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1. RESUMEN EJECUTIVO 

 

Introducción y problemática 

La Farmacia Ribera es una pyme con más de cincuenta años 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 empezó: 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 operación y dificulta el 

proceso de obtener información fidedigna sobre su situación actual; y dejando a la 

organización con una clara desventaja con respecto a sus competidores, sobre todo con las 

cadenas comerciales, las cuales acaparan cada año un mayor porcentaje del mercado 

(Milenio, 2016). Además, la tendencia apunta a que las empresas independientes que 

compiten en este sector desaparecerán, siendo reemplazadas por los grandes consorcios 

comerciales (Milenio, 2016).  

Desde hace cinco años, la empresa que se analiza cuenta con la licencia del sistema 

de administración de ventas Global Pharma System, especializada en pequeñas y medianas 

empresas de comercio al por menor de medicamentos. El uso de este sistema podría facilitar, 

agilizar y profesionalizar la mayoría 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 año con año se paga una 

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

A partir de lo expuesto, el objetivo de este proyecto es proponer un modelo de adopción de 

tecnología, que le permita a la Farmacia Ribera explotar las ventajas administrativas, 

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

  

Metodología de la solución 

El objetivo planteado se reforzó con una justificación, para confirmar la validez que tenía 

dentro del caso particular de la empresa que se analizaba, con el cual se definieron los 

elementos más importantes para delimitar el caso dentro de una geografía específica, y de un 

sector determinado. Con esta información se analizaron las características propias de la 

empresa y de su entorno, desarrollando un marco contextual para poder entender el panorama 

completo de la investigación, y entender las causas que propiciaban la problemática. 

Posteriormente, se realizó una búsqueda de literatura en bases de datos de 

investigación (EBSCO, E-libro) y en repositorios electrónicos de universidades, para 

encontrar modelos teóricos de adopción relevantes para este estudio, seleccionando aquellos 

que resolvían problemáticas similares a la de la empresa que se analizaba, y que desarrollaran 

modelos de adopción tecnológica desde un punto de vista sistémico, los cuales se plasmaron 

en el marco teórico.  
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Propuesta de la solución 

La Farmacia Ribera no tenía un control documentado de sus procesos. Por esta razón, 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 cuáles eran sus funciones, y las 

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

Con la información recolectada, se definieron las tareas que se realizaban dentro de 

la Farmacia Ribera; clasificando posteriormente cada una de ellas dentro de siete funciones, 

y agrupándolas por último en cinco áreas funcionales, tal y como se muestra en la ilustración 

1. 

 

 

ILUSTRACIÓN 1 

Agrupación de funciones y tareas de la Farmacia Ribera en áreas funcionales. 

 

Al comparar el resultado de este ejercicio con los modelos teóricos de adopción 

disponibles en la literatura, destacaba la similitud de las áreas funcionales, entre la Farmacia 

Ribera y el modelo sistémico para la adopción de tecnología por la industria química 

(Mendoza-Morales, et al, 2011). En su modelo destaca la manera en la que relacionan la 

incorporación de una nueva tecnología con las áreas funcionales de una empresa, permitiendo 
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prever el impacto que tendrá la implementación de la herramienta tecnológica en cada una 

de esas áreas. Aunque presentaba ciertas limitaciones, ya que consideraba que la tecnología 

que se pretendía incorporar era desconocida en la organización, y consideraba áreas que no 

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

propuesto por Mendoza-Morales se tomó como base para la creación de una propuesta de 

modelo de adopción tecnológica, modificando sus constructos para añadir otros que 

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

de adopción de tecnología en la Farmacia Ribera. La propuesta del modelo de adopción de 

tecnología desarrollado se muestra en la ilustración 2. 

 

 

ILUSTRACIÓN 2 

Propuesta de modelo de adopción de tecnología. 

 

El modelo propuesto consta de cuatro fases, describiendo y ejemplificando a muy alto 

nivel el proceso de adopción tecnológica dentro de la Farmacia Ribera, y muestra la manera 

en la que interaccionarían entre las distintas áreas funcionales de la empresa al adoptar el 

software de administración de ventas con el que cuenta.  
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Con el objetivo de profundizar en el modelo de adopción propuesto, y poder 

visualizar de manera gráfica, y más granular, la relación que existiría entre las distintas áreas 

de la Farmacia Ribera al adoptar el software de administración de ventas, se definieron 

algunas de las tareas principales dentro de la farmacia con la información recolectada en las 

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

En el modelo de adopción que se propone, se considera que la tecnología no es nueva 

en la organización, 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 operación de la farmacia. Estas fueron 

propuestas por los mismos miembros de la organización en las entrevistas, y después 

plasmadas en el modelo propuesto.  

El modelo se implementará 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 área de Almacén, obtener una retroalimentación y mejorar el modelo, para posteriormente 

implementarlo en toda la organización, y obtener una mayor retroalimentación para realizar 

iteraciones al modelo de adopción propuesto. 

Uno de los principales retos para la implementación del modelo en la Farmacia Ribera 

es su estructura poco rígida y sin controles establecidos, por lo que se proponen también una 

serie de indicadores de desempeño. Se pretende que estos brinden la oportunidad de conocer 

el progreso de la adopción de una manera cuantitativa. 
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Conclusiones 

La propuesta de modelo de adopción de tecnología desarrollado para la Farmacia Ribera 

cumplió el objetivo de desarrollar un modelo de adopción que le permitiera a la empresa 

explotar las herramientas del software de administración de ventas con el que cuenta, pero 

que no usaba. Consta de cuatro fases, en las que se describe cómo ocurre el proceso de 

adopción en la empresa que se analiza; desde el momento en el que se presentó la tecnología 

a los miembros de la organización, su posterior uso en las actividades diarias, la interacción 

sistémica que existe entre las distintas áreas funcionales de la empresa, y finalmente el 

reforzamiento del uso de la nueva tecnología y la etapa de retroalimentación.  

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 

tecnología, y que el uso de la herramienta no es algo totalmente novedoso y desconocido para 

la organización. Además, describe las razones por las que el sistema de administración de 

ventas no es utilizado por los miembros de la empresa, así como los puntos clave para lograr 

que la herramienta se adopte.  

El modelo se implementará bajo un sistema de cuatro fases. En el periodo de enero a 

julio del 2021, con sus respectivos periodos intermedios de evaluación y retroalimentación 

para la mejora continua del modelo. La implementación se considerará como exitosa si, al 

finalizar este plazo, el 70% de las tareas que se describen en el modelo de adopción que se 

propone, sean llevadas a cabo con el software de administración de ventas.  
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Limitaciones y recomendaciones 

Uno de los principales retos para la implementación del modelo en la Farmacia Ribera es su 

estructura poco rígida y sin controles establecidos, por lo que se proponen también una serie 

de indicadores de desempeño. Estos tendrán que brindar la oportunidad de conocer el 

progreso de la adopción de una manera cuantitativa y sencilla.  

El modelo propuesto tiene ciertas limitaciones: describe de manera muy carente la 

manera en la que interaccionarían las áreas 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 operación y administración de la Farmacia Ribera. Esto se trató de 

solucionar incluyendo un mapeo de procesos de la organización, en el que se puede observar 

de manera más granular el vínculo que existiría entre las áreas funcionales de la empresa. 

Se espera que la implementación de este modelo tenga como resultado la adopción 

del software de administración de ventas en la Farmacia Ribera, con su consecuente mejora 

en la eficiencia operacional. Aunque resulta sumamente importante considerar que lograr que 

la herramienta tecnológica sea utilizada no necesariamente implica un incremento en la 

eficiencia de los procesos y la administración, por lo que en documentos posteriores se 

sugiere medir el impacto que provoca dicha adopción sobre la eficiencia operativa de la 

empresa. 
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2. INTRODUCCIÓN 

 

La farmacia Ribera es una pequeña empresa familiar de comercio al por menor. Comercializa 

medicamentos y se ubica al norte de la Ciudad de México. Cuenta con más de cincuenta años 

de existencia, y durante ese tiempo ha sido atendida por tres generaciones de la familia que 

la fundó. 

Aunque la empresa que se analiza cuenta con una posición comercial ventajosa por 

su demarcación 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 fundó (hace ya más 

de cincuenta años); 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, además de hacer 

más lenta y costosa su operación, dificulta la tarea de obtener indicadores fidedignos de su 

desempeño, 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 año un 

mayor porcentaje del mercado (Milenio, 2016). Además, 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 pequeña empresa dedicada a la venta al por menor tener una manera de operar que 
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sea ágil y poco costosa, y tener indicadores que le permitan conocer de manera fidedigna cuál 

es su situación financiera, administrativa, y operacional. 

Por ello, el presente trabajo busca proponer una estrategia de adopción de tecnología 

para la empresa que se analiza, y así explotar la licencia del software con el que cuenta, con 

el objetivo de hacer más eficiente su operación, y al mismo tiempo facilitarle la tarea de 

obtener datos certeros de su situación actual, y poder definir con un mayor grado de exactitud 

sus áreas de oportunidad. 

 

2.1 Definición del problema 

Desde hace cinco años, la empresa que se analiza cuenta con la licencia del sistema 

de administración de ventas Global Pharma System, especializado en pequeñas y medianas 

empresas de comercio al por menor de medicamentos. El uso de este sistema podría facilitar, 

agilizar y profesionalizar la mayoría 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 año con año 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 adopción de tecnología, 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 administración de ventas con 

el que cuenta, y que actualmente no es utilizado por los miembros de la organización.  
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2.3 Objetivos específicos 

▪ 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 administración 

de ventas puede manejar. 

▪ Definir cuáles de las funciones que actualmente se llevan a cabo por los miembros 

de la organización, pueden ser manejadas utilizando el sistema de administración de 

ventas. 

▪ Realizar entrevistas con los miembros de la organización para determinar las causas 

por las que no utilizan el sistema de administración 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 administración de ventas en sus funciones 

diarias. 

 

2.4 Justificación 

Aunque la empresa que se analiza cuenta con una privilegiada posición comercial en su 

demarcación 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 fundó (hace ya más de 

cincuenta años): 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, además de hacer 

más lenta y costosa su operación, dificulta la tarea de obtener indicadores fidedignos de su 
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desempeño, 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 año un 

mayor porcentaje del mercado (Milenio, 2016). Además, 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 pequeña empresa dedicada a la venta al por menor tener una manera de operar que 

sea ágil y poco costosa, y tener indicadores que le permitan conocer de manera fidedigna cual 

es su situación financiera, administrativa, y operacional. 

Por ello, el presente trabajo busca proponer una estrategia de adopción de tecnología 

para la empresa que se analiza, y así explotar la licencia del software con el que cuenta, con 

el objetivo de hacer más eficiente su operación, y al mismo tiempo facilitarle la tarea de 

obtener datos certeros de su situación actual, y poder definir con un mayor grado de exactitud 

sus áreas de oportunidad. 
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3. MARCO CONTEXTUAL 

 

3.1 La industria farmacéutica en México  

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

México es la cuarta más grande del continente americano (Figura 1).  

 

FIGURA 1  

Segmentación geográfica del mercado farmacéutico de México: porcentaje de participación, 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 próximos años su crecimiento desacelere, hasta alcanzar un 

valor del 3.5% al año. Se pronostica que, para el año 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 

participación del mercado, acaparando el 17.1% de participación, 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 

Participación de mercado en la industria farmacéutica de México: porcentaje de participación, 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 participación en el mercado de los medicamentos genéricos (MarketLine Industry 

Profile, 2019), y por obtener la autorización por parte de la entidad reguladora (COFEPRIS) 

para explotar comercialmente nuevos fármacos (KPMG México, 2017).  

Aunque la lucha por acaparar un mayor porcentaje del mercado es encarnizada, los 

competidores casi siempre son los mismos; la aparición de nuevos competidores se ve 

limitada por la enorme inversión que se requiere para construir una planta de fabricación de 

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

Pese a que en México, el gobierno es el encargado de brindar los servicios de salud a 

la población a través de las instituciones públicas (IMSS, ISSSTE, INSABI); las ventas al 

gobierno solo representan el 26% de los ingresos totales de los laboratorios en el país; el 74% 

restante de sus ingresos se obtienen a través del comercio privado de medicamentos 

(Expansión, 2019). Los medicamentos se distribuyen a través de un intermediario mayorista, 
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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 último eslabón 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. 

Específicamente en el sector del comercio al por menor (Erosa, 2009). El comercio minorista 

de medicamentos tiene un impacto muy importante en la economía 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 dígito (FIGURA 4 y FIGURA 5). En cuanto a 

participación 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  

Número 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. 

 

FIGURA 4 

Participación 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. 

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 país. 

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 pequeña empresa familiar que da empleo a nueve personas. Se 

dedica a la venta al por menor de medicamentos e insumos para la salud, perfumería y 

artículos de limpieza personal. 

Abrió sus puertas al público hace cincuenta años, como proyecto de un padre de 

familia que tenía experiencia en farmacia, y buscaba la manera de generar ingresos para 

ganarse la vida y poder sostener a su familia. El negocio fue posicionándose 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, posición que 

ostenta hasta la fecha. Actualmente, los laboratorios reconocen a la farmacia como un punto 

estratégico en la zona para lograr la penetración 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 demarcación territorial a la 

que pertenece.  

 

3.3.1 Ventajas competitivas de la empresa 

Si bien no se sabe con exactitud cuáles son las propuestas de valor de la empresa que se 

analiza, los miembros de la organización tienen una noción muy clara de las cosas que los 

han llevado a ser considerada la farmacia con mayor potencial de ventas en su demarcación 

territorial. 
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La farmacia tiene una excelente relación con sus proveedores. Los laboratorios la 

reconocen como un punto estratégico en la zona para lograr la penetración 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 años; siendo los hijos o incluso los nietos de los clientes iniciales los que ahora visitan 

la farmacia. Se cree que la razón de esta fidelidad se debe a que el negocio cuenta con un 

extenso surtido de medicamentos, perfumería e insumos para la salud, a un precio por debajo 

de la competencia. Además, la empresa cuenta con personal especializado en temas de salud 

atendiendo a sus clientes (enfermeras, biólogos y químicos), por lo que son atendidos 

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

En el año 2017, se implementó un programa de lealtad para ofrecer a los clientes 

piezas gratis por sus compras recurrentes, que les permite ahorrar cerca del 30% al año del 

costo de su tratamiento. Actualmente dicho programa tiene en su catálogo más de 600 

productos de marcas líderes para el tratamiento de enfermedades crónicas, y ha recibido una 

buena aceptación 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 

adquisición de estos. No se sabe a ciencia cierta cuál es el impacto que ha tenido este 

programa en la generación de valor para la organización, debido a que actualmente no utiliza 

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

Hay una serie de factores internos en el negocio en los que se cree que sería conveniente 

trabajar para poder aprovechar las oportunidades que se presentan en el mercado, entre ellas 

destaca la necesidad de utilizar alguna solución que le permita llevar a cabo sus operaciones 

diarias de una manera más eficiente. 

