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1. RESUMEN EJECUTIVO

Introduccion y problematica

La Farmacia Ribera es una pyme con mas de cincuenta afios de existencia que se dedica a la
venta al por menor de medicamentos. Aunque es un negocio exitoso en términos de
ganancias, su sistema administrativo sigue siendo casi idéntico desde que empezo: las cuentas
se realizan con una calculadora y los inventarios se hacen a mano, al igual que los pedidos a
los proveedores y las notas de venta de los clientes. Esto ralentiza su operacion y dificulta el
proceso de obtener informacion fidedigna sobre su situacion actual; y dejando a la
organizacion con una clara desventaja con respecto a sus competidores, sobre todo con las
cadenas comerciales, las cuales acaparan cada afio un mayor porcentaje del mercado
(Milenio, 2016). Ademas, la tendencia apunta a que las empresas independientes que
compiten en este sector desapareceran, siendo reemplazadas por los grandes consorcios

comerciales (Milenio, 2016).

Desde hace cinco afios, la empresa que se analiza cuenta con la licencia del sistema
de administracion de ventas Global Pharma System, especializada en pequefias y medianas
empresas de comercio al por menor de medicamentos. El uso de este sistema podria facilitar,
agilizar y profesionalizar la mayoria de los procesos que se llevan a cabo. A pesar de ser un
software que ofrece soluciones para empresas de este tipo, y de que afio con afio se paga una

licencia por el uso de este, solo se utiliza para realizar facturas y como comparador de precios.



Objetivo

A partir de lo expuesto, el objetivo de este proyecto es proponer un modelo de adopcién de
tecnologia, que le permita a la Farmacia Ribera explotar las ventajas administrativas,

operativas y contables del software de administracion de ventas con el que cuenta.

Metodologia de la solucion

El objetivo planteado se reforzo con una justificacion, para confirmar la validez que tenia
dentro del caso particular de la empresa que se analizaba, con el cual se definieron los
elementos méas importantes para delimitar el caso dentro de una geografia especifica, y de un
sector determinado. Con esta informacion se analizaron las caracteristicas propias de la
empresa y de su entorno, desarrollando un marco contextual para poder entender el panorama

completo de la investigacion, y entender las causas que propiciaban la problematica.

Posteriormente, se realizd una busqueda de literatura en bases de datos de
investigacion (EBSCO, E-libro) y en repositorios electronicos de universidades, para
encontrar modelos teéricos de adopcidn relevantes para este estudio, seleccionando aquellos
que resolvian problematicas similares a la de la empresa que se analizaba, y que desarrollaran
modelos de adopcidon tecnoldgica desde un punto de vista sistémico, los cuales se plasmaron

en el marco tedrico.



Propuesta de la solucién

La Farmacia Ribera no tenia un control documentado de sus procesos. Por esta razon, y con
la finalidad de entender y documentar las tareas que se realizaban en la empresa, se realizaron
entrevistas a todos los miembros de la empresa, para conocer cuéles eran sus funciones, y las

razones por las que no utilizaban el software de administracion con el que cuentan.

Con la informacion recolectada, se definieron las tareas que se realizaban dentro de
la Farmacia Ribera; clasificando posteriormente cada una de ellas dentro de siete funciones,
y agrupandolas por ultimo en cinco areas funcionales, tal y como se muestra en la ilustracion
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Agrupacion de funciones y tareas de la Farmacia Ribera en areas funcionales.

Al comparar el resultado de este ejercicio con los modelos tedricos de adopcion
disponibles en la literatura, destacaba la similitud de las areas funcionales, entre la Farmacia
Ribera y el modelo sistémico para la adopcion de tecnologia por la industria quimica
(Mendoza-Morales, et al, 2011). En su modelo destaca la manera en la que relacionan la

incorporacion de una nueva tecnologia con las areas funcionales de una empresa, permitiendo
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prever el impacto que tendra la implementacion de la herramienta tecnoldgica en cada una

de esas areas. Aunque presentaba ciertas limitaciones, ya que consideraba que la tecnologia

que se pretendia incorporar era desconocida en la organizacion, y consideraba &reas que no

eran relevantes para el caso que se estaba analizando. Debido a estas razones, el modelo

propuesto por Mendoza-Morales se tom6 como base para la creacion de una propuesta de

modelo de adopcion tecnoldgica, modificando sus constructos para afiadir otros que

resultaban pertinentes para la organizacion, y que describiera de una mejor manera el proceso

de adopcion de tecnologia en la Farmacia Ribera. La propuesta del modelo de adopcion de

tecnologia desarrollado se muestra en la ilustracion 2.
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Propuesta de modelo de adopcién de tecnologia.
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El modelo propuesto consta de cuatro fases, describiendo y ejemplificando a muy alto

nivel el proceso de adopcidn tecnoldgica dentro de la Farmacia Ribera, y muestra la manera

en la que interaccionarian entre las distintas areas funcionales de la empresa al adoptar el

software de administracion de ventas con el que cuenta.




Con el objetivo de profundizar en el modelo de adopcidén propuesto, y poder
visualizar de manera gréafica, y mas granular, la relacion que existiria entre las distintas areas
de la Farmacia Ribera al adoptar el software de administracion de ventas, se definieron
algunas de las tareas principales dentro de la farmacia con la informacion recolectada en las

entrevistas. Posteriormente se realiz6 un mapeo de procesos de dichas tareas.

En el modelo de adopcidn que se propone, se considera que la tecnologia no es nueva
en la organizacion, por lo que describe en sus constructos las razones por las cuales no ha
sido aceptada por los miembros de la empresa, y propone una serie de acciones a llevar a
cabo para que sea utilizada de manera cotidiana en la operacion de la farmacia. Estas fueron
propuestas por los mismos miembros de la organizacion en las entrevistas, y después

plasmadas en el modelo propuesto.

El modelo se implementara en la empresa, en el periodo de enero a julio del 2021,
siguiendo un sistema de cuatro fases. Para ello, se planea llevar a cabo una prueba piloto con
el area de Almacén, obtener una retroalimentacion y mejorar el modelo, para posteriormente
implementarlo en toda la organizacion, y obtener una mayor retroalimentacion para realizar

iteraciones al modelo de adopcidn propuesto.

Uno de los principales retos para la implementacion del modelo en la Farmacia Ribera
es su estructura poco rigida y sin controles establecidos, por lo que se proponen también una
serie de indicadores de desempefio. Se pretende que estos brinden la oportunidad de conocer

el progreso de la adopcion de una manera cuantitativa.



Conclusiones

La propuesta de modelo de adopcion de tecnologia desarrollado para la Farmacia Ribera
cumplié el objetivo de desarrollar un modelo de adopcion que le permitiera a la empresa
explotar las herramientas del software de administracion de ventas con el que cuenta, pero
que no usaba. Consta de cuatro fases, en las que se describe cdmo ocurre el proceso de
adopcion en la empresa que se analiza; desde el momento en el que se presento la tecnologia
a los miembros de la organizacion, su posterior uso en las actividades diarias, la interaccion
sistémica que existe entre las distintas areas funcionales de la empresa, y finalmente el

reforzamiento del uso de la nueva tecnologia y la etapa de retroalimentacion.

El modelo propuesto destaca, entre los seleccionados de la literatura revisada, por el
hecho de que considera que los usuarios tienen una experiencia previa de uso con la
tecnologia, y que el uso de la herramienta no es algo totalmente novedoso y desconocido para
la organizacion. Ademas, describe las razones por las que el sistema de administracion de
ventas no es utilizado por los miembros de la empresa, asi como los puntos clave para lograr

que la herramienta se adopte.

El modelo se implementara bajo un sistema de cuatro fases. En el periodo de enero a
julio del 2021, con sus respectivos periodos intermedios de evaluacion y retroalimentacion
para la mejora continua del modelo. La implementacién se considerara como exitosa si, al
finalizar este plazo, el 70% de las tareas que se describen en el modelo de adopcién que se

propone, sean llevadas a cabo con el software de administracion de ventas.



Limitaciones y recomendaciones

Uno de los principales retos para la implementacion del modelo en la Farmacia Ribera es su
estructura poco rigida y sin controles establecidos, por lo que se proponen también una serie
de indicadores de desempefio. Estos tendran que brindar la oportunidad de conocer el

progreso de la adopcién de una manera cuantitativa y sencilla.

El modelo propuesto tiene ciertas limitaciones: describe de manera muy carente la
manera en la que interaccionarian las areas funcionales de la empresa que se analiza, ya que
describe, a muy alto nivel y de manera desarticulada, la forma en la que se relacionan las
distintas tareas en la operacion y administracion de la Farmacia Ribera. Esto se tratd de
solucionar incluyendo un mapeo de procesos de la organizacion, en el que se puede observar

de manera mas granular el vinculo que existiria entre las areas funcionales de la empresa.

Se espera que la implementacion de este modelo tenga como resultado la adopcion
del software de administracion de ventas en la Farmacia Ribera, con su consecuente mejora
en la eficiencia operacional. Aunque resulta sumamente importante considerar que lograr que
la herramienta tecnoldgica sea utilizada no necesariamente implica un incremento en la
eficiencia de los procesos y la administracion, por lo que en documentos posteriores se
sugiere medir el impacto que provoca dicha adopcion sobre la eficiencia operativa de la

empresa.



2. INTRODUCCION

La farmacia Ribera es una pequefia empresa familiar de comercio al por menor. Comercializa
medicamentos y se ubica al norte de la Ciudad de México. Cuenta con més de cincuenta afios
de existencia, y durante ese tiempo ha sido atendida por tres generaciones de la familia que

la fundo.

Aunqgue la empresa que se analiza cuenta con una posicion comercial ventajosa por
su demarcacion territorial, y es un negocio exitoso en cuanto a su nivel de ventas, sus
procesos administrativos son muy similares a los que utilizaba cuando se fundo (hace ya mas
de cincuenta afos); las cuentas se realizan con una calculadora y los inventarios se hacen a

mano, al igual que los pedidos a los proveedores y las notas de venta de los clientes.

Realizar este tipo de procesos como actualmente se lleva a cabo, ademés de hacer
mas lenta y costosa su operacion, dificulta la tarea de obtener indicadores fidedignos de su
desemperio, y por lo tanto obstaculiza la tarea de generar estrategias de mejora sobre la
empresa y medir su resultado. Todo esto genera una enorme desventaja para una empresa
independiente que se dedica a la venta al por menor, debido a la enorme competencia que
existe en este sector por parte de las cadenas comerciales, las cuales acaparan cada afio un
mayor porcentaje del mercado (Milenio, 2016). Ademas, la tendencia apunta a que las
empresas independientes que compiten en este sector desaparezcan, siendo reemplazadas por
los grandes consorcios comerciales (Milenio, 2016). Por ello, resulta sumamente importante

para una pequefia empresa dedicada a la venta al por menor tener una manera de operar que



sea gil y poco costosa, y tener indicadores que le permitan conocer de manera fidedigna cuél

es su situacion financiera, administrativa, y operacional.

Por ello, el presente trabajo busca proponer una estrategia de adopcion de tecnologia
para la empresa que se analiza, y asi explotar la licencia del software con el que cuenta, con
el objetivo de hacer mas eficiente su operacion, y al mismo tiempo facilitarle la tarea de
obtener datos certeros de su situacion actual, y poder definir con un mayor grado de exactitud

sus areas de oportunidad.

2.1 Definicion del problema

Desde hace cinco afios, la empresa que se analiza cuenta con la licencia del sistema
de administracion de ventas Global Pharma System, especializado en pequefas y medianas
empresas de comercio al por menor de medicamentos. El uso de este sistema podria facilitar,
agilizar y profesionalizar la mayoria de los procesos que se llevan a cabo. A pesar de ser un
software que ofrece soluciones para empresas de este tipo, y de que afio con afio se paga una

licencia por el uso de este, solo se utiliza para realizar facturas y como comparador de precios.

2.2 Objetivo general

Proponer un modelo de adopcion de tecnologia, para una empresa de comercio al por menor
de medicamentos en la Ciudad de México, que le permita a la farmacia Ribera explotar las
ventajas administrativas, operativas y contables del software de administracion de ventas con

el que cuenta, y que actualmente no es utilizado por los miembros de la organizacion.



2.3 Objetivos especificos

= Realizar un mapeo de procesos que muestre con claridad las funciones de cada uno

de los integrantes de la empresa.

= Identificar con claridad cada uno de los procesos que el sistema de administracion
de ventas puede manejar.

= Definir cuales de las funciones que actualmente se llevan a cabo por los miembros
de la organizacion, pueden ser manejadas utilizando el sistema de administracion de
ventas.

= Realizar entrevistas con los miembros de la organizacién para determinar las causas

por las que no utilizan el sistema de administracion de ventas con el que cuentan.

= Determinar qué mecanismos requieren cada una de las personas que trabajan en la
empresa, para adoptar el sistema de administracion de ventas en sus funciones

diarias.

2.4 Justificacion

Aunque la empresa que se analiza cuenta con una privilegiada posicién comercial en su
demarcacidn territorial, y es un negocio exitoso en cuanto a su nivel de ventas, sus procesos
administrativos son muy similares a los que utilizaba cuando se fundé (hace ya mas de
cincuenta afios): las cuentas se realizan con una calculadora y los inventarios se hacen a
mano, al igual que los pedidos a los proveedores y las notas de venta de los clientes.

El realizar este tipo de procesos como actualmente se lleva a cabo, ademas de hacer

maés lenta y costosa su operacion, dificulta la tarea de obtener indicadores fidedignos de su
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desemperio, y por lo tanto obstaculiza la tarea de generar estrategias de mejora sobre la
empresa y medir su resultado. Todo esto genera una enorme desventaja para una empresa
independiente que se dedica a la venta al por menor, debido a la enorme competencia que
existe en este sector por parte de las cadenas comerciales, las cuales acaparan cada afio un
mayor porcentaje del mercado (Milenio, 2016). Ademas, la tendencia apunta a que las
empresas independientes que compiten en este sector desaparezcan, siendo reemplazadas por
los grandes consorcios comerciales (Milenio, 2016). Por ello, resulta sumamente importante
para una pequefia empresa dedicada a la venta al por menor tener una manera de operar que
sea agil y poco costosa, y tener indicadores que le permitan conocer de manera fidedigna cual

es su situacion financiera, administrativa, y operacional.

Por ello, el presente trabajo busca proponer una estrategia de adopcion de tecnologia
para la empresa que se analiza, y asi explotar la licencia del software con el que cuenta, con
el objetivo de hacer mas eficiente su operacion, y al mismo tiempo facilitarle la tarea de
obtener datos certeros de su situacion actual, y poder definir con un mayor grado de exactitud

sus areas de oportunidad.

11



3. MARCO CONTEXTUAL

3.1 La industria farmacéutica en México

Con un valor total de $476 billones de pesos en el afio 2018, la industria de la farmacia en

Meéxico es la cuarta mas grande del continente americano (Figura 1).

26% I Estados Unidos de América
I Brasil
[ Canadé

50%
50%

México
I Resto de Latinoamérica

\—g30%

FIGURA 1
Segmentacion geografica del mercado farmacéutico de México: porcentaje de participacién, por valor, 2018.

Nota: figura adaptada y traducida de: MarketLine Industry Profile: Pharmaceuticals in México. (2019).

Actualmente, el sector farmacéutico en México crece a una tasa del 4.6% anual;
aunque se pronostica que en los préximos afos su crecimiento desacelere, hasta alcanzar un
valor del 3.5% al afio. Se pronostica que, para el afio 2023, el valor de la industria
farmacéutica nacional alcance los $565.8 billones de pesos (MarketLine Industry Profile,

2019).

En el mercado farmacéutico mexicano, Bayer es la empresa con la mayor
participacién del mercado, acaparando el 17.1% de participacion, seguido por Phzer (10.5%),
Merck (9.4%), Novartis (6.3%), y por el resto de los laboratorios nacionales y trasnacionales

entre los que se divide el 56.6% restante (Figura 2).
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FIGURA 2

Participacion de mercado en la industria farmacéutica de México: porcentaje de participacion, por valor, 2018.

Nota: Figura adaptada y traducida de: MarketLine Industry Profile: Pharmaceuticals in México. (2019).

Entre los factores que definen la competencia en el sector farmacéutico nacional,
destaca la incesante lucha entre los laboratorios trasnacionales y los nacionales, por tener una
mayor participacion en el mercado de los medicamentos genéricos (MarketLine Industry
Profile, 2019), y por obtener la autorizacion por parte de la entidad reguladora (COFEPRIS)

para explotar comercialmente nuevos farmacos (KPMG Meéxico, 2017).

Aunque la lucha por acaparar un mayor porcentaje del mercado es encarnizada, los
competidores casi siempre son los mismos; la aparicion de nuevos competidores se ve
limitada por la enorme inversién que se requiere para construir una planta de fabricacién de

medicamentos, y al estricto marco regulatorio que existe en México para este sector.

Pese a que en Meéxico, el gobierno es el encargado de brindar los servicios de salud a
la poblacion a través de las instituciones pablicas (IMSS, ISSSTE, INSABI); las ventas al
gobierno solo representan el 26% de los ingresos totales de los laboratorios en el pais; el 74%
restante de sus ingresos se obtienen a través del comercio privado de medicamentos

(Expansidn, 2019). Los medicamentos se distribuyen a través de un intermediario mayorista,

13



para posteriormente llegar al usuario final a través de su venta en tiendas y farmacias, las

cuales conforman el sector nacional del comercio al por menor de medicamentos.

3.2 El sector de comercio al por menor de medicamentos en México

Una farmacia es aquel establecimiento donde se comercializan medicamentos e insumos
médicos directamente al usuario final (Jara, 2015), y conforman el Gltimo eslabon de la
industria farmacéutica. Las farmacias, al ser su actividad principal la venta de productos para
la salud al por menor, también se pueden clasificar en el sector del comercio minorista.
Especificamente en el sector del comercio al por menor (Erosa, 2009). EI comercio minorista
de medicamentos tiene un impacto muy importante en la economia nacional como generador
de empleos; existen a nivel nacional 22,000 puntos de venta pertenecientes a farmacias

independientes; 7,500 de los cuales son propiedad de cadenas comerciales (FIGURA 3).

Aunque las farmacias independientes triplican en cantidad de puntos de venta a su
competencia; las tiendas de cadena dominan el segmento, acaparando el 65% del mercado, y
sosteniendo un crecimiento anual de doble digito (FIGURA 4 y FIGURA 5). En cuanto a
participacion del mercado, las cadenas de farmacia son seguidas por los supermercados, con
el 14% del mismo (FIGURA 3), y por las farmacias independientes, que de igual manera

tienen el 14% del valor de éste. (Milenio, 2016).
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FIGURA 3

NUmero de puntos de venta de farmacias a nivel nacional.

Fuente: figura adaptada. Obtenido de Milenio. (10 de julio de 2016). Cadenas de farmacias acaparan el mercado. Recuperado

de: https://www.milenio.com/negocios/cadenas-de-farmacias-acaparan-el-mercado.
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FIGURA 4

Participacion nacional de los competidores en el comercio al por menor de medicamentos e insumos para la salud.

Fuente: figura adaptada. Obtenido de Milenio. (10 de julio de 2016). Cadenas de farmacias acaparan el mercado. Recuperado

de: https://www.milenio.com/negocios/cadenas-de-farmacias-acaparan-el-mercado.
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FIGURA 5
Crecimiento anual de las principales cadenas de farmacia en el pais.

Fuente: figura adaptada. Obtenido de Milenio. (10 de julio de 2016). Cadenas de farmacias acaparan el mercado. Recuperado

de: https://www.milenio.com/negocios/cadenas-de-farmacias-acaparan-el-mercado.
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3.3 El caso de la Farmacia Ribera

La Farmacia Ribera (el nombre real y las cifras han sido modificadas para proteger la
confidencialidad) es una pequefia empresa familiar que da empleo a nueve personas. Se
dedica a la venta al por menor de medicamentos e insumos para la salud, perfumeria y

articulos de limpieza personal.

Abrid sus puertas al publico hace cincuenta afios, como proyecto de un padre de
familia que tenia experiencia en farmacia, y buscaba la manera de generar ingresos para
ganarse la vida y poder sostener a su familia. El negocio fue posicionandose entre los
predilectos por la gente por tener un amplio surtido y precios bajos, hasta ser reconocida por
los laboratorios como la farmacia con mayor potencial de ventas de la zona, posicion que
ostenta hasta la fecha. Actualmente, los laboratorios reconocen a la farmacia como un punto

estratégico en la zona para lograr la penetracion de nuevos productos en el mercado.

La Farmacia Ribera tiene ingresos anuales aproximados por ventas por seis millones
de pesos, convirtiéndola en la farmacia con mayores ventas de la demarcacion territorial a la

que pertenece.

3.3.1 Ventajas competitivas de la empresa

Si bien no se sabe con exactitud cuales son las propuestas de valor de la empresa que se
analiza, los miembros de la organizacion tienen una nocion muy clara de las cosas que los
han llevado a ser considerada la farmacia con mayor potencial de ventas en su demarcacion

territorial.
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La farmacia tiene una excelente relacion con sus proveedores. Los laboratorios la
reconocen como un punto estratégico en la zona para lograr la penetracién de nuevos
productos en el mercado, y han impulsado el crecimiento de una enorme cantidad de
proveedores y fabricantes independientes. Por su parte, los doctores tienen una buena imagen
del negocio, y refieren a sus pacientes para que abastezcan sus recetas en este

establecimiento.

Cuenta con una amplia cartera de clientes, quienes han permanecido leales a lo largo
de los afos; siendo los hijos o incluso los nietos de los clientes iniciales los que ahora visitan
la farmacia. Se cree que la razon de esta fidelidad se debe a que el negocio cuenta con un
extenso surtido de medicamentos, perfumeria e insumos para la salud, a un precio por debajo
de la competencia. Ademas, la empresa cuenta con personal especializado en temas de salud
atendiendo a sus clientes (enfermeras, bidlogos y quimicos), por lo que son atendidos

personalmente por profesionales altamente capacitados en el tema al momento de su compra.

