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Gestion de Recursos Financieros, Tecnologicos y de Servicio, Factores para el Desarrollo de Emprendimientos

Resumen

Este trabajo de investigacion se desarrollé con el
objetivo de analizar la manera en que se emplean los
recursos financieros, tecnoldgicos y de servicio,
determinando el impacto que tienen estos factores en
el emprendimiento y crecimiento de las pequefias y
medianas empresas, en el municipio de Mexicali,
Baja California. El instrumento de medicion fue un
cuestionario, el cual obtuvo una fiabilidad de 0.92,
aplicAndose a una muestra de 745 empresas. Los
resultados sefialan que los recursos financieros, estan
siendo administrados correctamente, con niveles
Optimos de capital de trabajo, impactando
positivamente la liquidez y rentabilidad. Por otra
parte, la mayoria de las empresas mantienen un nivel
tecnoldgico sostenible y cuentan con sistemas de
informacion  principalmente  de  facturacion
electrénica, contabilidad, ndmina e impuestos, para
cumplir con las disposiciones fiscales vigentes en
Meéxico. El servicio al cliente afecta el crecimiento de
las empresas, derivado principalmente de Ila
satisfaccion obtenida, a través del trato y la
informacion que se le brinda sobre el producto o
servicio que ofrecen las empresas, asi como el
seguimiento que se da posterior a la venta,
impactando positivamente en la permanencia y
rentabilidad.

Palabras Clave: Recursos financieros, tecnologias de
la informacidn, servicio al cliente, emprendimiento.

Abstract

This research work was developed with the objective
of analyzing the way in which financial,
technological and service resources are used,
determining the impact that these factors have on the
entrepreneurship and growth of small and medium
enterprises, in the municipality of Mexicali, Baja
California. The measuring instrument was a
questionnaire, which obtained a reliability of 0.92,
applying to a sample of 745 companies. The results
indicate that financial resources are being properly
managed, with optimal levels of working capital,
positively impacting liquidity and profitability. On
the other hand, most companies maintain a
sustainable technological level and have information
systems mainly electronic invoicing, accounting,
payroll and taxes, to comply with the tax provisions
in force in Mexico. The service to the client affects
the growth of the companies, derived mainly from the
satisfaction obtained, through the treatment and the
information that is offered to him on the product or
service that the companies offer, as well as the

follow-up that occurs after the sale, positively
impacting permanence and profitability.

Keywords:  Financial  resources, information
technologies, customer service, entrepreneurship.

JEL CODE—M13

INTRODUCCION

Hoy en dia la mayoria de los emprendimientos que
surgen son a través de la creacién de micros y
pequefias empresas, las cuales representan a nivel
mundial, el segmento de la economia que aporta el
mayor nimero de unidades econdmicas y personal
ocupado, de ahi la relevancia que tienen este tipo de
empresas y la necesidad de fortalecer su desempefio
al incidir éstas de manera fundamental en el
comportamiento global de las economias nacionales
(Sanchez & Sarmiento, 2011).

Actualmente las empresas deben constantemente
desarrollar estrategias que les permitan adelantarse y
diferenciarse de sus competidores, desarrollando
ventajas competitivas que aseguren su permanencia
en el mercado y ser mas rentables, siendo una
estrategia primordial la forma en que se utilizan sus
recursos Yy brindan el servicio a los clientes, en virtud
de que de ellos depende la operacién de la empresa.
Los entornos competitivos motivan a las empresas a
buscar herramientas que les permitan sobrevivir,
aprovechar eficientemente sus recursos y dar mas
valor al cliente (Valencia-Arias, Gutiérrez, Montoya,
Umba & Montoya, 2017). Este punto se vuelve mas
importante en las empresas de menor tamafio, que son
mas vulnerables a los cambios que se presentan en el
mercado. En este sentido, Rodriguez, Vasquez &
Mejia (2013), refieren que es dificil que estas
empresas permanezcan en el mercado, debido a las

economias de escala, acceso a fuentes de
financiamiento, acceso a los mercados de
exportacion, poder de negociacion frente a

proveedores, acceso a capacitacion y asistencia
técnica, a tecnologias de punta, y en general a los
mecanismos que contribuyen a fortalecer su nivel de
competitividad.

Por ello, ante los cambios en el entorno empresarial y
la escasez de los recursos financieros y monetarios, es
vital que los emprendedores propietarios de este tipo
de empresas, administren de manera adecuada los
recursos financieros que poseen, principalmente de
aquellos de los que depende su operacion, los cuales
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son representados por el capital de trabajo, siendo sus
principales elementos: el efectivo, cuentas por cobrar,
inventarios y las cuentas por pagar de corto plazo. La
forma en que se administran y controlan estos
recursos, afectan la capacidad de inversion,
produccién, solvencia, liquidez y la rentabilidad de la
empresa, en virtud de que los cambios en estos
indicadores repercuten, entre otras cosas, en la
capacidad de cada empresa para mantener un precio
competitivo y participar en nuevos mercados.