Todas las operaciones relacionadas con la administración y operación de la farmacia 

se hacen a mano; las cuentas de los clientes se realizan con una calculadora, la recepción del 

pedido se lleva a cabo con facturas impresas y una máquina etiquetadora, al igual que la 

asignación y actualización de precios. Este proceso funciona, pero las tecnologías actuales 

darían la oportunidad de hacerlo de una manera mucho más eficiente, y al mismo tiempo, 

brindar la oportunidad de obtener información certera sobre la situación actual del negocio.   

Actualmente resulta complicado generar mejoras en la organización y poder 

comparar su resultado debido a que el negocio no cuenta con ningún tipo de indicador de 

desempeño, ni con datos concretos acerca de su situación financiera actual. Los integrantes 

de la organización conocen esta información de manera empírica, 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 últimos años el negocio dejó de 

ofrecer entregas a domicilio, y el servicio de teléfono está muy limitado y casi no se brinda; 
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ya que en la organización no se cuentan con indicadores de desempeño que puedan medir el 

impacto que han tenido estas decisiones, solo se puede estimar que han afectado en la 

satisfacción 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  

Ubicación geográfica de la Farmacia Ribera y sus principales competidores. 

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

puntos azules sin nombre son farmacias independientes. 

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

 

Si bien, en cualquiera de las farmacias de la demarcación 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 demás. Si bien es cierto que en una farmacia 

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

https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/
https://www.inegi.org.mx/app/mapa/denue/
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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, además de que, al ser microempresas se 

adaptan con mucha rapidez a las necesidades de sus consumidores, y agregan productos 

diversos a su catálogo de manera muy ágil. Además, se encuentran por lo general cerca de 

sus consumidores, y el adquirir productos en ellas le otorga al cliente la sensación 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 

mayoría, medicamentos de patente y perfumería; 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 atención personalizada y con personal 

muy preparado en el área de la farmacia atendiendo a sus clientes. 
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El uso de un software de administración ha permitido a estos competidores poder 

soportar su operación con un máximo de dos personas atendiendo simultáneamente el 

negocio; mientras que, para la Farmacia Ribera, se necesitan al menos tres personas para 

cubrir su operación más básica. 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 

atención telefónica 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 líder en venta y distribución 

de medicamentos genéricos en México y Latinoamérica (Enterpreneur, 2011), son que: 

cuenta con consultorios médicos en todas sus sucursales, brindando atención profesional y 

medicamentos de calidad a un bajo costo a un sector desprotegido de la población; además 

es una marca reconocida en el mercado que trabaja únicamente 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 físicamente 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 opción de adquirir sus medicamentos en el mismo lugar y a un costo accesible. 

Las farmacias San Pablo atiende a distintos niveles socioeconómicos de la población. 

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). Además, cuenta con servicio a domicilio en todas sus sucursales y 

distintos convenios con aseguradoras y bancos. 

Las farmacias Guadalajara mencionan en su página oficial que su factor diferenciador 

es su concepto de minisúper 24 horas que está abierto los 365 días del año, que permite 

encontrar una oferta muy amplia de productos para la salud, el cuidado personal, productos 

pediátricos, artículos para el hogar, servicios financieros, etcétera. A un precio muy accesible 

y en un solo lugar. Además, mencionan que en la organización se fomenta una cultura de 

innovación; en donde se intentan aplicar en todo momento nuevas tecnologías en sus 

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

 

3.4.2 Beneficios que obtienen los competidores al desarrollar o adoptar nuevas 

tecnologías 

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

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

farmacia Guadalajara. 

En éstas se creó en 1989 un modelo de negocio disruptivo, al fusionar en un solo 

lugar una tienda de conveniencia, un supermercado y una farmacia; que además atendía las 

24 horas los 365 días del año. Este modelo les permitió crecer aceleradamente, hasta que en 

2009 (con casi mil sucursales en el país), inauguraron su primer centro de distribución con 

tecnología robótica y reparto con software especializado, para permitirle a la empresa 

continuar con el ritmo de expansión que llevaban, siendo la empresa punta de lanza en 

tecnología logística en el país, y uno de los grupos dedicados a la venta al por menor de 

medicamentos más grandes actualmente (Milenio,2016), y la información vertida en la 

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

La adopción de tecnologías ha permitido a las empresas de este sector, abrirse a 

nuevos mercados y cubrir vacíos en el sector que antes nadie atacaba; como lo hizo la 

farmacia San Pablo, al innovar en la logística de entrega de sus productos y de atención al 

cliente; al desarrollar una amigable tienda en línea que está disponible a través de su página 

de internet y de una aplicación móvil. Si bien sus productos tienen un costo superior al del 

promedio del mercado, los clientes los pueden adquirir de manera muy sencilla a través de 

su tienda en línea o de un centro de atención telefónica, pagarlos con tarjetas bancarias, 

transferencias electrónicas o en efectivo, y recibirlos en su domicilio en una hora 

aproximadamente. La incorporación de estas herramientas tecnológicas en sus procesos le ha 

permitido posicionarse como una de las cadenas de farmacias más importantes del país 

(Milenio, 2016). 



26 

 

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 información exacta de sus existencias en tiempo real. Esto se debe a que maneja su 

operación con un sistema de administración de ventas especializado. Ha ido ganando 

mercado poco a poco en la demarcación 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 tecnologías 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 

disminución en los costos operativos. Por más conveniente que sea el utilizar una cierta 

tecnología, su éxito depende casi completamente de que los miembros de la organización la 

acepten y la incorporen a sus actividades diarias.  

Cada organización tiene sus propios obstáculos a vencer cuando se quiere lograr la 

incorporación de una nueva tecnología. Para ello, ya existe una amplia literatura de modelos 

teóricos, estrategias y ejemplos de adopción de tecnología que pretenden anticipar estas 

resistencias a la adopción de lo nuevo. Éstos, sugieren métodos y procedimientos que se 

pueden seguir, servir de apoyo para superar estos impedimentos, y lograr que la tecnología 

sea aceptada y utilizada. Cada organización tiene sus propias áreas 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.  
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En el caso de la Farmacia Ribera, los procesos administrativos y operativos siguen 

siendo casi los mismos, desde que abrió sus puertas hace ya más de cincuenta años; 

ocasionando que se haya vuelto un negocio muy poco eficiente. Este atraso es consecuencia 

de varios factores, los cuales se describen a continuación.  

 

3.5 La adopción de tecnologías en la Farmacia Ribera 

El proceso de adopción de nuevas tecnologías en la Farmacia Ribera es complicado y toma 

mucho tiempo, hay que mantener una labor constante de convencimiento con los dueños de 

la empresa, para hacerles notar los beneficios de las tecnologías, y que no se trata solo de 

querer utilizarlas por moda. Es un proceso de convencimiento que puede requerir años, y por 

lo general, cuando la persona interesada en implementar la nueva tecnología deja de insistir, 

la idea se descarta y la operación continúa 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 más de cincuenta años de operación de la farmacia se haya 

cambiado muy poco la manera en cómo 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 

además se requiera más 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 cuestión, ya que por lo general no queda tiempo 

ni personal disponible para realizarlas. 

Desde hace cinco años, la Farmacia Ribera cuenta con una licencia para el uso de un 

sistema de administración de ventas especializado en farmacias, llamado Global Pharma 

System. El uso al 100% de éste podría hacer más eficiente la mayoría de los procesos que se 

llevan a cabo en la operación diaria y facilitar enormemente la administración. A pesar de ser 

un software que ofrece soluciones para empresas de este tipo, y de que año con año 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 años, para lograr que los dueños de la empresa acepten que se incorporara el sistema a 

la operación de la farmacia, explicándoles los beneficios que daría el utilizarlo. A la fecha, 

esta meta no se ha alcanzado. 

 

3.6 Factores que impiden la adopción de tecnologías en la Farmacia Ribera 

Implementar un cambio en la Farmacia Ribera es un proceso engorroso y toma mucho 

tiempo. Se requiere convencer a los dueños de la empresa de que el cambio vale la pena, y 

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

Los miembros de la organización están de acuerdo con que se han tratado de 

implementar un sinfín 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 

continuación. 

 

3.6.1 Resistencia al cambio 

Al cuestionar a los miembros de la organización acerca de los argumentos que tenían para no 

adoptar una tecnología, pude percibir que existe un temor por parte de los dueños y los 

trabajadores a no entender el funcionamiento de la nueva tecnología; además, tienen la 

sensación de que una herramienta les va a quitar cierto control sobre la operación, y por lo 

tanto existe miedo en ellos de perder el mando en la administración y dirección 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 podían ni 

siquiera caminar. Si bien el espacio en efecto es reducido, este hecho se puede utilizar para 

ejemplificar con mucha claridad cómo es que los miembros de la empresa se rehúsan al 

cambio; exagerando los detalles más mínimos 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 más de cincuenta años de antigüedad, 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 Tradición 

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 organización 

rechazan los cambios en la operación, 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 además una serie de razones que se mencionan, con la que justifican que no 

sería necesario realizar mejoras en el proceso. Refieren, por ejemplo, que algunos de los 

procesos que se realizan, se hacen de manera más sencilla a mano, y que no es necesario el 

uso de una herramienta tecnológica para llevarlos a cabo; además, se tiene la creencia de que 

los cambios en la operación no son necesarios, ya que el negocio ha funcionado así por más 

de cincuenta años, y así 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 oposición por parte de los 

dueños, 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 únicamente una manera de ganar dinero. En muchas 

ocasiones hay cambios, sobre todo en la infraestructura, que han sido detenidos por los 

dueños por la carga sentimental que representa. 

La dinámica en la que se opera el negocio se ha vuelto, con el paso de los años, una 

parte importante de la dinámica familiar; y cualquier cambio en el funcionamiento de la 

empresa afecta como consecuencia a la mecánica en la que se relacionan en el hogar. Pasa lo 

mismo de manera inversa, la mayoría de los cambios en la mecánica 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 

modificación en la dinámica en el núcleo doméstico.  

La Farmacia Ribera se encuentra en una zona con un índice 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 más 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 

Fiscalía General de Justicia de la Ciudad de México (FGJCDMX), y la Secretaría de 

Seguridad Pública de la Ciudad de México (SSPCDMX), debido al alto índice delictivo que 

presenta (ADN 40, 2018). Además, está en medio de dos de las zonas más conflictivas de la 

ciudad, según el sitio de venta de inmuebles propiedades.com (FIGURA 7). 
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FIGURA 7 

Disposición geográfica de los índices de criminalidad en la zona centro-norte de la CDMX. 

La intensidad del color rojo se encuentra en función del número de delitos que se cometen a transeúntes y robos a 
negocios. La ubicación de la Farmacia Guadalupe se señala con la flecha amarilla. 

Mapa tomado de: https://propiedadesblog.carto.com/viz/73943ad0-2e54-11e6-ad69-0ef7f98ade21/public_map. 

 

La inseguridad ha frenado la modernización de la infraestructura del negocio y la 

implementación de sistemas administrativos que sean vistosos, debido a que los dueños 

prefieren mostrar una imagen austera para no llamar la atención y pasar desapercibido a la 

mirada de los delincuentes; ya que se tiene la creencia de que las herramientas tecnológicas 

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 años debido a la 

alta cantidad de llamadas de extorsión que recibía el negocio. 

Si bien los cambios han sido lentos en la organización 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. Éstos 

https://propiedadesblog.carto.com/viz/73943ad0-2e54-11e6-ad69-0ef7f98ade21/public_map
https://propiedadesblog.carto.com/viz/73943ad0-2e54-11e6-ad69-0ef7f98ade21/public_map
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se tomarán como referencia en el presente trabajo, para intentar entender el proceso bajo el 

cual se adoptan las innovaciones en la organización, y proponer un modelo de aceptación de 

tecnología, que tenga como objetivo lograr que se utilice el sistema de administración de 

ventas con el que se cuenta. 
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4. MARCO CONCEPTUAL 

 

La resistencia a la adopción de nuevas tecnologías que le faciliten la operación a la Farmacia 

Ribera, por parte de sus empleados y dueños, ha ocasionado que, en sus más de cincuenta 

años de operación, 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, específicamente una pyme.  

  

4.1 Las empresas  

Una empresa se puede definir como una organización cuyo propósito es el de prestar 

servicios o realizar actividades industriales y mercantiles, con la finalidad de obtener un 

beneficio económico de éstos (Antón, et al., 2011). Las empresas se pueden clasificar por su 

tamaño, como micro, pequeñas, medianas y grandes.  

Según la Secretaría de Economía, 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 pequeña empresa a cualquier organización 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 compañías que dan empleo de 

31 a 100 trabajadores reciben el nombre de empresas medianas (Secretaría de Economía, 

2010). En conjunto, las empresas micro, pequeñas y medianas reciben el acrónimo 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, ganadería y pesca; las del sector secundario las que se encargan de 

actividades de transformación, como son las mineras, las industrias y la construcción; y las 

del sector terciario las dedicadas a los servicios (Antón, 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 llamado comercio detallista o minorista), es el 

último intermediario en el proceso de distribución comercial, cuya función 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 satisfacción de esas necesidades, de una manera más eficiente 

que los competidores (Vigaray, 2005). 

  

4.3 Eficacia y eficiencia operacional en las empresas 

El concepto de eficiencia se refiere a la realización 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 máximo cada recurso disponible” 

(Ruiz, 2015). 
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En el mundo corporativo, las empresas que maximizan sus beneficios obtenidos se 

consideran eficientes (Álvarez, 2013); y según Rizo, la eficiencia en una empresa se logra 

con “flujos rápidos, continuos y efectivos de actividades, que añadan 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 más eficiente; a esto se le 

llama eficiencia operativa o eficiencia operacional. 

