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RESUMEN

Las PYMES tienen una participacion importante en el nucleo de la economia Venezolana,
igual que las organizaciones grandes y las transnacionales, las tecnologias de la informacion y
la comunicacion vienen a ser una aplicacion importante para las PYMES en los procesos
gerenciales y su manejo se considera relevante para el proceso de la toma de decisiones
gerenciales, esto permite fortalecerlas y afianzar la presencia de los servicios y productos con
los cuales sirven a la sociedad, y en el marco de un mercado tan competitivo y agil, como lo es
el venezolano. Las organizaciones, especialmente las PYMES, requieren hoy méas que nunca,
solidificar el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion como herramientas o
aplicacion crucial para la gerencia moderna, y para lograr la competitividad, las PYMES,
por su composicion y naturaleza de operaciones, eventualmente se ven excluidas o
subestimadas en el mercado, sin tomar en consideracion que todas las empresas que han sido
grandes, o han surgido como transnacionales, eventualmente en un pasado quizas también
fueron una pequefia industria, este tipo de organizaciones debe fortalecer su creencia en el
progreso en la nacion, y en el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
como aliados en el proceso de desarrollo de las organizaciones. Esta investigacion es de tipo
historico/documental, y es un analisis referente a la problematica de la aplicacién de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién en la gerencia de las PYMES en Venezuela
durante el periodo de tiempo desde el 2011 hasta el 2016, la recoleccién y seleccion de la
informacion es bajo la forma indirecta y usando obras y escrituras de tedricos reconocidos a
nivel nacional y mundial por sus aportes a las ciencias gerenciales y al campo de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion. Termina la investigacion demostrando
tedricamente que es indispensable aplicar y manejar las TICs en los procesos gerenciales,
habida cuenta que ese manejo de las TICs garantiza la competitividad en el mercado
nacional e internacional.

Palabras clave: Gerencia, Tecnologias de la informacién y la comunicacion, PYMES.
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ABSTRACT

Small and medium-sized enterprises (SMEs) have an important role in the core of the
Venezuelan economy; the same occurs for big and global companies. Information and
Communications technologies are important applications for SMEs in the management
process. In a competitive and difficult market like the Venezuelan market these technologies
are critical in the decision-making management process. These technologies will allow
visibility and competitiveness for SMEs and allow them to improve services and products for
society. All organizations but especially SMEs need more than ever to establish the use of
information and communications technologies as tools for crucial applications in the modern
management in today’s market. Sometimes SMEs might be underestimated and or excluded
from competition with big and global companies, but many global companies started as small
companies. SMEs should have a strong belief in their worth, and the contribution and
progress they can give to their nation through the use of information and communication
technologies. SMEs should always remember how important these technologies are as a tool
for process development in their organization. Historical research from 2011 to 2016
analyzed problems that may arise with information and communication technologies for the
management of small and medium-sized enterprises in Venezuela. This research was written
based on recognized universal authors, in the science of management and information, this
research concludes and demonstrates that it is important to apply and use information and
communication technologies in the management process, also that the use of it guarantees the
competitiveness in the international and national market.

Keywords: Management, Information and communications technology, SMEs.



INTRODUCCION

Este Trabajo o Tesis de Grado se encuentra dividida en un total de seis (06) capitulos, cada
uno de los cuales describen o abarcan los variados apartados de los enfoques tedricos que se han
realizado, para construir o ensamblar la totalidad del proceso de investigacion que se ha

desarrollado.

En el Capitulo I se desarrolla el planteamiento del problema de esta investigacion, en tanto a
que se contextualiza el problema y el objeto de estudio que se aborda, de modo que se precisan o
se especifican los objetivos general y especificos que se plantearon, y se desarrolla la importancia

y justificacion, asi como también se expone la factibilidad y viabilidad de la investigacion.

El Capitulo Il aborda o cubre el marco tedrico, que incluye los antecedentes y las bases
tedricas de la investigacion, y las principales teorias que han sido desarrolladas por otros
investigadores en relacion a la problematica u objeto de estudio. En tanto que se trata de una
investigacion de tipo histérico documental, el marco tedrico se amplia en los capitulos IV, V y VI,
para este tipo de investigacion, si bien es cierto que no existe un apartado exclusivo o Unico para
los resultados, estos mismos pueden desarrollarse bajo uno o varios de esos capitulos, habida
cuenta que se deja claro los aportes de esta investigacion, en relacion al andlisis e interpretacion de
las teorias y la informacién documental que se maneja, entre otros aportes que podrian

considerarse de validez para la investigacion.

El Capitulo 111 incluye lo relacionado con el disefio de la investigacion, es decir, el marco
metodoldgico, en el cual se incluye el tipo de investigacion, y las técnicas e instrumentos de
recoleccion de los datos y de las fuentes, asi como también, las técnicas, analisis e interpretacion

de los datos.

En el Capitulo 1V, que hemos titulado Las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion y su aplicacion en la gerencia de las PYMES de Venezuela, se hace un analisis



sobre algunos factores relacionados con la investigacion; se realiza un analisis acerca de los inicios
de la pequefia y mediana industria en Venezuela, y la participacion importante de este tipo de
empresas dentro del desarrollo de la sociedad y la economia Venezolana, asi como también se
abordan aspectos importantes acerca del uso y la aplicacién de las TICs dentro de los procesos
gerenciales de las PYMES, y de cédmo garantiza su competencia en el mercado tanto nacional

como internacional.

En el Capitulo V titulado EI Estado del Arte de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion en torno a la PYMES, en este apartado se hace un analisis sobre las tecnologias de
la informacién y la comunicacién de vanguardia que se estdn manejando o usando en la actualidad
para favorecer la gerencia de las PYMES, y acerca de los principales avances o cambios que se han

generado en torno al uso de la informacion como un recurso que debe ser salvaguardado.

En el Capitulo VI, hacemos el planteamiento central del Trabajo de Grado: Investigar la
problemética de la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacién en la
gerencia de las PYMES, siendo este Capitulo el principal aporte tedrico de esta investigacion, y
que cubre aspectos de relevancia como lo son los siguientes: La vulnerabilidad de las PYMES
frente a las grandes empresas, y la importancia de garantizar su competencia y sobrevivencia en el
mercado Venezolano, El desarrollo y adaptacion de las PYMES en el marco de la  Globalizacion,
Las mejores practicas tecnoldgicas y gerenciales para garantizar la competitividad de las PYMES
en el mercado nacional e internacional, La tecnologia de la informacion y la comunicacion como
herramienta en la toma de decisiones financieras de las Pequefias y Medianas Industrias (PYMES),
Importancia de la motivacion de los colaboradores como factor de gerencia para el desarrollo de
las PYMES de Venezuela, De los modelos de gerencia tradicional a los modelos de gerencia
moderna en las PYMES de Venezuela, la Problematica de la “desinformacién’ en la gerencia de
las PYMES de Venezuela, y por ultimo, la Problemética de la aplicacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en la gerencia de las PYMES.

Como cierre de la investigacion, se presentan, las Conclusiones y recomendaciones; y en

estas se resumen los principales resultados y aportes mas significativos del Trabajo o la Tesis.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Planteamiento del problema

Actualmente el mundo esta sometido a una serie de cambios, motivado por diferentes factores,
tanto econdmicos, politicos y sociales, que determinan una constante transformacion de las

organizaciones existentes a fin de que puedan adaptarse y poder evolucionar.

Existiendo entonces en la actualidad la imperiosa necesidad de adoptar nuevas formas de
gestién, apoyada en enfoques adecuados y actualizados, que tengan como eje primordial el aspecto
gerencial y su repercusion en los resultados de la vida organizacional. Esta situacion hace que los
gerentes de las organizaciones deban transitar este camino de adaptabilidad, a fin de lograr ir a la

par de los cambios que prevalecen hoy en dia.

La importancia de las tecnologias de la informacién y la comunicacion en la gerencia de las
organizaciones de Venezuela, es fundamental no solo en las transnacionales y en las grandes
empresas, sino también en las PYMES, las cuales forman una parte fundamental de la economia y
el mercado Venezolano, de hecho es relevante mencionar que estas mismas conforman mas de la
mitad del total de las empresas que se encuentran en Venezuela, por lo tanto, son un sector al cual
se le debe prestar especial atencion. Sin embargo, en los Ultimos cinco afios, se han observado
deficiencias en el bueno uso y manejo de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
como aplicacion de la gerencia de las PYMES en Venezuela, con el objetivo de garantizar la
competencia en el mercado, y asi como también su evolucion, en tanto que las PYMES son un
sector vulnerable, y son las que mas requieren del uso y manejo adecuado de las tecnologias de la

informacién y la comunicacion dentro de sus procesos de negocio y gerenciales, sus estructuras



organizacionales, y la forma en la cual operan y hacen vida cientos de negocios, empresarios y
gerentes emprendedores, forjados en esta nacion, y que estimulen y propicien el desarrollo de la

nacion.

Esta investigacion tiene como objetivo estudiar la problematica de la aplicacion de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en la gerencia de las PYMES en Venezuela, y
acerca de la manera en la cual las PYMES usan las TICS dentro de sus procesos gerenciales y en la
toma de decisiones organizacionales, esta investigacion es importante y de relevancia nacional,
debido al gran sector importante que conforma y ocupa las PYMES en la nacion, fundamentales
para fortalecer el desarrollo del pais, y de todos aquellos emprendedores de la pequefia y mediana
empresa que han decidido orgullosamente forjar sus inversiones en Venezuela, y confiar
plenamente en el desarrollo de esta sociedad. Por lo general, se ha observado que el gerente
promedio de la pequefia y mediana industria, es un gerente muy agil, buen administrador de los
recursos y lider, pero a veces carecen o tienen debilidades en el campo de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, y esta investigacion podria ser de gran ayuda para mejorar la
gerencia de las PYMES en la implementacion, manejo y uso exitoso de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion, como un factor fundamental de avance y competitividad,
adaptandose plenamente a la composicién, estructuras y formas de operacién de las PYMES. Esta
investigacion es de tipo histérico documental, por lo tanto se trata de analizar y estudiar
informacion de importantes y reconocidos teoricos, tanto del campo de la gerencia como de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion, con estudios basados en las PYMES y son
reconocidos tedricos venezolanos cuyos aportes han sido aceptados a nivel nacional, y
provenientes de universidades de renombre del pais. Se ha observado que algunos empresarios y
gerentes de las PYMES no muestran un interés real y solido en la implementacion de las
tecnologias de la informaciéon y la comunicacion en sus procesos gerenciales y de toma de
decisiones, considerando la vulnerabilidad de las PYMES frente a las grandes empresas y la
importancia de garantizar su competencia y sobrevivencia en el mercado Venezolano, asi como
también la importancia que tienen para la sociedad, en especifico esta parte del problema también

ha sido incluido y abordado teéricamente dentro de esta investigacion.



La aplicacion ineficiente de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la
gerencia de las PYMES genera problemaéticas de varias indoles, como por ejemplo la inadaptacion
al cambio, que podria truncar el desarrollo de la organizacion en particular, y que también puede
generar un impacto negativo en la economia de Venezuela, considerando que representan mas de
la mitad del sector empresarial, esto sin duda afecta negativamente el desarrollo de la nacion y del
sector industrial. Si los gerentes de las PYMES no estan al tanto de las ventajas competitivas del
uso de las TICS en sus procesos gerenciales, el desarrollo de estas mismas se ha de estancar o
paralizar, en tanto que se considera que las tecnologias de la informacion y la comunicacion son
una aplicacion de competencia para las PYMES, para que la pequefia y mediana industria supere
estas posibles dificultades o problematicas, los gerentes de las PYMES deben manejar y usar las
tecnologias de la informacion y la comunicacion de forma eficaz y eficiente dentro de sus procesos
de negocios, operativos y gerenciales, esto sin duda, promueve el avance de cualquier pequefia o
mediana industria, a fin de garantizar su estabilidad en el mercado, y también porque este factor le

va a permitir crecer y evolucionar.

En los dltimos diez afos, tanto a nivel nacional como internacional, se han observado las
ventajas competitivas que ofrecen las TICS para la gerencia de las empresas, por lo tanto, se
consideran un pilar fundamental para la evolucion de las PYMES; las redes sociales digitales, los
emails y las tecnologias de nube, son solo algunas de las importantes herramientas que ofrece
internet para la gerencia, asi como ha funcionado para la evolucién de las transnacionales y de las
grandes empresas, asi también pueden funcionar para las PYMES de Venezuela. En un mundo tan
cambiante, y por naturaleza, competitivo y arrasador, las PYMES deben garantizar no solo su
sobrevivencia si no también su evolucion mediante el uso y manejo de las TICS como parte
fundamental de sus procesos gerenciales y proceso de toma de decisiones, de forma que en algun
momento, y con estrategias de gerencia bien sustentadas, puedan convertirse en empresas grandes

o0 transnacionales.

La aplicacion de tecnologias de la informacion y la comunicacidn es sindbnimo de innovacion
gerencial, por lo tanto, estas mismas deben ser tan importantes para las PYMES como lo son para
las transnacionales, menciona Peter Drucker en su libro ““La gerencia de empresas™ acerca de la

importancia de la innovacion para las empresas pequefias afirmando que “la innovacién abarca



todas las formas comerciales. Es tan importante para un banco, una compafia de seguros o un
comercio minorista como para una industria 0 una empresa técnica” (p. 61), en este mismo orden
de ideas, la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la gerencia de las
PYMES es tan relevante como para las empresas grandes y transnacionales como para las
medianas y pequefias empresas, en tanto que la aplicacion de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion en la gerencia es tan relevante para la General Motors Venezolana, como para una
comercializadora de servicios con 20 trabajadores de la zona industrial de Valencia en el estado
Carabobo, Venezuela; el sector de las PYMES debe ser un campo del pais al cual se le debe prestar
suma atencion, a fin de afianzar su desarrollo y avance en pro del surgimiento y desarrollo de
nuevas empresas pequefias, y de garantizar el crecimiento de las ya existentes, las grandes
empresas se desarrollan y evolucionan con buenas practicas gerenciales y tecnologias de la
informacién y la comunicacion adecuadas a sus procesos de negocios y a sus operaciones, asi
como también a sus colaboradores y trabajadores. Mencionan Ricardo Monge Gonzalez, Cindy
Alfaro-Azofeifa y José Alfaro-Chamberlain en su libro “TICs en las PYMES de Centroamérica”
(2005) que “la adopcién de las TICs por parte de las PYMES, puede concebirse no como un
importante reto, sino mas bien como una importante oportunidad para los paises centroamericanos,
debido a sus implicaciones sobre la capacidad de este sector de generar mayores oportunidades de

empleo y riqueza, y combatir asi la pobreza de estos paises” (p. 20).

Por otro lado, se considera la innovacion como un factor de competitividad, la empresa con
una cultura de innovacién en sus procesos de negocios siempre ha de ser mas exitosa que aquella
gue no fomente la innovacién. Habida cuenta de que, la innovacién siempre esta relacionada a los
cambios y a las evoluciones, entiéndase que en términos productivos y de ingenieria, una
innovacion es una idea puesta en practica de forma exitosa con el objetivo de lograr beneficios
econdémicos en la empresa, de modo que las ideas de los colaboradores (asi sean muy buenas), si
no es implementada, se queda en la concepcién de “idea”. Las ideas de los colaboradores que se
convierten en innovaciones, pueden incluir, la creacion de nuevos productos, el mejoramiento de
métodos de trabajo, y en general cualquier aporte que signifiqgue o implique una mejora en la
empresa, y dicha mejora, debe ser medible y cuantificable. De modo que pese a que la generacion
de ideas es un proceso humano, la innovacién tiene implicito una perspectiva econdmica. Sin

embargo, es de bien conocer, que no todas las ideas de los trabajadores van a ser admisibles,



aplicables o implementadas, ya que, asi como todo puede mejorarse (si, en efecto, los procesos
pueden empeorar si una idea no es la adecuada), en consecuencia a esto, la organizacién debe
establecer una gerencia efectiva de innovacion que permita la evaluacion de las ideas de los
trabajadores y profesionales, de forma objetiva y mediante un proceso previamente documentado,
Unicamente de esta manera, podria la empresa documentar aquellas ideas que se convirtieron en
innovacion. De hecho, en la actualidad, existen empresas que tienen sistemas de mejoras continuas
en areas operativas apoyados en las TICs, como los sistemas de reportes de ideas, el cual es un
sistema que permite a los colaboradores “generar” ideas cargando una idea 0 sugerencia a un
tablero, de estas ideas se seleccionan las mejores, bajo criterios especificos previamente
establecidos, posteriormente, estas ideas son cargadas en un sistema de reporte usando las TICs y
se les hace un seguimiento de 30 dias consecutivos de ejecucion, la experiencia con estos sistemas
implementado en una PYMES en Carabobo (no se menciona el nombre de la organizacién por
efectos de privacidad de la informacion), nos indica, que incluso las empresas pequefias y
medianas, deben realizar un seguimiento a las ideas y a la innovacion organizacional. Una gerencia
efectiva de la innovacion es necesaria en las PYMES, debido a que las ideas que podrian
convertirse en innovaciones para la empresa, no deben dejarse bajo parametros de subjetividad,
porque las innovaciones podrian tener implicaciones positivas en la competitividad de la
organizacion. Como lo mencionan MSc. Maria Alizo, MSc. Angela Graterol y el Profesor Belkis
Chéavez, en su articulo cientifico “Gestion econdmica vinculada con la innovacion y adquisicion de
tecnologica en los emprendimientos emergentes de negocio tipo PYME™ (2010) “la innovacion
posee una frecuencia de cambio inimaginable, puesto que las necesidades humanas son complejas,
cambiantes y se construyen en la base de los mdviles que promueven la propia innovacion

cientifica” .http://mww.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S131599842010000300007&Ing=es&ting=es.

Es decir, como se ha mencionado en parrafos anteriores, y otros tedricos también concuerdan
con la afirmacion, de que la aplicacién de las tecnologias de la informacién y comunicacion, la
innovacion, y la comunicacion como cultura en las PYMES, contribuye para el desarrollo de la
naciones, para generar fuentes de empleo en la sociedad, y propiciar la mejora continua de la
economia de los paises, es decir, que generando desarrollo y avance desde el punto de vista
gerencia y de tecnologias de la informacion en las PYMES, el desarrollo de Venezuela se propicia,
en tanto que por tratarse de empresas pequefias, bajo buenos objetivos gerenciales y tecnologias de



la informacién y la comunicacion adecuadas a sus operaciones, podrian forjarse a mediano y largo

plazo desarrollo y avance de tan importante sector del pais.

Para el caso de Venezuela, la pequefia y mediana industria afianza sus primeros desarrollos
en la época de los ochenta con la industrializacion, y la explotacion del petroleo, cientos de
negocios, establecimientos, empresas y marcas se abren al mercado Venezolano con el objetivo de
producir, y se afianzan o soportan con la presencia de las transnacionales, sin embargo, las épocas
han cambiado, y ya para 1992, con el inicio de la era de la informacion, la invencion de los
computadores, el surgimiento de internet como medio de comunicacion, posteriormente, y ya mas
adaptado a los cambios de la actualidad, el surgimiento de las tecnologias de nube, las aplicaciones
para tabletas, laptops y teléfonos inteligentes, revolucionan por completo nuestras formas de
producir bienes y servicios, y las maneras en las cuales las PYMES en Venezuela, como una de las
principales y mas importantes zonas con presencias de la pequefia y mediana industria, deben
enfrentar, hoy mas nunca esos cambios y evoluciones, y giros de trescientos sesenta grados que ha
dado la economia Venezolana, la adaptacion al cambio no tiene matices grises, es una necesidad
para toda empresa, sin importar su tamario, es fundamental para el crecimiento y el mantenimiento
al dia de los objetivos, y los cambios a nivel mundial en el campo de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, tampoco deben dejarse a un lado. Sin embargo, es relevante
mencionar que cada pais tiene su definicion de PYMES, por ejemplo, una pequefia empresa en
Espafia no tiene la misma significacion o clasificacion que para una empresa pequefia en
Venezuela, no obstante que la clasificacion de pequefia y mediana empresa, sigue los mimos
patrones en cada region del mundo, y se refiere al mismo significado que es pequefia y mediana

empresa.

