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RESUMEN

Las micro y pequenas empresas del sector de comercio al menudeo también
estdn involucradas en précticas de negocio habilitadas por tecnologfa. Siendo
un importante segmento de mercado para los proveedores de productos de
consumo que operan en el marco de la administracién de la cadena de abasto,
los formatos comerciales del tipo de las “tienditas de la esquina”, las “tiendas de
abarrotes” y otras de los giros de farmacia, ropa, papeleria, etc., han incursio-
nado en la operacidn de procesos habilitados por tecnologia del tipo de registro
de ventas, administracién de inventario, pagos electrénicos y administracion
de anaqueles debido a que su competitividad y sobrevivencia estin en juego
debido a la agresiva competencia de los formatos de tiendas de conveniencia
y de mega tiendas. Por contribuir al 23% del Producto Interno Bruto del pais
y proporcionar empleo al 79% de la PEA del pais resulta relevante conocer
la actual posicién tecnoldgica de las empresas micro y pequenas (MP) de este
sector e identificar sus mejores pricticas habilitadas con tecnologia. En este
mundo de MP, los problemas de los proveedores originados por la dispersién
del canal de distribucién son visibles por el alto nivel de atomizacién de los
puntos de venta (14 032 MP a los cuales abastecer diariamente vs. 137 tiendas
en formato de Supermercado en el estado de Tamaulipas en la zona fronteriza
con el estado de Texas de los Estados Unidos), lo que muestra la modalidad de
distribucién por capilaridad que operan los proveedores de bienes de consumo
final. En situaciones de zona fronteriza con los Estados Unidos, a consecuen-
cia de las interacciones comerciales fronterizas los consumidores Mexicanos de
la zona hacen sus compras en ambos lados de la frontera, ampliando con ello
su universo de compras. Para identificar las mejores practicas habilitadas con
tecnologia de las micro y pequenias empresas comerciales localizadas en ambos
lados de la frontera, se desarrollé un proyecto de investigacién analizando
datos de 86 empresas que operan procesos habilitados con tecnologia. Los
resultados revelan que en la frontera Mexicana el modelo de negocio (plano-
grama, distribucién de anaquel, mezcla de mercado y uso de tecnologia) ha
evolucionado en el lado correspondiente a la frontera de Estados Unidos don-

! Profesor Investigador en la Universidad Auténoma de Tamaulipas.



[F-Y R CIMEXUS Andlisis Comparativo de las Précticas de Negocio...

de la tecnologia es usada para crear eficiencias en cuanto a procesos internos
como control de inventarios, ampliacidn de servicios al cliente (pagos electré-
nicos, transferencias de dinero, cajeros electrénicos y aspectos seguridad de la
tienda), asi como en temas de comunicacién e informacién (localizadores de
tienda estructurados en pdginas web del tipo de la Seccién Amarilla del Direc-
torio de Texas). Los resultados proporcionan una panordmica muy completa
de la plataforma tecnoldgica de las empresas y permiten la identificacién de las
mejores précticas de negocio basadas en tecnologia que pueden ser modelos
factibles de adoptar por empresas del lado Mexicano o por paises donde el
formato predomina, para fortalecer su competitividad.

PALABRAS CLAVE: Plataforma tecnoldgica, comercio al menudeo, zona fron-
teriza Mexico-Estados Unidos, modelo de negocio y Tamaulipas-Texas

ABSTRACT

Micro and small firms in retail industry are also involved in technology
enabled business practices. Being an important market segment for consumer
goods suppliers operating under Supply Chain Management principles, retail
formats such as “the corner store” or “Pop & Mom store” and others of the
kind as pharmacy, clothes boutiques, stationery, etc, have enter in electronic
business processes and operations for inventory management, sales register,
electronic payments and shelf management because their competitiveness and
sometimes survival is at stake due to the aggressive competition of other for-
mats as the convenience stores and mega stores. Generating Mexico’s 23%
GNP and being employment source for 79% of the country’s Economic Po-
pulation, learning about the technology position of the Micro Stores (MS)
and is a key issue and the identification of technology use best practices could
be a useful input to define supportive polices at industry level. In this MS
world, suppliers problems originated by the scattered distribution channel are
visible due to the high dispersion of the Point of Sales (POS) being an example
the state of Tamaulipas with 14 032 Micro Stores and 137 in the Mega Store
format. Commercial activities in the Mexican-USA border zone (Tamaulipas-
Texas) also reflects a specific competitive pattern due to cultural habits in
which Mexican consumers do shopping in the North American side of the
border, enhancing their shopping span. To identify technology enabled best
business practices in the MS both sides of the border, a research project was
developed analyzing data collected from 86 firms using technology enabled
processes. Results reveal that the Mexican business model (planogram, shelf
distribution, marketing mix and technology use) has evolved and updated
in the North American side of the border where Information technology is
used to gain efficiencies in operational processes as inventory control, to en-
hance customer service (electronic payments, money transfer, ATM services,
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and store and parking internal security), as well as information source by the
means of store allocation maps presented in a structured web page. Results
provide a wide scenario of the Micro Stores technology platform and present
the main components of the best business practice identified which are feasi-
ble to adopt by the Mexican MS or by business of the kind in other countries,
to be competitive.

KEyy worps: Technology platform, retail industry, Mexico-USA border
zone, business model and Tamaulipas-Texas

INTRODUCCION

Las empresas en el sector comercio al menudeo generan utilidades vendiendo
productos y servicios al consumidor final (Stanton, Etzel & Walker, 2004:491;
Pelton, Strutton & Lumpkin, 2005:54), para lo cual compran productos a
los fabricantes que se convierten asi en proveedores del sector comercio. En
los Estados Unidos el sector de comercio al menudeo (US Census sector 44-
45) se constituye por establecimientos dedicados al comercio al menudeo de
mercancias que no requieren transformacion, y que incidentalmente prestan
servicios relacionados con la venta de mercancias (US Census Bureau, 2002
NAICS Definitions). Bajo estas premisas los negocios de comercio al menu-
deo operan como (1) canales de distribucién de las empresas manufactureras
de productos de consumo, y (2) como el eslabén final entre el consumidor y
el productor (Pelton et al, 2005).

Los formatos tradicionales del sector de comercio al menudeo son las
tiendas departamentales (amplio surtido de productos), las tiendas de especiali-
dad (enfocadas a un producto o a lineas de productos), tiendas de convenien-
cia (mezcla de mercancias limitada y localizacién conveniente), tiendas de
descuento (categorias predeterminadas y bajos precios) y supermercados (ca-
nasta completa de alimentos y productos del hogar). El formato semilla del
supermercado es la tienda de abarrotes (canasta bdsica de reposicién, ubicadas
en lugares cercanos al hogar/trabajo), también conocida como “tienda de la
esquina” y como “Pop and Mom Store” en los paises de habla inglesa. Este
formato que se se caracteriza por un piso de venta igual o menor a 10 X
10 metros cuadrados, con una mezcla de productos (marketing mix) de no
mas de 150 productos a la venta, operada por el propietario o bajo la super-
visién del propietario, con una composicién de productos de 60% alimentos
y 40% mercancias generales. Este formato estd legalmente definido en México
como una micro empresa (México, Diario oficial de la Federacién, Diciembre,
2002): una empresa con una plataforma de trabajadores de hasta 10 emplea-
dos incluyendo al propietario.

La importancia del segmento de Micro Empresas (ME) en México lo reve-
la la estructura de la planta empresarial Mexicana segin tamano de empresa
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(SIEM, 2007), en la cual representan el 92.78% del total de 688 050 empresas
registradas en el Sistema de Informacién Empresarial Mexicano (SIEM) de la
Secretaria de Economia. De esta cifra el 71.61% (457 148 empresas) estdn en
el segmento de comercio al menudeo, constituyendo un amplio mercado para
los productores de bienes de consumo que se desempefan como proveedores
de la Cadena de Abasto del sector de comercio al menudeo. El impacto de este
segmento en la economia y el empleo ha sido reconocido porque absorbe el
79% de la PEA de México y genera un ingreso equivalente al 23% del PIB
(Erosa, 2008b). Con diferente estructura del sector (los pequefios negocios
representan el 15.2% de las unidades econdmicas), en los Estados Unidos
(Census Bureau, 2006) el niimero de unidades econémicas en el rango de 0 a
4 empleados es de 3 670 028, y en el rango de 5 a 9 empleados son 1 060 787,
mientras que en el Estado de Texas estdn registradas 226 463 y 70 316 empre-
sas en los rangos mencionados, de las dos cifras un total de 46 079 empresas
estdn dentro del segmento de comercio al menudeo. Segtn informacién de
su Presidente (entrevista a Rick Johnson en Noviembre, 2009), en el estado
de Texas 600 empresas de formato grande y mediano estdn registradas en la
Asociacién de Tiendas de Abarrotes y de Conveniencia de Texas con sede en
Austin, ciudad capital del estado. Un dato relevante es que la Asociacién tiene
dentro de sus miembros a cadenas de tiendas de abarrotes y conveniencia que
cotizan en bolsa de valores (actividad bursdtil por la que en los USA se deno-
mina “empresa publica”) y a las llamadas empresas independientes (no tienen
actividad bursdtil) que pueden ser grandes o medianas (algunas tienen mis
de 100 tiendas). La misma fuente indicé que no existe una asociacién par del
formato de micro y pequefia empresa de comercio al menudeo que represente
sus intereses en el Congreso Estatal, como sucede en cada uno de los estados
de la Unién Americana para los formatos grandes y medianos dedicados al
comercio de abarrotes.

Planteamiento del Problema

En la tltima década la competitividad y la sobrevivencia de las Micro Tiendas
de Abarrotes (MTA) enfrenta el reto de la competitividad con el intenso y
agresivo crecimiento del formato de tiendas de conveniencia que operan en
cadena a nivel nacional (como ejemplo el caso de 6,400 tiendas de una sola
cadena de tiendas de conveniencia). En el Estado de Tamaulipas el ambien-
te competitivo del sector de comercio al menudeo en este giro consiste en
14,032 Micro Tiendas de Abarrotes, 2,552 tiendas de cadenas, de las cuales
137 son supermercados y 2,357 tienen formato de mini-supermercados. Para
las MTA que operan en la zona fronteriza de México y Estados Unidos (Ta-
maulipas y Texas) la competitividad tiene un componente adicional ya que a
consecuencia de la intensa interaccién de comercio inter-fronterizo los consu-
midores Mexicanos amplian su territorio de mercado al hacer sus compras en
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cualquiera de los dos lados de la frontera.de abarrotes.

