O PREGUNTAS DE
INVESTIGACION

Objetivo: Concluir el trabajo tedrico y conceptual realizado en los capitulos anteriores
proponiendo un modelo tedrico para resolver el problema de investigacion y formular
hipdtesis o preguntas d einvestigacion.

Contenido:
1- Presentacion del modelo tedrico retenido
2- Formulacidn de hipdtesis o preguntas

CAPITULO 3: MODELO TEORICO E HIPOTESIS O PREGUNTA DE INVESTIGACION

FIGURA 4: ESTADO DEL CONOCIMIENTO Y MODELO TEORICO E HIPOTESIS O PREGUNTA DE INVESTIGACION
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacidn a nuestro capitulo
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CAPITULO 1: IMPACTO DE INTERNET EN LAS EMPRESAS

1.1. Introduccion

Hasta hace poco tiempo, Internet estaba relacionado con la consulta de sitios web para obtener
informacidn. Pero ahora es distinto: Internet ya no es sdlo un lugar de consulta, se ha convertido no
solo en el medio de comunicacidn masivo mas eficiente de la historia sino en uno de los grandes
inventos de la humanidad. Ofreciéndonos la posibilidad de utilizar esta extraordinaria herramienta
para comunicarnos, aprender, estudiar, investigar, recrear, publicitar, y mucho mas.

CAPITULO 1: IMPACTO DE INTERNET EN LAS EMPRESAS

1.1. Introduccién

1.2. Investigacién por autor
1.2.1. Introducciéon

1.2.2. Quelchy Klein (1996)
1.2.3. Alfons Cornella (1996)
1.2.4. Brynjolfsson y Smith (2000)
1.2.5. Enders y Jelassi (2000)
1.2.6. Roseny Howard (2000)
1.2.7. Catalano y Smith (2001)
1.2.8. Manuel Castells (2001)
1.2.9. Lizette Brenes (2002)
1.2.10. Laso Ballesteros e Iglesias Meléndez (2002)
1.2.11. Serra de La Figuera (2004)
1.2.12. Rodriguez Tedbal (2005)
1.2.13. Sanchez Bueno (2006)
1.2.14. Arias Pou (2006)

1.2.15. Navarro (2007)

1.2.16. Celaya (2008)

1.2.17. Michael Porter (2009)

FIGURA 5: CAPITULO 1: IMPACTO DE INTERNET EN LAS EMPRESAS.
Elaboracion propia.

1.2 Investigaciones por Autor
1.2.1. Introduccién

En esta parte de nuestro trabajo monografico se efectuard una investigacion del estado del
conocimiento sobre aquellos estudios que analizaron directamente alguna variable relacionada con
el impacto de Internet en las empresas.

Rodrigo Moyano — Diego Cerullo I 15



Impacto de Internet en las empresas del sector tecnoldgico | 2011

En cuanto a la investigacién y busqueda de informacién, esta fue detenida cuando los nuevos
documentos encontrados repetian de algin modo lo ya conocido y los autores aparecian ya
referenciados, adoptando el Principio de Saturacidn. Siendo un tema muy actual y teniendo en
cuenta la notable importancia econdmica que tiene Internet para las empresas, en un primer
momento estimamos que los trabajos de investigacion iban a ser cuantiosos. Pero para nuestra
sorpresa no son tantos los autores que han dedicado tiempo para investigar dicho tema. Lo que nos
motivo aln mas a seguir adelante con la investigacion.

A continuacidn se presenta nuestra investigacion del estado del conocimiento por autor sobre el
impacto de Internet en las empresas.

1.2.2. Quelch y Klein (1996)

Datos sobre la investigacién: Siendo unas de las primeras investigaciones sobre Internet en la

empresa, los autores sostenian que cualquier compafia que decida situarse en Internet se convierte
en una multinacional, se vuelve automaticamente accesible para millones de nuevos consumidores
de distintos paises y con patrones de gasto y consumo completamente distintos.

Sostienen que Internet reduce la importancia de los intermediarios ya que la red permite a los
usuarios acceder a un amplio surtido de productos y servicios, prescindiendo por ello de
intermediarios locales, y que permite adquirir esos productos en el mercado mundial a precios
reducidos. Aunque sostienen que los intermediarios seguiran en el mercado si saben hacer una
combinacion diferente de servicios que Internet hace necesarios, como la recogida, cotejo,
interpretacion y divulgacién de la informacidn.

Quelch y Klein, diferencian entre el modelo de negocio “Informacion transaccion” y “Transaccion
para informacion”. El primero consiste en el disefio de una presencia en Internet cuyo objetivo es
proporcionar informacidn de la organizacion y de sus productos al entorno, mientras que el modelo
“Transaccion para informacion”, se basa en el disefio de una presencia de Internet con fines
transaccionales. En base a estos dos modelos es que una empresa puede elegir su estrategia en
Internet.

Argumentan que Internet revolucionara la dindmica del comercio internacional y, en particular,
conducira hacia una internacionalizacién mas rapida de las Pymes. Internet posibilitara la reduccién
de las ventajas competitivas de las economias de escala en muchos sectores, haciendo mas facil para
las pequefias empresas competir sobre una base mundial. Los costos globales de publicidad, como
barrera de entrada, se iran reduciendo significativamente dado que la Web hace posible alcanzar
una audiencia global de forma mas barata. Las pequefas empresas que ofrecen productos
especializados seran capaces de encontrar la masa critica de clientes necesaria para tener éxito a
través de Internet. Ademas, estos autores exponen que los bajos costos en las comunicaciones a
través de la red permiten a las empresas, con capital limitado, convertirse en empresas globales en
una etapa temprana de su desarrollo.

Analizan la relacién continua y directa que tienen las empresas con sus clientes gracias a Internet,
permitiendo a las empresas disefiar la oferta de sus productos y servicios no de una forma
globalizada, sino adaptada a las necesidades de los consumidores. Ofreciendo un trato mas
personalizado que se traduce, en mucho casos, en una mayor lealtad del cliente.

Rodrigo Moyano — Diego Cerullo I 16



Impacto de Internet en las empresas del sector tecnoldgico | 2011

Conclusiones: Los autores ya en esa época vieron la posibilidad que Internet brindaba para convertir
a la oferta de productos en algo accesible para todo el mundo, es decir la globalizacion de las
empresas. Sostienen que Internet provoca que la intermediacion de los productos se reduzca, yendo
hacia la desintermediacién de la oferta. En el modelo de estos autores encontramos que Internet
brinda mejor informacién y un nuevo canal de ventas. La facilidad que brinda para relacionarse con
sus clientes, como la reduccién de costos y precios son aspectos remarcados durante toda la
investigacion.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Canal de ventas y distribucion
e Acceso a lainformacion

e Globalizacion

e Costos

e Relaciones con clientes

e Precios

1.2.3. Alfons Cornella (1996)

Datos sobre la investigacidn: Este articulo fue publicado en Julio 1996 en la revista NetConexion de

Espana. El articulo habla sobre el gran fenémeno de Internet, y de la ilusidn que las empresas
comenzaban a tener de ganar mucho dinero gracias a ese nuevo medio. Desarrolla su estudio en
base a tres impactos.

El primero de ellos es que Internet mejora la informacién, por ende es un gran facilitador a la hora
de encontrar informacidn de interés potencial para la empresa. Dice que la sencillez conceptual de la
navegacion por la web lo convertiria en el primer instrumento simple y mas usado a la hora de
buscar informacion. Explicaba que ya en esos momentos existian los productores de bases de datos
comerciales, que eran verdaderos tesoros de informacién de gran valor agregado. Finalmente
comentaba que de nada servira que exista gran cantidad de informacion de calidad en la red si las
empresas no aumentan su cultura informacional, es decir, si no aprenden a utilizar la informacion
como ingrediente principal en la toma de decisiones, en la resolucién de problemas o en el
aprovechamiento de oportunidades.

El segundo impacto en que centra su trabajo hay que buscarlo en su capacidad para mejorar la
comunicacion de las organizaciones. Quién ya haya utilizado el correo electrénico estard de acuerdo
en que aporta ventajas considerables, tanto a nivel de comodidad como de costos. Si bien el correo
electronico es el rey, en cuanto a comunicacion, la posibilidad que ofrece la web como plataforma
de comunicacidn interactiva ya era notable en aquellos afios. Tomemos en cuenta los cientos de
nuevos programas o utilidades que han surgido en la dltima década desde el Messenger, Skype o
Facebook. Habla también sobre la comunicacién externa, es decir con los clientes, y menciona
simplemente sin profundizar la posibilidad de marketing relacional y fidelidad de clientes.

Para concluir su trabajo, analizo el tercer impacto que lo titulo como “La transaccion, universal”, que
no es otra cosa que Internet como nuevo canal de ventas y distribucién para los productos de las
organizaciones y la posibilidad de la globalizacidn de éstas. Una empresa puede tener una presencia
importante en Internet, y vender cantidades importantes de su producto, con una infraestructura
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muy pequefia. Comprobd que los costos de operacidn a través de Internet eran muy inferiores a los
de operar como se venia haciendo tradicionalmente.

Conclusiones: El autor concluyé que surgen varias variables importantes que influyen en las
empresas. El mayor acceso a la informacién y la capacidad para mejorar la comunicacion de las
organizaciones. Cuando analiza el tercer impacto que es la transaccién universal o surgimiento de
nuevo canal de ventas y distribucion, surgen otras variables como la globalizaciéon, necesidades de
infraestructuras menores y descenso de costos en las operaciones.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Acceso a lainformacion

e Comunicacion

e Canal de ventas y distribucidn
o Globalizacidn

e Necesidades de infraestructura
e (Costos

1.2.4. Brynjolfsson y Smith (2000)

Datos sobre la investigacién: En el afilo 2000 estos dos investigadores publicaron en “Management

Science” un estudio sobre la competitividad que Internet generaba en las empresas y como esto
produce que los precios en la web fueran mas bajos. Ellos analizaron los precios de libros y CD en
tiendas virtuales y fisicas, observando que los precios en Internet eran menores a los de las tiendas
fisicas. También en el mismo estudio comprobaron que los cambios de los precios en Internet son
mas acelerados que en las tiendas tradicionales, ya que los vendedores introducen modificaciones
en ellos con mayor frecuencia para adaptarse a los cambios que se van produciendo en la demanda
y en los precios de los proveedores. Confirmaron la hipdtesis de mayor eficiencia en el mercado
online, es decir, constataron una mayor variabilidad y menor magnitud en cada uno de los cambios
de precio.

A su vez los investigadores realizaron una clasificacion muy interesante de empresas en tres grupos.
La primera es Comercios Internet puros: son aquellas tiendas que operan Unicamente en el mercado
Internet. La segunda es Comercios Convencionales puros: se refiere a las tiendas que Unicamente
venden en el mercado tradicional. Por ultimo tenemos Comercios mixtos: se trata de comercios que
operan simultdaneamente en los dos canales. Si analizamos su clasificacion llegaremos a la conclusion
gue ellos veian a Internet como un canal de ventas y distribucion.

Los autores sostienen que se incrementa también la intensidad de la competencia en el mercado por
la mayor facilidad de realizar comparaciones y por las acciones cada vez mas agresivas por parte de
las empresas de un mismo negocio.

Conclusiones: Del andlisis surgen tres variables importantes que veremos que se repiten en varios
autores, como es el caso de la gran competencia que genera Internet, los precios mas bajos en
Internet que en las tiendas tradicionales e Internet como nuevo canal de distribucion.
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Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Competencia
e Precios
e (Canal de ventas y distribucion

1.2.5. Enders y Jelassi (2000)

Datos sobre la investigacidn: Los autores del libro “Strategies for e-Business” (“Estrategias para el

comercio electréonico”) analizaron la conveniencia que proporciona el medio digital a los usuarios en
el proceso de busqueda de la informacién requerida y la disponibilidad total del medio para realizar
cualquier operacion, esto es en cualquier momento y desde cualquier lugar.

Argumentaron que es posible la ausencia de instalaciones fisicas para ejercer el negocio. El comercio
a través de Internet reduce la necesidad de espacios fisicos, lo que produce que se necesiten menos
metros cuadrados para generar una unidad de ingreso. Esto hace que los costos fijos se reduzcan a
su vez.

Analizaron la posibilidad de economias de escala que da Internet, debido al gran volumen de
negocio existente y potencial. Destacan la enorme disponibilidad de la informacién, haciendo
referencia a las posibilidades de acceso a los distintos sitios web en cualquier momento del dia.

Conclusiones: Los autores resaltan la comodidad que brinda Internet para realizar compras, asi como
la posibilidad que brinda Internet de estar las 24 horas los 365 dias del afio en el mercado virtual, la
menor necesidad de infraestructura y la reduccién de los costos.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Disponibilidad
e Necesidad de infraestructura
e (Costos

1.2.6. Rosen y Howard (2000)

Datos sobre la investigacidn: Los investigadores publicaron en “California Management Review” un

articulo llamado “E-Retail: Gold Rush or Fool’s Gold?” donde destacaban la versatilidad que ofrece
este medio tanto para mantener contactos puntuales como para mantener relaciones a largo plazoy
analizar la relacidn de la empresa con sus clientes desde una perspectiva mdas amplia.

Uno de los inconvenientes que ha sido recogido por su estudio hace referencia a la falta de seguridad
del nuevo medio, y como consecuencia, la desconfianza que éste genera en el consumidor. Entre
otros inconvenientes resulta especialmente destacable la falta de confianza en los procesos de
compray pago, la escasez de seguridad y los temores a la hora de facilitar datos personales.
Argumentan que la falta de conocimiento y la ausencia de costumbre social en los comienzos de los
mercados digitales hicieron que el crecimiento de los mercados virtuales fuera sesgado.

Concluyeron que entre las distintas cuestiones valoradas por los consumidores cuando realizan
compras a distancia o fuera de los establecimientos fisicos, ya sea a través de los medios
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tradicionales conocidos (correo y teléfono principalmente) como a través de la propia Web,
subyacen principalmente en motivos relacionados con la eficiencia, conveniencia, comodidad, facil
acceso a la oferta de productos y servicios, ahorro en tiempo en la compra y nivel de precios.

Conclusiones: Al analizar su articulo vemos que analizan algunas ventajas que ofrece Internet como
puede ser la posibilidad de mantener relaciones con clientes mas facilmente. Analizan que la
seguridad de Internet presenta varios inconvenientes en el consumidor y por ende en la empresa.
También mencionan a Internet como nuevo canal de distribucién y la posibilidad de globalizacién de
la oferta de productos.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Canal de ventas y distribucidn
e Globalizacién

e Seguridad

e Relaciones con clientes

1.2.7. Catalano y Smith (2001)

Datos sobre la investigacidn: Los autores del libro “Marketing en Internet” publicado en mayo del

2001, sostienen que no cabe ninguna duda que a nivel empresarial uno de los impacto mds
importantes que tuvo Internet es en el marketing. Internet es algo relativamente nuevo, y sélo se ha
venido utilizando con fines comerciales desde principios de los afios 90. El marketing, en cambio, es
viejo, “la segunda profesion mas antigua”, como dirian algunos.

El sitio web empresarial es como un folleto sencillo que describe brevemente su compaiiia y
productos: le confirma a la gente que la empresa es competente, que estard en el negocio por un
buen tiempo y que le pueden comprar productos y servicios con tranquilidad. Les permite a los
usuarios pasar de la recoleccion simple de informacién basica a acciones mas interactivas, como
enviarle un mensaje de correo electrénico. Durante las préximas dos décadas Internet continuard
siendo el vehiculo de marketing mas nuevos, importante y de mas rapido crecimiento. Si las
empresas no aprovechan esto, serdn sus competidores quienes tomaran el timén.

Segun los autores es facil obtener del software del servidor web o del proveedor de servicios de
Internet, informacidn sobre el nimero de hits recibidos o niumero de conexiones con el servidor. Con
toda esta informacion y agregando otros software podremos saber en muchos casos las preferencias
de los consumidores visitantes de nuestro sitio y asi poder personalizar y segmentar la estrategia de
publicidad.

Iniciarse en el marketing por correo electrénico es parecido a abrir un orificio pequefio en una
represa y luego alejarse caminando: pronto tendrd mucha mas agua de la que es capaz de manejar.
Si el sitio web de la empresa incluye una direccion de correo electrénico, no hay escape: van a recibir
mensajes, comentan los autores en su libro. Si las empresas reciben una gran cantidad de correos,
automatizar el proceso de respuesta es una opcion tentadora. Lo que la empresa no debe descuidar
es utilizar repuestas automaticas con responsabilidad. El lado bueno de los programas es que hacen
gue sea muy sencillo responder todos los mensajes en las primeras 24 horas. Mientras que el lado
oscuro de esos programas es que se pueden convertir en un problema si se utilizan en exceso.
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La publicidad es una venerada tdctica del marketing tradicional que sirve parar crear demanda de
una manera en la que la empresa, el anunciante, mantiene control sobre el mensaje de marketing.
Se pueden hacer diferentes tipos de publicidad, puede ser por medio da la pagina web, el envio
masivo de correo electrénico, un banner o patrocinar un sitio web.

Enumeran en su libro una serie de ventajas del marketing en Internet, que son las siguientes: hay
pocas barreras para ingresar, marketing informativo, permite responder rapido a los clientes, realza
el papel del marketing, facilita las investigaciones y elimina las barreras geograficas. Como asi
también enumera una serie de desventajas: el marketing en Internet es diferente, Internet
incrementa la presidn sobre el marketing y cometer errores en linea es facil.

Conclusiones: Los autores se centran en investigar el impacto que tuvo Internet en el marketing.
Internet facilita la publicidad haciéndola mds accesible, barata y personalizada. Aparecen nuevas
maneras de hacer publicidad a través de Internet, como el uso del correo electrénico y el sitio web.
Existe una mayor penetracion del marketing por lo global de Internet, y el seguimiento de
estrategias es mads sencillo. Aparecen nuevas formas de comunicacidn que facilitan las relaciones con
los clientes.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Marketing

e Publicidad

e Relaciones con clientes
e Comunicacidn

1.2.8. Manuel Castells (2001)

Datos sobre la investigacidn: Castells, profesor universitario, catedratico de Sociologia y de

Urbanismo en la Universidad de California en Berkeley y director del Internet Interdisciplinary
Institute en la Universidad Oberta de Catalunya. Segun el Social Sciences Citation Index 2000-2009,
es el quinto académico de las Ciencias Sociales mas citado del mundo y el académico de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) mas citado.’

En los ultimos veinte afios ha realizado una gran cantidad de investigaciones en la que relaciona la
evolucién econdmica y las transformaciones culturales, sociales y politicas en el marco de una teoria
integral de la informacion.

Segun Castells, en uno de sus libros llamado “La Galaxia Internet” donde reflexiona sobre Internet,
la empresay la sociedad, el comercio electrénico afecta, en mayor o menor medida, a todos los
sectores de la actividad econédmica, pudiendo establecer relaciones globales. Un factor que queda
reforzado de forma natural mediante el uso del comercio electrénico es el de la universalidad, en el
sentido espacial del término, tanto en su aspecto de independencia fisica respecto al territorio o
lugar de trabajo, como en lo relativo a la posibilidad de realizar transacciones comerciales de forma
global con cualquier empresa y a cualquier hora.