El propósito de convertirse en una organización 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 proponía lograr (Rizo, 2019), en tiempo y 

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

Eficacia, por lo tanto, se podría entender como la realización en tiempo y forma de 

una actividad; mientras que eficiencia sería el llevar a cabo esa misma tarea, utilizando menos 

tiempo, o menos recursos. Para saber con exactitud si una tarea se está realizando de manera 

eficaz o eficiente, se necesita primeramente idear alguna manera de medir su ejecución, con 

una serie de indicadores de desempeño, que nos ayuden a saber qué tantos recursos se están 

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

De acuerdo con Bonnefoy, “los indicadores de desempeño son instrumentos de medición de 

las principales variables asociadas al cumplimiento de los objetivos, que a su vez constituyen 

una expresión cualitativa o cuantitativa concreta de lo que se pretende alcanzar con un 

objetivo específico establecido, y busca evaluar cuán bien o cuán aceptable ha sido el 

desempeño de determinado organismo público con el objetivo de tomar las acciones 

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

Para generar un indicador de desempeño que sea útil, y ayude a evaluar el 

cumplimiento de un objetivo de manera eficaz, y que brinde un panorama lo más amplio 

posible de la situación actual; primeramente, se debe conocer el punto específico del proceso 

que resulta más 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 están relacionadas entre sí, y con 

otras a la vez, y de esta manera forman el total funcionamiento de la administración, e 

involucran actividades para perseguir una meta a través del uso óptimo de los recursos 

humanos, los materiales, el financiamiento y la tecnología” (Rodríguez, 2016). En otras 

palabras, un proceso es un conjunto de actividades relacionadas entre sí 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 gráficamente, 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 gráficas, que ejemplifica 

y ayuda a entender todos los procesos que se llevan a cabo en una organización, dándole 

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 cuáles son los detalles de 

cada proceso, para después conjuntarlos y poder visualizar la relación que existe entre ellos, 

con el objetivo de evitar que se dupliquen las funciones, y de generar indicadores de 

desempeño que permitan medir la situación de los procedimientos menos eficientes, y 

visualizar su progreso al implementar una mejora. 

Utilizar indicadores para medir el desempeño, además de ayudarnos a conocer que 

tan aceptable se ha realizado una tarea, ayuda a mejorar el proceso de gestión. Cuando se 

quiere implementar una tecnología novedosa en una organización, se requiere de manera 

obligada medir el desempeño durante el proceso de cambio por tres razones primordiales: 

permite determinar cuándo se han alcanzado los objetivos que se planteaban, hace posible 

rastrear el progreso, y mantener la motivación en los involucrados; durante la adopción de 

una tecnología, las personas están más motivadas durante el proceso de cambio, cuando 

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

Toda la tecnología 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 “invención” como toda creación humana que permita transformar la materia o la energía 

que existe en la naturaleza (IMPI, 2020).  

La creación de algo nuevo con una finalidad específica nos conduce a ofrecerlo o 

utilizarlo como una solución a un problema determinado, aunque en la mayoría de las 

ocasiones la tecnología concebida no resuelve una problemática social. Pongamos como 

ejemplo a un obrero de construcción, quien necesita una solución 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 

acercándolos al tablero; éste con imanes es una invención. 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 problemática similar, entonces se puede considerar al tablero con imanes como 

una innovación.   

 

4.8 La innovación  

Para que una invención sea considerada como innovación 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 innovación, por lo tanto, se podría definir como 

una herramienta, técnica, o procedimiento novedoso, que es utilizado por los miembros de 

una sociedad o una organización, 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 compañía 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 (López, et al., 2010). 

Aun cuando un invento realice de manera más eficiente un proceso, no se le puede 

considerar como innovación si no es aceptado y utilizado por una sociedad. El proceso de 

utilización de una invención por parte de un grupo de personas recibe el nombre de “adopción 

de tecnología”. Ésta se podría definir, por lo tanto, como la apropiación y la utilización 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 comprensión acerca de los factores que 

determinan la adopción de una cierta tecnología por un individuo. A esto se le llama 

“modelos de adopción”.   

 

4.9 La tecnología  

La tecnología se puede entender como “el conjunto de conocimientos propios de un arte 

industrial, que permite la creación de artefactos o procesos para producirlos” (Cegarra, 2012). 

No obstante, ésta también engloba a las prácticas instrumentales, como es la creación, la 

fabricación 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 tecnología se entiende como la relación que existe entre un objeto o instrumento 

(un medio) y la acción eficiente que le es otorgada por el hombre que la crea (su finalidad); 

asociando el uso de una herramienta con la ejecución confiable de una tarea específica; 

olvidando por completo el vínculo que existe entre un artefacto y la persona que lo usa, y 

creando una separación conceptual entre el mundo tecnológico y el mundo social (Rammert, 

2001). 

Toda persona es capaz de crear una tecnología para resolver un problema en 

específico, por lo que pueden coexistir al mismo tiempo un sinfín de soluciones particulares 

disponibles para una misma cuestión. Dichas soluciones pueden nunca ser utilizadas por los 

demás miembros de una sociedad, aun cuando les genere un beneficio, ya sea por 

desconocimiento de su existencia, o 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 adopción. 

 

4.10 La adopción de tecnología 

Se entiende como “adopción de tecnología” al proceso en el que un individuo acepta y utiliza 

un invento que le ha sido presentado y que le era desconocido. Lograr la aprobación y el 

posterior uso de una tecnología novedosa por parte del consumidor final no es tarea fácil. De 

todos los países que conforman la Organización para la Cooperación y el Desarrollo 

Económicos (OCDE), la región conformada por Latinoamérica y las naciones del Caribe 

tienen las tasas de adopción de tecnologías más bajas, lo que disminuye su productividad con 

respecto a los demás miembros con índices de adopción tecnológica mayores (Banco 
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Mundial, 2018). En México, se estima que sólo el 6% de las empresas aprovecha las 

tecnologías de la información (Villafranco, 2017). 

  

4.11 La adopción de tecnología en las empresas. 

Jorge Rodríguez, presidente de la Confederación Patronal de la República Mexicana 

(Coparmex), comentó en una entrevista para el diario El Financiero, que la adopción de 

tecnologías representa actualmente un área de oportunidad gigantesca para las empresas en 

el país, 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 tecnologías para 

hacer la misma tarea en las diferentes áreas de una misma organización; lo que aumenta los 

costos de operación y administración 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 adopción de tecnología en las empresas 

En el momento en el que una nueva tecnología es presentada ante un individuo, ésta acumula 

y sintetiza información acerca de dicho invento influenciado por el contexto social en el que 

se encuentra, provocando en él una serie de creencias y prejuicios acerca de dicha tecnología, 

y definiendo si la acepta o la rechaza (Fernández, 2015). La adopción tecnológica podría 
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resumirse como la decisión de un individuo o un grupo social de utilizar o rechazar una 

tecnología.  

Existen una serie de modelos que intentan describir los procesos bajo los cuales un 

individuo interactúa con una innovación, desde que le es presentada, hasta que toma una 

decisión y define si la acepta o la rechaza. A ésos se les llama modelos de adopción de 

tecnología. El estudio y la utilización de los modelos de adopción de la tecnología 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 penetración de nuevas tecnologías en el mercado, disminuyendo el riesgo de ser 

rechazadas por el usuario. 

Internamente, el uso de los modelos de adopción también tiene un impacto positivo 

en las empresas, debido a que permite entender la manera sobre cómo los miembros de la 

organización van a interactuar con la nueva tecnología, y poder generar una serie de 

incentivos y tácticas para conseguir que sea aceptada; con su consecuente mejora en la 

productividad. 

 

4.13 Modelos de adopción de tecnología 

Se entiende por modelo a un objeto o cosa que sirve como referencia para ser reproducida, 

imitada, representada o copiada.  En el ámbito de la tecnología, existen dos tipos de modelos 

(Shina, et. al., 1992) primeramente, los que tratan de ampliar el entendimiento del proceso 

de difusión de la adopción de una tecnología en una sociedad (se conocen como modelos de 

difusión), y los modelos que contribuyen a comprender los factores que delimitan la decisión 



44 

 

de adoptar, o no adoptar, una nueva tecnología (llamados modelos de adopción). Por lo tanto, 

se podría entender a la adopción como el proceso bajo el cual un usuario adquiere y utiliza 

una nueva tecnología; mientras que la difusión trata de explicar cómo se extiende el uso de 

una nueva tecnología o un nuevo producto a través de la población (López-Bonilla, et al., 

2011). 

La adopción 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 adopción, sobre 

los cuales se profundiza en la sección siguiente; aunque de manera general, se puede observar 

que cualquier modelo de adopción 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 ataña al producto un conjunto de 

características 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 adopción tratan de describir el proceso bajo el cual un consumidor 

interactúa con una nueva tecnología, y acaba por aceptarla o rechazarla; mientras que una 

estrategia de adopción de tecnología 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 ámbito de innovación, es conseguir que la tecnología se adopte. 
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4.14 Estrategia de adopción tecnológica 

Una estrategia se puede definir como una serie de acciones o 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 ámbito empresarial, una estrategia es el 

conjunto de decisiones sobre los pasos que se deben seguir para lograr alcanzar la visión de 

la organización. 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 más 

eficiente la operación de la Farmacia Ribera; existen un sinfín 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 través de la adopción de un software de administración 

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 adopción, que describen problemáticas similares 

y la manera en la que los resolvieron. Éstos sirven como referencia para imitar, y tomar de 

base para conseguir la incorporación de nuevas tecnologías en el caso que se presenta. 

Se presenta, además, una serie de casos documentados muy similares al caso que se 

aborda en este documento, y que se toman como base para la elección de los modelos de 

adopción que se cree que son los más adecuados para alcanzar el objetivo de esta publicación. 
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5. MARCO TEÓRICO 

 

5.1 Modelos de adopción de la tecnología  

Cuando a un individuo le es presentado ante una nueva tecnología, acumula y resume 

información sobre ésta, influenciado fuertemente por el entorno social en el que se encuentra; 

generado que se le ataña al nuevo producto un conjunto de creencias y de características, 

ocasionando que la acepte o la rechace. Las creencias sobre un nuevo producto son el impulso 

que fomenta la decisión de adoptar (Fernández, 2015).  

Existe una serie de modelos teóricos que tratan de describir el proceso bajo el cual un 

individuo acepta o rechaza una innovación, llamados modelos de adopción, los cuales se 

describen a continuación. 

 

5.1.1 Teoría de la acción razonada (TRA) 

Desarrollada en 197 por Martin Fishbein y Ajzen Icek en el marco de la psicología social, la 

teoría de la acción razonada (TRA) trata de predecir la intención conductual de un individuo, 

y no solo sus actitudes, basándose en la suposición 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 intención 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 acción, el contexto social, y las 

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

(Fernández, 2015). 

Aunque es un modelo ampliamente utilizado para describir el proceso de adopción 

de tecnología 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 útil para explicar cualquier tipo de conducta que no se presente de forma 

consciente. 

 

FIGURA 8  

Teoría de la acción razonada (Ajzen y Fishbein, 1980). 

Recuperado de: Fernández, P. (2015). Análisis de los factores de influencia en la adopción de herramientas 
colaborativas basadas en software social. Aplicación a entornos empresariales. Madrid, España: Universidad 

Politécnica de Madrid. Recuperado el 18 de septiembre de 2020, de 
http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ_CARDADOR.pdf  

 

http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ_CARDADOR.pdf
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En la teoría de la acción razonada, desarrollada por Fishbein y Ajzen, se encuentran 

dos factores principales que determinan la intención conductual: las actitudes personales, y 

la influencia social (Fernández, 2015). 

Las actitudes personales se pueden entender como la predisposición que tiene un 

individuo a reaccionar de forma positiva o negativa al presentársele un objeto; las actitudes 

se componen a su vez de tres elementos: el primero tiene que ver con las percepciones y la 

información 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 están fuertemente influenciadas 

por su marco social, y el tercero es de carácter conductual, y hace alusión a las acciones que 

el individuo desarrolla frente al objeto. Estos componentes son para Fischer y Ajzen, la base 

de la predicción de la conducta (Fernández, 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 presión comunitaria sobre el individuo, para que muestre un determinado 

comportamiento, de acuerdo con su percepción de si dicha conducta será aceptada o 

rechazada por los miembros del grupo social al que pertenece. Las normas subjetivas ejercen 

una presión social sobre el individuo para tener un cierto comportamiento debido a que son 

impuestas por personas que considera como referentes, y a la motivación por complacerlas 

(Ajzen, et al., 1980). “Cuanto más identificado, comprometido y más estrechos sean los lazos 

sociales con las personas que pertenecen al grupo social relacionado con el comportamiento 

que él cree que opinarán sobre la acción, éste será más proclive a llevarlo a cabo o no” 

(Fernández, 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 formación de la 

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

persona están mejor constituidas (Tirandis, 1971).   

 

5.1.2 Teoría del comportamiento planeado (TPB) 

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

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

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

inconsciente y automática (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. 

 

FIGURA 9  

Teoría del comportamiento planeado (TPB). 
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Recuperado de: Fernandez, P. (2015). Análisis de los factores de influencia en la adopción de herramientas 

colaborativas basadas en software social. Aplicación a entornos empresariales. Madrid, España: Universidad 

Politécnica de Madrid. Recuperado el 18 de septiembre de 2020, de 

http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ_CARDADOR.pdf. 

 

La TPB es una iteración de la teoría de la acción razonada (TRA), que busca llenar 

los vacíos y superar las limitaciones que ésta tenía, añadiendo al modelo anterior las 

percepciones que tiene el propio individuo sobre su comportamiento, como una variable que 

podría explicar la intención y la conducta (Ajzen, 1985). Al añadir esta nueva variable, se 

tenía la intención de tener un mayor nivel de predicción de la intención, 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 intención (o motivación) 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).  