La administracién de la tienda de abarrotes, ademds de las funciones tran-
saccionales bdsicas (ventas) incluye actividades tales como administracién de
inventario, administracién de compras y proveedores, administracién de pe-
didos (érdenes de compra), logistica inversa (productos danados y caducados),
administracién de flujo de caja, reportes fiscales de ingresos/egresos, pagos y
registros contables. Por tener alto impacto en el flujo de capital de trabajo, el
control de la cadena de abasto y la precisién de la planeacién de la deman-
da son asuntos de sobrevivencia para las MTA, ya que el sobre inventario
representa una carga en la inversion y un escenario de faltantes de anaquel
(OOS) conduce a ventas perdidas. En busqueda de eficiencias y de reduccién
de costos administrativos, los lideres del sector de comercio al menudeo se en-
focaron en la filosofia de Respuesta Eficiente al Consumidor (ECR. Efficient
Consumer Response), y cambiaron las pricticas y los procesos de negocio ins-
trumentando la Administracién de la Cadena de Abasto, con la subsecuente
implementacién de procesos electrénicos para la administracién de la orden
de compra, administracién de proveedores, despacho y entrega de mercancias,
pagos y facturacién electrénica, entre otros. Para alcanzar todas las eficiencias
esperadas con la Administracién de la Cadena de Abasto se requiere eliminar
las barreras que implica la atencién del segmento de MTA que constituye
una demanda atomizada operando con pequefas 6rdenes de compra de bajo
valor y alta frecuencia de entrega, usualmente atendido por agentes de venta,
teléfono o fax (Erosa, 2008a).

En este contexto, el problema es que poco se conoce acerca del perfil tec-
noldgico de las MTA y de sus pricticas de negocio habilitadas por tecnologia,
siendo también importante identificar la plataforma tecnolégica que precisan
para integrarse a los procesos electrénicos que se manejan para la integracion,
administracién de recursos y control del desempeno de las Cadenas de Abasto.
Para conocer el nivel de preparacién tecnoldgico (Readiness) de las MTA de
la zona fronteriza del Noreste de México, e identificar las mejores practicas de
negocio habilitadas con tecnologia que estin en operacién dentro del marco
de la Administracién de la Cadena de Abasto que aplica al sector, se desarroll6
el proyecto de investigacién en la zona fronteriza del Noreste de México (Ta-
maulipas) y los Estados Unidos (Texas), considerando tres ciudades vecinas a
cada lado de la frontera: Matamoros-Brownsville, Reynosa-McAllen, Nuevo
Laredo-Laredo. Adicionalmente se exploré el fendmeno en las dos capitales
estatales: Ciudad Victoria, Tamaulipas y Austin, Texas.

Estructurado en dos etapas, la primera etapa del estudio se enfocé a iden-
tificar la infraestructura tecnolégica y las practicas de negocio habilitadas por
tecnologia del lado Mexicano de la frontera (Erosa, 2008b), la segunda etapa
estudié el segmento de MTA de las ciudades definidas del lado de los Estados
Unidos para desarrollar el andlisis comparativo e identificar la mejor pricti-
ca y sus caracteristicas, los resultados de la zona fronteriza correspondiente a
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México ya han sido reportados (Erosa 2008a; Erosa, 2008b; Erosa, 2009a;
Erosa, 2009b). En este articulo se presentan los resultados comparativos de las
mejores practicas de negocio habilitadas por tecnologia en ambos lados de la
frontera seleccionada.

Marco TE6rICO

El enfoque de la investigacion se soporta por la Teoria de la Competitividad
(Porter & Miller, 1985) al plantear que desde el punto de vista estratégico la
contribucién relevante de las Tecnologias de Informacién (TT) es la coordina-
cién de la cadena de valor de la empresa. El Modelo de Negocios Electrénicos
(B2B), entendido como las operaciones intra-empresas de procesos de nego-
cio a través de medios electrénicos (Turban, 2008), la extensién de la cadena
de valor de la empresa a sus proveedores y “asociados” para integrar redes de
negocios habilitadas por TT creando Sistemas Inter-Organizacionales (Inter-
Organizational Systems. 10S), definidos como los sistemas de informacién
que vinculan a una o varias organizaciones con sus proveedores y clientes para
el intercambio de productos y servicios (Bakos, 1986). En el sector de comer-
cio al menudeo la cadena de valor se integra como un medio de proporcionar
una respuesta efectiva al consumidor (ECR), siendo esta la estrategia sectorial
en la cual los proveedores y los distribuidores operan en colaboracién para dar
servicios de valor agregado al cliente (Whipple, Frankel & Anselmi, 1999).
Esta red integrada de organizaciones estd involucrada a través de vinculos
hacia los proveedores (upstream) y hacia los consumidores (downstream) en
las diferentes actividades y procesos que generan valor en la forma de produc-
tos y servicios al ltimo nivel de consumidor se denomina Cadena de Abasto
(Christopher, 1992). La premisa bésica es que los flujos de informacién elec-
trénica entre los integrantes de la Cadena de Abasto (CA) conduce a una
importante reduccién de costos que crea un servicio al cliente diferenciado, el
uso efectivo de los activos y a la flexibilidad requerida para enfrentar cambios
en la demanda y reduccién del ciclo comercial (Cokins, 2001; Vinas, 2001).
En la dimensién operativa, la Administracién de la Cadena de Abasto opera
con procesos electronicos clave integrados entre cada uno de sus miembros
(Mentzer, 2001), apoyados por interconexién de sistemas electrénicos para la
conexién automatizada de procesos de planeacion, produccién y distribucién
entre los socios de negocio. El conjunto de procesos, procedimientos, métodos
y reglas seguidas por una empresa para alcanzar sus objetivos se denomina
Prictica de Negocios (Business Dictionary, 2009). En este orden de ideas la
estrategia de Administracién de Cadena de Abasto requiere operar en colabo-
racién un conjunto de practicas de negocio habilitadas por una infraestructura
tecnoldgica compatible entre zodos los miembros de la Cadena de Abasto.
Para explorar el problema determinado para esta investigacidn, el siguien-
te referente es la Teoria de los Recursos de la Empresa, que sugiere que el desem-
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pefno de la empresa estd determinado por sus recursos (Penrose, 1956; Wer-
nerfelt, 1984), por considerar que la tecnologia es un recurso de la empresa
para apoyar sus actividades de negocios que crean ventajas para sus posicion
competitiva. Siendo la tecnologia un recurso estratégico tangible (infraestruc-
tura tecnoldgica) y también con una naturaleza intangible (competencias para
la operacién de la tecnologia) las diferencias entre empresas de un mismo sec-
tor pueden ser explicadas por la diferencia de distribucién entre ellas (Amit
& Schoemaker, 1993; Michalism et al, 1997). Jabbour & Mucchielli (2002)
sefialan que cuando los niveles de tecnologia son considerables entre los proveedores
y su empresa cliente, los primeros estardn reticentes a venderles productos/servicios
porque la empresa cliente no tiene la capacidad de absorber la tecnologia y en con-
secuencia no puede crear beneficios a la Cadena de Abasto integrada.

El grado en el cual las empresas, personas o paises tienen diferentes niveles
de desarrollo tecnoldgico se define como Brecha lecnoldgica (Porcile, et al,
2007), este constructo aplica al sector de comercio al menudeo cuando los
proveedores habilitan con tecnologia sus procesos de negocio clave para
enfrentar las demandas de clientes dominantes que presionan para reducir los
costos de distribucién derivados del uso de una plataforma de Tecnologias de
Informacién (TI) utilizada para manejar los flujos de informacién del ciclo
comercial, y desean extender este beneficio a través de la integracién de otros
socios de negocio como son las tiendas més pequenas. Una posible explicacion
de la brecha Tecnoldgica entre los proveedores de bienes de consumo vy el
segmento de MTA es a nivel propietario, por lo que aspectos relacionados
con su aceptacién y actitud hacia la tecnologia son importantes de explorar,
considerando que la adopcién y uso de la tecnologia a nivel individual es
influida por terceros (Fishbein et al, 1975), y que la actitud individual afecta
el comportamiento (Allen, Machleit, and Kleine, 1992; Conway and Schaller,
2005). Por estas razones, se reconoce que el comportamiento de aceptacion
hacia el uso de la tecnologfa estard determinada por la actitud hacia el sistema
de informacién a nivel de propietario de MTA.

Para explicar y predecir la aceptacién de la tecnologia por parte del
usuario Davis (1989) introdujo el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia
(Technology Acceptance Model. TAM). El modelo ha sido el mds importante
referente para examinar los determinantes de la aceptacién y utilizacién de
las Tecnologias de Informacién por parte de los usuarios, y es ampliamente
utilizado en diferentes contextos, habiéndose encontrado que los factores que
contribuyen a la aceptacién de las TI varfan conforme al contexto, usuarios
y tipo de tecnologia (Moon & Kim, 2001). El modelo se ha aplicado en
estudios relacionados con variables externas que afectan la facilidad de uso y la
utilidad de uso de la tecnologia (Amoako-Gyampah & Salam, 2004; Jzbbour
& Mucchielli, 2007; Ramayah & Lo, 2007; Yoh, Damhorst, Sapp & Lacziak,
2003), funcionalidad del sistema (Hong & Kim, 2002), y estudios para
adopcién de tecnologia (Venkatesh & Davis, 2000; Dishaw & Strong,1999).
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La Zeoria de la Accion Razonada (Fishbein and Ajzen, 1975) sostiene que
la percepcién de la utilidad (PU) y la percepcién de la facilidad de uso (PFU)
son define como el grado determinantes clave para el uso de una tecnologia
determinada. Davis (1989) define PU como el grado en el cudl una persona
considera que usando una tecnologia mejorard su nivel de desempefio opera-
tivo, mientras que PFU se define como el grado en el cual una persona con-
sidera que el uso de una tecnologia estd libre de esfuerzo. PFU se relaciona con
las caracteristicas intrinsecas de las TT (facilidad de uso y facilidad de aprender
a usar), mientras que PU se relaciona con los factores extrinsecos tales como
la eficiencia y eficacia de la tecnologia. PU es el elemento clave para usar la
tecnologia. Identificando la plataforma tecnolégica en uso, y las percepciones
sobre el uso de la tecnologia es posible construir un perfil tecnolégico de las

MTA.
Estructura del Referente Tedrico de la Investigacién

El marco de sustento tedrico de la investigacién es integrado en una estructura
compleja que se conforma por el bloque correspondiente al manejo del am-
biente externo de la empresa (Teoria de la Competitividad), y el bloque que
sustenta la busqueda de eficiencias desde el interior de la empresa (Teoria de
los Recursos de la Empresa). Al interior de cada bloque se despliegan concep-
tos como el de estrategia de integracién de Cadena de Abasto (Multiempresa)
y estrategia ECR (Sectorial), asi como el relevante tema de la estrategia tecno-
légica para habilitar los procesos de negocios (Sistemas inter organizacionales,
flujos de informacidn electrénica) que conducen a practicas de negocio inter
empresas habilitadas por plataformas tecnoldgicas similares (estindar del sec-
tor) o amigables (interfases para conectividad) que conforman lo que se cono-
ce en el ambiente y modelos de B2B (Negocios Electrénicos).

El Diagrama 1 muestra la configuracién tedrica usada en esta investiga-
cién en el bloque de la Teoria de la Competitividad, ubicando el problema de
estudio dentro de una estrategia sectorial de trabajo en colaboracién entre aso-
ciados de negocio (inter-empresas) para generar costos a todos los integrantes
de la cadena de abasto, usando para ello medios electrénicos (tecnologia) para
la comunicacién de flujos de informacién generados por los procesos de ne-
gocio entre ellos. Este primer bloque tedrico sustenta el ambiente de negocios
del sector en el que operan las MTA, y precisa las condiciones de competitivi-
dad del formato de negocios.