2 “Manuel Castells - Wikipedia, la enciclopedia libre,” http://es.wikipedia.org/wiki/Manuel_Castells.
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La economia es, sin duda alguna, una de las facetas de la actividad humana donde Internet esta
teniendo un mayor impacto, que modela lo que hoy se conoce como la nueva economia. Analizé la
relacion entre economia e Internet desde tres angulos: las empresas, los mercados de valores y el
trabajo. Analizaremos el primero y el tercero al ser los que nos interesa para nuestro trabajo

Dentro del mundo empresarial existen dos fendmenos en relacién con la red. Por un lado, la
aparicién de un nuevo tipo de empresa, que es aquella que hace de la red su propio negocio, las
llamadas empresas puntocom. Mientras que por el otro lado tenemos segln los autores, la aparicidén
de nuevos productos y la transformacién de los modos de produccién en las empresas haciendo mas
eficiente los procesos. Estas nuevas formas de producir consisten en que las distintas empresas
establecen redes de colaboracidn que permiten a cada uno de los elementos de las mismas (clientes,
proveedores, empleados, subcontratistas, etc.) enviar y recibir informacién en tiempo real; ello
conlleva una mayor agilizacidn en la produccién y una mayor personalizacion de la misma. Ademas,
estas redes pueden extenderse o reducirse, de forma poco traumatica, en funcién de las
circunstancias. Las primeras empresas que han experimentado estos cambios han sido las
tecnoldgicas; desde dichas empresas, estos nuevos modos de producir se estan trasladando a otras
de muy diversos sectores.

En la era Internet ha aparecido un nuevo perfil de trabajador caracterizado por la valoracién de su
capacidad de aprender a aprender, es decir, de transformar la informacién en conocimiento util. Ello
requiere que la persona esté altamente calificada. La demanda de este tipo de trabajo implica que
los Estados deberan producir profesionales universitarios en cantidad y calidad necesaria, si esto no
sucede, deberan importarse de otros paises, como ya ocurre en los Estados Unidos. El trabajo que
no necesita un alto grado de formacidn esta siendo substituido por maquinas o por trabajo genérico
de otros paises. También remarca la facilidad que aporta Internet para capacitar a los empleados,
tanto a nivel econémico como metodolégico.

Ill

Conclusiones: Catalogado como el “primer gran filosofo del ciberespacio” por The Wall Street
Journal, Castells hace un extraordinario trabajo de investigacién sobre el impacto de Internet no sélo
en la empresa sino a nivel general. Los impactos que ve claramente en la empresa son la
globalizacion de la empresas, la disponibilidad 24 horas los 365 dias del afio, aparicién de nuevos
tipos de empresas y productos, transformaciéon de modos de produccion y eficiencias en los
procesos, relacionamiento con clientes y proveedores y mayor acceso a la informacién. También vio
un claro impacto en el area de los recursos humanos, como pueden ser nuevas maneras de capacitar

a través de Internet y requerimientos de nuevas habilidades.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Globalizacion

e Disponibilidad

e Relaciones con clientes

e Procesos/Procedimientos
e Acceso a lainformacion

e Recursos humanos
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1.2.9. Lizette Brenes (2002)

Datos sobre la investigacion: En su libro “Gestion de Comercializacién”, encontramos en uno de sus

capitulos el andlisis de los cambios de Internet en las empresas. Una de las mayores contribuciones
de Internet es la reduccién de los costos en transaccién, lo que produce una mayor eficiencia.
Algunos procesos comerciales que implican interacciones rutinarias pueden reducir el costo por
medio de Internet. La eficiencia abarca especialmente las actividades de mercadeo,
fundamentalmente en la publicidad y la investigacién. Agrega que es muy importante la facil
medicién y monitoreo que se puede hacer sobre actividades de marketing en Internet. La cadena de
distribucién puede reducirse, crecen los ejemplos de venta de bienes directamente de los
fabricantes a los consumidores.

Se generan nuevas oportunidades de negocio, debido a que los limites del comercio electrénico
superan las fronteras geograficas. Por lo general, las barreras de ingreso son bajas para participar en
este negocio argumenta.

Ofrece una valiosa oportunidad para mejorar la competitividad, para mejorar e incrementar las
relaciones. La presencia en Internet no tiene fronteras y eso permite estar al alcance de cualquier
persona que tenga acceso en cualquier parte del mundo. Igualmente se debe tener en cuenta las
limitaciones en aspectos como idioma, distancia para la entrega y formas de pago. Estas barreras
parecen debilitarse ante la estandarizacidn que se observa: se utiliza el idioma inglés, las tarjetas de
crédito de cobertura mundial y las empresas de entrega y logistica con operaciones globales.

La personalizacion masiva es una facilidad que surge con una tecnologia que permite un servicio mas
flexible y con mas participacion del cliente. La flexibilidad incluye la atencion las 24 horas de los 365
dias del afo. La personalizacion se da también aprovechando la posibilidad de guiar al cliente en la
busqueda, facilitando la toma de decisiones.

Se produce una reduccidn en los precios, por dos motivos, el primero de ellos es por la mayor
eficiencia lograda, que produce que se disminuyan los costos y esto permite que se puedan reducir
los precios sin afectar las ganancias de las empresas. La segunda razdn se debe al incremento de la
competencia en este medio, a causa de las pocas barreras para el ingreso de nuevas empresas.

En un mundo donde el tiempo es el recurso mas limitado, la potencialidad que tiene Internet para
responder instantdneamente al cliente potencial es remarcable, siendo un aspecto que puede
convertir el término potencial en actual.

El autor escribe: “La dualidad de su potencial es notable en los acontecimientos del 11 de setiembre
en Estados Unidos, ya que por un lado, uno de los terroristas comprd su boleto aéreo por Internet, y
por el otro lado, un 25% de los fondos recaudados para los afectados han ingresado por el mismo
medio”. Un dato anecdético, pero que muestra como Internet se ha metido en nuestra vida ya desde
hace unos cuantos afios.

Conclusiones: Una investigacidn que analiza muy generalmente los impactos pero que sin duda
alguna sirve para seguir reforzando varias de las variables antes mencionadas. Podemos encontrar
tanto un aumento de la eficiencia, una reduccién de los costos, una reduccién en los precios, un
aumento en la competencia y hasta una desintermediacidn de la oferta de productos. Las relaciones
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se ven mejoradas, se hace mas accesible la publicidad y otras actividades de marketing como asi
también su monitoreo. Por Ultimo destaca la posibilidad de personalizar los productos y el acceso las
24 horas de los 365 dias del afio.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Eficiencia

e Costos

e Precios

e Competencia

e Relaciones con clientes
e Marketing

e Productos

e Disponibilidad

1.2.10. Laso Ballesteros e Iglesias Meléndez (2002)

Datos sobre la investigacidn: Los creadores del libro “Internet, Comercio colaborativo y mComercio:

Nuevos modelos de negocio”, ya veian por ese entonces que el comercio electrénico era una
herramienta que habia alcanzado un alto grado de madurez en el mundo de los negocios.

Sostenian que el mayor impacto detectado para ellos no era la generacién de productos
innovadores, sino la mejora de la eficiencia de los procesos y en el perfeccionamiento de sus
relaciones con clientes y proveedores. Agregaban que la innovacién de los productos se habia
producido al afiadir elementos intangibles, tales como informacién y servicios. Argumentando que
no era posible una innovacidn en los productos, sin una mejora previa de los procesos y de las
relaciones con los socios comerciales.

Sostienen que en el futuro se alcanzarian procesos interempresas coordinados gracias a Internet,
con productos extendidos realmente innovadores, y la estructura organizativa de las empresas se
adaptard a la estructura de la cadena de valor, que sera lo mdas importante para ellos en un futuro.
La estructura organizativa de la cadena de valor serd clave a la hora de definir el éxito de las
compainiias ya que la competencia seria entre Cadenas de Valor, y no tanto entre empresas.

Las empresas han estado colaborando entre si desde tiempos inmemoriales. El aporte de Internet es
favorecer estas relaciones y permitir que sea mas rentable colaborar con una empresa experta en un
tema concreto que crear un departamento nuevo en la compafia para responsabilizarse de dicho
tema. Se basan en afirmar esto gracias a la conocida teoria de los costos de interaccion (Briz y Laso,
2001). Sostienen que con la aparicidn de Internet, puede ser mas barato interactuar con una
empresa especializada en una tarea concreta, que hacerlo entre dos departamentos de la misma
compaiiia.

Agregaron que las tecnologias de Internet habian comenzado a favorecer la automatizaciény la
integracion de los procesos internos de las compaiiias. Las empresas que mas se pueden favorecer
por la coordinacion de los procesos internos son las grandes empresas, mientras que las compafiias
que se verian favorecidas por la coordinacidn de procesos entre empresas serian las Pymes.
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Analizaron cuales eran los tres factores que caracterizan una empresa y concluyeron que eran los
procesos, las relaciones comerciales y los productos; segun su visidn son los dos primeros los que
estaban siendo mds impactados por el desarrollo de Internet. Aunque sostenian que habia grandes
expectativas en la aparicidon de nuevos productos gracias a Internet ya se habia comenzado a ver
algo de esto en el mercado.

Conclusiones: Si bien es un libro que se centra en la idea de apoyarse en Internet como nuevo
modelo de negocio, hace un analisis bastante profundo sobre varios impactos de Internet. Entre los
mas importantes se encuentran la posibilidad que brinda Internet de mejorar la eficiencia de los
procesos, la eficiencia viene de la mano de un ahorro en costos a su vez. Vemos que arriban también
a esta conclusion cuando hablan de la interaccion entre empresas que se ve favorecida por Internet,
lo que trae acarreado también una reduccidn en los costos. Asimismo remarcan la importancia que
tiene la red de redes en el perfeccionamiento de las relaciones con clientes y proveedores. Hablan
sobre la automatizacion e integracion de procesos. Por ultimo sefialan la aparicion de nuevos
productos y la innovacién en existentes gracias a Internet.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e C(Costos

e Procesos

e Relaciones con clientes
e Productos

1.2.11. Serra de La Figuera (2004)

Datos sobre la investigacion: En su libro “La logistica empresarial en el nuevo milenio” analiza como

Internet ha cambiado y cambiara a las empresas. Internet ha transformado la manera en que se
gestionan los negocios y la interaccion entre las diferentes actividades. En el comercio electrénico
los socios de la empresa y los clientes se conectan conjuntamente mediante Internet u otros
sistemas de comunicacion electrénica para participar en actividades de comercio electrénico o para
interactuar entre ellos, sostiene el autor.

Supone nuevas y duras modificaciones en los sistemas logisticos de las empresas, resultando, a
veces, incluso necesarios nuevos conceptos de distribucion y un nuevo disefio de la cadena de
suministros. En mercados mas globalizados y competitivos, la presion de crear y dar valor a los
clientes es mas fuerte. La necesidad de las empresas de competir con sus productos en un mercado
global, en diferentes dimensiones como en costos, calidad y servicio, ha contribuido a desarrollar
nuevos sistemas logisticos mas eficientes que los tradicionalmente usados. Existe, segun el autor, un
amplio reconocimiento de que a través de una gestién efectiva de la funcién logistica se pueden
conseguir reducciones en los costos y mejoras en el servicio y calidad de los productos.

Internet es una herramienta esencial para facilitar el intercambio de informacidn, integracién y
colaboracién entre empresas. La disponibilidad en tiempo real de la informacidn juega un papel muy
importante en las empresas e Internet facilita en gran parte esto.

Los clientes son mds exigentes, mucho se debe a la posibilidad de acceso a la informacion que brinda
Internet. Esto produce que se deban realizar productos mas innovadores y mas personalizados, para
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poder mantener los clientes actuales y poder expandirse en el mercado. La red posibilita que
publicar un catalogo en este medio sea una tarea muy sencilla y accesible, que publicitar un
producto sea mas econdmico que antes y hasta incluso permite seguir la estrategia de publicidad en
tiempo real y sin intermediarios.

El autor da una lista de aspectos claves en el servicio al cliente (consumidores internautas), entre
ellos menciona las entregas a tiempo, informacién en tiempo real, entregas completas y productos
personalizados. La informacidon en tiempo real es una ventaja de Internet, ya que el cliente puede
conocer en cualquier momento si el producto esta disponible y la situacién de su pedido. No todas
las empresas estan preparadas para trabajar con informacién en tiempo real, ya que no sélo el
cliente puede acceder a esta informacion sino que también la competencia. Esto implica nuevos
modelos de gestion y una administracién mds esmerada e inteligente para poder hacer frente a este
nuevo desafio. Hoy en dia se debe manipular gran cantidad de informacién en tiempo muy reducido,
y sin ningun tipo de duda, Internet facilita dicha actividad, aclara el autor.

Cada vez con mayor frecuencia los mercados piden productos personalizados. Internet es una
herramienta ideal para poder conseguir este tipo de productos. Cita el ejemplo de la empresa Nike®,
donde en su seccién de calzado deportivo permite crear el calzado con los colores preferidos del
usuario y su propio logo o nombre. La posibilidad de ofrecer productos personalizados es una gran
ventaja comercial, pero hace falta que esté secundada por una produccién y logistica eficiente.

Comenta que la posibilidad para coordinar pedidos o apoyar las relaciones entre clientes externos e
internos que brinda Internet son muchas, facilitdndolas en gran medida. Se puede usar tanto para
tener un acceso global o utilizarse como una herramienta para alcanzar la integracidn entre empresa
con el objetivo de mejorar el servicio del cliente final. La integracién de las empresas se puede dar
en diferentes niveles comenta el autor, como puede ser en el disefio y entrega de productos,
relaciones con los clientes, gestién de la demanda, planificacidn de produccién, gestidn de comprasy
de devoluciones.

Conclusiones: El autor sostiene que han aparecido nuevos modelos de negocios, nuevas técnicas de
gestidn, nuevos procesos, y a su vez se ha aumentado la eficiencia en muchos procedimientos y
también se han facilitado las relaciones tanto de los clientes internos como externos. Comenta que
la publicidad es mas accesible tanto en costos como en la facilidad de hacerla. Internet brinda mucha
mas informacién a todos los participantes de la economia. Cada vez mds se exigen productos
personalizados y Internet brinda muchas herramientas para lograrlo.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Gestion

e Procesos

e Productos

e  Publicidad

e Marketing

e Relaciones con clientes
e Acceso a lainformacion

3 “Pagina inicial - Nike,” http://www.nike.com/nikeos/p/nike/es_ES/?ref=.
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1.2.12. Rodriguez Teubal (2005)

Datos sobre la investigacién: Dicho autor publica un articulo en el Sexto Congreso de Economia de

Navarra que nos parecido muy interesante. Internet, a su modo de ver, esta facilitando mutaciones
industriales. Cita el caso de los contenidos digitales, donde la industria de la musica, por ejemplo,
estd viendo como sus ventas en soporte fisico se estan reduciendo al tiempo que la musica digital
estd triplicando su cuota de mercado afo a afio, siendo ya el 6% del total del mercado de la industria
musical.

Los procesos de Investigacién y Desarrollo se estdn llevando a paises muy alejados de los centros de
produccidn industriales de occidente, como la India o China. Internet permite un contacto
permanente y un flujo continuo de resultados desde cualquier parte del mundo. Este hecho esta
propiciando el desarrollo de centros de innovacidn en estos paises que previamente no habrian
tenido la oportunidad de desarrollarse. El sistema de innovacion se esta aplanando
geograficamente, cada vez existen menos polos de investigaciéon agrupados en una o dos areas
geograficas Unicamente.

De nuevo, como factor clave en los procesos de mutacion industrial, la expansién de los estandares
y desarrollo de aplicaciones de cddigo abierto permite la ampliacidn y utilizacidon de aplicaciones
para cualquier empresa, de forma gratuita y su adaptacién o posterior desarrollo. Dotando asi a las
empresas de herramientas que permiten realizar el trabajo mas eficiente o generando
oportunidades a otras empresas para elaborar nuevos software o servicios en base a lo ya generado.
También, la extensidn de los servicios Web, por ejemplo, como modelo de negocio informatico,
estd transformando la forma tradicional de vender herramientas informdaticas para empresas. Asi,
tecnologias que no existian hace unos pocos afios o que estaban poco desarrolladas, estan
permitiendo que el mercado de software esté encontrando un equilibrio entre oferta y demanda,
con productos accesibles y adaptados a determinadas empresas.

Sostiene que Internet esta suponiendo una mutacién social en algunos ambitos: el correo
electrénico, la mensajeria instantanea, las redes de intercambio de archivos, las redes
participativas y de colaboracion, los blogs o bitdcoras digitales, etc. Las empresas han aprovechado
todo esta mutacidn social para desarrollar nuevas maneras de hacer marketing, como puede ser la
publicidad por el envio masivo de correos electrénicos o el marketing online a través del sitio web.

En lo que refiere a la publicidad, Google ha demostrado como vender publicidad a aquellos que no
buscaban los grandes éxitos en palabras clave de busqueda como mp3, sexo, o vacaciones, por
ejemplo. Los anunciantes que buscaban publicitar sus productos que no encajaban en ninguna de
esas palabras han encontrado su nicho publicitario.

Continuando con los efectos de Internet en la productividad el autor sostiene que Internet
actualmente posibilita la reduccién de intermediarios en las transacciones econdmicas y en muchos
casos la reduccion de costos. El ejemplo que vamos a poner a continuacion detalla muy
claramente las consecuencias de este aspecto para, en este caso, la industria musical.

Si tenemos en cuenta exclusivamente los costos de creacién de un CD de musica, y eliminamos los
costos de produccién que son exclusivos del mundo fisico (empaquetado, distribucién, comisiones de
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venta minorista), nos encontramos con un costo de unos 79 centavos de ddlar por cancion. Si
afadimos a estos costos los derivados de la produccidn, el costo por cancién se duplica.

En su articulo recoge un fragmento del pensamiento de Joe Kraus (ex co-fundador de Excite y
presidente de Jotspot.com). Afirmando que se encuentra totalmente de acuerdo con él. Kraus
sostenia que era un gran momento para ser emprendedor por varias razones. La publicidad en
Internet se hace muy barata en comparacién a lo que cuesta en los medios tradicionales. A su vez
permite un seguimiento en nuestra estrategia de publicidad a través de la web, sin costos extras y
con mucha facilidad, lo que en el medio tradicional es muy dificil de lograr y los costos son muy
elevados.

Conclusiones: Encuentra que Internet facilita la comunicacion dentro y fuera de la empresa,
produciendo que la empresa pueda tener una estrategia global con la utilizacion de menos recursos.
El desarrollo de los ultimos afios en el software permite que se pueda trabajar mas eficientemente,
gue se puedan reducir costos y aprovechar el conocimiento abierto para desarrollar nuevos
software. También postula que Internet permite una produccién mas personalizada en ciertos
articulos. Es importante remarcar que el incremento de la eficiencia trae aparejado un aumento en
la productividad y por ende en la rentabilidad. Propone que la red ha facilitado la eliminacidén de la
intermediacion en la venta de los productos, y en muchos casos ha producido una reduccién de
costos, como en el caso de la industria de la musica. Por ultimo menciona que el marketing comienza
a ser mas accesible para las Pymes.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Procesos
e Costos

e Productos
e  Marketing
e Publicidad

1.2.13. Sanchez Bueno (2006)

Datos sobre la investigacién: En su libro “El proceso innovador y tecnoldgico: estrategias y apoyo

publico” desarrolla un capitulo sobre como impacta Internet en los consumidores y empresas.
Cuando analiza Internet también observa sus inconvenientes, y habla como uno de los mas grandes
inconvenientes la seguridad. Si bien se esta trabajando para afiadir caracteristicas de seguridad,
como la encriptacién o codificacién, todavia la transmisién de datos a través de Internet no es
totalmente segura. Los consumidores saben esto, y si se le suma la cantidad importante de fraudes
nuevos en la red que han sido llevado a cabo en los ultimos afios, es normal que el consumidor
sienta cierta desconfianza del medio para realizar compras, ya que en muchos casos es necesario
poner datos privados, como puede ser el nimero de la tarjeta de crédito.

Comparte lo dicho también por Gates (1999) y Gonzélez Lépez (2002), con la llegada de Internet las
empresas pueden operar como si fuesen mucho mas grande, superando las barreras geograficas, y
sin la necesidad de tener que contratar a mas empleados ni de disponer de mas establecimientos.
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La comunicacidn online permite ganar tiempo y tomar decisiones mdas acertadas. Un ejemplo de ello
puede observarse cuando se realiza una reunidn. En una reunién el tiempo pasa demasiado deprisa,
hay que concretar muchos aspectos, etc. Si previamente se ha establecido una comunicacién a
través de Internet (via correo electrdnico, videoconferencia, etc.) y se ha tenido tiempo para poder
reflexionar y ofrecer soluciones plausibles se habra ganado en eficiencia.