En base a lo mencionado anteriormente, se entiende por PYMES “La pequefia y mediana
empresa (conocida también por el acronimo PyME, lexicalizado como pyme, o por lasigla PME) es
una empresa con caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con ciertos limites ocupacionales y
financieros prefijados por los estados o regiones. Las PYMES son agentes con ldgicas, culturas,
intereses y un espiritu emprendedor especificos. También existe el término MiPyME (acronimo de
"micro, pequefia y mediana empresa”), que es una expansion del término original, en donde se

incluye a lamicroempresa.” https://es.wikipedia.org/wiki/Peque%C3%Bla_y mediana_empresa. ES



decir, que para poder ser una empresa clasificada como PYMES, tiene que contar con ciertas
caracteristicas dependiendo del pais o regidn al cual pertenezca; en el caso de Venezuela La
Reforma del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la Promocién y Desarrollo de la
Pequefia y Mediana Industria y Unidades de Propiedad Social, publicado En Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 6.151 de fecha 18 de noviembre de 2014 define como Pequeiia y Mediana
Industria a “Toda unidad organizada juridicamente con la finalidad de desarrollar un modelo
econdémico productivo mediante actividades de transformacion de materias primas en insumos, en
bienes industriales elaborados o semielaborados, dirigidas a satisfacer las necesidades de la
comunidad. Se considerara Pequefia Industria a aquéllas que tengan una némina promedio anual de
hasta cincuenta (50) trabajadores y con una facturacion anual de hasta doscientas mil Unidades
Tributarias (200.000 UT). Se considerara Mediana Industria a aquéllas que tengan una némina
promedio anual desde cincuenta y un (51) trabajadores, hasta cien (100) trabajadores y con una
facturacion anual desde doscientas mil una Unidades Tributarias (200.001 UT) hasta quinientas
mil Unidades Tributarias (500.000 uT)”
http://www.asambleanacional.gov.ve/uploads/documentos/doc_2d59bfd7485118462998ce2ec5453ff4c3
eal939.pdf; sin embargo, tienen un nivel de importancia para las sociedades, tanto en Venezuela
como en el resto de los paises de Latinoamérica e incluso los paises Europeos, siempre juegan un
papel fundamental en el seno de las sociedades, siendo generadores de empleos, de fuentes de
trabajo, de zonas de aprendizaje para las universidades, y de cubrir demandas de productos y
servicios importantes para las naciones, por esta razén, es fundamental que este tipo de empresas
en Venezuela, se adapten a la globalizacion y a los cambios tan bruscos que estan surgiendo en el
mundo, la pequefia y mediana empresa debe incluirse y participar en la evolucién de las

sociedades, no solo a nivel de nuestro pais, sino también a nivel mundial.

Todas las organizaciones, sin importar el tamafio o su clasificacion, debe tomar en
consideracion la aplicacion de las TICs en sus procesos de negocios, recordando la premisa, de que
todas las transnacionales en algin momento iniciaron en algo, el tiempo de vida de una empresa
empieza en su nacimiento, y ese nacimiento a veces es pequefio, posteriormente, pasa determinado
tiempo, y la empresa abarca paises y regiones, y ya no es una empresa pequefia Si no una
transnacional. Las PYMES de Venezuela, deben afrontar las problematicas y paradigmas que

presentan para la aplicacion de las tecnoldgicas de la informacion y la comunicacion en sus



procesos gerenciales, esta investigacion aborda esas problematicas y genera soluciones que
permitan a los gerentes de este tipo de empresa enfrentar esos obstaculos y convertirlos en
oportunidades de mejora, que propicien no solo el surgimiento de nuevas y mejores empresas, Sino
también de fuentes de empleo tan importantes para la nacion, y para la adaptacion a la nueva era de
la informacidn y la comunicacion. Es de relevancia, y se justifica la elaboracion y presentacion de
esta investigacion de tipo histérico/documental, adscrito a la linea de investigacion “La
Informacion como Valor Agregado en el Seno de las Organizaciones Publicas y Privadas” ya que
su objetivo principal es investigar la problematica de la aplicacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacién en la gerencia de las PYMES. La investigacion es de tipo
histérico/documental, por lo tanto la informacion que se necesita para su elaboracion y
presentacion, ha de ser recolectada por medio de la observacion indirecta de documentos
elaborados por reconocidos teoricos, tanto a nivel nacional como internacional, y de relevancia en
el campo de la gerencia y de las tecnologias de la informacién y la comunicacion. El autor de esta
investigacion es egresado de la Universidad José Antonio Paez de la carrera Ingenieria en
Telecomunicaciones con reconocimientos al mérito académico, bilingie, ha laborado en
organizaciones reconocidas en areas de administracion de sistemas y recursos del area de
informatica, soporte técnico a nivel de hardware y software, instalacion de cableado estructurado, y
sistemas de control de acceso de estadio, asi como también proyectos de mejora de infraestructura,
y optimizacién tecnoldgica, en la actualidad presta sus servicios en la organizacion PRISMA C.A.,
como Coordinador de Soporte, realizando labores de supervision y coordinacion del area de
soporte al usuario de Venezuela, Colombia, Costa Rica y EE.UU., coordinacion del equipo de
Servidores Intel, proyectos de implementacion y mudanza de sistemas en la nube, administracion
de servidores de Servidores Intel, virtualizacién y administracion de Servidores con VMWare, y
Asterisk; por lo tanto, se afirma que el autor maneja solidamente las teorias y los conocimientos en
el campo de las tecnologias de la informacion y la comunicacién y la gerencia, requerido para

ejecutar esta investigacion.

Los resultados que se deriven de esta investigacion, han de ser un aporte tedrico importante
para el pais, de manera que los gerentes PYMES tengan una guia para estar al tanto de las
problematicas comunes que puedan presentarseles para la aplicacion de las tecnologias de la

informacion y la comunicacién en la gerencia de sus organizaciones, y podria ser un valor tedrico



agregado para el desarrollo del sector de las PYMES, a fin de que agilicen sus procesos de
negocios gerenciales, se fijen objetivos a mediano o largo plazo, y afiancen su presencia,
superando las expectativas de sus clientes finales, con una mejor gerencia de sus recursos mediante
el manejo y uso adecuado de las TICs, superando todas las problematicas que puedan
presentarseles en el proceso, y propiciando el desarrollo del pais y de la region. Esta investigacion
tiene un enfoque principalmente tecnoldgico y gerencial, con implicaciones a consecuencias de
mejoras operativas, en tanto que con las aplicaciones de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion en las PYMES, las problematicas que pueden presentarse a la pequefia y a la
mediana empresa pueden mejorarse con una buena base teérica-conceptual del manejo de las TICs
en la gerencia de la organizacion, los enfoques culturales y econémicos se toman en consideracion
vagamente debido a las implicaciones de mejora que prometen las aplicaciones de las TICs en la
gerencia de cualquier organizacion, reduciendo los costos significativamente y aumentando las
ganancias y la cartera de clientes de las PYMES. Los enfoques sociales, educativos y politicos no
se toman en consideracion, debido a que pertenecen a ciencias y campos que no concuerdan con la
linea y los objetivos de esta investigacion, pese a que se deja abierta la posibilidad de que otros

autores hagan referencia para futuras investigaciones.

Los tedricos del campo de la gerencia y las tecnologias de la informacion y la comunicacién
citados son reconocidos autores tanto a nivel nacional como a nivel mundial, como por ejemplo
Peter Drucker, quien es considerado el padre de la gerencia, ha escrito libros acerca del campo de
la gerencia reconocidos a nivel universal, y el teérico Manuel Castells, uno de los académicos méas
citados en el campo de las tecnologias de la informacién y la comunicacion. Las principales bases
tedricas de esta investigacion se basan en la teoria gerencial de Drucker, y las teorias de la
informacioén de Castells. Adicional, se ha considerado como bases tedricas de esta investigacion,
aportes teoricos desarrollados por investigadores VVenezolanos, en relacion a la gerencia y el campo

de las TICs en Venezuela.

De conformidad a lo establecido en los parrafos anteriores, se considera necesario elaborar y
presentar ante la Comision Coordinadora de la Maestria en Gerencia y Tecnologia de la
informacidn de la Universidad José Antonio Paez, el presente trabajo de investigacion que aborda

la problematica de las aplicaciones de las tecnologias de la informacion y la comunicacién en la



2.2.

gerencia de las PYMES, es decir, las relaciones entre la gerencia, las tecnologias de la informacion
y la comunicacion, y el éxito organizacional en el seno de las PYMES, que se encuentren activas
en Venezuela, desde el 2011 hasta el 2016, y se ejecuta y presenta la investigacion con el objetivo
de agilizar y superar las problematicas en el sector de las PYMES para aplicaciones exitosas de las
TICs en la gerencia de estas mismas, favoreciendo la competitividad de la pequefia y mediana
industria y el desarrollo de la nacién.

2. Objetivos

2.1. Objetivo General

Investigar la problemaética de la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la

comunicacion en la gerencia de las PYMES en Venezuela.

Objetivos Especificos

2.2.1. ldentificar las problematicas de la aplicacion las tecnologias de la informacion y la
comunicacion para la toma de decisiones gerenciales efectiva en el seno de las PYMES.

2.2.2. Describir la implementacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion en las
PYMES, y como afectan los procesos gerenciales y operativos segun sus estructuras.

2.2.3. ldentificar los principales avances y cambios que se han generado en las PYMES con el
surgimiento de las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

2.2.4. Analizar el estado del arte de las tecnologias de la informacién y la comunicacion en torno
a las PYMES, seleccionando las mejores practicas tecnoldgicas y gerenciales para

garantizar su competitividad en el mercado venezolano.



3. Importancia o justificacion de la investigacion.

Esta investigacion podria funcionar como un importante manual para los gerentes y
emprendedores de las PYMES, y para aquellos innovadores que deseen establecer sus propios
negocios, para el surgimiento de nuevas pequeiias y medianas empresas, y para el mantenimiento y
avance de las actuales, para que superen todas las problematicas de las aplicaciones de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en sus procesos gerenciales, garantizando la
satisfaccién de sus clientes, estableciendo objetivos reales que les permitan no solo adaptarse a los
cambios del mundo y de la nacién, si no también evolucionar y crecer con los cambios, superando
todos los problemas y debilidades, convirtiendolas en relevantes oportunidades de mejora, para que
la pequefia empresa no se sienta amenazada por las organizaciones grandes y las transnacionales, si
no que se comprometa a ser parte de un sistema en continua evolucion, y un pais que necesita, hoy

mas que nunca tanto el surgimiento de nuevas PYMES como el crecimiento de las actuales.

Se conoce que la informacion en la actualidad es un recurso que debe ser salvaguardado y
protegido, y que los modos de hacer negocios han variado en los dltimos cinco afios, actualmente
las tecnologias de la informacién y la comunicaciéon brindan a las empresas un sinfin de
oportunidades de mejora, que solo basandose en sistemas gerenciales bien disefiados, y en una
cultura organizacional establecida en las buenas practicas de negocios, en las cuales las
problemaéticas sean observadas como oportunidades de mejora para la pequefia y mediana empresa
y no como amenazas, esto puede hacer la diferencia entre la evolucion de una organizacion y el
estanque. De hecho, la implementacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en
los procesos gerenciales es importante para cualquier organizacion sin importar su tamafo, desde
una panaderia, una metalmecanica, una empresa pequefia de servicios, hasta las transnacionales
con presencia en varios paises y continentes, la diferencia entre el éxito y el fracaso eventualmente
se basa en los niveles de adaptacion al cambio, en donde crecimiento implica ampliar la cartera de
clientes, afianzar la marca de la empresa, aumentar los ingresos y minimizar los costos, maximizar
el aprovechamiento de los recursos, ampliar no solo la cantidad de trabajadores, sino también la

calidad del conocimiento de estos mismos.



Esta investigacion es relevante para la sociedad, debido a que las PYMES conforman mas
del 50% del mercado venezolano y satisface demandas de bienes y servicios importantes, incluso
algunas de estas empresas trabajan en colaboracidn con las grandes empresas y transnacionales,
por lo tanto el sector de las PYMES se considera una parte importante de la economia del pais, y se
debe estimular su evolucion y crecimiento. Se considera que todas las organizaciones en
Venezuela, incluyendo la pequefia y mediana empresa, asi como también las empresas que se
encuentren en nacimiento o en proyectos, se adapten a las ventajas competitivas que ofrece aplicar
las tecnologias de la informacion y la comunicacion en los procesos gerenciales y en las

modalidades de hacer negocios.

El autor de esta investigacion considera importante estimular investigaciones y estudios
relacionados a las PYMES y las aplicaciones de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en Venezuela, debido a que en las TICs existen muchas herramientas que pueden
mejorar el desarrollo y el progreso de la pequefia y mediana industria en el pais, garantizando su
sobrevivencia en el mercado y estimulando el crecimiento y el progreso de las sociedades. En autor
también considera que, en la actualidad, existen problematicas en la aplicacion de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion que deben ser abordadas con sentido de pertenencia y de
urgencia, promoviendo soluciones tedricas a problematicas comunes en el pais, en relacion a la
aplicacion de las TICs en los procesos gerenciales de las PYMES, por ser empresas pequefias y
medianas, podrian ser un sector vulnerable, al cual se le debe prestar la debida atencion a nivel
global, por lo tanto este es un tema basado en necesidades reales de la nacion, siendo un tema
innovador que podria dar origen a otras investigaciones importantes a futuro, otorgando soluciones
tedricas a problemas actuales, reales y futuros, contando con una linea de investigacion bien
definida y clara acorde a los requisitos minimos exigidos para optar al titulo de Magister en
Gerencia y Tecnologia de la informacion y la Comunicacion, basandose en un enfoque
principalmente tecnoldgico y gerencial, y en teorias de reconocidos autores en los campos
respectivos, alineados perfectamente a la Maestria, y siendo original tanto en estilo como en los
aportes teoricos y técnicos que representan esta importante investigacion, que ha de abordar

variadas problematicas del sector de las PYMES en el campo de las TICs en Venezuela.



Se considera el tipo de investigacion histérico documental adecuado al tema y a la
problemética u objeto de estudio que se aborda, en tanto a que se trata de un problema
originalmente tedrico con implicaciones tecnoldgicas y gerenciales, sin implicaciones politicas,
educativas o sociales, en tanto que se deben clasificar y analizar documentos de reconocidos
tedricos, articulos, portales web, libros, que conforman datos e informaciones de alto valor tedrico,
y manteniendo el estado del arte en el campo de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion y las ciencias gerenciales, acorde a los requisitos minimos exigidos para optar al

grado de Magister en Gerencia y Tecnologia de la Informacion.

4. Limitaciones y factibilidades de la investigacion

De conformidad a lo que establece Victor Morles (2002) en su obra “Ciencia, Tecnologia y
sus Métodos o técnica de la ciencia y ciencia de la técnica” menciona que “continuamente crece la
necesidad social de promover la produccion, difusion y utilizacion eficiente de informacion y
conocimientos (materia prima y producto de la ciencia y de la técnica) porque estamos ante un
futuro en el cual esos elementos se van convirtiendo cada vez mas no sélo en factores de
produccion material sino también de poder y dominio” (p.1). Es decir, que el conocimiento es
poder y dominio, cada vez ha de ser mas y mas necesarias investigaciones de este tipo, tanto a
nivel nacional como internacional, ya de hecho, la produccion del conocimiento ha cambiado de
estatuto a través del tiempo, no obstante que ya se conoce el valor de la informacién, y de su
salvaguarda y resguardo, sin embargo esta investigacion de tipo historico/documental se limita a
realizar un estudio acerca de la problematica de las aplicaciones de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en la gerencia de las PYMES, especificamente en el periodo de
tiempo desde el 2011 hasta el 2016, en el pais de Venezuela, considerando a los tedricos Peter
Drucker y Manuel Castells como principales aportes para la investigacion, quienes han tenido una
vision futuristica y tedrica muy real y concreta acerca de los campos de la gerencia moderna y de
las tecnologias de la informacidn y la comunicacion respectivamente, sus aportes a las ciencias son
respetados universalmente y citados por miles de autores de libros e investigadores a nivel

mundial.



Las PYMES son organizaciones pequefias y medianas en Venezuela que cubren una
determinada demanda, y que se justifica y merece centrar su atencion en ellas y realizar
investigaciones relacionadas a su desarrollo con apoyo en las TICs, por la importancia que tienen a
nivel econdmico y productivo, las transnacionales no son las Unicas participando en el mercado
Venezolano, existen cientos de empresas pequefias y medianas capaces de producir empleos,
bienes y servicios en pro del pais y de la sociedad, de hecho, las PYMES tienen raices
Venezolanas, y deben ser impulsadas para garantizar el orgullo a lo producido en Venezuela, y a la
calidad que son capaces de generar en las empresas los emprendedores gerentes Venezolanos,
quienes han demostrado tanto a nivel nacional como internacional ser capaces y aptos para
enfrentar retos y cambios bruscos en el mundo. Es importante también considerar e investigar
como estan gerenciando las PYMES a nivel de TICs en otros paises, y como lo estan haciendo en
relacion al tema, para observar las buenas practicas gerenciales que se puedan aplicar o
implementar en Venezuela. Se considera que la tesis ha de ser presentada en el afio 2017, y se
cuenta con tiempo y recursos necesarios suficientes para la ejecucion y presentacion de esta
investigacion, por ser de tipo documental, se debe consultar documentos de reconocidos tedricos, y
es relevante mencionar que se pueden usar, libros, articulos de prensa, articulos electrénicos, blogs,
fuentes audiovisuales, tesis ejecutadas con anterior por otros investigadores y debidamente
relacionadas con el objeto de estudio, por lo tanto la investigacion es factible y viable, ya que el
principal recursos a usar es precisamente una de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion mas importante de esta era, que es la internet. De conformidad a lo establecido en
los parrafos anteriores, la investigacion tiene enfoques principalmente tecnoldgicos y gerenciales,
acorde a los requisitos para optar al grado de Magister en Gerencia y Tecnologia de la
informacion, sin considerar aspectos politicos, educativos o sociales por que pertenecen a otras
ciencias no relacionadas con el objeto de estudio o la problematica que se aborda en la

investigacion.

En la actualidad, el autor de esta investigacion cuenta con una amplia experiencia y
trayectoria en empresas reconocidas, es Ingeniero en Telecomunicaciones graduado con méritos, y
bilingle, y maneja las teorias relacionadas a la gerencia y las tecnologias de la informacion y la
comunicacion para abordar exitosamente el tema de la problematica de la aplicacion de las

tecnologias de la informacidn y la comunicacién en la gerencia de las PYMES de la nacion.






1.1.

CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Marco teorico

Antecedentes de la investigacion

Rosneyma Paredes en su tesis ““La tecnologia de la informacién y la comunicaciéon como
herramienta en la toma de decisiones financieras de las pequefias y medianas industrias (PYMI)
del sector metalmecénico del municipio Girardot del estado Aragua’ (2015), establece que “En el
caso de Venezuela, la innovaciéon incesante es la que determina el mantener una ventaja
competitiva. En otras palabras, el tiempo de vida atil de la innovacién en términos econémicos y,
por otro lado, coexiste la complejidad debido al notable aumento de la incertidumbre; que no se
puede reducir sin la adopcion de un nuevo paradigma de eficiencia. Esto intensifica la busqueda de
sistemas, procedimientos, instrumentos y técnicas que viabilicen una gerencia mas efectiva en la
pequefia y mediana industria” (p. 04). Lo establecido por Paredes implica, que por la naturaleza de
las organizaciones en Venezuela, el mercado es mas agil y cambiante que en otros paises, por lo
tanto, las PYMES deben fortalecer sus procesos de negocios gerenciales mediante el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién, para el caso de las PYMES la innovacion debe
ser siempre un factor clave de crecimiento, mantenerse evolucionando a la par de los cambios que

ocurren en el entorno, y en la economia de la nacion.