El segundo bloque teérico que se identifica en el mismo Diagrama 1 sus-
tenta el uso de la tecnologia como un recurso de la empresa que al estar dis-
tribuido en forma diferente entre los integrantes de la cadena constituye una
barrera para generar eficiencias a todos ellos, lo que genera la llamada Brecha
Tecnoldgica que requiere dimensionarse para determinar la solucién en cuan-
to a adopcidén y operacién de los procesos tradicionales con una plataforma
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tecnoldgica. El problema de investigacién requiere identificar la posicién tec-
nolégica de las MTA que en el sector de comercio al menudeo son el dltimo
eslabén de la Cadena de Abasto en cuanto a canal de distribucién (venta di-
recta al cliente), que al estar atomizadas constituyen un mercado disperso de
alto valor para los productores de bienes de consumo. El anilisis se profundiza
al explorar la actitud de los propietarios de MTA hacia la tecnologfa, como
un factor clave para la aceptacién de este recurso para operar sus procesos
de interaccién con proveedores (eficiencias por la Cadena de Abasto) y para
administrar con eficiencia su tienda (eficiencia operativa) para establecer una
posicién competitiva ante el ambiente de negocios dindmico, agresivo y al-
tamente tecnificado (TT). Este segundo bloque permite construir un Perfil
Tecnoldgico comparable, que permite al investigador realizar el andlisis.

Diagrama 1
Estructura del Marco Tedrico de la Investigacion

CADENA DE ABASTO ESTRATEGIAECR
(Christopher, 1992; Mentzer, 2001) (Whipple, Frankel & Anselmi, 1999)

TEORIA DE LA COMPETITIVIDAD
Estrategia/Cadena de Valor |

(Porter & Miller, 1985)

SISTEMAS INTERORGANIZACIONALES FLUJOS DE
(Bakos, 1986) INFORMACION ELECTRONICA
(Cokins, 2001; Vinas,2001)

PRACTICA DE NEGOCIO BASADA EN TECNOLOGIA
Business Dictionary, 2009
Negocios Electronicos (Turban, 2008)
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BRECHA TECNOLOGICA
i Porcil 1,2007
TEORIA DE LOS RECURSOS DIFERENCIAS EN DISTRIBUCION (Porcile, et al, 2007)
DE LA EMPRESA DE RECURSOS
PR fmi (Amit & Schoemaker, 1993; ACTITUD HACIA LA
Tecnologia = Recurso Estratégico . . !
(Penrose, 1956; Wernerfelt, 1984) Michalism et al, 1997; Jabbour and TECNOLOGIA
. 4 ‘ Mucchielli 2002) (Fishbein et al,1975; Allen,

Machleit, andKleine , 1992;
Conway and Schaller, 2005)

MODELO DE ACEPTACION
DE LATECNOLOGIA
(Davis, 1989)

PERFIL TECNOLOGICO
(Rao, Vemuri, y Galvin,
2004, Evangelista y
Sweeney, 2006)

Fuente: Elaboracién propia.

La estructura descrita en este Marco Teérico determina las fronteras
de la investigacion, aplica para determinar la estrategia de investigacién en
cuanto a la recoleccién de datos (MTA en escenario binacional México-
Estados Unidos), y establece los criterios de la construccién de los instrumentos
de recoleccién de datos, el procesamiento de datos provenientes de cada
modalidad de recoleccién, y la organizacién de los resultados por pais como
etapa previa del andlisis comparativo de las mejores pricticas habilitadas con
tecnologia identificadas a nivel pais y en conjunto.
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EL EstUuDIO
Objetivos del Estudio

Conforme a los principios de la Teorfa Basada en los Recursos (Penrose, 1956;
Wernerfeldt, 1984) se requiere identificar la infraestructura tecnolégica bésica
de las MTA considerando a) recursos tangibles: niimero de computadoras,
acceso a internet, aplicaciones de software, scanner en punto de venta, identi-
ficacién de producto (c6digo de barras), y b) recursos intangibles como son las
competencias visibles para operar y administrar la infraestructura tecnolégica
existente, lo que en conjunto constituye el Perfil Tecnoldgico de las empre-
sas (Rao, Vemuri, y Galvin, 2004, Evangelista y Sweeney, 2006). El primer
objetivo de este estudio es identificar el Perfil Tecnoldgico de las MTA de la
region seleccionada. Para este propésito se requiere recopilar datos a nivel de
piso de tienda/instalacién, por lo que la técnica de recoleccién de datos es la
observacién directa.

Los conceptos clave de la Teoria de la Accién Razonada (Fishbein and Aj-
zen, 1975) y el Modelo TAM (Davis, 1989) se adoptan para explorar el nivel
de aceptacion de la tecnologia a nivel propietario/responsable de la adminis-
tracién de la MTA, desde la perspectiva de las actitudes hacia la tecnologia
(Whipple et al, 1999). Los conceptos del Modelo de Aceptacién de la Tecno-
logia tienen como premisa que la Utilidad Percibida y la Percepcién de la Faci-
lidad de uso de la tecnologia conducen a la intencién del usuario para adoptar
tecnologia como habilitador de procesos de negocio (Pricticas de Negocio).
Con base en este referente teérico, el segundo objetivo de investigacién se
orienta a identificar la actitud de aceptacién del propietario/administrador de
la MTA respecto al uso de Tecnologias de Informacién (TI) como habilitador
de negocios. Sobre estas premisas se espera identificar tres tipos de actitudes:
(19 MTA que trabajan con proveedores usando TT como habilitador de pro-
cesos de negocio, esto es con aceptacion positiva; (2) MTA trabajando con
una plataforma bdsica de TT que perciben la utilidad de la tecnologfa para el
negocio en términos tanto de eficiencia como de competitividad, esto es con
percepcién positiva: y (3) MTA sin ninguna infraestructura tecnoldgica incor-
porada a las operaciones de negocio, esto es con rezago tecnoldgico. Se aclara
que la identificacién de las razones de este rezago quedan fuera de los objetivos
de esta investigacion.

La actitud positiva del propietario de las MTA hacia la tecnologia se con-
sidera un habilitador clave para una estrategia de integracién de Cadena de
Abasto como medio de crear competitividad y eficiencias en los procesos ope-
rativos espejo que llevan a cabo los proveedores y las tiendas-cliente (Whipple
et al, 1999). Para este segmento de la investigacion los datos se recolectaron
usando 9 preguntas seleccionadas del total de 20 del instrumento desarrollado
para el proyecto general de investigacién, usando la técnica de respuesta por
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entrevista en sitio debido a la reticencia y negacién a dar informacién que se
encontré en la prueba piloto de la aplicacién del instrumento general.

En el diagrama 2 se aprecia que esta investigacién enfoca la atencion en el
canal de distribucién disperso de la Cadena de Abasto del sector de comercio
al menudeo, con el propésito de identificar y comprender las mejores practicas
de negocio habilitadas por tecnologia de las MTA, usando como herramientas
analiticas el perfil tecnoldgico de las empresas y las actitudes percibidas de los
propietarios hacia la tecnologfa.

Diagrama 2

Marco Conceptual del Estudio Comparativo de las Mejores Précticas de Negocio
Habilitadas con Tecnologia en el Segmento de Micro Tiendas de Abarrotes de la
Zona Fronteriza de México (Tamaulipas) y los Estados Unidos (Texas).

T
1 PRACTICAS DE ADMINISTRACION DE LA
I CADENA DE ABASTO

|
|
|
|
, . MEGA TIENDA !
i PROVEEDORES DE BIENES | TIENDA DE ESPECIALIDAD :
= DE CONSUMO | TIENDA DE CONVENIENCIA | |
|
! I
,"‘ 1 PRACTICAS TRADICIONALES : ~~\
i/ 5 TIENDA DE | Y
L ABARROTES 1
______ F-—————-*-
Nivel Tienda Nivel Individuo /Propietario
PERFIL TECNOLOGICO ACTITUD HACIA EL USO
7 Infrastructura Tecnolégica Aceptacionde la Tecnologia
. -, s Competencias Tecnoldgicas Actitud hacia la Tecnologia
- I ]
ENFOQUE DE ¢
INVESTIGACION PRACTICAS DE NEGOCIO HABILITADAS POR TECNOLOGIA
MTA Mexicanas (Tamaulipas) MTA Estadounidenses (Texas)
‘\I\VIEJOR PRACTICA DE NEGOCIOS HABILITADA CON TECNOLOGIA POSIBLE DEADOPTAR'I
~, s
oo 7

]
Fuente: Elaboracién propia.

El Marco Conceptual ubica al estudio en el sector de comercio al menu-
deo, en el contexto de la relacién existente entre los productores de bienes de
consumo (proveedores de tiendas-cliente) con las micro tiendas de abarrotes
(tienda-cliente) en un ambiente de pricticas de negocio de integracién de Ca-
denas de Abasto, usando a las Tecnologias de Informacién como habilitador
de procesos electrénicos de negocio y se operacionaliza en tres preguntas de
investigacién orientadas a generar conocimiento que pueda ser de utilidad
para el andlisis de ambientes de tipo Administracién de Cadena de Abasto.
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PI.1. ;Cudl es el Perfil Tecnoldgico del segmento de MTA en las ciudades
fronterizas de México-Estados Unidos?

PI.2. ;Cudl es la actitud de aceptacién del uso de las Tecnologias de Infor-
macién en procesos de negocio claves?

PI.3. ;Cudl es la mejor prictica de negocio habilitada con Tecnologias de In-
formacién identificada para el segmento de MTA?

Unidad de Analisis

Para la exploracién de las mejores pricticas de negocio en micro empresas del
sector comercio al menudeo en la zona fronteriza del estado de Tamaulipas
(México) y Texas (USA), se determiné como unidad de andlisis individual al
segmento de tiendas de abarrotes por operar en un contexto de pricticas co-
merciales orientadas a la integracién de Cadenas de Abasto, y por su relevancia
en cuanto a su participacién en la economia nacional y estatal. Conforme al
propdsito de la investigacion, se seleccionaron al azar 80 MTA del Directorio
Empresarial Estatal de la Secretaria de Desarrollo Econémico y del Empleo
del estado de Tamaulipas, ubicadas en cinco ciudades de la entidad con pobla-
cién en un rango de entre 40 a 250 mil habitantes. En la Tabla 1 se presenta
la distribucién por ciudad en cada pais en estudio.