Las tecnologias de la informacidn no sélo facilita la comunicacidn entre la empresa y el exterior, sino
también dentro de la propia empresa. Ello se ha logrado gracias a la Intranet, una red privada y
restringida a las personas que pertenecen a la compafiia, a través de la cual se pueden consultar
paginas web o el correo electrdnico entre otros.

En adiccidén incluye un analisis del comercio electrénico, que para la Organizacién Mundial de
Comercio (OMC)* es “la distribucién, comercializacion, venta o entrega de bienes y servicios por
medios electrdonicos”. Para el autor el comercio en este medio ha generado una serie de ventajas
para el consumidor final, como puede ser la disposicidn de mucha informacién sin tener que
moverse de su hogar. El cliente se siente mucho mas involucrado en el proceso de compra, ya que
puede personalizar lo que busca y transmitir comentarios sobre sus experiencias.

La empresa se ha visto beneficiada con la posibilidad de poder ampliar su mercado ya que no
existen barreras geogréficas, por lo que se ofrece productos y/o servicios tanto a nivel nacional
como internacional, sin ser necesaria la apertura de nuevos establecimientos fisicos. Se pueden
reducir costos como pueden ser los de publicidad asociados a la impresion de catalogos, y mejorar
las comunicaciones como pueden ser en la rapidez de estas.

Existe el riesgo de que el producto no se adapte a lo que el internauta demanda, por eso muchas
empresas han empezado en ciertos rubros a personalizar mas la oferta. Al igual que en los
consumidores esta el problema de la seguridad, que puede afectar informacidn confidencial y
reputacién y hasta riesgos operativos si la dependencia en lo informatico es importante.

Conclusiones: Centra parte de su investigacién en el problema que trae la seguridad en los
consumidores y las empresas, generado desconfianza en los clientes, riesgo reputacional y hasta
riesgos operativos. Igualmente dice que en los uUltimos afios se han hechos avances para paliar este
problema, como lo es la codificacién de datos. Ve como otros autores el impacto de Internet en la
globalizacion de la oferta de productos, el mejoramiento en la comunicacién tanto interna como
externa, la reduccidn en las necesidades de infraestructura, una mayor eficiencia en muchos casos y
la personalizacidn de productos en varias empresas.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Confianza

e Seguridad

e Globalizaciéon

e Comunicacidn

o Necesidades de infraestructura
e Eficiencia

*“oMC | Bienvenido al sitio Web de la OMC,” http://www.wto.org/indexsp.htm.
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1.2.14. Arias Pou (2006)

Datos sobre la investigacién: En su libro llamado “Manual prdctico de comercio electronico” analiza

como se puede usar Internet en beneficio de la empresa. Comenta que los prestadores de servicios
de la sociedad pueden estar presentes en Internet de diversas formas. Un sitio web puede ser la
sede virtual de la empresa, donde la misma ofrezca los productos que quiera comercializar. Esto
permite que se pueda reducir la necesidad de grandes infraestructuras. Afirma que hay tres clases
de empresas en la web. Las primeras son la que no quieren desaprovechar Internet para estar
presente, pero que no les interesa mas que eso, “estar presente”. Lo ven mds como un tema de
imagen y publicidad. Las segundas son las que hacen lo mismo que el primer caso, pero que a su vez
incluyen en su web la posibilidad de que los usuarios establezcan un tipo de relacidn online con la
empresa. Un tercer tipo de empresa, que es la del prestador de servicios o productos via online,
donde la oferta y su aceptacidn tienen lugar en la web.

Internet facilita a las empresas publicar informacion sobre bienes o servicios que ofrece a los
consumidores y ademas facilitar el didlogo online con el usuario o comprador que se interese en
alguno de los bienes o servicios que presta.

La evolucién de Internet y su apertura al ambito mundial y comercial han traido consigo que surjan
nuevas formas de publicidad a través de la red. Una empresa puede utilizar Internet muy
accesiblemente para publicitar sus servicios y productos a una multitud de personas al mismo
tiempo y a muy bajo costo. Otras de las virtudes de Internet, segun el autor, es la posibilidad que
ofrece de realizar una publicidad dirigida a partir de toda la informacién que se puede adquirir por la
navegacion de los usuarios, proporcionado una herramienta de publicidad mas personalizada y mas
interactiva que la que proporcionan los métodos tradicionales. Agrega que hay muchas maneras de
hacer publicidad en Internet como puede ser la pagina web o el correo electrénico.

La seguridad sigue siendo un factor relevante en Internet, muchos consumidores siguen teniendo
desconfianza en el medio, y esto se debe a las repetidas violaciones de seguridad y los miles de
nuevos fraudes que se comenten por este medio. Aunque se han comenzado a producir nuevas
herramientas de seguridad que atacan esas violaciones, convirtiendo a Internet en un medio mas
seguro, pero vulnerable aun. En los Ultimos afios varias naciones han comenzado a publicar nuevas
leyes, actualizar viejas y presentar nuevos proyectos, para poder combatir y sancionar a los
violadores de la seguridad, y transformar a Internet en algo mas seguro, por lo menos dotandolo de
cierto resguardo juridico.

Conclusiones: Afirma que Internet posibilita la reduccién de infraestructura en las empresas. Algunas
empresas entran a Internet por un tema de imagen, otras para generar y fomentar las relaciones con
los clientes y otras porque lo ven como un nuevo canal de ventas y distribucion. La publicidad se ha
visto muy favorecida, tanto por la mayor accesibilidad como por su bajo costo, e indica que la
publicidad puede ser mas personalizada y segmentada. La seguridad es un papel importante, que
genera desconfianza en consumidores por la posible violaciéon de datos confidenciales y de nuevos
fraudes. Han aparecido nuevas aplicaciones que reducen los problemas de seguridad y muchos
paises han cambiado su normativa para proteger a los consumidores y castigar a los infractores.
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Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Necesidades de infraestructura
e Relaciones con clientes

e (Canal de ventas y distribucion
e Publicidad

e Seguridad

1.2.15. Navarro (2007)

Datos sobre la investigacion: Eduardo Navarro, director de Improven Consultores’, cuenta con una

dilatada experiencia en mas de 150 empresas en las que ha mejorado sus resultados en procesos de
expansion o de reestructuracién, muchas de ellas lideres en sus sectores. Estd considerado como
uno de los mayores expertos en Espafia sobre Gestidn de Crisis. Es autor del libro “¢Quieres salvar tu
empresa?” editorial Planeta, uno de los libros de gestién mds vendidos en el afio 2010 en Espaia.

Ha publicado decenas de articulos, muchos disponibles para su descarga en el sitio web de
Improven Consultores. En uno de sus articulos llamado “Como puede la empresa mejorar resultados
usando Internet”, hace un andlisis de los posibles impactos que puede tener Internet. Sostiene que
esos impactos deben ser apoyados por una serie de acciones dentro de la empresa para que se
obtengan resultados positivos desde Internet.

Navarro enfoca su estudio en dos partes, las mejoras en el area de marketing y comercializacién y las
mejoras en la gestion de compras.

En lo que refiere a la primera, argumenta que las acciones de comunicacién se pueden hacer a un
bajo costo, esto se debe a que los costos de comunicaciones a través de Internet son casi
inexistentes.

Hay que considerar que podemos emplear Internet para comunicarnos con clientes actuales, con
clientes potenciales, con proveedores, con el personal de nuestra empresa, etc. La publicidad en
Internet es mucho mas rentable que en medios tradicionales debido a los menores costos de ésta 'y
de la gran segmentacion que conseguimos. Se consigue una mejora en la atencioén al cliente actual y
potencial, a los proveedores y a los trabajadores, ya que a través del sitio web y del correo
electrénico, podemos interactuar con ellos los 365 dias del afio 24 horas. Se consigue un mayor
conocimiento de los clientes y de su satisfaccién debido a los bajos costos de interaccidn y a las
posibilidades que nos ofrece la tecnologia, podemos obtener muchisima informacién sobre ellos a
un costo muy bajo.

Posibilidad de expansidn internacional a bajo costo y acceso a mercados dispersos geograficamente,
es una consecuencia directa de las posibilidades de comunicacidn y segmentacion que el medio nos
ofrece. Internet y los diferentes soportes que contiene (correo electrénico, foro, chat, revista
electrdnica, intranet, etc.), nos ofrecen la posibilidad de trasmitir y reforzar la imagen corporativa de
la empresa

> “IMPROVEN: Gestién de empresas | reestructuracion y reflotamiento,” http://www.improven.com/.
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En lo que refiere a la otra parte analizada, las mejoras en esa drea estan directamente relacionadas
con los mercados virtuales asi como las posibilidades de comunicacién intrinsecas a Internet.
También estan muy relacionadas con los sistemas de informacidn empleados. La disminucion de los
costos en los procesos de compras se debe a la mayor eficiencia de los mismos. Las empresas
obtienen una reduccion de costos de compra debido a la eliminacién de intermediarios. Tenemos
una ampliacién del numero de proveedores potenciales y disminucién del tiempo de localizaciéon
debido a la facilidad de acceso a la informacién existente en Internet. Una mejora en la gestion de
recursos humanos debido a la mayor eficacia y eficiencia que Internet aporta en los procesos de
reclutamiento, seleccion, formacidn, comunicacion interna, gestion del conocimiento, etc.

Conclusiones: El autor divide su estudio en dos partes. En la primera analiza lo relacionado a
marketing y comercializacion, donde concluye que se pueden realizar acciones de comunicacién a
bajo costos tanto para marketing como para relacionarse con los empleados. El acceso a la empresa
las 24 horas facilita las relaciones con clientes internos y externos, también se ve una mayor
globalizaciéon de la oferta de productos y posibilidades de reforzar la imagen corporativa a través de
Internet. En la ultima parte de su estudio concluye que se consigue una disminucidn de los costos en
el proceso de compra por ser mas eficiente debido a la eliminacién de los intermediarios y el mayor
acceso a informacién. Se genera un cambio en el drea de recurso humanos, como pueden ser nuevas
formas de reclutamiento o capacitacion.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e  Marketing

e Comunicacion

e Disponibilidad

e Relaciones con clientes
e Globalizacion

e (Costos

e Recursos humanos

1.2.16. Celaya (2008)

Datos sobre la investigacidn: Dicho autor publica en el 2008 un libro llamado “La empresa en la web

2.0: el impacto de las redes sociales y las nuevas formas de comunicacion online en la estrategia
empresarial”. El objetivo del libro es ayudar en la toma de decisiones mas acertada sobre la
incorporacién de las nuevas tecnologias sociales en las empresas. Argumenta que mientras millones
de consumidores son ya usuarios activos de las diferentes herramientas que componen la web, no
todas las empresas tienen un claro conocimiento sobre las mismas, los beneficios que generay
como incorporarlos en la estrategia empresarial.

Internet segun el autor representa el principal desafio de las empresas a la hora de innovar para
redefinir sus nuevos modelos de negocio con el fin de atraer y retener clientes a través de la red. Si
bien la tradicional organizacién piramidal de las empresas no va a desaparecer, los gestores no
pueden ignorar el impacto de Internet en su estructura.

Comenta que la reputacion online se esta convirtiendo en una de las dreas de mayor preocupacién
para muchos directivos. Ya no basta con disefiar una excelente pagina web; cuanto mas visible sea la
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empresa, menos dominio tendra sobre su imagen en la red. No hay duda que una buena web
corporativa es clave para apoyar la imagen de una empresa en Internet, pero el sitio web le aporta
menos de un tercio de la reputacién digital. Las conversaciones que tienen lugar en los blogs, wikis y
redes sociales aportan los otros dos tercios de la reputacién corporativa online. Hoy en dia es muy
importante gestionar el contexto en el que las marcas son conocidas por los potenciales
compradores; de ahi viene el interés de algunas empresas por tener presencia en las redes sociales.
Se puede gestionar la imagen de la empresa pero la reputacién es algo que se genera en forma
compartida; por la empresa y los consumidores.

El autor sostiene que es posible un buen seguimiento de la estrategia de marketing o publicidad con
las conversaciones que se dan en la web social. Existiendo una infinidad de herramientas tanto
gratuitas como de pago que nos ayudan a rastrear la web de forma eficaz. No detecta el 100% de
todas las menciones, pero al igual que las encuestas de opinidn tradicional, nos permite tener una
aproximacién bastante real de lo que esta ocurriendo en la web social pero a un costo menor en
dinero y tiempo.

Internet ha provocado que las empresas tengan que innovar el enfoque de su estrategia de
comunicacion para ser mas agiles a la hora de responder a futuros cambios en los medios. Los
medios tradicionales (prensa, radio y television) estan perdiendo audiencia de forma gradual debido
a factores externos como la existencia de nuevos canales para obtener informacién, los habitos de
lectura de las nuevas generaciones y la pérdida de credibilidad de algunos medios tradicionales, pero
principalmente por la consolidacién de los medios digitales. Segtin un estudio de la AIMC®, el tiempo
promedio de consumo de Internet es superior al empleado en la lectura de prensa diaria, los
espanoles dedican 142 minutos diarios a Internet, mientras que la lectura de prensa escrita no
alcanza los 24 minutos diarios. Esto ha producido que muchas empresas que se dedican a la
comunicacion hayan tenido que innovar en productos y estrategias. A su vez la gente ha pasado a
dedicar mas recursos en publicidad en el nuevo medio, ya que el alcance de este es global, y no
como una propaganda que se realiza en la television o prensa local que llega a un limitado nimero
de personas.

La seguridad en Internet es un tema muy importante, que repercute no sélo en la reputacion de la
empresa, sino que puede llegar a poner en riesgo la operativa en muchos casos comenta el autor.
Dado que no existe la seguridad absoluta, estamos ante un riesgo controlado. Al menos existen tres
factores que dificultan la resolucién de este problema. El software evoluciona rapidamente y sus
versiones se lanzan al mercado con tanta rapidez que, a veces, no queda materialmente tiempo para
probar las modificaciones, lo que se convierte en una fuente de futuros problemas. En segundo
lugar, puede que algunos usuarios no tengan instalado el hardware/software apropiado para
implantar las nuevas versiones. Por ultimo, y no menos importante, esta el hecho de que los
ataques mas frecuentes provienen desde dentro de la propia empresa.

Menciona que muchos consumidores siguen teniendo desconfianza en este medio, debido a los
posibles problemas de seguridad en Internet; como puede ser el robo del nimero de la tarjeta de
crédito, ejemplarizé el autor. En los ultimos afios se han perpetuado, gracias a Internet, una gran

6 “AIMC,” http://www.aimc.es/.
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cantidad de maniobras fraudulentas nunca antes vistas, lo que no ha ayudado a combatir la
desconfianza entre los consumidores.

Conclusiones: El autor centra gran parte de su trabajo en las innovaciones en los modelos de
negocios y en las nuevas maneras de comunicar. Sostiene que Internet ha impactado mucho en el
area de marketing de las empresas, y remarca el papel que tienen las redes sociales en este caso.
Comenta que la facilidad tanto a nivel econémico como de recursos que Internet provee para seguir
estrategias de marketing y publicidad es relevante, asi como también la gran penetracidn que se
tiene en el mercado con este nuevo medio. Internet ha producido que los clientes puedan comparar
los precios y calidad, produciendo que éstos sean mas exigentes, por lo que muchas empresas han
optado por personalizar ain mas sus productos. Remarca la importancia en la seguridad, debido al
impacto tanto reputacional como operativo que puede tener en la empresa.

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Marketing
e Innovacion
e Productos
e Seguridad

1.2.17. Michael Porter (2009)

Datos sobre la investigacidn: Durante los cinco afios de la carrera siempre hemos escuchado hablar

de este gran economista estadounidense, profesor en la Escuela de Negocios de Harvard,
especialista en gestidon y administracion de empresas, y director del Instituto para la estrategia y la
competitividad. Debido a todo esto nos parecié muy importante tener su visién, que muy
claramente la explica en su libro “Ser competitivo” publicado en el 2009 por Ediciones Deusto de
Espafia, en una versidon mas actualizada y ampliada.

Comenta que cuando nos enfrentamos a un nuevo fendmeno de negocio, es comprensible fijarse en
la conducta del mercado para hallar cierta orientacidn. Internet ha desencadenado un exceso de
experimentacion, tanto por parte de las empresas como de los clientes, y la experimentacion suele
ser econdmicamente insostenible. Muchas empresas han subvencionado la venta de sus productos y
servicios con la esperanza de hacerse con una posicién mas fuerte en Internet y atraer asi a una base
de clientes. Por ende, los compradores han podido adquirir articulos a precios reducidos, o incluso
los han conseguido gratis. Internet en muchos casos ha reducido los costos de hacer negocios, como
pueden ser el menor requerimiento de infraestructura, lo que ha atraido a una gran cantidad de
nuevos emprendedores, produciendo asi un gran aumento en la competencia.

Porter es uno de los economistas que mas ha investigado y escrito sobre las estrategias dentro de
una organizacidn, y ha observado que las empresas tienen, actualmente, que examinar con mayor
frecuencia su estrategia debido a que Internet ha provocado que los cambios sean mas rapidos. Esto
ha provocado que aparezcan nuevas maneras de gestion, procesos y estrategias empresariales.

Argumenta que la frontera de la productividad se desplaza constantemente hacia el exterior con la
aparicién de nuevas tecnologias, nuevos sistemas de gestidén y nuevos medios. Los ordenadores
portatiles, las comunicaciones mdéviles, Internet y programas informaticos han redefinido la frontera
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de la productividad en el campo de la venta personal y han generado ricas posibilidades de conectar
tareas con otras actividades como la tramitacidn de pedidos o el servicio de postventa, produciendo
asi nuevos procesos.

La importancia estratégica de la informacion es muy grande, e Internet ha facilitado el acceso a la
informacién para las empresas, segun el autor. La tecnologia de la informacién esta infiltrandose en
todos y cada uno de los puntos de la cadena de produccién de valor, transformando la manera
como se realizan las actividades creadoras de valor y la naturaleza de los enlaces entre ellas.
Modificando también la manera en que los productos cubren las necesidades de los compradores,
produciendo que muchas empresas deban personalizar sus productos para no perder a sus clientes.
Argumenta que debemos ver a Internet como una tecnologia muy eficaz, un poderoso conjunto de
herramientas que puede utilizarse bien o mal en casi cualquier sector, y que puede formar parte de
cualquier estrategia.

Sostiene que seria un error extraer conclusiones generales sobre el impacto de Internet en la
rentabilidad a largo plazo de una industria, cada industria se ve afectada de distinta manera por este
factor. Sin embargo, el analisis de una amplia gama de industrias en las que Internet desempefia una
funcidn, revela ciertas tendencias claras. Algunas positivas como la posibilidad de un nuevo canal de
ventas y distribucién. Tiende a incrementar la eficiencia de las empresas de varias maneras o actla
ampliando el tamafio general del mercado. Pero hay muchas otras negativas, proporciona a los
compradores un acceso mas sencillo a la informacién sobre productos y proveedores, realzando asi
la capacidad de negociacion del comprador. Puesto que se trata de un sistema abierto, las empresas
tienen mas dificultades en conservar las ofertas patentadas, intensificando de este modo la rivalidad
entre competidores. El uso de Internet tiende a ampliar el mercado geografico, aumentando asi la
competencia. Ademas, las tecnologias de Internet tienden a reducir los costos variables y a
encaminar las estructuras de costo hacia un costo fijo, creando asi una presién mucho mayor en las
empresas para que se dediquen a una competencia destructiva de precios.

Las empresas han activado un tipo de competencia destructiva que confunde la captacién de
clientes, y lo que es peor el precio se ha definido como la variable competitiva primaria. En vez de
hacer hincapié en la capacidad de Internet de reforzar cualidades como la conveniencia, el servicio,
la personalizacion y otras formas de valor que justifican los precios atractivos, las compafiias han
convertido la competitividad en una carrera descendente, sostiene el autor.