Según esta teoría, el comportamiento de una persona en situaciones poco planeadas 

se basa en su motivación (también llamado intención), y en su capacidad (Kraft, et al., 2005); 

el término capacidad también se puede definir como control interno, y se refiere a la 

percepción y la confianza que tiene el individuo sobre sus propios conocimientos, talentos y 

disciplina para llevar a cabo una determinada tarea. Bajo este esquema teórico, un individuo 

mostraría 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 (Fernández, 2015). 

 

http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ_CARDADOR.pdf
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5.1.3 Modelo de aceptación de la tecnología (TAM) 

Desarrollado por Fred Davis en 1986, a partir de la teoría de la acción razonada (TRA), trata 

de describir los factores que influyen en la aceptación de tecnologías de la información en 

una organización; plantea que la motivación 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 predicción de si utilizará o no la 

nueva tecnología), dejando a un lado la influencia social en el proceso de decisión de adoptar 

o no una tecnología.  

Según 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 tecnología. La 

utilidad percibida se puede entender como el grado en el que un individuo considera que el 

empleo una cierta tecnología mejorará su desempeño, mientras que la facilidad de uso 

percibida se refiere al esfuerzo que percibe el individuo que tiene que realizar para utilizar 

una tecnología que mejore su desempeño.  

La actitud es, para Davis, el elemento central de la decisión consciente de un 

individuo de adoptar una nueva tecnología, y será 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 tecnología (Davis, 1986). 

Hay que recordar que, al basarse en la teoría de la acción razonada, el TAM supone 

que el individuo es consciente de sus conductas y sus acciones, por lo que la decisión de 

aceptar o rechazar la innovación que se le presenta, depende fuertemente de la percepción 
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consciente que tiene sobre éste (Chen, et al., 2004); la cual, según el TAM, está 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 tecnología, 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 metodológicos que esto ocasionaba (Mathieson, 1991). 

 

FIGURA 10  

Modelo TAM (Venkatesh, et al., 1996). 

Recuperado de: Fernández, P. (2015). Análisis de los factores de influencia en la adopción de herramientas 
colaborativas basadas en software social. Aplicación a entornos empresariales. Madrid, España: 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 Combinación de TAM-TPB (C-TAM-TPB) 

El modelo de aceptación de la tecnología (TAM), y la teoría del comportamiento planeado 

(TPB), son dos de los modelos más ampliamente utilizados, para predecir el comportamiento 

de adopción de una tecnología por parte de un usuario. Y aunque son dos modelos distintos 

http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ_CARDADOR.pdf
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que tienen diferentes enfoques para la predicción 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 año 2007 realizaron un estudio para 

comparar algunos modelos combinados de TAM y TPB; encontrando que los dos modelos 

por separados predecían de manera mucho más certera el comportamiento del individuo que 

las combinaciones de éstos. Se concluyó que, mientras que el TAM es mucho más adecuado 

para predecir la adopción desde la perspectiva de las características de la tecnología, era 

mucho más conveniente utilizar TPB para predecir la adopción desde la perspectiva social 

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

En dicha investigación, reconocen que un solo modelo no es siempre útil para 

predecir la adopción de tecnologías debido al entorno tecnológico-social en el que estamos 

inmersos. Por lo cual, para la realización de futuras investigaciones y trabajos, recomiendan 

utilizar el TAM cuando se requiere enfocarse en el cómo las características relacionadas con 

la tecnología afectan el comportamiento del usuario, brindándole especial atención a la 

descripción 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 tecnológicos (Yayla, et al., 2007). 
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FIGURA 11 

Modelo combinado TAM -TPB (Yayla et al., 2007). 

Recuperado de: Fernández, P. (2015). Análisis de los factores de influencia en la adopción de herramientas 
colaborativas basadas en software social. Aplicación a entornos empresariales. Madrid, España: 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 Teoría descompuesta del comportamiento planeado (DTPB) 

Desarrollada por Taylor y Todd en 1995, la teoría descompuesta del comportamiento 

planeado es una combinación 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 teoría del comportamiento planeado, se analiza la influencia que tienen actitud, 

de las normas sociales, y del control percibido sobre la intención conductual; el avance que 

propone la DTPB, es la de subdividir cada uno de dichos constructos, para tratar de tener una 

mejor comprensión acerca de los antecedentes que los ocasionan; y dando la oportunidad de 

incorporar en los modelos de adopción nuevas componentes que pueden ser convenientes o 

necesarias al estudiar una tecnología específica (Taylor, et. al., 1995). En la FIGURA 12 se 

puede observar un modelo esquemático de esta teoría.  

http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ_CARDADOR.pdf
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FIGURA 12  

Modelo de la teoría descompuesta del comportamiento planeado (DTPB). (Taylor, et al., 1995). 

Recuperado de: Fernández, P., 2015. Análisis de los factores de influencia en la adopción de herramientas colaborativas 
basadas en software social. Aplicación a entornos empresariales. Madrid, España: 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 sistémico 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 útil cuando se requieren analizar en conjunto las características de un 

software o de alguna otra TIC, y las características 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 interrelación entre estos cuatros aspectos “garantiza la calidad sistémica global de 

una organización” (Mendoza, et al., 2005).   

http://oa.upm.es/38119/1/PEDRO_FERNANDEZ_CARDADOR.pdf
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FIGURA 13  

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

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computación 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, categorías, 

características y métricas, cada una de las cuales se explica a continuación: 

✓ 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 aceptación, conformidad y fidelidad del cliente, el 

posicionamiento en el mercado, nivel de competitividad, mejoras en los indicadores 

económicos, entre otras” (Durán-García, et al., 2011). 

https://www.researchgate.net/publication/262661215_Prototipo_de_Modelo_Sistemico_de_Calidad_MOSCA_del_Software
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Por su parte, los aspectos internos hacen referencia a las acciones que 

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” (Durán-García, et al., 2011). 

 

✓ Nivel 1: categorías 

En este rubro, se contemplan características propias que tienen tanto el producto, 

como el proceso, subdividiendo el modelo en dos. Esta distribución no supone que el 

producto y el proceso se desliguen entre sí, solo se reparten en cada una de las 

categorías para identificar a qué subsector pertenecen; tal y como se muestra en la 

TABLA 1 y TABLA 2. 

 

TABLA 1  

Categorías del submodelo del producto. 

 

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

 

 

 

 

 

 

https://www.researchgate.net/publication/262661215_Prototipo_de_Modelo_Sistemico_de_Calidad_MOSCA_del_Software
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TABLA 2  

Categorías del submodelo del proceso. 

 

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

 

✓ Nivel 2: características 

Cada una de las categorías cuenta con características asociadas que definen las áreas 

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

proceso. La subdivisión del modelo en características resulta útil para entender a la 

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

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

deseados, se pueden revisar las características del proceso asociadas a dicha categoría 

del producto y encontrar los posibles factores que están ocasionándolo (Mendoza 

Pérez, et al., 2005).  

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

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

2001). 

 

 

https://www.researchgate.net/publication/262661215_Prototipo_de_Modelo_Sistemico_de_Calidad_MOSCA_del_Software
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TABLA 3  

Distribución de las características y métricas para medir la calidad sistémica de un producto. 

 

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

 

 

 

 

 

https://www.researchgate.net/publication/262661215_Prototipo_de_Modelo_Sistemico_de_Calidad_MOSCA_del_Software
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TABLA 4  

Distribución de las características y métricas para medir la calidad sistémica del proceso. 

 

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

 

✓ Nivel 3: métricas 

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

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

TABLA 6. 

TABLA 5  

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

  

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

 

https://www.researchgate.net/publication/262661215_Prototipo_de_Modelo_Sistemico_de_Calidad_MOSCA_del_Software
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. 

 

Recuperado de: Mendoza, et al., 2005. Prototipo de Modelo Sistémico de Calidad (MOSCA) del Software. Computación 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 adopción utilizados en empresas 

A continuación, se muestran casos documentados de modelos de adopción, que fueron 

utilizados en contextos empresariales, con el objetivo de mostrar ejemplos prácticos que 

sirvieron como guía para el desarrollo del documento que se presenta. En ellos se pueden 

visualizar los factores que intervienen en la utilización de una cierta tecnología en un 

contexto empresarial, desde un punto de vista sistémico, para entender la relación y el 

impacto que generan las adopciones de tecnologías de la información (TIC), en las distintas 

áreas de una organización.  

Además, los casos que se presentarán dan la oportunidad de vislumbrar de manera 

ejemplificada, cómo es que se utilizan y se modifican los modelos de adopción de tecnología 

antes mencionados, en contextos empresariales reales. 

 

 

 

https://www.researchgate.net/publication/262661215_Prototipo_de_Modelo_Sistemico_de_Calidad_MOSCA_del_Software
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5.2.1 Modelo para la Adopción de Cloud Computing en las pequeñas y medianas 

empresas del sector servicios en Medellín, Colombia 

En este caso, se analizan los factores que intervienen en la aceptación de tecnologías de 

computación en la nube en pymes, a través de una revisión bibliográfica y entrevistas. Con 

los resultados obtenidos, se desarrolló un modelo de adopción de tecnología (basado en el 

TAM), que permite visualizar esquemáticamente las variables que influyen en la aprobación 

de la computación en la nube (descritas como variables estratégicas, de competitividad y de 

desempeño), y cómo influyen sobre la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida, y la 

consecuente intención de uso de dichas tecnologías (FIGURA 14). 

El modelo de adopción, propuesto por Patiño-Vanegas y Valencia-Arias en el 2019, 

pretende servir como guía para la creación de nuevos enfoques de dirección dentro de las 

pymes, que incluyan el uso y adopción de nuevas tecnologías en sus objetivos estratégicos, 

y que les permitan aumentar su productividad y su eficiencia operativa. Además, propone 

tres variables (estratégicas, de competitividad y de desempeño) que permiten vislumbrar con 

mayor claridad los beneficios de utilizar una nueva tecnología, como lo es la computación en 

la nube, en el área administrativa de una empresa, y que se vean reflejados en una mayor 

coordinación con los proveedores que resulte en procesos más eficientes (Patiño-Vanegas, et 

al., 2019). 

 

De igual manera, como valor añadido al modelo, se desarrolló un proceso estratégico 

para inducir dinámicas de innovación en las pymes, con el objetivo de proporcionar un 

panorama global, y articular el modelo de adopción con los procesos internos de la empresa, 

para facilitar la adopción de nuevas tecnologías. El esquema de los pasos que una pyme debe 
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de seguir para lograr la implementación de nuevas tecnologías, como lo es la computación 

en la nube, se muestra en la FIGURA 15. 

 

 

FIGURA 14  

Propuesta de modelo estratégico de adopción de la computación de la nube en pymes. (Patiño-Vanegas, et al., 2019). 

Recuperado de: Patiño-Vanegas, et al., 2019. Modelo para la Adopción de Cloud Computing en las Pequeñas y Medianas Empresas del 

Sector Servicios en Medellín, Colombia. Modelo para la Adopción, 30(6), 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. 
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FIGURA 15  

Pasos que una empresa debe de seguir para la adopción y el éxito de la computación en la nube (Patiño-Vanegas, et 

al., 2019). 

Recuperado de: Patiño-Vanegas, et al., 2019. Modelo para la Adopción de Cloud Computing en las Pequeñasy Medianas Empresas del 

Sector Servicios en Medellín, Colombia. Modelo para la Adopción, 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 adopción 

para ser utilizado como herramienta, para integrar las innovaciones dentro del proceso 

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

A su vez, el modelo está fundamentado en el TAM, lo que permite conocer las 

motivaciones y las expectativas que contribuyen en el proceso de adopción, tomando en 

cuenta el contexto estratégico, competitivo y de desempeño de la empresa que se analiza. 

 

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
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
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5.2.2 Modelo sistémico para la adopción tecnológica: caso herramientas CASE 

En este estudio de caso, desarrollado por Mendoza y Pérez en el 2004, se propone y evalúa 

un modelo de adopción para adquirir un software que apoye al área técnica en su proceso de 

adquisición de nuevas tecnologías, que considera en sus constructos las características del 

ambiente organizacional donde se tiene que implementar. Destaca por su esfuerzo de integrar 

los conceptos de los modelos de selección de tecnología 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 evalúa en una empresa dedicada al desarrollo de sistemas de 

software, que toma la decisión de mejorar sus procesos de desarrollo utilizando una 

metodología creada para dicho fin, llamada “Computer Aided Software Engineering” 

(CASE); para lograrlo, se ve en la necesidad de adquirir tecnologías que le permitan a la 

organización desarrollar sus procesos utilizando dicha metodología.  

Los autores desarrollan un modelo de adopción tecnológica que, desde un 

acercamiento sistémico, les permita a los gerentes técnicos tomar decisiones para la 

adquisición de tecnologías para el desarrollo de sus procesos, siguiendo la metodología 

CASE; y considerando el clima organizacional, la planificación estratégica de la empresa y 

la información del mercado. 

Para su desarrollo, Mendoza y Pérez propusieron primeramente una serie de 

indicadores tecnológicos y organizacionales. Los indicadores tecnológicos les permitieron 

evaluar los factores relacionados con la tecnología que impactaban en la adopción y el uso 

de la herramienta que se quería 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 dinámica de la compañía, que 

afectaban directamente sobre la adopción y la utilización de la herramienta antes mencionada 

(TABLA 8).  

TABLA 7  

Clasificación de los indicadores tecnológicos para el modelo sistémico de adopción tecnológica, caso herramientas 

CASE. 

 

Recuperado de: Mendoza, et al., 2004. MODELO SISTÉMICO PARA LA ADOPCIÓN TECNOLÓGICA: CASO HERRAMIENTAS 

CASE. Acta Científica 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. 

 

 

 

 

 

https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
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TABLA 8  

Clasificación de los indicadores organizacionales utilizados en el modelo sistémico de adopción tecnológica, caso 

herramientas CASE. 