Tabla 1

Ubicacién Geogréfica de las MTA participantes en el Estudio
I

SOLO ABARROTES Y OTROS
CIUDAD TIENDAS ABARROTES PRODUCTOS/SERVICIOS *
MEXICO (Tamaulipas)
Total 40 40 -
Nuevo Laredo 4 4 -
Reynosa 13 13 -
Valle Hermoso 2 2 -
Matamoros 9 6 -
Cd. Victoria 12 12 -
USA (Texas)
Total 40 26 14
Laredo 7 5 2
McAllen 6 2 4
Rio Grande 8 4 4
Brownsville 19 15 4

Fuente: Elaboracién propia.
*Comida caliente, para llevar y comer en sitio, carniceria, gasolina, ATM, pago se servicios,
venta de giros, servicios de transferencia de dinero, etc.
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Debido a la reticencia y negativa a dar informacién encontrada en las
MTA durante la etapa de prueba piloto del instrumento de recoleccién de
datos, el estudio se efectué con las 40 MTA que aceptaron participar en el
estudio, trabajando asi con una muestra de conveniencia para un estudio de
naturaleza exploratoria. La determinacién de la muestra consideré la densi-
dad de poblacién de cada ciudad, misma que se mantuvo en la muestra de
conveniencia. En este grupo se identificaron 16 tiendas con infraestructura
tecnoldgica activa y 21 sin infraestructura tecnoldgica pero con intenciones
de invertir en al menos una computadora en el corto plazo, razén por la cual
las respuestas sobre su actitud hacia la tecnologia y sus percepciones respecto a
la utilidad que tiene para mejorar el desempeno se incorporaron en el andlisis.
Para la etapa del estudio en los Estados Unidos, se identificaron 50 tiendas en
las ciudades del estado de Texas que estdn en el directorio de pdginas amarillas,
siendo utiles datos de 40 tiendas.

Los constructos, sus medidas de operacionalizacién y los items derivados
que se presentan en la tabla 2, permiten apreciar que las dimensiones de la in-
vestigacién se mueven entre el nivel individual y el nivel organizacional, lo que
permite una caracteristica tnica y de interés al campo de la Administracién
de la Tecnologfa, en su modalidad de Cambio Tecnolégico (Erosa & Arroyo,
2007), ya que se aborda el andlisis también desde la perspectiva del usuario
que es también quien toma la decisién por una solucién tecnoldgica que serd
factor determinante en el desempeno de su negocio.

Para identificar el Perfil Tecnoldgico, se aplicé un instrumento de 9 items
con 28 posibles respuestas, el item 1 se enfocé en la infraestructura de tecnolo-
gia tangible con una bateria de cinco tecnologias no excluyentes para seleccio-
nar (Tabla 4.2), el item 2 se refiere al uso de la tecnologia, con una baterfa de
10 posibles usos internos y de interaccion que reflejan las competencias ope-
rativas para el manejo de la infraestructura tecnolégica disponible en procesos
de negocio (Parasuraman, 2000), con estos reactivos se reunieron los datos
para identificar el Perfil Tecnolégico. El instrumento se elaboré en Espafiol ya
que en la zona fronteriza determinada para este estudio es el idioma dominan-
te. Con respecto a la actitud hacia el uso de nueva tecnologia, el item 3 tiene
una bateria de 10 procesos operativos de soporte a los flujos funcionales de la
empresa, por lo que se usé una escala ordinal para categorizar los datos permi-
tiendo a quien responde seleccionar una secuencia de que permite diferentes
dngulos de andlisis usando un conjunto de entre los 10 elementos posibles
en las respuestas o una combinacién de elementos a criterio del investigador.
Para los items de percepcién (4, 5, 6, 7, 8, 9) se usé una escala Likert de cinco
respuestas que facilité el procesamiento de los datos, correspondientes a cada
pais, por el Método de Factor Andlisis usando el criterio de Rotacién Varimax
para el ajuste de los factores (Hair et al, 1991). Para los items en escala ordinal
se aplicé el andlisis gréfico (Bertin, 1978; Bertin, 1981; Bertin, 1988).
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Tabla 2

Constructos y Medidas Operacionales para la Recoleccién e Integracién de Datos

CONSTRUCTO MEDIDA ITEM/ESCALA

Perfil Tecnoldgico

(Rao, Vemuri, y Galvin, 2004)
a) [Infraestructura  Tecnolégica | a) Namero de computadoras, | 1. TI operando en el piso de
disponible acceso a Internet, pgina web de la | venta/tienda (seleccién de 5
(dimension tangible) empresa, tecnologfa de | opciones)

identificacién de producto, y
lectoras (scanner)

b) Competencias y habilidades | b) Ntimero de procesos habilitados | 2. Uso de TI en actividades
para administrar y operar | con tecnologia administrativas y transaccionales
tecnologia ~ para  habilitar | *Ndmero de procesos internos | (seleccién de 10 opciones)
procesos de negocio habilitados con tecnologia
(dimensién intangible) *Namero de procesos externos
habilitados con tecnologia con
propésito de hacer transacciones
entre socios de negocio (intensidad

de uso) 3. Operaciones y/o transacciones
*Nuamero de procesos electrénicos | clave frecuentes (marcar de una
en operacién (extensién de uso) lista)

) Actitud del Propietario hacia | ¢) Ntmero de operaciones y

la  tecnologia. Revela la | transacciones consideradas

presencia de un | importantes para la competitividad

comportamiento planeado de la empresa 4. TI en uso (marcar de una

a) Tiene y usa la infraestructura | lista)

tecnolégica en sus actividades | 5. Influencias externas para la
internas de administracién y en las | integracién de la Cadena de
transacciones con sus socios de | Abasto (marcar de una lista)
negocio (%) 6. Procesos usados para integrar
(1) Nivel organizacional b) Personas operando los procesos | la cadena de abasto (seleccion de
a) la empresa usa activos | de negocio de la empresa usan toda | 10 opciones)

tecnolégicos  (TI)  en  sus | la  plataforma  tecnolégica en |7. Nivel de competencia
actividades operativas procesos internos y en | organizacional para el uso de TI
transacciones externas (%) 8. Ventajas y riesgos percibidos
por los propietarios respecto al
(2) Nivel Individual ¢) Los propietarios de las tiendas | uso de TT (Likert)

b) Existe intencién de adquirir | tienen la intencién de adquirir TI | 9. Visién de los propietarios
y usar nueva tecnologfa (TI) | en el corto plazo (Nivel de | respecto a las pricticas de
para alcanzar los objetivos de | intencién) negocio para la integracién de

negocio Cadenas de Abasto (Likert)
]
Fuente: Elaboracién propia.
*Comida caliente, para llevar y comer en sitio, carniceria, gasolina, ATM, pago se servicios,
venta de giros, servicios de transferencia de dinero, etc.

REesurrabos
El Perfil Tecnolégico

(1) Infraestructura Tecnoldgica. Como recurso tangible, se identifica que las
MTA tienen una infraestructura basica de TI a nivel bdsico consistente en
computadoras, acceso a internet y acceso a (pagos electrénicos, aplicaciones
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para hacer transacciones en internet, pagos fiscales y al Seguro Social, etc.).
La tecnologia en materia de aplicaciones de software, identificacién de pro-
ducto y lectoras (scanners), se identifica a través de los procesos de negocio
en los cudles la TT se usada por las tiendas para la operacién y/o para hacer
transacciones. Los datos de las empresas se agruparon por pais, y dentro de
cada grupo se agruparon nuevamente segtn el criterio de disponibilidad de
tecnologia en un primer grupo de MTA con infraestructura de TT (CTI) al
cudl se identificaron los componentes que constituyen su plataforma tecnolé-
gica, y un segundo grupo de MTA corresponde a las empresas sin tecnologia
(STI) cuyas respuestas respecto a las percepciones y visién del propietario se
incorporaron a las de los propietarios de CTT para el anlisis general.

Es importante resaltar que las respuestas de las empresas STI mexicanas se
analizaron en forma separada del proyecto general debido a la identificaciéon
de un escenario de analfabetismo tecnolégico, (Erosa, 2009b). Este fenémeno
fue nombrado asi por ser inverso al concepto de Alfabetismo en Computadoras
(Computer Literacy, Luehrmann, 1972) que se refiere al conocimiento y habi-
lidad para usar eficientemente computadoras, tecnologia y otras aplicaciones
asociadas con computadoras.

Con estos criterios, los resultados de la investigacién en las empresas CTI
permitieron identificar a las computadoras como el componente tecnoldgico
bésico tanto en el segmento mexicano como en el segmento de los Estados

Unidos (Tabla 3).

Tabla 3

MTA. Infrastructura de Tecnologias de Informacién
. ___________________________________________________________________ ___________________________________|]

Infrastructura Tecnoldgica MTA MEXICO MTA USA
Total de MTA Participantes 40 40
Computadoras 16 24
Uso de Internet 14* 6
Aplicacién de Pdgina Web 8 40**
MTA Sin Infraestructura Tecnoldgica 24 16

Fuente: Elaboracién propia.

* Aplicacién de Infernet usada en forma obligatoria para el pago mensual de impuestos (uso
directo).

**Datos de localizacién, direccién, mapa, productos y servicios principales en el Portal Web
Yellow Pages.

Los datos revelan que las variaciones estdn primero en cuanto al nimero
de computadoras usadas en México, entre 1 y 2, mientras en Texas el niimero
cambia a un rango entre 1 y 3, llegando a ser hasta 8 en formatos de tienda
mids evolucionados como las pequenas cadenas (2 a 6 tiendas) de supermer-
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cado, y segundo en cuanto a la combinacién de los recursos tecnolédgicos en
cada infraestructura, ya que mientras en el grupo mexicano el uso de internet
es mayor debido a las operaciones fiscales y pagos del Seguro Social obligato-
rios en este medio, en el grupo de empresas de Texas la aplicacién en Web es
concluyente como medio de mapeo del segmento completo de MTA en las
ciudades del estado de Texas y en las ciudades de cada estado de los Estados
Unidos (Yellow Pages), revelando la existencia de una infraestructura tecnolé-
gica externa, de soporte en linea para la ubicacién, informacién y promocién
de estos negocios.

Zona Fronteriza México. Tamaulipas

En materia de inversién en T1, se identifica un nivel asimétrico con mayor
namero de tiendas que aseguran estar a nivel del sector en Reynosa y Valle
Hermoso, sin embargo todavia estin en un nivel del 80% respecto al sec-
tor. Matamoros y Nuevo Laredo se posicionan en niveles del 50% al 60%
en cuanto a las inversiones en T1, lo que revela un amplio mercado para los
proveedores de infraestructura y servicios tecnolégicos de este sector. Por los
datos obtenidos en cuanto a los componentes de la plataforma tecnolégica,
es razonable considerar que se trata de inversiones en computadoras, acceso a
internet y tecnologia para lectura de cédigos de identificacién de productos

(Gréfica 4.1).

Grdfica 1

México. MTA.. Posicién de la Inversién en Tl
1

MEXICO. MTA.
Nuestra inversion en Tecnologias de Informacién es comparable a las
de las empresas de nuestro sector

100%

80%

60%

40%

20%

0%
NUEVO LAREDO REYNOSA VALLE HERMOSO MATAMOROS

.
Fuente: Elaboracién propia.