En el afio 2017, se implement6 un programa de lealtad para ofrecer a los clientes
piezas gratis por sus compras recurrentes, que les permite ahorrar cerca del 30% al afio del
costo de su tratamiento. Actualmente dicho programa tiene en su catalogo méas de 600
productos de marcas lideres para el tratamiento de enfermedades crénicas, y ha recibido una
buena aceptacion por parte de sus usuarios, quienes comentan que les entusiasma la idea de
recibir piezas gratis de su medicamento por sus compras y gastar menos dinero en la
adquisicion de estos. No se sabe a ciencia cierta cual es el impacto que ha tenido este
programa en la generacion de valor para la organizacién, debido a que actualmente no utiliza

sistemas administrativos que le permitan saberlo.
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3.3.2 Areas de oportunidad de la empresa

Hay una serie de factores internos en el negocio en los que se cree que seria conveniente
trabajar para poder aprovechar las oportunidades que se presentan en el mercado, entre ellas
destaca la necesidad de utilizar alguna solucion que le permita llevar a cabo sus operaciones

diarias de una manera mas eficiente.

Todas las operaciones relacionadas con la administracion y operacion de la farmacia
se hacen a mano; las cuentas de los clientes se realizan con una calculadora, la recepcion del
pedido se lleva a cabo con facturas impresas y una maquina etiquetadora, al igual que la
asignacion y actualizacion de precios. Este proceso funciona, pero las tecnologias actuales
darian la oportunidad de hacerlo de una manera mucho mas eficiente, y al mismo tiempo,

brindar la oportunidad de obtener informacion certera sobre la situacion actual del negocio.

Actualmente resulta complicado generar mejoras en la organizacion y poder
comparar su resultado debido a que el negocio no cuenta con ningun tipo de indicador de
desempefio, ni con datos concretos acerca de su situacion financiera actual. Los integrantes
de la organizacion conocen esta informacion de manera empirica, y han desarrollado poco a
poco mejoras en el establecimiento que estiman que han dado buenos resultados, pero no se

puede saber a ciencia cierta el impacto real de los mismos.

Al igual que no se puede saber de manera certera el impacto positivo de los proyectos
que se llevan a cabo en la Farmacia Ribera, tampoco se puede conocer con exactitud cuales
son las consecuencias en la rentabilidad de dejar de ofrecer ciertos servicios o productos en
el establecimiento. Por cuestiones de seguridad, en los ultimos afios el negocio dejé de

ofrecer entregas a domicilio, y el servicio de teléfono esta muy limitado y casi no se brinda;
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ya que en la organizacion no se cuentan con indicadores de desempefio que puedan medir el
impacto que han tenido estas decisiones, solo se puede estimar que han afectado en la

satisfaccion de la clientela.

3.4 Competidores

Junto a la Farmacia Ribera, se encuentran otras nueve farmacias que compiten por la
preferencia del consumidor (FIGURA 6); cinco de ellas son independientes, y se encuentran
a menos de cien metros de la Farmacia Ribera; las cuatro restantes pertenecen a las siguientes

cadenas comerciales:

Farmacias similares (a 100 m de distancia)

Farmacia de Soriana (a 900 m de distancia)

Farmacia Guadalajara (a 600 m de distancia)

Farmacia San Pablo (a un 1 km de distancia)
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FIGURA 6
Ubicacion geografica de la Farmacia Riberay sus principales competidores.

Los puntos azules representan las farmacias que se encuentran en la zona. Las principales cadenas de farmacia
alrededor se sefialan con un letrero, mientras que la Farmacia Ribera es identificada con una tachuela amarilla, los
puntos azules sin nombre son farmacias independientes.

Elaboracion propia. Mapa tomado de: https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/.

Si bien, en cualquiera de las farmacias de la demarcacion territorial que se analiza la
oferta de productos es casi la misma, existen diferencias entre ellas que le permiten “pelear”
por la preferencia del consumidor. Con un poco de experiencia, se puede advertir que en el
sector de la venta al por menor de medicamentos hay dos factores que definen por completo
la ventaja competitiva de una farmacia sobre otra: su oferta de productos y los servicios que

ofrece.

3.4.1 Ventajas de los competidores

Cada una de las farmacias de la zona ofrece a sus clientes una propuesta de valor que le
permite tener una ventaja competitiva sobre las demas. Si bien es cierto que en una farmacia

se venden medicamentos, la oferta de éstos no son el principal diferenciador entre ellas que

21


https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/
https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/

les permiten generar valor y luchar por la preferencia del consumidor. En las farmacias
independientes por lo general destaca el trato personalizado y amable que se le da a sus
clientes, mientras en una farmacia de cadena predominan los servicios que ofrece (pago de
servicios, convenios con aseguradoras y bancos, consultorio médico, servicio a domicilio,

etcétera).

Las farmacias independientes tienen como principal diferenciador el trato
personalizado y cercano que brindan a sus clientes, ademas de que, al ser microempresas se
adaptan con mucha rapidez a las necesidades de sus consumidores, y agregan productos
diversos a su catalogo de manera muy agil. Ademas, se encuentran por lo general cerca de
sus consumidores, y el adquirir productos en ellas le otorga al cliente la sensacion de estar

apoyando a negocios locales y en crecimiento.

A menos de 100 metros de distancia de la Farmacia Ribera se encuentran cinco
farmacias independientes: San Luis, Martha, San José, San Antonio, y AhorraMax. Cada una
tiene diferencias en cuanto a la gama de productos que trabaja, los servicios que ofrece y los
métodos de pago que acepta. La farmacia AhorraMax cuenta con una amplia gama de
medicamentos genéricos, mientras que la San Antonio, la Martha y la San Luis tienen, en su
mayoria, medicamentos de patente y perfumeria; la farmacia San José elabora formulaciones

magistrales.

En cuanto a los servicios que ofrecen y los métodos de pago que acepta, la farmacia
San Luis tiene servicio a domicilio, y acepta pagos en efectivo y con cualquier tarjeta
bancaria; mientras que la farmacia San Antonio, la Martha y la San José suplen la falta del
servicio a domicilio y de los pagos con tarjeta con una atencion personalizada y con personal

muy preparado en el &rea de la farmacia atendiendo a sus clientes.
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El uso de un software de administracion ha permitido a estos competidores poder
soportar su operacion con un maximo de dos personas atendiendo simultaneamente el
negocio; mientras que, para la Farmacia Ribera, se necesitan al menos tres personas para
cubrir su operacion mas basica. Si bien esto se debe en parte a que tiene un mayor volumen
de ventas, también tiene que ver en gran medida que la manera en la que opera es lenta.
Mientras que los competidores con dos empleados pueden atender a la clientela, ofrecer
atencion telefénica a sus clientes, y entregar a domicilio. En el caso de la Farmacia Ribera,
necesita todo el tiempo al menos tres personas solo para atender a los clientes, y realizar

actividades administrativas y de mantenimiento.

Cerca de la Farmacia Ribera se encuentran también cuatro farmacias de cadena, que
corresponden a las siguientes marcas: Farmacia de Similares, Farmacia San Pablo, Farmacia
Guadalajara y una dentro de un supermercado Soriana. La revista Enterpreneur menciona
que las claves del éxito de las Farmacias Similares, la empresa lider en venta y distribucion
de medicamentos genéricos en México y Latinoamérica (Enterpreneur, 2011), son que:
cuenta con consultorios médicos en todas sus sucursales, brindando atencion profesional y
medicamentos de calidad a un bajo costo a un sector desprotegido de la poblacién; ademas
es una marca reconocida en el mercado que trabaja Unicamente con laboratorios nacionales,
su modelo de negocio es de franquicias, las cuales son muy rentables y bastante accesibles

de adquirir.

La farmacia de Soriana tiene como ventajas competitivas sus precios accesibles, sus
convenios con el gobierno de la Ciudad de México para los programas de apoyo a personas

de bajos recursos, y el estar posicionado fisicamente dentro de un supermercado, por lo que
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los clientes que normalmente lo visitan para hacer sus compras de despensa tienen a la mano

la opcion de adquirir sus medicamentos en el mismo lugar y a un costo accesible.

Las farmacias San Pablo atiende a distintos niveles socioeconémicos de la poblacion.
Es mayormente preferida por los consumidores por su enorme oferta de medicamentos de
distintas escalas de precios, y los productos que ofrece para el cuidado personal; también
tiene convenios con laboratorios nacionales y trasnacionales para ofrecer descuentos por
compras de mayoreo y programas de lealtad muy llamativos para los clientes (Fuentes,
Gutierrez, et al, 2008). Ademas, cuenta con servicio a domicilio en todas sus sucursales y

distintos convenios con aseguradoras y bancos.

Las farmacias Guadalajara mencionan en su pagina oficial que su factor diferenciador
es su concepto de ministper 24 horas que esta abierto los 365 dias del afio, que permite
encontrar una oferta muy amplia de productos para la salud, el cuidado personal, productos
pediatricos, articulos para el hogar, servicios financieros, etcétera. A un precio muy accesible
y en un solo lugar. Ademas, mencionan que en la organizacion se fomenta una cultura de
innovacion; en donde se intentan aplicar en todo momento nuevas tecnologias en sus

procesos y en su plataforma logistica; lo cual consideran que ha sido la clave de su éxito.

3.4.2 Beneficios que obtienen los competidores al desarrollar o adoptar nuevas

tecnologias

Las claves del éxito de las farmacias mencionadas se basan mayormente en la capacidad que

tienen de adoptar nuevos procesos y tecnologias en su operacion que los hagan mas
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competitivos y rentables. Esto se puede notar sobre todo en farmacias de cadena como la

farmacia Guadalajara.

En éstas se cred en 1989 un modelo de negocio disruptivo, al fusionar en un solo
lugar una tienda de conveniencia, un supermercado y una farmacia; que ademas atendia las
24 horas los 365 dias del afio. Este modelo les permitio crecer aceleradamente, hasta que en
2009 (con casi mil sucursales en el pais), inauguraron su primer centro de distribucion con
tecnologia robética y reparto con software especializado, para permitirle a la empresa
continuar con el ritmo de expansion que llevaban, siendo la empresa punta de lanza en
tecnologia logistica en el pais, y uno de los grupos dedicados a la venta al por menor de
medicamentos mas grandes actualmente (Milenio,2016), y la informacion vertida en la

pagina web de farmacias Guadalajara (Farmacias Guadalajara, 2014).

La adopcion de tecnologias ha permitido a las empresas de este sector, abrirse a
nuevos mercados y cubrir vacios en el sector que antes nadie atacaba; como lo hizo la
farmacia San Pablo, al innovar en la logistica de entrega de sus productos y de atencién al
cliente; al desarrollar una amigable tienda en linea que esta disponible a través de su pagina
de internet y de una aplicacion mavil. Si bien sus productos tienen un costo superior al del
promedio del mercado, los clientes los pueden adquirir de manera muy sencilla a travées de
su tienda en linea o de un centro de atencion telefonica, pagarlos con tarjetas bancarias,
transferencias electrénicas o en efectivo, y recibirlos en su domicilio en una hora
aproximadamente. La incorporacién de estas herramientas tecnologicas en sus procesos le ha
permitido posicionarse como una de las cadenas de farmacias mas importantes del pais

(Milenio, 2016).
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En cuanto a las farmacias independientes en la zona, la farmacia San Luis tiene un
manejo de inventario muy eficiente: por lo general no tiene faltantes en anaquel y cuenta con
la informacién exacta de sus existencias en tiempo real. Esto se debe a que maneja su
operacion con un sistema de administracién de ventas especializado. Ha ido ganando
mercado poco a poco en la demarcacion territorial a la que pertenece, debido entre otras cosas
a que el conocer sus existencias en tiempo real le ha permitido brindar un servicio de entrega

a domicilio, el cual nos han mencionado nuestros clientes que es muy eficiente.

El uso de nuevas tecnologias se ha convertido en un factor determinante para el éxito
de una empresa, sobre todo si pertenece a un mercado tan competitivo como lo es el sector
de la venta al por menor de medicamentos; debido a que brindan eficiencia en los procesos
que se llevan a cabo, una mejora en la calidad de los servicios que se ofrecen, y una
disminucion en los costos operativos. Por mas conveniente que sea el utilizar una cierta
tecnologia, su éxito depende casi completamente de que los miembros de la organizacion la

acepten y la incorporen a sus actividades diarias.

Cada organizacion tiene sus propios obstaculos a vencer cuando se quiere lograr la
incorporacion de una nueva tecnologia. Para ello, ya existe una amplia literatura de modelos
teoricos, estrategias y ejemplos de adopcion de tecnologia que pretenden anticipar estas
resistencias a la adopcion de lo nuevo. Estos, sugieren métodos y procedimientos que se
pueden seguir, servir de apoyo para superar estos impedimentos, y lograr que la tecnologia
sea aceptada y utilizada. Cada organizacion tiene sus propias areas de oportunidad, virtudes
y frenos a la hora de enfrentarse a lo nuevo. Por eso, es muy necesario y conveniente indagar
en ellas para poder adelantarse y generar estrategias, que ayuden a minimizar las resistencias

y a lograr que el cambio sea aceptado.

26



En el caso de la Farmacia Ribera, los procesos administrativos y operativos siguen
siendo casi los mismos, desde que abrid sus puertas hace ya mas de cincuenta afos;
ocasionando que se haya vuelto un negocio muy poco eficiente. Este atraso es consecuencia

de varios factores, los cuales se describen a continuacion.

3.5 La adopcion de tecnologias en la Farmacia Ribera

El proceso de adopcion de nuevas tecnologias en la Farmacia Ribera es complicado y toma
mucho tiempo, hay que mantener una labor constante de convencimiento con los duefios de
la empresa, para hacerles notar los beneficios de las tecnologias, y que no se trata solo de
querer utilizarlas por moda. Es un proceso de convencimiento que puede requerir afios, y por
lo general, cuando la persona interesada en implementar la nueva tecnologia deja de insistir,

la idea se descarta y la operacion continta de la misma manera.

El tener que pasar por un proceso tan agotador para lograr que una idea se lleve a
cabo, ha propiciado que en los mas de cincuenta afios de operacion de la farmacia se haya
cambiado muy poco la manera en como se maneja el negocio: las cuentas se siguen
realizando a mano, al igual que las notas de ventas de los clientes, los inventarios y el control

de existencias.

Realizar todo este tipo de tareas utilizando métodos tan rezagados, genera como
consecuencia que se invierta una gran cantidad de tiempo y de esfuerzo en realizarlas, y que
ademas se requiera mas personal para llevarlas a cabo; es decir, hacen a la empresa muy poco

eficiente. La cantidad de servicios que se ofrecen en la farmacia, como el servicio a domicilio,
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también se ha visto afectada debido a esta cuestion, ya que por lo general no queda tiempo

ni personal disponible para realizarlas.

Desde hace cinco afios, la Farmacia Ribera cuenta con una licencia para el uso de un
sistema de administracion de ventas especializado en farmacias, llamado Global Pharma
System. El uso al 100% de éste podria hacer mas eficiente la mayoria de los procesos que se
Ilevan a cabo en la operacion diaria y facilitar enormemente la administracion. A pesar de ser
un software que ofrece soluciones para empresas de este tipo, y de que afio con afo se paga
una licencia por su uso, en la actualidad se utiliza solamente para realizar facturas y como

comparador de precios.

Se ha realizado una labor de convencimiento, que ha sido intermitente a lo largo de
cinco afos, para lograr que los duefios de la empresa acepten que se incorporara el sistema a
la operacidn de la farmacia, explicandoles los beneficios que daria el utilizarlo. A la fecha,

esta meta no se ha alcanzado.

3.6 Factores que impiden la adopcion de tecnologias en la Farmacia Ribera

Implementar un cambio en la Farmacia Ribera es un proceso engorroso y toma mucho
tiempo. Se requiere convencer a los duefios de la empresa de que el cambio vale la pena, y

aunque vean con claridad el beneficio de llevarlo a cabo, al final acaban rechazandolo.

Los miembros de la organizacion estan de acuerdo con que se han tratado de
implementar un sinfin de mejoras en los procesos; y que algunos de ellos eran buenos. Al

cuestionarlos sobre este tema, mencionaron algunas de las razones por las que ellos
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consideran que no se han implementado exitosamente, los cuales se mencionan a

continuacion.

3.6.1 Resistencia al cambio

Al cuestionar a los miembros de la organizacion acerca de los argumentos que tenian para no
adoptar una tecnologia, pude percibir que existe un temor por parte de los duefios y los
trabajadores a no entender el funcionamiento de la nueva tecnologia; ademas, tienen la
sensacion de que una herramienta les va a quitar cierto control sobre la operacion, y por lo

tanto existe miedo en ellos de perder el mando en la administracion y direccion del negocio.

Mencionan también que el espacio disponible en el negocio es muy reducido, y que
les disgusta mucho que, en ocasiones pasadas, cuando se implementaba un proyecto o un
cambio en el lugar de trabajo, el negocio estaba totalmente desordenado y no podian ni
siquiera caminar. Si bien el espacio en efecto es reducido, este hecho se puede utilizar para
ejemplificar con mucha claridad como es que los miembros de la empresa se rehusan al
cambio; exagerando los detalles mas minimos para usarlos como razones con las que

justifican que la propuesta de mejora no se debe llevar a cabo.

Esta resistencia al cambio se debe también, entre otros aspectos, a que la Farmacia
Ribera es un negocio familiar, con mas de cincuenta afios de antigtiedad, y que ha trascendido
a lo largo de tres generaciones, por lo que se ha vuelto parte de la familia, y guarda entre sus
paredes la memoria de sus miembros. Las costumbres de la familia se preservan, y se intenta

que sigan vigentes, a través de su uso en la cultura de la empresa.
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3.6.2 Tradicion

La Farmacia Ribera, al ser una empresa familiar antigua, ha adoptado la manera en la que se
opera el negocio como parte fundamental de su cultura, y los miembros de la organizacion
rechazan los cambios en la operacion, aun cuando el nuevo método les requiera menos

esfuerzo, porque al hacerlo pierden en cierta manera su esencia, y por lo tanto su identidad.

Existen ademas una serie de razones que se mencionan, con la que justifican que no
seria necesario realizar mejoras en el proceso. Refieren, por ejemplo, que algunos de los
procesos que se realizan, se hacen de manera mas sencilla a mano, y que no es necesario el
uso de una herramienta tecnoldgica para llevarlos a cabo; ademas, se tiene la creencia de que
los cambios en la operacion no son necesarios, ya que el negocio ha funcionado asi por mas
de cincuenta afos, y asi han sido exitosos.

Cualquier propuesta de mejora que se ha intentado realizar en ocasiones anteriores en
la Farmacia Ribera, tiene primero que enfrentarse a una fuerte oposicion por parte de los
duefios, para poder llevarla a cabo. Esta resistencia al cambio se debe en parte a que es un
negocio familiar que ha trascendido por generaciones, a través del padre a su hijo, y después
del hijo a su nieto; por lo que la manera en la que el negocio se maneja tiene un significado
sentimental muy fuerte, y no representa Gnicamente una manera de ganar dinero. En muchas
ocasiones hay cambios, sobre todo en la infraestructura, que han sido detenidos por los

duefios por la carga sentimental que representa.

La dinamica en la que se opera el negocio se ha vuelto, con el paso de los afios, una
parte importante de la dinamica familiar; y cualquier cambio en el funcionamiento de la
empresa afecta como consecuencia a la mecanica en la que se relacionan en el hogar. Pasa lo

mismo de manera inversa, lamayoria de los cambios en la mecanica de la familia han influido
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fuertemente en el funcionamiento interno del negocio, cambiando la manera en la que se
opera, o incluso modificando los servicios que se ofrecen; siendo todo consecuencia de una

modificacion en la dindmica en el nlcleo doméstico.

La Farmacia Ribera se encuentra en una zona con un indice de criminalidad muy alto;
por lo que la toma de decisiones en el negocio en cuanto a los servicios que se ofrecen, e
incluso de los productos que se ofertan, se ve fuertemente influenciada por la premisa de

salvaguardar la integridad de los miembros de la familia.

Sin lugar a duda, uno de los factores que mas peso tienen para aceptar o rechazar

cualquier propuesta en la empresa que se analiza es la inseguridad.

3.6.3 La inseguridad

La colonia en la que se ubica el establecimiento es considerada como peligrosa, por la
Fiscalia General de Justicia de la Ciudad de México (FGICDMX), y la Secretaria de
Seguridad Publica de la Ciudad de México (SSPCDMX), debido al alto indice delictivo que
presenta (ADN 40, 2018). Ademas, esta en medio de dos de las zonas mas conflictivas de la

ciudad, segun el sitio de venta de inmuebles propiedades.com (FIGURA 7).
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FIGURA 7
Disposicion geografica de los indices de criminalidad en la zona centro-norte de la CDMX.

La intensidad del color rojo se encuentra en funcién del nimero de delitos que se cometen a transelntes y robos a
negocios. La ubicacién de la Farmacia Guadalupe se sefiala con la flecha amarilla.
Mapa tomado de: https://propiedadesblog.carto.com/viz/73943ad0-2e54-11e6-ad69-0ef7f98ade21/public_map.

La inseguridad ha frenado la modernizacion de la infraestructura del negocio y la
implementacion de sistemas administrativos que sean vistosos, debido a que los duefios
prefieren mostrar una imagen austera para no llamar la atencion y pasar desapercibido a la
mirada de los delincuentes; ya que se tiene la creencia de que las herramientas tecnoldgicas
son llamativas, y que el instalarlas pone en riesgo su seguridad y su integridad. La mezcla de
los productos y los servicios que se ofrecen también es fuertemente afectada por la
inseguridad que se vive: el servicio a domicilio fue suspendido hace unos afios debido a la

alta cantidad de llamadas de extorsion que recibia el negocio.

Si bien los cambios han sido lentos en la organizacion que se analiza, y han sido
muchas las barreras que hay que vencer para implementarlos exitosamente, hay ciertos
proyectos que se han llevado a cabo y han tenido resultados positivos para la empresa. Estos
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se tomardn como referencia en el presente trabajo, para intentar entender el proceso bajo el
cual se adoptan las innovaciones en la organizacion, y proponer un modelo de aceptacion de
tecnologia, que tenga como objetivo lograr que se utilice el sistema de administracion de

ventas con el que se cuenta.
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4. MARCO CONCEPTUAL

La resistencia a la adopcion de nuevas tecnologias que le faciliten la operacion a la Farmacia
Ribera, por parte de sus empleados y duefios, ha ocasionado que, en sus mas de cincuenta
afios de operacion, se haya convertido en un negocio exitoso en cuanto a ventas, pero con
muy poca eficiencia operacional. La Farmacia Ribera, al ser su actividad primordial la venta
de medicamentos al por menor con una finalidad lucrativa, se puede clasificar como una

empresa, especificamente una pyme.