Ante dicho escenario es importante, que quien tiene
un negocio, cuente desde un principio, con las
herramientas basicas para encauzarlo adecuadamente.
De igual manera, Rangel, Aguilera, Gonzilez &
Pomar (2014), sefialan que son diversos los recursos o
factores internos que inciden en el éxito competitivo
de las empresas pequefias, siendo los mas
importantes, la tecnologia, la innovacion, los recursos
comerciales, los recursos humanos, las capacidades
directivas, los aspectos financieros, la cultura y la
calidad del producto o servicio. Por lo tanto en los
altimos afios se han incrementado los estudios sobre
la actividad emprendedora, los cuales se han
enfocado principalmente en identificar aquellos
aspectos o razones que los empresarios consideran
relevantes para crear una empresa (Alvarado &
Morales, 2018).

Cabe sefalar que, pese a su problematica, las micros,
pequefias y medianas empresas (MiPyMEs),
constituyen un factor importante para el crecimiento y
desarrollo (Figueroa, Ramirez & Pérez, 2011). El
analisis de las condiciones que enfrentan las pequefias
empresas establecidas o de nueva creacion, de
acuerdo con Arias, Pelayo, Michel & Velazquez
(2013), se han convertido en un tema relevante para
el entendimiento del desarrollo de un pais. De esto se
deriva el interés creciente por estudiar la situacion y
condiciones de operacion de estos negocios, con el fin
de identificar los factores que influyen en su
desempefio y permanencia en sus sectores de
actividad. Los cambios en el entorno de negocios
causan mayor incertidumbre en las MiPyMEs, que en
las compafiias grandes, debido en parte a la cantidad
limitada de recursos e informacién con que cuentan
para llevar a cabo sus operaciones. Por ello, el
objetivo de esta investigacién fue determinar la forma
en que estas empresas utilizan sus recursos
financieros y tecnoldgicos, asi como el servicio que
brindan al cliente y su afectacion en el crecimiento y
permanencia de las empresas.

REVISION LITERARIA

Emprendimiento

En la actualidad existen grandes retos a los que se
tienen que enfrentar las diferentes economias, las
nuevas reformas laborales, la necesidad de aumento
de productividad empresarial, la recuperacion de
puestos de trabajo, encontrar nuevos nichos y vias de
negocios Yy la creciente competencia en los mercados,
entre otros, los cuales pueden ser amenazas muy
serias para las regiones y paises. Frente a estos
escenarios, se intenta buscar soluciones y es en el
sistema empresarial de menor tamafio en donde se
han depositado esperanzas factibles, de convertirse en
un pilar del nuevo modelo econémico y de relaciones
laborales. Siendo de gran importancia el impulso y
apoyo de la actividad emprendedora, por lo que se ha
convertido como maxima prioridad para los
diferentes niveles de gobierno, que incluyen el
emprendimiento en el disefio de estrategias
encaminadas a la mejora del empleo y de la
competitividad econdémica (Guerrero et al., 2016). De
este modo los emprendedores juegan un papel crucial
en la transformacion de las sociedades de ingresos
bajos caracterizadas por la productividad reducida vy,
a menudo, por el autoempleo de subsistencia, en
economias  dindmicas caracterizadas por la
innovacion y el aumento del nimero de trabajadores
bien remunerados (Lederma, 2014).

El emprendimiento es una capacidad humana que
puede aprenderse, desarrollarse y mejorarse de
manera continua a través de procesos de formacion
integrales, los cuales deben orientarse al desarrollo
de competencias que le permitan al individuo
adquirir una vision empresarial y tomar decisiones
responsables para su proyecto de vida (Arias &
Castillo, 2011). Sin embargo, para poder comenzar
un negocio lo mas importante es tener los recursos
financieros o los medios de financiacion, pero que
también son considerados la mayor limitante para
mantenerse en operacion (Gomez, 2015).

Recursos Financieros

El aspecto financiero es un elemento fundamental en
las empresas, debido a que cualquier negocio requiere
tener una estabilidad financiera, para poder seguir
operando. Nava & Marbelis (2009), sefialan que el
aspecto financiero es practicamente el soporte que
valida la logica en lo empresarial o de negocio de las
empresas en sus respectivos enclaves, ademas de que
es necesario garantizar la estabilidad financiera de las
empresas, para que puedan cumplir con los objetivos
sociales. De igual manera, la toma de decisiones
concernientes a la administracion financiera de una u

Revista de la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas, Vol. 4 N° 7, Pag. 66-76. ISSN: 2448-6051.