Dentro de la bdsqueda de nuevos sistemas y métodos de trabajo que mejoren los resultados

de la pequefia y mediana industria, se debe contemplar el rompimiento de los paradigmas



gerenciales que se han observado en los ultimos afos, la figura de jefe debe irse sustituyendo por
gerente o lider de equipo, de esa manera los integrantes de la organizacién se van a sentir mucho
mas motivados en sus labores, el precio de la desmotivacion organizacional es un alto costo que la
pequefias y medianas empresas no deben arriesgarse asumir o a enfrentar, lo mejor es manejar
climas laborales estables, armoniosos, y agradables, en los cuales los empleados se sientan
motivados a ir a la empresa, que sea parte de su dia a dia y no una obligacion por un quince y un
altimo. También es de suma importancia, verificar los puntos fuertes de los empleados, y

asignarles responsabilidades acordes a su formacién, experiencia y conocimientos.

El tedrico Antonio Ca’Zorzi, en su reporte “Las TIC en el desarrollo de la PyME™ (2011),
menciona que “Las ventajas del cloud computing para las empresas y especialmente las PYMES
son contundentes: los costos de los aplicativos son menores, su flexibilidad en término de
facturacion por uso, el ahorro en infraestructura de computacién que implica, la mantencion y
actualizacion asegurada por el proveedor, el ahorro en términos de personal dedicado al
mantenimiento de equipos y aplicaciones de computacion en la empresa y la facilidad de uso que
reduce tiempos de adopcion y los costos de formacion del personal” (p. 26). Para el caso de las
tecnologias de la informacion tipo nube o cloud computing, las PYMES presentan un gran aliado
en cuando a tecnologia se refiere, sin embargo, eventualmente pueden presentar problematicas si la
organizacion es muy pequefia, o si existen problemas en la region con internet y los servicios de

redes en general.

Sin embargo, las tecnologias de nube podrian llegar a ser grandes aliadas de las PYMES en
los procesos de crecimiento de estas mismas, no solo porque garantizan la adaptacién al cambio y
a las exigencias globales del mundo tan cambiante, sino también porque algunas de las
aplicaciones en nube son gratuitas, lo que para una transnacional puede ser algo obvio, y costoso,
para una pequefa industria el uso de las nubes, como tecnologia de la informacion, podria ser un
buen inicio para la pequefia y mediana empresa de adaptacion a los cambios. Es relevante
mencionar, que para este tipo de organizaciones los retornos de inversion no pueden o
necesariamente deben ser tan rapidos como ocurre con las transnacionales, para las PYMES es un
asunto mas de competencia que de retorno de inversion, pese a que la primera evidentemente lleve

a la segunda. Sin embargo, existen muchas otras tecnologias de la informacién y la comunicacion



gue pueden apoyar a las PYMES, lo primero que debe definir la empresa, son los objetivos, que
hace el negocio, a que se dedica, cuales son los clientes, cual es la competencia, el mercado, la
situacion del pais, las PYMES tienen que estar al tanto de que es lo que quieren lograr en los
proximos cinco afos, las proyecciones de ventas y los planes a futuro que tiene la empresa, es
importante que toda esta informacion se encuentre organizada antes de implementar las tecnologias
de la informacién y la comunicacion en los procesos gerenciales, los procesos de cambios y
crecimientos acelerados de las PYMES siempre han sido y seguiran siendo abrumadores, siempre
que el duefio de la empresa abra campo a nuevas ideas y a las nuevas tendencias, no solo por moda
si no porque es una necesidad del entorno y del mercado; cuando el asunto es una necesidad del
entorno se convierte en un valor agregado, y en consecuencia, una necesidad para el cliente, y por

lo tanto, una prioridad para la organizacion.

Uno de los factores de eficiencia para la gerencia de las PYMES, es lograr establecer
indicadores que permitan medir el desempefio de los trabajadores y la efectividad de los procesos
que se generan en el seno de la PYMES, dado que solo se puede mejorar lo que se mide o
cuantifica. Como menciona Emmary Pinto en su tesis para optar al grado de Magister en
administracion de empresas mencion gerencia, de la Universidad de Carabobo, la cual se encuentra
titulada ““Propuesta de lineamientos de gestion estratégica basada en el cuadro de mando integral,
orientado al mejoramiento continuo en los procesos internos, Caso: Pequefias empresas del
municipio de Valencia” (2014): “Los aspectos fundamentales del desempefio de una organizacion
pueden analizarse desde los siguientes puntos de vista: Perspectiva Financiera, Perspectiva de los

clientes, Perspectivas de los procesos internos y Perspectiva de Formacion y Crecimiento” (p. 47).

Tal y como lo menciona Pinto (2014) en su investigacion, estos cuatro aspectos son
fundamentales, inicialmente el cliente debe ser una prioridad, sin embargo, también se deben
considerar los aspectos economicos o financieros, ya que estos permiten a la gerencia de las
PYMES cuantificar los niveles de pérdidas y ganancias de la empresa, y mantener margenes de
rentabilidad aceptables, asi como también, realizar seguimiento a los procesos internos de la
empresa (los mapas de procesos, son un ejemplo de herramienta que permite graficar y documentar
todos los procesos que se ejecutan en la empresa), por ultimo, la importancia o relevancia que la

gerencia brinde a la formacién, capacitacion y el crecimiento de los empleados. Pinto en su



investigacién hace énfasis de la importancia de los Cuadro de Mando Integral para las PYMES, en
tanto a que este tipo de herramientas permite al gerente, a los empleados y al cliente tener una idea
clara del negocio, entre otras ventajas. En este mismo orden de ideas, las TICs y la innovacion, por
otro lado, son factores clave para la gerencia efectiva de las PYMES, debido a que permiten,
mejorar la perspectiva del cliente, los estados financieros (por ejemplo, mediante la creaciéon o
generacion de nuevos productos y servicios), e incluso, los trabajadores podrian sentirse mas
motivados en continuar formandose y aprendiendo en pro de la empresa en la cual laboran. Tal y
como lo menciona MSc. Miraidy Leal de la Universidad del Zulia en su articulo cientifico titulado
“Tecnologia de informacion e innovacién. Factores clave de la competitividad en las pequefias y
medianas empresas™ (2007) “Cualquier tipo de organizacién requiere una adecuada y eficiente
gerencia con el fin de alcanzar las metas y objetivos propuestos, de acuerdo a las oportunidades y
limitaciones del medio en el que se encuentre inmersa. Sin embargo, las pymes objeto de estudio

se caracterizan por la informalidad” http:/Avww.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1315-

95182007000100007&Ing=es&tIng=es.

Sin embargo, esta “informalidad” en la forma de hacer negocios en las PYMES, originado
principalmente por las caracteristicas interfamiliares de la empresa, en la cual el gerente mantiene
relaciones muy interpersonales con los empleados (refiriendo esto como una tendencia social
general), probablemente genera que algunas herramientas de la gerencia moderna efectiva, como el
cuadro de mando integral, los mapeos de procesos, la perspectiva de la satisfaccion del cliente,
entre otras y la cuantificacion de indicadores, e incluso las TICs se dejen a un lado, para realizar o
ejecutar procesos mas improvisados que planificados, no obstante, se afirma que para la gerencia
de las PYMES, tanto las herramientas tecnolégicas como la aplicacion de herramientas gerenciales
de mejora continua, e incluso la planificacion estratégica y la perspectiva del buen servicio al
cliente, todo esto incluyendo a las TICs, deben implementarse con el objetivo de cumplir con las
metas del negocio; inicialmente, la gerencia de las PYMES debe tener claro, cuales son los
objetivos y las metas de la empresa a corto, mediano y largo plazo, habida cuenta de que, solo se
puede mejorar conociendo los estados actuales de la PYMES.

Se entiende que las PYMES son organizaciones que se encuentran al servicio de una
sociedad, y dentro de una serie de cambios que obligan a los gerentes a adaptarse, combinando la
gerencia efectiva con la implementacién de las TICs para mejorar los procesos, de modo que estos

campos deben unirse o engranarse para producir resultados positivos en la empresa, la empresa es



un elemento que transforma recursos en bienes y servicios en pro de una sociedad, considerando a
las PYMES un sector importante de la economia Venezolana, la satisfaccion de los clientes finales
debe ser una prioridad, y la gerencia de las PYMES, debe ser planificada y no improvisada, la
orientacion por la competitividad en los mercados agiles de la actualidad, se basan en los gerentes
como personas de estrategia, direccion e informacion, los gerentes deben tener un enfoque
sistémico, en la cual puedan observar la PYMES como un todo, y no como un nicleo de procesos
aislados. Para las PYMES, el enfoque de la gerencia desde la perspectiva sistémica es mas efectiva
que la gerencia que se enfoca en departamentos individuales, el enfoque gerencial sistémico
permite a este rol observar la empresa como un todo y, por lo tanto, observar las relaciones y nexos
entre cada eslabon que conforma la organizacion, y ver, de forma méas detallada, como fluye la
informacion en el seno de la PYMES. Cuando el gerente conoce como fluye la informacion en la
empresa, y que tipos de informacion se manejan, es mucho mas efectivo tanto para el como para
los empleados, la implementacién de las TICs, para favorecer, desde la perspectiva del cliente la
implementacién de esas tecnologias, habida cuenta de que para el campo de la gerencia en la
actualidad, existe una tendencia mundial relacionada con el pensamiento sistémico, esta tendencia

quizas ha sido originada, por los mismos avances tecnolégicos.

1.2. Bases tedricas

Acerca de la pequefia y mediana empresa, Drucker menciona en su libro “El mundo
cambiante del directivo” (1982), que una de las clausulas importantes a considerar es que para
poder crecer sin precipitarse en la crisis que por lo general genera el crecimiento, las empresa debe
anticipar sus futuras necesidades de informacion, esto quiere decir que, no solo se trata de la
informacion referente por ejemplo a ventas, o a los datos de contabilidad, si no también
informacidn importante de lo que esta ocurriendo en el mercado externo, en el mundo, acerca de lo
que estan haciendo las otras empresas, 0 de lo que haran, y en especial, informacion acerca de los

consumidos finales y de los clientes, y de aquel sector al cual la empresa cubre demanda (p. 33).

La desinformacion en las empresas pequefias y medianas son una problematica muy comun,

tanto en las organizaciones de Venezuela como en las del resto del mundo, eventualmente, por las



caracteristicas operativas de las PYMES, es facil que un departamento asuma que otro
departamento cumple determinadas labores o funciones, y si la organizacion es pequefia, es aun
mas probable que esto ocurra, sin embargo el orden de ideas es que el gerente piense que controlar
la informacion en una transnacional es mas dificil porque es una empresa grande, y que en las
organizaciones pequefias y medianas debe ser mas facil, precisamente, porque son mas pequefias
tanto en ingresos como en cantidad de trabajadores, es contradictorio que la realidad sea que en las
PYMES la informacion es mas dificil de manejar, precisamente, porque se observan como
empresas en vias de desarrollo o en vista hacia la evolucion, la desinformacion es un dia a dia,
tanto en las PYMES nacionales como en las del resto de los paises, precisamente, porque en su
naturaleza de ser PYMES, se encuentran, apenas iniciando el camino al crecimiento, en las
transnacionales puede que esta también sea una problematica, pero estas mismas ya tienen un
camino recorrido gque la pequefia y mediana industria ain no ha caminado, la vida de las empresas
podria compararse con la vida de los seres humanos, quizas a los 50 afios de edad no vamos a
cometer errores que cometimos cuando teniamos 20 afios, porque son premuras o dificultades con
las cuales ya hemos aprendido a lidiar, obstaculos que ya hemos superado o problemaéticas que ya
hemos abordado, las PYMES siempre deben tener un horizonte humilde abierto al cambio, y el
gerente de estas mismas debe tener en claro lo siguiente: las empresas grandes saben mas que las
empresas pequefias, el truco se encuentra en aceptar eso, y verlo como una oportunidad de mejora,
investigar y aprender de estas organizaciones, ya es sin duda, una ventaja competitiva. Las
tecnologias de la informacién y la comunicacion, deben ser esas aplicaciones aliadas para evitar la
comun desinformacion y falta de datos que se presenta como problematica en el sector de las
PYMES, esto sin duda ha de cooperar e impulsar el desarrollo y crecimiento de la pequeiia y
mediana industria, tal cual y como el teérico Drucker lo establece en su obra “El mundo cambiante
del directivo” (1982), “Las pequefias y medianas empresas que quieren crecer, deben centrar la
atencion en las tecnologias, los productos y los mercados. Para liberarse de si mismas, han de

erradicar todo lo que pueda distraerlas” (p. 34).

Existe un aspecto muy importante en la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en la gerencia de las PYMES, y es el factor preparacion de los equipos, tanto de los
gerentes de la empresa como del resto del personal, al igual que en las transnacionales, en las
empresas pequefias y medianas existen roles, cargos y departamentos, pese a que la cantidad de



trabajadores es méas baja que en las transnacionales, de igual manera existen roles y funciones por
cumplir, cada uno de los cuales tiene responsabilidades previamente asignadas. Menciona Drucker
en su libro *““La gerencia de empresas™ (1978), “Todo gerente deberia tener la informacion que
necesita para medir su propia labor y deberia recibirla con la suficiente anticipacion para hacer los
cambios que sean necesarios para obtener los resultados deseados” (p. 178). A través del uso,
manejo y gerencia de las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion, el gerente de las
PYMES puede obtener al momento adecuado, y en los tiempos necesarios para prevenir
dificultades, la informacion que requiere tanto para fijar objetivos a mediano y largo plazo como
para prevenir recaidas en el negocio o situaciones no deseadas que puedan poner en riesgo o
peligro la vida en la organizacion, bien sea pequefia o grande, para las tecnologias de la
informacioén y la comunicacion no existen limites en las velocidades de acceso a lo que se necesita
en el momento que se necesita. Manuel Castells en su obra “La sociedad red” (2006) “La
tecnologia de la informacidn es a esta revolucion lo que las nuevas fuentes de energia fueron a las
sucesivas revoluciones industriales del motor de vapor, a los combustibles fosiles, en incluso a la
energia nuclear, ya que la generacion y distribucion de energia fué el elemento clave subyacente
de la sociedad industrial” (p. 57). Lo mencionado por Castells implica, no solo cambios a nivel
social sino también en las formas y maneras de producir bienes y servicios, ocurre que en el seno
de las PYMES, al igual que en las transnacionales, se han suscitado cambios bruscos en métodos,
procedimientos, formas de hacer y emprender negocios, por ejemplo, en la actualidad, vemos
muchas empresas que trabajan en linea, algunas de ellas, ni siquiera tienen una oficina en fisico, y
sus operaciones se realizan y ejecutan mediante la plataforma de internet y otras aplicaciones, aun
asi ganan dinero y son productivas. Estamos en una era en la cual, la barrera de las distancia se ha
roto por completo, y esto es un factor que las PYMES deben aprovechar para tomar ventaja
competitiva en frente de otras empresas, estamos en unos tiempos en los cuales, tenemos empresas
operando en USA con empleados en Europa o Latinoamérica trabajando en linea, entonces el
crecimiento y la evolucién para las PYMES del presente, no necesariamente debe ser tan lento
como el de las PYMES del pasado, con el buen uso y manejo de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion, se puede duplicar la velocidad de crecimiento de una organizacion, sin importar

su tamafio o ubicacion geogréafica, incluso triplicar.



Todos aquellos que en algin momento han trabajado con las PYMES, bien sea como cliente,
proveedor o empleados, conocemos Yy se esta al tanto que este tipo de empresas por lo general fue
concebida bajo las ideas y el talento de un hombre, al cual por lo general se le denomina “el jefe”,
esta figura, que realmente es el duefio de la empresa o el inversionista eventualmente le cuesta
bajarse de su rol y asume posiciones gerenciales, sintiéndose a veces, abrumado por la cantidad de
informacion que esta generando la empresa que tiene, y cuando la organizacién empieza a crecer,
mas abrumado se va a sentir, la solucién es sencillamente formar nuevos gerentes y delegar
responsabilidades, de esa manera, el talentoso jefe, va a poder ocuparse de lo que ha sido su rol
desde un inicio, innovar y ser talentoso, no necesariamente debe estar desinformado de todo lo que
se hace en la empresa ni ceder todo el liderazgo, pero tampoco es necesario (ni humanamente
viable), que asuma todas las responsabilidades, y en consecuencia, asuma mas un control que una
gerencia eficiente. Para la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
exitosa en las PYMES, es de suma importancia que el duefio de la organizacion asuma un rol mas
alla de control, basado en la gerencia de liderazgo, incluso, puede ir preparando a un grupo o
personas que se van a dedicar Unica y exclusivamente a la gerencia de su negocio en los proximos
tres afios, sin embargo debe tener muy en claro, que a pesar de que siempre va a tener aquellos
“empleados de confianza”, no puede casarse con ellos a través del tiempo, las empresas, al igual
que algunos animales, necesitan eventualmente un cambio de sangre, cambios de ideas y cambios
de mentes, si el duefio y el empleado se “casan” literalmente (ese tipo de empleados que duran
unos 16 o mas afos en un mismo lugar), entonces en ese caso, el empleado convierte a la empresa
en su zona de confort, al igual que el duefio se acostumbra al mismo empleado que todo lo
soluciona y todo lo resuelven, cada cierto tiempo se deben hacer cambios, y eso es algo que deben
tener en cuenta tanto los empleados como los inversionistas, si bien es cierto, que cuando un
empleado tiene muchos afios laborando para una organizacion, se pueden llegar a crear lazos de
amistad, esto no es bueno para el negocio, porque inicialmente, y realmente, el lazo inicial ha sido,
laborar por un salario y no por amistad, asi que para el caso de las PYMES, al igual que la comida,
las experiencias tienen que tener su tiempo de expiracion; de modo que preparar a los empleados, y
emplear mano de obra profesional, se consideran buenas practicas gerenciales para la aplicacion de

las tecnologias de la informacidn y la comunicacion en las organizaciones.



Las PYMES, al igual que las transnacionales, a nivel gerencial, deben ser muy cuidadosas
tanto en quien emplea como en quien mantiene como empleados, también debe ser cuidadosa a
quien despide, errores con el personal adecuado o inadecuado para las labores, pueden causar
pérdidas de tiempo innecesarias y demoras, es muy relevante que los gerentes siempre empleen el
personal adecuado a las labores a realizar, para poder garantizar el crecimiento de las PYMES
siempre va a ser necesaria la inversion, infructuosamente, ocurre lo mismo con las tecnologias de
la informacion y la comunicacion, sin embargo, esto no quiere decir que invertir en la tecnologia
mas cara deba ser una solucion, no obstante que en este mismo orden de ideas tiene que existir una
inversion para que posteriormente la organizacion tenga un retorno de esa inversion, en ganancias
y en crecimiento, y las tecnologias de la informacion y la comunicacion en las PYMES, ha de ser

participes tanto de las inversiones como del desarrollo y el crecimiento de estas mismas.

MSc. Mauren Salazar, Dra. Minerva Arzola y MSc. Elvira Pérez, en su articulo de la Revista
Venezolana de Gerencia titulado “Gestion de la innovacién para las Pymis de Ciudad Guayana”
(2010), desarrollan una investigacion que hace énfasis en la relevancia de la gestion de la

innovacion para la gerencia de las PYMES de la region de Guayana, establecen que:

La gestion de la innovacién no solo incluye el hecho de presentar productos y servicios
innovadores, si no, el de crear una estructura de gestién I+D+1, que pueda soportar
todo la compleja naturaleza que esta comprende y las interacciones del mismo, por lo
que se precisa de un modelo de gestion que permita sistematizar, evaluar y optimizar
estos procesos. (p. 03)

El rol gerencial de las PYMES de Venezuela, debe considerar la gestion de la innovacion
tecnoldgica como un proceso o seguimiento de pasos que se cumple con el objetivo de garantizar
que los recursos de la empresa estan siendo usando eficientemente, no solo desde la perspectiva
estratégica sino también desde la perspectiva creativa, de esta manera, se pueden generar ideas que
posteriormente se conviertan en innovaciones, que permitan lograr mejoras en los procesos, los
servicios o los productos (bienes) que genera la PYMES, e incluso, para la innovacion, que
siempre ha estado relacionado con “novedad”, en el caso de las PYMES de Venezuela mejorar lo

existente también es valido. Es el rol del gerente, el que debe hacer liderazgo en el resto de los



empleados, para poder obtener buenos frutos de la gestion de la innovacion en el seno de las

PYMES.