Resulta mucho mas facil personalizar los aplicativos de Internet al posicionamiento estratégico y
Unico de una compaifiia. Al ofrecer una plataforma comun de tecnologia de la informacion a lo largo
de la cadena de valor permite construir un sistema verdaderamente integrado y personalizado, que
refuerce el encaje entre las distintas actividades. Cita la integracion de actividades de venta con el
procesamiento de pedidos. Utilizar Internet en una actividad puede tener consecuencias en todo el
sistema, porque requiere actividades fisicas nuevas o mejoradas que no han sido previstas.

Los servicios de ofertas de empleo en Internet, han reducido bastante el costo de contacto con los
candidatos para un puesto, pero también llegan muchos mas curriculum por via electrénica. Como a
los aspirantes a un puesto de trabajo les resulta facil enviar su curriculum por Internet, la
consecuencia es que los empresarios deben rebuscar entre un montdn de candidatos inadecuados.
A su vez ha notado un importante cambio en cuanto a la capacitacion de los recursos humanos.
Muchas empresas siguen enviando sus directivos a conferencias, pero empresas que no podian por
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un tema econdmico, hoy pueden capacitar a sus empleados con videos que se encuentran en la
web, videoconferencia gratis sobre presentaciones o cursos a distancia.

Conclusiones: Internet ha favorecido a que los precios en ese medio se reduzcan, los motivos
pueden ser la gran competencia y la estrategia destructiva de precios. Se han reducido las
necesidades de infraestructura en muchas empresas. Internet produce que la estrategia se deba
analizar mas frecuentemente por el constante nuevo cambio. Se han producido nuevos procesos y
se ha logrado mayor eficiencia en éstos asi como también reduccidn en los costos. La posibilidad de
un nuevo canal de venta y distribucidn asi como la expansion del mercado son puntos mencionados.
Se han generado nuevas maneras de reclutamiento y de capacitacion los empleados

Variables detectadas y/o analizadas por los autores:

e Precios

e Competencia

o Necesidades de infraestructura
e Procesos

e (Costos

e Canal de ventas y distribucidn
e Globalizacién

e Recursos humanos
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CAPITULO 2: ORGANIZACION DE LAS VARIABLES

2.1. Introduccion

En este capitulo se organizaran las variables de diferentes maneras para dejar un poco mas claro lo
obtenido en el Capitulo 1 sobre el estado del conocimiento del impacto de Internet en las empresas.
Se procedera a realizar un orden cronoldgico mostrando variables y autores y también se agruparan
las variables por area de impacto dentro de las organizaciones para poder entender mejor la
importancia de las distintas variables en las empresas.

CAPITULO 2: ORGANIZACION DE LAS VARIABLES

2.1. Introduccién

2.2.Variahles ordenadas cronolégicamente por autor
2.3. Variables por sector de impacto en la empresa
2.3.1. Introduccion

2.3.2. Operaciones

2.3.2.1. Introduccion

2.3.2.2. Operaciones en Internet

2.3.3. Marketing

2.3.3.1. Introduccion

2.3.3.2. Marketing en Internet

2.3.4. Innovacion empresarial

2.3.4.1. Introduccion

2.3.4.2. Innovacion empresarial en Internet

2.3.5. Seguridad

2.3.5.1. Introduccion

2.3.5.2. Seguridad en Internet

2.3.6. Recursos Humanos

2.3.6.1. Introduccion

2.3.6.2. RecursosHumanos en Internet

FIGURA 6- CAPITULO 2: ORGANIZACION DE LAS VARIABLES.
Elaboracion propia.
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2.2. Variables ordenadas cronolégicamente por autor
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SEGURIDAD
MARKETING

o S (R

INNOVACION

COSTOS
PRECIOS
PROCESOS

. COMPETENCIA
m el Michael Porter [
RECURSOS HUMANOS

CANAL DE VENTAS/DISTRIBUCION
NECESIDADES DE INFRAESTRUCTURA
GLOBALIZACION/REGIONALIZACION

FIGURA 7: VARIABLES ORDENADAS CRONOLOGICAMENTE POR AUTOR.
Elaboracion propia.

2.3. Variables por sector de impacto en la empresa
2.3.1. Introduccién

En esta parte del capitulo agruparemos las variables encontradas por sector de impacto en la
empresa. Veremos claramente como tenemos cinco grandes areas. Las dos primeras, son las que
debido al gran nimero de variables encontradas en ella, parecerian ser en un principio, las de mayor
impacto dentro de la empresa. Estas son el drea de marketing y el area de operaciones.

La restantes si bien no tiene tantas variables como las anteriores, son de extrema relevancia en una
empresa, y existen claras sefiales del gran impacto que han tenido en ésta. Los otros tres grandes
sectores son los recursos humanos, la seguridad y la innovacién empresarial.

2.3.2. Operaciones
2.3.2.1 Introduccion

Por operaciones nos referimos al conjunto de tareas desarrolladas con la finalidad de facilitar la
venta de un determinado producto o servicio. Incluye desde los procesos internos como puede ser
la gestion de compras, la produccidn del producto o servicio y hasta la venta de éste.

2.3.2.2. Operaciones en Internet

Segun varios autores es una de las dreas en la que Internet ha tenido mayor impacto dentro de la
empresa. Practicamente todos los autores mencionan al menos una variable que ha impactado en la
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empresa en esta area. La importancia que ha tenido Internet como nuevo canal de ventas es
sorprendente y ha permitido alcanzar mercados que nunca antes eran pensados, gracias al acceso
global que tiene la red las 24 horas los 365 dias del afio. Se ha logrado en muchos procesos una
reduccidn en los costos gracias a la eficiencia que el nuevo medio proporciona. Se han reducido
también las necesidades de infraestructura.

También varios autores comentan como Internet ha producido que los precios de venta se reduzcan,
esto viene explicado por varios motivos. El primero de ellos se debe al gran aumento de la
competencia debido al facil acceso al mercado de nuevos competidores. Esto también se explica por
la reducciéon de costos, ya que las empresas pueden reducir los precios sin afectar su ganancia. En
muchos casos, las empresas optan por una estrategia destructiva de precios, lo que favorece aun
mas la baja de los precios.

En los ultimos afios se ha notado una desintermediacién de la oferta de productos, ya que muchas
industrias han optado por vender directamente de fabrica a través de su sitio web, eliminando asi la
necesidad de tener un intermediario entre la oferta y la demanda del producto o servicio. El gran
acceso a la informacién que permite Internet es sorprendente, lo que puede ser muy aprovechado
por esta area. Se han logrado en muchos casos personalizar los productos, lo que es importante para
retener y atraer clientes.

Canal de
distribucion

—

Informacidn

Necesidades de
infraestructura

OPERACIONES o

=

FIGURA 8: VARIABLES QUE IMPACTAN EN LAS OPERACIONES.
Fuente: Elaboracion propia.

2.3.3. Marketing
2.3.3.1. Introduccion

El marketing segun Philip Kotler, considerado por algunos; padre del marketing, es “el proceso social
y administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear e intercambiar
bienes y servicios.” El marketing involucra estrategias de ventas, estudio y posicionamiento de
mercado, etc. Normalmente se confunde este término con el de publicidad, siendo esta ultima sélo
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una herramienta del marketing.7 En la actualidad se habla de marketing como filosofia, es decir, la
empresa debe estar totalmente orientada al logro del bienestar del consumidor intentando
satisfacer sus necesidades. Si esto es asi, dicha forma de pensar debe encontrarse presente en todos
los ambitos de la empresa. La satisfaccion del cliente debe ser un objetivo primordial si uno quiere
ser capaz de lograr fidelizar a los clientes y atraer nuevos. Por todo resulta de extrema importancia
el marketing en la empresa.

2.3.3.2. Marketing en Internet

Un importante nimero de autores analizados ven un claro impacto de Internet en el marketing. La
red de redes, al ser un medio de alcance global, donde todos podemos ver la misma pagina en el
mismo momento sin importar en el lugar del mundo donde nos encontremos, permite que se logre
una mayor penetracion de la estrategia de marketing. Analizan como la publicidad se ha vuelto mas
accesible, tanto en costos como en maneras de desarrollarlas. Han surgido nuevas formas de hacer
marketing para las empresas, como pueden ser los sitios web, el envio masivo de correos
electrénicos o el uso de las redes sociales.

Muchas empresas ingresan a Internet simplemente a través de la creacién de un sitio web
corporativo, sélo por un tema de reputacién, ya que muchos consumidores ven como algo negativo
la no presencia en la web. También facilita el relacionamiento entre la empresa vy los clientes tanto
internos como externos. Permite personalizar y segmentar la publicidad, al contar con mayor
informacién de los clientes, las empresas pueden analizar las preferencias de los consumidores y con
eso dirigir su estrategia mas eficientemente. Se pude lograr un monitoreo de la estrategia de
marketing mas accesible en costos y recursos. El mejoramiento que hace Internet en cuanto al
acceso a informacién impacta también en esta area, ya que se puede ver en tiempo real como
funcionan diferentes estrategias en el mundo y asi poder obtener ideas, o contar con mayor

MARKETING
=2
[ —

FIGURA 9: VARIABLES QUE IMPACTAN EN MARKETING.
Fuente: Elaboracidn propia.

informacion sobre clientes.

7 “Marketing - Wikipedia, la enciclopedia libre,” http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing.
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2.3.4. Innovacion empresarial
2.3.4.1. Introduccion

Segln Hamel la innovacion es: “el arte de convertir las ideas y el conocimiento en productos,
procesos o servicios nuevos o mejorados que los clientes reconozcan y valoren. Convertir el
conocimiento y las ideas en riqueza”. En definitiva, la innovacién involucra cambios que posibilitan
una mejor adaptacion de los productos a las necesidades del mercado.

2.3.4.2. Innovacion empresarial en Internet

La revolucion de Internet ha dado lugar al nacimiento de numerosas empresas que han intentado
utilizar las posibilidades de esta nueva tecnologia para ofrecer nuevos servicios, o para distribuir
productos y servicios mediante procedimientos notoriamente diferentes. Internet tiene un
componente tecnolégico que es central en su importancia en la empresa y en la sociedad del tercer
milenio. En las empresas, la innovacién resulta inexcusable, se refiere tanto a nuevos productos y
servicios, como a nuevos métodos o procedimientos.

Internet vy la tecnologia han venido a revolucionar la forma de hacer negocios en el mundo.
Atravesando casi todos los aspectos de una empresa, ha dejado en evidencia que las practicas
antiguas, no son efectivas en un mundo dindmico, inmediato y sin distancias. Esto nos demuestra
gue la capacidad de innovacion a nivel empresarial representa una de las necesidades de las
organizaciones para proyectarse hacia el futuro.

En los ultimos afios, debido en buena parte a la masificacion de tecnologias, especialmente por
Internet, varias reglas han cambiado en los negocios. Por un lado, Internet nos ha modificado la
forma de compartir informacién mediante el disefio de paginas web y esto se ha visto reflejado en
como creamos y difundimos conocimiento.

B EMPRESARIAL s

lm

FIGURA 10: VARIABLES QUE IMPACTAN EN INNOVACION EMPRESARIAL.
Fuente: Elaboracidn propia.
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2.3.5. Seguridad
2.3.5.1. Introduccidn

De una forma muy general, la seguridad puede definirse como la protecciéon que damos a nuestros
equipos y datos para evitar cualquier acceso no autorizado. Cabe remarcar que la seguridad en
Internet no es sélo una preocupaciéon empresarial. Tenemos un claro antecedente en nuestro pais
que es la ley N° 18.331 que consagra la proteccion de datos personales y accién de “Habeas Data” .2
El Habeas data es la mads joven y novedosa garantia de los Derechos Humanos que nacié con la
difusidon masiva de los datos personales, y la tecnologia informatica. Permite acceder, rectificar,
actualizar, bloquear o suprimir determinados datos sobre las personas, incluidas las fisicas o

juridicas.
2.3.5.2. Seguridad en Internet

Internet se comenzé a utilizar con mayor frecuencia en entornos universitarios donde la apertura,
transparencia y libertad de expresion, respondian al estilo de vida de estas instituciones, lo que dio
lugar a la creacién de un sistema abierto y sin controles ni claves de acceso. Cuando la red sélo se
utilizaba en entornos académicos, la entrada libre no planteaba ningln problema, pero a medida
gue ésta fue saliendo al mercado, hubo que poner puertas y ventanas al ciberespacio.

La mayoria de los sitios web de compra online se manejan por pagos electrénicos como puede ser el
ingreso del nimero de la tarjeta de crédito para que debiten la compra de ahi. Esto se prestd a
numerosas maniobras de fraude a lo largo y ancho del mundo. En muchos casos los problemas de
seguridad que da Internet ha afectado la reputacién de muchas empresas y ha generado
desconfianza en consumidores.

Es de extrema importancia la seguridad de los sistemas de informacién y los equipos informaticos de
las empresas, teniendo en cuenta la variedad de maniobras que se pueden ejecutar maliciosamente

a través de Internet. Muchas veces la importancia y dependencia puede ser tal, que una falla puede

paralizar o cerrar una empresa.

Seguridad

1

SEGURIDAD
s

FIGURA 11: VARIABLES QUE IMPACTAN EN LA SEGURIDAD.
Fuente: Elaboracion propia.

8 “Ley 18.331,” http://www.parlamento.gub.uy/leyes/AccesoTextolLey.asp?Ley=18331. Ibid.
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2.3.6. Recursos humanos
2.3.6.1. Introduccion

Generalmente, se designa como recursos humanos al conjunto de trabajadores o empleados que
forman parte de una empresa o institucidon y que se caracterizan por desempefiar una variada lista
de tareas especificas a cada sector. Los recursos humanos de una empresa son, de acuerdo a las
teorias de administracion, una de las fuentes de riqueza mds importantes ya que son las
responsables de la ejecucidn y desarrollo de todas las tareas y actividades que se necesitan para el
buen funcionamiento de la misma. El término es muy comun hoy en dia y se utiliza en diversos
aspectos relacionados al ordenamiento empresarial.’

2.3.6.2. Recursos humanos en Internet

El rdpido crecimiento de Internet durante los ultimos afios ha afectado tanto a las organizaciones
como a las practicas de recursos humanos. La formacién empresarial siempre ha estado dominada
por programas de formacidn tradicionales. Durante los Ultimos cinco a ocho afios, sin embargo, se
ha producido un fuerte cambio surgiendo el aprendizaje por Internet lo que se conoce con el
nombre de "e-learning".

Inclusive, ahora se ha facilitado el reclutamiento y la seleccién de personal, ya que los posibles
candidatos pueden enviar su curriculum vitae, de forma electrénica, a la empresa o el departamento
de RRHH puede buscar en la base de datos de paginas especializadas en el reclutamiento de
personal.

Las nuevas formas y el mejoramiento de la comunicacidn que proporciona Internet, influyen y
brindan ventajas a la hora de establecer relaciones con los empleados. Como puede ser el envio de
un correo electrénico previo a una reunién con el detalle de los temas a tratar en la misma.

Administracién del
l personal

RECURSOS

HUMANOS

FIGURA 12: VARIABLES QUE IMPACTAN EN LOS RECURSOS HUMANOS.
Fuente: Elaboracidn propia.

% “Definicién de Recursos Humanos » Concepto en Definicion ABC,”
http://www.definicionabc.com/economia/recursos-humanos.php.
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CAPITULO 3: MODELO TEORICO E HIPOTESIS O PREGUNTAS DE
INVESTIGACION

3.1. Introduccion

El objetivo de este capitulo es concluir con el trabajo tedrico y conceptual realizado en la parte
anterior. Después de haber definido nuestro problema de investigacion (Introduccién ) y luego de
ser expuesto el estado del conocimiento (Capitulo 1y 2), se trata de explicar bajo forma de modelo
la solucién tedrica retenida para remediar el problema, proponiendo un test para poner a prueba el
problema planteada.

MODELO TEORICO E HIPOTESIS O PREGUNTAS DE

INVESTIGACION

Objetivo: Concluir el trabajo tedrico y conceptual realizado en los capitulos anteriores
proponiendo un modelo tedrico para resolver el problema de investigaciony formular
hipotesis o preguntas de investigacion

Contenido:
1- Presentacion del modelo tedrico retenido.
2- Formulacidn de hipdtesis o preguntas.

FIGURA 13: MODELO TEORICO E HIPOTESIS O PREGUNTA DE INVESTIGACION.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo.

A continuacidn se presenta un esquema sobre la estructura general de este capitulo:

CAPITULO 3: MODELO TEORICO E HIPOTESIS O

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

3.1. Introduccién

3.2. Modelo teérico retenido

3.3. Definicion de las variables

3.4. Formulacién de hipétesis o preguntas de investigacion

FIGURA 14: CAPITULO 3: MODELO TEORICO E HIPOTESIS O PREGUNTA DE INVESTIGACION.
Elaboracion propia.
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3.2. Modelo Tedrico Retenido

La importancia que tiene Internet en nuestra sociedad y la cercania temporal que tiene su
surgimiento, son factores que nos llevaron a preguntarnos si Internet ha producido algin cambio o
mejora en las empresas.

En el Capitulo 1 se expuso la revisién del estado del conocimiento sobre aquellas investigaciones,
estudios y libros realizados en diversos paises del mundo durante los Ultimos 15 afios, que lograron
comprobar las mejoras y cambios que ha tenido Internet en las empresas. Para facilitar la
manipulacién de las variables detectadas, fueron agrupadas segun su funcidn dentro de las

empresas.

Cabe recordar entonces cuales son esas areas:

Impacto de Internet en las empresas por area

Operaciones

Marketing

Innovacién Empresarial

Seguridad

Recursos Humanos

FIGURA 15: AREAS DE CAMBIO Y MEJORAS DE INTERNET DENTRO DE LAS ORGANIZACIONES.
Fuente: Elaboracidn propia.

Gracias al trabajo realizado en los Capitulos 1y 2 es posible proponer una solucién tedrica al
problema de investigacién retenido.

3.3. Definicion de variables

Es importante remarcar que hay variables retenidas del mundo tedrico que no seran testeadas por
nuestra investigacion. Por dos motivos: la dificultad que podemos encontrar a la hora de medir
fielmente el impacto de la variable, ya que en muchos casos se puede depender de opiniones
subjetivas de las empresas, que pueden terminar sesgando nuestra investigacion. La segunda porque
estimamos que para realizar una buena investigacién, debemos manejar un grupo relativamente
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reducido de variables, logrando asi un analisis mas profundo y una mayor certeza en nuestras
conclusiones.

Expondremos a continuacion las variables retenidas de nuestro marco tedrico que impactan en la
empresa gracias a Internet:

Canal de ventas/
distibucion

Procesos/
Procedimientos

Herramientas de
Marketing

Accesoala

Productos/Servicios . L
informacion

Impacto de
Internet

Globalizacion/

Administracion del .\ e
Regionalizacidn

personal

Relaciones con

Seguridad N
clientes

FIGURA 16: VARIABLES RETENIDAS DEL MUNDO TEORICO.
Elaboracion propia.

3.3.1. Canal de ventas/distribucién

Variable que se refiere a los medios con los que la empresa se vale para hacer llegar los productos
hasta los consumidores. Cabe mencionar que no nos referimos a la distribucion fisica del producto
Unicamente, sino a las diferentes posibilidades con la que cuenta la empresa para vender sus
productos o servicios.

Internet es un canal extrafo, especial, siendo uno de los pocos capaz de convertirse en canal de
comunicacion y canal de distribucién. Por ejemplo cuando estamos frente a la televisiéon y vemos un
anuncio, no tenemos la oportunidad de comprar dicho producto, el medio se basa en una
comunicacion que indirectamente buscara la compra, pero dicha compra se hara en un medio
diferente.