4.1 Las empresas

Una empresa se puede definir como una organizacion cuyo proposito es el de prestar
servicios o realizar actividades industriales y mercantiles, con la finalidad de obtener un
beneficio econdmico de éstos (Anton, et al., 2011). Las empresas se pueden clasificar por su

tamafo, como micro, pequefias, medianas y grandes.

Segun la Secretaria de Economia, las microempresas son aquellas que cuentan con
menos de 10 trabajadores y generan ventas anuales hasta por cuatro millones de pesos; por
su parte, se le clasifica como pequefia empresa a cualquier organizacion con fines de lucro
en la que trabajan entre 11 y 30 personas, y tienen ventas anuales superiores a los cuatro
millones y hasta los cien millones de pesos; mientras que las compafiias que dan empleo de
31 a 100 trabajadores reciben el nombre de empresas medianas (Secretaria de Economia,

2010). En conjunto, las empresas micro, pequefias y medianas reciben el acrénimo de pymes.
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Las empresas también se pueden clasificar de acuerdo con su actividad, como
empresas del sector primario, secundario y terciario; siendo del sector primario las que se
dedican a la agricultura, ganaderia y pesca; las del sector secundario las que se encargan de
actividades de transformacion, como son las mineras, las industrias y la construccion; y las
del sector terciario las dedicadas a los servicios (Antén, et. al., 2011), como es el comercio

de productos al por mayor o en el sector de la venta al por menor.

4.2 El sector de la venta al por menor

El sector de la venta al por menor (también Ilamado comercio detallista 0 minorista), es el
altimo intermediario en el proceso de distribucion comercial, cuya funcion primordial es
acercar un producto, bien o servicio hacia el consumidor final (Quintero, 2015). Vigaray
sostiene que la clave del éxito en el comercio al por menor se basa en determinar
correctamente las necesidades del mercado que se quiere atender, y en canalizar todos los
esfuerzos de la empresa para la satisfaccion de esas necesidades, de una manera mas eficiente

que los competidores (Vigaray, 2005).

4.3 Eficacia y eficiencia operacional en las empresas

El concepto de eficiencia se refiere a la realizacion de una tarea, buscando la manera de
obtener los mejores resultados posibles, utilizando la menor cantidad de recursos; un proceso,

por lo tanto, se vuelve eficiente “cuando aprovecha al maximo cada recurso disponible”

(Ruiz, 2015).
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En el mundo corporativo, las empresas que maximizan sus beneficios obtenidos se
consideran eficientes (Alvarez, 2013); y segin Rizo, la eficiencia en una empresa se logra
con “flujos rapidos, continuos y efectivos de actividades, que anadan valor al producto o al
servicio, para el cliente” (Rizo, 2019). Cuando una empresa busca mejorar sus servicios y
sus productos, con la finalidad de que los clientes perciban con ello un valor, se ve en la
necesidad obligada de llevar a cabo sus procesos de una manera mas eficiente; a esto se le

Ilama eficiencia operativa o eficiencia operacional.

El propdsito de convertirse en una organizacion eficiente va de la mano con el
cumplimiento de metas, pero cumplir metas no equivale a ser eficiente, sino eficaz. Se puede,
por ejemplo, ser poco eficiente en el manejo del inventario, mientras se cumple con la meta
de crecimiento en ventas de cada mes. La eficacia se refiere al proceso de llevar a cabo una
tarea, con el objetivo de lograr el resultado que se proponia lograr (Rizo, 2019), en tiempo y

forma, y con los recursos que se tenia contemplado para hacerlo.

Eficacia, por lo tanto, se podria entender como la realizacion en tiempo y forma de
una actividad; mientras que eficiencia seria el llevar a cabo esa misma tarea, utilizando menos
tiempo, 0 menos recursos. Para saber con exactitud si una tarea se esta realizando de manera
eficaz o eficiente, se necesita primeramente idear alguna manera de medir su ejecucion, con
una serie de indicadores de desempefio, que nos ayuden a saber qué tantos recursos se estan

utilizando para obtener un determinado resultado.
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4.4 Los indicadores de desempefio

De acuerdo con Bonnefoy, “los indicadores de desempefio son instrumentos de medicion de
las principales variables asociadas al cumplimiento de los objetivos, que a su vez constituyen
una expresiéon cualitativa o cuantitativa concreta de lo que se pretende alcanzar con un
objetivo especifico establecido, y busca evaluar cudn bien o cuan aceptable ha sido el
desempefio de determinado organismo publico con el objetivo de tomar las acciones

necesarias para perfeccionar la gestion” (Bonnefoy, 2020).

Para generar un indicador de desempefio que sea util, y ayude a evaluar el
cumplimiento de un objetivo de manera eficaz, y que brinde un panorama lo mas amplio
posible de la situacion actual; primeramente, se debe conocer el punto especifico del proceso
que resulta mas conveniente controlar, para encontrar ese punto focal que engloba varias

actividades, se utiliza el mapeo de procesos.

4.5 Los procesos

Un proceso se puede entender como “aquellas acciones que estan relacionadas entre si, y con
otras a la vez, y de esta manera forman el total funcionamiento de la administracion, e
involucran actividades para perseguir una meta a traves del uso optimo de los recursos
humanos, los materiales, el financiamiento y la tecnologia” (Rodriguez, 2016). En otras
palabras, un proceso es un conjunto de actividades relacionadas entre si que tienen como
objetivo final incrementar el valor de los elementos que entran a él. Para describirlos, se

suelen utilizar mapas o diagramas que los representan graficamente, y facilita su
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entendimiento; a la actividad que consiste en identificar, comprender y esquematizar los

procesos se le conoce como mapeo de procesos.

4.6 Los mapeos de procesos

Un mapeo de procesos es un acervo de esquemas y representaciones gréficas, que ejemplifica
y ayuda a entender todos los procesos que se llevan a cabo en una organizacién, dandole
claridad a la misma; y al mismo tiempo contribuye a establecer funciones y responsabilidades

para sus miembros.

El mapeo de procesos brinda la oportunidad de conocer cuales son los detalles de
cada proceso, para después conjuntarlos y poder visualizar la relacion que existe entre ellos,
con el objetivo de evitar que se dupliquen las funciones, y de generar indicadores de
desempefio que permitan medir la situacion de los procedimientos menos eficientes, y

visualizar su progreso al implementar una mejora.

Utilizar indicadores para medir el desempefio, ademas de ayudarnos a conocer que
tan aceptable se ha realizado una tarea, ayuda a mejorar el proceso de gestion. Cuando se
quiere implementar una tecnologia novedosa en una organizacion, se requiere de manera
obligada medir el desempefio durante el proceso de cambio por tres razones primordiales:
permite determinar cuando se han alcanzado los objetivos que se planteaban, hace posible
rastrear el progreso, y mantener la motivacion en los involucrados; durante la adopcién de
una tecnologia, las personas estdn mas motivadas durante el proceso de cambio, cuando

pueden ver los resultados de su esfuerzo (Galphin, 2013).

38



4.7 La invencion

Toda la tecnologia que conocemos tuvo primero que ser imaginada, concebida y creada; es
decir, tuvo que ser inventada. El Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI) define
a la “invencidén” como toda creacion humana que permita transformar la materia o la energia

que existe en la naturaleza (IMPI, 2020).

La creacion de algo nuevo con una finalidad especifica nos conduce a ofrecerlo o
utilizarlo como una solucion a un problema determinado, aunque en la mayoria de las
ocasiones la tecnologia concebida no resuelve una problematica social. Pongamos como
ejemplo a un obrero de construccidn, quien necesita una solucién para organizar sus
herramientas y tenerlas a la mano sin perderlas, para lo cual crea un tablero tipo pizarra de
clases, hecho con imanes para poder colgar sus utensilios de trabajo simplemente
acercandolos al tablero; éste con imanes es una invencion. Si el obrero les cuenta a sus
colegas de trabajo sobre su invento, y lo utilizan porque consideran que les facilita o les
resuelve una problematica similar, entonces se puede considerar al tablero con imanes como

una innovacion.

4.8 La innovacion

Para que una invencion sea considerada como innovacion es necesario que sea de utilidad
para un grupo de personas, y que sea empleado por dichas personas para resolver el problema
para el cual fue creado (Urrutia, 2003). Una innovacién, por lo tanto, se podria definir como
una herramienta, técnica, o procedimiento novedoso, que es utilizado por los miembros de

una sociedad o una organizacion, y que tiene un impacto positivo sobre la misma,
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permitiéndoles hacer una tarea en un menor tiempo, con un menor esfuerzo, o utilizando
menos recursos. En el sector empresarial, las innovaciones obligatoriamente tienen que verse
reflejadas como una mejora en la productividad, permitiéndole a la compafiia realizar las
mismas funciones con menos recursos, obteniendo un mayor margen de ganancia, o en el
desarrollo de productos y procesos que los diferencien de sus competidores y les otorguen

una ventaja competitiva (Lépez, et al., 2010).

Aun cuando un invento realice de manera mas eficiente un proceso, no se le puede
considerar como innovacion si no es aceptado y utilizado por una sociedad. El proceso de
utilizacion de una invencion por parte de un grupo de personas recibe el nombre de “adopcion
de tecnologia”. Esta se podria definir, por lo tanto, como la apropiacion y la utilizacién de un
invento por parte de la persona al que le ha sido presentado (Aguilar, et. al., 2004). Existen
una serie de modelos que pretenden aumentar la comprension acerca de los factores que
determinan la adopcion de una cierta tecnologia por un individuo. A esto se le Ilama

“modelos de adopcion”.

4.9 La tecnologia

La tecnologia se puede entender como “el conjunto de conocimientos propios de un arte
industrial, que permite la creacion de artefactos o procesos para producirlos” (Cegarra, 2012).
No obstante, ésta también engloba a las practicas instrumentales, como es la creacién, la
fabricacion y el uso de los recursos y las herramientas; incluyendo todo el conjunto de

fundamentos técnicos materiales e inmateriales (Mitcham, 1978).
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La tecnologia se entiende como la relacion que existe entre un objeto o instrumento
(un medio) y la accion eficiente que le es otorgada por el hombre que la crea (su finalidad);
asociando el uso de una herramienta con la ejecucion confiable de una tarea especifica;
olvidando por completo el vinculo que existe entre un artefacto y la persona que lo usa, y
creando una separacion conceptual entre el mundo tecnolégico y el mundo social (Rammert,

2001).

Toda persona es capaz de crear una tecnologia para resolver un problema en
especifico, por lo que pueden coexistir al mismo tiempo un sinfin de soluciones particulares
disponibles para una misma cuestion. Dichas soluciones pueden nunca ser utilizadas por los
demas miembros de una sociedad, aun cuando les genere un beneficio, ya sea por
desconocimiento de su existencia, o0 por resistencia a usarla. El proceso de presentar un
invento ante una sociedad y ser utilizado por la misma percibiendo un beneficio en su empleo,

es conocido como adopcion.

4.10 La adopcion de tecnologia

Se entiende como “adopcidn de tecnologia” al proceso en el que un individuo acepta y utiliza
un invento que le ha sido presentado y que le era desconocido. Lograr la aprobacion y el
posterior uso de una tecnologia novedosa por parte del consumidor final no es tarea facil. De
todos los paises que conforman la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémicos (OCDE), la region conformada por Latinoamérica y las naciones del Caribe
tienen las tasas de adopcidn de tecnologias mas bajas, lo que disminuye su productividad con

respecto a los demas miembros con indices de adopcion tecnoldgica mayores (Banco
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Mundial, 2018). En Meéxico, se estima que solo el 6% de las empresas aprovecha las

tecnologias de la informacion (Villafranco, 2017).

4.11 La adopcion de tecnologia en las empresas.

Jorge Rodriguez, presidente de la Confederacién Patronal de la Republica Mexicana
(Coparmex), comentd en una entrevista para el diario EI Financiero, que la adopcién de
tecnologias representa actualmente un area de oportunidad gigantesca para las empresas en
el pais, debido a que el personal por lo general no utiliza los sistemas administrativos que se
implementan (Almanza, 2017); por lo que coexisten al mismo tiempo varias tecnologias para
hacer la misma tarea en las diferentes areas de una misma organizacion; lo que aumenta los
costos de operacidn y administracion y disminuye su productividad. Por estas razones, resulta
sumamente importante generar estrategias para asegurar que los procesos y las herramientas
novedosas que se implementan sean aceptadas y utilizadas por todos los miembros del

negocio.

4.12 Modelos de adopcion de tecnologia en las empresas

En el momento en el que una nueva tecnologia es presentada ante un individuo, ésta acumula
y sintetiza informacidn acerca de dicho invento influenciado por el contexto social en el que
se encuentra, provocando en €l una serie de creencias y prejuicios acerca de dicha tecnologia,

y definiendo si la acepta o la rechaza (Fernandez, 2015). La adopcién tecnoldgica podria
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resumirse como la decisién de un individuo o un grupo social de utilizar o rechazar una

tecnologia.

Existen una serie de modelos que intentan describir los procesos bajo los cuales un
individuo interactiia con una innovacion, desde que le es presentada, hasta que toma una
decisién y define si la acepta o la rechaza. A ésos se les llama modelos de adopcién de
tecnologia. El estudio y la utilizacion de los modelos de adopcién de la tecnologia cobra vital
importancia en las empresas, debido a que permite entender el comportamiento de los
consumidores (Lopez-Bonilla & Lopez-Bonilla, 2011), y poder generar estrategias para
lograr la penetracion de nuevas tecnologias en el mercado, disminuyendo el riesgo de ser

rechazadas por el usuario.

Internamente, el uso de los modelos de adopcion también tiene un impacto positivo
en las empresas, debido a que permite entender la manera sobre cémo los miembros de la
organizacion van a interactuar con la nueva tecnologia, y poder generar una serie de
incentivos y tacticas para conseguir que sea aceptada; con su consecuente mejora en la

productividad.

4.13 Modelos de adopcion de tecnologia

Se entiende por modelo a un objeto o cosa que sirve como referencia para ser reproducida,
imitada, representada o copiada. En el &mbito de la tecnologia, existen dos tipos de modelos
(Shina, et. al., 1992) primeramente, los que tratan de ampliar el entendimiento del proceso
de difusidn de la adopcion de una tecnologia en una sociedad (se conocen como modelos de

difusién), y los modelos que contribuyen a comprender los factores que delimitan la decisién
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de adoptar, 0 no adoptar, una nueva tecnologia (llamados modelos de adopcion). Por lo tanto,
se podria entender a la adopcion como el proceso bajo el cual un usuario adquiere y utiliza
una nueva tecnologia; mientras que la difusion trata de explicar como se extiende el uso de
una nueva tecnologia o un nuevo producto a través de la poblacion (Lopez-Bonilla, et al.,

2011).

La adopcién de innovaciones se diferencia de otros tipos de toma de decisiones
debido a que, por ser un producto nuevo, la incertidumbre asociada a este se vuelve muy alta.
Existe una gran cantidad de modelos que tratan de describir el proceso de adopcion, sobre
los cuales se profundiza en la seccion siguiente; aunque de manera general, se puede observar
que cualquier modelo de adopcidn de innovaciones tiene tres etapas (Lopez-Bonilla, et al.,
2011): la cognitiva, que sucede cuando el usuario conoce, o considera conocer el producto;
la evaluativa, que ocurre cuando el consumidor le atafia al producto un conjunto de
caracteristicas y creencias; y la etapa de comportamiento o etapa afectiva, en la que el usuario

decide si lo adopta o lo rechaza.

Los modelos de adopcion tratan de describir el proceso bajo el cual un consumidor
interactlia con una nueva tecnologia, y acaba por aceptarla o rechazarla; mientras que una
estrategia de adopcion de tecnologia es un conjunto de acciones y decisiones muy bien
pensadas, sobre las cosas que se deben y no se deben de hacer para lograr el objetivo deseado;

que, en el &mbito de innovacion, es conseguir que la tecnologia se adopte.
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4.14 Estrategia de adopcion tecnoldgica

Una estrategia se puede definir como una serie de acciones 0 pasos a seguir muy bien
pensados para lograr un objetivo determinado; es apostar por una serie de acciones a llevar a
cabo para alcanzar la meta que se propone. En el ambito empresarial, una estrategia es el
conjunto de decisiones sobre los pasos que se deben seguir para lograr alcanzar la vision de
la organizacion. Por lo tanto, el modelo de negocios o de mercadotecnia que se elige utilizar

para lograr dichos objetivos es consecuencia de su estrategia.

El objetivo que se pretende alcanzar con el trabajo que se presenta, es el de hacer mas
eficiente la operacion de la Farmacia Ribera; existen un sinfin de maneras de lograr dicho
objetivo, pero la estrategia por la cual se apuesta en este estudio de caso, es la de conseguir
una mayor eficiencia operacional a traves de la adopcion de un software de administracion
de ventas por el que la farmacia paga una licencia anual, y que actualmente no utiliza al cien
por ciento. Existen una serie de modelos de adopcidn, que describen problematicas similares
y la manera en la que los resolvieron. Estos sirven como referencia para imitar, y tomar de

base para conseguir la incorporacion de nuevas tecnologias en el caso que se presenta.

Se presenta, ademas, una serie de casos documentados muy similares al caso que se
aborda en este documento, y que se toman como base para la eleccion de los modelos de

adopcion que se cree que son los méas adecuados para alcanzar el objetivo de esta publicacion.
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5. MARCO TEORICO

5.1 Modelos de adopcion de la tecnologia

Cuando a un individuo le es presentado ante una nueva tecnologia, acumula y resume
informacion sobre ésta, influenciado fuertemente por el entorno social en el que se encuentra;
generado que se le atafia al nuevo producto un conjunto de creencias y de caracteristicas,
ocasionando que la acepte o la rechace. Las creencias sobre un nuevo producto son el impulso

que fomenta la decision de adoptar (Fernandez, 2015).

Existe una serie de modelos tedricos que tratan de describir el proceso bajo el cual un
individuo acepta o rechaza una innovacion, llamados modelos de adopcion, los cuales se

describen a continuacion.

5.1.1 Teoria de la accion razonada (TRA)

Desarrollada en 197 por Martin Fishbein y Ajzen Icek en el marco de la psicologia social, la
teoria de la accion razonada (TRA) trata de predecir la intencién conductual de un individuo,
y no solo sus actitudes, basandose en la suposicion de que la persona es consciente de sus

comportamientos, y que tiene control sobre los mismos (Chen, Yen, et al., 2004).

En la TRA se utilizan dos elementos para pronosticar la intencion conductual de un
individuo: las actitudes propias y las normas sociales que las limitan. Cuando nuestras
actitudes propias nos impulsan a llevar a cabo una accion, el contexto social, y las

expectativas de los individuos que nos rodean, nos sugieren que deberiamos hacer algo
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distinto; influyendo asi las actitudes y las normas en nuestras intenciones de comportamiento

(Fernédndez, 2015).

Aunqgue es un modelo ampliamente utilizado para describir el proceso de adopcion
de tecnologia en un individuo, tiene algunas limitaciones que se derivan principalmente de
que trata de predecir el comportamiento o la conducta de éste, suponiendo que los lleva a
cabo de una manera consciente y voluntaria (Ajzen I., The theory of planned behavior, 1991),
por lo que no es util para explicar cualquier tipo de conducta que no se presente de forma

consciente.
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FIGURA 8
Teoria de la accion razonada (Ajzen y Fishbein, 1980).

Recuperado de: Fernandez, P. (2015). Analisis de los factores de influencia en la adopcidon de herramientas
colaborativas basadas en software social. Aplicacion a entornos empresariales. Madrid, Espafia: Universidad
Politécnica de Madrid. Recuperado el 18 de septiembre de 2020, de
http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ CARDADOR.pdf
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En la teoria de la accion razonada, desarrollada por Fishbein y Ajzen, se encuentran
dos factores principales que determinan la intencién conductual: las actitudes personales, y

la influencia social (Fernandez, 2015).

Las actitudes personales se pueden entender como la predisposicion que tiene un
individuo a reaccionar de forma positiva o negativa al presentarsele un objeto; las actitudes
se componen a su vez de tres elementos: el primero tiene que ver con las percepciones y la
informacion con la que cuenta la persona acerca del objeto, el segundo se refiere a las
creencias y opiniones que desarrolla acerca de éste, las cuales estan fuertemente influenciadas
por su marco social, y el tercero es de caracter conductual, y hace alusion a las acciones que
el individuo desarrolla frente al objeto. Estos componentes son para Fischer y Ajzen, la base

de la prediccion de la conducta (Fernandez, 2015; Fishbein et al., 1975).

La influencia social por su parte, le dicta a un individuo una serie de normas
subjetivas, con las que puede definir si debe presentar o no una conducta determinada. Estas
normas ejercen una presion comunitaria sobre el individuo, para que muestre un determinado
comportamiento, de acuerdo con su percepcion de si dicha conducta sera aceptada o
rechazada por los miembros del grupo social al que pertenece. Las normas subjetivas ejercen
una presion social sobre el individuo para tener un cierto comportamiento debido a que son
impuestas por personas que considera como referentes, y a la motivacién por complacerlas
(Ajzen, et al., 1980). “Cuanto mas identificado, comprometido y mas estrechos sean los lazos
sociales con las personas que pertenecen al grupo social relacionado con el comportamiento
que ¢l cree que opinardn sobre la accion, éste sera mas proclive a llevarlo a cabo o no”

(Fernandez, 2015).
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La importancia de las normas subjetivas para predecir un comportamiento ha sido

puesta en duda por algunos autores, quienes sostienen que su peso no es tan relevante como

se pensaba (Warshaw, 1980); o que cobran importancia solo al inicio de la formacién de la

actitud, y se vuelve menos relevante conforme pasa el tiempo y las actitudes propias de la

persona estan mejor constituidas (Tirandis, 1971).