-68 -



Gestion de Recursos Financieros, Tecnologicos y de Servicio, Factores para el Desarrollo de Emprendimientos

otra forma, directa o indirectamente, a corto o a largo
plazo, influye en las situaciones generales de las
empresas. Asimismo, Anzola (2010), refiere que la
importancia del factor financiero para las empresas,
corresponde a que estd directamente relacionado al
capital disponible con que cuenta por lo menos para
su operacion normal y con el cual la empresa
comenzard a desarrollarse.

Argelles, Garcia, Fajardo & Medina (2013),
establecen que un gran nimero de entidades cierran
operaciones, al no obtener los resultados financieros
esperados. En este sentido, Aguilar (2012), menciona
que la permanente preocupacion financiera de las
empresas esta centrada en gran medida en la forma en
la que utilizan los activos, en qué forma los vuelven
rentables y como logran que sean verdaderamente
productivos. Asimismo, Reyes & Bricefio (2010),
sefialan que las principales causas de un bajo
crecimiento en las organizaciones se deben, entre
otras, a la carencia de politicas financieras y
operacionales, y a la desarticulacion entre las
politicas de costos, precios y comercializacion. De
ahi, la importancia de que los emprendedores se
capaciten en el manejo de las finanzas de sus
empresas, estableciendo estrategias para lograr una
mejor administraciéon de los recursos y en
consecuencia tener una mayor productividad,
mejorando su liquidez y rentabilidad de la empresa.

En toda empresa es necesario cuidar los elementos
que conforman el capital de trabajo de la misma, al
ser los activos circulantes necesarios para lograr
mantener su operacién y poder cumplir con sus
compromisos en el corto plazo, siendo el efectivo, el
medio a través del cual principalmente puede cumplir
con los mismos. Para ello, los empresarios requieren
analizar sus periodos de ventas, es decir, los dias que
en promedio la empresa requiere para desplazar sus
inventarios, asi como los dias de espera para
recuperar el dinero derivado de sus ventas a crédito y
comparar este tiempo de recuperacion del efectivo,
contra el periodo que tiene para cumplir con los pagos
de sus proveedores, por las mercancias o insumos
adquiridos para el desarrollo de su actividad
comercial. De este modo se destaca que la creacion y
el éxito de una empresa dependen de muchos factores
socioeconémicos, siendo uno de los principales el
tener una estructura de capital en Optimas
condiciones, ademas de contar con apoyo de
financiamiento para el desarrollo de empresas
innovadoras productivas y de servicios (Alvarado &
Morales, 2018).

Establecer estrategias para administrar
adecuadamente los elementos del capital de trabajo,
es vital para que una empresa se mantenga en
operaciones. Siendo la administracion del efectivo de
principal importancia en cualquier negocio, porque es
el medio para obtener mercancias y servicios.
Ceballos (2015), define al efectivo, como el dinero en
circulacion al cual pueden ser convertidos todos los
activos liquidos. EIl objetivo fundamental de la
administracion financiera de las cuentas por cobrar es
incrementar las ventas rentables de la empresa, al
extender el crédito comercial a los clientes que
cuentan con un adecuado historial crediticio. De ahi
la relevancia de establecer controles que permitan un
adecuado seguimiento y recuperacién de las cuentas
por cobrar. De igual forma, en las empresas
comerciales una de las decisiones mas importantes
que debe tomar la administracion es la cantidad
adecuada de inventarios que debe adquirirse y los
mecanismos de control que deben establecerse para
su manejo. Madrofio (2010), sefiala que dentro de los
recursos que posee una empresa el inventario es el de
mayor significacion porque es uno de los activos mas
grandes existentes en una empresa, es decir, es el de
mayor inversion, que no s6lo es importante por su
cuantia sino porque de su adecuado manejo proceden
las utilidades de la empresa.

La importancia de una administracién eficiente del
inventario, para la operatividad de la empresa no esta
a discusion, debido a que esta actividad asegura tener
los productos adecuados en el momento necesario
(Sanchez, Moras, Cortés, Hernandez & Ferrer, 2013).
Espinoza (2013), sefiala que las insuficiencias de
inventarios pueden provocar interrupciones en la
prestacion del servicio con el nivel requerido y
pérdida de confianza de los clientes.

La adecuada administracion de los recursos
financieros con que cuenta una empresa, le permite
tener un mejor desempefio y esto se ve reflejado en
sus indicadores financieros, como lo son
productividad, liquidez y rentabilidad. En caso de que
estos no sean favorables, se deben establecer
estrategias encaminadas a mejorar esos indicadores.
Amor-Tapia & Tascon (2014), afirman que la
rentabilidad de las empresas es un medio para revertir
un ambiente competitivo.