 

Recuperado de: Mendoza, et al., 2004. MODELO SISTÉMICO PARA LA ADOPCIÓN TECNOLÓGICA: CASO HERRAMIENTAS 

CASE. Acta Científica 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 tecnológicos y organizacionales específicos de la empresa 

que se analizaba, y con el objetivo de implementar una herramienta CASE para desarrollo de 

software en una organización, los autores desarrollaron un modelo sistémico para la 

adopción tecnológica (FIGURA 16), y que combina los factores antes mencionados con la 

información del mercado, las necesidades de la organización de acuerdo con su estrategia 

corporativa, el desarrollo de los sistemas de software y el proceso de toma de decisión para 

la adquisición de nuevas tecnologías (Mendoza et al., 2004). 

https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
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FIGURA 16  

Arquitectura del Modelo Sistémico de Adopción Tecnológica para Herramientas CASE 

Recuperado de: Mendoza et al., 2004. MODELO SISTÉMICO PARA LA ADOPCIÓN TECNOLÓGICA: CASO HERRAMIENTAS 

CASE. Acta Científica 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 evaluó 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 evaluación interna de la 

herramienta que se pretende adquirir de la evaluación del proveedor. Esta separación permite 

determinar cuáles son las características y las particularidades que requiere la organización 

de la nueva tecnología, y posteriormente buscar entre los proveedores, mediante un estudio 

de “benchmarking”, la herramienta que mejor se adapte a las necesidades de la organización. 

https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
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Para la aplicación del modelo, los autores proponen un proceso, compuesto por cinco 

etapas, que puede servir de guía para apoyar a la organización, para adquirir las herramientas 

tecnológicas más apropiadas de acuerdo con sus necesidades específicas, y una serie de 

criterios de evaluación para cada una de las etapas de dicho proceso, las cuales se muestran 

a continuación. 

En la etapa 1, se establecen los requerimientos que tiene la organización para la nueva 

tecnología, en la que proponen tres grupos de factores: la capacidad que tiene la empresa para 

la adopción de la nueva tecnología, la necesidad y la prioridad que define la organización 

para adquirirla, y la voluntariedad de uso, la cual se refiere al grado con el que los miembros 

de la organización aceptan la innovación 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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FIGURA 17  

Etapa 1 del proceso de adquisición de herramientas CASE. 

Recuperado de: Mendoza et al., 2004. MODELO SISTÉMICO PARA LA ADOPCIÓN TECNOLÓGICA: CASO HERRAMIENTAS 

CASE. Acta Científica 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 9  

Distribución de los indicadores organizacionales para medir los requerimientos organizacionales. 

 

Recuperado de: Mendoza et al., 2004. MODELO SISTÉMICO PARA LA ADOPCIÓN TECNOLÓGICA: CASO HERRAMIENTAS 

CASE. Acta Científica 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. 

https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
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En la etapa 2 de la aplicación 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, según la clasificación propuesta en la TABLA 7. 

En la etapa 4 del proceso, se establecen las posibles fuentes para adquirir la 

herramienta, evaluando las características de la tecnología (según la clasificación de la 

TABLA 7), y enmarcándolas 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 

última etapa del proceso consiste en adquirir la herramienta más adecuada, considerando los 

criterios de selección propuestos en las cuatro etapas anteriores. 

 

FIGURA 18 

Etapas 2 y 3 del proceso de adquisición de herramientas CASE. 

Recuperado de: Mendoza, et al. 2004. MODELO SISTÉMICO PARA LA ADOPCIÓN TECNOLÓGICA: CASO HERRAMIENTAS 

CASE. Acta Científica 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. 

https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
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FIGURA 19 

Etapas 4 y 5 del proceso de adquisición de herramientas CASE. 

Recuperado de: Mendoza, et al., 2004. MODELO SISTÉMICO PARA LA ADOPCIÓN TECNOLÓGICA: CASO HERRAMIENTAS 

CASE. Acta científica 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 decisión del proceso de adquisición de herramientas CASE. 

 

Recuperado de: Mendoza, et al., 2004. MODELO SISTÉMICO PARA LA ADOPCIÓN TECNOLÓGICA: CASO HERRAMIENTAS 

CASE. Acta Científica 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. 

https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE
https://www.researchgate.net/publication/28095270_Modelo_sistemico_para_la_adopcion_tecnologica_caso_herramientas_CASE


73 

 

5.2.3 Modelo sistémico para la adopción de tecnología por la industria química 

En este artículo, se propone y evalúa un modelo de adopción de tecnología, que considera la 

compleja relación que existe entre las diferentes áreas o sistemas dentro de la industria 

química. Dicho modelo podría servir como guía para orientar a las empresas de este sector 

en el proceso de adquisición de tecnologías, que le sean pertinentes y útiles, a través de una 

serie de criterios de selección. No es para asombrarse ver que una industria adquiera una 

cierta tecnología, simplemente porque su implementación resultó exitosa en otra 

organización, sin analizar si le será útil bajo su contexto (Mendoza-Morales, et al., 2011). 

Para desarrollar el modelo sistémico de adopción, los autores analizaron las variables 

que influyen en la adopción de tecnologías en este sector, considerando las características 

propias de la tecnología a adoptar, su pertinencia, y la manera en la que se podrían adecuar 

para ser utilizadas en la industria química.   Posteriormente, tomaron como base el modelo 

sistémico de calidad (MOSCA), utilizado en un proceso de selección de software (Mendoza, 

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

La elección del modelo sistémico de calidad (MOSCA), propuesto por Mendoza, 

Pérez y Grimman en el 2005, se eligió de entre todas las demás 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 tecnológicas en una industria 

(Mendoza-Morales et al., 2011). 

El modelo está constituido en cuatro niveles: nivel 0 (dimensiones), nivel 1 

(categorías), nivel 2 (características) y el nivel 3 (subcaracterísticas), como se puede observar 

en la FIGURA 20.. 
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FIGURA 20  

Propuesta de Modelo Sistémico de Adopción de la Tecnología por la Industria Química (Mendoza-Morales, et al., 

2011). 

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al., 2011. Modelo sistémico para la adopción de tecnología por la industria química. ECONOMÍA 

DEL CAMBIO TECNOLÓGICO, 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 adopción de una tecnología. 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 características del cliente, el posicionamiento que tiene la empresa y el 

producto en el mercado, las mejoras en los indicadores de desempeño, 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 

https://www.researchgate.net/publication/271099121_MODELO_SISTEMICO_PARA_LA_ADOPCION_DE_TECNOLOGIA_POR_LA_INDUSTRIA_QUIMICA
https://www.researchgate.net/publication/271099121_MODELO_SISTEMICO_PARA_LA_ADOPCION_DE_TECNOLOGIA_POR_LA_INDUSTRIA_QUIMICA
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objetivos, la calidad del producto final, ahorro de tiempo y de recursos, la mejora del proceso 

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

En el nivel 1, categorías, se proponen cinco categorías o áreas que están involucradas 

en el proceso de adopción de tecnología que desarrolla el modelo, tal y como se muestra en 

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

y proveedor quien la brinda; ingeniería (ING), quien especifica las características que debe 

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

empleados dentro del ciclo de adopción; gestión (MAN), que constituye a las prácticas 

genéricas dentro de la organización; y organizacional (MAN), que establece los objetivos y 

la estrategia de la industria como empresa.  

TABLA 11  

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

 

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al., 2011. Modelo sistémico para la adopción de tecnología por la industria química. ECONOMÍA 

DEL CAMBIO TECNOLÓGICO, 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 características, se puede entender como una 

subdivisión de las categorías propuestas en el nivel 1; en el que se propone una serie de 

características con las que es posible evaluar cada una de las categorías, que permiten 

https://www.researchgate.net/publication/271099121_MODELO_SISTEMICO_PARA_LA_ADOPCION_DE_TECNOLOGIA_POR_LA_INDUSTRIA_QUIMICA
https://www.researchgate.net/publication/271099121_MODELO_SISTEMICO_PARA_LA_ADOPCION_DE_TECNOLOGIA_POR_LA_INDUSTRIA_QUIMICA
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entender la relación y la influencia que conlleva el proceso de adopción en cada una de las 

áreas y las tareas de la organización, tal y como se observa en la TABLA 12. 

TABLA 12  

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

 

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al., 2011. Modelo sistémico para la adopción de tecnología por la industria química. ECONOMÍA 

DEL CAMBIO TECNOLÓGICO, 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 último, en el nivel 3 (que corresponde a las subcaracterísticas), se descompone 

cada una de las características propuestas en el nivel 2, con el objetivo de evaluar un mayor 

número de variables del proceso de adopción de una tecnología; estas variables se muestran 

en la TABLA 13. 

Para evaluar cada una de las variables propuestas, en este artículo se desarrollaron 

125 métricas asociadas a cada una de las subcaracterísticas propuestas, con el objetivo de 

cuantificarlas, y poder utilizar la información que resultara de su aplicación en la toma de 

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

 

https://www.researchgate.net/publication/271099121_MODELO_SISTEMICO_PARA_LA_ADOPCION_DE_TECNOLOGIA_POR_LA_INDUSTRIA_QUIMICA
https://www.researchgate.net/publication/271099121_MODELO_SISTEMICO_PARA_LA_ADOPCION_DE_TECNOLOGIA_POR_LA_INDUSTRIA_QUIMICA
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TABLA 13  

Categorías, características y subcaracterísticas del modelo sistémico de adopción de la tecnología química. (Mendoza-

Morales et al., 2011). 

 

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al., 2011. Modelo sistémico para la adopción de tecnología por la industria química. ECONOMÍA 

DEL CAMBIO TECNOLÓGICO, 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. 

https://www.researchgate.net/publication/271099121_MODELO_SISTEMICO_PARA_LA_ADOPCION_DE_TECNOLOGIA_POR_LA_INDUSTRIA_QUIMICA
https://www.researchgate.net/publication/271099121_MODELO_SISTEMICO_PARA_LA_ADOPCION_DE_TECNOLOGIA_POR_LA_INDUSTRIA_QUIMICA
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TABLA 14  

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

 

Recuperado de: Mendoza-Morales, et al. 2011. Modelo sistémico para la adopción de tecnología por la industria química. ECONOMÍA 

DEL CAMBIO TECNOLÓGICO, 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 científicos, expertos en el tema, 

entregando un cuestionario a cada uno de ellos, para evaluar cada una de las características 

del modelo; obteniendo como resultado de su evaluación que el modelo propuesto resultaba 

pertinente, factible, adecuado y preciso, para ser considerado como punto de partida al 

evaluar un proceso de adopción de tecnología dentro de la industria química (Mendoza-

Morales, et al., 2011).  
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6. METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

 

 

FIGURA 21. 

Metodología de investigación del estudio de caso. 

El estudio de caso que se presenta comenzó su desarrollo a partir de la definición de un 

problema de adopción de tecnología, en una pyme del sector comercial ubicada en la Ciudad 

de México. Este problema le impedía a la pequeña empresa modernizar sus sistemas de 

administración y de operación, desaprovechando las bondades y las ventajas de los softwares 

de administración actuales, y con la consecuencia de que su proceso de operación y 

administración funcionaba de manera arcaica y muy poco eficiente. 

La pyme que se analizó contaba con una licencia para el uso de un software de 

administración de ventas, especializado en comercios de su tipo, desde hace más de media 



80 

 

década, así como la infraestructura necesaria para utilizarlo. A pesar de ser una alternativa 

viable de solución para hacer más 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 

mercancía.  

Por estas razones, el objetivo de este documento fue el de proponer un modelo 

sistémico de adopción de tecnología, que le facilitara a la empresa el proceso de adopción 

del software que subutilizaba, pretendiendo con esto hacer más eficientes sus procesos, y 

como ventaja añadida, la oportunidad de obtener al mismo tiempo indicadores de desempeño 

de la empresa. 

El objetivo planteado se apalancó con una justificación, para confirmar la validez que 

tenía dentro del caso particular de la empresa que se analizaba, con el cual se definieron los 

elementos más importantes para delimitar el caso dentro de una geografía específica, y de un 

sector determinado. Con esta información se analizaron las características propias de la 

empresa y de su entorno, desarrollando un marco contextual para poder entender el panorama 

completo de la investigación, y entender las causas que propiciaban la problemática. 

Posteriormente se realizó una búsqueda de literatura en bases de datos de 

investigación (EBSCO, E-libro) y en repositorios electrónicos de universidades, para 

encontrar modelos teóricos de adopción relevantes para este estudio, y para tratar de localizar 

casos documentados similares al de la empresa que se analizó, los cuales fueron plasmados 

dentro del marco teórico. La explicación de los conceptos necesarios para comprender el 

desarrollo teórico, se llevaron a cabo en el marco conceptual.  
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La selección de los modelos teóricos relevantes para este caso de estudio se llevó a 

cabo mediante la comparación de casos documentados, seleccionado aquellos que resolvían 

problemáticas similares a la de la empresa que se analizaba, y que desarrollaran modelos de 

adopción tecnológica desde un punto de vista sistémico, y por lo tanto, tuvieran en 

consideración el efecto que tiene una innovación dentro de las distintas áreas de una empresa. 

Estos casos documentados fueron utilizados como apoyo y fundamento para la posterior 

creación de un modelo sistémico de adopción tecnológica, específico para la Farmacia 

Ribera. 

Al ser una pyme, la Farmacia Ribera no tenía un control documentado de sus 

procesos, ni tampoco departamentos que se hicieran cargo de una función específica; pero se 

podía observar con claridad que había una tarea por hacer, y una persona o un grupo de 

personas que la llevaban a cabo. Por esta razón, y con la finalidad de entender y documentar 

las tareas que se realizaban en la Farmacia Ribera, y definir áreas 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 

adopción tecnológica, y se les cuestionó acerca de sus funciones, y de la manera y frecuencia 

con las que las llevaban a cabo; además, se les consultó acerca del modo en el que ellos 

consideraban que las podrían mejorar y realizarlas de una manera más eficiente. Esto, con el 

objetivo de encontrar puntos clave, y razones que pudieran servir de guía, para ayudar a los 

miembros de la organización en el proceso de adopción en etapas posteriores a este estudio. 

Con la información recolectada, se definieron cuáles 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 agrupándolas por último en cinco áreas funcionales; posteriormente se realizó 

un mapeo de procesos de la Farmacia Ribera. 

Al compararlo con los modelos teóricos de adopción disponibles en la literatura, 

destacaba la similitud de las áreas funcionales, entre la Farmacia Ribera y el modelo 

sistémico para la adopción de tecnología por la industria química (Mendoza-Morales, et al, 

2011), en el que mencionan cinco áreas funcionales dentro de una industria de este tipo: 

cliente-proveedor, ingeniería, soporte, gestión y organizacional (siguiendo la metodología 

MOSCA). En su modelo destaca la manera en la que relacionan una nueva tecnología con 

las áreas funcionales de una empresa, permitiendo prever el impacto que tendrá la 

incorporación de una innovación en cada una de esas áreas. Debido a estas razones, se tomó 

como base para la creación de una propuesta de modelo de adopción tecnológica. 