Con Internet, no sélo las empresas pueden aprovechar las buenas publicidades, sino que ademas se
puede realizar un pedido desde dicho sitio web en muchos casos. Por lo tanto tenemos al mismo
tiempo la posibilidad de un canal de comunicacidn y un canal de distribucion.
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3.3.2. Herramientas de Marketing

Variable que refiere a las nuevas posibilidades que Internet ha brindado a las empresas a la hora de
aplicar herramientas de marketing. Nuestra investigacidn se centrara especificamente en los
cambios producidos en la publicidad, posicionamiento de marca (imagen) e investigacion de
mercado.

3.3.3. Acceso a la informacion

Nos referimos a la posibilidad que brinda Internet de tener acceso a la informacion por parte de la
empresa. La informacion es un recurso vital, producido por los sistemas de informacién, lo que no
tiene porque estar asociado Unicamente a los sistemas informaticos. La informacidn es la parte
fundamental de toda empresa para tener un alto nivel de competitividad y posibilidades de
desarrollo.

El manejo de informacidon permite identificar cuales son las fortalezas con las que cuentan las
empresas y cuales son las debilidades y sectores vulnerables como organizacién. Teniendo en
cuenta las debilidades y fortalezas se puede tener una planificacién mas alcanzable y factible,
pudiendo las empresas identificar donde se tiene que trabajar mds y que parte de ésta necesita
mayor atencion.

3.3.4. Globalizacion/Regionalizacion

En esta variable intentamos incluir la posibilidad que tiene la empresa gracias a Internet de poder
vender o comprar productos mas alla de su territorio geografico. Es decir, una empresa que radica
exclusivamente en Montevideo, en un pasado no muy lejano, solamente contaba con la posibilidad
de vender su producto en su barrio, zona o muy generosamente hablando su mercado potencial
podria ser todo Montevideo. Internet ha cambiado las reglas de juego en este tema, y eso es lo que
intentamos medir con esta variable. Podemos también analizar desde esta variable la posibilidad
gue tiene la empresa de expandir su empresa mas facilmente debido a Internet.

3.3.5. Relaciones con clientes

Variable que refiere a la posibilidad que brinda Internet de generar y mantener relaciones con
clientes. Cuando hablamos de clientes, no sélo nos referimos a los consumidores sino también a los
proveedores.

Es fundamental esta variable ya que puede lograr el mantenimiento de los clientes y también la
adquisicion de otros nuevos, lo que produce una mayor rentabilidad, que en definitiva es uno de los
fines principales de la empresa. Las relaciones con clientes pueden facilitar el intercambio de
informacién de manera de lograr una mayor satisfaccion de éstos. Fortalecer las relaciones con los
clientes como pueden ser los proveedores puede lograr una mayor eficiencia, lo que se puede
reflejar en un menor costo y por ende en una mayor ganancia.
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3.3.6. Seguridad

En lo que refiere a esta variable, lo que intentamos medir es si la empresa ha tenido que adoptar
medidas de seguridad para cubrirse de los riesgos a los que se esta expuesto debido a Internet. Es
importante remarcar que la seguridad a la que nos estamos refiriendo es a la légica y no a la fisica.
Ya que la fisica es la que refiere a la proteccion del sistema ante las amenazas fisicas mientras que la
seguridad ldgica es la proteccién de la informacién en su propio medio, mediante el uso de
herramientas de seguridad. Entendemos que si bien en algin posible caso Internet puede haber
afectado la seguridad fisica, es sin lugar a dudas en un principio la seguridad ldgica la que presenta
un mayor cambio.

3.3.7. Administracion del personal

Con esta variable intentamos identificar las ventajas que Internet ha proporcionado a las empresas a
la hora de gestionar todo lo referente a sus empleados. Centrandonos especificamente en: el
reclutamiento, la capacitacién y el relacionamiento entre el personal. Nos parecio relevante
introducir esta variable, teniendo en cuenta que los recursos humanos son el activo mds importante
de una empresa.

3.3.8. Productos/Servicios

Con esta variable intentamos medir la oportunidad que Internet ha brindado a las empresas de
disefar y ofrecer nuevos productos y servicios, de innovar en existentes y hasta el surgimiento de
nuevas empresas.

3.3.9. Procesos/Procedimientos

Variable que refiere al impacto que las empresas han tenido en sus procesos internos y externos, la
modificacién en procesos y procedimientos existentes y hasta el surgimiento de nuevos debido a
Internet.

3.4. Formulacion de hipdtesis o preguntas de investigacion

"Una hipdtesis es un enunciado conjetural de la relacion entre dos o mds variables. Las hipdtesis
siempre se presentan en forma de enunciados declarativos y relacionan, de manera general o
especifica, las variables entre si; y contienen implicaciones claras para probar las relaciones
enunciadas.” (Kerlinguer 2002).

Nuestra hipdtesis de investigacion sera la siguiente:

La utilizacion de Internet por parte de las empresas del rubro de venta de

productos y servicios tecnoldgicos, generé una serie de mejoras y
cambios en las distintas areas y practicas habituales de las mismas.
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A los cambios y mejoras que se han generado por el uso de Internet en las empresas los podemos
denominar como “los impactos”, por lo que nuestra hipétesis puede quedar definida de la siguiente
manera:

La utilizacion de Internet por parte de las empresas del rubro de venta de

productos y servicios tecnolégicos, generé una serie de impactos en las
distintas areas y practicas habituales de las mismas.

Asimismo, para probar dicha hipétesis se hace necesario definir y probar nueve subhipdtesis,
derivadas de las variables que se retuvieron del mundo tedrico. A continuacion se definen dichas
subhipdtesis con sus respectivas variables:

s \
x1=lnternet ha posibilitado un aumento en el nimero de los canales de ventasy

distribucién de las empresas.
\, J

)(2= El marketing, gracias a Internet, se ha visto fortalecido; principalmente por la

granvariedad de herramientas de marketing que cuentan las empresas.
\, J

x3= El acceso a la informacién por parte de las empresas es mayor gracias a Internet.

\, v

)(4= Internet ha posibilitado que la globalizacién o regionalizacién sea mayor enlas

empresas.
\, v

Xs= Las relaciones con los clientes se han visto facilitadas graciasa Internet.

\, v

)(5: Las inquietudes y problemas de seguridad en una empresa son mayores en

muchos casos por el uso de Internet.
\ J

)(,: Han aparecido nuevas formas de reclutar, capacitar y relacionarse con los

empleados, lo que ha generado grandes cambios en la administraciéon del personal.
\, J

)(3= Internet ha favorecido la aparicién de nuevos productos y servicios, innovacion

en existentes y hasta el surgimiento de nuevas empresas.
\ J

)(9: Los procesos y procedimientos en las empresas, debido a Internet, se han visto

modificados e incluso nuevos han aparecido.
\ J
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Es importante mencionar que para que se cumpla nuestra hipdétesis general no es necesario que se
cumplan las nueve subhipétesis simultdneamente. Para finalizar este capitulo se expone a
continuacién un cuadro sobre el Modelo Tedrico elaborado para nuestra investigacién:

Canal de
ventas/distribucion

Herramientas de
Marketing

Accesoala
informacion

Globalizacidn/
Regionalizacion

Relaciones con
clientes

Impacto de Internet
en la empresa

Seguridad

Administracion del
personal

Productos/
Servicios

Procesos/
Procedimientos

FIGURA 17: MODELO TEORICO APLICADO A NUESTRO CASO.
Elaboracion propia.
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Seccion 2:

Eleccion de una estretagia de investigacion

)
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Introduccion

La presente seccidn de nuestra investigacion es la bisagra entre la conceptualizacién del problema
de investigacidn, Seccidn 1, que concluye en la formulacién de nuestra hipétesis, y la Seccién 3 que

trata los aspectos operacionales de la investigacion.

En esta parte de nuestra investigacion, buscaremos elegir la estrategia de investigacion mejor
adaptada para verificar nuestra hipétesis, como también determinar el disefio de investigacion mas

valido.

Avanzaremos presentando el objetivo de esta seccién y su contenido de acuerdo al protocolo de
investigacion implementado por la Catedra de Metodologia de la Investigacion.

ELECCION DE UNA ESTRATEGIA DE INVESTIGACION

Objetivo: Elegirla estrategia de investigacion mejor adaptada para verificar las hipdtesis o
contestar a las preguntas, determinando el disefio que presente mayor validez.

Contenido:
1- Eleccién de una investigacion.
2- Diserio de la investigacion retenida.
3- Discusidn de los desvios referentes a la validez interna del disefio.
4- Discusion de los desvios referentes a la validez externa del disefio.

CAPITULO 4: ELECCION DE UNA ESTRATEGIA Y DISENO RETENIDO DE LA
INVESTIGACION

CAPITULO 5: VALIDEZ DEL DISENO

FIGURA 18: ELECCION DE UNA ESTRATEGIA DE INVESTIGACION.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo.
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CAPITULO 4: ELECCION DE UNA ESTRATEGIA Y DISENO RETENIDO DE LA
INVESTIGACION

4.1. Introduccion

ELECCION DE UNA ESTRATEGIAY DISENO RETENIDO DE

LA INVESTIGACION

Objetivo: Elegirla estrategia de investigacion mejor adaptada para verificar las hipotesis o
contestar a las preguntas de investigacion

Contenido:
1- Eleccion de una investigacian.
2- Disefio de la investigacion retenida.

FIGURA 19: ELECCION DE UNA ESTRATEGIA DE INVESTIGACION.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo.

Teniendo en cuenta el protocolo de investigacion utilizado, este capitulo se organizoé de la siguiente
manera:

CAPITULO 4: ELECCION DE UNA ESTRATEGIA Y DISENO

RETENIDO DE LA INVESTIGACION

4.1. Introduccién
4.2, Eleccién de una estrategia de investigacion
4.3. Disefio de la investigacién

FIGURA 20: CAPITULO 4: ELECCION DE UNA ESTRATEGIA Y DISENO RETENIDO DE LA INVESTIGACION.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo.

4.2. Eleccion de una estrategia de Investigacion

Una estrategia de investigacién se elabora generalmente en dos tiempos: primero se intenta lograr
una aproximacioén general y por ultimo se elige un disefio de investigacién.
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Para lograr esto se utilizard como base la categorizacién presente en la tipologia de estrategias de
investigacion presentada por los autores anteriores, y recogida por la Catedra de Metodologia de la
Investigacion.

Es posible agrupar las diversas aproximaciones de investigacién en cuatro categorias (Claude
Bernard, 1865):

1) Investigacion experimental

2) Investigacion no experimental
2.1) Investigacidn sintética
2.2) Investigacion de desarrollo
2.3) Investigacion de simulacién

Se expone a continuacién una breve definicidon de cada una de ellas (extraidas del libro de
Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990))

e Investigacion Experimental: “Es aquella en la que el investigador desea idealmente,
actuando de manera activa e intencional sobre una variable independiente (el estimulo),
conocer sus efectos sobre una o varias variables dependientes. La apreciacién de los efectos
de una variacidon de la variable independiente, reposa sobre la posibilidad de comparar la
situacion experimental con una situacidn testigo. Detrds de la investigacion experimental
estd la idea de que, si los resultados son concluyentes, serd posible intervenir de manera
deliberada sobre el plano de lo real”.

e Investigacion No Experimental Sintética: “Es aquella que, para explicary prever
comportamientos o fendmenos complejos, examina el conjunto de las relaciones que hacen
intervenir simultdaneamente varias variables dependientes y varias variables independientes
en un modelo de relaciones interdependientes. Esta estrategia no implica manipulacion
provocada o invocada de la variable independiente, ni tampoco requiere el control sobre la
afectacién de los sujetos a estudiar”.

e Investigacion No Experimental de Desarrollo: “Es la estrategia de investigacion que
apunta, utilizando de manera sistematica los conocimientos existentes, a poner a punto
una intervencién nueva, a mejorar considerablemente una intervencion existente, o aun a
elaborar o a perfeccionar un instrumento, un dispositivo o un método de medida. Esta
no sirve para someter a prueba de los hechos una o varias hipétesis de investigacién”.

e Investigacion No Experimental de Simulacidn: “Su ambicidn no es someter a prueba
hechos observados a partir de hipdtesis deducidas de un modelo tedrico, sino simular el
comportamiento de un sistema durante un periodo (escenario) de manera mas o
menos cuantificada”.
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De acuerdo a este esquema, queda descartada como estrategia para nuestra investigacion la
investigacion experimental, ya que nuestra investigacién no desea actuar sobre las variables
independientes para conocer los efectos sobre las variables dependientes.

Como también podemos descartar también la investigacién no experimental de desarrollo y la de
simulacidn ya que con nuestra monografia no se pretende poner a punto una intervencidon nueva o
mejorar una existente, como tampoco elaborar un instrumento de medida; ni tampoco se pretende
simular el comportamiento de un sistema durante cierto periodo.

Por ende, corresponde categorizar nuestra investigacidn como una investigacién no experimental de
tipo sintética, ya que es la que nos permite examinar el conjunto de las relaciones que hacen
intervenir simultaneamente varias variables dependientes e independientes. Siendo la que mds se
adapta para probar nuestras hipdtesis y poner a prueba las variables.

Experimental
= Desarrollo
— Simulacian

FIGURA 21: ESTRATEGIA DE APROXIMACION DE LA INVESTIGACION.
Elaboracion propia.

4.3. Disefio de la Investigacion

Al ya conocer cual serd nuestra aproximacion de investigacion cabe remarcar las diferentes variantes
para abordar el tema:

1) Estudios de Casos:

1.1) Caso Unico

1.2) Caso Unico con varios niveles de analisis

1.3) Casos multiples con un solo nivel de analisis
1.4) Casos multiples con varios niveles de analisis
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2) Estudios comparativos

En lo referente a los estudios de casos, se distinguen por la cantidad de casos o de unidades de
analisis retenidos y la cantidad de niveles de andlisis considerados. El estudio de caso Unico con un
solo nivel de analisis estudia en profundidad una situacion sin definir niveles de explicacién en los
procesos que son observados, mientras que el otro estudia varios niveles de analisis en un Unico
caso orientado a diferentes niveles de explicacién de un fendmeno. El estudio de casos multiples
puede, como el estudio de caso Unico, comprender uno o varios niveles de analisis.

La investigacion sintética comparativa es una estrategia en la que el investigador decide trabajar
sobre una gran cantidad de unidades de analisis. La potencia explicativa de tal estrategia reposa
sobre la comparacién de la variabilidad de los diferentes atributos de las unidades de analisis.

Nuestro objetivo no es trabajar sobre una comparacion entre individuos (unidades de analisis) que
posean diferentes caracteristicas o atributos, por lo que queda descartada la opcién de estudios
comparativos. Por lo que queda entonces definir cuales de las cuatro opciones de estudios de casos
puede ser mas eficiente para poder testear nuestras hipdtesis. Teniendo en cuenta nuestra
investigacion descartamos la opcién de caso Unico, ya que consideramos que al estudiar un Unico
caso no reflejariamos fielmente lo que sucede en la realidad ya que depende muy fuertemente del
caso elegido a analizar. Por lo que nos quedaria el estudio de casos multiples para realizar nuestra
investigacion, y como nuestras unidades a estudiar son las empresas, optamos por la alternativa de
un solo nivel de analisis.

e Caso anico

Caso dnico con varios
niveles de analisis

Casos maltiples con
varios nivles de analisis

FIGURA 22: INVESTIGACION SINTETICA Y APLICACION A NUESTRO CASO.
Elaboracion propia.

A modo de resumen repasamos cual sera nuestra estrategia seleccionada. Nos quedamos con la
estrategia de investigacion no experimental sintética. En esa opcién elegimos el estudio de casos y
dentro de esta optamos por realizar el estudio de casos muiltiples con un solo nivel de analisis.
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CAPITULO 5: VALIDEZ DEL DISENO

5.1. Introduccion

En este capitulo intentaremos analizar la calidad de la estrategia de investigacién retenida,
fundamentalmente, del disefio elegido para someter nuestras hipdtesis a prueba. Este analisis serd
efectuado en base a dos grandes criterios que son la validez interna y la validez externa del disefio
seleccionado.

VALIDEZ DEL DISENO

Objetivo: Determinar la validez del disefio retenido

Contenido:
1- Discusion de los desvios referentes a la validez interna del disefio.

2- Discusion de los desvios referentes a la validez externa del disefio.

FIGURA 23: VALIDEZ DEL DISENO.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacidn a nuestro capitulo.

Procederemos a presentar la estructura general de este capitulo:

CAPITULO 5: VALIDEZ DEL DISENO

5.1. Introduccidn
5.2. Analisis de la validez interna del disefio
5.3. Anélisis de la validez externa del disefio

FIGURA 24: CAPITULO 5: VALIDEZ DEL DISENO.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo.

Rodrigo Moyano — Diego Cerullo I 59



Impacto de Internet en las empresas del sector tecnoldgico | 2011

5.2. Analisis de la Validez Interna del Disefo

Al ser una investigacion sintética la validez interna reposa en la capacidad de poner a prueba, de
manera simultdnea, el conjunto de relaciones que componen nuestro modelo tedrico retenido.

Para lograr esto resulta necesario apreciar:

1) La calidad, la complejidad y la exhaustividad de la articulacion tedrica sobre la que se apoya el
estudio.

2) La adecuacidn entre el modo de analisis elegido y el modelo tedrico a poner a prueba.

En lo que concierne al primer punto expuesto, creemos que la bisagra tedrica de nuestra
investigacion tiene adecuacion entre las relaciones tedricas expuestas en el capitulo 3 y la realidad
empirica, lo que nos posibilita emitir un juicio lo suficientemente sélido sobre el valor explicativo de
nuestro modelo.

Mientras que en lo que refiere al segundo punto, pensamos que el método de analisis elegido es el
mas adecuado para verificar la hipdtesis como también las subhipédtesis, asegurando asi un test del
modelo tedrico con respecto a la realidad empirica.

Lo expuesto en este apartado ayudaria a demostrar la validez interna de nuestra eleccion de disefo
de investigacion.

5.3. Analisis de la Validez Externa del Disefio

Para cumplir con la validez externa de nuestra investigacion, se deberd demostrar que los resultados
obtenidos no son influidos por el entorno particular en el que se realiza la investigacion.

Para ello resulta fundamental verificar que se cumpla en nuestra investigacion los tres principios en
donde reposa la validez externa; los principios de explicacidn, similitud y el de robustez.

En lo referente al principio de explicacidn, entendemos que se cumple ya que se realiza una
explicacion minuciosa de como se obtienen los resultados y a su vez el papel que juegan los
diferentes factores en su confeccién.

En lo que concierne al principio de similitud creemos que nuestro estudio es replicable a aquellos
casos que tengan las mismas caracteristicas a los analizados en la presente investigacion.

Por ultimo entendemos que se cumple el principio de robustez ya que utilizamos casos con
diferentes caracteristicas intentando abarcar en lo maximo posible los diferentes contextos
empresariales de dicho rubro.

Lo explicado anteriormente confirma que nuestro disefio de investigacion cuenta con validez
externa, posibilitando generalizar los resultados obtenidos de la misma a otras poblaciones
similares. En los casos en donde la generalizacidon pueda estar viciada, creemos que el estudio puede
igualmente realizar buenos aportes sobre el tema estudiado.
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Seccion 3:

Planificacion operativa de la investigacion
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Introduccion

Luego de haber seleccionado en la Seccidn 2 la estrategia de investigacion de tipo no experimental
sintética de estudio de casos multiples, se deben prever las operaciones a realizar para llevarla a la

practica.

Teniendo en cuenta el protocolo de investigacion utilizado, se divide esta seccidn en los siguientes

capitulos.

PLANIFICACION OPERATIVA DE LA INVESTIGACION

Objetivo: Describir de la forma lo mas operativa posible cual esla poblacion en estudio.
Mostrar como, de manera operativa, los conceptos a los que se refiere la investigacion se
traducen envariables. Precisar como los datos seran recolectados y discutir la calidad de los
datos suministrados. Planificar y explicar las principales operaciones a las que el investigador
sometera sus datos con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio.