Tecnologias de la Informacion

Sin duda los factores tecnoldgicos tienen un efecto en
el desempefio de las empresas, sobre todo hoy en dia,
donde el mercado requiere de empresas agiles, que
respondan de manera inmediata a los cambios, ante la
fuerza de sus competidores. En este sentido las
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empresas de nueva creacién, o los nuevos
emprendedores, deben considerar este tipo de factores
al momento de llevar a cabo su plan de negocio, en
virtud de que se encuentran inherentes a todas las
&reas que integran a la empresa y tienen influencia en
la forma en que opera y se desarrolla. Con la
utilizacion de las tecnologias, las empresas se ven
como una conjuncién de procesos administrativos,
productivos, comerciales, entre otros. Ademas, de que
permiten agilizar, abaratar o potenciar las actividades
que contribuyen a que la empresa avance, e incluso
en algunos casos contribuyen a potenciar sus
actividades de aprendizaje e innovacién (Peirano &
Suarez, 2006).

En la actualidad las empresas en México, estan
cambiando la forma de llevar a cabo sus operaciones,
tanto de manera interna como externa, esto debido a
la implementacion de las tecnologias de la
informacion, ya sea por modernizarse, hacer mas
eficientes sus procesos, mantener una comunicacion
con sus clientes y proveedores, o bien, por
disposiciones fiscales, como lo es la obligatoriedad de
que las empresas lleven a cabo su facturacion y
contabilidad de forma electronica, asi como la
declaracion de sus impuestos. Ante ello, es necesario
que las empresas redisefien sus procesos cambiando
los viejos paradigmas de administracion, operaciones
y de competencia, por nuevas estructuras
organizacionales mejor adaptadas a los modernos
esquemas de negocios y a las condiciones
industriales, que han evolucionado a una acelerada
globalizacion de bienes y servicios y hacia complejos
modelos econémicos con nuevas formas de competir
(Scheel & Rivera, 2009). De acuerdo con Arias,
Pelayo, Michel & Velazquez (2013), el acceso a la
tecnologia e informacion es un factor importante a
considerar al analizar el desempefio de las pequefias
empresas.

En los dltimos afios los paises con economias
emergentes  han  registrado un  incremento
significativo en el dinamismo empresarial, utilizando
como estrategia central el apoyo a la innovacion
(Maldonado, Lara & Maya, 2018). Es por ello, que
las organizaciones requieren ser innovadoras, lo cual
es factor clave para que estas puedan competir en un
entorno global, siendo capaces de ofrecer bienes y
servicios diferentes a los que el resto de empresas
ofrecen (Ferndndez, 2007). Petit (2007) sefiala que la
naturaleza innovadora y la generacion de valor social
y/o econdmico que definen al proceso de
emprendimiento  dentro de la sociedad del
conocimiento, le confieren el titulo de factor critico
para su desarrollo. Por lo que el emprendimiento
econdmico constituye la nueva tecnologia de la

gerencia empresarial innovadora que acelera el
surgimiento de nuevas iniciativas e impulsa el
crecimiento y desarrollo econdmico de los paises. De
igual forma Vargas, Bahena & Cordén (2018),
mencionan que entre las MiPyMEs, se pueden
identificar diversas préacticas de innovacién
responsables enfocadas a la optimizacion interna,
transformacién organizacional y disefio de sistemas.

La mayoria de las MiPyMEs, han logrado aplicar las
tecnologias de la informacién, conociendo la
capacidad de las mismas para mejorar su rendimiento,
sin embargo, en la mayoria de los casos, su
adquisicion e implementacién no es realizada con el
objetivo de lograr una ventaja competitiva, basada en
esta tecnologia y los aportes de la misma al resto de
las actividades, sino que es adquirida para adaptarse
al mercado y a la competencia y sobrevivir
(Scarabino & Colonnello, 2009). De igual manera
Fernandez, LoOpez, Rodriguez & Sandulli (2007),
sefialan que no es suficiente invertir en tecnologias de
la informacion, sino que se requiere de una serie de
inversiones adicionales y practicas organizativas
especificas, es decir, no es la inversion en tecnologias
por si sola, sino la naturaleza del uso que se le dé a
dicha inversién, la que determina el desempefio
alcanzado por las empresas.

Servicio al Cliente

Los emprendedores deben estar conscientes de que
uno de los factores de mayor importancia para lograr
mantener en operacion a la empresa, es precisamente
el servicio que se brinda al cliente, a través del cual se
generan las ventas y las utilidades de la empresa.

Un buen servicio al consumidor lo puede ofrecer
cualquier empresa; sin embargo, las empresas de
menor tamafio, que es donde se ubican la mayor parte
de los emprendedores, tienen un mayor potencial que
las empresas grandes para alcanzar esta meta (Suarez
& Martin, 2008). Ademas, la conexiéon permanente
con el mercado les permite entender lo que los
clientes necesitan en cada momento. Esto es una de
las claves del éxito de los emprendedores (Morales-
Gualdrén & Pineda, 2015).