La propuesta de modelo se implementará 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 área de almacén, obtener una retroalimentación y mejorar el modelo, para 

posteriormente implementarlo en toda la organización, y obtener una mayor 

retroalimentación para realizar iteraciones al modelo de adopción propuesto. 
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7. METODOLOGÍA DE LA SOLUCIÓN 

 

Debido a que en la empresa no se contaba con ningún tipo de documento que definiera los 

procesos que se realizaban dentro de la empresa, se investigó mediante entrevistas cuáles 

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 agrupándolas por último en 

cinco áreas: contabilidad, compras, ventas, almacén, y desempeño y control (FIGURA 22).  

Posteriormente, el resultado de este ejercicio se comparó con los modelos teóricos 

investigados, y se encontró una serie de similitudes muy importantes entre el modelo 

sistémico para la adopción tecnológica por la industria química, propuesto por Mendoza-

Morales, en la que destaca la clasificación de funciones y procesos de la organización en 

áreas. En dicho modelo, se describen las actividades más importantes de cada una de las áreas 

funcionales propuestas, y se analiza el impacto que tendrá la implementación de una nueva 

tecnología 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 diseño del modelo de adopción tecnológica para 

la Farmacia Ribera, que pudiera describir la relación que existe entre las distintas áreas 

funcionales de la empresa, la nueva tecnología, y el proceso de uso de ésta; las cuales se 

describen a continuación: 
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FIGURA 22.  

Agrupación de funciones y tareas de la Farmacia Ribera en áreas funcionales. 
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En la primera propuesta se tomó el modelo sistémico para la adopción tecnológica por la 

industria química (Mendoza-Morales, et al., 2011), y se analizó la opción de implementarlo de 

manera íntegra en la Farmacia Ribera; debido a que permite evaluar el proceso de adquisición y 

adopción de una nueva tecnología, considerando a detalle los aspectos contextuales e internos que 

tendría la tecnología en cada una de las áreas funcionales de la empresa, y analizando el impacto 

que ocasionaría 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 tecnología no se ha implementado, y que los usuarios 

de ésta no la conocen. Con la información recolectada en las entrevistas, se corroboró que la 

tecnología es utilizada en la organización de manera parcial desde hace cinco años, y los miembros 

de ésta  conocen el impacto que tendría el uso del software en cada una de sus funciones, aunque 

su uso no ha sido homologado y estandarizado en las distintas áreas de la farmacia; creando así una 

inconsistencia con el modelo de Mendoza-Morales, en la que se considera que la tecnología a 

implementar es nueva y desconocida en la empresa. Además, sería muy poco conveniente utilizarlo 

tal cual fue propuesto por sus autores, debido a que dejaría fuera a algunas áreas funcionales que 

son fundamentales para la operación de la farmacia, y se tendrían que considerar algunas áreas que 

no serían 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 

adopción tecnológica por la industria química), en el que se evalúa el proceso de adopción de una 

nueva tecnología, considerando los aspectos contextuales e internos que tendría la tecnología en 

cada una de las áreas funcionales de la empresa, e hibridarlo con el modelo sistémico para la 

adopción tecnológica: caso herramientas CASE (Mendoza, et a., 2004), tomando como base la 
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primera etapa del proceso de aplicación de dicho modelo; en el que se definen los requerimientos 

que tiene la organización para la nueva tecnología, y se proponen tres grupos de variables a 

considerar: la capacidad que tiene la empresa para la adopción de la nueva tecnología, la necesidad 

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

Aunque esta propuesta parecía ser una buena opción para hibridar el modelo sistémico para 

la adopción tecnológica por la industria química, y superar los inconvenientes de utilizarlo de 

manera íntegra; se tenía el inconveniente de que el modelo propuesto en el caso herramientas CASE 

tiene muy poca familiaridad con la manera en que operan e interactúan las distintas áreas en la 

Farmacia Ribera, y solo se podría utilizar la primera etapa de éste, para ayudar en el proceso de 

definir los requerimientos que tiene la organización para la herramienta tecnológica. Además, 

dejaba sin resolver el inconveniente de que se tendrían que incluir áreas funcionales que no eran 

de utilidad para describir a la empresa que se analiza en este estudio, y dejar a un lado algunas otras 

áreas, por no estar descritas en ninguno de los dos modelos, y que eran fundamentales para la 

operación 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 

adopción tecnológica por la industria química), y a partir de la información recolectada en las 

entrevistas, modificar y ajustarlo para que describiera correctamente las características propias de 

la empresa, y que permitiera así visualizar con mayor precisión la interacción que existiría entre 

las distintas áreas funcionales de la farmacia, al utilizar de manera cotidiana el sistema de 

administración de ventas con el que cuenta. 

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

adopción de tecnología en la Farmacia Ribera, tomando como base el modelo sistémico para la 
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adopción tecnológica por la industria química, propuesto por Mendoza-Morales, y permitiría 

descartar algunos de sus constructos que no resultan de utilidad para la organización que se analiza, 

y al mismo tiempo se podrían incluir en el modelo algunas otras áreas que resultan imprescindibles 

para la operación de la farmacia, y constructos de algunos otros modelos que resultaran pertinentes 

para la construcción de la propuesta. 

Debido a estas razones, se decidió que la mejor opción era que el modelo se realizara bajo 

esta última propuesta; teniendo en cuenta que el modelo original evaluaba la adquisición y la 

adopción de una nueva tecnología, y que en el caso de la empresa que se analiza, se encontró con 

las entrevistas que la herramienta ya estaba implementada desde hace cinco años, solo que no era 

utilizada por completo; por lo que además de ejemplificar la relación que existiría entre las distintas 

áreas funcionales de la empresa al utilizar el software, habría que añadir constructos al modelo, 

para que se considerara la experiencia que tenían los usuarios con el uso de la herramienta, y se 

describieran las razones por las que no era utilizado por completo para hacer más eficiente la 

operación de la farmacia. 

Con esta finalidad, se añadieron dentro de la entrevista una serie de preguntas a los 

miembros de la pyme, con la finalidad de obtener información para tratar de esclarecer las razones 

por las que no utilizaban el sistema de administración de ventas con el que cuentan, así como las 

ventajas y las desventajas que éste les ofrecía, y con la información obtenida, poder incluirlas en 

el modelo a proponer. 

Se diseñó una propuesta de modelo de adopción de tecnología, el cual se muestra en la 

FIGURA 23 y la FIGURA 24. El modelo propuesto consta de cuatro fases:  
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▪ Primera fase: Presentación de la tecnología 

▪ Segunda fase: uso de la tecnología 

▪ Tercera fase: interacción sistémica 

▪ Cuarta fase: reforzamiento del uso 

En la primera fase se describen los factores que intervienen para que en la empresa se tenga 

la intención de usar una nueva tecnología; en las entrevistas realizadas se encontró que el software 

de administración 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 además era fácil de usar, ya que tenía la gran 

ventaja de que actualizaba sus bases de datos diariamente de manera automática. Por lo cual, la 

percepción de que fuera una herramienta útil, y que facilitara la realización de algunas tareas, se 

definieron como los factores más relevantes para generar una intención de usar una nueva 

tecnología en la Farmacia Ribera, tal y como lo propone el modelo de adopción tecnológica (TAM), 

propuesto por Davis en 1986. 

En el TAM, después de generar una intención de uso hacia una tecnología, se procede al 

uso de ésta; esta secuencia se tomó como base para la segunda fase del modelo propuesto, la cual 

corresponde al uso de la tecnología. Con la información recolectada en las entrevistas, se encontró 

que la tecnología no era utilizada por los miembros de la organización, debido a que los dueños no 

aceptaban que se usara de manera cotidiana, por lo que no realizaban inversiones para la 

adquisición de todas las computadoras necesarias, solo se contaba con la infraestructura más 

indispensable para poder utilizar el sistema de manera parcial; al preguntarle a los dueños de la 

empresa las razones por las que no utilizaban el sistema, mencionaron que no lo utilizaban porque 
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no lo sabían usar. Por estas razones, se propuso en la segunda fase del modelo que los factores que 

intervienen en el uso de la tecnología en la Farmacia Ribera eran principalmente la infraestructura 

y la capacitación del personal involucrado, y se propuso en el modelo que, al invertir en estos dos 

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

Hay que recordar que en la Farmacia Ribera la mayoría de los trabajadores conocen la 

herramienta, y la han utilizado, por lo que tienen una opinión del uso de ésta que hay que considerar 

en el modelo, para que describa correctamente la situación de la empresa que se analiza. En algunos 

modelos teóricos, se describe la actitud que el usuario genera hacia una nueva tecnología al haberla 

utilizado, como es el caso de la teoría 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 adopción, definiéndolo como conducta de uso, 

o comportamiento de uso de la tecnología. 

La tercera fase del modelo de adopción tecnológica propuesto describe a muy alto nivel, la 

relación que existe entre las distintas áreas y funciones de la empresa, y ejemplifica la manera en 

la que se relacionarían entre ellas si se adoptara el sistema de administración en todas las áreas de 

la organización; dando como resultado la adopción de la tecnología de manera sistémica, en toda 

la empresa. Esta última fase, basa sus constructos en la información obtenida en las entrevistas, en 

lo que se refiere a las funciones que realizan en la empresa, las cuales fueron clasificadas en áreas; 

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

Según lo resultado de este proceso, se puede inferir bajo lo propuesto en el modelo, que el 

problema de adopción en la empresa radica principalmente en la falta de infraestructura necesaria 

para el uso del software y en la capacitación del personal; estos dos factores (que corresponden a 
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la fase 2), se encuentran atendidos parcialmente, afectando todas las fases posteriores de adopción, 

y ocasionando que no se logre homologar la adopción de la herramienta tecnológica en toda la 

organización. 

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 tecnología que ha utilizado, las cuales pueden ser positivas, 

e incentivar el uso de ésta, o negativas, y provocar que la herramienta vaya siendo rechazada poco 

a poco.  

Según la información 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 o negativa, y se ve fuertemente influenciada por la opinión y la percepción 

que los demás miembros de la organización tienen de la herramienta tecnológica; se encontró por 

ejemplo, que cuando el área de almacén le hacía saber a todos los demás 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 opinión de éste, solo por el hecho de que sabían 

que al usar la herramienta, le estaban facilitando enormemente el trabajo a sus demás compañeros; 

cambiando poco a poco de esta manera, los hábitos de trabajo de los involucrados en la 

organización. 

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 capacitación en 

las áreas que sean pertinentes, con el objetivo de fomentar su adopción, y disminuir la resistencia 

a utilizarlo. 
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FIGURA 23.  

Propuesta de modelo de adopción de tecnología. 
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FIGURA 24.  

Propuesta de modelo de adopción de tecnología para la Farmacia Ribera. 
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El modelo propuesto describe y ejemplifica a muy alto nivel el proceso de adopción 

tecnológica dentro de la Farmacia Ribera, y muestra la manera en la que interaccionarían entre las 

distintas áreas funcionales de la empresa al adoptar el software de administración de ventas con el 

que cuenta.  

Con el objetivo de profundizar en el modelo de adopción propuesto, y poder visualizar de 

manera gráfica, y más granular, la relación que existiría entre las distintas áreas de la Farmacia 

Ribera al adoptar el software de administración de ventas, se definieron algunas de las tareas 

principales dentro de la farmacia con la información recolectada en las entrevistas, y se realizó un 

mapeo de procesos de dichas tareas. Éste se puede revisar en la sección de anexos, y servirá de 

guía para entender gráficamente cómo se relacionarían e interactuarían, de manera granular, las 

distintas áreas funcionales en la empresa bajo el modelo propuesto, al utilizar el software con todas 

sus funciones. 

Los modelos de adopción encontrados en la literatura describen la manera en la que se 

relacionarían las distintas áreas de una empresa al utilizar una nueva tecnología, y prevé el impacto 

que tendría su uso en cada una de éstas. Pero en el caso de la Farmacia Ribera, la tecnología no era 

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

Por lo tanto, el modelo de adopción que se propone en este documento considera que la 

tecnología no es nueva en la organización, 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 operación de la farmacia; las cuales 

fueron propuestas por los mismos miembros de la organización en las entrevistas, y posteriormente 

plasmadas en el modelo de adopción. Además, ejemplifica a muy alto nivel la manera en la que se 
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relacionarían las distintas áreas funcionales de la farmacia al utilizar el software de administración 

de manera cotidiana. 

 Una de las desventajas del modelo propuesto, es que describe de manera muy carente la 

manera en la que interaccionarían las áreas funcionales de la empresa que se analiza, al utilizarse 

el software de administración 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 operación y administración 

de la Farmacia Ribera. Esto se trató de solucionar incluyendo un mapeo de procesos de la 

organización, en el que se puede observar de manera más granular el vínculo que existiría entre las 

áreas funcionales, y la manera en la que operaría la empresa al implementarse el modelo de manera 

exitosa. 

 Resulta importante considerar también que la adopción de una nueva tecnología 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 impedían la adopción que 

se identificaron en las entrevistas realizadas a los miembros de la organización, y que muy 

probablemente deberán ser modificados o ampliados en las retroalimentaciones que se obtengan al 

implementar el modelo. 

 Llama la atención en el modelo que no se describe ni se menciona el proceso de 

retroalimentación. Solamente se refuerza el uso de la nueva tecnología en la cuarta fase del modelo. 

La retroalimentación va implícita con una flecha que une la cuarta fase del modelo con los 

constructos de la segunda (que corresponde a la infraestructura y la capacitación). Esto no quiere 

decir que la retroalimentación 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 iteración de un modelo de 

adopción, y que la implementación todavía no se lleva a cabo, ni siquiera a nivel piloto; por lo que 

no tenemos todavía información disponible sobre cómo la retroalimentación obtenida podría 

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

segunda sugiere que se tendrían que realizar cambios en la infraestructura y la capacitación del 

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

antes de llevar a cabo la implementación del modelo.  

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

modelo, se proponen a continuación una serie de indicadores de desempeño, que se pretende que 

sirvan como guía para conocer el avance en el proceso de aceptación de la tecnología. 