(2) Competencias para el Uso de la Tecnologia. El nimero de empleados
de las MTA varfa en cada pais, mientras en México el rango es de 1 a 2 em-
pleados (se encontré una excepcién con 4 empleados), en las ciudades Texa-
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nas 25% de las MTA tienen mds de 10 empleados debido a la evolucién del
modelo de “tiendita” a “cadena de tienditas” operando en diferentes puntos
de la ciudad o de un drea de la ciudad. Este es el personal responsable del uso
de la tecnologia para habilitar procesos de negocio. La Grafica 4.2 muestra
que las competencias para el uso de la infraestructura tecnolégica varian segtin
ciudad, destacando Reynosa y Matamoros en cuanto al porcentaje de personal
de las tiendas con entrenamiento para la operacién de procesos habilitados
con tecnologia.

Grdfica 2
Meéxico. Perfil Tecnolégico de las MTA. Competencias

para el uso de la infraestructura de Tl
e e e

MEXICO. MTA.
Personal con entrenamiento para el uso de computadoras e internet.

100%
80%
60%
40%
20%

0%
NUEVO LAREDO REYNOSA VALLEHERMOSO ~ MATAMOROS
I ——
Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados presentados en la Gréfica 2 muestran consistencia con la
respuesta referente a la percepcién de la utilidad del uso de las TI para la
competitividad de la empresa en el caso de las MTA de Reynosa, donde el
90% de las empresas declara que sin ellas existe el riesgo de perder su posi-
cién competitiva. Esta percepcién se comparte en menor proporcién (60%)
por las empresas de Nuevo Laredo, lo cual se explica por la intensidad de la
competencia de la vecina ciudad de Laredo, Texas que por ser frontera de paso
directo a la carretera que vertebra la Regién Norte con la Region Centro de
MEéxico, propicia y fomenta la competitividad inter-fronteriza.

En el caso de Reynosa, su posicién geografica la coloca en la parte baja
de la carretera 35 inter-estatal de los Estados Unidos que conecta importan-
tes zonas comerciales de Texas (San Antonio, Austin, etc.) que al tener una
posicién tecnoldgica avanzada presionan en la competitividad del ambiente
de negocios. Los datos referentes a San Fernando (20%) y Matamoros (40%)
conducen a considerar la influencia del perfil del cliente de las MTA en su
sobrevivencia, quién compra en las MTA pese a sus eficiencias y/o calidad de
servicios apoyados en tecnologia, de ser esto cierto, se estarfa identificando un
perfil de cliente indiferente a los beneficios de la tecnologia, lo que amerita ser
explorado en una investigacion especifica.
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Grdfica 3

México. Percepcién de las MTA. Importancia de la infraestructura de Tl

MEXICO. MTA.
Sin computadoras, existe el riesgo de perder nuestra posicion competitiva.
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Fuente: Elaboracién propia.

Profundizando en el anilisis, la exploracién se enfocé a identificar posi-
bles barreras para la adopcién de las TT entre las MTA mexicanas, para ello
se disefi un tem referente a la confianza que tienen para hacer transacciones
por medios electrdnicos, lo que requiere un cambio cultural de trabajar cara-
a-cara, con aspecto tangibles como documentos en papel y firmas autogréfas, a
trabajar en un ambiente de abstraccién con comunicacién por medios electrd-
nicos, procesos en colaboracién (manejo de inventarios, avisos de embarque,
etc.) habilitados por TI y documentos en mensajes estandarizados (EDI en
XML) que fluyen en internet. La construccién de este reactivo se apoy6 en
las dimensiones de la cultura organizacional de Hofstede (1980), usando la
dimensidén de “aversién al riesgo” como medida y expresién de una barrera de
tipo cultural para la adopcién de TI.

Grdfica 4
Meéxico. Percepcién de las MTA. Nivel de Aversién al Riesgo

para hacer Transacciones en Internet
L

MEXICO. MTA.
El uso de internet implica un riesgo mas alto que las transacciones
tradicionales en papel y personales.
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.
Fuente: Elaboracién propia.



Victoria E. Erosa Martin CIMEXUS ERE]

En la Grafica 4 se aprecia que todas las tiendas de todas las ciudades tienen
un alto nivel de aversién al riesgo de trabajar con el apoyo de las T1, con nivel
menor de aversién en Matamoros y Nuevo Laredo. Siendo baja la barrera para
la adopcidén de tecnologias, la explicacién entonces se encuentra en el argu-
mento de los recursos para la adquisicién de la infraestructura tecnoldgica y el
desarrollo de competencias para su uso.

Los resultados de la Grafica 4 llevaron a una exploracién lateral respecto a
la percepcién de la utilidad de la TT para el negocio, ante la pregunta directa al
respecto (Grdfica 5), la reaccién de las empresas es interesante, ya que si bien
resulta razonable que las MTA de San Fernando, que tienen el mds bajo perfil
tecnoldgico del grupo, sean las de mayor (80%) respuesta de falta de evidencia
de la utilidad de las TT en los negocios, esto se traduce en que si no tienen ni
usan plataforma tecnoldgica en sus operaciones de negocio es claro que no
tienen evidencias de su utilidad, no es del todo consistente la respuesta de las
empresas de Reynosa que tienen el perfil tecnolégico mds alto, lo que se expli-
ca por la posible falta de medicién del desempefio y/o beneficios de las TT en
términos de eficiencia en los procesos operativos. Otro resultado que llama la
atencidn es el de Nuevo Laredo que pese a tener un perfil tecnolégico bdsico,
solo el 20% de las empresas manifesté no tener evidencias de los beneficios, lo
que revela que en este caso hay una asimilacién del manejo y uso de la tecno-
logia en las empresas que la tienen.

Grdfica 5
México. Percepcién de las MTA. Nivel de beneficios percibidos

por el uso de Tl en los negocios
.|

MEXICO. MTA.
No contamos con evidencia demostrada de un beneficio positivo del
uso de tecnologias en mi negocio.
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Fuente: Elaboracién propia.

Complementando el andlisis de la aversién al riesgo relacionada con las T1
en las MTA, después de dimensionarlo, y conocer conforme a los postulados
del Modelo TAM que tanto se perciben los beneficios del uso de las T1, se

exploré la percepcion referente a la fuente de riesgo que supone el tema de
la inversién en TI (Grdfica 6). Los resultados que se muestran en la grafica 6
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revelan que para las empresas de Valle Hermoso (100%) las TT tienen un alto
riesgo en su RO, siendo esta una razén plausible para explicar la baja inver-
sidén en infraestructura de T1, atn cuando el 80% de las empresas de Reynosa
opinan lo mismo, es claro que esta percepcién de riesgo no les impide adquirir
la plataforma tecnoldgica requerida para sus operaciones y tampoco es una
barrera para su uso. Lo que llama la atencién por aparente contradiccién, son
los resultados de Nuevo Laredo, que pese a percepciones favorables de la T1,
tiene un perfil tecnoldgico biésico.

Grdfica 6

México. Percepcion de las MTA. Riesgo en el ROI de las Tl
]

MEXICO. MTA.
Los proyectos tecnoldgicos tienen alto riesgo en cuanto a su retorno a
lainversion
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Fuente: EcBorocién propia.

A pesar de las percepciones adversas en cuanto a la seguridad de tran-
sacciones y el riesgo de las inversiones en TI, se identificé la percepcién del
beneficio que obtiene el negocio en materia de control sobre las operaciones
diarias de la empresa, lo que se interpreta como percepcién de beneficios por
las eficiencias operativas internas (Griéfica 7).

Grdfica 7

México. Percepcién de las MTA. Beneficios Internos de las Tl
L]

MEXICO. MTA.
La tecnologia le da a mi organizacién mas control sobre las operaciones
diarias
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I ———
Fuente: Elaboracién propia.
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En cuanto al patrén de uso de tecnologia en el lado mexicano de la fron-
tera comun, la Tabla 2 refleja la concentracién de uso en compras y admi-
nistracién de proveedores, administracién de inventario y control financiero
(ingresos-egresos). Las MTA de la ciudad de Reynosa (frontera con McAllen)
parece ser la de mds amplio uso (extensién) de procesos habilitados con tec-
nologia, seguida por las de Matamoros (frontera con Brownsville). Ninguna
de las tiendas aqui incluidas usa procedimientos de banca electrdnica, solo
tres tiendas declararon usar la Web para correr interacciones electrénicas con
proveedores. El uso de la pdgina Web es incipiente en Reynosa y Matamoros e
inexistente en el resto de las ciudades analizadas. Los resultados que se mues-
tran en la Tabla 2 reflejan para las MTA que tienen una plataforma tecnold-
gica, una posicion en etapa inicial de uso de la tecnologia para incorporarse a
prdcticas de Administracion de la Cadena de Abasto, con una baja extensién de
uso, concentrada en tres procesos, ¢ intensidad de uso en los mismos procesos
en todas las ciudades (alta frecuencia de uso en cada uno de los tres procesos
identificados).

Tabla 4

México. MTA Uso de Tecnologia en Procesos de Negocio. Numero de Tiendas
=~

Nuevo Valle
Uso-Proceso/Ciudad TOTAL Laredo Reynosa Hermoso Matamoros

1. Compras. Administracién de 14 2 3 1 8
Proveedores

2. Administracién de Ventas 7 - 2 1 4
3. Administracién de Almacén 14 1 5 1 7
4. Control Financiero 14 1 7 1 5
5. Control de Ventas 8 - 3 - 5
6. Control de Inventario 9 - 2 - 7
7. Banca en Linea - - - -

8. Pagos al Seguro Social 12 2 5 2 3
9. Pedidos en la pdgina Web de los 3 - 2 1
proveedores

.
Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a la apreciacién de utilidad de las TT para generar eficiencia en
los procesos de negocio, la Grifica 8 muestra que la aceptacién es mayor en
las ciudades donde las tiendas tienen mayor infraestructura tecnoldgica, hacen
uso extensivo de las TT en mayor nimero de procesos y tiene baja aversion
al riesgo tanto en inversién como en la operacién de transacciones en linea,
mientras que sucede lo contrario con las ciudades de Nuevo Laredo y Valle
Hermoso.

Perfil Tecnolégico identificado en las MTA en la Zona Fronteriza Méxi-
co. La combinacién de la infraestructura tecnoldgica bdsica existente en las
MTA Mexicanas, con una posicién en etapa inicial en materia de uso de la
tecnologia (TI) para habilitar procesos de negocio concentrada en compras,
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administracién de almacén y control financiero (intensidad de uso) refleja un
perfil tecnoldgico bésico o incipiente para la incorporacién a corto plazo a
précticas de Administracién de Cadena de Abasto, siendo la infraestructura
tecnoldgica un requisito inicial, no es suficiente con tener la TT disponible, es
preciso usarla en procesos de negocio internos y transaccionales, para lo cual
se requiere en forma complementaria el desarrollo de competencias (cono-
cimiento, habilidades y actitudes) para la operacién de procesos de negocio
habilitados con tecnologfa. Los resultados muestran perfiles diferentes por ciu-
dad, destacando Reynosa y Matamoros por su perfil tecnoldgico intermedio
en el camino de la integracién a cadenas de abasto.