5.1.2 Teoria del comportamiento planeado (TPB)

Desarrollada por Ajzen Icek en 1985, la teoria del comportamiento planeado (TPB), intenta

predecir principalmente los comportamientos que no estan bajo el control del individuo

(Sheperd, Hartwick, & Warshaw, 1988); es decir, que son conductas que presenta de manera

inconsciente y automatica (Ajzen I. , Attitudes, Personality and Behavior, 1988). Considera

tres elementos como variables para la toma de decisiones: la actitud, la norma subjetiva y el

control percibido.
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La TPB es una iteracion de la teoria de la accion razonada (TRA), que busca llenar
los vacios y superar las limitaciones que ésta tenia, afiadiendo al modelo anterior las
percepciones que tiene el propio individuo sobre su comportamiento, como una variable que
podria explicar la intencién y la conducta (Ajzen, 1985). Al afadir esta nueva variable, se
tenia la intencion de tener un mayor nivel de prediccion de la intencion, y el comportamiento
del individuo, cuando no es consciente, ni tiene bajo su control, la conducta que presenta
(Ajzen, 1991). Este modelo trata de anticiparse a situaciones, que pueden ser imprevistas, y
que pueden interferir en la intencion (o motivacion) de una persona a mostrar una cierta
conducta, mostrando una serie de habilidades y de recursos que el individuo posee y que le

permiten enfrentarse a dichas situaciones (Madden, et al., 1992).

Segun esta teoria, el comportamiento de una persona en situaciones poco planeadas
se basa en su motivacion (también Ilamado intencidn), y en su capacidad (Kraft, et al., 2005);
el término capacidad también se puede definir como control interno, y se refiere a la
percepcidn y la confianza que tiene el individuo sobre sus propios conocimientos, talentos y
disciplina para llevar a cabo una determinada tarea. Bajo este esquema tedrico, un individuo
mostraria una cierta conducta en situaciones poco planeadas, de acuerdo con sus recursos
internos y externos, y con la confianza que tiene en sus propias capacidades y su autocontrol

(Ajzen, 1988), para llevar a cabo un comportamiento dado (Fernandez, 2015).
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5.1.3 Modelo de aceptacion de la tecnologia (TAM)

Desarrollado por Fred Davis en 1986, a partir de la teoria de la accion razonada (TRA), trata
de describir los factores que influyen en la aceptacion de tecnologias de la informacion en
una organizacién; plantea que la motivacion del usuario para utilizar un sistema depende de
tres factores: la facilidad de uso percibida, la utilidad percibida, y la actitud hacia el uso del
sistema (a la que considera un factor determinante en la prediccion de si utilizara o no la
nueva tecnologia), dejando a un lado la influencia social en el proceso de decision de adoptar

0 no una tecnologia.

Segun lo propuesto en el TAM, la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida
son los factores principales que motivan la conducta de uso hacia una cierta tecnologia. La
utilidad percibida se puede entender como el grado en el que un individuo considera que el
empleo una cierta tecnologia mejorard su desempefio, mientras que la facilidad de uso
percibida se refiere al esfuerzo que percibe el individuo que tiene que realizar para utilizar

una tecnologia que mejore su desempefio.

La actitud es, para Davis, el elemento central de la decisién consciente de un
individuo de adoptar una nueva tecnologia, y sera fuertemente influida por la facilidad de
uso, y la utilidad que percibe en ésta. Es decir, por las creencias conscientes que la persona

desarrolla hacia la tecnologia (Davis, 1986).

Hay que recordar que, al basarse en la teoria de la accion razonada, el TAM supone
que el individuo es consciente de sus conductas y sus acciones, por lo que la decision de

aceptar o rechazar la innovacion que se le presenta, depende fuertemente de la percepcion
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consciente que tiene sobre éste (Chen, et al., 2004); la cual, segun el TAM, esta dada a partir

de su facilidad de uso y su utilidad percibida.

En el TAM se dejan a un lado el requisito de encontrar y describir las creencias que
tiene el individuo hacia la tecnologia, y que eran requisitos relevantes para entender el
comportamiento en otras investigaciones anteriores. Esto supone un avance sobre los
principales modelos de comportamiento basados en actitudes, debido a lo complicado que
resultaba poder distinguir si el comportamiento de uso de un individuo era ocasionado por la
influencia social, o era motivado por componentes propios de su actitud (Davis, 1986);

permitiendo superar los problemas metodoldgicos que esto ocasionaba (Mathieson, 1991).
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FIGURA 10
Modelo TAM (Venkatesh, et al., 1996).

Recuperado de: Fernandez, P. (2015). Analisis de los factores de influencia en la adopcidn de herramientas
colaborativas basadas en software social. Aplicacion a entornos empresariales. Madrid, Espafia: Universidad
Politécnica de Madrid. Recuperado el 18 de septiembre de 2020, de
http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ CARDADOR.pdf.

5.1.4 Combinaciéon de TAM-TPB (C-TAM-TPB)

El modelo de aceptacién de la tecnologia (TAM), y la teoria del comportamiento planeado
(TPB), son dos de los modelos mas ampliamente utilizados, para predecir el comportamiento

de adopcion de una tecnologia por parte de un usuario. Y aunque son dos modelos distintos
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que tienen diferentes enfoques para la prediccion de la conducta, en algunos estudios han

sido combinados con el objetivo de tratar perfeccionarlos e incrementar su poder predictivo.

Tal es el caso de Yayla y Qing, quienes en el afio 2007 realizaron un estudio para
comparar algunos modelos combinados de TAM y TPB; encontrando que los dos modelos
por separados predecian de manera mucho mas certera el comportamiento del individuo que
las combinaciones de éstos. Se concluyd que, mientras que el TAM es mucho méas adecuado
para predecir la adopcidn desde la perspectiva de las caracteristicas de la tecnologia, era
mucho mas conveniente utilizar TPB para predecir la adopcion desde la perspectiva social

del comportamiento del usuario (Yayla, et al., 2007).

En dicha investigacion, reconocen que un solo modelo no es siempre Util para
predecir la adopcion de tecnologias debido al entorno tecnoldgico-social en el que estamos
inmersos. Por lo cual, para la realizacion de futuras investigaciones y trabajos, recomiendan
utilizar el TAM cuando se requiere enfocarse en el como las caracteristicas relacionadas con
la tecnologia afectan el comportamiento del usuario, brindandole especial atencion a la
descripcion de los antecedentes sociales y organizacionales de la entidad que se analiza;
mientras que cuando se requiera enfocarse en los factores organizacionales y sociales que
afectan la conducta del usuario, aconsejan utilizar la TPB, poniendo un especial esmero en

explicar los antecedentes tecnologicos (Yayla, et al., 2007).
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FIGURA 11
Modelo combinado TAM -TPB (Yayla et al., 2007).

Recuperado de: Fernandez, P. (2015). Analisis de los factores de influencia en la adopcion de herramientas
colaborativas basadas en software social. Aplicacion a entornos empresariales. Madrid, Espafia: Universidad
Politécnica de Madrid. Recuperado el 18 de septiembre de 2020, de
http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ CARDADOR.pdf.

5.1.5 Teoria descompuesta del comportamiento planeado (DTPB)

Desarrollada por Taylor y Todd en 1995, la teoria descompuesta del comportamiento
planeado es una combinacion del TAM y de la TPB, para tratar de incrementar la capacidad
explicativa de estos dos modelos por separado, incorporando la utilidad percibida y la

facilidad de uso percibida como antecedentes de sus constructos principales.

En la teoria del comportamiento planeado, se analiza la influencia que tienen actitud,
de las normas sociales, y del control percibido sobre la intencién conductual; el avance que
propone la DTPB, es la de subdividir cada uno de dichos constructos, para tratar de tener una
mejor comprension acerca de los antecedentes que los ocasionan; y dando la oportunidad de
incorporar en los modelos de adopcién nuevas componentes que pueden ser convenientes 0
necesarias al estudiar una tecnologia especifica (Taylor, et. al., 1995). En la FIGURA 12 se

puede observar un modelo esquematico de esta teoria.
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FIGURA 12
Modelo de la teoria descompuesta del comportamiento planeado (DTPB). (Taylor, et al., 1995).
Recuperado de: Fernandez, P., 2015. Analisis de los factores de influencia en la adopcion de herramientas colaborativas

basadas en software social. Aplicacién a entornos empresariales. Madrid, Espafia: Universidad Politécnica de Madrid.
Recuperado el 18 de septiembre de 2020, de http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ CARDADOR.pdf.

5.1.6 Modelo sistemico de calidad (MOSCA)

El modelo sistémico de calidad, también llamado MOSCA por sus siglas, fue creado por
Mendoza en el 2005, para evaluar la calidad de un software dentro de un contexto
empresarial. En él se consideran aspectos internos y contextuales, tanto del producto (el

software), como del proceso.

Este modelo es atil cuando se requieren analizar en conjunto las caracteristicas de un
software o de alguna otra TIC, y las caracteristicas propias de los procesos de la empresa
donde se pretende que sea utilizado (Mendoza, et al., 2005). En él se consideran aspectos
contextuales e internos tanto del proceso como del producto (13). Solo con un correcto
balance e interrelacion entre estos cuatros aspectos “garantiza la calidad sistémica global de

una organizacion” (Mendoza, et al., 2005).
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Modelo sistémico de calidad (MOSCA). (Mendoza, et al., 2005).

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computacién y Sistemas, 8(3),
196-217. Recuperado el 28 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/262661215 Prototipo _de Modelo Sistemico de Calidad MOSCA del Software.

El modelo MOSCA se compone de cuatro niveles: dimensiones, categorias,

caracteristicas y métricas, cada una de las cuales se explica a continuacion:

v Nivel 0: dimensiones.
En este nivel se consideran los aspectos contextuales y los internos tanto del producto
como del proceso.

Los aspectos contextuales del modelo se refieren a las consecuencias
relacionadas con el impacto del modelo en el entorno, como pueden ser “la demanda
del producto, el nivel de aceptacion, conformidad y fidelidad del cliente, el
posicionamiento en el mercado, nivel de competitividad, mejoras en los indicadores

econdmicos, entre otras” (Duran-Garcia, et al., 2011).
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Por su parte, los aspectos internos hacen referencia a las acciones que

13

aseguran el adecuado nivel de eficiencia y pertinencia del modelo, como son: “el
clima organizacional, el cumplimiento de los objetivos planteados, la calidad del
producto obtenido, el cumplimiento de lapsos de tiempo, ahorro de recursos y

mejoramiento del proceso, entre otras” (Duran-Garcia, et al., 2011).

v Nivel 1: categorias
En este rubro, se contemplan caracteristicas propias que tienen tanto el producto,
como el proceso, subdividiendo el modelo en dos. Esta distribucion no supone que el
producto y el proceso se desliguen entre si, solo se reparten en cada una de las
categorias para identificar a qué subsector pertenecen; tal y como se muestra en la

TABLA 1y TABLA 2.

TABLA 1

Categorias del submodelo del producto.

Categoria del Producto Definicion
Funcionalidad Capacidad del producto del software para proveer funciones que cumplan con necesidades
(FUN) especificas o implicitas, cuando el software es utilizado bajo ciertas condiciones.
Fiabilidad Capacidad del producto de software para mantener un nivel especificado de rendimiento cuando es
(FIA) utilizado bajo condiciones especificadas.
Usabilidad Capacidad del producto de software para ser atractivo, entendido, aprendido v utilizado por el usuario
(USA) bajo condiciones especificas.
Eficiencia Capacidad del producto de software para proveer un rendimiento apropiado, relativo a la cantidad de
(EFI) recursos utilizados, bajo condiciones especificas.
Man(;e;;};l;dad Capacidad del producto para ser modificado.
Po?:‘grl{l;iad Capacidad del producto de software para ser transferido de un ambiente a otro.

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computacién y Sistemas,

https://www.researchgate.net/publication/262661215 Prototipo de Modelo Sistemico_de Calidad MOSCA del Software.

8(3), 196-217. Recuperado el 28 de septiembre de 2020, de
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TABLA 2

Categorias del submodelo del proceso.

Categoria del Proceso

Definicion

Cliente — Proveedor

Esta conformada por procesos que impactan directamente al cliente. apoya el desarrollo v la transicion

(CUS) del Software hasta el cliente, v provee la correcta operacion y uso del producto o servicio de software.
Ingenieria Consiste en procesos que directamente especifican, implementan o mantienen el producto de software,
(ENG) su relacion con el Sistema y su documentacion.
Soporte Consta de procesos que pueden ser empleados por cualquiera de los procesos (incluyendo a los de
(SUP) soporte) en varios niveles del ciclo de vida de adquisicion.
Gestion Abarca los procesos que contienen practicas genéricas, que pueden ser utilizadas por cualquier
(MAN) personal que dirija algin tipo de proyecto o proceso.
Oreanizacional Agrupa los procesos que establecen las metas come’rciales de la organizacion y desarrollan bienes
= (ORG) (valores) de proceso, producto v recurso, que ayudaran a la organizacion a alcanzar sus metas en los

provectos.

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computacion y Sistemas, 8

(3), 196-217. Recuperado el 28 de septiembre de 2020, de

https://www.researchgate.net/publication/262661215 Prototipo_de Modelo_Sistemico_de Calidad MOSCA del_Software.

v Nivel 2: caracteristicas

Cada una de las categorias cuenta con caracteristicas asociadas que definen las areas

y los puntos clave a analizar para asegurar la calidad tanto en el producto como en el

proceso. La subdivision del modelo en caracteristicas resulta Gtil para entender a la

organizacion en su conjunto y mejorar la calidad de los productos y los procesos; si

al analizar las caracteristicas de un cierto producto, éste no cumple con los resultados

deseados, se pueden revisar las caracteristicas del proceso asociadas a dicha categoria

del producto y encontrar los posibles factores que estan ocasionandolo (Mendoza

Pérez, et al., 2005).

En la TABLA 3y TABLA 4 se muestran las caracteristicas asociadas a cada

una de las categorias, segun lo propuesto en un estudio de caso de 2001 (Pérez, et al.,

2001).
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TABLA 3

Distribucion de las caracteristicas y métricas para medir la calidad sistémica de un producto.

Total de métricas: 46

FUN 4. Seguridad (2)

Categoria Caracteristicas
Aspectos Contextuales del Producto Aspectos Internos del Producto
FUN 1. Ajuste a los propositos (16) FUN 5. Correctitud (8)
Funcionalidad FUN 2. Precision (10) FUN 6. Estructurado (1)
(FUN) FUN 3. Interoperabilidad (7) FUN 7. Encapsulado (1)

FUN 8. Especificado (1)

Sub-total de métricas: 35

Sub-total de métricas: 11

Fiabilidad
(FIA)
Total de métricas: 32

FIA 1. Madurez (17)
FIA 2. Tolerancia a fallas (1)
FIA 3. Recuperacion (4)

FIA 4. Correctitud (8)
FIA 5. Estructurado (1)
FIA 6. Encapsulado (1)

Sub-total de métricas: 22

Sub-total de métricas: 10

Usabilidad
(USA)
Total de métricas: 38

USA 1. Facilidad de comprension (5)
USA 2. Capacidad de Aprendizaje (9)
USA 3. Interfaz Grafica (5)

USA 4. Operabilidad (13)

USA 5. Conformidad con los estandares

USA 6. Completo (1)

USA 7. Consistente (1)

USA 8. Efectivo (1)

USA 9. Especificado (1)
USA 10. Documentado (1)
USA 11. Auto-descriptivo (1)

Sub-total de métricas: 32

Sub-total de métricas: 6

Eficiencia

(EFI)
Total de métricas: 10

EFI 1. Comportamiento del tiempo (2)
EFI 2. Utilizacién de recursos (4)

EFI 3. Efectivo (1)

EFI 4. No rendundante (1)
EFI 5. Directo (1)

EFI 6. Utilizado (1)

Sub-total de métricas: 6

Sub-total de métricas: 4

Mantenibilidad
(MAB)
Total de métricas: 79

MARB 1. Capacidad de analisis (2)
MAB 2. Facilidad de Cambio (7)

MAB 3. Estabilidad (4)

MAB 4. Capacidad de prueba (3)

MAB 5. Acoplamiento (1)

MAB 6. Cohesion (1)

MAB 7. Encapsulado (1)

MAB 8. Madurez del Software (17)
MAB 9. Estructura de Control (4)
MAB 10. Estructura de Informacion (9)
MAB 11. Descriptivo (14)

MAB 12. Correctitud (8)

MAB 13. Estructural (5)

MAB 14. Modularidad (3)

Sub-total de métricas: 16

Sub-total de métricas: 63

Portabilidad
(POR)
Total de métricas: 44

POR 1. Adaptabilidad (9)
POR 2. Capacidad de Instalacion (4)
POR 3. Co-existencia (2)
POR 4. Capacidad de reemplazo (2)

POR 5. Consistente (1)

POR 6. Parametrizado (3)

POR 7. Encapsulado (1)

POR 8. Cohesivo (1)

POR 9. Especificado (1)

POR 10. Documentado (1)

POR 11. Auto-descriptivo (1)
POR 12. No redundante (1)

POR 13. Auditoria (6)

POR 14. Manejo de la Calidad (3)

Sub-total de métricas: 17

Sub -total de métricas: 19

Calidad de los Datos (8) -abarca las dos dimensiones-.

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computacion y Sistemas, 8
(3), pp. 196-217. Recuperado el 28 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/262661215 Prototipo de Modelo Sistemico de Calidad MOSCA del Software.
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TABLA 4

Distribucion de las caracteristicas y métricas para medir la calidad sistémica del proceso.

Categoria

Caracteristicas

Aspectos Contextuales del Proceso

Aspectos Internos del Proceso

Cliente — Proveedor
(CUS)
Total de métricas: 57

CUS 1. Adquisicion del Sistema o producto de
Software (24)
CUS 3. Determinacion de Requerimientos (20)

CUS 2. Suministro (8)
CUS 4. Operacion (5)

Sub-total de métricas: 44

Sub-total de métricas: 13

Ingenieria
(ING)
Total de métricas: 29

ENG 1. Desarrollo (12)

ENG 2. Mantenimiento de Software vy
Sistemas (17)

Sub-total de métricas: 12

Sub-total de métricas: 17

Soporte
(SUP)
Total de métricas: 130

SUP 3. Aseguramiento de la Calidad (17)
SUP 6. Revision Conjunta (14)

SUP 7. Auditoria (15)

SUP 8. Resolucion de Problemas (11)

SUP 1. Documentacion (9)

SUP 2. Gestion de Configuracion (12)
SUP 4. Verificacion (6)

SUP 5. Validacion (6)

SUP 6. Revision Conjunta (14)

SUP 7. Auditoria (15)

SUP 8. Resolucion de Problemas (11)

Sub-total de métricas: 57

Sub-total de métricas: 73

Gestion
(MAN)
Total de métricas: 91

MAN 1. Gestion (14)
MAN 3. Gestion de Calidad (10)
MAN 4. Gestion del Riesgo (12)

MAN 1. Gestion (14)

MAN 2. Gestion de Proyecto (19)
MAN 3. Gestion de Calidad (10)
MAN 4. Gestion del Riesgo (12)

Sub-total de métricas: 36

Sub-total de métricas: 55

Organizacional
(ORG)
Total de métricas: 123

ORG 1. Lineam. Organizacionales (14)
ORG 2. Gestion de Cambio (10)

ORG 5. Mejoramiento del Proceso (16)
ORG 8. Medicion (11)

ORG 9, Reuso (12)

ORG 3. Establecimiento del Proceso (11)
ORG 4. Evaluacion del Proceso (9)

ORG 5. Mejoramiento del Proceso (16)
ORG 6. Gestion de RRHH (16)

ORG 7. Infraestructura (8)

Sub-total de métricas: 63

Sub-total de métricas: 60

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computacion y Sistemas, 8

(3), pp. 196-217. Recuperado el 28 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/262661215 Prototipo de Modelo Sistemico de Calidad MOSCA del Software.

v" Nivel 3: métricas

Para cada una de las caracteristicas mencionadas en el nivel 2, se desarrollan una serie

de métricas para evaluarlas, un ejemplo de éstas se muestra en la TABLA 5y

TABLA 6.

TABLA 5

Ejemplo de las métricas que conforman el submodelo del producto del modelo MOSCA.

Meétrica Numero de componentes de acceszo a base de datos.
Rangos para la =825 5-7=>4 3-423
métrica 1-2=22 0=>1

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computacién y Sistemas,

8(3), 196-217. Recuperado el 28 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/262661215 Prototipo _de Modelo Sistemico _de Calidad MOSCA del Software.
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TABLA 6

Ejemplo de las métricas que conforman el submodelo del proceso del modelo MOSCA.

Métrica Generacion de documentacion en concordancia con los estandares v politicas establecidos.
Rangos para la SI NO N/A N/S
metriea (1 1 1 []

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computacion y Sistemas,
8(3), 196-217. Recuperado el 28 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/262661215 Prototipo de Modelo Sistemico de Calidad MOSCA del Software.

5.2 Casos de modelos de adopcion utilizados en empresas

A continuacion, se muestran casos documentados de modelos de adopcion, que fueron
utilizados en contextos empresariales, con el objetivo de mostrar ejemplos practicos que
sirvieron como guia para el desarrollo del documento que se presenta. En ellos se pueden
visualizar los factores que intervienen en la utilizacion de una cierta tecnologia en un
contexto empresarial, desde un punto de vista sistémico, para entender la relacion y el
impacto que generan las adopciones de tecnologias de la informacion (TIC), en las distintas

areas de una organizacion.

Ademas, los casos que se presentaran dan la oportunidad de vislumbrar de manera
ejemplificada, como es que se utilizan y se modifican los modelos de adopcion de tecnologia

antes mencionados, en contextos empresariales reales.
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5.2.1 Modelo para la Adopcién de Cloud Computing en las pequefias y medianas

empresas del sector servicios en Medellin, Colombia

En este caso, se analizan los factores que intervienen en la aceptacion de tecnologias de
computacion en la nube en pymes, a través de una revision bibliografica y entrevistas. Con
los resultados obtenidos, se desarrollé un modelo de adopcidon de tecnologia (basado en el
TAM), que permite visualizar esquematicamente las variables que influyen en la aprobacion
de la computacion en la nube (descritas como variables estratégicas, de competitividad y de
desempefio), y como influyen sobre la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida, y la

consecuente intencion de uso de dichas tecnologias (FIGURA 14).