Existen varios factores que podrian tener en consideracion los gerentes de las PYMES para

lograr una efectiva gerencia de la gestion de la innovacién:

a)
b)
c)

d)

9)

Conocer la PYMES: quienes somos y a donde vamos (que se quiere lograr).

Tener claro quiénes son los clientes (y quienes podrian ser nuevos clientes).

Establecer objetivos para medir la perspectiva de los clientes, y estrategias para lograr
obtener nuevos clientes.

El rol gerencial en las PYMES debe fomentar la planificacion estratégica (improvisar no
siempre genera buenos resultados).

Descripcion del proceso, y cuales son los productos o servicios que la PYMES brinda a
la sociedad.

Establecer reuniones con los empleados para identificar ideas que permitan mejorar los
servicios que presta la empresa en la actualidad.

Establecer el flujo de la informacidn en la cadena de valor de la empresa y el rol que

juegan las TICs en el seno de la PYMES.

En la Revista Venezolana de gerencia de la Universidad del Zulia, Ramirez de Suarez,

Guillermina; Soldrzano Lara, Lissette; y Rosillo Canales, Yusmelis desarrollaron su articulo “Las

pequefias y medianas empresas (PYMES) en Cumana (Venezuela): inflacion, gerencia y

desarrollo’ (2002), en el cual establecen que:

El proceso de globalizacion de los mercados, aunado a la evolucion de las tecnologias
de informacion ha generado una serie de transformaciones en la forma de hacer
negocios y en la manera de conducir una empresa. Todo ello ha determinado un
cambio en lo que es la gerencia actual. De aqui la importancia del establecimiento de
estrategias gerenciales innovadoras, que permitan afrontar los procesos de cambio y
competir en un entorno plagado de indefiniciones e incertidumbres. (p. 400)



En este mismo orden de ideas, para las PYMES se trata de un rol gerencial que observe los
entornos como desafios, y transformar los cambios generados por la globalizacion en
oportunidades de avance y progreso, asi como también, el uso y manejo de las TICs en los
procesos gerenciales como herramientas de competitividad, habida cuenta de que asi como los
cambios del mundo globalizado ha generado retos, también ha brindado oportunidades de
evolucion, se hace éenfasis, en la importancia de la gestion y gerencia de la innovacion en las
PYMES, con el objetivo de bandearse ante las incertidumbres de los entornos, en tanto a que, las

variables externas, por parte de las PYMES, eventualmente son un reto de controlar.

Dado que, el gerente efectivo moderno de las PYMES de Venezuela, debe estar al tanto de
los entornos y de las variables que afecten su negocio, tanto desde la perspectiva nacional como la
internacional, por ejemplo, el amplio uso de las redes sociales como tecnologia en Venezuela, es
una oportunidad, ya que este es uno de los paises en los cuales mas se usan las RSD (Redes
Sociales Digitales), en este mismo orden de ideas, son los gerentes los que crean los mercados o
las demandas, por ejemplo, cuando se brinda un servicio nuevo o innovador, se genera una nueva
necesidad desde la perspectiva del cliente, basicamente eso es lo que hace que las PYMES

innovadoras sean mas exitosas que aquellas que no lo son.



CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico contiene y describe todos los procedimientos y técnicas desde el
punto de vista metodologico mediante el cual la investigacion se va a ejecutar, a fin de estudiar el

problema y generar soluciones teoricas al objeto de estudio.

1. Tipoy disefio de investigacion

Esta investigacion es de tipo historico/documental, con caracteristicas analiticas e
interpretativas y aborda la problematica de la aplicacién de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en la gerencia de las PYMES en Venezuela. Las investigaciones bajo esta
clasificacion, consisten en la recoleccion de la informacion de fuentes de libros, documentos
electronicos, tesis e investigaciones, fuentes audiovisuales, revistas cientificas entre otros recursos,
ejecutados previamente por reconocidos tedricos especialistas en los campos de estudios de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion y las ciencias gerenciales. En la actualidad, las
tecnologias de la informacion y la comunicacion permiten de formas mas sencillas el acceso a la
informacién mediante el uso de internet, los buscadores en linea facilitan el acceso a la
informacién que se va a requerir para ejecutar esta investigacion, a diferencia de décadas
anteriores, cuando solo era posible realizar este tipo de investigacion mediante el uso de

bibliotecas en fisico y el soporte del papel, los tradicionales libros.

Las conclusiones y hallazgos teodricos a las cuales se llegd, podrian servir para que la
pequefia y mediana empresa, se estimule en su desarrollo y en la superacion de las problematicas

de la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en sus procesos



gerenciales, y acerca del rompimiento de paradigmas, y de adaptacién al cambio organizacional.
La lectura de la informacion obtenida mediante la investigacién documental, debe ser revisada con

caracter critico, evaluador y con carécter de investigador.

2. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica de investigacion a usar va a ser mediante observaciones indirectas,
correspondiente y de conformidad con la clasificacion de investigacion historica/documental, en su
mayoria soportes de tipo electronico mediante el uso de tecnologias presentes en internet, por las
ventajas que ofrecen a los investigadores las tecnologias de la informacién y la comunicacién el
rapido acceso a la informacion. Las lecturas y revisiones de los documentos electronicos, han de

ejecutarse con vision critica de investigador acorde al nivel requerido.

3. Procedimiento y técnicas de analisis de datos

Se trata de una investigacion en la cual la informacion y los documentos en linea deben ser
revisados de forma objetiva, sistematica y cuantitativamente, de manera que no se estima la
aplicacion de instrumentos, ni la implementacion de encuestas de ningln tipo. En este mismo
orden de ideas, se trata de la creacion de nuevos conocimientos y teorias, que aporten valor
agregado a la solucion de problematicas relacionadas a la aplicacion de las tecnologias de la

informacidn y la comunicacion en la gerencia de las PYMES, especificamente en Venezuela.



1.

CAPITULO IV

LAS TECNOLOGI'AS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (TICS) Y SU
APLICACION EN LA GERENCIA DE LAS PYMES EN VENEZUELA

Inicio de la Pequefia y Mediana Industria (PYMES) en Venezuela.

Las primeras aplicaciones del petréleo en Venezuela datan de la época prehispanica, periodo
en el cual los aborigenes de las zonas usaban el denominado Mene como lubricante o para el
mantenimiento de las canoas que eran sus medios de transporte por agua, asi como también le
atribuian caracteristicas o propiedades medicinales y espirituales, sin embargo, posteriormente y
para la época de la colonizacion espafiola, los usos del petréleo fueron comenzando a ser aplicados
por los colonizadores para el mantenimiento de sus embarcaciones y sus armas, por lo tanto
realmente fueron los aborigenes los que le dieron los primeros usos al petroleo en nuestro pais. A
partir de ese periodo, los usos y aplicaciones del petroleo comenzaron progresivamente a tomar
auge, hasta afio de 1976 que todos los activos de las empresas petroleras fueron nacionalizados y
quedaron bajo el control del gobierno de Venezuela, en tanto a que el agricultor campesino poco a
poco fue convirtiéndose en mano de obra petrolera e industrializada, decrece la cantidad de
trabajadores del campo, u hombres de la tierra, para transformarse en obreros y mano de obra
calificada. Con la industrializacion en Venezuela, en la década de 1980, comienza en el pais una
serie de trasformaciones sociales, econdémicas y tecnoldgicas, que permiten el desarrollo no solo de
la industria petrolera en el pais, sino también de las industrias pertenecientes a la Corporacion
Venezolana de Guayana (CVG), las cuales en aquel momento, se encargan no solo de contratar
obreros, si no también mano de obra calificada egresada de las mejores Universidades del pais,

como por ejemplo, la Universidad de los Andes, Universidad de Carabobo y la UNEFA, este



fendmeno de industrializacion trae consigo, brindar trabajo en las empresas a la mayoria de los
Venezolanos y afianza la independencia de los recursos naturales, desatando los nudos que existian

con la mano de obra extranjera.

Sin embargo, para la época de la industrializacion, miles de comerciantes tanto oriundos de
Venezuela como extranjeros posan sus 0jos en este fendmeno y aprovechan la transformacion
econdémica que estaba sufriendo el pais para invertir y montar sus propias empresas pequefias y
medianas, asi como también microempresas, las denominadas PYMES en Venezuela, que se
encargarian de afianzar el producto interno bruto del pais, y de cooperar, en conjunto con las
grandes empresas del estado y las transnacionales, a una de las mejores y mas prosperas épocas de
Venezuela, esto no solo fomento la produccion privada, sino que tambien, las organizaciones
privadas pequefias y medianas, funcionaban en equipo con las empresas del gobierno, era un

balance econdmico muy estable y préspero.

Habida cuenta que, por ejemplo, cuando la organizacion Dupont (empresa multinacional de
origen estadounidense), tenia operaciones estables en el pais, una de las sucursales de la
Corporacion Venezolana de Guayana (CVG), (en aquel momento, llamada Interalumina,
actualmente denominada Bauxilum), era proveedor de una de las principales materias primas
necesarias para la elaboracion de los quimicos de Dupont, como lo es el caso de la alimina, al
mismo tiempo, Dupont era proveedor de productos quimicos para la elaboracion de carros de
General Motors Venezolana, es interesante observar la cadena de procesos de manufactura que
implican la elaboracion de un vehiculo, siendo la materia prima Bauxita, proveniente de suelos en
la region de Guayana, un elemento requerido para los procesos de manufactura de los vehiculos,
quizas no directamente pero si de manera indirecta, observamos que, todos estos procesos y
cadenas de valor que se originaron en la industrializacion de Venezuela, y de la disposicién de
materiales y materias primas que proveia tanto el estado como la empresa transnacional, se observa
el surgimiento de las PYMES, siendo un impulsor en la época, de esos dos rubros, tanto la empresa
nacional como la internacional. Una de las clasificaciones de PYMES, mas importantes de la época
y con mayor auge, fue el sector metalmecéanico, de hecho, algunas empresas pequefias en el estado
Carabobo, tenian como clientes a la empresa Sidor de la CVG, los cuales enviaban materia prima

en forma de metales para que estas metalmecénicas se encargaran de elaborar por ejemplo, piezas



gue se dafiaban de las maquinarias de Sidor, y que era mas costoso para el estado comprarlas en el
extranjero. Estas metalmecénicas, tanto del estado Carabobo como del todo el pais, pese a que su
tamario era pequefio, y con eventualmente un solo duefio, cubrian una necesidad importante y una
demanda fuerte, de piezas y unidades, que las maquinas de otras empresas necesitaban o labores de
mantenimiento de infraestructuras, se observa como el desarrollo industrial en Venezuela genero
necesidades de toda indole en el pais, y varias de esas necesidades relacionadas en especial, con los
procesos productivos de las empresas, eran soportados o cubiertos por las PYMES, y esto no solo
propiciaba la creacién de mas empresas de este tipo, sino que también les generaba una ventaja

competitiva no solo a nivel nacional, sino también a nivel internacional.

Las PYMES de Venezuela, requieren de hoy méas que nunca, adaptarse a los cambios que
han propiciado tanto las variables nacionales como internacionales, necesitan reinventarse y
adaptarse a la globalizacion, manteniendo la importancia de que aun siguen siendo una parte
importante de la economia Venezolana, como lo menciona Rosneyma Paredes en tu tesis “La
Tecnologia de Informacion y Comunicacion como herramienta en la toma de decisiones
financieras de la pequefia y mediana industria (PYMI), del sector metalmecanico del Municipio
Girardot Estado Aragua)” (2015),

El sector de la pequefia y mediana Industria constituye un importante agente
dinamizador de la economia, al ser generador de empleo y contribuir al producto
interno bruto del pais, ademas, poseen una serie de ventajas, como ejemplo,
Tienen mayor grado de flexibilidad que las grandes empresas, lo cual les
posibilita adaptarse con mayor rapidez a los cambios que se producen en el
entorno y, por lo tanto, mayor capacidad para responder a los cambios del
mercado, ademas, debido a sus dimensiones, pueden ofrecer una atencién mas
personalizada a sus clientes. (p. 05)

Tal y como establece Paredes (2015), las PYMES no solo generan empleo, sino que también
contribuyen de forma positiva con el producto interno bruto del pais, asi como también tienen una
ventaja competitiva importante, ya que por su propia naturaleza, y por la cantidad de trabajadores,
tienen mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios, asi como en la industrializacion de

Venezuela ocurre el auge de la inversion en el pais, y las PYMES se adaptaron a esas



transformaciones econdémicas, sociales y tecnoldgicas, asi también podrian adaptarse a los cambios
actuales que emergen en el seno de las sociedades globalizadas, y a las ventajas competitivas que
ofrecen la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, que para la época de
la industrializacién en Venezuela, no se contaba con estas herramientas, en aquel entonces el uso
de las computadores no era tan frecuente como ahora, no se contaba con internet ni todas las
tecnologias que esta misma ofrece, era mas usual el uso de los fax, el teléfono local, y las
maquinas de escribir, pese a que en la industrializacion en Venezuela, fue una trasformacion lenta,
la aparicion de los computadores y sus usos, tanto en la empresa como en los hogares, comenzo a
popularizarse, ya para la época de los 90, algunas empresas contaban con herramientas
tecnoldgicas acordes a la época, como los primeros computadores monocromaticos, algunas de las
PYMES de aquel momento, tenian la posibilidad también de invertir en estas fuentes tecnologicas,
y de adaptarse a los cambios, ya en el afio 2000 en nuestro pais, muchisimas organizaciones usaban
los correos electrénicos e internet para comunicarse, y muchas otras ya habian invertido en

computadores que les permitian agilizar sus procesos de negocios.

La maquina de escribir que se usaba antes del computador

Como ya se mencion0 en el parrafo anterior, la maquina de escribir era una de las
herramientas mas comunes que se usaba en las oficinas de las empresas tanto en las PYMES, como
en las organizaciones nacionales y transnacionales, ella ejercia la funcién de un teclado, mucho

menos ergondmica que las versiones actuales, y por lo general eran usadas por el cargo de



secretarias o asistentes, que se encargaban de transcribir, de forma manual, los documentos de las
organizaciones, incluso, esa maquina también se usaba en las universidades para los estudiantes y
los alumnos, pero generaban una sola version del documento que solo era impreso en el momento,
no podrian reproducirse salvo que les sacaran fotocopias, en las PYMES eran cominmente usadas

por ser econdmicas.

Sin embargo, la industrializacion en Venezuela no duro muchos afios, y como ya se
menciono con la revolucidn tecnoldgica que existié en el pais en el afio 2000, muchos cambios a
nivel tecnoldgico ocurrieron en las PYMES, y se observaron en la necesidad de adaptarse a esos
cambios, los fax y las maquinas de escribir poco a poco fueron sustituidos por otras tecnologias
mas Utiles y actuales, con muchas mas ventajas y que permitian ahorrar mucho tiempo a las
empresas, asi como también guardar la informacién de una manera méas confiable y segura. De
modo, que para los inicios de las PYMES, no solo sufren la adaptacion de su nacimiento en una
industrializacion que les exigia ser competitivas, sino que también afrontaron una revolucién
tecnoldgica que estaba ocurriendo, paralelamente, a nivel mundial, y que en algin momento, al
igual que todos los paises del mundo, llego a Venezuela para afianzarse, entonces aparecen internet
y los computadores, y con ellos, muchos ahorros de tiempo, dinero y papel se evidenciaron
inmediatamente en las PYMES de Venezuela. En relacion a esto, menciona Antonio Ca’ Zorzi en
su investigacion ““Las TIC en el desarrollo de las PyME™ (2011):

Las PyMES, y ain mas las PyMES de paises emergentes o en desarrollo, han
experimentado movimientos mas bruscos en su acercamiento a la tecnologia.
Durante la “burbuja de Internet”, que culmind en 2000, las nuevas empresas
“dotcom” mostraron un fuerte interés por el sector de la PyME, un mercado
potencial de millones de empresas accesibles con sélo un par de “clics”. (p. 07).

De acuerdo a lo establecido por Ca’ Zorzi (2011), y tal y como se menciona en los parrafos
anteriores, el nacimiento y los cambios que han experimentado las PYMES, involucro también los
cambios y los procesos tecnoldgicos de la época que ronda el afio 2000, habida cuenta, que lejos de
ser una desventaja con la competencia de las transnacionales ha de convertirse en un punto a favor

de las PYMES, que permitieron afianzar su presencia y existencia en el pais, y muchas de ellas,



proyectarse a nivel internacional con el uso de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion, y buenas aplicaciones o bases de la gerencia moderna, aprovechando al méaximo el
talento humano de los colaboradores que decidieron ingresar a la organizacion en aquellas epocas

y que muchos de los cuales, aun forman parte de los grupos de colaboradores de estas mismas.

Las PYMES, como parte fundamental de la economia y el mercado Venezolano.

La participacion de las PYMES en el mercado Venezolano, abarca mas del cincuenta por
ciento de la produccién nacional, tanto en el &mbito de la fabricacion de productos como en el
campo de la prestacién de servicios, estas empresas incluye, el sector metalmecanico, manufactura,
transporte y almacenamiento, comercio al por mayor, la administracion de empresas, entre otros
sectores que generan empleo en el pais y oportunidades de desarrollo para otras organizaciones, asi
como también son proveedores de servicios y productos de las empresas transnacionales,
multinacionales e internacionales, satisfaciendo mercados a partir de servicios y productos
elaborados o prestados en Venezuela, y de trabajo producido por mano de obra y colaboradores
Venezolanos; estos empleos, proveen de recursos a las nuevas generaciones de profesionales de la
nacion y fomentan la innovacion en el pais. El mercado Venezolano es un mercado por naturaleza
competitivo, hostil y agil, por esta razon es que las PYMES en Venezuela se caracterizan por tener
un jefe o duefio principal, o en su defecto a un grupo de inversionistas que ejercen la figura de
liderazgo dentro de estas empresas.

Promover las fuentes de trabajo en un pais es de suma importancia, porque esto garantiza que
las personas van a contar con los recursos necesarios para satisfacer sus necesidades basicas, como
lo son la comida, la educacion de los hijos, la salud y el techo, entre otras necesidades bésicas y
principales del individuo. Por esta razon, Paredes, en tu tesis ““La Tecnologia de Informacion y
Comunicacion como herramienta en la toma de decisiones financieras de la pequefia y mediana
industria (PYMI), del sector metalmecanico del Municipio Girardot Estado Aragua)” (2015),
establece 0 menciona que “Las pequefias y medianas Industrias son las unidades méas dindmicas y
productivas en el mundo, en el area de transformacion de materia prima, su desempefio supone una

importante contribucién al producto interno bruto de cualquier economia” (p. 04); de modo que las



PYMES no solo colaboran con las fuentes de empleo en cualquier pais, sino que son unidades
dindmicas y que se adaptan rapidamente a los cambios o transformaciones sociales o econémicas
en los paises, ya que transforman materias primas en productos, cubren las necesidades de las
transnacionales y las multinacionales, y a nivel econémico, como ya se ha mencionado, tienen

implicaciones positivas en el producto interno bruto de las naciones.