TABLA 15  

Indicadores de desempeño para el modelo propuesto. 

NOMBRE DEL 

INDICADOR 

PREGUNTA AL USUARIO DESARROLLO DEL 

INDICADOR 

SIGNIFICADO DEL 

RESULTADO OBTENIDO 

 

TIEMPO DE USO 

DEL SOFTWARE 

¿Por cuánto tiempo utilizas el 

software en tu turno de trabajo? 

 
ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑢𝑠𝑜

8 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠
 

Mientras más se acerque a uno, 

más utiliza el software en sus 

funciones diarias. 

 
 

FACILIDAD DE 

USO 

¿Qué tan fácil consideras que 

resulta usar el software? 

Ponderar del 1 al 10 (x) 

𝑥

10
 Mientras más se acerque a uno, 

más fácil consideran que resulta 

el uso del software. 

 

 

ENTRENAMIENT

O VS FACILIDAD 

DE USO 

 

No aplica 

 
𝐹𝑎𝑐𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑢𝑠𝑜

#𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
 

Mientras más cercano a cero sea 

el resultado, mejor están 

resultando las capacitaciones. 

 

EXPERIENCIA DE 

USO 

¿Qué tanto recomendarías el 

uso del software a otros 

compañeros de trabajo? 

Ponderar del 1 al 10 (x) 

 
𝑥

10
 

 

Mientras más se acerque a uno, 

más fácil consideran que resulta 

el uso del software. 

 

 

 

FUNCIONES EN 

LAS QUE SE 

UTILIZA 

 Medir en cuántas funciones 

se utilizaba antes, y en 

cuántas funciones se utiliza 
al momento de realizar la 

medición. 

 

Un número mayor al anterior 

significa que la tecnología se está 

adoptando. 
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8. PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 

 

 

FIGURA 25 

Sistema de implementación del modelo propuesto. 

Para la implementación del modelo, se plantea un sistema de cuatro fases, como se muestra en la 

FIGURA 25, que iniciará 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 implementación sea que el 70% de las tareas que se 

describen en el modelo (FIGURA 22), sean llevadas a cabo con el software de administración de 

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

✓ Fase 1: Presentación del modelo 

Tiempo de ejecución: 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 áreas funcionales de la 

Farmacia Ribera, para tratar los temas de las problemáticas de sus funciones diarias, 

y mostrarles cómo el software de administración de ventas les podría ayudar para 

solucionarlos. 
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▪ Realizar una junta general para mostrar el modelo, y hacerles saber a los miembros 

de la organización que se pretende implementar un software de administración de 

ventas. Se realizará también una exhibición de cómo funciona el sistema, con la 

finalidad de mostrarles los beneficios que obtendrían al adoptar dicha tecnología. 

Además, se les explicará que la implementación será por fases, y que se realizará 

una prueba piloto del sistema en el área de almacén, para posteriormente ser 

utilizado en todas las áreas funcionales de la empresa. 

▪ Instalación de la infraestructura necesaria en el almacén. 

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

los técnicos del software de administración. 

 

✓ Fase 2: Prueba piloto en almacén 

Tiempo de ejecución: 5 de febrero al 18 de abril del 2021 

Encargada: Laura Flores 

Supervisado por: Luis Guido 

Actividades por realizar: 

▪ Realizar inventario de la mercancía. 

▪ 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 apoyará al 

personal de almacén con capacitaciones rápidas sobre las dudas que tengan sobre la 

marcha, acerca del funcionamiento del software. 



98 

 

▪ Realizar un inventario final. 

▪ Del 3 al 18 de abril, el supervisor entrevistará a los miembros del almacén para 

conocer su experiencia de uso con el software, levantar los indicadores de 

desempeño propuestos en la TABLA 15, y conocer sus nuevas necesidades de 

infraestructura y capacitación. 

▪ Programar una junta con todos los miembros de la organización para que el personal 

de almacén comparta su experiencia al usar el software de administración de ventas, 

y concientice sobre la importancia de que el software se use en todas las áreas, 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 administración, y la segunda ronda de capacitaciones para 

el personal de almacén. 

▪ Instalar la infraestructura necesaria para la primera implementación masiva. 

 

✓ Fase 3: Primera implementación masiva 

Tiempo de ejecución: 19 de abril al 21 de junio del 2021. 

Encargado: Laura Flores, Danae Agüero, Irving Ramírez 

Supervisado por: Luis Guido 

Actividades por realizar: 

▪ Realizar inventario inicial de toda la mercancía en la farmacia y almacén. 

▪ Ingresar al sistema diariamente el pedido que llega a la farmacia. 

▪ Realizar ventas por medio del software de administración. 
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▪ Actualizar presentaciones de venta, precios de compra, de venta, descuentos, y 

claves SAT de los productos que se encuentre que están erróneos. 

▪ Cada lunes y miércoles, del 19 de abril al 21 de junio, el supervisor apoyará al 

personal de almacén con capacitaciones rápidas 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 día 19 de 

mayo, y el día 19 de junio. 

✓ Fase 4: Reforzamiento del uso: 

Tiempo de ejecución: 21 de junio al 5 de julio del 2021. 

Encargado: Luis Guido 

Actividades por realizar: 

o Del 21 al 25 de junio, el supervisor entrevistará a los miembros del almacén para 

conocer su experiencia de uso con el software, levantar los indicadores de 

desempeño propuestos en la TABLA 15, y conocer sus nuevas necesidades de 

infraestructura y capacitación. 

o Programar para el 21 de junio una junta con todos los miembros de la organización 

para presentar los resultados de los indicadores de desempeño, y para que todas las 

áreas compartan su experiencia al usar el software de administración de ventas. 

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

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

realizadas. 

o Definir si se logró el alcance propuesto, que se definió en que el 70% de las tareas 

que se describen en el modelo (FIGURA 22), sean llevadas a cabo con el software 

de administración de ventas. 
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FIGURA 26  

Cronograma del plan de implementación. 
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9. ANÁLISIS DE RIESGOS 

 

Con el objetivo de prever las posibles amenazas que podrían surgir al momento de implementar la 

nueva tecnología en la Farmacia Ribera, se desarrolla un análisis de riesgos, en el que se identifican 

las posibles adversidades que podrían surgir al momento de utilizar el software de administración 

de ventas en las actividades diarias de la organización. De esta manera, se clasificará el impacto 

que tendría el daño 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 síntomas más comunes de la resistencia al cambio en un proceso de adopción 

es sentir miedo. Toda persona le teme a lo desconocido; por lo que este análisis, además de 

recomendar acciones que se pueden llevar a cabo para prevenir que un evento desafortunado tenga 

consecuencias graves para la organización, funciona como guía sobre lo que se debe de hacer en 

caso de que una de las amenazas previstas se materialice. Esto aportará tranquilidad a los 

colaboradores y a los dueños de la organización en el proceso de adopción de la tecnología. 
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TABLA 16  

Clasificación de los riesgos previstos, según su impacto en la organización. 

 

INDICADOR DE 

RIESGO 

DESCRIPCIÓN 

BAJO El daño derivado de la materialización del riesgo no tiene 

consecuencias relevantes para la organización. 

MEDIO El daño derivado de la materialización del riesgo tiene consecuencias 

relevantes para la organización. 

ALTO El daño derivado de la materialización del riesgo tiene consecuencias 

graves para la organización. 

 

 

TABLA 17 

Análisis de riesgos en la implementación de un software de administración de ventas en la Farmacia Ribera. 

 
POSIBLE RIESGO INDICADOR 

DE RIESGO 

MEDIDAS PARA MITIGAR EL RIESGO 

 

 

ASALTOS EN EL NEGOCIO 

DEBIDO A QUE LAS 

COMPUTADORAS LE RESULTAN 

LLAMATIVAS A LOS 

DELINCUENTES 

 

 

 

Medio 

Colocar los equipos de cómputo lo más 

oculto posible a la vista de los clientes. 

Colocar a la vista los equipos de cómputo 
más antiguos. 

Ocultar con carteles publicitarios los equipos 

de cómputo. 

Colocar letreros en un lugar visible con los 

números de teléfono del módulo de policía 

más cercano. 

LOS EQUIPOS DE CÓMPUTO SE 

AVERÍAN Y SE PIERDE LA 

INFORMACIÓN VERTIDA EN EL 

SISTEMA 

 

Alto 
Realizar respaldos de la información vertida 
en el software los días 15 y 30 de cada mes; 

incluyendo los catálogos de clientes, 

inventarios, catálogos de precios, la 
información contable, los reportes de 

COFEPRIS, y los reportes de almacén.   
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EL SOFTWARE DE 

ADMINISTRACIÓN DE VENTAS 

FALLA, E IMPIDE LA OPERACIÓN 

 

 
 

 

Alto 

Tener en un lugar visible el número de los 

técnicos para solicitar soporte inmediato en 
caso de ser necesario. 

Tener un archivo en Excel, actualizado y a la 

mano, para poder acceder de manera sencilla 

a la información de precios y existencias en 
caso de una emergencia. 

Capacitar a todo el personal para que 

conozca el archivo de emergencia y sepa 
cómo utilizarlo. 

 

 

 

 

NO SE REGISTRAN ALGUNAS 

VENTAS, Y POR LO TANTO, LOS 

INVENTARIOS Y LAS 

EXISTENCIAS EN TIENDA QUE 

MARCA EL SOFTWARE SON 

ERRÓNEOS. 

 

 

 
 

 

 

 

Medio 

Realizar juntas rápidas para que el personal 

pueda platicar con los demás miembros de la 

organización acerca de cómo impactó 
positivamente el uso del software en sus 

funciones diarias, y de la importancia de 

registrar las ventas para mantener las 
existencias actualizadas. 

Pedirle al personal de ventas que esté al 

pendiente de que sus compañeros realicen 
todas sus ventas utilizando el software. 

Hacer inventarios parciales cada semana, 

para actualizar las existencias que puedan 

estar erróneas. 

Tener una lista donde el personal pueda 

anotar los productos con existencia errónea, 

y que posteriormente sean revisados y 
ajustados por el gerente. 

 

 
LOS PRECIOS SE ACTUALIZAN DE 

MANERA ERRÓNEA, 

OCASIONANDO PÉRDIDAS Y 

QUEJAS POR PARTE DE LOS 

CLIENTES 

 

 

 

Medio 

Pedirle al personal de almacén que verifique 

los precios en el software contra los precios 
de la factura al momento de recibir un 

pedido. 

No modificar los precios máximos al 

público, que son los que pueden ser alterados 
en una actualización, sino más bien tener un 

precio fijo de cada producto para evitar 

errores.  
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EL MODELO DE ADOPCIÓN 

PROPUESTA NO FUNCIONA EN LA 

ORGANIZACIÓN 

 

Bajo 

Realizar entrevistas después de cada ciclo de 

implementación, para verificar lo que 
funcionó y lo que fallo del modelo, y realizar 

los cambios correspondientes al modelo en 

cada iteración para evitar que sea rechazado 

y poco útil.  

 

RESULTA DIFÍCIL CAPACITAR A 

PERSONAL NUEVO PARA QUE 

APRENDA A UTILIZAR EL 

SOFTWARE DE 

ADMINISTRACIÓN DE VENTAS 

 

 

 

Medio 

Siguiendo los constructos del modelo, la 

capacitación debe estar orientada a que 

consideren que es fácil el usar el software. 

Por esta razón, la capacitación debe tener una 
fuerte retroalimentación por parte de los 

miembros de la organización.  

Realizar entrevistas a los miembros de la 
organización después de cada capacitación 

para saber si fue útil y fácil de entenderlo y 

aplicarlo; de no ser así, cambiar los módulos 
pertinentes de la capacitación.  

 

 

 
DEJAN DE BRINDAR SERVICIO AL 

SOFTWARE Y SE TIENE QUE 

CAMBIAR DE PROVEEDOR, 

OCASIONANDO PÉRDIDA DE 

TIEMPO, DE DINERO Y DE 

INFORMACIÓN 

 

 

 

 

 

Alto 

Tener opciones de proveedores de software 

de administración de ventas, y ponerse en 

contacto con ellos para conocer sus servicios, 
costos, y los requisitos que piden para migrar 

la información de un sistema a otro. 

Realizar respaldos de la información vertida 
en el software los días 15 y 30 de cada mes; 

incluyendo los catálogos de clientes, los 

inventarios, los catálogos de precios, la 
información contable, los reportes de 

COFEPRIS, y los reportes de almacén. 

 

 
FALLA ELÉCTRICA 

 

 
Medio 

Para evitar un paro en la operación por una 

falla en la red eléctrica, se recomienda que al 
menos dos de los equipos de cómputo tengan 

una fuente eléctrica de respaldo (‘no break’ o 

similar), en caso de no contar con una batería 
eléctrica incluida. 

 

 

LOS MIEMBROS DE LA 

ORGANIZACIÓN NO ACEPTAN LA 

NUEVA TECNOLOGÍA 

 

 

Medio 

Verificar las causas que propiciaron esa 

decisión, y tomar las medidas 

correspondientes para mitigarlas. 
Si el problema fue que no resultaba útil, 

buscar otra herramienta tecnológica 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 adopción de tecnología desarrollado para la Farmacia Ribera cumplió 

el objetivo de desarrollar un modelo de adopción tecnológica que le permitiera a la empresa 

explotar las herramientas del software de administración de ventas con el que cuenta, pero que no 

usaba. Como resultado de la investigación y su respectivo análisis, se pudieron establecer cuatro 

fases. Para llegar a ello, se tuvo que describir, a detalle, el proceso de adopción en la empresa que 

se analiza; desde el momento en el que se presentó la tecnología a los miembros de la organización, 

su posterior uso en las actividades diarias, la interacción sistémica que existe entre las distintas 

áreas funcionales de la empresa al utilizar la nueva herramienta, y finalmente el reforzamiento del 

uso de la nueva tecnología y la etapa de retroalimentación.  

Debido a que en la Farmacia Ribera no se contaba con ningún tipo de documento que 

definiera los procesos internos que se realizaban, para el desarrollo del modelo se indagó, mediante 

entrevistas, cuáles 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 áreas: 

Contabilidad, Compras, Ventas, Almacén, y Desempeño y Control. También se llevó a cabo un 

mapeo de procesos de la organización que describiera de manera más granular la forma en la que 

se relacionaban las funciones en la empresa; cubriendo de esta manera los objetivos específicos 

que se plantearon. 