Grdfica 8

México. Percepcién de las MTA. Beneficios percibidos por eficiencia en operaciones
I

MEXICO. MTA.
El uso de la computadora ha permitido mejorar la eficienciade nuestras
operaciones (reducir tiempo de respuesta y surtido, incrementar ciclo de
inventarios, reducir errores en facturacion y pedidos etc.)
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Fuente: Elaboracién propia.

Zona Fronteriza de Estados Unidos. Texas

En cuanto a las empresas de la zona fronteriza de Texas, la Grifica 9 muestra
que en mds del 50% se trata de empresas de cardcter innovador, con un perfil
de primero en adoptar (First Adopter), conforme al ciclo de adopcién de la
teorfa de la difusién de la tecnologéa (Rogers, 1983).

Los resultados que se reflejan en la Gréfica 10 muestran que el personal
de las empresas de Texas cuentan que tiene mds entrenamiento que sus pares
en la zona fronteriza Mexicana, ejerciendo con ello particular presién en las
ciudades de McAllen y de Laredo. Un dato relevante es que estas empresas han
evolucionado el modelo de negocio, siendo muchas de ellas pequenas cadenas
de pequenas tiendas, mini supers o pequenos supermercados, razon por la cual
el nimero de empleados es mayor que en sus equivalentes mexicanos (Grafica
11), en el grupo de empresas participantes, las empresas con rango entre 1y
10 empleados es mayor en Brownsville y en Rio Grande City, igual en McA-
llen y ligeramente inferior en Laredo.
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Grdfica 9
USA. Perfil Tecnolégico. Posicién de Adopcién de Tl

USA. MTA.
En general mi negocio esta entre los primeros que adoptaron Tl
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Fuente: Elaboracién propia.

Grdfica 10
USA. Perfil Tecnolégico de las MTA. Competencias para el uso

de la infraestructura de Tl
[

USA. MTA.
El personal de la empresa esta entrenado para el uso de Tl
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Fuente: Elaboracién propia.

A diferencia de las tiendas mexicanas, los resultados de las MTA de todas
las ciudades de Texas analizadas revelan que existe una percepcién positiva y
alta (en rango del 76% al 100%) de la importancia de las TT para su compe-
titividad (Griéfica 12). Sin embargo en materia de aversién al riesgo de hacer
operaciones a través de medios electrénicos (Internet) se muestra en casi el
60% de las tiendas de tres ciudades, siendo en McAllen donde estd el menor
ntimero de tiendas con aversidn a las transacciones en linea (Gréfica 13).
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Grdfica 11
USA. Perfil Tecnolégico de las MTA. Rango del Nomero de empleados en las MTA
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Fuente: Elaboracién propia.

Grdfica 12
Percepcién de las MTA. Importancia de la infraestructura de Tl

USA. MTA.
Sino hay Tl existe el riesgo de perder nuestra posicién competitiva.
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Fuente: Elaboracién propia.

La percepcidn positiva se reitera con los resultados referentes a la baja
aversion al riesgo de hacer transacciones financieras (no solo documental) en
linea. Este es un indicador de confianza en el medio y revela la asimilacién de
una préctica comercial, dejando un escenario positivo para la integracién de
las MTA a las pricticas de negocio de la cadena de abasto, siendo la entidad
mds madura la ciudad de McAllen (Grifica 14).
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Grdfica 13
Percepcién de las MTA. Nivel de Aversién al Riesgo para
hacer Transacciones en Internet

USA. MTA.
El uso del internet implica un riesgo mas alto que las transacciones
tradicionales en papel y personales.
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Fuente: Elaboracién propia.

Grdfica 14
USA. Percepcién de las MTA. Nivel de Aversién al Riesgo para

hacer Transacciones Financieras en Internet
]
USA. MTA.
No considero que se ha seguro hacer tipo de transacciones financieras
en linea.
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Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a los beneficios percibidos del uso de la infraestructura de TI,
la Gréfica 15 muestra que el niimero de empresas que no cuenta con evidencia
de los beneficios positivos de las TT para los negocios es en lo general menor
que en México, y en lo particular es menor en McAllen y en Laredo, lo que
sugiere que las MTA de la zona fronteriza en estudio tiene claro el papel de las
TI en el logro de eficiencias operativas.
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Grdfica 15
USA.. Percepcién de las MTA. Nivel de Beneficios Percibidos

por el uso de Tl en los Negocios

USA. MTA
No contamos con evidencia demostrada de un beneficio positivo del
uso de tecnologias en mi negocio.
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Fuente: Elaboracién propia.

La Grifica 16 revela que en materia de aversion al riesgo de inversidn, las
ciudades con menor nivel son McAllen y Laredo, mismas que manifiestan
también tener mds evidencias de los beneficios de las TT al negocio, que tienen
personal competente en el manejo de la tecnologfa, tienen alta confianza en las
transacciones en linea y estdn convencidas de la importancia de las TT para la
competitividad de la empresa.

Grdfica 16
USA.. Percepcién de las MTA. Riesgo en el ROI de las Tl

|
USA. MTA
Los proyectos tecnoldgicos tienen un alto riesgo en cuanto a su ROI

100%
80%
60%
40%
20%
0%
BROWNSVILLE, MC ALLEN,T RIiO GRANDECITY, LAREDO, T.

L
Fuente: Elaboracién propia.

Este resultado permite concluir que existe una cultura tecnoldgica
desarrollada en forma asimétrica, en la cual las ciudades de McAllen y Laredo
tienen mayor avance, mientras que el desarrollo en Brownsville y en Rio
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Grande City todavia es incipiente. Del lado Mexicano el desarrollo de la
cultura de uso de TT para habilitar los negocios se identifica en Reynosa, que es
ciudad fronteriza de McAllen, lo que identifica un desarrollo dual que facilita
los negocios binacionales. En consistencia estos resultados, la percepcién de
beneficios de las TT para la empresa se identifica por las respuestas respecto al
control interno de la organizacién que es posible con apoyo de la plataforma
tecnoldgica. El tema del control de operaciones diarias se refiere al control de
ventas, almacén, inventarios, flujo de efectivo, etc., con fines de eficiencia en el
manejo del negocio. La Gréfical7 refleja alto nivel de percepcién de la utilidad
de las TT para este efecto en McAllen y Laredo (100% de las empresas), sin
embargo, se aprecia que en Brownsville el nivel de percepcién es menor, lo que
puede tener una explicacién en el hecho de que las MTA estdn ubicadas en
zonas sub urbanas de poblacién hispano migrante en su mayorfa mexicanos,
que acuden a estos establecimientos por cercania a su lugar de habitacién,
donde encuentran productos de origen mexicano para re-abasto de la canasta
bésica y se habla espafol, lo que genera un ambiente de confianza que es de
alto valor para el cliente. Nuevamente surge el tema de conocer el perfil de
preferencias del consumidor de las MTA, para comprender el papel de las TT

en la satisfaccién del consumidor de este formato de negocio.

Grdfica 17

USA.. Percepcién de las MTA. Beneficios Internos de las Tl
]

MEXICO. MTA.
Personal con entrenamiento para el uso de computadoras e internet.
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Fuente: Elaboracién propia.

Por lo que respecta al uso de las TT en los procesos de negocio, es im-
portante ubicar el andlisis en un contexto que tiene variaciones respecto al
formato de MTA de México, ya que si bien se identificé una transferencia

el modelo mexicano, a consecuencia del patrén cultural de la poblacién mi-
del model del pat ltural de | bl
grante como se identifica por los propietarios/administradores de MTA en
la zona fronteriza de Texas con procedencia directa o de segunda generacién
de los estados mexicanos de Tamaulipas, San Luis Potosi, Zacatecas, Nuevo
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Ledn, Guerrero y Veracruz principalmente, en el que la mezcla de mercancias
de ambos lados de la frontera es similar (productos envasados de origen mexi-
cano, productos de consumo directo acostumbrados en México, elaborados
en los Estados Unidos para este mercado), durante el trabajo de campo se
identificaron diferencias en el segmento de servicios al cliente. Habilitados
por una infraestructura de TI, las MTA de la zona fronteriza de los Estados
Unidos prestan un conjunto de servicios basados en tecnologia como el pago
de cualquier cantidad de compra con una variedad de tarjetas de crédito, pago
de servicios en forma electrénica, cajeros automaticos, transferencia de dinero
nacional e internacional, hasta se encontré que una tienda en Brownsville
tiene servicios de vigilancia por TV extendidos a las zonas de estacionamiento
(el 99% de las tiendas dispone de espacio para estacionamiento). Estas acti-
vidades son consistentes con la definicién de este formato de negocios en el
segmento de prestacion de servicios relacionados con la venta de mercancias
(NAICS. US CENSUS BUREAU, 2000).

Otro punto de diferencia es el diseno del Planograma (distribucién de
los anaqueles), ya que siendo en la zona mexicana el modelo de “mostrador
frontal” con anaqueles laterales y traseros el que predomina, en el lado de
los E.E.U.U. predomina una distribucién de auto-servicio en el 99% de las
tiendas con caja registradora lateral (solo se encontraron dos con modelo de
mostrador, una en Rio grande City y otra en Laredo, ambas pertenecientes y
atendidas por primera generacién de migrantes mexicanos) lo que facilita el
uso de lectoras scanner, en productos con cédigo estindar de identificacién,
conectadas al sistema de inventarios y de registro de ventas. Este uso adicional
de la tecnologfa estd propiciando la evolucién del modelo de negocio de las
MTA siendo razonable considerar que los servicios habilitados por tecnologia
que se ofrecen y prestan en estos establecimientos son parte de una mejor
préctica de negocios para ampliar la calidad del servicio al cliente.

En la Tabla 4.3 se identifica un cambio en cuanto al uso de las Plataforma
de TI, el primero es en relacién a la extension de uso, ya que mientras en las
MTA mexicanas se identificaron nueve procesos habilitados con tecnologia, en
sus pares Texanas se identifican once procesos, incluyendo la administracién
de la fuerza de ventas (productividad por vendedor), del transporte (eficiencia
en la entrega de mercancias para prevenir OOS), el registro contable (manejo
de capital). La segunda diferencia es en cuanto a la intensidad de uso, ya que
mids del 50% de las tiendas registra uso de procesos como administracién de
almacén, compras, proveedores y alrededor del 75% de las tiendas usa las T1
para habilitar el proceso de control financiero, control de ventas y control de
inventario, lo que revela una disciplina en la prictica del manejo de merca-
deria para evitar e] OOS vy el sobre inventario, con su respectivo impacto en
la pérdida de ventas y/o en el exceso de requerimiento de capital de trabajo.
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Tabla 5
USA. MTA. Uso de Tecnologias de Informacién en Procesos de Negocio. Tiendas
Rio Grande

Use/City TOTAL | Laredo McAllen City Brownsville

1. Compras. Administracion de 24 4 6 7 7
Proveedores
2. Administracién de Ventas 22 6 5 6 5
3. Administracién de Almacén 25 6 6 7 13
4. Control Financiero 32 6 6 7 11
5. Control de Ventas 39 6 6 8 19
6. Control de Inventario 30 6 6 7 11
7. Banca en Linea 26 6 6 8 6
8. Pagos al Seguro Social 20 5 6 8 1
9. Pedidos en la pagina Web 5 1 1 2 1
de los proveedores

10. Administracién de Transporte 8 4 - 1 3
11. Registro Contable 28 6 6 7 9

I ———
Fuente: Elaboracién propia.