Los investigadores Ricardo Monge-Gonzélez, Cindy Alfaro-Azofeifa y José . Alfaro-
Chamberlain coinciden con Paredes en su articulo “TICs en las PYMES de Centroamérica”
(2005), mencionando o estableciendo la participacion importante que tienen las PYMES dentro de
los paises, especificamente los paises de Centro Ameérica, sin embargo, estos investigadores
adicionan un factor importante que las PYMES deben garantizar que son el uso de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion como aplicacion de sus procesos gerenciales para fomentar su
desarrollo, evidenciandose tedricamente una relacion entre el desarrollo de las PYMES vy la

disminucion de la pobreza en los paises Centroamericanos.

La pobreza es un problema econdémico y social negativo, que puede llegar incluso a tener
implicaciones éticas y morales, los paises de América Latina en general siempre han combatido
altos indices de pobreza, ignorancia y marginalidad en sus sociedades, esto les ha traido muchos
problemas u obstaculos para desarrollarse en un mundo tan competitivo como el actual, disminuir
o erradicar la pobreza es un asunto muy dificil para las sociedades (cualquier sociedad, sin
importar su indole), la pobreza tiene una caracteristica de que incluso en los paises desarrollados y
de primer mundo, tiene indices de pobreza, y es que una de las maneras de minimizarla, es que las
naciones generen fuentes de empleo para la poblacion, que los formen, los eduquen, y los ensefien
a realizar determinadas labores, si bien es cierto que la pobreza es un fendmeno sociopolitico, las
PYMES bien establecidas en un pais podrian ayudar a minimizar los niveles de pobreza en las
naciones, para el caso de Venezuela, la generacion, establecimiento y mejora continua de la
presencia de las PYMES en el pais, permiten generar fuentes de empleo que minimizan la cantidad
de poblacion expuesta a la pobreza, habida cuenta de que el desempleo, también es un fenémeno
que atenta contra la prosperidad del pais, y afecta negativamente el producto interno bruto, es por
esta razon, que se considera importante que las PYMES de Venezuela no solo afiancen su

presencia en el mercado, sino que también se desarrollen, ya que al igual que las transnacionales,



compiten dentro de un mercado, como se ha mencionado en parrafos anteriores, es un mercado
muy &gil; de modo que se podria afirmar que las PYMES son y conforman un gran sector
importante en la nacion de Venezuela, sin embargo, se ha observado que son un sector vulnerable,
y que son las que mas requieren del uso y manejo adecuado de las tecnologias de la informacién y
la comunicacion dentro de sus procesos de negocio y gerenciales, dentro de sus estructuras
organizacionales, y para garantizar no solo la competencia si no también la sobrevivencia a los
mercados nacionales e internacionales; en relacién a esto como lo establecen Ricardo Monge-
Gonzélez, Cindy Alfaro-Azofeifa y José 1. Alfaro-Chamberlain (2005):

Quizés la mas importante implicacion de la adopcion de las TICs por parte de
este tipo de empresas, sea la posibilidad de desarrollar nuevas ventajas
comparativas basadas en la informacion y la creatividad para desarrollar
nuevos y mejores productos y servicios, lo cual contrasta con la necesidad de
poseer mucho capital, mano de obra o recursos naturales para poder generar
tales ventajas, tal y como era concebido hasta finales del siglo XX. (p. 03).

Cuando los investigadores mencionados en la cita anterior, se refieren a “este tipo de
empresas”, se refieren especificamente a las PYMES, recordando que la investigacion que
han ejecutado se encuentra directamente relacionada con este tipo de organizaciones, los
investigadores mencionan acerca de las ventajas comparativas basadas en la informacién y la
creatividad, siendo esta ultima un factor de suma importancia para garantizar que el talento
humano se desarrolle en el pais, ya que esto es lo que va a permitir dar paso a la innovacion
organizacional, una caracteristica fundamental de las empresas del futuro, y de la sociedad
globalizada que se vive en la actualidad en el mundo entero. Sin embargo, lograr este punto
de ventaja, no necesariamente debe coincidir con el paradigma de contar con un gran capital,
grandes cantidades de mano de obra, o las mejores de las tecnologias de punta, esto es un
paradigma del siglo pasado, las estrategias modernas se basan en el aprovechamiento de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion con el objetivo de mejorar los procesos
gerenciales en las empresas, especificamente en el caso de las PYMES de Venezuela, en
tanto a que eventualmente tener un alto capital no es una garantia de éxito en la actualidad, la

garantia de éxito es superar las vulnerabilidades promovidas por el entorno cambiante,



modificar las realidades en pro de las organizaciones, y aprovechar las ventajas que ofrecen
las tecnologias de la informacién y la comunicacion para mejorar los procesos gerenciales de
las empresas, y en consecuencia, mejorar el servicio al cliente. Las PYMES deben ver al
cliente como un eslabon principal en sus procesos de negocios porgue es el que paga por: los
salarios de los empleados, la continuidad de las operaciones, el mantenimiento de toda la
infraestructura de la empresa entre otros gastos o costos necesarios para mantener al dia la
organizacion, las empresas no se mueven en la economia de los paises como entidades
aisladas, si no como partes importantes de una sociedad, en este caso, de la sociedad

venezolana.

El cliente es el principal eslabon de las empresas

Tal y como sefialan los investigadores Ricardo Monge-Gonzalez, Cindy Alfaro-
Azofeifa y José 1. Alfaro-Chamberlain en su articulo “TICs en las PYMES de
Centroameérica: Impacto de la adopcién de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion” (2005) “las TICs pueden ayudar en facilitar los procesos de innovacion por
parte de las empresas, en especial para las PYMES, al permitir la simulacion y prueba de
nuevos disefios de productos a muy bajo costo”. (p. 09). De esta manera, se evidencia de
forma tedrica que las tecnologias de la informacion y la comunicacion facilitan los procesos
de innovacion organizacional, de modo que pueden ayudar a las PYMES a probar productos
0 servicios a muy bajos costos, como lo son por ejemplo los costos que se estan ahorrando

todas las empresas a nivel mundial en impresion de publicidades, ya que en la actualidad, por



ejemplo al contar con las redes sociales digitales mediante internet como medio para
transmitir la informacion, se ahorran mucho dinero en marketing que ya paso de moda, y que
ya se encuentra como tendencias del siglo pasado, como lo es la impresion de vallas
publicitarias, lo cual tampoco solia ser beneficioso para el medio ambiente y para el
desarrollo sostenible, porque se solia invertir mucha cantidad de papel y tinta contaminante
en este tipo de publicidad, por lo tanto, la adopcién de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion dentro de los procesos gerenciales de las PYMES se considera un factor
importante de competitividad, con el objetivo principal de afianzar la posicién en los

mercados tanto nacional como internacional.

La importancia de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la gerencia de las
organizaciones de Venezuela.

El articulo de la Revista Venezolana de Gerencia de la MSc. Miraidy Leal titulado
“Tecnologias de Informacion y Rentabilidad de las Pymes del Sector Textil” (2009), establece que
las empresas que deseen sobrevivir y competir en los mercados actuales, deben producir de forma
efectiva sus bienes y servicios, entiéndase un buen uso de los recursos de la PYMES para producir
esos bienes. Uno de los sectores mas afectados por la globalizacion son las PYMES, y estas
mismas, son parte importante del movimiento de la economia Venezolana, generan fuentes de
empleos o trabajos, tanto a profesionales como a la clase obrera, y son agentes que aportan
cambios positivos al producto interno bruto del pais. Desde la perspectiva financiera, las PYMES

son un sector econémico de relevancia para la nacion.

http://www.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1315-99842009000400007&Ing=esé&ting=es

Para la gerencia, las TICs son importantes porque son esos agentes de cambio que mejoran

los procesos en el seno de cualguier organizacién (sin importar si son transnacionales, pequefias o

medianas), las ventajas de usar y manejar eficientemente las TICs en el seno de una empresa en

Venezuela son las siguientes:




a) Favorecen la motivacion de los empleados, ya que van a contar con herramientas mas
efectivas para hacer sus labores.

b) Las TICs contiene usos y aplicaciones que protegen la informacion de la empresa.

c) El flujo de la informacion en la organizacién es mas clara.

d) Agiliza los procesos, debido a que las TICs permiten ahorrar tiempo, los trabajadores

pueden hacer sus actividades de forma mas eficiente.

La gerencia, debe contar siempre con un rol informacional, en el cual, la informacién sea un
recurso de valor agregado, pese a ser un recurso intangible, la informacion también tiene valor, y
cuando se pierde o no se tiene claro de cudl es el flujo de la informacién en la empresa, se generan
muchas pérdidas de tiempo. El rol informacional del gerente es tan importante en la actualidad,
como el rol interpersonal y el rol estratégico de la gerencia. En la actualidad, dejar a un lado, el
tema de la relevancia de la informacion para las empresas es casi imposible. Realmente, son los
clientes los que estdn marcando esta pauta porque también se han ido adaptando a los cambios.
Antiguamente en Venezuela, cuando los clientes de las empresas querian hablar con los gerentes se
trasladaban de un estado a otro, o viceversa, el gerente era el que se trasladaba, en la actualidad,
basta con una videoconferencia para conversar y tener una reunion. Este fendmeno del
rompimiento de las distancias y de la mejora en las comunicaciones humanas es lo que ha
permitido ahorrar a las empresas mucho dinero y tiempo, y esto, solo es posible en el uso correcto
de las TICs. Lo mismo ocurre para las PYMES, la comunicacion con los clientes es ahora
ilimitada.

La gerencia es el eslabdn principal de la organizacion, en torno a la cual se toman las
decisiones mas importantes en la empresa, menciona Peter Drucker en su libro ““La gerencia de
empresas” (1978), que “El director o gerente es el elemento dinamico y vivificante de todo
negocio. Sin su guia los "recursos de la produccién® siguen siendo recursos y no se convierten
nunca en produccién”. (p. 13), de modo que el gerente es aquel individuo (o grupo de individuos)
capaces de tomar las decisiones adecuadas para transformar la materia prima en productos, bienes
0 servicios, de modo que dirigen el negocio para satisfacer las necesidades de los clientes finales,
quienes se encargan, de recibir a cambio de una cantidad de dinero, los productos, bienes o
servicios que genera la organizacion o empresa. Si bien es cierto que los gerentes toman

decisiones, dirigen, y planifican las actividades, los gerentes siempre tienen un grupo de



trabajadores o colaboradores quienes se encargan de seguir estas instrucciones y aportar ideas para
la solucidn de los problemas que se presenten a lo largo de ese proceso productivo o generacion de
servicios. La relevancia de la gerencia es tan alta, que esta misma es la que determina o genera el
éxito o el fracaso de la empresa, asi como también, hace la diferencia entre si la empresa
garantizara esa competitividad o no en el mercado. Sin embargo, todas las organizaciones en la
actualidad, bien sea PYMES o empresas transnacionales, manejan determinadas cantidades de
informacion, las cuales deben ser procesadas, almacenadas y aseguradas de forma correcta,
siguiendo adecuados estandares y politicas organizacionales que permitan garantizar que esa
informacién es propiedad de la empresa y que el gerente tiene acceso a esta misma (y sus
colaboradores), en el momento que se necesita y en las cantidades que se necesitan. De modo, que
las herramientas que permiten ayudar o brindar soporte al gerente en relacion a ese manejo
adecuado de la informacion, son las tecnologias de la informacién y la comunicacion, siendo un
factor de importancia que los gerentes modernos de las PYMES de Venezuela, deben considerar
para garantizar la competitividad de estas mismas en el mercado Venezolano y extranjero. En
relacion a la funcion de la gerencia en las organizaciones, Drucker menciona en su libro “La
gerencia de empresas” (1978) que “Las tres tareas de la gerencia son: la direccion del negocio, la
direccién de los gerentes y la direccion del trabajador y del trabajo” (p. 30.); en este sentido se
puede destacar que el uso de las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion es una
herramienta eficiente para apoyar la direccion del negocio, que es una de las fundamentales
funciones del gerente moderno, esto permite maximizar el uso eficiente de los recursos evitando
retrabajos y posibles cuellos de botellas en los procesos de manufactura, por ejemplo, o cualquier

otra actividad que consuma recursos, pero que no adicione valor desde la perspectiva del cliente.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion, garantizan la competitividad de las
organizaciones (y en general, de las PYMES también), debido a que agiliza tanto las cadenas de
valor como los procesos de negocios, evitando actividades que no agregan valor, y por lo tanto,
minimizando gastos y costos innecesarios, de modo que el uso y aplicacion de estas mismas dentro
de los procesos gerenciales, no solo agilizan las actividades, sino que también generan una buena
gerencia de los recursos, tanto de lo material como del factor humano, que es tan importante dentro
de una empresa. La gerencia humana, no es un eslabdn simple o sencillo dentro de la gerencia, no

es una funcién simple, sin embargo, las tecnologias de la informacion y la comunicacion facilitan,



incluso los complejos procesos humanos en las empresas, es sabido que los procesos humanos son
dificiles de medir, porque cada persona es diferente, cada dia amanece con un humor diferente, por
eso es importante, para las tecnologias de la informacion y la comunicacion, ser una medio
también para hacer que la gerencia brinde a los trabajadores herramientas actuales y dinamicas que
les permitan compartir sus conocimientos (y transmitir a otros compafieros de trabajo), esto
fomenta indudablemente la motivacién de los colaboradores, y es bien sabido, que los trabajadores
motivados trabajan mucho mejor (y de forma mas eficiente), que los trabajadores desmotivados, y

esto es un valor agregado, tanto para el negocio como para los clientes y el gerente.

Existe un paradigma en relacion a las tecnologias de la informacion y la comunicacion en
cuanto a la gerencia, y su vulnerabilidad: que las nuevas tecnologias van a erradicar por completo a
la pequefia y mediana industria, este paradigma Drucker (1978) lo desmiente por completo incluso
en un tiempo mucho antes de aparecer el paradigma, mencionando que las nuevas tecnologias no
necesariamente van a exigir empresas multinacionales o transnacionales, y que tampoco se trata de
que las va a aplastar, y que a las independientes, les aplicara un monopolio, pero va a propiciar
otro tipo de unidades (muy similares a las PYMES o de caracteristicas afines), que se necesiten en
tanto a que Drucker establece en su libro “La Gerencia de empresas™ (1978), que las nuevas
tecnologias “En algunas industrias puede realmente aumentar el tamafio de la unidad econémica.
En muchas otras (por ejemplo, la produccion de acero en bruto) es probable que haga
econdémicamente posible, si no necesaria, la existencia de unidades menores” (p. 37). Esto implica
que las tecnologias de la informacion y la comunicacién, han venido a ser unas aliadas de
competitividad para las PYMES, ya que no solo vas va a fortalecer si no que podria dar origen a
otro rubro de empresas pequefias, como por ejemplo, aquellos comerciantes que desde cinco afios
hasta el presente, han usado internet como principal medio de publicidad, venta y prestacion de
servicios, muchas de ellas con transnacionales reconocidas como Amazon, pero algunas otras son
empresas pequefias y emprendedoras que estan surgiendo no solo a nivel de Venezuela, sino
también a nivel mundial, estas han sido personas emprendedoras que ven oportunidades con el uso
de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion, adoptan una idea y la ponen
facilmente en practica, y esto se debe a una caracteristica principal de las actuales tecnologias

presentes en internet: sencillamente, se han roto las distancias y el publico en general se encuentra



al acceso de un click, mediante el uso de las redes sociales digitales por ejemplo. Acerca de este
fendmeno tan importante Drucker (1978) menciona:

La nueva tecnologia no hara innecesarios a los gerentes ni los reemplazara por
meros técnicos. Por el contrario, exigira muchos mas gerentes. Ampliard
notablemente el campo de la gerencia, haciendo que mucha gente que hoy esta
considerada como del montdn deba capacitarse para realizar tareas gerenciales.
La gran mayoria de los técnicos tendran que ser capaces de comprender que es la
gerencia y de ver y pensar en forma gerencial. (p. 38).

Esto implica que, las tecnologias de la informacion y la comunicacion, no solo agilizan los
procesos en las cadenas de valor, sino que también, otorgan poder a los trabajadores desde el punto
de vista de las tomas de decisiones, lo mencionado por Drucker en la actualidad es un hecho, cada
dia los trabajadores son mas y mas capacitados, y hemos cambiado por completo nuestros modos
de hacer negocios, al punto que en la actualidad, las empresas transnacionales han roto con muchos
paradigmas, en los cuales la figura del jefe que todo manda y todo dirige ya no existe, ya se trabaja
mas con grupos de colaboracion (tanto de forma en linea como de forma presencial), se realizan
videoconferencias para ofrecer debates en todas las sucursales de las transnacionales, y para las
PYMES, esto podria ofrecer una cartera de oportunidades interesantes, ya que también deberian ir
rompiendo con los paradigmas mas comunes dentro de estas mismas: el poder del duefio. Cuando
la figura de “jefe” ejerce demasiada presion sobre los colaboradores, estos mismos se desmotivan,
y van a querer dejar rapidamente la organizacion, las nuevas ideas, y los nuevos enfoques apuntan
hacia una gerencia horizontal, demostrando que la gerencia vertical ya ha quedado completamente

en el siglo pasado.

De modo, que las tecnologias de la informacion y la comunicacion deben ser usadas como
una herramienta que permita facilitar o agilizar los cambios que podrian ocurrir en torno a las
PYMES, que no necesariamente podrian depender de una buena oferta o paquete de tecnologias
costosas, si no a la necesidad imperiosa de crear o disefiar una gestion gerencial estratégica basada
en la aplicacion de las TICs a los procesos de negocios y a la cadena de valor de la organizacion,
con el objetivo principal de garantizar la permanencia de la empresa en el mercado, ampliar el

tamarfio y los ingresos de la organizacion, mantener a los trabajadores motivados, satisfacer (y



superar) las necesidades y las exigencias de los clientes finales, y en consecuencia, mejorar

significativamente el desarrollo de la empresa.

La innovacion y el cambio organizacional como un factor relevante en la aplicacion de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en la gerencia de las PYMES.

La innovacion es un factor de cambio organizacional, la investigacion y el desarrollo son sus
pilares. Realmente la necesidad de la innovacién como un factor de competitividad para las
empresas, se encuentra relacionada con los cambios que se han originado en el mundo debido al
fendmeno de la globalizacién, y dentro de estos avances y cambios, se encuentra la tendencia
mundial hacia la importancia de las TICs como factores de gerencia y competitividad en el seno de
las sociedades de la informacién. Por lo tanto, la innovacion es una necesidad originada por la
globalizacion, pese a que es un término que no es nuevo. Para el caso de las empresas PYMES en
Venezuela, si se quiere o se tiene como objetivo de que sean competitivas y exitosas, con el objeto
de la generacion de fuentes de empleo, y en consecuencia, mejorar la economia del pais, el
compromiso de la gerencia moderna de las PYMES debe concentrar sus esfuerzos, en las TICs y
en la innovacién como factores de cambio organizacional y de adaptacion. En la era industrial, el
enfoque del crecimiento econdmico de las empresas se encontraba directamente relacionado con el
capital y la mano de obra, y el conocimiento y el capital intelectual quedaba en segundo puesto de
importancia, e incluso, se consideraban variables externas no controlables por las empresas, y con
poca o nula influencia en las finanzas de las empresas. En la Ultima década, esta percepcién ha
cambiado por completo, y en esta nueva era de la informacion, la productividad y la
competitividad de las empresas, se encuentran directamente relacionadas con el conocimiento, el

capital intelectual y la informacion.

En este mismo orden de ideas, la innovacién comienza a jugar un rol importante en el
crecimiento de las empresas en cuanto a competitividad se refiere, y a gran escala, en la mejora
econdémica de las sociedades globalizadas. Esto incluso ha evolucionado en la forma en la cual las
empresas ven los cargos de trabajo de los colaboradores, en las antiguas economias se creia que los

empleados solo tenian un rol especifico, y que la interaccion con otros colaboradores o con el



mismo gerente o directivo no tendria valor agregado, en la actualidad, los cargos siguen existiendo
sin embargo, existe la tendencia a que las relaciones sean mas interpersonales y menos cerradas, y
se promueve la interaccion entre los empleados, el trabajo en equipo y la comunicacion con la
gerencia. De igual manera, en las antiguas economias se creia que la competencia era solo regional
y por zonas especificas, en la actual era de la informacidn, se piensa que la competencia es global,
sin duda alguna, la capacidad de las TICs en la ruptura de las distancias, ha formado parte de esta

nueva tendencia o ha permitido, de cierta forma, que esa competencia global sea posible.