Varios factores son determinantes al momento de
diferenciarse y obtener ventajas competitivas, siendo
uno de estos factores el servicio, el cual de acuerdo
con Gonzalez & Manfredi (2016), es el elemento que
verdaderamente agrega valor, siendo alli donde radica
la diferencia que hace més atractiva una oferta frente
a otras. En este mismo sentido, Morales-Gualdron &
Pineda (2015) refieren que la permanencia en el
mercado de estas empresas se debe mas a la vision
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empirica que tiene el emprendedor del negocio, a su
constancia en la aplicacion de practicas
administrativas heredadas de su entorno familiar y
experiencia previa en el negocio, que a un estilo
formal de gestion de servicio que los caracterice. En
ese sentido, Quijano, Arguelles, Sahui & Magafa
(2013), la planeacion de las MiPyMEs, se
circunscribe solo al corto plazo; estableciendo que la
forma en que fomentan y permanecen en el mercado
tiene una base empirica donde no se realizan estudios
sobre su situacion y estar en posibilidades de
aprovechar las oportunidades del sector y del
mercado en conjunto.

El personal de las pequefias y medianas empresas
tiene un contacto mas directo y continuo con sus
clientes, debido a su tamafio reducido, lo que facilita
un mayor entendimiento de sus necesidades y la
posibilidad de brindarles un mejor servicio (Suarez &
Martin, 2008). A su vez Morales-Gualdrén & Pineda
(2015), refieren que las caracteristicas del empresario
por si solas no tienen incidencia en la supervivencia
de la empresa, sino que es su forma de gestionar la
calidad de servicio la que incide en la supervivencia,
la cual esté definida parcialmente por los valores y las
creencias propias del emprendedor.

METODOLOGIA

La investigacion desarrollada fue cuantitativa, no
experimental, con un disefio de tipo transeccional o
transversal. El instrumento de medicidon elaborado
para esta investigacion fue un cuestionario,
constituido por 82 items, que permitieron evaluar los
factores que inciden en el emprendimiento y
crecimiento de las pequefias y medianas empresas.
Los factores analizados fueron los administrativos,
dentro de los cuales se midieron aspectos
relacionados con el servicio al cliente, financieros,
tecnoldgicos y de innovacion de la empresa. La
muestra a la cual se aplicé el instrumento fue de 745
empresas, ubicadas en el municipio de Mexicali, Baja
California. La fiabilidad del instrumento se obtuvo a
través del coeficiente de Alpha de Cronbach siendo
este de 0.92, por tanto, se considera que los items
utilizados para medir los factores establecidos son
adecuados.

RESULTADOS

En relacion a la forma de administrar los recursos
financieros en la empresa, principalmente en lo que se
refiere al capital de trabajo con el que cuentan las
empresas para operar diariamente, se determind que
la mayoria de ellas, que representan el 71%, no
cuentan con un volumen elevado de inventarios y
tienen una rotacion adecuada de los mismos; logrando
con ello una recuperacion eficiente de su inversion y
minimizar los costos de mantenimiento.

Dentro de las estrategias que establecen las empresas
para aumentar sus ingresos, se encuentra el realizar
ventas a crédito, situacion que en la actualidad ha
venido en aumento. Sin embargo, solo el 38% otorga
crédito a sus clientes, por tanto un 62%, realizan sus
ventas de contado, lo cual permite una mayor
liquidez. A su vez, el 68% de las empresas que
otorgan crédito a sus clientes, sefialan que los
importes de sus ventas trimestrales son superiores al
total de las cuentas por cobrar, esta situacion permite
a la empresa tener una adecuada liquidez y poder dar
cumplimento a sus compromisos.

El ciclo financiero de la empresa, es vital para un
buen funcionamiento, el cual es determinado a través
de los periodos de venta y recuperacion de su cartera
de clientes, en este sentido, se pudo observar que el
periodo de pago de sus pasivos es menor a 30 dias en
el 69% de los casos, en tanto, que el periodo de
crédito que otorgan a sus clientes es menor a 20 dias
en el 56% de las empresas analizadas, por lo cual, la
mayoria de las empresas poseen un adecuado ciclo
financiero, siendo mayor el periodo de pago, que el
tiempo en que recuperan sus cuentas por cobrar.