Contenido:
1- Definicion de los sujetos que constituyen la poblacidon meta
2- Seleccion de los sujetos de estudio (construccion de la muestra)
3- Método de recolecion de datos
4- Calidad de los instrumentos de recoleccion de datos

CAPITULO 6: POBLACION DE ESTUDIO

CAPITULO 7: RECOLECCION DE DATOS

CAPITULO 8: PLANIFICACION DEL ANALISIS DE LOS DATOS

FIGURA 25: PLANIFICACION OPERATIVA DE LA INVESTIGACION.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo.

Rodrigo Moyano — Diego Cerullo I 62



Impacto de Internet en las empresas del sector tecnoldgico | 2011

CAPITULO 6: POBLACION DE ESTUDIO

6.1. Introduccion

En este capitulo se definira la poblacidn de estudio. Para lograr esto de manera mas eficiente y clara
comenzaremos por precisar el universo restringido de los objetos de estudios de nuestra
investigacion; lo que es conocido como poblacidon meta. También se definiran las unidades de
analisis sobre las cuales se reunira la informacién, y para finalizar seleccionaremos la muestra para
nuestra investigacion.

Expondremos a continuacion el objetivo y el contenido de este capitulo de acuerdo al protocolo de
investigacion utilizado:

POBLACION DE ESTUDIO

Objetivo: Describir de la forma mas operativa posible cual es la poblacion de estudio.

Contenido:
1-Definicién de los sujetos que constituyen la poblacion meta.

2- Seleccion de los sujetos de estudio, es decir, construccion de la muestra.

FIGURA 26: MODELO TEORICO E HIPOTESIS O PREGUNTA DE INVESTIGACION
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo

Teniendo en cuenta el protocolo de investigacion, este capitulo se expondra de la siguiente forma:

CAPITULO 6: POBLACION DE ESTUDIO

6.1. Introduccion
6.2. Definicion de los sujetos que constituyen la poblacién meta
6.3. Construcciénde la muestra

FIGURA 27: CAPITULO 6: POBLACION DE ESTUDIO
Elaboracion propia.
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6.2. Definicion de los sujetos que constituyen la poblacién meta

En un principio pensamos realizar la investigacién sobre todas las empresas del Uruguay. Pero en el
correr de la investigacion y ya tomando en cuenta todos los factores y variedades de empresas que
cuenta Uruguay, nos parece que seria muy dificil poder inferir un modelo que cumplan todas éstas y
sea realmente verificable en la realidad empirica. Aunque cabe mencionar que seria posible pero
estimamos que necesitariamos mucho mas tiempo y una investigacién muy profunda que requeriria
muchos recursos, como por ejemplo una gran cantidad de investigadores o colaboradores. A manera
de comentario pensamos que las variables en estudio podrian estar presentes con notorias
diferencias en los niveles de incidencia segun el sector al que pertenezca la empresa.

Para terminar de decidirnos por el tipo de empresas, nos basamos en la encuesta realizada por
Grupo Radar del 2010, donde dentro de los seis articulos mas comprados en Internet en Uruguay,
cuatro son del rubro tecnolégico (accesorios para PC, electrodomésticos, computadoras y celulares).

Por lo expuesto anteriormente, optamos por acotar la poblacién a las empresas uruguayas del rubro
tecnoldgico.

Empresas
delrubro
tecnoldgico

FIGURA 28: UNIVERSO RESTRINGIDO DE LOS OBJETOS DE ESTUDIO
Elaboracion propia.

6.3. Construccion de la muestra

La muestra es un subconjunto de individuos de la poblacidn meta. De hecho, una muestra puede ser
cualquier subconjunto de elementos a los que se referira el estudio.

En cuanto al tipo de muestreo a aplicar, creemos adecuado para nuestra investigacion construir una
muestra no probabilistica, utilizando el razonamiento de manera de reproducir con la mayor
fidelidad posible la poblacidn objetivo

Observando dentro de las técnicas de muestreo no probabilistico, el muestro de elecciones

razonadas es el que mas se adecua a las caracteristicas de nuestra poblacién meta, dado que no
tenemos acceso a una lista completa de empresas tecnoldgicas (lo que en un principio nos hizo
desestimar la muestra probabilistica) y que el objetivo no apunta a estudiar las variaciones en el
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interior de nuestra poblacién, sino mas bien algunas particularidades de esta. Este tipo de muestra
apunta a aumentar la utilidad de la informacidn, al mismo tiempo, restringe la cantidad de
elementos seleccionados, agregando individuos sélo en el caso de que la informacién obtenida de la
misma no sea redundante o que no se detecte algln patrén de comportamiento.

Durante el proceso de muestreo se necesita enfrentar dos dificultades:
1) Como localizar la poblacion objetiva que se intenta estudiar
2) Como definir a priori de manera acertada la cantidad de sujetos requeridos para verificar
nuestra hipotesis

Para sortear la primera dificultad, se utilizo el juicio deliberado para lo que se hizo una busqueda en
la web de empresas tecnoldgicas y se intenté incluir ademas empresas que habitualmente uno ha
visto cuando recorre Montevideo.

Para resolver el segundo problema, se consideré util como punto de partida, seleccionar de la lista
obtenida unas diez empresas que pretenderan representar la realidad lo mas fielmente posible.

A continuacién se presenta a modo de esquema un cuadro con el tipo de muestreo seleccionado

———  Accidentales

para nuestra investigacion:

p—e D2 Voluntarios

Juicio de
Expertos

— Por cuotas

FIGURA 29: MUESTREO APLICADO A NUESTRO CASO.
Elaboracion propia.

Pasaremos a hacer una breve resefia de las empresas entrevistadas:
1) Electroventas

Electroventas es una empresa con 11 anos de trayectoria en el rubro de ventas de productos
informaticos y tecnoldgicos. Empresa que comenzdé vendiendo productos informaticos y que luego
con el transcurso del tiempo fue anexando otros productos tecnolégicos, como LCD, GPS, tablets,
celulares, camaras. Por mas informacidon sobre la empresa se puede acceder a su sitio web:

www.electroventas.com.uy
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2) PCM

PCM abre sus puertas en abril de 2004, con el objetivo de posicionarse en el mercado informatico de
soluciones tecnoldgicas del mds alto nivel. Bajo el lema “La Tecnologia a tu alcance”, realizé una
apuesta firme para brindarles a sus clientes los ultimos avances de la informatica, al mismo tiempo
que ofrece un gran respaldo a la industria armadora.

En la actualidad, PCM se ha consolidado como mayorista de informatica, conformando un canal de
revendedores en todo el pais, que distribuye sus soluciones bajo el programa de distribucién PCM
Channel. Con esta finalidad, se estd constantemente trabajando, a través de la elaboracién de
propuestas disefiadas para optimizar los servicios ofrecidos y potenciar las ventas de productos,
siempre tomando en cuenta las necesidades y requerimientos particulares de cada distribuidor.
Para ampliar informacién recomendamos visitar su sitio web: www.pcm.com.uy

3) La oferta irresistible

La oferta irresistible es el mayor vendedor de Mercadolibre en Uruguay, con mas de 70.000
calificaciones positivas desde el afio 2005. El fuerte de la compaiiia es el rubro informatico, aunque
también ha ido anexando diversos tipos de productos. Cuenta con otra sucursal en San José, que fue
donde comenzé el negocio esta empresa. La empresa vende no sélo por Internet sino que tiene su
local a la calle, aunque el principal ingreso deriva de las ventas provenientes de Internet. Por mas
informacidn se puede visitar su pagina: www.laoferta.com.uy

4) Urudata

Urudata tiene como mision la de proveer el valor agregado necesario para que empresas e
instituciones puedan aprovechar sus recursos informaticos de forma dptima en relacién a sus
objetivos. Es una empresa certificada desde 1999 en todos sus procesos internos segun la norma ISO
9001, sinénimo de calidad en la gestidn.

Sus productos y servicios de consultoria se distribuyen por todo el mundo, y de forma particular en
el continente americano. Cuentan con oficinas propias en Uruguay, Argentina, Brasil y Bolivia y
Partners autorizados en numerosos paises en el mundo. Entre los principales servicios que ofrecen
encontramos: el servicio de software factory, desarrollo de proyectos, proyectos de Knowledge
Management, implementacién de CRM y seguridad informatica. Por mas informacion los invitamos a
visitar su sitio web: www.urudata.com

5) Proinfo

Proinfo es una empresa nacional con mas de veinte afios de trayectoria en el rubro informatico,
creada por un equipo de profesionales con una visién absolutamente pionera en el sector.
Comenzando con el desarrollo de soluciones a medida para diversas organizaciones, Proinfo mas
adelante comenzd a expandir sus areas de accidn representando e importando marcas
internacionales tanto de software como de hardware. Estas representaciones llevaron a la empresa
a trascender fronteras, con gran éxito en paises de la regién.
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Pero uno de los hitos de la organizacién se consolidé en el afo 2001, cuando la firma fue
seleccionada por la multinacional de Seguridad Informatica Panda Software, para ser su Country
Partner en Uruguay. Esto implicé un desafio absoluto para la compaiiia, que debid adaptarse y llevar
a la practica el Know How internacional que le aportaba la multinacional. Fruto de este cambio de
mentalidad, y dado el éxito obtenido con Panda Software en Uruguay, se decidié instalar filiales
desde Uruguay en Paraguay y Argentina, cuyas sedes se encuentran en sus respectivas capitales
Asuncidn y Buenos Aires. De esta forma Proinfo a través de Panda Software, se transformé en el
epicentro de una compafiia de porte regional, desarrollando politicas que integraran la visién de la
firma en la regién. Para ampliar informacidn pueden acceder al sitio corporativo:
www.proinfo.com.uy

6) Ingenieria Cellgate

Ingenieria Cellgate comenzd sus actividades en el 2008 vendiendo sus servicios en el sitio de
Mercadolibre. Es una empresa dedicada a la instalacion y actualizacién de software en celulares. El
fuerte de la empresa es la instalacidon de GPS Garmin y mapas en los celulares y GPS. Con el correr de
los afios ha ido anexando otro tipo de productos, principalmente accesorias para celulares. Por mas
informacién pueden visitar su sitio web: _http://ingenieriacellgate.blogspot.com

7) Celshop

Celshop comienza sus actividades en el 2009 vendiendo sus productos en el sitio web de
Mercadolibre, luego de cerrar el Cyber Café que poseian anteriormente. Es una empresa dedicada a
la comercializacion de productos tecnoldgicos. Su misidn es acercar a todos los clientes

los productos lideres en lo referente a las tecnologias de la comunicacidn. Es importador directo de
las principales marcas de telefonia celular, notebooks y netbooks, y equipamiento informatico. Por
mas informacién pueden visitar su sitio web: www.celshop.com.uy

Las otras empresas entrevistadas son SumiCell (Agente Oficial de Antel), Digital (venta de equipos y
accesorios de audio)™ y Electroser (venta de electrodomésticos).

10 “Digital - Audio Video Home Theater,” http://www.digital.com.uy/.
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CAPITULO 7: RECOLECCION DE DATOS

7.1. Introduccion

En este capitulo podremos encontrar la descripcién de los métodos mas utilizados para recolectar
datos y la razén por la cual hemos elegido las distintas técnicas. Teniendo en cuenta el protocolo de
investigacion adoptado, expondremos el objetivo y contenido de este capitulo:

RECOLECCION DE LOS DATOS

Objetivo: Precisar como los datos seran recolectados y discutir la calidad de éstos.

Contenido:
1- Método de recoleccion de datos
2- Calidad de los instrumentos de recoleccion

FIGURA 30: DEFINICION DE LAS VARIABLES Y RECOLECCION DE DATOS.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacién a nuestro capitulo.

A continuacidn expondremos la estructura de este capitulo:

CAPITULO 7: RECOLECCION DE LOS DATOS

7.1. Introduccidn
7.2. Recoleccién de los datos

FIGURA 31: CAP{TULO 7: DEFINICION DE LAS VARIABLES Y RECOLECCION DE DATOS.
Elaboracion propia.
7.2. Recoleccion de datos

Existen tres grandes fuentes de datos:

1) La utilizaciéon de documentos (oficiales, personales, prensa, utilitarios, etc.)
2) La observacion por el investigador (sistematica, ligada a la entrevista, participante o libre)
3) Lainformacién suministrada por los sujetos (entrevista)

En lo que concierne a la segunda opcidn queda descartada porque no podriamos obtener
informacién util por medio de la observacion en la entrevista. En cuanto a las otras dos formas de
recoleccidn de datos creemos que son aplicables para nuestra investigacion.
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La primera manejada sera la utilizacion de documentos, accederemos a las pdaginas web que
tengamos disponible de las empresas de nuestra muestra para recolectar datos. A su vez
utilizaremos articulos publicados en la prensa digital sobre algunas de las empresas.

La otra opcién que se considera muy apropiada para recolectar datos para nuestra investigacion, es
la de informacién suministrada por los sujetos, ya que las propias empresas son la fuente principal
de informacién requerida para poder demostrar o refutar nuestra hipétesis. En este método de
recoleccidn de datos tenemos dos formas de obtener datos con distintas variantes. La primera es la
entrevista libre y la segunda es la entrevista dirigida, aplicables ambas a nuestra investigacion.

Con estas dos opciones intentamos por un lado contrastar informacidn, ver si la informacion
suministrada en ambos formatos coincide, lo que ayudaria a tener mas certeza de la realidad. A su
vez tendremos dos tipos de entrevista; oral y escrita, es importante tener ambas, ya que podremos
realizar preguntas que requieran un tiempo de reflexion grande, lo que puede ser molesto
responder en el transcurso de una entrevista oral. También incluiriamos en nuestra recoleccién de
datos las preguntas abiertas y los cuestionarios cerrados, las primeras cuando los sujetos deben
formular una respuesta mientras que en los segundos los sujetos deben elegir una respuesta entre
las que son propuestas por el investigador.

A continuacién se resumira los métodos a utilizar para la recoleccion de datos para nuestra

personales

investigacion:

Documentos
oficiales

FIGURA 32: METODOS DE RECOLECCION DE DATOS Y APLICACION A NUESTRO CASO.
Elaboracion propia.

Es extremadamente necesario mantener la objetividad y limitarse a recolectar informacioén, a
estimular la comunicacion con los entrevistados y sobre todo a mantener el flujo de informacion
referente a las variables que estamos estudiando.

En las empresas donde la informacién requerida pueda ser brindada por mas de un sujeto,
entregaremos el cuestionario a una persona diferente a la que fue entrevistada, intentando asi
cruzar la informaciéon. Mientras que en el caso donde la informacidn sélo la tenga disponible un
sujeto, le haremos la entrevista oral, y a la semana iremos a dejar el cuestionario para que sea
realizado, intentando evitar que el cuestionario sea completado teniendo en cuenta lo que se dijo en
la entrevista.
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CAPITULO 8: PLANIFICACION DEL ANALISIS DE LOS DATOS

8.1. Introduccidn

El objetivo de este capitulo es documentar en un plan de analisis las principales técnicas y
operaciones a aplicar sobre los datos obtenidos con el fin de verificar las hipdtesis planteadas.
Teniendo en cuenta el protocolo de investigacidon adoptado, se detalla a continuacion el objetivo y el
contenido de este capitulo:

PLANIFICACION DEL ANALISIS DE LOS DATOS

Objetivo: Planificar y explicar las principales operaciones a las que el investigador sometera sus
datos con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio.

Contenido:
1- Preparacidn y descripcion del material bruto
2- Reduccién de los datos
3- Elecciony aplicacion de los modos de analisis
4- Analisis transversal

FIGURA 33: PLANIFICACION DEL ANALISIS DE LOS DATOS.
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacidn a nuestro capitulo.

A continuacidn expondremos la estructura de este capitulo:

CAPITULO 8: PLANIFICACION DEL ANALISIS DE LOS DATOS

8.1. Introduccién

8.2. Preparacién y descripcidn del material bruto

8.3. Reduccion de datos

8.3.1. Codificacidn: Definicién de los niveles de incidencia
8.3.1.1. Escala de incidencias para nuestra investigacion
8.4. Eleccién y aplicacién de los métodos de analisis

FIGURA 34: CAPITULO 8: PLANIFICACION DEL ANALISIS DE LOS DATOS
Elaboracion propia.
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Existen dos grandes conjuntos de técnicas para el analisis de datos, por un lado, las técnicas
cualitativas donde los datos se presentan bajo un modo verbal y por otro las técnicas cuantitativas
en las que los datos se presentan bajo modo numérico.

Por el tipo de hipdtesis, variables definidas y por el método de recoleccién de datos seleccionado se
presume ldgica la aplicacién de técnicas cualitativas de analisis de datos.

El analisis cualitativo no presenta reglas formales desde el punto de vista estadistico, pero dado la
forma de discurso en que se presentan los datos, su andlisis puede organizarse en cuatro etapas.

FIGURA 35: TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS Y APLICACION A NUESTRO CASO.
Elaboracion propia.

8.2. Preparacion y descripcion del material bruto

Para llevar a cabo nuestra investigacion se realizaron una serie de entrevistas, una serie de
cuestionarios y se busco informacidn util en las paginas web de las empresas y se hizo una busqueda
de articulos sobre las empresas en la prensa digital. Las entrevistas, con el consentimiento de los
entrevistados, fueron grabadas en su totalidad, para facilitar su posterior transcripcién y andlisis en
profundidad.

En resumen, las grabaciones, cuestionarios e informacién obtenida de la pagina web y prensa digital
componen nuestro material bruto que servira de punto de partida para su posterior analisis.
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8.3. Reduccion de datos

Esta segunda etapa es la de la comprensidn de los datos. Se intenta, con la ayuda de ciertos
principios organizadores, despejar los componentes del discurso que tengan relevancia con nuestras
variables. El objetivo es reducir y estructurar el conjunto de los datos e informacién previamente
obtenidos en nuestro material bruto.

Para lograr esto hemos elegido la codificacidon, que es el modo privilegiado de reduccién de datos.
Consiste en atribuir categorias a porciones de discurso que estdn bien circunscriptas y que presentan
una unidad conceptual elevada. Entonces se analizara detenidamente el contenido de cada una de
las entrevistas, codificando los extractos de modo de asociarlas a las variables categorizadas a priori.

Redaccion de sumarios

Referenciacion de temasy
realizacion de reagrupamiento

FIGURA 36: METODO DE REDUCCION DE DATOS Y APLICACION A NUESTRO CASO.
Elaboracién propia.

8.3.1. Codificacion: Definicion de los niveles de incidencia

Es de extrema relevancia para realizar el andlisis de los datos recabados en las entrevistas, definir los
diferentes niveles de incidencia que se le asignara a cada variable. Obteniendo de este modo la
escala de incidencias para nuestra investigacion. Esto facilitard no sélo analizar los datos sino poder
concluir sobre las variables en estudio.

La escala de incidencias para nuestra investigacion tendra cuatro niveles que serdn: Impacto Alto,
Impacto Medio, Impacto Bajo e Impacto Nulo.
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8.3.1.1. Escala de incidencias para nuestra investigacion

VARIABLE

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

CANAL DE VENTAS/
DISTRIBUCION

Variable que se refiere a los medios con los que la empresa se vale para hacer llegar los
productos hasta los consumidores

Las ventas por Internet representan una fuente importante de ingresos

Impacto Medio

La empresa realiza ventas por Internet con gran frecuencia

Impacto Bajo

Si bien la empresa ha vendido por Internet, lo hace esporadicamente

Impacto Nulo

La empresa nunca ha vendido sus productos o servicios gracias a Internet

| VARIABLE

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

HERRAMIENTAS DE
MARKETING

Variable que refiere a las nuevas posibilidades que Internet ha brindado a las empresas a la hora de aplicar
herramientas de Marketing.

La empresa utiliza principalmente Internet como herramienta para desarrollar su estrategia
de marketing

Impacto Medio

La empresa utiliza las herramientas tradicionales e Internet en igual medida para desarrollar
su estrategia de marketing

Impacto Bajo

La empresa ve la presencia de ésta en Internet como un mero motivo de imagen, y en base a
esto actla

Impacto Nulo

La empresa no utiliza Internet como herramienta de marketing

VARIABLE ||

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

ACCESO A LA
INFORMACION

Nos referimos a la posibilidad que brinda Internet de tener acceso a la informacion por parte de la empresa.