El modelo de adopcion, propuesto por Patifio-Vanegas y Valencia-Arias en el 2019,
pretende servir como guia para la creacion de nuevos enfoques de direccion dentro de las
pymes, que incluyan el uso y adopcion de nuevas tecnologias en sus objetivos estratégicos,
y que les permitan aumentar su productividad y su eficiencia operativa. Ademas, propone
tres variables (estratégicas, de competitividad y de desempefio) que permiten vislumbrar con
mayor claridad los beneficios de utilizar una nueva tecnologia, como lo es la computacién en
la nube, en el area administrativa de una empresa, y que se vean reflejados en una mayor
coordinacion con los proveedores que resulte en procesos mas eficientes (Patifio-Vanegas, et

al., 2019).

De igual manera, como valor afiadido al modelo, se desarroll6 un proceso estratégico
para inducir dinamicas de innovacion en las pymes, con el objetivo de proporcionar un
panorama global, y articular el modelo de adopcion con los procesos internos de la empresa,

para facilitar la adopcién de nuevas tecnologias. El esquema de los pasos que una pyme debe
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de seguir para lograr la implementacion de nuevas tecnologias, como lo es la computacion

en la nube, se muestra en la FIGURA 15.

oCcCoro

OZ~--CO200

Seguridad ‘ Flaxibilidad

Movilidad

Variables de
Competitividad

Administracion

Agil

Utilidad
Percibida

1\

Facilidad de
uso perciblda

Tercenzacion

Variables de
desampefio

Varnables del proveedor

Campanas de
mercadeo

FIGURA 14

Eficlencia

Intencion de uso
del cloud
computing

TAM

Uso del Cloud
Computing

Propuesta de modelo estratégico de adopcion de la computacion de la nube en pymes. (Patifio-Vanegas, et al., 2019).

Recuperado de: Patifio-Vanegas, et al., 2019. Modelo para la Adopcién de Cloud Computing en las Pequefias y Medianas Empresas del

de

_Medianas_Empresas_del_Sector_Servicios_en_Medellin_Colombia.

Sector Servicios en Medellin, Colombia. Modelo para la Adopcion, 30(6), 157-166. Recuperado el 29 de septiembre de 2020,

https://www.researchgate.net/publication/338415071_Modelo_para_la_Adopcion_de_Cloud_Computing_en_las_Pequenas_y
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FIGURA 15

Pasos que una empresa debe de seguir para la adopcién y el éxito de la computacion en la nube (Patifio-Vanegas, et
al., 2019).

Recuperado de: Patifio-Vanegas, et al., 2019. Modelo para la Adopcion de Cloud Computing en las Pequefiasy Medianas Empresas del
Sector Servicios en Medellin, Colombia. Modelo para la Adopcion, 30 (6), pp. 157-166. Recuperado el 29 de septiembre de

2020, de
https://www.researchgate.net/publication/338415071 Modelo para la Adopcion de Cloud Computing en las Pequenas y

Medianas Empresas del Sector Servicios en Medellin Colombia.

En este documento, destaca el enfoque hacia las pymes, y su propuesta de adopcion
para ser utilizado como herramienta, para integrar las innovaciones dentro del proceso

productivo, con su consecuente mejora en la eficiencia de la operacion.

A su vez, el modelo esta fundamentado en el TAM, lo que permite conocer las
motivaciones y las expectativas que contribuyen en el proceso de adopcién, tomando en

cuenta el contexto estratégico, competitivo y de desempefio de la empresa que se analiza.
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5.2.2 Modelo sistéemico para la adopcion tecnologica: caso herramientas CASE

En este estudio de caso, desarrollado por Mendoza y Pérez en el 2004, se propone y evalla
un modelo de adopcion para adquirir un software que apoye al &rea técnica en su proceso de
adquisicion de nuevas tecnologias, que considera en sus constructos las caracteristicas del
ambiente organizacional donde se tiene que implementar. Destaca por su esfuerzo de integrar
los conceptos de los modelos de seleccidon de tecnologia con un conjunto de indicadores
organizacionales, para seleccionar la herramienta que se adapte mejor a la cultura y las

necesidades de la empresa donde se va a utilizar.

El modelo propuesto se evalla en una empresa dedicada al desarrollo de sistemas de
software, que toma la decision de mejorar sus procesos de desarrollo utilizando una
metodologia creada para dicho fin, llamada “Computer Aided Software Engineering”
(CASE); para lograrlo, se ve en la necesidad de adquirir tecnologias que le permitan a la

organizacion desarrollar sus procesos utilizando dicha metodologia.

Los autores desarrollan un modelo de adopcion tecnologica que, desde un
acercamiento sistémico, les permita a los gerentes técnicos tomar decisiones para la
adquisicion de tecnologias para el desarrollo de sus procesos, siguiendo la metodologia
CASE; y considerando el clima organizacional, la planificacion estratégica de la empresa y

la informacion del mercado.

Para su desarrollo, Mendoza y Pérez propusieron primeramente una serie de
indicadores tecnoldgicos y organizacionales. Los indicadores tecnoldgicos les permitieron
evaluar los factores relacionados con la tecnologia que impactaban en la adopcion y el uso

de la herramienta que se queria implementar (TABLA 7). Para considerar los aspectos
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propios de la empresa donde se iba a implementar, sugirieron una serie de indicadores

organizacionales para evaluar los factores de la cultura y la dindmica de la compafiia, que

afectaban directamente sobre la adopcién y la utilizacion de la herramienta antes mencionada

(TABLA 8).
TABLA7
Clasificacion de los indicadores tecnolégicos para el modelo sistémico de adopcion tecnolégica, caso herramientas
CASE.
Internos Externos
Alcance Disefio Soporte Solidez
¢ Fases del ciclo de vida | ¢ Usabilidad * Soporte téchico ¢ Prestigio del

» Metodologias
soportadas

¢ NUmero de usuarios

¢ Componentes

« Control de proyectos

¢ Plataformas

¢ Manejadores de bases

de datos

» Funcionalidad

¢ Curva de aprendizaje
¢ Ayuda en linea

¢ Flexibilidad

# Tipo de integracion

¢ Entrenamiento

*» Material de apoyo

desarrollador

¢ Costos

Recuperado de: Mendoza, et al., 2004. MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION TECNOLOGICA: CASO HERRAMIENTAS
CASE. Acta Cientifica Venezolana, 55, pp. 107-129. Recuperado el 25 de septiembre de 2020, de

https://www.researchgate.net/publication/28095270 Modelo_sistemico para la_adopcion tecnologica caso_herramientas C

ASE.
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TABLA 8

Clasificacion de los indicadores organizacionales utilizados en el modelo sistémico de adopcion tecnologica, caso
herramientas CASE.

Internos Externos
Imagen Corporacién Gerencia Operacién
¢ Impacto de los Slenla | ¢ Apoyo de la alta ¢ Apoyo gerencial ¢ Participacion de los
organizacion gerencia * Proceso de desarrolladores de SI
+ Posicién de la unidad ¢ Resistencia a la implementacién en la toma de
desarrolladora de Sl en innovacion tecnolégica | ¢ Proceso de decisiones dentro de la
la estructura +» “Backlog” de actualizacién de SW y unidad
organizacional aplicaciones HW ¢ Compatibilidad con la
» Dependencia que la * \/isién estratégica de ¢ Plan de adiestramiento metodologia de
organizacién tiene de los S ¢ Estructura desarrollo.
los Sl para su organizacional * Capacidades y
productividad « Gerencia de proyectos habilidades de los
analistas

Recuperado de: Mendoza, et al., 2004. MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION TECNOLOGICA: CASO HERRAMIENTAS
CASE. Acta Cientifica Venezolana, 55, pp. 107-129. Recuperado el 25 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/28095270 Modelo_sistemico para la adopcion tecnologica caso herramientas C
ASE.

Considerando los factores tecnolégicos y organizacionales especificos de la empresa
que se analizaba, y con el objetivo de implementar una herramienta CASE para desarrollo de
software en una organizacion, los autores desarrollaron un modelo sistémico para la
adopcion tecnologica (FIGURA 16), y que combina los factores antes mencionados con la

informacion del mercado, las necesidades de la organizacién de acuerdo con su estrategia
corporativa, el desarrollo de los sistemas de software y el proceso de toma de decision para

la adquisicion de nuevas tecnologias (Mendoza et al., 2004).
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FIGURA 16
Arquitectura del Modelo Sistémico de Adopcién Tecnoldgica para Herramientas CASE

Recuperado de: Mendoza et al., 2004. MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION TECNOLOGICA: CASO HERRAMIENTAS
CASE. Acta Cientifica Venezolana, 55, pp. 107-129. Recuperado el 25 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/28095270 Modelo sistemico para la_adopcion tecnologica caso herramientas C
ASE.

El modelo propuesto se evalud en una empresa que buscaba adquirir una herramienta
CASE, permitiendo comprobar, en base a los resultados obtenidos al utilizarlo en dicho
proceso, la importancia de distribuir los factores organizacionales de acuerdo con la
necesidad, la capacidad y la voluntariedad; y de separar la evaluacion interna de la
herramienta que se pretende adquirir de la evaluacién del proveedor. Esta separacion permite
determinar cuales son las caracteristicas y las particularidades que requiere la organizacién
de la nueva tecnologia, y posteriormente buscar entre los proveedores, mediante un estudio

de “benchmarking”, la herramienta que mejor se adapte a las necesidades de la organizacion.
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Para la aplicacion del modelo, los autores proponen un proceso, compuesto por cinco
etapas, que puede servir de guia para apoyar a la organizacién, para adquirir las herramientas
tecnoldgicas méas apropiadas de acuerdo con sus necesidades especificas, y una serie de
criterios de evaluacién para cada una de las etapas de dicho proceso, las cuales se muestran

a continuacion.

En laetapa 1, se establecen los requerimientos que tiene la organizacién para la nueva
tecnologia, en la que proponen tres grupos de factores: la capacidad que tiene la empresa para
la adopcion de la nueva tecnologia, la necesidad y la prioridad que define la organizacion
para adquirirla, y la voluntariedad de uso, la cual se refiere al grado con el que los miembros
de la organizacién aceptan la innovacion de una manera voluntaria, y no de manera obligada
(FIGURA 17). Consecuentemente, se describen una serie de indicadores organizacionales
que brinden la oportunidad de medir de manera cuantitativa en base a los tres factores
mencionados (necesidad, voluntariedad de uso y capacidad) en la TABLA 9, ponderando

cada uno de dichos factores como esencial, apreciado o deseable.
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Etapa 1: Establecer los requerimientos de la organizacion
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Etapa 2: Identificar las herramientas CASE

FIGURA 17

Etapa 1 del proceso de adquisicién de herramientas CASE.

Recuperado de: Mendoza et al., 2004. MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION TECNOLOGICA: CASO HERRAMIENTAS
CASE. Acta Cientifica Venezolana, 55, 107-129. Recuperado el 25 de septiembre de 2020, de

https://www.researchgate.net/publication/28095270 Modelo sistemico para la _adopcion tecnologica caso herramientas C

ASE.

TABLA9

Distribucion de los indicadores organizacionales para medir los requerimientos organizacionales.

Factores

Indicadores

Necesidad

los SI.

Impacto de los Sl en la organizacion; Dependencia que la organizacion tiene de

los Sl para su productividad;

“Backlogs” de aplicaciones; Vision estratégica de

Capacidad

Posiciéon de

organizacional;

software y hardware;

la organizacién desarrolladora de S| en la
Estructura organizacional; Compatibilidad con la metodologia

de desarrollo; Proceso de implementacion; Proceso de actualizacion de

Capacidades y habilidades de los analistas.

Plan de adiestramiento;

estructura

Gerencia de proyectos;

Voluntariedad

Apoyo gerencial;

Apoyo de la alta gerencia; Resistencia a la innovaciéon
tecnolégica; Participacion de los desarrolladores de Sl en la toma de decisiones

dentro de la organizacion desarrolladora de Sl.

Recuperado de: Mendoza et al., 2004. MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION TECNOLOGICA: CASO HERRAMIENTAS
CASE. Acta Cientifica Venezolana, 55, pp. 107-129. Recuperado el 25 de septiembre de 2020, de

https://www.researchgate.net/publication/28095270 Modelo_sistemico para la_adopcion tecnologica caso_herramientas C

ASE.
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En la etapa 2 de la aplicacion del modelo, se identifican las herramientas CASE
disponibles en el mercado, y posteriormente son clasificadas durante la etapa 3, de acuerdo
con la importancia y la pertinencia que tenga con respecto a las prioridades estratégicas de la

empresa, segun la clasificacion propuesta en la TABLA 7.

En la etapa 4 del proceso, se establecen las posibles fuentes para adquirir la
herramienta, evaluando las caracteristicas de la tecnologia (segun la clasificacion de la
TABLA 7), y enmarcandolas en un contexto organizacional, siguiendo los indicadores
propuestos en la TABLA 10; separar a cada una de las fuentes posibles siguiendo estos pasos,
permite clasificarlos como proveedores internos, externos, o alianzas (FIGURA 19). La
ultima etapa del proceso consiste en adquirir la herramienta mas adecuada, considerando los

criterios de seleccion propuestos en las cuatro etapas anteriores.

Etapa 2: Identificar las herramientas CASE

Recoleccién de la mformacién mediante la bisqueda y monitoreo
de tecnologias, conferencias tecnolégicas y presentaciones de los
proveedores

Herramientas CASE disponibles
en el mercado

Etapa 3: Clasificar las herramientas CASE

Evaluacién de herramientas CASE:
* Fases del ciclo de vida * Manejadores de bases de datos
* Metodologias soportadas + Usabilidad
* Numero de usuarios + Funcionalidad o
+ Componentes + Curva de aprendizaje
* Control de proyectos + Ayuda en linea
+ Plataformas + Flexibihdad
+ Tipo de integracién

Herramienta(s) CASE seleccionadas@Bésico, Capital o Capital futuro

Etapa 4: Establecer las fuentes para la adquisicion de las herramientas CASE

FIGURA 18
Etapas 2 y 3 del proceso de adquisicion de herramientas CASE.

Recuperado de: Mendoza, et al. 2004. MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION TECNOLOGICA: CASO HERRAMIENTAS
CASE. Acta Cientifica Venezolana, 55, 107-129. Recuperado el 25 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/28095270 Modelo sistemico para la_adopcion tecnologica caso_herramientas C
ASE.
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Etapa 4: Establecer las fuentes para la adquisicion de las herramientas CASE

Identificacion y evaluacion de cada uno de los proveedores identificados en
la etapa anterior. Se utilizan los siguientes criterios estratégicos y
operacionales para la toma de decisiones:

+ Tiempo

« Costo

* Riesgo

« Viabilidad organizacional

« Estrategia

« Aprendizaje organizacional

« Aptitutes principales

* Proteccion

Proveedor(es) evaluado(s) @ Interno, alianza o externo

Etapa 5: Finalizar con la decisién de adquisicion de la herramienta CASE

Benchmarking

Seleccién de la fuente mas apropiada para la(s) herramienta(s) CASE
identificada(s) en la Etapa 3, bajo las circunstancias uinicas de la organizacion,
basado en los criterios de seleccién determinados y en toda la informacién
relevante disponible.

FIGURA 19
Etapas 4 y 5 del proceso de adquisicién de herramientas CASE.

Recuperado de: Mendoza, et al., 2004. MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION TECNOLOGICA: CASO HERRAMIENTAS
CASE. Acta cientifica venezolana, 55, 107-129. Recuperado el 25 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_C
ASE.

TABLA 10

Criterios de decision del proceso de adquisicion de herramientas CASE.

Criterio de decision Subcriterios

Tiempo Grado de mejoramiento de la herramienta

Costos de adquisicion; Tasa de cobertura costo de adquisicion; Costo de entrenamiento;
Costo Costo de hardware; Tasa de cobertura de costo de hardware; Costos de software; Tasa de

cobertura costos de software

Soporte técnico permanente; Soportes adicionales (web, mail, etc), Tasa de cobertura del
horario de atencion; Grado de satisfaccion del tiempo de respuesta a una solicitud de
Riesgo soporte; Grado del bienestar financiero de la empresa desarrolladora; Participacion en el
mercado con esta herramienta; Tiempo de la empresa desarrolladora en el mercado con

esta herramienta

Viabilidad Organizacional | Experiencia positiva en otras empresas.

Alineacion con los objetivos corporativos; Existencia de acuerdos de desarrollo

Estrategia
corporativos.
Cobertura de cursos basicos; Cobertura de cursos avanzados; Entrenamiento requerido
para una persona que desconozca la herramienta; Grado de completitud del material de
Aprendizaje apoyo; Tasa de cobertura del material de apoyo en cuanto a los usuarios a los que esta
Organizacional dirigido; Tasa de cobertura del Material de apoyo en cuanto a su presentacion; Calidad de

la clasificacion de los temas en el material de apoyo,; Profundidad en el tratamiento de los

temas en el material de apoyo; Consistencia del material de apoyo.

Aptitudes principales Publicaciones expertas positivas; Posee certificaciones; Desempefio en otras empresas;

Proteccion Acuerdo de no-divulgacién de informacion

Recuperado de: Mendoza, et al., 2004. MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION TECNOLOGICA: CASO HERRAMIENTAS
CASE. Acta Cientifica Venezolana, 55, pp. 107-129. Recuperado el 25 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/28095270 Modelo sistemico para la_adopcion tecnologica caso_herramientas C
ASE.
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5.2.3 Modelo sistémico para la adopcion de tecnologia por la industria quimica

En este articulo, se propone y evalta un modelo de adopcidon de tecnologia, que considera la
compleja relacion que existe entre las diferentes areas o sistemas dentro de la industria
quimica. Dicho modelo podria servir como guia para orientar a las empresas de este sector
en el proceso de adquisicion de tecnologias, que le sean pertinentes y Utiles, a través de una
serie de criterios de seleccién. No es para asombrarse ver que una industria adquiera una
cierta tecnologia, simplemente porque su implementacion resultd exitosa en otra

organizacion, sin analizar si le sera util bajo su contexto (Mendoza-Morales, et al., 2011).

Para desarrollar el modelo sistémico de adopcidn, los autores analizaron las variables
que influyen en la adopcién de tecnologias en este sector, considerando las caracteristicas
propias de la tecnologia a adoptar, su pertinencia, y la manera en la que se podrian adecuar
para ser utilizadas en la industria quimica. Posteriormente, tomaron como base el modelo
sistémico de calidad (MOSCA), utilizado en un proceso de seleccion de software (Mendoza,

et al., 2005), y lo adaptaron para el desarrollo del modelo que proponen.

La eleccion del modelo sistémico de calidad (MOSCA), propuesto por Mendoza,
Pérez y Grimman en el 2005, se eligid de entre todas las demas opciones debido a que es un
modelo bastante adaptable, y toma en cuenta las complejas interrelaciones que existen entre
los distintos sistemas que intervienen en la toma de decisiones tecnoldgicas en una industria

(Mendoza-Morales et al., 2011).

El modelo estd constituido en cuatro niveles: nivel 0 (dimensiones), nivel 1
(categorias), nivel 2 (caracteristicas) y el nivel 3 (subcaracteristicas), como se puede observar

en la FIGURA 20..
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Nivel 0: Dimensiones

Nivel 1: Categorias

Nivel 2: Caracteristicas

l

Nivel 3: Sub-caracteristicas

FIGURA 20

Propuesta de Modelo Sistémico de Adopcion de la Tecnologia por la Industria Quimica (Mendoza-Morales, et al.,
2011).
Recuperado de: Mendoza-Morales, et al., 2011. Modelo sistémico para la adopcion de tecnologia por la industria quimica. ECONOMIA
DEL CAMBIO TECNOLOGICO, 86(5), 531-538. Recuperado el 20 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/271099121 MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION DE TECNOLOGI
A POR LA INDUSTRIA QUIMICA.

En el nivel 0, que corresponde a las dimensiones, se analizan los aspectos
contextuales e internos que intervienen en el proceso de adopcién de una tecnologia. Los
aspectos contextuales se refieren a todas las actividades que se encuentran relacionadas con
el impacto que tiene el modelo en el entorno donde se va a aplicar, como lo es la demanda
del producto, las caracteristicas del cliente, el posicionamiento que tiene la empresa y el
producto en el mercado, las mejoras en los indicadores de desempefio, etc. Por otra parte, los
aspectos internos hacen referencia a las actividades que garantizan que el modelo se pueda

aplicar de forma adecuada, como es el clima organizacional, el cumplimiento de los
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objetivos, la calidad del producto final, ahorro de tiempo y de recursos, la mejora del proceso

de produccion, etc. (Mendoza-Morales, et al., 2011).

En el nivel 1, categorias, se proponen cinco categorias o areas que estan involucradas

en el proceso de adopcion de tecnologia que desarrolla el modelo, tal y como se muestra en

la TABLA 11: cliente-proveedor (CUS), se considera cliente a quien adquiere la tecnologia,

y proveedor quien la brinda; ingenieria (ING), quien especifica las caracteristicas que debe

cumplir la tecnologia a adquirir; soporte (SOP), que engloba a los procesos que pueden ser

empleados dentro del ciclo de adopcion; gestion (MAN), que constituye a las préacticas

genericas dentro de la organizacion; y organizacional (MAN), que establece los objetivos y

la estrategia de la industria como empresa.

TABLA 11

Categorias del modelo como proceso (Mendoza-Morales, et al., 2011).

Categoria

Definicién

Cliente - Proveedor (CUS)

Estd constituida por los procesos que impactan directamente en la industria quimica que adquiere la tecnologia,
apoya el proceso de transicion de la transferencia de la tecnologia hacia el cliente.

Ingenieria (ING)

Consiste en los procesos que directamente especifican y definen los aspectos intrinsecos de la tecnologia quimica
adoptada y su relacién con el entorno tomando en cuenta las bases de disefio.

Soporte (SOP)

Constituyen los procesos que pueden ser empleados por cualquiera de los procesos en varios niveles del ciclo de
vida de adopcion tecnolégica.

Gestion (MAN)

Son los procesos que contienen prdcticas de naturaleza genérica, que pueden ser utilizados por cualquier actor
de la planta gquimica que dirija algun tipo de proyecto o proceso.

Organizacional (ORG)

Agrupa los procesos que establecen las metas comerciales de la industria quimica como organizacién y
desarrolladora de bienes y recursos, que ayuden a la organizacion para alcanzar las metas en sus proyectos.