El enfoque hacia el pensamiento sistémico de Peter Senge, es cada dia mas necesario en esta
era de la informacidon. Las PYMES, al igual que el resto de las organizaciones en Venezuela, no
pueden o deben pensar que son celdas aisladas del resto de la sociedad nacional e internacional, y
esto aplica tanto desde la perspectiva tecnolégica como desde la econdmica, de modo que la
gerencia moderna de las PYMES, va a necesitar, cada dia mas de un determinado nivel de
vigilancia externa de los entornos, porque cuando otras empresas produzcan nuevas innovaciones o
nuevos productos y servicios, se generaran variables en los mercados que podrian incluso, afectar
negativamente el servicio o bien que presta la empresa, algo similar esta ocurriendo en la
actualidad con los libros de papel y las empresas de musica de discos tipo CD, y similarmente,
Internet ha desarrollado tecnologias y aplicaciones que en la actualidad, los libros incluso, pueden
comprarse en internet, y la masica, también. El resultado es, que las empresas que cubrian esa
necesidad poco a poco mueren, o en su defecto” se convierten en otras, pero en linea. Los gerentes
de las PYMES deben estar al tanto que vivimos una realidad completamente diferente a la del siglo
pasado, y que las organizaciones que ofrezcan resistencia al cambio organizacional o a la
adaptacion, seran sustituidas por competidores que si se adapten. Las empresas que mantienen una
vigilancia y monitoreo constante de los avances en las tecnologias que ocurren o se generan tanto a
nivel nacional como internacional, siempre han de ser mas competitivas que aquellas que se
mantengan bajo una posicion pasiva ante los cambios y las evoluciones tecnoldgicas, que son,

indudablemente, indetenibles.

La aplicacion de las TICS y la gerencia en las PYMES en el seno de Latinoamérica y
especificamente en Venezuela.



Una de las variables claves que condicionan el desempefio de las PYMES es la gerencia,
punto relevante en el funcionamiento de toda empresa. La mejor estrategia no se desarrolla si no
presenta una ejecucion eficaz, un plan de acciones detallado, con puntos de control para establecer

los correctivos necesarios. Estos son los elementos que definen la gerencia de una empresa.

En toda organizacion se establecen niveles de jerarquia con los cuales se disefian planes de
accion, en los que se involucra desde el director, gerente o duefio de la empresa, hasta los enlaces
con los proveedores y consumidores. Por tanto, los diversos niveles tienen la responsabilidad de
establecer acciones para realizar un diagnostico, establecer la estrategia de desarrollo y control, y
hacer el seguimiento de la ejecucion de los planes estratégicos empresariales que se han definido.

Entre las tareas o funciones que desarrollan los directores de las PYMES estan:

- Conducir la planificacion estratégica

- Modelar las estructuras y acompariar su evolucion

- Establecer puntos de control

- Definir las responsabilidades del/de los grupo/s de trabajo/s

- Publicitar la empresa y sus productos

- Dirigir las relaciones y las comunicaciones tanto internas como externas

- Ser un motivador constante

Uno de los retos de la alta direccion, si fuera el caso, es garantizar que los ejecutivos y
todo el personal trabajen en conjunto y bajo unos criterios comunes, alineando toda la organizacion
hacia el cumplimiento de un Unico objetivo: proporcionar bienes y/o servicios de calidad a un
menor costo. No obstante lo anterior, el empresario debe estar dispuesto a asumir una actitud
mental abierta para aceptar y entender los cambios que estan ocurriendo en su entorno y enrumbar
a toda la organizacion a una nueva concepcion del negocio, lo que pudiera - bajo ciertas
condiciones - implicar la modificacion o reestructuracion de las metas de la organizacion a corto o

mediano plazo.



Los lideres de un proceso empresarial son, entonces, piezas claves en el desempefio del
negocio, y el perfil personal de dichos lideres debe estar basado en el dominio de cuatro

competencias:

a) Manejo de la atencion, pues, deben tener claridad sobre los resultados, los objetivos y
la direccion.

b) Manejo de los significados, ya que deben comunicar su vision para que todos se puedan
alinear en propdsitos comunes.

c) Manejo de la confianza, dado que los demas deben creer en quien los dirige; v,
finalmente d) el Manejo de si mismo, pues deben ante todo estar seguros de sus

habilidades y ser conscientes de sus limites.

Esto indica que el lider necesita alinear a la organizacion, fundamentalmente al factor
humano, alrededor de objetivos compartidos que sean merecedores de su apoyo y dedicacion. El
elemento méas importante del comportamiento organizacional en una pequefia y mediana empresa
es el liderazgo ya que en la mayoria de las PYMES el empresario es muchas veces director,

accionista, gerente y hasta tiene que realizar tareas operativas.

Debido a lo anterior, el nivel gerencial es factor fundamental que en teoria garantiza el
éxito empresarial de las PYMES. Para ello esta gerencia tiene que desarrollar un modelo
motivacional donde todos se involucren, aporten y se sientan comprometidos con el proceso
estratégico como interface entre la misién, valores, cultura y vision de la unidad empresarial
operativa, por supuesto con resultados sustentables y adecuado a los nuevos tiempos. En este
contexto, el director o gerente tiene que tomar en cuenta las limitaciones, los determinantes del
entorno (tendencias econdémicas y del mercado, circunstancias politicas, fluctuaciones cambiarias,
disposiciones legales, normas sobre contaminacion y preservacion del ambiente, etc.) y evaluar la

influencia de esos factores en el porvenir de su empresa.

El director de las PYMES debe tener presente, ademas, tres elementos claves:

 Hay una tendencia mundial a que los empleados sean considerados como lo



mas importante, cuyo talento los califica como capital humano.
» La rentabilidad y la capacidad financiera son cuestiones ineludibles en toda
estrategia empresarial.
e La imaginacion y la innovacion en todas las areas deben desarrollarse de forma

sostenida, por lo que es obligado actuar de cara al futuro.

Gerenciar una PYME es necesario, liderarla es esencial. El liderazgo es resultado de una
combinacion de personalidad y vision. En el nuevo escenario de los negocios la nocion de
liderazgo esta cambiando rapidamente: de la idea de un lider que motiva a los empleados para
llegar a la meta que él proponia, teniendo siempre presente la necesidad de control, hacia un lider
orientado a desarrollar nuevas habilidades en el grupo y a actuar como facilitador del cambio,

preparandose para vivir en un contexto de paradojas y ambiguedades.

Sin un liderazgo claro, moderno, que contagie, la organizacion no se puede adecuar el
comportamiento organizacional a las necesidades del entorno actual. Para ello el liderazgo tiene
que estar basado en las personas, en equipos, en redes, en estructuras diferentes. Tiene que ser un
liderazgo que considere la vision y el posicionamiento deseados con coraje para remover las
estructuras existentes, donde la base es la comunicacion y la integracion entre las personas y entre
las organizaciones. Esta es la GUnica manera de llegar a resultados sustentables en el tiempo y de

conseguir un comportamiento organizacional adecuado a los nuevos tiempos.

El aparato econdmico de Latinoamérica es amplio, existen paises activamente potentes a
nivel econdmico, y que pese a que han atravesado periodos de tiempos dificiles en su historia, han
demostrado ser posibles potencias, y con sus niveles de tecnologias, han obtenido buenos
resultados para su desarrollo y evolucion en la regién, como por ejemplo México, Brasil, Chile y
Colombia, por otro lado, en Centroamérica el escenario es variado mas no escapa de la realidad de
América Latina en cuanto al uso de las TICs en las PYMES se refiere. Mencionan Ricardo Monge-
Gonzélez, Cindy Alfaro-Azofeifa y José I. Alfaro-Chamberlain (2005) en su obra “TICs en las
PYMES de Centroamérica” que “el principal reto que enfrentan hoy las PYMES de la region,
consiste en aprovechar mejor estos nuevos recursos tecnoldgicos, al mismo tiempo que enfrentan

una intensa y creciente competencia internacional” (p. 04); es decir, que las PYMES no solo se



enfrentan a las realidades de cada pais, sino también a un proceso de globalizacién que se esta
desarrollando a nivel mundial, y que se estan generando cambios en todos los tipos de empresa a
nivel mundial, no solo en las PYMES sino también en las transnacionales, las multinacionales
entre otras, esto ha impactado, sin duda alguna las formas de hacer negocios en las PYMES, no
solo en las PYMES de Venezuela, sino también en las PYMES de América Latina en general.
Antonio Ca’ Zorzi en su obra “Las TIC en el desarrollo de las PyME” (2011) establece que:

A nivel de empresa y de la cadena de valor se evidencia una importancia
creciente del manejo del conocimiento, que es la base del uso de TIC. Se
observan entonces aplicaciones de TIC que incluyen servicios de inteligencia de
mercados, sistemas de posicionamiento e informacion geo-referenciada, procesos
de gestion de la relacion con usuarios-clientes, nuevas estructuras empresariales,
sistemas de control, uso de tecnologia para certificar la calidad, inteligencia
competitiva, automatizacion industrial, sistemas para la toma de decisiones, etc.
En la forma en que las nuevas tecnologias son usadas por las empresas se puede
diferenciar entre el uso infraestructural o genérico y el especializado. (p. 16)
Para las PYMES de América Latina y el Caribe, incluyendo la region de Centroamérica, es

relevante la adaptacion a los cambios tecnologicos y gerenciales que se estan generando a nivel
mundial, se evidencia en lo establecido por Ca’ Zorzi que las TICs incluso estan influyendo en el
proceso de toma de decisiones gerenciales, en el manejo del conocimiento, en la calidad de los
productos y los servicios, por ejemplo, para las PYMES de Venezuela una de las tecnologias méas
usadas en la actualidad son las redes sociales, esta tendencia puede deberse a su facil y rapido
acceso, a lo interesante del manejo de las redes sociales, y a que se ha evidenciado que Venezuela
es uno de los paises con mas uso de teléfonos inteligentes, y posee grandes cantidades de usuarios
en Twitter por ejemplo, de hecho, Venezuela es el 9no pais que mas usa las redes sociales, de
modo que las redes sociales en el sector de las PYMES, no solo se estan popularizando en
Venezuela, sino también en paises como Chile, Colombia y Argentina, practicamente en la
actualidad toda la region de América Latina se encuentra inmersa en ese medio de comercio tan
importante, no solo por su facil y econémico acceso, sino también porque expande el mercado y

abre el puente a posibles clientes a nivel mundial.

De modo que se considera que las tecnologias en internet de las redes sociales, son una
opciodn, practica, econémicay eficaz para que las PYMES las usen a su favor, elevando sus niveles
de productividad y competitividad en los mercados nacionales, regionales e internacionales. EIl uso

de las redes sociales como tecnologias, conlleva a la dependencia de los trabajadores de las



PYMES en Venezuela de los teléfonos moviles, debido a que una de las principales caracteristicas
de las redes sociales es la omnipresencia, y los teléfonos celulares inteligentes como tecnologias,
avalan esta caracteristica, esto permite, en conjunto con un acceso remoto a internet, el acceso a la
informacién en linea tanto de los trabajadores de las PYMES como de los potenciales clientes,
considerando que esos clientes no solo se encuentran ubicados en Venezuela, si no que miles de

personas pueden tener el acceso a la informacion de la empresa.

Hace un tiempo el autor de esta investigacion visito una empresa cuyo nombre se va a omitir
en esta obra por respetar la confidencialidad de la organizacion, la empresa se dedica a productos
del sector automotriz, y es una PYMES transnacional, el fundador es de origen Venezolano, sin
embargo, la empresa fue fundada con origenes Americanos, es decir que lo que vende la empresa,
es fabricado en Estados Unidos. No obstante, y que pese a que esta organizacion tiene clientes en
Colombia, Panama e incluso, Europa, opera con menos de 30 empleados, y la pregunta es cémo
puede una empresa ser tan exitosa, y atender una clientela, tan alta con solo 30 empleados ubicados
en Venezuela; la realidad es la siguiente, en conversacién con el gerente y duefio de esa empresa,
hubo una frase que llamo la atencion inmediatamente “aqui nosotros creemos en dos cosas, el
conocimiento de nuestro personal, y las ventajas de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion”, este comentario, que no era necesariamente una entrevista, llama a la atencién al
paradigma de las PYMES, que son empresas pequefias, con bases de un grupo familiar, con
caracteristicas muy humanas, en la cual los trabajadores son raramente rotados, pero cuando el
gerente de una PYMES transnacional menciona que parte de su éxito se debe a que creen (y por lo
tanto, invierten), en las tecnologias, cabe comprender como poseen sucursales tan pequefias, con
tan poca cantidad de trabajadores, para manejar una cartera de clientes amplia e importante, sin
embargo: esos trabajadores son capacitados continuamente, se les brinda orientacion y planes de
aprendizaje constantes, y ellos se han ido adaptando, poco a poco, a todos los cambios que se han

hecho en el campo de la gerencia y en el de las tecnologias de la informacion y comunicacion.

Ameérica Latina es una region del mundo con muchos potenciales en el sector de las PYMES,
en este continente existen personas y talentos provenientes de reconocidas universidades en la
regién que son capaces de fomentar el desarrollo de las PYMES y no solo eso, sino también de

crear nuevos sectores innovadores, que permitan satisfacer nuevos tipos de clientes, o prestar



servicios variados, abrir mercado e identificar nuevas demandas. Sin embargo, ain existen muchas
problematicas que se deben abordar, como lo es el caso de las velocidades de Internet, respecto a

esto Ca’ Zorzi (2011) menciona que:

Otro fendbmeno importante de la tecnologia es el uso creciente de equipos
moviles, que, en el caso de paises con baja densidad de la telefonia fija, como
son las economias de América Latina y del Caribe, representa una avenida
maestra para la incorporacion de amplios estratos sociales a la web. (p. 21).

Sin embargo, como menciona Peter Drucker en su libro ““La gerencia de empresas” (1978),
“Disponemos hoy del conocimiento y la experiencia necesarios para ejercer con éxito el arte de
dirigir negocios” (p. 07), las tecnologias de la informacién y la comunicacion estan cambiando
nuestras maneras de hacer negocios, sin embargo, la humanidad ha atravesado ya muchos caminos,
y adaptandose a muchos cambios que nosotros mismos, como seres humanos hemos establecidos,
el campo de la gerencia es mucho méas antiguo que el campo de las tecnologias de la informacién y
la comunicacion, sin embargo, esas buenas experiencias y conocimientos que ha logrado
evolucionar a la humanidad dentro de las ciencias gerenciales, debe ser un aliado para el campo de
las TICs, e incluso también, para el campo de la epistemologia y acerca de las teorias del
conocimiento, en América Latina, sin duda seguiremos observando cambios y evoluciones
importantes en las PYMES, y compitiendo con mercados establecidos, como los de Asia, Norte
América, Emiratos Arabes, y Europa, el uso de las TICs en las PYMES de América Latina,

garantizaria el desarrollo de los paises que la conforman.

La revolucion tecnoldgica que se produce a finales del siglo XX ha incidido de forma
directa en todas las dimensiones de la vida, tanto social, como econdmica, politica y personal. Son
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) las que han contribuido mayormente a una
acelerada transformacion hacia una economia en “tiempo real”, lo que contribuye a un
mejoramiento de la productividad empresarial. Una parte importante de las actividades econdémicas
es que crean, manipulan y distribuyen informacion, y hay una migracion importante de las

actividades econdmicas del mundo fisico al mundo virtual, al de las redes interactivas.



Dicha tecnologia transformada en conocimiento tiene incidencia plena en todas las
actividades de la cadena de valor, incrementando la competitividad empresarial y generando
oportunidades de desarrollo de nuevas actividades y produccién de nuevos bienes y servicios. Las
empresas que sepan gestionar eficazmente estas tecnologias conseguiran tener una importante

ventaja competitiva en el futuro.

Sin embargo, mas alla de los cambios tecnoldgicos, se producen también modificaciones en
los comportamientos derivados del uso de tales tecnologias. Algunos ejecutivos estan comenzando
a aprovechar elementos de las tecnologias de redes inteligentes para mejorar sus infraestructuras de

transmision y distribucion.

La tecnologia que se utilice en todas las actividades de la cadena de valor impactara sobre
las ventajas competitivas de una empresa, sea cambiando las actividades o haciendo posibles
nuevas configuraciones de la cadena de valor. Muchas de estas ventajas competitivas, que han
atraido la lealtad de los clientes en muchas ocasiones, estan determinadas por la disminucion de los
precios que las mismas permiten. Tal es el caso de una conocida empresa, las cuales en el 2009
bajaron el precio de sus productos, ofertaron mas y mejores productos y servicios y mantuvieron su
ganancia neta contable, aumentando su cuota de participacion en el mercado. Sin embargo, en ese
mismo afio muchas grandes y pequefias empresas bajaron su participacion y en ocasiones tuvieron

que llegar hasta el cierre definitivo de la entidad.

Toda esta estrategia estuvo fundamentada en la reduccion del gasto y en la aplicacion de
diversos mecanismos para la proteccion y el crecimiento de sus mas fieles y rentables segmentos
de mercados, con la finalidad Gltima de estabilizar la gestion del negocio. Otros aspectos relevantes
que deben considerarse en el disefio de procesos de tecnologias de informacion y comunicacion,
son la modernizacion de los equipos de trabajo, las aplicaciones informaticas y las
telecomunicaciones. Por ello las PYMES, cada vez méas, deben permanecer alertas y atentos a la
evolucion de las TIC, para brindar con mayor prontitud y efectividad, respuesta a las necesidades

de sus clientes



Asimismo, no cabe duda que la aplicacion de las TIC implica definitivamente una mejora
en la automatizacién y eficiencia en los procesos, tanto internos como externos, de las empresas.
Estas tecnologias permiten interactuar en forma mas directa, rapida y eficiente con el proveedor y
con los clientes, para lo cual se debe contar con una infraestructura tecnologica adecuada y de facil

acceso.

Obviamente, lograr la incorporacion activa de las TIC en el entramado de las PYMES de un
pais, no es tarea facil. Ello requiere la definicion y aplicacion de programas integrales que cuenten
con la participacion activa de los més diferentes actores econémicos y sociales y también con el
soporte gubernamental.

Debido a que, para Venezuela las velocidades de los accesos remotos de los teléfonos
moviles también ha sido una problematica, (de modo que no solo ha sido el caso de América
Latina), el funcionamiento adecuado de las telefonias mdviles, es un factor importante en el
desarrollo en el campo de las TICs en la gerencia de las PYMES, sin embargo, las pequefias
empresas de Venezuela (y también de América Latina), se han ido poco a poco adaptando a estos
cambios que estan ocurriendo a nivel mundial, lo cual es una ventaja competitiva y que prometeria
aumentar los niveles de productividad de este tipo de empresas. Las PYMES de Venezuela, han
logrado adaptarse a estos niveles de cambios, esto ha sido, por que por lo general, los duefios de las
PYMES y los directivos, son personas principalmente emprendedoras, es de bien conocer que para

iniciar un negocio (incluso, cuando son pequefios), se necesita ser emprendedor e innovador.