La alta incidencia de uso de TI en los procesos de las MTA de la zona
fronteriza Texana en estudio muestra que existe una cultura tecnoldgica en
este segmento del comercio al menudeo, lo que favorece su integracién y ope-
racién dentro de las pricticas relacionadas con la integracién de la Cadena
de Abasto. Debido a esta extensién e intensidad de uso, en contraste con sus
pares mexicanas los negocios de los Estados Unidos muestran alta percepcién
de los beneficios de las TI para mejorar la eficiencia en las operaciones propias

del negocio (Grafica 18).

Grdfica 18

USA.. Percepcién de las MTA. Beneficios Percibidos por Eficiencia en Operaciones
|
USA. MTA
Eluso de la computadora ha permitido mejorar la eficiencia de nuestras
operaciones (reducir tiempo de respuesta y surtido, incrementar ciclo de
inventarios, reducir errores en facturaciony pedidos etc.)
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Fuente: Elaboracién propia.
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Perfil Tecnoldgico Identificado en las MTA en la Zona Fronteriza Estados Unidos.

En las MTA estadounidenses se identifica una plataforma tecnoldgica
integrada que se usa en la habilitacién de once procesos de negocios en forma
desplegada en dos direcciones: la primera hacia la eficiencia operativa de las
unidades de negocios y la segunda hacia la ampliacién de la calidad del ser-
vicio al cliente, lo que define un perfil tecnolégico avanzado en el que ya
hay avances importantes en la incorporacién a pricticas de Administracién
de Cadena de Abasto, en particular en las ciudades de McAllen y Laredo. Los
resultados del andlisis muestran la existencia de una Brecha Tecnoldgica entre
los dos grupos de tiendas de abarrotes, siendo el modelo de negocios de los
Estados Unidos un referente de mejor prictica que ha evolucionado, en Texas,
al formato de “Tienda de la Esquina Virtual” que atiende las necesidades de
re-abasto de la canasta de productos de consumo a través de la Web 7/24
con entregas programadas. Denominado Epicerie en Ligne este modelo que
parece ser la evolucién dltima del formato de MTA representé en 2007 el 4%
del total del valor de mercado de las tienditas (40,000 millones de Euros) de
Francia (Durand & Senkel, 2007). Con estos referentes, el camino del sector
en México estd lleno de oportunidades.

(2) Actitud Hacia la Tecnologia

El método de andlisis cuantitativo. Al tratarse de una investigacion de na-
turaleza exploratoria, se busca la reduccién y sumarizacién de la informacién
mediante el andlisis de las interrelaciones entre un gran niimero de variables y
su explicacién en términos de sus dimensiones subyacentes o factores (Hair et
al, 1991). En este caso, el andlisis factorial es de tipo exploratorio porque no
se tiene una idea predeterminada de la estructura o de cudntas dimensiones
conforman el conjunto de variables en estudio. En este estudio, a cada grupo-
pais de MTA se aplicé el andlisis factorial (Factor Analysis) a la multi-escala de
10 reactivos elaborada para identificar la actitud de los propietarios de MTA
hacia la TT (item 2 del instrumento) usando el programa MiniTab en espafiol,
versién 2008.

Es importante reiterar, que los reactivos estdn planteados en forma de
aseveracion, y la aplicacién de la respuesta a alguno de los grados de la escala
Likert (1 a 5) refleja el grado en el que estd de acuerdo con ella la persona que
responde. Para mostrar claramente la separacién de los factores extraidos, se
utilizé en criterio de rotacién VARIMAX. Considerando el criterio del Eigen-
Value (o valor propio) mayor que uno, es apropiado considerar hasta cuatro
factores que corresponden a las variables latentes que componen el concepto
de Actitud hacia las TI. Una vez definido el nimero de factores (3 para México
y 4 para los Estados Unidos) se aplicé el procedimiento de rotacién Varimax
para obtener la matriz de “cargas” la cual permite identificar las dimensiones
latentes asociadas a cada uno de los factores. Las soluciones en tres y cuatro
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factores explican 69.3% y el 78% de la varianza total respectivamente, lo que
se juzga satisfactorio si bien no logra reproducir del todo la variabilidad origi-
nal de las respuestas registradas por los participantes.

Actitud hacia la Tecnologia. Zona Fronteriza México.

La Tabla 4 muestra la matriz de cargas rotadas a través de la cual es posible
realizar la identificacién de los factores extraidos al asociarlos a capacidades
“latentes” de percepcién respecto al uso de la tecnologia, que expresan los
individuos participantes en este estudio.

Tabla 6
MEXICO. MTA. Matriz de Cargas Rotadas y de Comunalidades. Rotacién Varimax

L ___________________________________________________________________________________________________|]
Variable Factorl Factor2 Factor3 Comunalidad

1 0.647 0.488 0.216 0.703 Tecn. de apoyo a flujo de inf

2 0.621 0.521 0.102 0.667 Banca en Linea

3 0.841 0.328 -0.055 0.817 IMSS en Linea

4 0.546 -0.116 -0.323 0.416 Info. En Internet

5 0.082 0.858 -0.159 0.769 Tecn de apoyo a flujos funcionales
6 0.767 0.057 -0.401 0.753 Transacc. Elect. con proveedores
7 0.780 0.169 0.135 0.655 Transacc. Elect. con clientes

8 0.420 0.648 -0.104 0.597 Coms. x telefonia mévil (celular)
9 0.019 0.313 -0.757 0.671 Control electrénico de Inventario
10 0.297 0.867 -0.089 0.848 Tecn Fija en tienda p. atn. cliente
11 -0.297 0.068 -0.849 0.848 Pedidos por Teléfono

Varianza 3.2791 2.6734 1.6711 7.6235

% Var 0.298 0.243 0.152 0.662

Fuente: Elaboracién propia.

Los datos de la columna correspondiente al factor 1 revelan que la carga
mis significante y mds alta (0.841) corresponde a la variable 3 (el uso de la
tecnologia es de utilidad para manejar los compromisos con el IMSS en li-
nea), lo que resulta una sorpresa en términos del reflejo de la autosuficiencia,
confianza y seguridad que perciben en si mismos los propietarios de las MTA
para hacer transacciones obligatorias en linea (variable 3), transacciones con
proveedores (variable 6) y transacciones con clientes (variable 7), reflejando
una alta Utilidad Percibida de la Tecnologia (PU) segtin los conceptos del
Modelo TAM.

Al contrastar con los resultados de las percepciones en cuanto a riesgo de
hacer operaciones en linea, inversiones en TI y el bajo perfil tecnolégico de
las empresas, surge una contradiccién, por lo que se nombré al Factor 1 Doble
Cara. La percepcién referente a que el uso de las TT para la atencién del cliente
en las tiendas y su uso para apoyo a los flujos funcionales de operacién tiene
las cargas mids altas en el Factor 2, al que se denomina Alerta para la Compe-
titividad por tener una orientacién hacia la atencién al cliente. El factor 3 se
denominé Actitud Positiva, debido a que sus cargas mds altas se relacionan en
negativo con précticas tradicionales como los pedidos de mercancia por via
telefénica, usando celular, y con las tareas de control de inventario. Una inter-
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pretacién razonable de estos resultados es la dualidad de la actitud, porque de-
claran actitudes positivas hacia el uso de la tecnologia al tratarse de eficiencia y
servicio al cliente, pero muestran desconfianza y aversién al riesgo cuando son
considerados procesos transaccionales que no tienen como requisito la obliga-
toriedad por norma o legislaciéon (IMSS, SAR, etc.). Con estos resultados, es
razonable considerar que su actitud puede identificarse con la aceptacién del
uso de la tecnologia por presién de socios de negocio dominante.

Actitud hacia la Tecnologia. Zona Fronteriza Estados Unidos

Conforme a los resultados de la Tabla 5, el primer factor considerado el més
importante por su varianza (3.2008 que equivale al 26.9 % de la total) estd
conformado predominantemente por los reactivos con medidas de alineacién
de la tecnologia con los procesos de negocio clave como son el control de
inventario y la banca en linea, (cargas significantes y ademds las mds altas
respecto a cualquiera de los otros componentes del factor), se identifica Efi-
ciencia y Competitividad. Los individuos con puntajes altos en esta dimension
se auto-consideran habiles para operar un proceso de negocio clave como lo
es la administracién de inventario, y se sienten confiados en hacer transac-
ciones con asociados de negocio a través de operaciones de banca electrénica.
Este resultado corresponde también a la dimensién de la actitud denominada
Utilidad Percibida, por lo que se interpreta como una valoracién positiva de
suficiencia de habilidades para manejar la tecnologia independientemente del
grado de dificultad de su uso.

Tabla 7
USA. MTA. Matriz de Cargas Rotadas y de Comunalidades. Rotacién Varimax

. _____________________________________________________________________________________________________|]
Variable Factorl Factor2 Factor3 Factor4 Comunalidad

1 0.458 -0.817 0.167 -0.034 0.906 Tecn. de apoyo a flujo de inf

2 0.458 -0.817 0.167 -0.034 0.906 Banca en Linea

3 0.083 -0.597 0.494 0.424 0.788 SS en Linea

4 0.031 -0.065 =-0.185 0.723 0.652 Info. En Internet

5 -0.061 -0.121 0.861 0.163 0.787 Tecn de apoyo a flujos funcionales
6 0.092 -0.150 0.127 0.029 0.945 Transacc. Elect. con proveedores

7 0.052 -0.688 -0.027 0.123 0.493 Transacc. Elect. con clientes

8 0.243 -0.710 0.129 0.208 0.622 Coms. x telefonia mévil (celular)
9 0.789 -0.439 0.070 -0.019 0.821 Control electrénico de Inventario
10 0.198 -0.044 0.257 0.698 0.594 Tecn Fija en tienda p. atn. cliente
11 0.379 -0.093 0.624 0.113 0.553 Pedidos por Teléfono

Varianza 3.2008 2.9361 1.5863 1.2897 9.0128
% Var 0.267 0.245 0.132 0.107 0.751
L./

Fuente: Elaboracién propia.