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al., 2011. Modelo sistémico para la adopcién de tecnologia por la industria quimica. ECONOMIA
DEL CAMBIO TECNOLOGICO, 86(5), pp. 531-538. Recuperado el 20 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/271099121 MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION DE TECNOLOGI

A POR LA INDUSTRIA QUIMICA.

El nivel 2, que corresponde a las caracteristicas, se puede entender como una

subdivision de las categorias propuestas en el nivel 1; en el que se propone una serie de

caracteristicas con las que es posible evaluar cada una de las categorias, que permiten
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entender la relacion y la influencia que conlleva el proceso de adopcién en cada una de las

areas y las tareas de la organizacion, tal y como se observa en la TABLA 12,

TABLA 12

Caracteristicas del modelo como proceso (Mendoza-Morales,et al., 2011).

Cliente — Proveedor
(cus)

ADT. Adquisicion de la tecnologia
ASA. Asistencia y Asesoria

DER. Determinacion de requerimientos
PAL. Patentes y licencias

Soporte (SOP)

AUD. Auditoria
ADC. Aseguramiento de la calidad

AUD. Auditoria
ADC. Aseguramiento de la calidad

Ingenieria (ING)

CON. Control

ICT. Informacién Cinética y Termodinamica

PRI. Procesos Industriales

EQU. Equipos

ESP. Especificaciones

SER. Servicios

GER. Gestion de riesgo

GEC. Gestion de calidad

GEP. Gestién de proyecto

EPR. Establecimiento del proceso
POR. Politicas Organizacionales

Gestion (GES) GER. Gestion de riesgo

GEC. Gestion de calidad

Organizacional (ORG) POR. Politicas Organizacionales

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al., 2011. Modelo sistémico para la adopcion de tecnologia por la industria quimica. ECONOMIA
DEL CAMBIO TECNOLOGICO, 86 (5), pp. 531-538. Recuperado el 20 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/271099121 MODELO SISTEMICO _PARA LA ADOPCION DE TECNOLOGI
A POR LA INDUSTRIA QUIMICA.

Por ultimo, en el nivel 3 (que corresponde a las subcaracteristicas), se descompone
cada una de las caracteristicas propuestas en el nivel 2, con el objetivo de evaluar un mayor
numero de variables del proceso de adopcion de una tecnologia; estas variables se muestran

en la TABLA 13.

Para evaluar cada una de las variables propuestas, en este articulo se desarrollaron
125 métricas asociadas a cada una de las subcaracteristicas propuestas, con el objetivo de
cuantificarlas, y poder utilizar la informacion que resultara de su aplicacion en la toma de

decisiones. Un ejemplo de estas métricas se puede observar en la TABLA 14.
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TABLA 13

Categorias, caracteristicas y subcaracteristicas del modelo sistémico de adopcion de la tecnologia quimica. (Mendoza-
Morales et al., 2011).

ADT 01 Pertinencia de I3 participacion de los actores
ADT 02 Capacidad de negociacion
Adquisicién de |a Tecnologia (ADT) ADT 03 Respeto por las requlaciones
ADT D4 Proveedaor
ADT 05 Costo de Inversidn
PAL 01 Ventajas competitivas para los actores
CLIENTE - PROVEEDOR Patentes y Licencias (PAL) PAL 02 Informacion preliminar al proceso de manufactura
(cus) PAL 03 Documentacién anexa
Determinacidn de requerimientos (DER) DER 01 Antecedentes de |a tecnologia
DER 02 Clasificacidn y madurez de la tecnologia
. . ASA D Asistencia técnica y adiestramiento
Asistencia y asesoria (ASA) ASA 02 Contratacion de expertos
ALD 01 Evaluacion del proceso de tramsferencia de la
; tecnologia por la industria guimica
Auditoria (AUD) AUD 02 Evaluacion del proceso de aplicacion de la tecnologia
SOPORTE (SOP) quimica
ADC 01 Uso de manuales de normas v procedimientos
ADC 02 Revisidn continua
Aseguramiento de la calidad [ADC) ADC 03 Estandares internacionales
Gestion de Ri (GER) GER 01 Riesgos econdmicos
estidn de Riesgos
g GER0Z | Riesgos ambientales
. ) ) GEC 01 Adaptabilidad
GESTION [GES) Gestién de Calidad [GEC) P Duracion gel
uracidn del proceso
. GEP 01 Capacidad
Gestién de Proyecto (GEF) GEP0Z | Rentabilidad
POR 01 Estructura organizacional
Politicas Organizacionales (POR) POR 02 Capacidad administrativa
ORGANIZACIGNAL (ORG POR 03 Planes de inversion
( ) EPR 01 Nivel de asimilacion
Establecimiento del Proceso (EPR) ol {mosciodelas undades pe Al C0Nexas
EPR 04 Comunicaciones de contacto
ICT 01 Informacién de la reaccidn quimica
: : . . ICT 02 Desempefio de la reaccidn quimica
Infarmacién Cinética y Termodinamica (ICT) oo o PR———
oeesos termodinamicos
ICT 04 Condiciones de operacion de |a reaccion quimica
PRI 01 Dizgrama de los procesos productivos ¥ conexas
PRI 02 Compuestes no deseados
. PRI 03 Sustentable energéticamente
Procesos Industriales (PRI) P10« TProguctos v subproductos
PRI 05 Condiciones de operacion de equipos v accesorios
PRI DB Impacto en los procesos
EQU 01 Equipos y accesorios
EOU 02 Manuazles de uso
. ; EQU 03 Caracteristicas propias de los equipos y acoesorios
INGENIERIA (ING) Equipas (EQU) EQU 04 | Flantas de tratamiento
EQU 05 Efluentes
EQU D& Contaminacidn sdnica
- - ESP 01 Especificacién de materia prima
Especificaciones ESP 02 | Especificacion de insumos
5 ESP 03 Especificacidén del producto
(ESF) ESP 04 Desechos sdlidos v residucs contaminantes
SER 01 Energia
- SER 02 Disponibilidad de cormrientes de alimentacidn
Servicio (SER) SER 03 | Almacenaje
SER 04 Emisiones gaseosas
CON D1 Automatizacidn
CON 02 Dispositivos de medicidn
Contral (CON) CON 02 Arrangue v parada
CON 04 Sistemas automatizados

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al., 2011. Modelo sistémico para la adopcién de tecnologia por la industria quimica. ECONOMIA
DEL CAMBIO TECNOLOGICO, 86 (5), pp. 531-538. Recuperado el 20 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/271099121 MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION DE TECNOLOGI

A POR LA INDUSTRIA QUIMICA.
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TABLA 14

Ejemplo de Métricas asociadas a las subcaracteristicas de la categoria organizacional (Mendoza-Morales, et al., 2011).

Compromiso Oraanizacional £5e documenta el andlisis del compromiso organizacional con el proceso 0= No

Nivel de asimilacién P 9 de adopcion de tecnoldgica? 1=Si
EPR 01 Difusion ¢Se documenta la campanfia publicitaria para dar a conocer el proceso de 0= No
adopcion entre los miembros de la organizacion. 1=5i

. . ) L, 0= No

. . Inspeccion ¢Se documenta la inspeccion durante el desarrollo del proceso? -
Revisién Continua 1=1Si
EPR 02 Minimizacidn de errores o | ¢Se documentan las mitigaciones de errores o fallas en el proceso 0= No
fallas durante el proceso de revision continua? 1= Si

. 0= No

o o Memaos de contacto ¢Se documentan los memorandums de contacto? )
Comunicacion Organizacional 1=5i
EPR 03 Efectividad de la :Se documenta el analisis de la efectividad de la comunicacion 0= No
comunicacion organizacional durante el proceso? 1=5i

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al. 2011. Modelo sistémico para la adopcion de tecnologia por la industria quimica. ECONOMIA
DEL CAMBIO TECNOLOGICO, 86(5), 531-538. Recuperado el 20 de septiembre de 2020, de
https://www.researchgate.net/publication/271099121 MODELO SISTEMICO PARA LA ADOPCION DE TECNOLOGI
A POR LA INDUSTRIA QUIMICA.

El modelo propuesto fue evaluado por cuatro cientificos, expertos en el tema,
entregando un cuestionario a cada uno de ellos, para evaluar cada una de las caracteristicas
del modelo; obteniendo como resultado de su evaluacion que el modelo propuesto resultaba
pertinente, factible, adecuado y preciso, para ser considerado como punto de partida al
evaluar un proceso de adopcion de tecnologia dentro de la industria quimica (Mendoza-

Morales, et al., 2011).
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6. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Definicion del problema |

Definicién de objetivos
Justificacion de la

investigacion

Descripciéon del contexto
Descripcion de modelos ‘

tedricos y casos de estudio
Propuesta de solucién -
Plan de implementacién ‘

FIGURA 21.
Metodologia de investigacion del estudio de caso.

El estudio de caso que se presenta comenzé su desarrollo a partir de la definicion de un
problema de adopcion de tecnologia, en una pyme del sector comercial ubicada en la Ciudad
de México. Este problema le impedia a la pequefia empresa modernizar sus sistemas de
administracién y de operacién, desaprovechando las bondades y las ventajas de los softwares
de administracién actuales, y con la consecuencia de que su proceso de operacion y

administracién funcionaba de manera arcaica y muy poco eficiente.

La pyme que se analizd contaba con una licencia para el uso de un software de
administracion de ventas, especializado en comercios de su tipo, desde hace méas de media
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década, asi como la infraestructura necesaria para utilizarlo. A pesar de ser una alternativa
viable de solucidn para hacer mas eficientes sus procesos, y de pagar una licencia anual por
su uso, el software solo era utilizado para realizar facturas y para enviar sus pedidos de

mercancia.

Por estas razones, el objetivo de este documento fue el de proponer un modelo
sistémico de adopcién de tecnologia, que le facilitara a la empresa el proceso de adopcion
del software que subutilizaba, pretendiendo con esto hacer més eficientes sus procesos, y
como ventaja afiadida, la oportunidad de obtener al mismo tiempo indicadores de desempefio

de la empresa.

El objetivo planteado se apalanco con una justificacion, para confirmar la validez que
tenia dentro del caso particular de la empresa que se analizaba, con el cual se definieron los
elementos méas importantes para delimitar el caso dentro de una geografia especifica, y de un
sector determinado. Con esta informacién se analizaron las caracteristicas propias de la
empresa y de su entorno, desarrollando un marco contextual para poder entender el panorama

completo de la investigacion, y entender las causas que propiciaban la problematica.

Posteriormente se realiz6 una blsqueda de literatura en bases de datos de
investigacion (EBSCO, E-libro) y en repositorios electronicos de universidades, para
encontrar modelos tedricos de adopcion relevantes para este estudio, y para tratar de localizar
casos documentados similares al de la empresa que se analizd, los cuales fueron plasmados
dentro del marco teorico. La explicacion de los conceptos necesarios para comprender el

desarrollo teorico, se llevaron a cabo en el marco conceptual.
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La seleccidn de los modelos tedricos relevantes para este caso de estudio se llevo a
cabo mediante la comparacion de casos documentados, seleccionado aquellos que resolvian
problematicas similares a la de la empresa que se analizaba, y que desarrollaran modelos de
adopcion tecnoldgica desde un punto de vista sistémico, y por lo tanto, tuvieran en
consideracion el efecto que tiene una innovacion dentro de las distintas areas de una empresa.
Estos casos documentados fueron utilizados como apoyo y fundamento para la posterior
creacion de un modelo sistémico de adopcion tecnoldgica, especifico para la Farmacia

Ribera.

Al ser una pyme, la Farmacia Ribera no tenia un control documentado de sus
procesos, ni tampoco departamentos que se hicieran cargo de una funcion especifica; pero se
podia observar con claridad que habia una tarea por hacer, y una persona o un grupo de
personas que la llevaban a cabo. Por esta razén, y con la finalidad de entender y documentar
las tareas que se realizaban en la Farmacia Ribera, y definir areas funcionales para poder
estudiarlas con mayor facilidad, se realizaron entrevistas a todos los miembros de la empresa,
en la que se les hizo saber que la finalidad de dicha entrevista era desarrollar un modelo de
adopcion tecnoldgica, y se les cuestiono acerca de sus funciones, y de la manera y frecuencia
con las que las llevaban a cabo; ademas, se les consulto acerca del modo en el que ellos
consideraban que las podrian mejorar y realizarlas de una manera mas eficiente. Esto, con el
objetivo de encontrar puntos clave, y razones que pudieran servir de guia, para ayudar a los

miembros de la organizacion en el proceso de adopcion en etapas posteriores a este estudio.

Con la informacion recolectada, se definieron cudles eran las tareas que se realizaban

dentro de la Farmacia Ribera; clasificando posteriormente cada una de ellas dentro de siete
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funciones, y agrupandolas por ultimo en cinco &reas funcionales; posteriormente se realizo

un mapeo de procesos de la Farmacia Ribera.

Al compararlo con los modelos teéricos de adopcion disponibles en la literatura,
destacaba la similitud de las &reas funcionales, entre la Farmacia Ribera y el modelo
sistémico para la adopcidn de tecnologia por la industria quimica (Mendoza-Morales, et al,
2011), en el que mencionan cinco areas funcionales dentro de una industria de este tipo:
cliente-proveedor, ingenieria, soporte, gestién y organizacional (siguiendo la metodologia
MOSCA). En su modelo destaca la manera en la que relacionan una nueva tecnologia con
las areas funcionales de una empresa, permitiendo prever el impacto que tendrd la
incorporacion de una innovacion en cada una de esas areas. Debido a estas razones, se tomé

como base para la creacion de una propuesta de modelo de adopcion tecnoldgica.

La propuesta de modelo se implementara en la empresa, en el periodo de enero a julio
del 2021, siguiendo un sistema de cuatro fases. Para ello, se planea llevar a cabo una prueba
piloto con el area de almacén, obtener una retroalimentacion y mejorar el modelo, para
posteriormente implementarlo en toda la organizacién, y obtener una mayor

retroalimentacidn para realizar iteraciones al modelo de adopcidn propuesto.
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7. METODOLOGIA DE LA SOLUCION

Debido a que en la empresa no se contaba con ningdn tipo de documento que definiera los
procesos que se realizaban dentro de la empresa, se investigd mediante entrevistas cuéles
eran las tareas que realizaban cada uno de los miembros de la Farmacia Ribera; clasificando
posteriormente cada una de ellas dentro de siete funciones, y agrupandolas por Gltimo en

cinco &reas: contabilidad, compras, ventas, almacén, y desempefio y control (FIGURA 22).

Posteriormente, el resultado de este ejercicio se compar6 con los modelos tedricos
investigados, y se encontré una serie de similitudes muy importantes entre el modelo
sistémico para la adopcion tecnoldgica por la industria quimica, propuesto por Mendoza-
Morales, en la que destaca la clasificacion de funciones y procesos de la organizacion en
areas. En dicho modelo, se describen las actividades mas importantes de cada una de las areas
funcionales propuestas, y se analiza el impacto que tendra la implementacién de una nueva

tecnologia en cada una de ellas.

Por ello, con base en el modelo propuesto por Mendoza-Pérez, se plantearon tres
alternativas para realizar una propuesta de disefio del modelo de adopcidon tecnoldgica para
la Farmacia Ribera, que pudiera describir la relacion que existe entre las distintas areas
funcionales de la empresa, la nueva tecnologia, y el proceso de uso de ésta; las cuales se

describen a continuacion:
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En la primera propuesta se tomé el modelo sistémico para la adopcion tecnoldgica por la
industria quimica (Mendoza-Morales, et al., 2011), y se analiz6 la opcion de implementarlo de
manera integra en la Farmacia Ribera; debido a que permite evaluar el proceso de adquisicion y
adopcion de una nueva tecnologia, considerando a detalle los aspectos contextuales e internos que
tendria la tecnologia en cada una de las areas funcionales de la empresa, y analizando el impacto

que ocasionaria en cada una de ellas.

La desventaja de esta primera propuesta se basaba en que, en el modelo original propuesto
por Mendoza-Morales, se considera que la tecnologia no se ha implementado, y que los usuarios
de ésta no la conocen. Con la informacion recolectada en las entrevistas, se corroboré que la
tecnologia es utilizada en la organizacion de manera parcial desde hace cinco afios, y los miembros
de ésta conocen el impacto que tendria el uso del software en cada una de sus funciones, aunque
su uso no ha sido homologado y estandarizado en las distintas areas de la farmacia; creando asi una
inconsistencia con el modelo de Mendoza-Morales, en la que se considera que la tecnologia a
implementar es nueva y desconocida en la empresa. Ademas, seria muy poco conveniente utilizarlo
tal cual fue propuesto por sus autores, debido a que dejaria fuera a algunas areas funcionales que
son fundamentales para la operacién de la farmacia, y se tendrian que considerar algunas areas que

no serian de utilidad para el caso que se analiza, por lo que la primera propuesta fue descartada.

La segunda propuesta se basa en adaptar el mismo modelo (modelo sistémico para la
adopcion tecnoldgica por la industria quimica), en el que se evalla el proceso de adopcion de una
nueva tecnologia, considerando los aspectos contextuales e internos que tendria la tecnologia en
cada una de las areas funcionales de la empresa, e hibridarlo con el modelo sistémico para la

adopcion tecnoldgica: caso herramientas CASE (Mendoza, et a., 2004), tomando como base la
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primera etapa del proceso de aplicacion de dicho modelo; en el que se definen los requerimientos
que tiene la organizacion para la nueva tecnologia, y se proponen tres grupos de variables a
considerar: la capacidad que tiene la empresa para la adopcion de la nueva tecnologia, la necesidad

de la organizacion para adquirirla, y la voluntariedad de uso.

Aunque esta propuesta parecia ser una buena opcion para hibridar el modelo sistémico para
la adopcion tecnoldgica por la industria quimica, y superar los inconvenientes de utilizarlo de
manera integra; se tenia el inconveniente de que el modelo propuesto en el caso herramientas CASE
tiene muy poca familiaridad con la manera en que operan e interactdan las distintas areas en la
Farmacia Ribera, y solo se podria utilizar la primera etapa de éste, para ayudar en el proceso de
definir los requerimientos que tiene la organizacion para la herramienta tecnoldgica. Ademas,
dejaba sin resolver el inconveniente de que se tendrian que incluir areas funcionales que no eran
de utilidad para describir a la empresa que se analiza en este estudio, y dejar a un lado algunas otras
areas, por no estar descritas en ninguno de los dos modelos, y que eran fundamentales para la

operacion de la Farmacia Ribera, por lo que esta propuesta fue descartada.

La tercera fue la de tomar el mismo modelo antes mencionado (modelo sistémico para la
adopcion tecnoldgica por la industria quimica), y a partir de la informacion recolectada en las
entrevistas, modificar y ajustarlo para que describiera correctamente las caracteristicas propias de
la empresa, y que permitiera asi visualizar con mayor precision la interaccion que existiria entre
las distintas areas funcionales de la farmacia, al utilizar de manera cotidiana el sistema de

administracién de ventas con el que cuenta.

La propuesta tres brinda una enorme flexibilidad para disefiar un modelo que describa la

adopcion de tecnologia en la Farmacia Ribera, tomando como base el modelo sistémico para la
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adopcion tecnoldgica por la industria quimica, propuesto por Mendoza-Morales, y permitiria
descartar algunos de sus constructos que no resultan de utilidad para la organizacion que se analiza,
y al mismo tiempo se podrian incluir en el modelo algunas otras areas que resultan imprescindibles
para la operacion de la farmacia, y constructos de algunos otros modelos que resultaran pertinentes

para la construccion de la propuesta.

Debido a estas razones, se decidi6 que la mejor opcion era que el modelo se realizara bajo
esta Ultima propuesta; teniendo en cuenta que el modelo original evaluaba la adquisicién y la
adopcion de una nueva tecnologia, y que en el caso de la empresa que se analiza, se encontro con
las entrevistas que la herramienta ya estaba implementada desde hace cinco afios, solo que no era
utilizada por completo; por lo que ademas de ejemplificar la relacion que existiria entre las distintas
areas funcionales de la empresa al utilizar el software, habria que afiadir constructos al modelo,
para que se considerara la experiencia que tenian los usuarios con el uso de la herramienta, y se
describieran las razones por las que no era utilizado por completo para hacer mas eficiente la

operacion de la farmacia.

Con esta finalidad, se afiadieron dentro de la entrevista una serie de preguntas a los
miembros de la pyme, con la finalidad de obtener informacion para tratar de esclarecer las razones
por las que no utilizaban el sistema de administracion de ventas con el que cuentan, asi como las
ventajas y las desventajas que éste les ofrecia, y con la informacion obtenida, poder incluirlas en

el modelo a proponer.

Se disefid una propuesta de modelo de adopcidn de tecnologia, el cual se muestra en la

FIGURA 23y la FIGURA 24. ElI modelo propuesto consta de cuatro fases:
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= Primera fase: Presentacion de la tecnologia
= Segunda fase: uso de la tecnologia
= Tercera fase: interaccion sistémica

= Cuarta fase: reforzamiento del uso

En la primera fase se describen los factores que intervienen para que en la empresa se tenga
la intencidn de usar una nueva tecnologia; en las entrevistas realizadas se encontré que el software
de administracion de ventas fue inicialmente aceptado, debido a que resultaba muy rentable contar
con una herramienta que permitiera comparar los precios de los proveedores, y realizar el pedido
de productos al que tuviera un mejor precio, y que ademas era facil de usar, ya que tenia la gran
ventaja de que actualizaba sus bases de datos diariamente de manera automatica. Por lo cual, la
percepcion de que fuera una herramienta (til, y que facilitara la realizacion de algunas tareas, se
definieron como los factores mas relevantes para generar una intencion de usar una nueva
tecnologia en la Farmacia Ribera, tal y como lo propone el modelo de adopcion tecnolégica (TAM),

propuesto por Davis en 1986.

En el TAM, después de generar una intencién de uso hacia una tecnologia, se procede al
uso de ésta; esta secuencia se tomo como base para la segunda fase del modelo propuesto, la cual
corresponde al uso de la tecnologia. Con la informacidn recolectada en las entrevistas, se encontrd
que la tecnologia no era utilizada por los miembros de la organizacién, debido a que los duefios no
aceptaban que se usara de manera cotidiana, por lo que no realizaban inversiones para la
adquisicion de todas las computadoras necesarias, solo se contaba con la infraestructura mas
indispensable para poder utilizar el sistema de manera parcial; al preguntarle a los duefios de la

empresa las razones por las que no utilizaban el sistema, mencionaron que no lo utilizaban porque
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no lo sabian usar. Por estas razones, se propuso en la segunda fase del modelo que los factores que
intervienen en el uso de la tecnologia en la Farmacia Ribera eran principalmente la infraestructura
y la capacitacion del personal involucrado, y se propuso en el modelo que, al invertir en estos dos

factores, la resistencia al uso del software seria cada vez menor.