La gerencia moderna de las PYMES en Venezuela, y la adaptacion a esos cambios externos e
internos, hacen permanecer a las PYMES como organismos importantes para la economia
Venezolana, cabe destacar que, el liderazgo a nivel gerencial, y el fomentar el trabajo en equipo (y
de colaboracidn) entre los empleados, abren paso no solo a la innovacion sino también a la efectiva
implementacion de las TICs. Uno de los obstaculos que presentan los trabajadores en algunas
PYMES, es la resistencia al cambio, quizas estén acostumbrados a hacer las cosas de la misma
manera durante muchos afios, pero cuando el gerente guia al equipo y “vende la idea”, de las TICs
sin necesidad de ser algo impuesto, los trabajadores entienden y conciben la idea de estos nuevos
métodos de trabajo como ayudas o aliados que les van a permitir agilizar su trabajo y sus faenas

diarias, la tecnologia no se puede imponer a los trabajadores como un asunto mandatorio, de esa



manera lo Unico que se logra es que el rechazo se empeore, para que la gerencia pueda cooperar
con los trabajadores en esa adaptacion al cambio, los planes de formacion, y capacitacion en el uso
efectivo de esas nuevas TICs, van a hacer la diferencia entre la adaptacion y la resistencia. Manejar

la gerencia horizontal, es sin duda, un factor aliado en la implementacion de las TICs en PYMES.

Direccion por objetivos en las PYMES y como aprender de las transnacionales.

Las PYMES son sin duda alguna, una parte importante de cualquier aparato econémico, ya
que satisfacen demandas importantes dentro de las naciones, sin embargo, las PYMES al igual que
las empresas grandes, deben tener metas, visiones y objetivos, y esas metas no necesariamente se
deben basar en ser una PYMES por siempre, y estancar la evolucion, entonces este tipo de
empresas, puede aprender de las transnacionales, y convertirse eventualmente en un futuro
mediano, en una transnacional, como lo es el caso de la empresa Ford, que empezé siendo solo un
pequefio negocio familiar y en la actualidad es una transnacional con presencia en casi todos los
paises a nivel mundial, y que produce millones de carros en cada una de sus sucursales por pais.
Sin embargo, para que una PYME pueda convertirse en una transnacional, debe manejar una
gerencia basada en la direccion por objetivos, lo cual a nivel gerencial consiste en establecer los
objetivos generales estratégicos de la organizacion a objetivos especificos para cada uno de los
colaboradores o trabajadores de la empresa, y el cumplimiento de esos objetivos especificos podria
conllevar por ejemplo, a una motivacion salarial u de otra indole de forma que los colaboradores se
sientan motivados a cumplir con esos objetivos, y de hecho, algunos de los objetivos podrian

asignarseles a varios trabajadores para que laboren en ellos de forma grupal.

Si la empresa tiene varios departamentos, (en el caso de las PYMES, a veces es solo un
departamento o dos), en ese caso los gerentes se reinen y transforman los objetivos generales
estratégicos de la empresa en objetivos para los trabajadores, y realizan una planificacion para
hacerle seguimiento a lo largo del tiempo a esos objetivos, asi como establecen los planes de
motivacion necesarios para que el personal se sienta incentivado a cumplir con los objetivos, en la
direccion por objetivos es relevante tomar en consideracion la motivacion del personal, ya que si el
personal no se encuentra motivado, la calidad o eficacia del cumplimiento de los objetivos podria

verse afectada o causar retrasos para los planes de accion, de modo que para la gerencia debe ser



importante considerar la parte de los planes de aprendizaje y la motivacién de las personas que
trabajan para la PYMES, siendo estos mismos uno de los talentos més importantes para la
empresa, es un hecho en la actualidad, a las empresas las mueven y las evolucionan los clientes
quienes a la final son quienes pagan por los salarios, pero son las personas las que hacen posible

los avances vy la satisfaccion de esos clientes.

La primera persona en hacer énfasis en la direccion por objetivos es Peter Drucker, el cual
pensaba que este tipo de direccion permitia al trabajador ser participe de los objetivos de la
empresa, y liberaba de alguna manera a los gerentes del alto peso de cargar por si solos los
objetivos estratégicos de la organizacién, de esta manera, distribuyendo y balanceando las cargas,
los objetivos de la organizacion podrian ser facilmente logrados, y no solo se deben compartir los
objetivos si no también la planificacion, de esta manera, se fomentan tanto el trabajo en equipo
como el aprendizaje colectivo, y la gerencia libera un poco la presion de tener encima toda la
carga, si bien es cierto que, los gerentes son quienes distribuyen responsabilidades, en las empresas
es imposible que una sola persona abarque todo lo que daba hacerse o cumplirse, entonces viene la
delegacion de objetivos, responsabilidades y con esto, viene tareas, actividades o trabajos por hacer
por los colaboradores para cumplir con esos objetivos. Drucker sin duda, fue el padre de la

gerencia moderna.

En la actualidad, algunas transnacionales (y esto es facilmente imitable por las PYMES),
evallan a sus empleados por objetivos, que podrian ser trimestrales, semestrales o anuales, y
asignan porcentajes de cumplimiento para realizar seguimiento, esos objetivos concuerdan con los
objetivos generales y las metas de la empresa, e incluso, como se mencioné en el parrafo anterior
pueden hacerse objetivos comunes entre varios trabajadores para que trabajen en equipo. Al
porcentaje de cumplimiento de los objetivos de los colaboradores se le asigna un porcentaje de
aumento salarial, o bonificacion por cumplimiento de objetivos, o cualquier otro tipo de incentivos
en general. Aunque a las personas les gusta el dinero, también existen otros tipos de incentivos,
como reuniones con tortas, festejos, almuerzos, medallas de honor, botones de mérito e incluso
placas, resulta que a todo el mundo le gusta que se le reconozca su buena labor de forma publica, o
delante de sus compafieros de trabajo, las empresas en especial las PYMES, deben tener la astucia

de motivar a sus empleados no solo con remuneraciones en forma de dinero en sus bolsillos, sino



también con otras formas creativas de motivacion, que permitan mejorar los ambientes de trabajo,
ya que las personas motivadas trabajan mucho mejor que las desmotivadas, y también esto mejora
las relaciones laborales en general y el clima organizacional, la gente que se siente a gusto en sus
puestos de trabajo, van a la empresa con motivacion, de esta manera, se minimizan muchos
pensamientos negativos desde el trabajador hacia la empresa, en Venezuela existe inamovilidad
laboral el algunos tipos de contrato, por lo tanto, algunas PYMES sencillamente no puede despedir
a los empleados, de modo que los gerentes deben ser muy cuidadosos a quienes ingresan en sus

organizaciones y bajo qué condiciones legales.

Sin embargo, la direccion por objetivos solo es efectiva si los gerentes estan claros de cuéles
son las metas y los objetivos de la empresa, porque si la empresa no tiene claros sus objetivos, de
qué manera podria distribuirlos de forma eficiente entre sus trabajadores, menciona Drucker acerca
de esto en su libro “La gerencia de empresas™ (1978) que “la gerencia tiene que dirigir y la
direccién no es una conducta pasiva, adaptable, sino que significa actuar para hacer que los
resultados deseados tengan lugar”. (p. 23). De modo que asi es la direccion por objetivos también,
una herramienta gerencial que requiere de los directivos y los duefios de la PYMES una conducta
activa y no pasiva, y que a su vez, se adapte a las necesidades de los clientes y las maneras de ser
de los trabajadores, por lo tanto se debe actuar con los objetivos adecuados para que se logren los
resultados esperados. Otras de las funciones de la gerencia relevantes para la direccion por
objetivos, es precisamente, también dirigir a los trabajadores o colaboradores, acerca de esto

Drucker (1978) menciona que ser gerente también aborda lo siguiente:

Implica también considerar al recurso humano como seres humanos que tienen, a
diferencia de todos los demaés recursos, personalidad, ciudadania, y control sobre
si trabajan, cuanto y como, y en consecuencia necesitan motivo, participacion,
satisfacciones, incentivos y recompensas, conduccion, estado y funcion. (p. 27).

Entonces se entiende que los seres humanos, realmente son un talento humano, porque el
resto de los recursos que usa el gerente para generar bienes y servicios para el cliente, como por
ejemplo la materia prima, un kilo de acero no habla, ni piensa, es inanimado y aunque es tangible,

no decide por cuenta propia ni toma accion en nada, sencillamente es almacenado en donde el



gerente dice, y no tiene sentimientos ni objetivos por ejecutar, sus objetivos es ser parte de un
proceso productivo y convertirse en un producto final, pero no tiene la capacidad de decidir
absolutamente nada por cuenta propia, si bien es cierto que es un activo tangible, y que incluso en
un almacén sin control podria dafiarse, y cambiar su estado, estas son variables que no se
encuentran bajo en control del kilo de acero en especifico, esas variables que afectan ese kilo de
acero, se encuentran controladas o bajo la direccion de los seres humanos, en este caso, bajo el
control de la gerencia y de los empleados responsables del almacenamiento de ese kilo de acero, se
menciona como ejemplo la cantidad de un kilo, sin embargo en una metalmecanica, podrian llegar
a un almacén altas cantidades de este material, para el caso de una PYMES, podrian ser unos 50
kilos, por ejemplo, dependiendo de los procesos de manufactura que se ejecuten en la empresa y de

la planificacion de produccion.

A lo que Drucker se refiere, es que el ser humano es diferente del resto de los recursos,
porgue estos mismos si pueden tomar decisiones, tienen sentimientos y actdan por cuenta propia,
no son como el acero que lo dejas en un almacén, y alli ha de quedarse, las personas, en especial en
las PYMES (realmente, en cualquier tipo de empresas), necesitan que se les motive y que se les
tome en cuenta. La direccion por objetivos, es una manera de tomarseles en consideracion por que
van a sentirse como una parte importante del proceso, y no como solo una pieza mas que debe

moverse.

La llamada “nueva economia” o “economia del siglo XXI” es expresion del
proceso de evolucion desde una economia basada principalmente en la
fabricacion y la industria, a una economia basada en el conocimiento, debido en
parte al progreso cientifico — tecnoldgico actual y también a la globalizacion
econdmica. Los tres elementos o componentes principales contenidas en esta
“nueva economia”, a saber: la globalizacion, el conocimiento y el uso de redes de
informacion, han provocado profundas transformaciones en la organizacién y
métodos de trabajo de las empresas, constituyéndose el conocimiento en el
principal activo, lo cual se asocia directamente al uso intensivo de las tecnologias
de informacion y comunicacion y a la intensificacion de los procesos de
innovacion. (SELA Caracas, Venezuela. Mayo de 2010. SP/Di No. 4 - 10).



Muchas transnacionales en la actualidad usan la direccion por objetivos, como parte de sus
planificaciones estratégicas, de manera que los objetivos de los colaboradores se alineen con los
objetivos de la empresa, y a la final una orientacion importante para los gerentes modernos de las
PYMES, y parte de la ventaja de establecer buenos objetivos para la empresa es ver cuales son los
objetivos del cliente, y las tecnologias de la informacién y la comunicacion, también deben ser

alineadas a esos objetivos.

La Direccion por Objetivos

7. Drucker, la informacion y el control de los mercados nacionales e internacionales.

Las PYMES de Venezuela, al igual que las empresas grandes o transnacionales del pais, se
encuentran enfrentando, quizas los mismos retos de la era de la informacion, ambos sectores, se
han visto en la necesidad, de cambiar sus estructuras de negocios, en las que antiguamente se
entendia que lo principal era el capital y la mano de obra, y en la actualidad la tendencia es hacia el
conocimiento, la informacion y el talento humano como un elemento pilar del éxito y
competitividad de las empresas. Si existe algo que tienen en comun las PYMES vy las
transnacionales en Venezuela, es que ambos sectores se encuentran enfrentando la nueva era de la
informacion, y consecuencia, dejando atras, las antiguas percepciones industriales que afirmaban

que el capital era lo mas importante.



Desde la perspectiva de Drucker, un negocio es un negocio sin importar su tamafo, la
importancia hacia la informacion no vendria dada por la cantidad de trabajadores, la suma total del
capital o la cantidad de sucursales con las que cuenta la empresa, el crecimiento y la
competitividad en una organizacion no se generan por la cantidad de bienes o el tipo de empresa,
sino por la efectividad de las estrategias gerenciales. El tamafio de una empresa no es relativo a la
garantia de su éxito en los entornos globales, de modo que, lo que es una empresa grande en la
actualidad en Venezuela, puede destruirse o ir a banca rota si no implementa estrategias
gerenciales efectivas, y una PYME, en el mismo lugar, puede crecer y evolucionar. Drucker
menciona un apartado que establece que “las empresas deben vacunarse de la inflacion”, se ha
observado, y esto es una estrategia, que algunas empresas en Venezuela, incluso usan la inflacion
como un punto a favor y no como una amenaza. Esto es parte de la importancia de la perspectiva
de Drucker de que las empresas deben adaptarse. Todas las empresas manejan volumenes de
informacién diferente y tienen procesos diferentes, lo que ha de garantizar el éxito de la
implementacién de la TICs en la PYMES, es realmente, una efectiva estrategia gerencial. De modo
que, sin importar el tamafio del negocio, la tendencia hacia la importancia de la informacion, el
conocimiento y el capital humano, es algo que debe prevalecer en cualquier tipo de empresa sin
importar su tamafo, estas concepciones son posibles, porque pese a que Drucker estaba en una

época diferente a la actual, sus teorias estaban adelantados al tiempo en el cual vivio.

Drucker ha sido sin duda alguna uno de los tedricos mas influyentes a nivel mundial en el
campo de las ciencias gerenciales, los aportes para la gerencia de Drucker han cambiado y
revolucionado las formas de hacer negocios en las empresas, escribid mas de 36 libros, y no solo
se fundament6 en el campo de la gerencia, también aporto teorias acerca de la informacién y
escribio sobre la sociedad del conocimiento, de modo que algunas de sus obras tenian una
orientacion futuristica acerca de la importancia de la informacion y el conocimiento para la era
actual, a pesar de que era abogado, tenia conocimientos tedricos acerca de como funcionaban las
empresas y los sistemas, tuvo acceso a informacion proveniente de la transnacional General
Motors, de la cual observo muchos casos de estudio, y escribio algunos articulos y teorias sobre el
funcionamiento de esa empresa, fue la primera persona en establecer conceptos como “La
direccién por objetivos” (abordado en esta tesis, en el apartado anterior), “trabajadores del

conocimiento”, “sociedades del conocimiento”.



Peter Drucker era sin duda, un pensador y filésofo gerencial, pero mas alla de eso, era un
teorico, y conocedor de las ciencias gerenciales de forma sélida, muchas transnacionales y
empresas de todo tipo y tamafio, han considerado dentro de sus procesos de negocios, las teorias
neoclasicas gerenciales establecidas por Drucker, el cual tenia un incansable interés también por
como serian las oficinas en el futuro, y como se harian negocios en la era de la informacion y las
tecnologias, de hecho, en muchos de sus escritos acerté como futurista, por ejemplo en su obra “El
cambiante mundo del directivo™, (1982), menciona que “ahora habrd cada vez mas medios
alternativos para reunirse e intercambiar experiencias comunes” (p. 57), y esto ha sido un hecho en
la actualidad, por ejemplo, las redes sociales han variado a lo largo del tiempo, y cada vez han sido
mas y mas variadas, y de hecho, continGan evolucionando, asi como también las
videoconferencias, comenzaron siendo aplicaciones para el entretenimiento y para la comunicacion
entre personas y familias a nivel social, en la actualidad, las conferencias por internet en las
empresas es algo usado muy comunmente, las PYMES de Venezuela, por ejemplo, podrian sacar
provecho de este tipo de tecnologias, en el caso de que la empresa tenga otras sucursales a nivel
nacional. Lo relevante para las PYMES no es que tanto gasta en las tecnologias, si no que tanto las

usa en pro de su competitividad y aumentos de carteras de clientes, y productividades en general.

Sin embargo, para Drucker el fendmeno del surgimiento del manejo de la informacion fue
una explosion para su década que revolucionaria por completo las formas de hacer negocios, pero
Drucker era cuidadoso al hacer mencién sobre la informacién, por ejemplo, en su libro “El
cambiante mundo del directivo” (1982), establece que “los directivos tendran que plantearse
también algunas preguntas criticas sobre el papel de la informacidn en sus organizaciones” (p. 59),
esto implica muchos asuntos de relevancia para la informacién, como los accesos a la informacion
y quienes van a poder ingresar y tener el acceso a determinados tipos de informacion, la proteccion
de la informacidn, y en general todos los aspectos fundamentales relacionados con la informacion,
en el tipo de organizacion de las PYMES se debe ser muy cuidadoso en cuanto a este aspecto
relacionado con la seguridad, porque pocos trabajadores, siempre tienen mas control sobre todo
qgue muchos trabajadores, en tanto que la gerencia debe establecer planes para salvaguardar la
informacidn, pero no solo de los trabajadores porque ellos han de ser usuarios constantes, si no de

posibles hurtos, hackers, invasiones a los sistemas operativos entre otras amenazas internas o



externas. De modo que las PYMES en Venezuela deben establecer controles en la informacion de

la siguiente manera:

- Controles de seguridad tanto externos como internos, no siempre los empleados de
confianza de tantos afios, van a tener la misma moral y ética de siempre. En las PYMES
de Venezuela se confian en los empleados, de forma preocupantemente excesiva, de
modo que el empleado no es un familiar: es un colaborador mas de la organizacion.

- Gerencia por objetivos del grupo completo y de los colaboradores, no importa si el Gerente
es el duefio de la PYMES, para garantizar buenos resultados que aumenten la
competitividad de la empresa, los objetivos deben ser definidos considerando las
expectativas del cliente.

- La toma de decisiones debe ser de forma horizontal, al momento de la distribucion de los
objetivos se debe establecer y promover un plan de motivacion, para que los empleados o
colaboradores de la empresa sientan como se les toma en cuenta sus ideas, aportes y en
general, participacion.

- Si el gerente de la PYME, maneja toda la informacion entonces no estd delegando
responsabilidades, estd haciendo burocracia con la informacion, de modo que, al
momento de delegar los objetivos especificos a los trabajadores, también se debe delegar
y especificar que cargos tienen acceso a determinada informacién, y cuales no tienen el
acceso, y por qué razon, pero no que luzca como un acto de desconfianza, si no como una
forma de mejorar las modalidades en las cuales se trabaja en la empresa, y que también

se promueva la responsabilidad individual.

Lamentablemente, no todos los empleados pueden estar en acuerdo con estas directrices, en
caso de desacuerdos, se debe realizar una reunién con el colaborador y explicarle las razones de los
cambios: recordemos, que las personas no son recursos inanimados, son €so, personas y tienen
mente para pensar y sentimientos, pero mas all4& de los sentimiento humanos que es algo
extremadamente filoséfico e intangible, en las empresas de tipo PYMES, y realmente en cualquier
tipo de empresa, no se puede permitir que los colaboradores de desanimen con sus faenas laborales

porque esto afecta la calidad en la cual la persona hace su trabajo, en resumen: los empleados



tienen derecho a ser informados acerca de los cambios que se hacen en sus actividades laborales,

recordando gque son eso, humanos.

Las empresas de tipo PYMES debe estar al tanto a niveles gerenciales de que, el mercado
nacional e internacional se mueve y crece, evoluciona y las empresas (de cualquier tamafo) se
hacen cada dias mé&s y mas competitivas, la empresa no puede dejarse controlar por esos cambios,
es la empresa la que debe tomar liderazgo y ser parte de esos cambios, porque la globalizacion y el
avance de las tecnologias a nivel mundial, es algo que los inversionistas no pueden detener, pueden
ofrecer resistencia y perecer en el intento, o pueden adecuar sus procesos y productos y servicios a
esas nuevas evoluciones de los mercados, el control de esto se va a dictar en la medida en la cual la
PYME presente una opcién de adaptacion al cambio, pero no por moda, por capricho del gerente:
los cambios no conocen de caprichos de inversionistas, el detalle es que la adaptacién al cambio,
méas alla de ser una opcion es una necesidad imperiosa o la empresa, sencillamente estar
determinada a morir a través del tiempo, y en algin momento del futuro. Acerca de esto Drucker
en su libro “El cambiante mundo del directivo™ (1982), establece que “lo primero que debe saber
la direccion es que el crecimiento no es algo deseable, sino una necesidad” (p. 83). De modo que,
si los mercados nacionales e internacionales proceden, a lo largo del tiempo, a crecer, entonces la
PYMES también debe crecer, de lo contrario es un camino directo al fracaso; crecer es una
necesidad, la gerencia por objetivos, para ser una empresa adaptada a los cambios es un requisito
indispensable, de modo que el control de los mercados va a ser medido en la proporcion en la cual
la empresa tenga objetivos relacionados a ese crecimiento, e involucre a su personal, en esa
evolucion. Respecto a esto Drucker (1982) menciona “incluso las direcciones de las pequefias
empresas confinadas a un mercado nacional o regional, tendrdn que aprender cada vez mas a
considerar la economia mundial como un factor de sus ideas, planes y decisiones” (p. 84). De
acuerdo a lo que menciona el tedrico Drucker, entonces mas alla de ser una necesidad, es un
requerimiento actual de las PYMES en los mercados nacionales e internacionales, o de lo

contrario, sencillamente la empresa sera superada.