Internet es el medio mas utilizado dentro de la empresa para acceder a la informacidén

Impacto Medio

Internet es uno de los medios mas usados para acceder a la informacién

Impacto Bajo

Si bien utiliza Internet para acceder a la informacién, no lo hace con mucha frecuencia

Impacto Nulo

La empresa no utiliza Internet para acceder a informacién
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VARIABLE

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

GLOBALIZACION/
REGIONALIZACION

En esta variable intentamos incluir la posibilidad que tiene la empresa gracias a Internet de poder vender o
comprar productos mas alla de su territorio geogréfico

La empresa vende hacia el interior o exterior habitualmente gracias a Internet

Impacto Medio

La empresa vende hacia el interior frecuentemente, pero sin llegar a ser algo de todos los dias

Impacto Bajo

Si bien la empresa ha vendido hacia el interior, es algo que ocurre muy esporadicamente

Impacto Nulo

La empresa nunca realizé una venta hacia el interior gracias a Internet

| VARIABLE

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

RELACIONES CON
CLIENTES

Variable que refiere a la posibilidad que brinda Internet de generary mantener relaciones con clientes.

Internet es uno de los medios mas utilizados para relacionarse con sus clientes

Impacto Medio

La empresa utiliza habitualmente Internet para relacionarse con sus clientes

Impacto Bajo

Si bien la empresa utiliza Internet para relacionarse con sus clientes, no es algo habitual
para ésta

Impacto Nulo

La empresa no usa Internet como medio para relacionarse con sus clientes

VARIABLE

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

SEGURIDAD

Enlo que refiere a esta variable, lo que intentamos medir es si la empresa ha tenido que adoptar medidas de
seguridad(ldgica) para cubrirse de los riesgos a los que se esta expuesto debido a Internet

La empresa ve a la seguridad de sus sistemas de informacidn y equipos informaticos como algo de
extrema importancia, y por ende toma altas medidas de seguridad

Impacto Medio

La empresa ha adoptado varias medidas de seguridad

Impacto Bajo

La empresa ha adoptado alguna medida de seguridad, pero son utilizados muy esporddicamente

Impacto Nulo

La empresa no ha adoptado ninguna medida de seguridad

VARIABLE ||

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

ADMINISTRACION
DEL PERSONAL

Con esta variable intentamos identificar las ventajas que Internet ha proporcionado a las empresas a la hora de
gestionartodo lo referente a sus empleados.

La empresa a utilizado Internet para reclutar, capacitar y relacionarse con sus recursos humanos

Impacto Medio

Internet es usado habitualmente para gestionar sus recursos humanos

Impacto Bajo

Internet es utilizado en pocas actividades referentes a los recursos humanos

Impacto Nulo

La empresa no utiliza Internet para reclutar, capacitar o relacionarse con sus recursos humanos
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VARIABLE ||

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

PRODUCTOS/
SERVICIOS

Con esta variable intentamos medir la oportunidad que Internet ha brindado a las empresas de disefiar y ofrecer nuevos
productos y servicios y de innovar en existentes

Internet ha posibilitado el ofrecimiento de nuevos productos o cambios importantes en productos
existentes, que han posibilitado un crecimiento relevante en las ventas

Impacto Medio

Internet ha posibilitado el ofrecimiento de varios productos nuevos o cambios en existentes, pero sin
representar una parte significativa de sus ventas

Impacto Bajo

Internet ha posibilitado el ofrecimiento de muy pocos productos nuevos

Impacto Nulo

La empresa no ha obtenido gracias a Internet ningtin nuevo producto ni servicio, ni ha innovado en
algunos de los ya existentes

VARIABLE ||

INCIDENCIA Y DEFINICION DE LA VARIABLE

PROCESOS/
PROCEDIMIENTOS

Variable que refiere al impacto que las empresas han tenido en sus procesos, la modificacion de algunos de los
existentes, y el surgimiento de nuevos debido a Internet

Procedimientos importantes y fundamentales para la empresa han cambiado con la aparicion de
Internet

Impacto Medio

Varios procedimientos de la empresa se han visto favorecido por Internet, pero ninguno o muy pocos
de extrema relevancia para ésta

Impacto Bajo

Si bien la empresa utiliza Internet en pocos procedimientos, no representan ventajas significativas
para la organizacién

Impacto Nulo

La empresa no utiliza Internet en ninguno de sus procesos o procedimientos

FIGURA 37: ESCALA DE INCIDENCIAS PARA NUESTRA INVESTIGACION
Elaboracién propia.
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8.4. Eleccion y aplicacion de los métodos de andlisis

El método de analisis que utilizaremos para aplicar a nuestros datos obtenidos en esta investigaciéon
serd el emparejamiento, dado que realizaremos una comparacion entre la configuracién tedrica
preestablecida con la configuraciéon empirica observada.

Para reforzar y volver mds enriquecedora nuestra investigacion, utilizaremos el andlisis transversal,
gue apunta esencialmente a verificar si hay replica de resultados entre varios casos, que en nuestra
investigacion serian las diferentes empresas del rubro tecnoldgico. Intentando ver las similitudes y

diferencias de los distintos resultados obtenidos en cada una de las empresas.

e Histdrico/ Seriesde tiempo

FIGURA 38: MODOS DE ANALISIS Y APLICACION A NUESTRO CASO.
Elaboracion propia.

De cada entrevista se seleccionaran los extractos que permitan detectar el nivel de impacto en la
variable. El cuadro de la pagina siguiente permitira asignar el nivel de incidencia de la variable en
cada empresa y proporcionara la explicacién de la razén por la cual realizamos dicha asignacion.

Como mencionamos anteriormente existird una escala de impactos con cuatro niveles para cada
variable estudiada en nuestra investigacion.

Luego se utilizara un cuadro comparativo desglosado por variable retenida, conteniendo el analisis
de los datos recabados de cada variable, las conclusiones y el andlisis comparativo de la muestra.

Los cuadros de analisis tendrdn el siguiente formato general:
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VARIABLE: X

E IMPACTO | Min. Respuesta

h mm'ss" |"...frase relevante sobre la variable..."

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

M h mm'ss" |"..frase relevante sobre la variable..."

Al Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

ﬂ

h mm'ss" |"..frase relevante sobre la variable..."

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

B h mm'ss" |"...frase relevante sobre la variable..."

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

B h mm'ss" |"..frase relevante sobre la variable..."

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

ﬂﬂ
ul g

h mm'ss" |"...frase relevante sobre la variable..."

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

h mm'ss" |"...frase relevante sobre la variable..."

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

B h mm'ss" |"..frase relevante sobre la variable..."

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

NO h mm'ss" |"..frase relevante sobre la variable..."

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X

NO h mm'ss" |'"..frase relevante sobre la variable..."

rm m m

Explicacion: Se explica porque se le designa el nivel de impacto a la variable X
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VARIABLE X

Definicidn de la variable X

-Definicién del nivel: Impacto Alto de la variable X

M Definicién del nivel: Impacto Medio de la variable X

B Definicién del nivel: Impacto Bajo de la variable X

NO |Definicidon del nivel: Nulo Impacto de la variable X

ANALISIS DE LOS DATOS DE LOS INTEGRANTES DE LA MUESTRA

Andlisis d

e los datos obtenidos sobre la variable X durante las entrevistas, los cuestionarios y
las paginas web de las empresas.

CONCLUSIONES

Conclusiones de los datos obtenidos de la variable X

ANALISIS COMPARATIVO ENTRE LA MUESTRA

Andlisis comparativo entre los diferentes resultados obtenidos para cada empresa

FIG

URA 39: FORMATO GENERAL DE LOS CUADROS UTILIZADOS PARA EL ANALISIS DE LOS DATOS
Elaboracion propia.
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Seccion 4:

Trabajo de campo
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Introduccion

El objetivo de la presente seccion es efectuar el andlisis de los datos obtenidos durante las
entrevistas, cuestionarios y los sitios web de las empresas mediante el estudio comparativo entre la
configuracion tedrica y la configuracién empirica observada en cada empresa.

A continuacidn se presenta la estructura general de esta seccidn:

TRABAJODE CAMPO

Objetivo: Efectuar el analisis de los datos recabados por los distintos métodos empleados para
luego poder concluir sobre la pregunta de investigacion o las hipatesis formuladas.

Contenido:
1- Analisis de los datos obtenidos
2- Conclusiones del analisis de los datos
3- Comparacion de los resultados de los distintos integrantes de la muestra

CAPITULO 9: TRABAJO DE CAMPO

FIGURA 40: TRABAJO DE CAMPO
Fuente: “Savoir preparer une recherché” de Contandriopoulos A., Champagne F., Potvin L., Denis J.L., Boyle P. (1990) y
aplicacidn a nuestro capitulo.
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CAPITULO 9: RECOLECCION Y ANALISIS DE LOS DATOS

9.1. Introduccion

Entendemos que esta seccidén de la monografia es una de las mas importantes, ya que nuestras
conclusiones dependen exclusivamente del material recolectado y analizado en este capitulo. En
base a lo elaborado en esta seccién es que podremos probar o refutar nuestra hipdtesis definida en
el Capitulo 3y asi concluir sobre el impacto de Internet en las empresas del sector tecnolégico

El método de analisis a aplicar sobre los datos obtenidos en nuestra investigacién se llevard a cabo
mediante la técnica llamada andlisis de contenidos, incluird un estudio comparativo entre los
diferentes resultados obtenidos de cada una de las empresas, y entre la configuracion tedrica y la
configuracion empirica observada.

Para que los resultados puedan ser apreciados mds facilmente es que realizamos un cuadro resumen
de la recoleccién de datos ubicados en el Anexo 1y 3.

Para facilitar el andlisis, y obtener al mismo tiempo un nivel de observaciéon y comprension
adecuado, cada variable se examinara en un cuadro utilizando las siguientes orientaciones:

e El primer enfoque estara centrado en el andlisis de los datos recabados de las entrevistas,
cuestionarios y sitios web.

e Elsegundo estara destinado a obtener las conclusiones del analisis de los datos recabados.
e Mientras que el tercer enfoque constara de un analisis comparativo entre los diferentes

integrantes de la muestra, a fin de detectar similitudes y diferencias que permitan a su vez
validar o desmentir las nueve subhipdtesis de la investigacion.
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Para poder lograr nuestro objetivo es que el capitulo tendra la siguiente estructura:

CAPITULO 9: RECOLECCION Y ANALISIS DE LOS DATOS

9.1. Introduccién

9.2. Cuadro resumen de la recoleccion de datos
9.3. Analisis de los datos porvariable
9.3.1. Canal de ventas y distribucién
9.3.2. Herramientas de Marketing
9.3.3. Acceso a la informacién

9.3.4. Globalizacion/Regionalizacion
9.3.5. Relaciones con clientes

9.3.6. Seguridad

9.3.7. Administracién del personal
9.3.8. Productos/Servicios

9.3.9. Procesos/Procedimientos

FIGURA 41: CAPITULO 9: RECOLECCION Y ANALISIS DE LOS DATOS
Elaboracion propia.

9.2. Cuadro resumen de la recoleccion de datos

Para el andlisis de cada variable se confeccioné un conjunto de cuadros con extractos de las
respuestas de los entrevistados el que figura en el Anexo 3. Estas respuestas, como también las
respuestas de los cuestionarios (Anexo 1), se consideran decisivas para nuestra investigacion, dado
gue fueron claves para detectar cada variable y asignarle el nivel de incidencia en las empresas.
Entendemos que dichos Anexos pueden servir al lector para poder entender nuestro razonamiento.
Se presentan entonces los extractos mas significativos de cada entrevista, clasificdndolos por
variable y empresa entrevistada, asignandole su respectivo nivel de incidencia y explicando el
motivo de nuestra asignacidn (Anexo 3). Se recomienda al lector, para un mayor entendimiento de
las conclusiones arribadas por este equipo investigador recurrir como complemento de este capitulo
al Anexo 1y 3.

Obtuvimos de la prensa digital un articulo™ sobre “La oferta irresistible”, que también nos sirvid
para corroborar lo dicho en la entrevista por esa empresa. Adicionalmente, y a fin de comprobar el
énfasis abierto de las entrevistas se adjunta en el Anexo 2, una guia de preguntas utilizadas durante
las entrevistas con la finalidad de facilitar al entrevistador la recoleccién de datos.

11 “180: Cé6mo lograr "la oferta irresistible",” http://www.180.com.uy/articulo/13345_Como-lograr-la-oferta-
irresistible.
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A continuacidn se presenta un cuadro resumen de la recoleccidn de datos realizada en el Anexo 3:

=| EMPRESAS ENTREVISTADAS

= Electroventas

= PCM

= La oferta irresistible
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NIVEL DE INCIDENCIA POR VARIABLE

EMPRESAS DE LA MUESTRA

VARIABLES E, E, E. E, E. E. E, E, E, E,

CANAL DE VENTAS/ M
DISTRIBUCION
M

HERRAMIENTAS DE
MARKETING

ACCESO A
INFORMACION

GLOBALIZACION/
REGIONALIZACION

RELACIONES CON
CLIENTES

SEGURIDAD

ADMINISTRACION
DEL PERSONAL

PRODUCTOS/
SERVICIOS

PROCESOS/
PROCEDIMIENTOS

FIGURA 42: CUADRO RESUMEN DE LA RECOLECCION DE DATOS
Elaboracion propia.

Como se puede visualizar en el cuadro resumen, se encontraron diferentes impactos para las
diferentes variables estudiadas.

1) Canal de ventas /distribucién: Variable donde se encuentra todos los niveles de impacto. Lo que
permite concluir que gran parte de las empresas venden habitualmente por Internet, mientras que
hay un grupo que no lo hace principalmente por un tema del precio de sus productos o por la
operativa de la empresa.
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2) Herramientas de Marketing: Se tiene alto niveles de incidencia principalmente en las empresas

donde las ventas por Internet son una fuente importante de ingreso. Mientras que las empresas
donde el impacto es medio se debe por la importancia que contindan teniendo las estrategias
tradicionales, como la investigacion de mercado, aunque podemos destacar que muchas de las
herramientas tradicionales utilizadas por las empresas encuentran en Internet mayor facilidad para
ser realizadas. La no venta de productos por Internet actta claramente produciendo un nulo o bajo
cambio o mejora en esta variable.

3) Acceso a la informacidn: Es la variable en donde se encuentra mayor impacto en todas las

empresas entrevistadas. Esto puede venir explicado por el hecho de que Internet se ha vuelto la
herramienta mas utilizada para acceder a informacién en practicamente todo el mundo.

4) Globalizacidén/Regionalizacidn: La variable se presenta con distintos niveles de impacto. Internet
ha permitido la venta hacia el interior del pais en casi todas las empresas que venden por este

medio. También ha facilitado los procesos de globalizacion de varias empresas, brindado una mejor
y mas accesible comunicacidn, permitiendo compartir informacién y herramientas entre las
distintas sucursales. Las empresas que no venden por Internet, claramente no tienen incidencia en
esta variable.

5) Relaciones con clientes: Es una de las variables de mayor impacto debido a que todas las

empresas tienen un impacto medio y alto en ella. El nivel de impacto varia segun la importanciay la
frecuencia con la que se utiliza Internet para establecer relaciones con los clientes y proveedores. El
correo electrdnico, los programas de mensajeria instantanea y las paginas web de las empresas son
los principales medios por donde las empresas establecen relaciones con sus clientes y proveedores.

6) Seguridad: La variable presenta alta incidencia en todos los casos en donde el uso de Internet es
vital para el negocio, mientras que en las empresas donde Internet no es usado tan apreciablemente
el impacto es bajo o nulo.

7) Administracién del personal: La variable se encuentra presente con distintos niveles de

incidencia. Encontramos varias empresas que reclutan, capacitan y se relacionan por Internet lo que
marca un alto impacto, empresas que utilizan Internet poco en esta variable y por ende tienen un
bajo impacto, y otras en donde la incidencia es nula.

8) Productos/Servicios: Se encuentran dos grupos bien marcados en esta variable. Las empresas que

han tenido un alto impacto en la variable y las organizaciones donde la incidencia ha sido nula.

9) Procesos/Procedimientos: Siendo una de las pocas variables en donde el impacto es alto y medio

en todas las empresas, podemos mencionar que los principales cambios en las organizaciones se
dieron en los procedimientos administrativos, y en los procesos de compra y venta.

9.3. Analisis de datos por variable

En las siguientes hojas de este capitulo se presenta un cuadro explicativo del analisis de datos de
cada una de las variables. Para una mejor comprensidn primero se recuerda la definiciéon operativa
de la variable, los distintos niveles de impacto con su respectiva definicidn y luego se realiza el
analisis de acuerdo a tres enfoques definidos anteriormente (analisis de la variable, conclusion y
analisis comparativo de la muestra).
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9.3.1. Canal de ventas/distribucion

CANAL DE VENTAS/DISTRIBUCION

Variable que se refiere a los medios con los que |la empresa se vale para hacer llegar los productos
hasta los consumidores. Cabe mencionar que no nos referimos a la distribucién fisica del producto
Unicamente, sino a las diferentes posibilidades con la que cuenta la empresa para vender su producto.

- Las ventas por Internet representan una fuente importante de ingresos

M La empresa realiza ventas por Internet con gran frecuencia
B Si bien la empresa ha vendido por Internet, lo hace esporadicamente
NO La empresa nunca ha vendido sus productos o servicios gracias a Internet

Salvo las empresas Eqy Ej todas han utilizado Internet por lo menos alguna vez como medio
para vender sus productos. En los casos de impacto se encuentran los tres niveles de
incidencia. Siendo el mas remarcable el caso E; donde el 80% de sus ventas son canalizadas a
través de laweb. Varias de las empresas no venden sélo a través de Mercadolibre sino que
tiene su propia pagina web (E,, E,,E; y Es) donde tienen publicados todos sus productos y uno
puede comprarlos desde la web, lo que es conocido como tienda virtual. Entendemos que en

los casos Eg, Eq, Ey, €l factor precio es un factor limitante al ingreso o a la poca participacion
en del mundo web ya que en las tres entrevistas se menciond este aspecto. Cabe remarcar
gue varias empresas han notado un gran incremento de las ventas a través de Internet es
estos ultimos afios, un 40% en el Ultimo afio en la E; y un 100% en la Es.

Encontramos una claro impacto en la variable en varias empresas (E;-E;) si bien en varias el
impacto es bajo no deja de ser relevante ya que se realizan ventas frecuentemente. En los
otros casos (Eg, Eqy E;) se encuentra un nulo o muy bajo impacto. El sitio de preferencia para

la venta de productos y servicios es Mercadolibre, mientras que otras también venden desde
su pagina web.

Aqui claramente podemos dividir a las empresas en dos grupos, las que venden y las que no
lo hacen a través de Internet. Las empresas (E;-E;) podemos decir que venden
habitualmente a través de Internet. Mientras que en los casos Eg,Eqy E;; no ofrecen sus
productos o servicios en Internet, lo que termina produciendo que no se hayan efectuado
ventas en la web y la que silo hizo (Eg), ha vendido muy esporadicamente. Los tres
entrevistados mencionaron el factor precio como barrera a la venta por Internet.
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9.3.2. Herramientas de Marketing

HERRAMIENTAS DE MARKETING

Variable que refiere a las nuevas posibilidades que Internet ha brindado a las empresas a la hora de
aplicar herramientas de Marketing. Nuestra investigacidn se centrara especificamente en los cambios
producidos en la publicidad, posicionamiento de marca (imagen) e investigacion de mercado.