Hay que recordar que en la Farmacia Ribera la mayoria de los trabajadores conocen la
herramienta, y la han utilizado, por lo que tienen una opinidn del uso de ésta que hay que considerar
en el modelo, para que describa correctamente la situacion de la empresa que se analiza. En algunos
modelos tedricos, se describe la actitud que el usuario genera hacia una nueva tecnologia al haberla
utilizado, como es el caso de la teoria descompuesta del comportamiento planeado (DTPB),
propuesta por Taylor & Todd en 1995, o el modelo combinado TAM-TPB, propuesto por Yayla y
Qing en el 2007, en el que describen este paso de la adopcion, definiéndolo como conducta de uso,

0 comportamiento de uso de la tecnologia.

La tercera fase del modelo de adopcion tecnoldgica propuesto describe a muy alto nivel, la
relacion que existe entre las distintas areas y funciones de la empresa, y ejemplifica la manera en
la que se relacionarian entre ellas si se adoptara el sistema de administracion en todas las areas de
la organizacion; dando como resultado la adopcion de la tecnologia de manera sistémica, en toda
la empresa. Esta Gltima fase, basa sus constructos en la informacion obtenida en las entrevistas, en
lo que se refiere a las funciones que realizan en la empresa, las cuales fueron clasificadas en areas;

se puede observar el resultado de este ejercicio en la FIGURA 22.

Segun lo resultado de este proceso, se puede inferir bajo lo propuesto en el modelo, que el
problema de adopcion en la empresa radica principalmente en la falta de infraestructura necesaria

para el uso del software y en la capacitacion del personal; estos dos factores (que corresponden a

89



la fase 2), se encuentran atendidos parcialmente, afectando todas las fases posteriores de adopcion,
y ocasionando que no se logre homologar la adopcién de la herramienta tecnoldgica en toda la

organizacion.

Para considerar la experiencia que tiene el usuario con el uso de software, se propuso una
cuarta fase en el modelo, que corresponde al reforzamiento del uso, en la cual se ejemplifican las
actitudes que el usuario tiene hacia una tecnologia que ha utilizado, las cuales pueden ser positivas,
e incentivar el uso de ésta, 0 negativas, y provocar que la herramienta vaya siendo rechazada poco

a poco.

Segun la informacion levantada en las entrevistas realizadas, la experiencia que tiene el
usuario con el software en la Farmacia Ribera, le provoca una actitud de uso hacia la misma, la
cual puede ser positiva 0 negativa, y se ve fuertemente influenciada por la opinion y la percepcion
que los deméas miembros de la organizacion tienen de la herramienta tecnologica; se encontré por
ejemplo, que cuando el area de almaceén le hacia saber a todos los deméas miembros de la empresa
que el software le ayudaba mucho en sus actividades diarias, su actitud para usar el sistema
cambiaba, y lo utilizaban aunque tuvieran una mala opinion de éste, solo por el hecho de que sabian
que al usar la herramienta, le estaban facilitando enormemente el trabajo a sus demas comparieros;
cambiando poco a poco de esta manera, los habitos de trabajo de los involucrados en la

organizacion.

La etapa iterativa del modelo sucede después de considerar la experiencia de uso,
reforzando la infraestructura para el uso del software, y trabajando en aumentar la capacitacion en
las areas que sean pertinentes, con el objetivo de fomentar su adopcion, y disminuir la resistencia

a utilizarlo.
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FIGURA 23.

Propuesta de modelo de adopcidn de tecnologia.
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FIGURA 24.

Propuesta de modelo de adopcidn de tecnologia para la Farmacia Ribera.
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El modelo propuesto describe y ejemplifica a muy alto nivel el proceso de adopcion
tecnoldgica dentro de la Farmacia Ribera, y muestra la manera en la que interaccionarian entre las
distintas areas funcionales de la empresa al adoptar el software de administracién de ventas con el

que cuenta.

Con el objetivo de profundizar en el modelo de adopcion propuesto, y poder visualizar de
manera gréafica, y mas granular, la relacion que existiria entre las distintas areas de la Farmacia
Ribera al adoptar el software de administracion de ventas, se definieron algunas de las tareas
principales dentro de la farmacia con la informacion recolectada en las entrevistas, y se realizo un
mapeo de procesos de dichas tareas. Este se puede revisar en la seccion de anexos, y servira de
guia para entender graficamente como se relacionarian e interactuarian, de manera granular, las
distintas areas funcionales en la empresa bajo el modelo propuesto, al utilizar el software con todas

sus funciones.

Los modelos de adopcion encontrados en la literatura describen la manera en la que se
relacionarian las distintas areas de una empresa al utilizar una nueva tecnologia, y preveé el impacto
que tendria su uso en cada una de éstas. Pero en el caso de la Farmacia Ribera, la tecnologia no era

nueva, sino que llevaba cinco afios de ser subutilizada por los miembros de la empresa.

Por lo tanto, el modelo de adopcion que se propone en este documento considera que la
tecnologia no es nueva en la organizacion, por lo que describe en sus constructos las razones por
las cuales no ha sido aceptada por los miembros de la empresa, y propone una serie de acciones a
llevar a cabo para que sea utilizada de manera cotidiana en la operacion de la farmacia; las cuales
fueron propuestas por los mismos miembros de la organizacion en las entrevistas, y posteriormente

plasmadas en el modelo de adopcidn. Ademas, ejemplifica a muy alto nivel la manera en la que se
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relacionarian las distintas areas funcionales de la farmacia al utilizar el software de administracion

de manera cotidiana.

Una de las desventajas del modelo propuesto, es que describe de manera muy carente la
manera en la que interaccionarian las areas funcionales de la empresa que se analiza, al utilizarse
el software de administracion de ventas, ya que describe a muy alto nivel, y de manera
desarticulada, la forma en la que se relacionan las distintas tareas en la operacion y administracion
de la Farmacia Ribera. Esto se traté de solucionar incluyendo un mapeo de procesos de la
organizacion, en el que se puede observar de manera més granular el vinculo que existiria entre las
areas funcionales, y la manera en la que operaria la empresa al implementarse el modelo de manera

exitosa.

Resulta importante considerar también que la adopcion de una nueva tecnologia no
solamente depende de la infraestructura disponible y la cantidad de capacitaciones que se brinden
al personal; eso es precisamente lo que se plantea en los constructos de la segunda fase del modelo
que se propone. Es importante aclarar que esos fueron los factores que impedian la adopcion que
se identificaron en las entrevistas realizadas a los miembros de la organizacion, y que muy
probablemente deberan ser modificados o ampliados en las retroalimentaciones que se obtengan al

implementar el modelo.

Llama la atencion en el modelo que no se describe ni se menciona el proceso de
retroalimentacién. Solamente se refuerza el uso de la nueva tecnologia en la cuarta fase del modelo.
La retroalimentacién va implicita con una flecha que une la cuarta fase del modelo con los
constructos de la segunda (que corresponde a la infraestructura y la capacitacion). Esto no quiere

decir que la retroalimentacion del modelo solamente tenga un efecto sobre los constructos de la
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segunda fase. Hay que recordar que lo que se presenta es una primera iteracion de un modelo de

adopcion, y que la implementacion todavia no se lleva a cabo, ni siquiera a nivel piloto; por lo que

no tenemos todavia informacion disponible sobre cdmo la retroalimentacion obtenida podria

afectar en los constructos del modelo. La flecha de retroalimentacién que va de la cuarta fase a la

segunda sugiere que se tendrian que realizar cambios en la infraestructura y la capacitacion del

personal por que esas fueron las necesidades que se identificaron en las entrevistas realizadas hasta

antes de llevar a cabo la implementacion del modelo.

Con el objetivo de medir el progreso en la adopcion del software al implementar el

modelo, se proponen a continuacion una serie de indicadores de desempefio, que se pretende que

sirvan como guia para conocer el avance en el proceso de aceptacion de la tecnologia.

NOMBRE DEL
INDICADOR

TABLA 15

Indicadores de desempefio para el modelo propuesto.

PREGUNTA AL USUARIO

DESARROLLO DEL
INDICADOR

SIGNIFICADO DEL
RESULTADO OBTENIDO

TIEMPO DE USO
DEL SOFTWARE

FACILIDAD DE
uso

ENTRENAMIENT
O VS FACILIDAD
DE USO

EXPERIENCIA DE

uso
FUNCIONES EN
LAS QUE SE
UTILIZA

¢Por cuanto tiempo utilizas el
software en tu turno de trabajo?

¢Qué tan facil consideras que
resulta usar el software?
Ponderar del 1 al 10 (X)

No aplica

¢Qué tanto recomendarias el
uso del software a otros
compafieros de trabajo?
Ponderar del 1 al 10 (x)

horas de uso
8 horas

X

10

Facilidad de uso

#capacitaciones

X

10

Medir en cuantas funciones
se utilizaba antes, y en
cuantas funciones se utiliza
al momento de realizar la
medicion.

Mientras mas se acerque a uno,
mas utiliza el software en sus
funciones diarias.

Mientras mas se acerque a uno,
maés facil consideran que resulta
el uso del software.

Mientras méas cercano a cero sea
el resultado, mejor estan
resultando las capacitaciones.

Mientras méas se acerque a uno,
maés facil consideran que resulta
el uso del software.

Un ndmero mayor al anterior

significa que la tecnologia se esta
adoptando.
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8. PLAN DE IMPLEMENTACION

*®
. °Q
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[
L
» Presentacion del ® Prueba piloto en ® Primera » Reforzamiento del uso.
modelo. almacén. implementacién masiva. e 21 de junio al 5 de julio
s 11 deeneroal4de s 5 de febrero al 18 de » 19 de abril al 21 de junio del 2021.
febrero del 2021. abril del 2021. del 2021.

FIGURA 25

Sistema de implementacién del modelo propuesto.

Para la implementacion del modelo, se plantea un sistema de cuatro fases, como se muestra en la
FIGURA 25, que iniciara el 11 de enero del 2021, y se pretende que culmine el 5 de julio del 2021;
se pretende que el alcance de este plan de implementacion sea que el 70% de las tareas que se
describen en el modelo (FIGURA 22), sean llevadas a cabo con el software de administracion de

ventas. Cada una de las fases del plan, constara de las siguientes actividades:

v Fase 1: Presentacion del modelo
Tiempo de ejecucion: 11 de enero al 4 de febrero del 2021
Encargado: Luis Guido
Actividades por realizar:
= Realizar una junta con cada uno de los encargados de las areas funcionales de la
Farmacia Ribera, para tratar los temas de las problematicas de sus funciones diarias,
y mostrarles como el software de administracion de ventas les podria ayudar para

solucionarlos.
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= Realizar una junta general para mostrar el modelo, y hacerles saber a los miembros
de la organizacién que se pretende implementar un software de administracion de
ventas. Se realizara también una exhibicion de como funciona el sistema, con la
finalidad de mostrarles los beneficios que obtendrian al adoptar dicha tecnologia.
Ademas, se les explicard que la implementacion sera por fases, y que se realizara
una prueba piloto del sistema en el &rea de almacén, para posteriormente ser
utilizado en todas las areas funcionales de la empresa.

= Instalacion de la infraestructura necesaria en el almaceén.

= Programar y realizar las capacitaciones pertinentes para el personal de almacén, con

los técnicos del software de administracion.

v’ Fase 2: Prueba piloto en almacén
Tiempo de ejecucion: 5 de febrero al 18 de abril del 2021
Encargada: Laura Flores
Supervisado por: Luis Guido
Actividades por realizar:
= Realizar inventario de la mercancia.
= Ingresar al sistema diariamente el pedido que llega a la farmacia.
= Actualizar presentaciones de venta, precios de compra, de venta, descuentos, y
claves SAT de todos los productos ingresados.
= Cada lunes y miércoles, del 5 de febrero al 18 de abril, el supervisor apoyara al
personal de almacén con capacitaciones rapidas sobre las dudas que tengan sobre la

marcha, acerca del funcionamiento del software.
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= Realizar un inventario final.

= Del 3 al 18 de abril, el supervisor entrevistard a los miembros del almacén para
conocer su experiencia de uso con el software, levantar los indicadores de
desempefio propuestos en la TABLA 15, y conocer sus nuevas necesidades de
infraestructura y capacitacion.

= Programar una junta con todos los miembros de la organizacion para que el personal
de almaceén comparta su experiencia al usar el software de administracion de ventas,
y concientice sobre la importancia de que el software se use en todas las areas, para
obtener los resultados de eficiencia esperados, y que el sistema beneficie a todos.

= Programar las capacitaciones para todo el personal de la Farmacia Ribera con los
técnicos del software de administracion, y la segunda ronda de capacitaciones para
el personal de almacén.

= Instalar la infraestructura necesaria para la primera implementacion masiva.

v’ Fase 3: Primera implementacion masiva
Tiempo de ejecucion: 19 de abril al 21 de junio del 2021.
Encargado: Laura Flores, Danae Agiiero, Irving Ramirez
Supervisado por: Luis Guido
Actividades por realizar:
= Realizar inventario inicial de toda la mercancia en la farmacia y almacén.
= Ingresar al sistema diariamente el pedido que llega a la farmacia.

= Realizar ventas por medio del software de administracion.
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= Actualizar presentaciones de venta, precios de compra, de venta, descuentos, y
claves SAT de los productos que se encuentre que estan erroneos.

= Cada lunes y miércoles, del 19 de abril al 21 de junio, el supervisor apoyara al
personal de almacén con capacitaciones rapidas sobre las dudas que tengan sobre la
marcha, acerca del funcionamiento del software.

= Obtener los primeros indicadores de comportamiento de ventas, utilidad bruta,
utilidad neta, ticket promedio, y productos con mayor desplazamiento el dia 19 de

mayo, y el dia 19 de junio.

v' Fase 4: Reforzamiento del uso:
Tiempo de ejecucion: 21 de junio al 5 de julio del 2021.
Encargado: Luis Guido
Actividades por realizar:

o Del 21 al 25 de junio, el supervisor entrevistara a los miembros del almacén para
conocer su experiencia de uso con el software, levantar los indicadores de
desempefio propuestos en la TABLA 15, y conocer sus nuevas necesidades de
infraestructura y capacitacion.

o Programar para el 21 de junio una junta con todos los miembros de la organizacion
para presentar los resultados de los indicadores de desempefio, y para que todas las
areas compartan su experiencia al usar el software de administracion de ventas.

o Programar las nuevas necesidades de capacitacion para el personal de la Farmacia

Ribera con los técnicos del software de administracion.
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o Realizar los cambios pertinentes a la infraestructura, de acuerdo con las entrevistas
realizadas.

o Definir si se logro el alcance propuesto, que se definié en que el 70% de las tareas
que se describen en el modelo (FIGURA 22), sean llevadas a cabo con el software

de administracion de ventas.

100



Enero

Febrero Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

11

18

25

12 26 5 26

16

19

30

21

18

25

Fase 1. Presentacion del modelo

Junta con encargados de area

Junta general para presentacion de modelo v soffware

Instalacién de infraestructura

Programar y realizar capacitaciones

Fase 2. Prueba piloto en almacén

Realizar inventario de mercancia para pruebha piloto

Actualizar informacién de mercancia

Ingresar el pedido que llega diariamente

Entrevista a personal de almacen para retroalimentacidn

Levantar los indicadores de desempefio

Modificar el modelo con la retroalimentacidn

Realizar una junta general para explicar los siguientes pasos a seguir

Programar y realizar capacitaciones a todo el personal

Instalar la infraestructura necesaria

Fase 3: Primera implementacion masiva

Inventario inicial de toda la mercancia en farmacia y almacén

Actualizar informacién de mercancia

Ingresar el pedido que llega diariamente

Realizar las ventas por medio del sistema de administracidn de ventas

Obtener los primeros indicadores de ventas y administracién

Fase 4: Reforzamiento del uso

Entrevista a toda la organizacion

Obtencidn de indicadores de desempefio

Junta general para mostrar resultados y pedir retroalimentacion

Retroalimentacidn al modelo

Programar las nuevas necesidades de capacitacidn e infraestructura

Revizidn de cumplimiento del alcance propuesto

FIGURA 26

Cronograma del plan de implementacion.
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9. ANALISIS DE RIESGOS

Con el objetivo de prever las posibles amenazas que podrian surgir al momento de implementar la
nueva tecnologia en la Farmacia Ribera, se desarrolla un andlisis de riesgos, en el que se identifican
las posibles adversidades que podrian surgir al momento de utilizar el software de administracion
de ventas en las actividades diarias de la organizacion. De esta manera, se clasificara el impacto
que tendria el dafio previsto en un estatus “bajo”, “medio” o “alto”, como se muestra en la TABLA

16. De igual manera, se sugieren una serie de acciones para mitigar el efecto de dichos eventos en

caso de que se presenten.

Uno de los sintomas mas comunes de la resistencia al cambio en un proceso de adopcion
es sentir miedo. Toda persona le teme a lo desconocido; por lo que este analisis, ademés de
recomendar acciones que se pueden llevar a cabo para prevenir que un evento desafortunado tenga
consecuencias graves para la organizacion, funciona como guia sobre lo que se debe de hacer en
caso de que una de las amenazas previstas se materialice. Esto aportara tranquilidad a los

colaboradores y a los duefios de la organizacién en el proceso de adopcién de la tecnologia.
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TABLA 16

Clasificacion de los riesgos previstos, segiin su impacto en la organizacion.

INDICADOR DE DESCRIPCION

RIESGO

BAJO El dafio derivado de la materializacion del riesgo no tiene
consecuencias relevantes para la organizacion.
MEDIO El dafio derivado de la materializacion del riesgo tiene consecuencias
relevantes para la organizacion.
ALTO El dafio derivado de la materializacion del riesgo tiene consecuencias
graves para la organizacion.

TABLA 17

Andlisis de riesgos en la implementacion de un software de administracion de ventas en la Farmacia Ribera.

POSIBLE RIESGO INDICADOR  MEDIDAS PARA MITIGAR EL RIESGO
DE RIESGO

Colocar los equipos de computo lo méas
oculto posible a la vista de los clientes.

ASALTOS EN EL NEGOCIO Colocar a la vista los equipos de computo
DEBIDO A QUE LAS mas antiguos.
COMPUTADORAS LE RESULTAN Medio
LLAMATIVAS A LOS Ocultar con carteles publicitarios los equipos
DELINCUENTES de computo.

Colocar letreros en un lugar visible con los
nameros de teléfono del moédulo de policia
mas cercano.

LOS EQUIPOS DE COMPUTO SE Realizar respaldos de la informacion vertida

AVERIAN Y SE PIERDE LA Alto en el software los dias 15 y 30 de cada mes;
INFORMACION VERTIDA EN EL incluyendo los catalogos de clientes,
SISTEMA inventarios, catalogos de precios, la

informacidn contable, los reportes de
COFEPRIS, y los reportes de almacén.
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EL SOFTWARE DE
ADMINISTRACION DE VENTAS
FALLA, E IMPIDE LA OPERACION

NO SE REGISTRAN ALGUNAS
VENTAS, Y POR LO TANTO, LOS
INVENTARIOS Y LAS
EXISTENCIAS EN TIENDA QUE
MARCA EL SOFTWARE SON
ERRONEOS.

LOS PRECIOS SE ACTUALIZAN DE
MANERA ERRONEA,
OCASIONANDO PERDIDAS Y
QUEJAS POR PARTE DE LOS
CLIENTES

Tener en un lugar visible el nimero de los
técnicos para solicitar soporte inmediato en
caso de ser necesario.

Alto Tener un archivo en Excel, actualizado y a la
mano, para poder acceder de manera sencilla
a la informacién de precios y existencias en

caso de una emergencia.

Capacitar a todo el personal para que
conozca el archivo de emergencia y sepa
cémo utilizarlo.

Realizar juntas rapidas para que el personal
pueda platicar con los demas miembros de la
organizacion acerca de como impactd
positivamente el uso del software en sus
funciones diarias, y de la importancia de
registrar las ventas para mantener las
existencias actualizadas.

Medio
Pedirle al personal de ventas que esté al
pendiente de que sus compafieros realicen
todas sus ventas utilizando el software.

Hacer inventarios parciales cada semana,
para actualizar las existencias que puedan
estar erréneas.

Tener una lista donde el personal pueda
anotar los productos con existencia erronea,
Y que posteriormente sean revisados y
ajustados por el gerente.

Pedirle al personal de almacén que verifique
los precios en el software contra los precios
de la factura al momento de recibir un
Medio pedido.

No modificar los precios maximos al
publico, que son los que pueden ser alterados
en una actualizacion, sino mas bien tener un

precio fijo de cada producto para evitar
errores.
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EL MODELO DE ADOPCION
PROPUESTA NO FUNCIONA EN LA
ORGANIZACION

RESULTA DIFICIL CAPACITAR A
PERSONAL NUEVO PARA QUE
APRENDA A UTILIZAR EL
SOFTWARE DE
ADMINISTRACION DE VENTAS

DEJAN DE BRINDAR SERVICIO AL
SOFTWARE Y SE TIENE QUE
CAMBIAR DE PROVEEDOR,
OCASIONANDO PERDIDA DE
TIEMPO, DE DINERO Y DE
INFORMACION

FALLA ELECTRICA

LOS MIEMBROS DE LA
ORGANIZACION NO ACEPTAN LA
NUEVA TECNOLOGIA

Bajo

Medio

Alto

Medio

Medio

Realizar entrevistas después de cada ciclo de
implementacion, para verificar lo que
funciond y lo que fallo del modelo, y realizar
los cambios correspondientes al modelo en
cada iteracion para evitar que sea rechazado
y poco util.

Siguiendo los constructos del modelo, la
capacitacion debe estar orientada a que
consideren que es facil el usar el software.
Por esta razon, la capacitacion debe tener una
fuerte retroalimentacion por parte de los
miembros de la organizacion.

Realizar entrevistas a los miembros de la
organizacion después de cada capacitacion
para saber si fue util y facil de entenderlo y

aplicarlo; de no ser asi, cambiar los mddulos
pertinentes de la capacitacion.