En el segundo factor las cargas son negativas, las cargas de los factores son
los pesos y correlaciones entre cada variable y el factor. A mayores cargas, més
relevante es la variable en la definicién de la dimensionalidad del factor. Un
valor negativo indica un impacto inverso en el factor, por lo que este recibié



Victoria E. Erosa Martin (o1 (IRY- 195

el nombre de Indiferentes al uso de la Tecnologia, lo que se puede interpretar
que un grupo de individuos dan por hecho que los procesos de negocio deben
habilitarse con tecnologia. El factor 3 tiene su carga mds alta en la variable de
tecnologia para apoyo a los flujos funcionales de informacién presentando una
contradiccién en cuanto a la carga de la variable de pedidos por teléfono, lo
que se refiere al importante proceso de compra que se ha convertido en la ban-
dera de los innovadores para aumentar la eficiencia del proceso en bisqueda
de la llamada “orden perfecta” en precision de lo solicitado con lo enviado y lo
recibido. El factor se nombra por ello Doble Respaldo. Finalmente el factor 4 se
conforma por cargas mayores en cuanto al manejo de informacién en internet
y el uso de tecnologia fija en la tienda, lo que revela que todavia se maneja
la préctica tradicional de atender al cliente en punto de venta (es la demanda
la que va al encuentro con la oferta) usando la tecnologia para los procesos
operativos de venta y atencién al cliente, por esta razén el cuarto factor se
denomina Visidn Limitada. Los resultados conducen a concluir que la actitud
hacia el uso de la tecnologia se relaciona con el interés de operar en forma
eficiente para bajar los costos al méximo, ampliar los servicios al consumidor
para retener y/o ampliar la demanda, y con ello generar ganancias al y por el
negocio, lo que se considera un espiritu empresarial.

Los resultados de las MTA de los dos paises muestra diferencias tanto en
la configuracién del modelo de negocio como en las percepciones del uso de
la tecnologfa, ya que mientras las empresas de la zona fronteriza de México
perciben que este debe ser hacia procesos de interaccién obligatorios (IMSS y
semejantes) o hacia procesos donde existe presion del socio dominante (pro-
veedor/cliente), las MTA de la zona fronteriza de Texas tienen claro el papel
de la tecnologia en cuanto a eficiencia y competitividad, lo que allana barreras
para el uso.

CONCLUSION
Mejor Prictica de Negocio en Estados Unidos (Texas)

Las pricticas de negocio habilitadas con tecnologia identificadas en este
estudio tienen dos tipos de orientacién, siendo la primera la orientacién al
soporte a la competitividad. Con esta perspectiva operan las empresas con
procesos habilitados con tecnologia dirigidos a ampliar la atraccién y el
servicio al cliente, como se identifica en el uso de la web para proporcionar
informacién sobre la ubicacién de las tiendas (mapa, direccidn, teléfono, tipo
de servicios, especialidad de productos, etc., en la parte correspondiente al
segmento estadounidense de este estudio (Mapal.).
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Mapa 1
Using Web Technology in American MGS for Store Locator

Fuente: Elaboracién propia.

Esta plataforma de localizacién revela una presencia estructurada y
organizada en la web a través de un modelo de portal de un tercero (Péginas
Amarillas/Seccién Amarilla), facilitando al cliente y agentes-proveedores la
localizacién geogrifica e identificacién de los servicios que presta cada una
de las tiendas, de tal forma que puede relacionarse con los requerimientos
del cliente final. Para los proveedores con pricticas de distribucién directa,
este recurso permite a los agentes de venta la programacién de sus visitas,
de rutas, despacho y andlisis de rentabilidad por zonas y/o unidades en las
dreas correspondientes. A las MTA les permite dar seguimiento a su ambiente
competitivo. La precisién de los mapas de localizacién estructurados en
formato telescépico (regién, zona, calle, tienda, servicios/productos), fue
confirmada durante el trabajo de campo realizado para esta investigacién, en
el que se identificaron 5 tiendas no registradas en las Pdginas Amarillas, las
cuales fueron visitadas también.

Una segunda préctica de negocios se refiere al modelo de negocios, ya que
las tiendas en la frontera de los E.E.U.U. se ubican en forma dispersa en dreas
no inmediatas a supermercados grandes, principalmente en zonas habitacio-
nales de poblacién de origen mexicano, con una mezcla de productos combi-
nada con productos de Estados Unidos y México, y los servicios ya descritos
en el cuerpo del trabajo. Adn en los casos en que carecen de infraestructura
de TT, la caja registradora es parte de la plataforma tecnolégica bésica que se
usa en el control de ventas y el correspondiente registro de movimiento de
inventario, lo que da una caracteristica de diferenciacién a las MTA de la zona
fronteriza de Texas en relacidon de sus pares de Tamaulipas.

El modelo de negocios de las MTA de la zona fronteriza de Texas
verificado que también se encuentra en la ciudad capital (Austin), algunas
veces se combina con carniceria, polleria, verduleria, comida caliente para
llevar y comer en sitio (dos a ocho mesas), etc. La extensiéon mds compleja
del modelo de negocio se encontré en la combinacién MTA-Estacién de
Gasolina, que existen adn en las ciudades mds pequenas como Rio Grande,
donde el pago (efectivo/tarjeta) estd ligado electrénicamente con la bomba
de gasolina para desbloquear el abasto del producto. Este modelo puede
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ser considerado el paso previo a la evolucién hacia el formato de tienda de
conveniencia. Al analizar las posibilidades de evolucién del modelo de MTA,
surgen dos grandes vertientes: la primera evolucionar el modelo fisico hacia
formatos mds competitivos como las tiendas de conveniencia, hacia cadenas
de MTA con un distribuidor central de tipo Centro de Distribucién, como
es el caso de EDEKA en Alemania o de 7th Continent en Rusia, la segunda
es migrar a la cibertienda siguiendo el modelo holandés, que ya se encuentra
en forma incipiente operando en Austin (Peapod) con cobertura local en la
ciudad. Cualquiera de ellos ofrece mejores posibilidades de ganancia que el
modelo tradicional que parece estar agotado.

Para la administracién interna, usualmente los establecimientos del sec-
tor tienen equipos especiales como congeladores, refrigeradores, anaqueles
refrigerados para los productos y bebidas refrigeradas, es posible que estos
equipos sean proporcionados por los proveedores compartiendo asi los costos
con la MTA (que paga la electricidad), por lo que las TT emergen como una
tecnologia complementaria a su “core business” para ganar eficiencias en el
manejo de los procesos internos y en las transacciones con sus asociados de
negocio, en lo particular los proveedores.

Mejor Prictica de Negocio en México (Tamaulipas)

Los resultados del estado de Tamaulipas no se revelan elementos de una me-
jor prictica de negocios habilitada por tecnologia en el sector comercio al
menudeo. Para México, el modelo de mejor practica de negocios habilitada
por tecnologia que corresponde a una micro tienda de abarrotes de una po-
blacién (45,000 habitantes) de la costa Sur del Pacifico Mexicano, donde el
propietario, con mentalidad de trabajo formada en los Estados Unidos en cali-
dad de migrante, se asocié al programa de proveeduria a pequefios negocios
de una tienda de mayoreo (COSTCO), adopté una plataforma tecnoldgica
integral (TT + Competencias Tecnolégicas) requerida por el proveedor para
el flujo de informacién que requiere el re-abasto cada 25 dias (la tienda estd a
450 kilémetros de la mds cercana ubicaciéon del mayorista que es en la Ciudad
de Acapulco, Gro.), controla los procesos internos de administracién y el flujo
de efectivo en punto de venta por tipo de actividad sea ventas o servicio ya que
también hace transferencia internacional de dinero, presta servicio de internet
publico con 8 computadoras y vende comida caliente (noches), acepta pagos
con tarjeta, inclusive Amex. Si bien no se pretende proponer como Gnico
este modelo de negocio, si es conveniente prestar atencion a la mejor préictica
de negocios habilitada con tecnologia en México, en la cual estd involucrada
directamente un proveedor mayorista que no se limita a la venta de produc-
tos, sino que atiende al segmento de mercado en in situ, le lleva el control de
ventas-inventario y le administra el anaquel como parte del servicio al cliente
en una clara estrategia de ganar-ganar tanto el mayorista como la tienda y el
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cliente final.

En la zona fronteriza de los Estados Unidos en estudio, la mejor practica de
negocios habilitada por tecnologia en una MTA -no registrada en las Péginas
Amarillas- se identific6 en McAllen. Atendida por sus dos co-propietarias en
edad a mediados de los cuarenta, estas personas México-Americanas operan
una tienda con los productos organizados en un concepto de administracién de
categorias de productos ubicados conforme a un planograma de auto-servicio,
en la seccién frontal (salida) de cajas estdn dos computadoras (Dell) con una
aplicacién de software para registro de venta de producto soportado por
tecnologia de identificacién del producto y lectora 6ptica que estd habilitada
para vincular cada punto de venta (POS) con el proveedor correspondiente,
lo cual va mds alld del modelo mexicano que vincula con un solo distribuidor
concentrado mayorista, proporcionando reportes de inteligencia de rotacién
de productos, utilidad, eficiencia de venta, perfil de ticket de consumidor
y estado del inventario. Los pagos con tarjeta de débito/crédito/servicio se
aceptan adn en cantidades muy pequefias (durante el estudio de campo se
realiz6 una compra anénima por 6.50 USD la que fue pagada con AMEX.

Implicaciones para la Competitividad

El andlisis de los dos segmentos permite concluir que los componentes de
la mejor practica de negocios se identifican en dos dimensiones. La primera
dimensién se relaciona con el uso de internet para ser visible a los clientes,
como se aprecia en la solucién web de las tiendas Norteamericanas en lo
general y Texanas en lo particular, que usan el servicio de localizacién de
tiendas proporcionado por un tercero (third party) a través de un portal en
internet. Es ampliamente aceptado que los beneficios de internet pueden
crear potenciales relaciones a largo plazo con clientes en términos de acceso a
informacién y habilitacién de transacciones (Lagrosen, 2005), desarrollando
“awareness” de los clientes para la empresa y ampiando la imagen de la
empresa para construir el ambiente de confianza con el cliente (Page et al,
2002), fortalecer la relacién con el cliente y proporcionar un mejor servicio a
la comunidad virtual via los mecanismos de intercambio social de la internet
(Sands, 2003). Esta practica puede ser extendida a las MTA mexicanas en
busca de beneficios derivados de los servicios al cliente que pueden ser tan
innovadores como el servicio de colocacién de orden por medio electrénico.
En una segunda dimensién, los procesos transaccionales que vinculan a los
proveedores que operan procesos habilitados con tecnologia a cualquier
formato de comercio al menudeo pueden instrumentarse como medio de
reduccién de costos de distribucién de procesos internos generando reportes
de venta-proveedor de producto-utilidad por categoria/utilidad de productos
unitario y por categoria, planeacién de la demanda y de las finanzas.
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Implicaciones para Investigacién

La cultura de negocios parece ser un tema importante por explorar. Durante
el trabajo de campo del estudio se encontré que las MTA de la zona fronteriza
Texana son propiedad y/o son administradas por primera y segunda genera-
cién de migrantes de México, cuyas familias provienen de no solo de estados
fronterizos, sino de estados del Centro y Sur de México y en consecuencia
las tiendas ofrecen servicios y atencién bilingiie a su base de clientes que es
de origen Hispano. Las influencias de la cultura del pais de origen puede ser
un tema interesante por explorar ya que el fenémeno puede ser reiterativo en
casos de comunidades de migrantes provenientes de otros paises. Otro tema
importante de la agenda de investigacion es el de las preferencias del con-
sumidor por este modelo de negocio, ya que ésta es un factor clave para su
sobrevivencia y competitividad.
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