El financiamiento es un medio a través del cual las
empresas obtienen recursos para mantener Ssu
operacion o bien para llevar a cabo diversos
proyectos, que ayuden a su crecimiento o desarrollo
econdmico. En este sentido, el 62% de las empresas
manifestaron obtener créditos a través de sus
proveedores, siendo la forma mas comin y el tipo de
financiamiento mas barato, en virtud de que en la
mayoria de los casos estos no cobran intereses. En
tanto, un 33% utiliza los créditos bancarios como
fuente de financiamiento y solo el 11% ha recibido
algun tipo de apoyo econdémico por parte del gobierno
para la operacién de su empresa, aun cuando este tipo
de programa ofrecen tasas de interés preferenciales,
no son una fuente de financiamiento muy solicitada.
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A su vez, el 68% de las empresas que utilizan algin
tipo de crédito, manifestaron que el monto de los
gastos financieros derivados de los mismos, no
representan mas del 10% de las ventas mensuales, lo
cual indica, que tienen capacidad de cobertura para el
pago de los intereses.

Las empresas deben mantener un capital de trabajo
neto positivo, para garantizar el poder seguir
operando en el corto plazo, es decir, que los recursos
0 activos que posee sean mayores a sus pasivos de
corto plazo. De esta manera las empresas demuestran
que tienen la capacidad para cumplir con sus
compromisos. En este sentido, el 58% de las
empresas cuentan con una solvencia adecuada, sin
embargo, una cantidad muy importante del 42%,
manifestd haber tenido problemas para liquidar
algunos pasivos.

Es vital para las empresas poder evaluar la eficiencia
con que se han venido administrando sus recursos,
midiendo de esa manera su productividad. En este
aspecto, el 71% de las empresas han incrementado su
productividad y 22% han permanecido sin cambio,
esto muestra que la forma en que estdn manejando sus
recursos financieros es adecuada, principalmente los
que integran el capital de trabajo, por tanto, su ciclo
financiero se encuentra en un nivel &ptimo,
fortaleciendo de esa manera la solvencia de la
empresa. Respecto a la capacidad de la empresa para
generar utilidades, se pudo observar que el 64% de
los emprendedores encuestados consideraron que han
tenido un incremento en la rentabilidad de su
empresa, asi como un 27% manifestd que ha
permanecido estable, situaciébn que asegura su
permanencia en el mercado.

Tabla 1: Recursos tecnol6gicos que posee la empresa

En cuanto a los recursos tecnoldgicos con que
cuentan las empresas, de acuerdo con la tabla 1, se
tiene que 65% de los encuestados disponen de
internet de banda ancha, lo cual favorece su
operacion, pues cuando una empresa no cuenta con
banda ancha tiene problemas con la fluidez de la
informacién tanto dentro como fuera de la empresa.
En relacion al uso de correo electronico para
contactar a sus proveedores o bien que los clientes
puedan tener una comunicacion con la empresa, se
aprecia que 59% de las empresas si lo utilizan, lo cual
brinda seguridad con la informacién que se esta
manejando.

Una tendencia para llevar acabo la compra o venta de
productos, es hacerlo a través de una pagina web,
donde la empresa puede mostrar lo que ofrece al
cliente, promociones, datos de contacto, entre otros;
sin embargo, solo el 34% cuenta con ella
Actualmente, es importante para una empresa tener
una pagina web, ampliando asi la posibilidad de
aumentar sus clientes y sus ventas. Por otra parte,
solo el 12% cuenta con internet corporativo, aun
cuando este tipo de servicio es importante dentro de
una empresa, al brindar todas las caracteristicas
fundamentales dentro de una red de internet, como lo
son confiabilidad, seguridad, disponibilidad y
velocidad. Este servicio es mas fiable que el internet
convencional, ya que las empresas requieren de una
red que esté funcionando las 24 horas, que sea rapida
Yy segura.

Recursos Tecnoldgicos Si No
Internet de banda ancha 65% 35%
Correo electronico 59% 41%
Pagina web 34% 66%
Internet corporativo 12% 88%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de encuesta aplicada a empresarios.

Las nuevas tecnologias y el creciente uso de las redes
sociales, han dado un mayor impulso al comercio
electronico, el cual presenta ventajas para los clientes,
en cuanto a la comodidad, disponibilidad de mayores
horarios de atencion y la optimizacién del tiempo, sin
embargo, solo el 22% de las empresas encuestadas,
realizan ventas por medio de internet, situacion que
de acuerdo con Mazzarol (2015), afecta
negativamente a la empresa, en virtud de que las

empresas que no estén incursionando en este tipo de
ventas se pueden rezagar e incluso desaparecer.
Ademas, de que son una gran oportunidad para poder
alcanzar una mayor cantidad de clientes a nivel
regional, nacional e incluso internacional.
Adicionalmente, es importante monitorear las
necesidades de los clientes, analizar la competencia y
las tendencias del mercado, para estar en condiciones
de seguir operando en forma eficiente,
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lamentablemente solo el 26% ha contratado algdn
servicio de estudio de mercado. De igual forma las
empresas han venido cambiando la forma en que
realizan la adquisicion de sus productos o insumos,
asi como la busqueda de nuevos proveedores, no solo
a nivel local y nacional, si no que a través del uso de
las tecnologias, ha permitido que algunos de sus
suministros sean de importacién, lo que en ocasiones
permite obtener precios mas bajos, siendo esto una
ventaja ante sus competidores, sin embargo, sélo un
23% realiza sus compras a través de esta modalidad.