Tener opciones de proveedores de software
de administracion de ventas, y ponerse en
contacto con ellos para conocer sus servicios,
costos, y los requisitos que piden para migrar
la informacion de un sistema a otro.

Realizar respaldos de la informacion vertida
en el software los dias 15y 30 de cada mes;
incluyendo los catalogos de clientes, los
inventarios, los catalogos de precios, la
informacidn contable, los reportes de
COFEPRIS, y los reportes de almacén.
Para evitar un paro en la operacion por una
falla en la red eléctrica, se recomienda que al
menos dos de los equipos de cdmputo tengan
una fuente eléctrica de respaldo (‘no break’ o
similar), en caso de no contar con una bateria
eléctrica incluida.

Verificar las causas que propiciaron esa
decision, y tomar las medidas
correspondientes para mitigarlas.

Si el problema fue que no resultaba dtil,
buscar otra herramienta tecnolégica que se
adapte mejor a las necesidades de la
empresa.

Incentivar el uso de software mediante bonos
y premios.
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10. CONCLUSIONES

La propuesta de modelo de adopcién de tecnologia desarrollado para la Farmacia Ribera cumplié
el objetivo de desarrollar un modelo de adopcion tecnolégica que le permitiera a la empresa
explotar las herramientas del software de administracion de ventas con el que cuenta, pero que no
usaba. Como resultado de la investigacion y su respectivo andlisis, se pudieron establecer cuatro
fases. Para llegar a ello, se tuvo que describir, a detalle, el proceso de adopcién en la empresa que
se analiza; desde el momento en el que se presento la tecnologia a los miembros de la organizacion,
su posterior uso en las actividades diarias, la interaccion sistémica que existe entre las distintas
areas funcionales de la empresa al utilizar la nueva herramienta, y finalmente el reforzamiento del

uso de la nueva tecnologia y la etapa de retroalimentacion.

Debido a que en la Farmacia Ribera no se contaba con ningun tipo de documento que
definiera los procesos internos que se realizaban, para el desarrollo del modelo se indagd, mediante
entrevistas, cuales eran las tareas que realizaban cada uno de los miembros de la farmacia.
Posteriormente se clasificaron dentro de siete funciones, y se agruparon en cinco 4reas:
Contabilidad, Compras, Ventas, Almacén, y Desempefio y Control. También se llevd a cabo un
mapeo de procesos de la organizacidn que describiera de manera mas granular la forma en la que
se relacionaban las funciones en la empresa; cubriendo de esta manera los objetivos especificos

que se plantearon.

El modelo de adopcion propuesto se basdé en el modelo sistémico para la adopcion
tecnoldgica por la industria quimica, expuesto por Mendoza-Morales. Ese fue el punto de partida,

ya que se tuvieron que realizar ajustes y modificaciones para que describiera correctamente las
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caracteristicas propias de la empresa que se analiza, y afiadiendo constructos de algunos otros

modelos, y que resultaran pertinentes para la constitucion de la propuesta, como lo es el TAM.

Resulta importante, y de mucha utilidad, “tropicalizar” modelos de adopcion tecnoldgica,
con la finalidad de que describan las necesidades propias de la empresa que se analiza. Ademas de
brindar una enorme flexibilidad y permitir descartar constructos que no resultan de utilidad; y al

mismo tiempo, dar la facilidad de incluir otros que resultan imprescindibles para el caso analizado.

El modelo propuesto destaca entre los seleccionados de la literatura revisada, por el hecho
de que considera que los usuarios tienen una experiencia previa de uso con la tecnologia y que no
es algo totalmente novedoso y desconocido para la organizacion. Ademas, describe las razones por
las que el sistema de administracion de ventas no es utilizado por los miembros de la empresa, asi
como los puntos clave para lograr que la herramienta se adopte. Ademas, ejemplifica la relacion
que existiria entre las distintas areas funcionales de la empresa al utilizar el software en las

funciones diarias.

Uno de los principales retos para la implementacion del modelo en la Farmacia
Ribera es su estructura poco rigida y sin controles establecidos, por lo que se proponen también
una serie de indicadores de desempefio. Se pretende que estos brinden la oportunidad de conocer
el progreso de la adopcién de una manera cuantitativa. Resulta de mucha utilidad generar
indicadores de desempefio para conocer el progreso de la adopcion de una tecnologia en empresas
sin una estructura organizacional rigida, como lo es una pyme, debido a que permite observar los

resultados de manera cuantitativa y medir el progreso de manera sencilla.
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La adopcidn de tecnologia es un proceso ciclico y repetido, en donde las costumbres de los
usuarios y las dindmicas de funcionamiento se tienen que ir reforzando a lo largo del tiempo. Para

que eso suceda, el proceso de implementacion tendra que llevarse a cabo en diferentes fases.

El modelo propuesto tiene ciertas limitaciones: describe de manera muy carente la manera
en la que interaccionarian las areas funcionales de la empresa que se analiza, ya que describe, a
muy alto nivel y de manera desarticulada, la forma en la que se relacionan las distintas tareas en la
operacion y administracion de la Farmacia Ribera. Esto se tratd de solucionar incluyendo un mapeo
de procesos de la organizacion, en el que se puede observar de manera mas granular el vinculo que
existiria entre las areas funcionales, y la manera en la que operaria la empresa al implementarse el
modelo de manera exitosa. Resulta importante considerar también que los constructos del modelo
no son definitivos, sino que son producto de una primera iteracion de la propuesta del modelo de
adopcion, y se prevé que sean modificados o ampliados de acuerdo con la informacidn obtenida en

las retroalimentaciones cuando el modelo se implemente.

El modelo se implementara bajo un sistema de cuatro fases. La primera iniciara el
11 de enero del 2021, y se pretende que culmine el 5 de julio del 2021, con sus respectivos periodos
intermedios de evaluacion y retroalimentacion para la mejora continua del modelo. La
implementacidn se considerard como exitosa si al finalizar este plazo, el 70% de las tareas que se
describen en el modelo de adopcion que se propone, sean llevadas a cabo con el software de
administracion de ventas. Realizar pruebas piloto en proyectos de adopcion de tecnologia resulta
de mucha utilidad, debido a que permite obtener retroalimentacion a pequefia escala, y da la

oportunidad de identificar y corregir fallas en el modelo de adopcidn en etapas tempranas; ademas
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de que permite prever las dificultades y la resistencia que tendrén los usuarios al momento de

implementar la tecnologia de manera masiva, y tomar acciones para mitigarlas.

Con el objetivo de prever las posibles amenazas que podrian surgir al momento de
implementar la nueva tecnologia, se desarrolla un analisis de riesgos, en el que se identifican las
posibles adversidades que podrian surgir al momento de utilizar el software en las actividades
diarias de la organizacion; clasificando el impacto que tendria el dafio previsto y sugiriendo una

serie de acciones para mitigar el efecto de dichos eventos en caso de que se presenten.

Se espera que la implementacion de este modelo tenga como resultado la adopcion del
software de administracion de ventas en la Farmacia Ribera, con su consecuente mejora en la
eficiencia operacional. Aunque resulta sumamente importante considerar que lograr que la
herramienta tecnologica sea utilizada no necesariamente implica un incremento en la eficiencia de
los procesos y la administracion, por lo que en documentos posteriores se sugiere medir el impacto

que provoca dicha adopcidn sobre la eficiencia operativa de la empresa.
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12. ANEXOS

Anexo 1. Mapeos de procesos
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Proceso de facturacion en la farmacia Ribera.
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Proceso de ventas
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Proceso de ventas en la farmacia Ribera

122



Proceso de gestidon de obligaciones regulatorias
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Proceso de gestion de obligaciones regulatorias en la farmacia Ribera.
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Proceso administrativo
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Proceso de comunicacion y decision organizacional
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Proceso de comunicacion y decision organizacional en la farmacia Ribera.
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Anexo 2. Entrevistas

Entrevista 1. Subencargado de compras

1. ¢Cuales son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?

Pasar el pedido de las listas al sistema Global Pharma System.
Enviar el pedido diario a los proveedores.

Rellenar los anaqueles.

Atender a la clientela.

Realizar cambios de precio de medicamentos.

Revisar caducidades de los medicamentos.

Realizar listas de faltantes para la central.

Recibir pedidos y marcarlos con su precio correspondiente.

Cerrar la farmacia.

2. ¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?

Si

3. ¢Desde hace cuanto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?

Entré hace cuatro afos, y el sistema ya estaba instalado.

4. ¢Cudles son las cosas buenas que tiene el sistema, que harian que lo uses de manera

cotidiana?

Distribuye el pedido, para enviarselo a quien lo tenga mas barato.

Las facturas se hacen muy facil.

Te permite saber lo que se compra, lo que se vende, y mantener un stock.

Seria muy util, pero le faltan cosas al sistema, como evitar que los precios se

cambien solos.
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5. ¢Cudles son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema, que hace que no lo uses
de manera cotidiana?
= No me gusta la interfaz del sistema de compras.
= Las promociones del programa de lealtad son muy dificiles de usar.
= El sistema es muy lento.
= Deberia decir qué productos estdn agotados en tiempo real, para no tener que
checarlo con cada proveedor.
= Que no es valido, ni totalmente real para comparar el pedido con los proveedores.

6. ¢Cuales son los obstaculos o impedimentos que tu consideras que ocasionan que el sistema
no pueda ser utilizado en la farmacia?
= Autorizacion de los jefes.
= Hay muy poco espacio para poner computadoras.

= Existe un descuido del camino y de la estrategia del negocio.

7. ¢Cual es tu edad?

19 afios

8. Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?
9

9. Del 1al 10, ¢qué tan atil consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus

actividades diarias?
7
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Entrevista 2. Subencargado de operacién

1. ¢Cudles son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?
= Atender a los clientes.
= Recibir pedidos de proveedores.
= Marcar el pedido y acomodarlo.
= Rellenar anaqueles.
= Pagar pedidos.
= Hacerse cargo de la operacion cuando los jefes no estan.
= Atender a los proveedores.
= Proponer y realizar nuevos proyectos.
= Realizar cambios de precio.

= Anotar faltantes en una lista para que se pidan.

2. ¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?
Si

3. ¢Desde hace cuanto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?

Hace cinco afios aproximadamente.

4. ¢Cudles son las cosas buenas que tiene el sistema y que harian que lo uses de manera
cotidiana?
= Las facturas se hacen muy facilmente.
= Llevas control del stock.
= Reducir mermas porque permite controlar lo que se pide.
= Da la oportunidad de conocer parametros y métricas de la operacion.
= Es mas sencillo escanear que hacer las cosas a mano.
» No da espacio a errores en las cuentas y en los pedidos.
= Se piden los productos que son, porque se pasa con el codigo de barras.

= Las cotizaciones seran mas rapidas y mas faciles
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5. ¢Cudles son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema, que hace que no lo uses
de manera cotidiana?

e En ocasiones se ha llegado a caer, pero son minimas las veces.

6. ¢Cudles son los obstaculos o impedimentos que tu consideras que hacen que el sistema no
pueda ser utilizado en la farmacia?
= Autorizacion de los jefes.

= Contemplar que el jefe no lo usaria.

7. ¢Cual es tu edad?

37 afos

8. Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?
10

9. Del 1al 10, ¢qué tan util consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus
actividades diarias?
10

Entrevista 3. Subencargada de recepcion de pedido

1. ¢Cuéles son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?
= Revisar los pedidos que llegan diariamente.
= Atender.
= Revisar caducidades.
= Acomodar los anaqueles.

* Rellenar los anaqueles.
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¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?
Si

¢ Desde hace cuénto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?
Entre hace un afio y ya se usaba el sistema para algunas cosas
¢Cudles son las cosas buenas que tiene el sistema, que harian que lo uses de manera
cotidiana?
= El precio de venta casi siempre esta correcto.
= Se puede controlar el stock y permitiria reducir mucho las mermas.

= Es facil de entender

¢Cudles son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema que hace que no lo uses
de manera cotidiana?
= A veces no guarda los precios y los descuentos correctamente.

= A veces no estan dados de alta los medicamentos.

¢ Cudles son los obstaculos o impedimentos, que td consideras, que hacen que el sistema no
pueda ser utilizado en la farmacia?
= Hay descuido de las cosas que debe hacer cada uno.

= Tener que ingresar absolutamente todo lo que entra a la farmacia.

¢Cual es tu edad?

20 afos

Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?
9
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9. Del 1al 10, ¢qué tan util consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus

actividades diarias?

10

Entrevista 4. Representante legal y encargado de area técnica

1. ¢Cudles son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?

Pasar el pedido de las listas al Global.

Enviar el pedido a los proveedores.

Evaluar los proyectos que se proponen y llevarlos a los jefes para autorizarlos.
Realizar compras a proveedores en tienda fisica.

Revisar el pedido que llega y acomodarlo.

Atender a la clientela.

Atender a los proveedores.

Ser encargado de operacion cuando los jefes no estan.

Realizar la factura mensual de ventas.

Realizar pagos a proveedores y de obligaciones.

Realizar los reportes para COFEPRIS.

Mantener los papeles regulatorios en forma.

Asegurar que la farmacia cumpla con las normativas que se le piden.
Proponer nuevos proyectos.

Anotar faltantes en las listas.

2. ¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?

Si

3. ¢Desde hace cuanto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?

Lo paga desde hace mas o menos cinco afios.

131



4. ;Cuéles son las cosas buenas que tiene el sistema que harian que lo uses de manera
cotidiana?
= Facilitaria mucho obtener los reportes para COFEPRIS.
= Facilitaria demasiado el proceso de capacitacion.
= Haria mucho mas sencillo restringir las ventas de medicamentos con receta.
= Se podrian obtener indicadores y parametros del negocio.
= Las ventas y cotizaciones se realizarian de una manera mucho mas sencilla.
= Daria la posibilidad de trabajar a distancia.
= Se podrian profesionalizar las actividades.
= Controlar stock.
= Se podrian controlar mejor los precios.

= Haria mucho mas eficiente toda la operacion y administracion

5. ¢Cuales son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema que hace que no lo uses
de manera cotidiana?
= A veces se cae el sistema.
= El programa de lealtad es dificil de manejar.
= Hay problemas con los proveedores, en cuanto a sus precios y su disponibilidad de
algun producto.
= Se requiere mucho control y tiempo para ingresar los medicamentos.
= Los precios se desactualizan solos.
= Le hace falta mucho trabajo técnico al sistema, porque tiene muchas fallas.
= No estan enfocados en el cliente.

= Hace un poco mas lento algunos procesos para ganar control en los mismos.

6. ¢Cuales son los obstaculos o impedimentos que ti consideras que hacen que el sistema no
pueda ser utilizado en la farmacia?
Autorizacion de los jefes.
Las computadoras llaman la atencion y no me gustaria que se pusieran a la vista por nuestra

seguridad.
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Descuido del camino del negocio.

7. ¢Cual es tu edad?

29 afos.

8. Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?

8

9. Del 1 al 10, ¢qué tan atil consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus

actividades diarias?

10

Entrevista 5. Encargada de recepcion de pedido y subencargada de almacén

1. ¢Cuales son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?

Atender a la clientela.

Realizar actividades de limpieza.

Rellenar los anaqueles.

Anotar faltantes.

Resolver dudas en la recepcion de los pedidos.
Acomodar anaqueles.

Realizar facturas.

Cuidar stock en farmacia y en almacén.

2. ¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?

Si

3. ¢Desde hace cuanto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?

Entré hace casi tres afios y ya se usaba el sistema.
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4. ;Cuéles son las cosas buenas que tiene el sistema, que harian que lo uses de manera
cotidiana?
= Facilidad para realizar las cuentas.
= Controlas entras y salidas.
= Conocer stock.

= Controlar precios.

5. ¢Cudles son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema, que hace que no lo uses
de manera cotidiana?
= A veces no se guardan los descuentos.
= A veces los precios se alteran.
= Eslento.
= Tardaen abrirse.
6. ¢Cuales son los obstaculos o impedimentos que tu consideras que hacen que el sistema no
pueda ser utilizado en la farmacia?
e Que se tarda un poco en abrirse.
e Realizar el inventario inicial.
e Que tendriamos que ingresar todos los pedidos que llegan al sistema.

e Mantener control del stock.

7. ¢Cual es tu edad?

21 afos.

8. Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?
9

9. Del 1al 10, ¢qué tan atil consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus
actividades diarias?
10
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Entrevista 6. Subencargada de recepcion de pedido y de mermas

1. ¢Cudles son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?
= Checar el pedido.
= Limpieza general de la farmacia.
= Atender a los clientes.
= Acomodar los medicamentos y retocar anaqueles.

= Revisar la la caducidad de los productos.

2. ¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?
Si

3. ¢Desde hace cuanto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?

Entré a trabajar a la farmacia hace un afio y ya se usaba.

4. ¢Cudles son las cosas buenas que tiene el sistema que harian que lo uses de manera
cotidiana?
= Ahorraria tiempo en realizar cuentas y cotizaciones.
= Evitar pérdidas a la hora de realizar las cuentas.
= Imprimir tickets para controlar caja y mercancia.

= Facilitaria la operacion.

5. ¢Cuales son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema, que hace que no lo uses
de manera cotidiana?
= El sistema a veces cambia los descuentos y los precios.

= Es mas rapido hacer algunas cosas a mano.
6. ¢Cuales son los obstaculos o impedimentos que ti consideras que hacen que el sistema no

pueda ser utilizado en la farmacia?

= Realizar el inventario inicial.
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= Acostumbrarse a trabajar de esa nueva manera.

7. ¢Cual es tu edad?

21 afos

8. Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?
8

9. Del 1al 10, ¢qué tan util consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus
actividades diarias?
10

Entrevista 7. Encargada de almacén

1. ¢Cuales son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?
= Acomodar el almacén.
= Revisar todo lo que entra al almacén.
= Acomodar anaqueles.
= Avisar de productos que haya mucho.

= Realizar listas de faltantes.

2. ¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?
No

3. ¢Desde hace cuanto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?

Se comenz0 a pagar la licencia por usarlo hace cinco afios.

4. (Cudles son las cosas buenas que tiene el sistema, que harian que lo uses de manera

cotidiana?
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No lo conozco muy bien, pero un sistema de administracion seria muy Gtil para mantener el

stock de la mercancia, y que no se pida de mas.

5. ¢Cudles son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema que hace que no lo uses
de manera cotidiana?
= Realizar el inventario inicial.

= Tener que ingresar toda la mercancia que entra y sale del almacén.

6. ¢Cuales son los obstaculos o impedimentos que tu consideras que hacen que el sistema no
pueda ser utilizado en la farmacia?
= Convencer a los jefes de su uso.

= Ingresar todos los productos al sistema.

7. ¢Cual es tu edad?

32 afos

8. Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?
9

9. Del 1al 10, ¢qué tan util consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus
actividades diarias?
9

Entrevista 8. Encargada de operacion y administracion

1. ¢Cuales son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?
= Revisar faltantes.
* Rellenar anaqueles.

= Hacer pedidos.
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Atender a los proveedores.
Atender a los clientes.
Supervisar lo que se esta haciendo.
Supervisar lo que falta por hacer.
Realizar pagos.

Cuentas y administracion.
Checar que todo esté ordenado.
Supervisar al personal.

Gestionar al personal.

Recibir pedidos.

Poner precios.

Revisar precios y descuentos.

Estar al pendiente de cambios de precio.

¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?

No

¢Desde hace cuanto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?

Se empez0 a usar hace mas o menos cinco anos.

¢Cudles son las cosas buenas que tiene el sistema que harian que lo uses de manera

cotidiana?

Control de precios.

Control de stock.

Comparar precios de proveedores.

Revisar formulas.

Mayor eficiencia.

Revisar proveedores, precios y descuentos.
Facilitaria los pedidos.

Revisar cuando llegaron las cosas y con quién.
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= Yano hacer cuentas a mano.
= Ahorro de tiempo y de mucho esfuerzo.

= Tener una base de datos de clientes y proveedores.

¢Cudles son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema que hace que no lo uses
de manera cotidiana?

= A veces se llega a caer.

= No estamos acostumbrados a su uso.

= Realizar el inventario inicial.

¢ Cudles son los obstaculos o impedimentos que tu consideras que hacen que el sistema no
pueda ser utilizado en la farmacia?
= Aunque el sistema sea util, a veces resulta mas facil quedarse como estamos, a tener
que pasar por todo el proceso de realizar el inventario inicial y acostumbrarse a
trabajar de una nueva manera.
= El impedimento seria que no hemos utilizado el sistema, usandolo se volveria una

herramienta indispensable en el negocio.

¢Cual es tu edad?

57 afos

Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?
9

Del 1 al 10, ;qué tan Gtil consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus
actividades diarias?
10
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Entrevista 9. Duefio y gerente general

1. ¢Cudles son tus funciones y las tareas que realizas en tu dia a dia en la farmacia?
= Atender a los clientes.
= Atender a los proveedores.
= Dar una guia en el negocio.
= Dar una estrategia de mercado y de negocio.
= Controlar personal.
= Checar surtido de la farmacia.
= Controlar ganancias.
= Responsable de atencion al cliente.
= Asegurar que los clientes se lleven una buena imagen del negocio.
= Asegurar que el negocio se vea presentable.
= Atender problemas con la operacion y la administracion.
= Cuidar la imagen del negocio.
= Dar una imagen positiva del negocio.
= Organizar al personal.

= Resolver problemas y conflictos.

2. ¢Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias?
No

3. ¢Desde hace cuanto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema?

Se usa desde hace cinco afnos.

4. ¢Cudles son las cosas buenas que tiene el sistema que harian que lo uses de manera
cotidiana?
= Que brinda informacion a la mano.

= No puede dar mas informacion porque no lo ha utilizado.
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¢Cudles son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema que hace que no lo uses
de manera cotidiana?

= No sabe usar el sistema Global

¢Cuadles son los obstaculos o impedimentos que tu consideras que hacen que el sistema no
pueda ser utilizado en la farmacia?

= No conoce cémo usar la computadora.

¢Cual es tu edad?

61 afios

Del 1 al 10, ¢qué tan facil consideras que es el uso del sistema Global Pharma System?
7

Del 1 al 10, ¢qué tan Gtil consideras que seria usar el sistema Global Pharma System en tus

actividades diarias?
9
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