La empresa utiliza principalmente Internet como herramienta para desarrollar su estrategia
de marketing

o La empresa utiliza las herramientas tradicionales e Internet en igual medida para desarrollar
su estrategia de marketing
- La empresa ve la presencia de ésta en Internet como un mero motivo deimagen, y en basea
esto actua
NO La empresa no utiliza Internet como herramienta de marketing

En los casos de alto impacto las empresas utilizan Internet como herramienta principal ala
hora de realizar practicas de marketing. A su vez éstas, utilizan como estrategia principal la
publicidad. Mientras que en los casos de impacto medio las empresas utilizan practicamente
igual las practicas tradicionales y las practicas en Internet. Entre las herramientas mas

utilizadas para realizar practicas de marketing podemos encontrar; la pagina web (E;-E; y Eg),
el envio de correos masivos (E;,E,, Es,Eg), la publicidad en distintos sitios (E;,Es, Es,Eg, E5), 1a
presencia en redes sociales (E,E,,E;,Es, Eg,E;). Muchas mencionaron lo importante que es la

investigacién de mercado, y si bien es una herramienta muy antigua, todas las empresas se
apoyan en Internet para realizar dicho estudio, lo que termina también impactando a la

variable. Luego tenemos el caso E4 que es de bajo impacto, ya que la empresa cuenta con una
pagina web siendo uno de los motivos principales laimagen. Las empresas Egy E;; no han
utilizado a Internet a la hora de practicar marketing.

Se encuentra un nivel de impacto alto y medio en esta variable en siete casos, ya que
Internet se ha convertido en una herramienta muy utilizada a la hora de realizar practicas de
marketing. Mientras que se encuentran en los otros tres casos un impacto nulo o bajo, esto
puede venir explicado por el no interés en el segmento Internet.

Aqui podemos dividir a la muestra en dos grupos, las empresas que utilizan Internet como
herramienta de marketing y las que no lo hacen. Las primeras (E;-E;) utilizan Internet muy
fuertemente ala hora de practicar herramientas de marketing, tanto para hacer publicidad,
posicionar la marca o realizar investigaciones de mercado. Mientras que las otras (Eg-E;o) no
utilizan Internet para practicar marketing, esto se puede explicar por el hecho de no vender
por Internet, lo que produce un no interés en el segmento web.
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9.3.3. Acceso a la informacion

ACCESO A LA INFORMACION

Nos referimos a la posibilidad que brinda Internet de tener acceso a la informacidn por partedela
empresa. La informacidn es un recurso vital, producido por los sistemas de informacién, lo que no tiene
porqué estar asociado a los sistemas informaticos. La informacidn es la parte fundamental de toda
empresa para tener un alto nivel de competitividad y posibilidades de desarrollo.

- Internet es el medio mas utilizado dentro de la empresa para acceder a la informacion

M Internet es uno de los medios mas usados para acceder a la informacion
B Si bien utiliza Internet para acceder a la informacién, no lo hace con mucha frecuencia
NO La empresa no utiliza Internet para acceder a informacién

Practicamente todas las empresas utilizan como herramienta principal Internet a la hora de
acceder alainformacién necesaria para su organizacién. Entre las ventajas que los
entrevistados mencionaron, podemos encontrar la facilidad, accesibilidad (24hs), costoy la
rapidez. En el caso E,, el entrevistado hace una reflexidn sobre lo importante que ha sido
Internet para la empresa en este aspecto, y remarca lo diferente que era antes cuando se
tenia una necesidad de informacién. En la empresa Es, se tiene una persona contratada

especialmente para estar todo el dia buscando en la web informacién debido a lo importante
de este aspecto para la empresa. Muchas empresas ademads remarcan que hay informacién
gue sdélo es suministrada a través de Internet, lo que es un claro indicio del gran impacto que
ha tenido Internet en la era de la informacidn. Mientras que en el caso E,,, la empresa sigue

utilizando en gran medida la informacidn que le es suministrada personalmente por los
proveedores.

Es el caso de mayor impacto en la variable, esto viene claramente explicado por la facilidad,
accesibilidad, costo y rapidez que trae Internet a la hora de salir a buscar informacién. Siendo
una de las pocas variables donde el impacto es alto en casi todas las empresas.

Aqui no podemos realizar una divisidn entre las empresas, ya que todas utilizan Internet
habitualmente a la hora de buscar informacién. En el Unico caso que el impacto es medio, es

en la empresa E;,, donde la empresa esta dirigida por la misma persona hace mas de 45 afios,

y éste sigue utilizando mucho la informacién que le es entregada personalmente por los
proveedores.
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9.3.4. Globalizaciéon/Regionalizacion

GLOBALIZACION/REGIONALIZACION

En esta variable intentamos incluir la posibilidad que tiene la empresa gracias a Internet de poder
vender o comprar productos mas alld de su territorio geografico. Es decir, una empresa que radica
exclusivamente en Montevideo, en un pasado no muy lejano, solamente contaba con la posibilidad de
vender su producto en su barrio, zona o muy generosamente hablando su mercado potencial podria ser
todo Montevideo. Internet sin duda alguna ha cambiado las reglas de juego en este tema, y eso es lo que
intentamos medir con esta variable.

- La empresa vende hacia el interior o exterior habitualmente gracias a Internet

M La empresa vende hacia el interior frecuentemente, pero sin llegar a ser algo de todos los dias
B Si bien la empresa ha vendido hacia el interior, es algo que ocurre muy esporddicamente
NO La empresa nunca realizd una venta hacia el interior gracias a Internet

Aqui encontramos que las empresas han podido expandir su territorio geografico

principalmente hacia el interior del pais gracias a Internet. La empresa E; es la de mayor
impacto en la variable, teniendo en cuenta que el 25% de sus ventas son hacia el interior. Los
casos E, y Es son también muy interesantes en lo que respecta a la variable debido a que las
empresas cuentan con sucursales en distintos paises. Ambas empresas remarcan lo
importante de Internet a la hora de tener una empresa en el exterior, principalmente ala
hora de comunicarse e intercambiar informacién y herramientas. En la empresa Eg, un 20% de
las ventas en Argentina se realizan a través de Internety en Chile un 10%. Es importante
mencionar el acceso a nuevos proveedores a lo largo y ancho del mundo que han tenido las
empresas debido a Internet. Mientras que en los casos de las empresas Eg, Eq y E;o nunca han
vendido hacia el interior, ni mencionaron un acercamiento a proveedores de otras partes del
mundo debido a la web.

Podemos concluir que los niveles de impacto son altos y medios, ya que casi todas las
empresas venden hacia el interior o exterior. A su vez algunas han podido expandirse a otros
paises apoyados en las facilidades que brinda Internet a la hora de comunicar e intercambiar
informacion y herramientas. También resulta relevante Internet a la hora de salir a buscar
proveedores fuera de nuestro pais. Los casos de no impacto vienen explicados por el hecho
de que las empresas no venden por la web.

La muestra claramente se puede dividir en dos; las empresas en donde Internet permitié una
globalizacion/regionalizacion y las que no. Las empresas (E;-E;) tiene un claro impacto en la
variable, aunque con diferentes niveles de intensidad. Mientras que las empresas (Eg-E;g)
nunca vendieron hacia el interior o exterior del pais, esto viene explicado por la no presencia
en laweb de las empresas, lo que no permitié expandir su mercado potencial.
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9.3.5. Relaciones con clientes

RELACIONES CON CLIENTES

Variable que refiere a la posibilidad que brinda Internet de generar y mantener relaciones con clientes.
Cuando hablamos de clientes, no sélo nos referimos a los consumidores sino también a los

proveedores.
- Internet es uno de los medios mas utilizados para relacionarse con sus clientes
M La empresa utiliza habitualmente Internet para relacionarse con sus clientes

Si bien la empresa utiliza Internet para relacionarse con sus clientes, no es algo habitual
para ésta

NO La empresa no usa Internet como medio para relacionarse con sus clientes

Todas las empresas utilizan habitualmente Internet para relacionarse con sus clientes y
proveedores. Entre las herramientas que mas se destacan podemos encontrar; las paginas
web, donde los clientes pueden registrarse e interactuar en cierta medida con la empresa
(descargay actualizaciones de productos), el MSN, programa de mensajeria instantanea que
entre otros permite conversaciones simultaneas con diferentes personas, el Skype, utilizado
principalmente a la hora de salir hacia el exteriory el rey de las comunicaciones web, el

correo electrénico. Las empresas E, y E, destacan lo importante de Internet a la hora de
documentar lo acordado con clientes y proveedores. La empresa E; y E; tiene procesos
automaticos instrumentados para relacionarse con sus clientes, la empresa E; lo implementa
debido al gran volumen de ventas diario que tiene, lo que facilita mucho la relacidn con los

clientes. Practicamente todas las empresas mencionaron al costo como un factor decisivo a la
hora de relacionarse a través de Internet.

Es uno de los casos de mayor impacto en la variable, ya que los impactos son altos y medios
en todas las empresas. Entre los motivos que mencionaron los entrevistados a la hora de
relacionarse con los clientes a través de Internet, el costo y la documentacién son los factores
mas importantes.

En este caso no podemos categorizar las empresas ya que todas utilizan habitualmente
Internet para relacionarse con clientes y proveedores. Si podemos mencionar que en las

empresas Eg, Eqy E;q los métodos tradicionales siguen siendo los mas utilizados para

relacionarse con clientes y proveedores, mientras que en los otros casos Internet se ha
convertido en una de medio mas usados para relacionarse con los clientes.
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9.3.6. Seguridad

SEGURIDAD

En lo que refiere a esta variable, lo que intentamos medir es si la empresa ha tenido que adoptar
medidas de seguridad(ldgica) para cubrirse de los riesgos a los que se esta expuesto debido a Internet

La empresa ve a la seguridad de sus sistemas de informacién y equipos informaticos como
algo de extrema importancia, y por ende toma altas medidas de seguridad

M La empresa ha adoptado varias medidas de seguridad
- La empresa ha tomado alguna medida de seguridad, pero son utilizados muy
esporadicamente
NO La empresa no ha tomado ninguna medida de seguridad

Practicamente todas las empresas han tomado alguna medida de seguridad para resguardar

sus sistemas de informacion debido al uso de Internet. La empresa E, presta un servicio de
auditoria y seguridad de los sistemas de informacion y nos comento que las empresas en
Uruguay vienen aumentando el cuidado de los sistemas de informacién debido a Internet.
Nos explicé que mucha informacién importante de la empresa se intenta sacar por los
empleados a través de los correos electrdnicos, y esto es algo que muchas empresas estan
combatiendo. Un caso claro sobre la importancia de la seguridad en Internet, es el caso de la
empresa E;, que cambid de producto ofrecido para aprovechar este tema (Panda Antivirus).
Entre las herramientas mas utilizadas por las empresas para resguardar sus sistemas de
informacidn y equipos informaticos, encontramos: los antivirus, firewall y respaldos tantos
por disco duro como por servidor. En el Gnico caso donde no se encontré impacto en la
variable es en la empresa E;;, que ni siquiera cuenta con un antivirus en sus equipos
informaticos. Como hecho destacable podemos mencionar, que muchas empresas
comenzaron a preocuparse por la seguridad de sus sistemas luego de sufrir una pérdida por
virus, hecho que destaca la empresa E, durante la entrevista.

Se nota un impacto alto y medio en la mayoria de las empresas, debido a laimportancia de
los sistemas de informacidn para éstas. Un hecho repetitivo que encontramos en muchas
empresas es el hecho de comenzar a preocuparse por la seguridad luego de sufrir algin
inconveniente principalmente por virus, lo que refuerza ain mas la hipétesis del aumento de
la preocupacion en el tema de la seguridad por el uso de Internet. En los casos de bajo o nulo
impacto, podemos acotar el poco uso que se le da a Internet y la poca importancia aparente
que tienen los sistemas computacionales de informacién para éstas.

Podemos dividir a las empresas en dos grupos, las que se preocupan por la seguridad de sus
sistemas de informacion y las que no. Las primeras toman varias medidas para resguardarlos

debido a laimportancia que tienen éstos para las empresas (E;-Eg). Mientras que las otras, Eq
y E4p, no toman casi ninguna medida de seguridad, esto viene explicado por el hecho de que

usan muy poco Internet o le quitan importancia a sus sistemas computacionales de
informacidn.
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9.3.7. Administracion del personal

" ADMINISTRACION DEL PERSONAL

Con esta variable intentamos identificar las ventajas que Internet ha proporcionado a las empresas a la
hora de gestionar todo lo referente a sus empleados. Centrandonos especificamente en: el reclutamiento,
la capacitacidny el relacionamiento entre el personal.

La empresa ha utilizado Internet para reclutar, capacitar y relacionarse con sus recursos

humanos
M Internet es usado habitualmente para gestionar sus recursos humanos
B Internet es utilizado en pocas actividades referentes a los recursos humanos

La empresa no utiliza Internet para reclutar, capacitar o relacionarse con sus recursos
humanos

En la mitad de los casos se nota un alto impacto de la variable. Esto viene explicado por que
estas empresas han reclutado, capacitado y se relacionan con sus recursos humanos a través

de Internet. Las empresas E,, E, y Es ha reclutado a través de www.buscojobs.com.uy. A su
vez las empresas E,, E, y Es tienen en su pagina una seccién especial para el contacto con
potenciales empleados. Las primeras cinco empresas han capacitado a través de Internet, ya
sea por presentaciones, cursos o examenes online. Utilizan los chats internos, MSN y correos
electrdénicos para comunicarse, entre los motivos mds mencionados surge el de la
documentacidn. Mientras que las otras cinco empresas (E¢-E,,) practicamente no han usado

Internet en esta variable, salvo la E¢ que se ha capacitado a través de Internety la E; que

utiliza los mails y MSN para comunicarse con los empleados.

Se observa un alto impacto en la mitad de las empresas de la muestra, esto viene explicado
porque éstas han reclutado, capacitado y relacionado a través de Internet. Luego
encontramos a las empresas Eg y E; que tienen un bajo impacto, debido a que han utilizado
Internet muy poco en lo referente a esta variable. Las empresas (Eg-E;o) no han utilizado

Internet en sus recursos humanos.

Podemos entonces categorizar a las empresas de nuevo en dos grupos, las que han y las que
no han utilizado Internet para gestionar sus recursos humanos. En las primeras (E,-E)

encontramos dos niveles de impacto bastante marcado, empresas con alto impacto (E;-Es) y
empresas con bajo impacto (E¢-E;). Mientras que el segundo grupo (Eg-E;p), son las empresas

que no han utilizado Internet para gestionar sus recursos humanos, de nuevo creemos que la
razén viene dada por el poco uso que se le da a Internet en esas empresas.
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9.3.8. Productos/Servicios

PRODUCTOS/SERVICIOS

Con esta variable intentamos medir la oportunidad que Internet ha brindado a las empresas de disefiar
y ofrecer nuevos productos y servicios y deinnovar en existentes

Internet ha posibilitado el ofrecimiento de nuevos productos o cambios importantes en
productos existentes, que han posibilitado un crecimiento relevante en las ventas

- Internet ha posibilitado el ofrecimiento de varios productos nuevos o cambios en existentes,
pero que sin representar una parte significativa de sus ventas
B Internet ha posibilitado el ofrecimiento de muy pocos productos nuevos
NO La empresa no ha obtenido gracias a Internet ningin nuevo producto ni servicio, ni ha
innovado en algunos de sus ya existentes

Encontramos un alto impacto en la variable en muchas empresas. Esto viene explicado
porque muchas empresas han podido ofrecer nuevos productos y servicios, también algunas
innovaron en articulos ya existentes y varias de las empresas de la muestra surgieron por la
venta en Internet. Quizas el caso mds remarcable en todas las empresas en esta variable es el

caso de la organizacion Es. Esta antiguamente desarrollaba software, pero cuando incorpord a
su firma Panda Antivirus (producto 100% Internet) cambio completamente el negocio de la
empresa, ya que dejo de desarrollar software y se dedicé exclusivamente a la venta de dicho
producto. También es importante remarcar las empresas que nacieron como tal por la venta
en el sitio Mercadolibre (E5,Eg y E;), primero vendieron por la web y luego abrieron su local.
En casi todas las empresas se venden productos donde Internet juega un papel
preponderante a la hora de definir la compra o que funcionan basicamente gracias a Internet
(E;-Eg). Se puede ver lainnovacién en los productos o servicios, en los casos de venta,

distribucién y actualizacién de software (E,,E,,E; ¥ Es). En los casos Eq y ;g las empresas no

venden ni ofrecen ninguin servicio que este relacionado con Internet.

Encontramos un alto nivel de impacto en la mayoria de las empresas, principalmente por la
incorporacion de nuevos productos y servicios. Es importante destacar que las empresas E,
E¢ y E; nacieron como tal gracias a la posibilidad de vender a través de la pagina de
Mercadolibre, lo que muestra un alto nivel de impacto en éstas. En lo que concierne al
software se han logrado diversas innovaciones tanto en la distribucién y actualizacion de
éstos debido a Internet. Los casos de nulo impacto se deben a que las empresas no han
incorporado productos o servicios relacionados con Internet.

En esta variable podemos realizar una clasificacion entre dos tipos de empresas; las que han
tenido impacto en la variable y las que no. Las primeras (E;-Eg) han tenido de diversas
maneras un claro impacto, algunas han incorporado nuevos articulos y servicios ofrecidos,
otras han podido innovar en existentes, también encontramos empresas que surgieron como
tal gracias a Internet y hasta tenemos un caso de cambio radical de producto (Eg). En las
empresas Eqy E;q no han incorporado ningun tipo de producto o servicio relacionado con
Internet, lo que termind generando que el impacto sea nulo.
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9.3.9. Procesos/Procedimientos

| ~ PROCESOS/PROCEDIMIENTOS |

Variable que refiere al impacto que las empresas han tenido en sus procesos, la modificacién de
algunos de los existentes, y el surgimiento de nuevos debido a Internet

Procedimientos importantes y fundamentales para la empresa han cambiado con la
aparicion de Internet

M Varios procedimientos de la empresa se han visto favorecido por Internet, pero ninguno o
muy pocos de extrema relevancia para ésta
B Si bien la empresa utiliza Internet en pocos procedimientos, no representan ventajas
significativas para la empresa
NO La empresa no utiliza Internet en ninguno de sus procesos o procedimientos

En la mayoria de las empresas se nota un alto impacto en la variable. La empresa E, indica que

uno de los tres sistemas criticos que tiene es el correo electrénico, lo que demuestra hasta
gue punto se ha generado una dependencia de Internet en esta organizacion. Hay varias
empresas que aprovechan las herramientas que ofrece Internet para automatizar ciertos
procesos, como pueden ser respuestas automaticas a preguntas de clientes (E5 y Eg). Otras
empresas han comenzado a utilizar los portales y aplicaciones en linea de la DGl y BPS como
puede ser la realizacién de declaraciones juradas o ingresar néminas de trabajo, lo que ha
agilizado los procesos administrativos ( E,,E,, Esy E;o). La mayoria de las empresas utilizan
Internet en el proceso de compra, ya sea para contactarse con el proveedor, pedir un
presupuesto o realizar un pedido. Muchas empresas han cambiados sus procedimientos de
comunicacion, al utilizar el correo electrénico o los programas como el MSN. Otras
mencionan la ventaja que aporta Internet a la hora de documentar operaciones, lo que

termina repercutiendo en como se realizan los procesos (E,, E5y E,).

Entendemos que nos encontramos ante uno de los casos de mayor impacto de la variable en
las distintas empresas. De las diez empresas, ocho han tenido un alto impacto en los
procedimientos. Del analisis, surgen que los procedimientos que mas se han afectado en las
organizaciones son los procedimientos; administrativos, de compray venta.

Debido al alto y medio impacto que se encontraron en todas las empresas, creemos que no
es posible realizar una categorizacion dentro de las mismas. Esto viene explicado por el
hecho de que Internet cada dia que pasa se introduce mas fuertemente en la sociedad, lo
gue termina cambiando muchas reglas del juego, y que es necesario adaptarse si uno quiere
continuar operando.
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Seccion 5:

)
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Introduccion

El objetivo de nuestra monografia es verificar que el uso de Internet en las empresas de