En México actualmente las empresas por disposicién
de las leyes vigentes en materia tributaria, tienen la
obligacién de llevar su facturacion, contabilidad y
pago de ndminas de manera electronica, por lo cual,
han venido realizando inversiones en diversos
recursos tecnoldgicos que les permitan cumplir con
esa normativa, sin embargo, solo un 56% de las
empresas si cuentan con un sistema de informacion
para el desarrollo de estas actividades. Este
porcentaje es bajo, en virtud de que el contar con
estos sistemas de acuerdo con Alonso (2008), permite
a cualquier empresa, sin importar el giro o tamafio,
recopilar, integrar, analizar y dispersar informacion
interna y externa de manera eficaz y eficiente,
ayudando de esa manera a que la empresa tenga un
mejor desempefio.

En relacion a la posicion tecnoldgica de las empresa,
el 42% de los encuestados consideraron que es
sostenible, es decir, las tecnologias que emplean son
las mismas que utilizan las empresas del sector y sélo
realizan nuevas inversiones cuando se comprueba que
la competencia obtiene buenos resultados con su
utilizacion, en tanto, 33% considerd tener un buen
nivel tecnolégico, por lo que la tecnologia adquirida
por la empresa o el uso que hace de ella, posiciona a
la empresa por delante de la competencia, 14% lo
consideran fuerte, por tanto, llevan a cabo el
desarrollo interno de tecnologias que utilizan con el
fin de obtener mejores resultados que la competencia,
mientras que en el 11% es débil.

La falta de financiamiento siempre ha sido un
obstéculo para que las empresas no se desarrollen o
lleven a cabo inversiones, lo mismo sucede en el
caso de la innovacion. En este sentido, el 29% de las
empresas financiaron esta actividad con créditos
personales, en tanto, que un 71% buscaron
financiamiento externo, pero solo el 42% tuvieron
éxito en obtenerlo. Esto refuerza lo establecido por
Rodriguez (2011), quien refiere que, dentro de las
principales barreras para la adopcién de tecnologias,
se encuentran las limitaciones presupuestales. De
igual forma, Quijano, Arguelles, Sahui & Magafia

(2013), sefialan que estas empresas no cuentan con
estrategias, para el financiamiento de proyectos
destinados a la inversién en tecnologias.

En relacion a las empresas, que llevaron a cabo
inversiones en tecnologias, se tiene que 67% de las
empresas adquirieron maquinaria 0 equipo para
realizar nuevos productos o mejorar los procesos de
produccion de un producto o prestacion de un
servicio, sin embargo, sélo el 28% de las empresas
cuentan con un plan de actividades de innovacion.

En relacion a la forma en que la empresa brinda el
servicio a sus clientes, uno de los puntos importantes
para mantener a un cliente, es cumplir en tiempo y
forma con la prestacién del servicio, o bien con la
entrega oportuna de sus productos, en este aspecto, el
70% de las empresas, realizan acciones encaminadas
a ello, sin embargo, un 30% no lo hace, lo cual puede
ocasionar que los clientes se encuentren insatisfechos
con el servicio que se les brinda y no recomienden a
la empresa, afectando de esa manera su imagen.

La informacién que brindan los clientes a las
empresas es de gran ayuda para tomar decisiones e
implementar estrategias, encaminadas a brindar un
mejor servicio, en este sentido, solo el 36% de las
empresas cuentan con un buzdén de quejas y son
revisadas frecuentemente, sin embargo, la mayoria
que es el 64% de las empresas, no lo hacen, esta
situacion puede llevar a la empresa a cometer errores,
en relacidn al servicio que brinda, al no estar atento a
las quejas de los clientes en caso de que existan, por
tanto, un cliente que no se siente atendido, puede
dejar la empresa.

Una empresa siempre debe cumplir con las fechas de
entrega, asi como el hacer validas las garantias a sus
clientes, buscando con ello su permanencia, al brindar
un servicio adecuado y oportuno. En este indicador,
el 78% de las empresas si cumplen con ello, sin
embargo, hay un 22% que no cumple con los tiempos
prometidos, lo cual puede ocasionar que los clientes
ya no se interesen en la empresa.