El modelo de adopción propuesto se basó en el modelo sistémico para la adopción 

tecnológica por la industria química, 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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características propias de la empresa que se analiza, y añadiendo constructos de algunos otros 

modelos, y que resultarán pertinentes para la constitución de la propuesta, como lo es el TAM.  

Resulta importante, y de mucha utilidad, “tropicalizar” modelos de adopción tecnológica, 

con la finalidad de que describan las necesidades propias de la empresa que se analiza. Además 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 tecnología y que no 

es algo totalmente novedoso y desconocido para la organización. Además, describe las razones por 

las que el sistema de administración de ventas no es utilizado por los miembros de la empresa, así 

como los puntos clave para lograr que la herramienta se adopte. Además, ejemplifica la relación 

que existiría entre las distintas áreas funcionales de la empresa al utilizar el software en las 

funciones diarias. 

 Uno de los principales retos para la implementación del modelo en la Farmacia 

Ribera es su estructura poco rígida y sin controles establecidos, por lo que se proponen también 

una serie de indicadores de desempeño. Se pretende que estos brinden la oportunidad de conocer 

el progreso de la adopción de una manera cuantitativa. Resulta de mucha utilidad generar 

indicadores de desempeño para conocer el progreso de la adopción de una tecnología en empresas 

sin una estructura organizacional rígida, 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 adopción de tecnología es un proceso cíclico y repetido, en donde las costumbres de los 

usuarios y las dinámicas de funcionamiento se tienen que ir reforzando a lo largo del tiempo. Para 

que eso suceda, el proceso de implementación tendrá que llevarse a cabo en diferentes fases.  

El modelo propuesto tiene ciertas limitaciones: describe de manera muy carente la manera 

en la que interaccionarían las áreas 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 

operación y administración de la Farmacia Ribera. Esto se trató de solucionar incluyendo un mapeo 

de procesos de la organización, en el que se puede observar de manera más granular el vínculo que 

existiría entre las áreas funcionales, y la manera en la que operaría 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 iteración de la propuesta del modelo de 

adopción, y se prevé que sean modificados o ampliados de acuerdo con la información obtenida en 

las retroalimentaciones cuando el modelo se implemente. 

 El modelo se implementará bajo un sistema de cuatro fases. La primera iniciará el 

11 de enero del 2021, y se pretende que culmine el 5 de julio del 2021, con sus respectivos periodos 

intermedios de evaluación y retroalimentación para la mejora continua del modelo. La 

implementación se considerará como exitosa si al finalizar este plazo, el 70% de las tareas que se 

describen en el modelo de adopción que se propone, sean llevadas a cabo con el software de 

administración de ventas. Realizar pruebas piloto en proyectos de adopción de tecnología resulta 

de mucha utilidad, debido a que permite obtener retroalimentación a pequeña escala, y da la 

oportunidad de identificar y corregir fallas en el modelo de adopción en etapas tempranas; además 
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de que permite prever las dificultades y la resistencia que tendrán los usuarios al momento de 

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

Con el objetivo de prever las posibles amenazas que podrían surgir al momento de 

implementar la nueva tecnología, se desarrolla un análisis de riesgos, en el que se identifican las 

posibles adversidades que podrían surgir al momento de utilizar el software en las actividades 

diarias de la organización; clasificando el impacto que tendría el daño previsto y sugiriendo una 

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

Se espera que la implementación de este modelo tenga como resultado la adopción del 

software de administración de ventas en la Farmacia Ribera, con su consecuente mejora en la 

eficiencia operacional. Aunque resulta sumamente importante considerar que lograr que la 

herramienta tecnológica sea utilizada no necesariamente implica un incremento en la eficiencia de 

los procesos y la administración, por lo que en documentos posteriores se sugiere medir el impacto 

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

 

Anexo 1. Mapeos de procesos  

 

Proceso de facturación  

 

FIGURA 27.  

Proceso de facturación en la farmacia Ribera. 
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Proceso de ventas 

 

FIGURA 28  

Proceso de ventas en la farmacia Ribera 
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Proceso de gestión de obligaciones regulatorias 

 

FIGURA 29 

Proceso de gestión de obligaciones regulatorias en la farmacia Ribera. 
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Proceso administrativo 

 

FIGURA 30.  

Proceso administrativo en la farmacia Ribera 
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Proceso de comunicación y decisión organizacional 

 

 

FIGURA 31.  

Proceso de comunicación y decisión organizacional en la farmacia Ribera. 
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Anexo 2. Entrevistas  

 

Entrevista 1. Subencargado de compras 

1.  ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día 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? 

Sí 

 

3. ¿Desde hace cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

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

 

4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema, que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  

▪ Distribuye el pedido, para enviárselo a quien lo tenga más barato. 

▪ Las facturas se hacen muy fácil. 

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

▪ Sería muy útil, pero le faltan cosas al sistema, como evitar que los precios se 

cambien solos. 
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5. ¿Cuáles 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 difíciles de usar. 

▪ El sistema es muy lento. 

▪ Debería decir qué productos están agotados en tiempo real, para no tener que 

checarlo con cada proveedor. 

▪ Que no es válido, ni totalmente real para comparar el pedido con los proveedores. 

 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos que tú consideras que ocasionan que el sistema 

no pueda ser utilizado en la farmacia? 

▪ Autorización de los jefes. 

▪ Hay muy poco espacio para poner computadoras. 

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

 

7. ¿Cuál es tu edad? 

19 años 

 

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

9 

 

9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

7 
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Entrevista 2.  Subencargado de operación 

1. ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día en la farmacia? 

▪ Atender a los clientes. 

▪ Recibir pedidos de proveedores. 

▪ Marcar el pedido y acomodarlo. 

▪ Rellenar anaqueles. 

▪ Pagar pedidos. 

▪ Hacerse cargo de la operación cuando los jefes no están. 

▪ 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? 

Sí 

 

3. ¿Desde hace cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

Hace cinco años aproximadamente. 

 

4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema y que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  

▪ Las facturas se hacen muy fácilmente. 

▪ Llevas control del stock. 

▪ Reducir mermas porque permite controlar lo que se pide. 

▪ Da la oportunidad de conocer parámetros y métricas de la operación. 

▪ Es más 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 código de barras. 

▪ Las cotizaciones serán más rápidas y más fáciles 
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5. ¿Cuáles son las cosas malas o las desventajas que tiene el sistema, que hace que no lo uses 

de manera cotidiana?  

● En ocasiones se ha llegado a caer, pero son mínimas las veces. 

 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos que tú consideras que hacen que el sistema no 

pueda ser utilizado en la farmacia? 

▪ Autorización de los jefes. 

▪ Contemplar que el jefe no lo usaría. 

 

7. ¿Cuál es tu edad? 

37 años 

 

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

10 

 

9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

10 

 

Entrevista 3. Subencargada de recepción de pedido 

1. ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día en la farmacia? 

▪ Revisar los pedidos que llegan diariamente. 

▪ Atender. 

▪ Revisar caducidades. 

▪ Acomodar los anaqueles. 

▪ Rellenar los anaqueles. 
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2. ¿Has utilizado el sistema Global Pharma System dentro de tus funciones diarias? 

Sí 

 

3. ¿Desde hace cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

Entre hace un año y ya se usaba el sistema para algunas cosas 

4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema, que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  

▪ El precio de venta casi siempre está correcto. 

▪ Se puede controlar el stock y permitiría reducir mucho las mermas. 

▪ Es fácil de entender 

 

5. ¿Cuáles 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 están dados de alta los medicamentos. 

▪  

 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos, que tú 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. 

 

7. ¿Cuál es tu edad? 

20 años 

 

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

9  
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9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

10 

 

Entrevista 4. Representante legal y encargado de área técnica 

1. ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día 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 física.  

▪ Revisar el pedido que llega y acomodarlo. 

▪ Atender a la clientela. 

▪ Atender a los proveedores. 

▪ Ser encargado de operación cuando los jefes no están. 

▪ 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? 

Sí 

 

3. ¿Desde hace cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

Lo paga desde hace más o menos cinco años. 
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4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  

▪ Facilitaría mucho obtener los reportes para COFEPRIS. 

▪ Facilitaría demasiado el proceso de capacitación. 

▪ Haría mucho más sencillo restringir las ventas de medicamentos con receta. 

▪ Se podrían obtener indicadores y parámetros del negocio. 

▪ Las ventas y cotizaciones se realizarían de una manera mucho más sencilla. 

▪ Daría la posibilidad de trabajar a distancia. 

▪ Se podrían profesionalizar las actividades. 

▪ Controlar stock. 

▪ Se podrían controlar mejor los precios. 

▪ Haría mucho más eficiente toda la operación y administración 

 

5. ¿Cuáles 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 difícil de manejar. 

▪ Hay problemas con los proveedores, en cuanto a sus precios y su disponibilidad de 

algún 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 están enfocados en el cliente. 

▪ Hace un poco más lento algunos procesos para ganar control en los mismos. 

 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos que tú consideras que hacen que el sistema no 

pueda ser utilizado en la farmacia? 

Autorización de los jefes. 

Las computadoras llaman la atención y no me gustaría que se pusieran a la vista por nuestra 

seguridad. 
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Descuido del camino del negocio. 

 

7. ¿Cuál es tu edad? 

29 años. 

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

8 

 

9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

10 

 

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

1. ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día en la farmacia? 

▪ Atender a la clientela. 

▪ Realizar actividades de limpieza. 

▪ Rellenar los anaqueles. 

▪ Anotar faltantes. 

▪ Resolver dudas en la recepción 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? 

Sí 

 

3. ¿Desde hace cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

Entré hace casi tres años y ya se usaba el sistema. 
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4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema, que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  

▪ Facilidad para realizar las cuentas. 

▪ Controlas entras y salidas. 

▪ Conocer stock. 

▪ Controlar precios. 

 

5. ¿Cuáles 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. 

▪ Es lento. 

▪ Tarda en abrirse. 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos que tú consideras que hacen que el sistema no 

pueda ser utilizado en la farmacia? 

● Que se tarda un poco en abrirse. 

● Realizar el inventario inicial. 

● Que tendríamos que ingresar todos los pedidos que llegan al sistema. 

● Mantener control del stock. 

 

7. ¿Cuál es tu edad? 

21 años. 

 

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

9 

 

9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

10 
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Entrevista 6. Subencargada de recepción de pedido y de mermas  

1. ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día 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? 

Sí 

 

3. ¿Desde hace cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

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

 

4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  

▪ Ahorraría tiempo en realizar cuentas y cotizaciones. 

▪ Evitar pérdidas a la hora de realizar las cuentas. 

▪ Imprimir tickets para controlar caja y mercancía. 

▪ Facilitaría la operación. 

 

5. ¿Cuáles 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 más rápido hacer algunas cosas a mano. 

 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos que tú 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. ¿Cuál es tu edad? 

21 años 

 

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

8 

 

9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

10 

 

Entrevista 7. Encargada de almacén 

1. ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día 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 cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

Se comenzó a pagar la licencia por usarlo hace cinco años. 

 

4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema, que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  
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No lo conozco muy bien, pero un sistema de administración sería muy útil para mantener el 

stock de la mercancía, y que no se pida de más.  

 

5. ¿Cuáles 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 mercancía que entra y sale del almacén. 

 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos que tú 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. ¿Cuál es tu edad? 

32 años 

 

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

9 

 

9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

9 

 

Entrevista 8. Encargada de operación y administración 

1. ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día 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 está haciendo. 

▪ Supervisar lo que falta por hacer. 

▪ Realizar pagos. 

▪ Cuentas y administración. 

▪ 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. 

 

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

No 

 

3. ¿Desde hace cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

Se empezó a usar hace más o menos cinco años. 

 

4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  

▪ Control de precios. 

▪ Control de stock. 

▪ Comparar precios de proveedores. 

▪ Revisar fórmulas. 

▪ Mayor eficiencia. 

▪ Revisar proveedores, precios y descuentos. 

▪ Facilitaría los pedidos. 

▪ Revisar cuándo llegaron las cosas y con quién. 
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▪ Ya no hacer cuentas a mano. 

▪ Ahorro de tiempo y de mucho esfuerzo. 

▪ Tener una base de datos de clientes y proveedores.  

 

5. ¿Cuáles 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. 

 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos que tu consideras que hacen que el sistema no 

pueda ser utilizado en la farmacia? 

▪ Aunque el sistema sea útil, a veces resulta más fácil 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 sería que no hemos utilizado el sistema, usándolo se volvería una 

herramienta indispensable en el negocio. 

 

7. ¿Cuál es tu edad? 

57 años 

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

9 

 

9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

10  
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Entrevista 9. Dueño y gerente general  

1. ¿Cuáles son tus funciones y las tareas que realizas en tu día a día en la farmacia? 

▪ Atender a los clientes. 

▪ Atender a los proveedores. 

▪ Dar una guía en el negocio. 

▪ Dar una estrategia de mercado y de negocio. 

▪ Controlar personal. 

▪ Checar surtido de la farmacia. 

▪ Controlar ganancias. 

▪ Responsable de atención al cliente. 

▪ Asegurar que los clientes se lleven una buena imagen del negocio. 

▪ Asegurar que el negocio se vea presentable. 

▪ Atender problemas con la operación y la administración. 

▪ 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 cuánto tiempo sabes que la farmacia cuenta con el sistema? 

Se usa desde hace cinco años. 

 

4. ¿Cuáles son las cosas buenas que tiene el sistema que harían que lo uses de manera 

cotidiana?  

▪ Que brinda información a la mano. 

▪ No puede dar más información porque no lo ha utilizado. 
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5. ¿Cuáles 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 

 

6. ¿Cuáles son los obstáculos o impedimentos que tu consideras que hacen que el sistema no 

pueda ser utilizado en la farmacia? 

▪ No conoce cómo usar la computadora. 

 

7. ¿Cuál es tu edad? 

61 años 

 

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

7 

 

9. Del 1 al 10, ¿qué tan útil consideras que sería usar el sistema Global Pharma System en tus 

actividades diarias?  

9 
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