Para estar al tanto de las necesidades de los clientes y
poder darles un seguimiento, es fundamental, que una
vez concluida la venta, no se olvide al cliente, si no
gque se mantenga la empresa en comunicacion
constante, monitoreando su experiencia con el
servicio o producto adquirido, en relacion a ello, el
68% de las empresas si realizan de manera
permanente un seguimiento de pos venta, siendo que
el 32% restante no lo hace, situacién que puede hacer
sentir al cliente como una falta de atencion o interés
en él.
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Respecto a la seguridad que tienen los clientes con el
producto o servicio recibido, se determind que un
86% de las empresas, consideran que sus clientes se
sienten seguros de los productos o servicios
recibidos. Otro indicador favorecedor, es el hecho, de
que el 85% de las empresas brindan una atencion
personalizada, esto debido a las caracteristicas
propias de las empresas de menor tamafio, donde la
atencion es directa y el emprendedor puede conocer
de manera inmediata las necesidades o sugerencias
de los clientes.

CONCLUSIONES

Una implementacion adecuada de la administracion
financiera es vital para que las empresas de menor
tamafio puedan alcanzar competitividad, rentabilidad
y desarrollo, generar mayores empleos y ampliar su
mercado, de lo contrario no podran desarrollarse y
corren el riesgo de no sobrevivir. Por tanto, los
emprendedores a cargo de este tipo de empresas,
deben  realizar una  adecuada  planeacion,
organizacién, control y direccién de los recursos
financieros con que cuenta la empresa. EI 62% de las
empresas realizan sus ventas de contado lo cual les
genera una recuperacién inmediata del efectivo,
brindando con ello liquidez. En relacién a la forma en
que las empresas financian sus operaciones, la
mayoria que es el 62% lo hace a través de sus
proveedores, siendo un costo financiero minimo. Esta
situacién permite a la empresa disminuir sus gastos
financieros generando una mayor utilidad. En este
sentido, el 64% de las empresas ha logrado un
incremento en su rentabilidad.

Aun cuando los gobiernos han implementado
programas de financiamiento para apoyar a los
emprendedores en la creacion y permanencia de
empresas, solo una minoria del 11% ha utilizado este
medio para financiar sus operaciones, siendo que en
estos programas de financiamiento ofrecen tasas
preferenciales. Por tanto, falta una mayor difusién de
este tipo de programas o bien un acercamiento de los
empresarios hacia las instituciones de gobierno que se
encargan de estos programas.

En actualidad la forma de hacer negocios esta
cambiando, y el mercado requiere de empresas agiles
y que modifiquen sus esquemas tradicionales de
operacion e introduzcan tecnologias de informacion e
innoven, marcando diferencias ante sus competidores
a través de nuevos procesos, productos o servicios,
independientemente del tamafio o giro.

La investigacién, muestra que existen empresas que
aun mantienen una posicién tecnolégica débil, si bien
son una minoria del 11%, esta situacién pone en
riesgo su operacién y continuidad.

Mas del 50% de las empresas cuentan con sistemas de
informacion, para dar respuesta a las nuevas
disposiciones fiscales, pero falta que se utilicen para
un mejor control de su informacion, mas cuando
reconocen la importancia de su implementacion, para
el desarrollo de productos o servicios innovadores,
logrando con ello, permanecer en el mercado.

Sin lugar a dudas el brindar un buen servicio al
cliente es uno de los elementos claves para
desarrollar una ventaja competitiva, sobre todo
cuando no hay diferenciacion entre los productos o
servicios que se ofrecen respecto a la competencia.
En este sentido, las empresas de menor tamafio, como
es el caso de la mayoria de los emprendedores, deben
poner especial atencion a este punto, afiadiendo valor
al servicio y que este sea una experiencia agradable,
aprovechando esa cercania que se tiene con el cliente
y oportunamente dar respuesta a sus necesidades, o
adecuarse a los cambios que se presentan en el
entorno. Se observd que la mayoria brinda una
atencion  personalizada, esto debido a las
caracteristicas propias de las empresas de menor
tamafio, situacion que se ha reflejado en el
incremento de utilidades en el 64% de los casos
corroborando asi el impacto positivo en el
crecimiento de las empresas.

Se detect6 que la mayoria de los emprendedores
carecen de procedimientos de control o interacciones
con el cliente, debido a que no ofrecen un medio para
recibir las quejas o sugerencias y conocer el nivel de
satisfaccion con el servicio brindado. Sin embargo, la
mayor parte de las empresas consideran que sus
clientes se sienten seguros de los productos o
servicios que se les ofrece, lo que aumenta las
probabilidades de que sigan demandando los
productos o servicios, logrando con ello la
permanencia de la empresa.

Se comprob6 que la adecuada gestion de los recursos
financieros, tecnologicos y de servicio al cliente
influyen en el desarrollo de las empresas, el factor
financiero mejora la rentabilidad, el factor
tecnolégico apoya en la promocion de la empresa y
estabilidad, pero se puede aprovechar mas en
incrementar ventas. Siendo un &rea de oportunidad el
servicio al cliente donde es necesario conocer
sugerencias y nivel de satisfaccion del cliente.
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