CAPITULO V



EL ESTADO DEL ARTE DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION EN TORNO A LAS PYMES

1. Acerca de la manera en la cual las PYMES usan las TICS dentro de sus procesos
gerenciales y en la toma de decisiones organizacionales.

En Venezuela las PYMES cada dia usan mas las TICs dentro de sus procesos gerenciales y
eso es algo positivo para este tipo de empresas, sin embargo, se ha observado que algunos gerentes
no logran adaptarse a ese cambio con éxito, y basan sus modos de trabajo para sus colaboradores
en antiguos paradigmas como la gerencia vertical, este tipo de paradigmas que ya practicamente
han quedado en el siglo pasado, son muy nocivos para la empresa, porque no promueven la
adaptacion a los nuevos cambios, Manuel Castells en su obra “La sociedad red”” (1978), menciona
que “son tecnologias para actuar sobre la informacion, no solo informacion para actuar sobre la
tecnologia” (p. 88), de modo que el primer aspecto a considerar que la informacién es el recurso
para la gerencia y que las tecnologias son el medio para agilizar ese proceso, cuando hablamos de
un computador o un teléfono mavil, se trata solo de un aparato tecnolégico mas ellos no son la
tecnologia en si, las TICs se valen de estos mismos como medios para el manejo de la informacion,
pero en la actualidad, realmente la principal e indiscutible tecnologia de la informacion y la
comunicacion es Internet: es el génesis del resto de las tecnologias, e incluso, Internet es quien ha

dado origen, a que las maquinas para su procesamiento, también evolucionen.

Realmente los teléfonos maviles y los computadores han avanzado tanto, en sus formas y en
sus funciones gracias a las necesidades que ha originado Internet, por ejemplo, cuando surgi6 el
primer teclado téctil, ya la humanidad se habia acostumbrado a muchos aparatos tecnoldgicos
tactiles como las pantallas, y en la actualidad, para el 2017 ya se esta trabajando a nivel mundial
para que esa propiedad “tactil” no solo evolucione sino que también interactie con el humano de
forma sensitiva, a tal punto, que llegue a hacer combinaciones de sonidos, con vibraciones y
diferentes tipos de texturas en la pantalla. No es un secreto que para las PYMES de Venezuela ha

sido un reto adaptarse a los nuevos cambios, sin embargo, por la naturaleza de este tipo de



empresas, familiares y con empleados con larga trayectoria de antigliedad en el negocio, quizas

pequefiez no siempre sea sindénimo de facilidad.

Acerca de la toma de decisiones en las PYMES Peter Drucker en su libro “La gerencia de

empresas” (1978) sefiala lo siguiente:

Estos tres analisis, de actividades, de decisiones y de relaciones, deben ser
siempre tan simples y tan breves como sea posible. En una empresa pequefia
frecuentemente se pueden realizar en cuestion de horas y en unas pocas hojas de
papel. (En una empresa muy grande y muy compleja sin embargo, tal como
General Electric o General Motors, la tarea puede muy bien requerir meses de
estudio y el empleo de medios muy avanzados de realizar el analisis légico y la
sintesis.) Pero estos analisis no deben ser descuidados ni escatimados por mas
pequefio que sea un negocio. (p. 266).

Para Peter Drucker, (1978), la toma de decisiones son fundamentales para el desarrollo de
una empresa de cualquier indole o tamafio, la empresa tiene que estar al tanto acerca de cuales son
las decisiones que deben tomarse para poder lograr los objetivos, y a que niveles o que cargos
deben tomar determinado tipo de decisiones, asi como también las actividades o labores de trabajo
gue se veran afectadas por esas decisiones, y cuales son los gerentes o el gerente, que van a ser
participes de esas decisiones o deben estar informados. En el seno de las PYMES, al igual que en
las transnacionales se toman decisiones a diario, de tipo estructuradas, semiestructuradas o no
estructuradas, este tipo de decisiones son tomadas a diario, y al igual las PYMES requieren de
analisis de actividades, decisiones y relaciones, como se menciona en la cita anterior, estos analisis
no deben ser escatimados asi el negocio sea pequefio 0 mediano, este tipo de analisis elimina o
erradica la improvisacion como problematica que generalmente se genera en las PYMES, pues
generalmente, se tratan de empresas interfamiliares y esas caracteristicas se prestan para establecer
acciones de improvisacion, incluso, en cuanto a la seleccion del rol de gerente. Para cualquier
empresa, y en especial las PYMES, van a aparecer en el presente y en el futuro una serie de
decisiones que deben ser tomadas, realmente es poco probable poder deducir que tipo de
decisiones serdn o cuando se generaran, pero seguramente, van a surgir y las empresas PYMES

deben estar preparadas para eso. A veces, en las PYMES se presentan decisiones sencillas que no



necesariamente deben ser tomadas por el gerente o el duefio de la empresa, se presenta
culturalmente en las PYMES de Venezuela que los duefios son los que toman practicamente todas
las decisiones en la organizacion, si bien es cierto, que la responsabilidad de la toma de decisiones

en una empresa, €s en un inicio gerencial.

La MSc. Miraidy Leal de la Universidad del Zulia en su articulo cientifico titulado
“Tecnologia de informacion e innovacion. Factores clave de la competitividad en las pequefias y

medianas empresas’ (2007) establece lo siguiente:

El rapido avance de las tecnologias de informacion ha permitido el desarrollo de
sistemas que proporcionan una serie de ventajas para las empresas, entre ellas mayor
facilidad y velocidad para el procesamiento y difusion de la informacion. Sin embargo,
es conveniente aclarar que no todas las empresas cuentan con sistemas de informacién
automatizados, principalmente las pequefias y medianas. En el caso venezolano, ain
subsisten organizaciones con procesos manuales.

Una de las problematicas que enfrentan las PYMES Venezolanas, es la permanencia o
insistencia de continuar con procesos manuales, las causas varian desde factores econdmicos hasta
resistencia a los cambios, o el paradigma de que quizés (y segin una percepcion errada de los
directivos), las TICs no agregan valor o no son necesarias. Las TICs en el seno de las PYMES
deben ser usadas no solo para la adaptacién a los cambios, sino también para mejorar los procesos
gerenciales, y la comunicacion interna en la empresa, vivimos una era en la cual, los procesos

manuales y las improvisaciones deben dejarse en el pasado.

2. Elusodelas TICSYy el desarrollo de las PYMES en Venezuela

El desarrollo o evolucion de una empresa debe ser un motivo de celebracion en la
organizacion y en las PYMES en especial, realmente todo tipo de negocios debe creer en las
ventajas del uso y aplicacién de las TICs dentro de sus procesos como medio para garantizar el

éxito y convertir al ente en una organizacion mas competitiva. Realmente, el uso de las TICs tanto



en las PYMES como en las empresas grandes, aporta beneficios para los paises y para las
sociedades modernas en general, por que favorecen la mejora continua de procesos en las
empresas, y ayudan a generar nuevas fuentes de empleo o trabajos relacionadas a estas mismas, de
modo que se considera o afirma que el uso de las TICs en las PYMES permiten mejorar la
competitividad de cualquier organizacion y aumentan de forma significativa la satisfaccion de los
clientes, la motivacién de los empleados, y en consecuencia, las ganancias de la empresa,
realmente ningln comercio, empresa 0 negocio tiene como objetivo perder, eso es un hecho, y las
TICs ayudan a ganar mas en menos tiempo, a hacer el trabajo quizas no mas facil pero si de una

forma mas &gil que los competidores en las otras empresas.

Una empresa PYME es competitiva cuando genera una capacidad inherente a la organizacion
que permite desarrollar, precisamente, ventajas competitivas por encima de las otras empresas, en
este caso, por encima de otras PYMES que también estén compitiendo en el mercado nacional. El
uso de las TICs en las PYMES, es una ventaja competitiva frente a las otras, porque permite
agilizar los negocios y las actividades en la empresa con el objetivo de satisfacer a un cliente final.
Por esta razon, para el desarrollo de las PYMES, y el desarrollo del pais, la aplicacion de las TICs
es importante. Las TICs es una manera de decir a la competencia y a los clientes, que somos
innovadores, que no estamos dispuestos a morir dentro del mercado, que estamos comprometidos
con la labor que ejercemos en la sociedad y que la empresa no va a permitir quedarse estancada por
no saber o tenerle miedo a los cambios, y esta iniciativa 0 mentalidad de trabajo, debe provenir,

inicialmente, de los duefios del negocio y de los gerentes.

Habida cuenta que, el objetivo de cualquier PYMES que quiera ser competitiva, es lograr,
mantenerse e ir hacia adelante y en la vanguardia, para defender su posicion en el mercado que
ocupa, o en el lugar socioecondémico que tiene en la sociedad, porque esa empresa, tiene clientes

por satisfacer pero también tiene competidores por vencer.

Por otro lado, las TICs promueven la mejora continua de procesos en las PYMES por que
eliminan actividades que no agregan valor desde la perspectiva del cliente, como por ejemplo,
demoras innecesarias, retrabajos, sobre procesos, tiempos de espera entre otros, para las PYMES
modernas, las TICs deben ser un motor o impulsor de la mejora continua de los procesos y



servicios que genera la empresa para satisfacer al cliente final, sin embargo, para que las PYMES
pueden implementar las tecnologias adecuadas en sus procesos, deben primero sistematizar o
identificar cuales son las actividades criticas del negocio, por ejemplo, para una oficina dentro de
un taller, el proceso de facturacion a los clientes esta siendo un problema, los clientes a veces
esperan mucho tiempo por su factura, y a veces generan reclamos que llegan directamente al
cliente, el sistema a veces se cuelga o se detiene y esto genera insatisfaccion para los clientes, de
modo que, el taller a nivel de procesos se esfuerza en ofrecer al cliente un servicio de reparacion
impecable y dejar su auto incluso completamente limpio, pero cuando el cliente va a cubrir o
terminar los procesos administrativos, toda la felicidad del cliente por el resultado de su carro se
opaca por los retardos que existen en las oficinas, de modo que para ese taller, la oficina es una
actividad critica que debe mejorar, y la gerencia debe identificar cuéles son los problemas que
estan ocurriendo en la oficina y que tecnologias puede implementar para que los clientes no tenga
que pasar por el mal momento de la espera innecesaria, y que esto, opaque el servicio en general y
genere demoras innecesarias e insatisfacciones no relacionadas con la operacion en el taller.

Realmente, las actividades administrativas, son muy importantes en cualquier empresa.

Debido a las incesantes quejas de los clientes, lo cual ha causado incluso, perdidas de
clientes importantes, el duefio de la empresa ha decidido invertir en tecnologias de la informacion
y la comunicacién, ha contratado a un técnico dedicado especialmente a las méaquinas de la oficina
y ha comprado nuevos computadores, también ha ampliado el ancho de banda del internet para que
la oficina tenga menos demoras en los procesos administrativos, y ha adquirido la patente de un
paquete administrativo para que el area de las oficinas y del servicio al cliente puedan realizar sus
labores de forma esbelta.

En definitiva, la inversién en tecnologias de la informacion y la comunicacién, cuando
apuesta o esta ligada a la calidad de servicio al cliente, sin duda alguna, va a traer mejoras positivas
para la PYMES, y en general, también para el ambiente de trabajo.

Se trata de mejorar la satisfaccion del cliente mediante el uso de las TICs, conociendo que
son una ventaja competitiva, y se trata también, de identificar las actividades criticas que las
necesitan o requieren. De modo que, las TICs combinadas con la mejora continua de procesos,



fomentan el crecimiento, la evolucion o el desarrollo de la empresa en el mercado, y al mismo
tiempo, mejoran la calidad y la eficiencia, en el ejemplo del taller, se observa como un problema
administrativo y de tecnologias, puede afectar la satisfaccion del cliente, y esto es una realidad de
las PYMES de hoy en dia, y de cualquier empresa en general, asi sea grande, los clientes deben ser
la prioridad y las TICs deben estar al servicios de ellos y para ellos, porque son quienes dan vida a
la empresa, y mientras mas clientes logre obtener la empresa, mas rapido seré su evolucion en el
mercado nacional, e incluso, internacional. La aplicacion adecuada y oportuna de las TICs permite
mejorar una actitud de los empleados también, y establecer las bases que aseguren la calidad y la
estabilizacion de los procesos de negocios en las empresas, e impulsar sus posibilidades de
mejorar, y seguir mejorando con el pasar de los afios. De modo que las TICs, son importantes

también, para el servicio al cliente y para los niveles de calidad con los cuales la empresa opera.

Sin embargo, las PYMES en Venezuela deben afrontar aun un largo camino por recorrer,
deben afrontar todas las problematicas y crisis que surjan en el pasar de los afios, y deben superar
los paradigmas que se presenten en la implementacion de las TICs como parte de sus procesos
gerenciales, como lo es el caso de los empleados antiguos que presentan resistencia al cambio, esto
se debe manejar y gerenciar de forma adecuada, y venderle a los empleados la idea de que las TICs
son para mejorar la forma de hacer sus trabajos y que también vienen de alguna manera, a evitarles
a ellos dolores de cabeza, retrabajos innecesarios y estrés causados por las demoras en las maneras
de hacer las cosas de los procesos manuales, los cuales son engorros, impracticos y ya quedaron en

el siglo pasado.

De modo que hoy més que nunca, las PYMES deben convertirse en sedes de cambio, en
elementos impulsores de la sociedad Venezolana, en ejemplo de avances tecnoldgicos y
gerenciales, con el objetivo de querer ser, en un futuro, una transnacional, no necesariamente debe
quedarse pequefia, realmente, todas las transnacionales fueron empresas pequefias en algun
momento, pero decidieron dejar de ser pequefias y abrirse al cambio regional y mundial, y en la
actualidad, uno de los modos para desarrollarse, es mediante el uso de las tecnologias de la

informacidn y la comunicacién en los procesos gerenciales.



3. Las redes sociales digitales, los emails, las tecnologias de nubes, son solo algunas de las
importantes herramientas que ofrece internet para la gerencia.

Las redes sociales digitales en la actualidad son una de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion mas usadas en internet, redes como por ejemplo Facebook, LinkedIn, Instagram,
twitter son solo algunas de las més famosas o usadas, y una de las cosas importantes para las
PYMES en relacion a las redes sociales, es que son completamente gratuitas, solo se necesita
acceso a internet, y una persona que se encargue de administrar las redes, que podria ser cualquier
empleado en la empresa con conocimientos de internet y redes, y con una buena orientacién hacia
la publicidad y el mercadeo. Las redes sociales digitales estdn basadas en la teoria de los seis
grados de separacién, la cual es una patente a nivel mundial de la cual redes como LinkedIn ya la
tienen y han pagado por ella, esta teoria establece que todos los seres humanos en el mundo se
encuentran conectados por solo seis personas en total en una cadena unida por nodos de personas

conocidas.

Representacién de una red social

Sin embargo, las redes sociales digitales (RSD) son realmente muy usadas, y permiten a las
PYMES hacer publicidad efectiva de forma gratuita, y de esta manera, aumentar su popularidad en
el mercado nacional, de hecho, Venezuela es uno de los paises con mas usuarios activos en las
redes sociales, en los ultimos cinco afios se ha observado que el Venezolano culturalmente le gusta

usar las redes, por lo cual, esto es una ventaja como pais que las PYMES deben saber aprovechar,



porque los tentativos clientes en el pais se encuentran conectados frecuentemente en las redes, y
esto da un amplio abanico de posibilidades para las PYMES que deseen abrir sus cuentas en las

redes por primera vez.

Los emails o correos electronicos es una de las primeras tecnologias en aparecer con el
surgimiento de internet, y en la actualidad, se siguen usando ampliamente, se basan en el modelo
de lo que antiguamente eran las cartas de papel, de modo que se podria afirmar que el uso del
correo es muchisimo mas antiguo que el uso de internet como tal. De modo que, la base de los
correos electrénicos en un inicio eran las cartas, lo cual es o solia ser un medio de comunicacion
escrito, con una direccion de envio y un remitente y receptor, en la actualidad, una carta podria
durar dias en llegar a su lugar de destino, en la actualidad un correo electronico se envia de forma

inmediata y llega al receptor casi inmediatamente.

En la actualidad, al igual que las redes sociales, existen muchas aplicaciones de correos
electronicos que las PYMES pueden usar de forma gratuita, sin embargo, para garantizar la
seguridad de la informacion, es relevante pagar por alguna aplicacion o software, porque los emails
gratuitos a veces presentan muchos problemas como el correo no deseado, las burlas y correos
irrelevantes que se envian por internet, los hackers pendientes de las cuentas bancarias de la

empresa, los virus informaticos y los hoax.

Gerente haciendo uso del correo electrénico



Una de las aplicaciones de emails mas usadas y efectivas en la actualidad por las empresas
de todo tipo, es Outlook esta aplicacion permite la organizacion de tareas, actividades, calendarios
con conferencias virtuales, colores para hacer visual las actividades, notas y herramientas de
planificacion para que el empleado mantenga organizado sus modos de trabajar, y es una
aplicacion segura para los entornos empresariales. Todas estas funciones, dirigidas principalmente
hacia las empresas, podrian ayudar a las PYMES a fortalecer sus procesos de negocios internos y a

mantener segura la informacion que se maneja.

Las tecnologias de las Nubes son otras de las tecnologias importantes que las PYMES
podrian obtener provecho ya que estas permiten respaldar la informacion de forma eficiente y
segura, y evitan la perdida de informacion importante. Sin embargo, una de las problematicas que
debe asumir las PYMES es que a veces se cuenta con recursos medidos o escasos para poder
invertir en tecnologias de este tipo por que las patentes son costosas, una solucién para este tipo de
problematicas, es la definicion de las areas criticas de la empresa, en las cuales necesitan de forma
urgente del uso de las TICs y en base a estas, definir en cuales tecnologias se puede y es necesario
invertir. Es imperioso recordar, que las PYMES no deben ni pueden darse el lujo de gastar todo su
capital en tecnologias: deben ejecutar o disefiar un proyecto para definir cuales son las tecnologias
que necesita la empresa, no se pueden seleccionar a capricho de los duefios o de los empleados, se
debe realizar una planificacion para lograr invertir en las tecnologias importantes y adecuadas para

el negocio.

La otra problematica que se debe abordar son las limitaciones de las cantidades del personal,
debido a que una vez seleccionadas las tecnologias, los duefios, la gerencia y los empleados deben
recibir las capacitaciones o planes de aprendizaje necesarios para poder usarlas de forma efectiva y
en pro de las funciones de la empresa. Para abordar eficientemente estas problematicas, es

importante valerse de las madres de todas las tecnologias: internet.

Sin embargo, una de las principales importancias en la implementacion de las TICs en el
sector de las PYMES en Venezuela, es que los duefios del negocio mantengan una actitud positiva
en relacién a la implementacion de estas mismas, tal y como menciona Antonio Ca’Zorzi en su

obra “Las TIC en el desarrollo de las PyME. (Algunas Experiencias de América Latina)” (2011):



Los procesos de innovacion, especialmente cuando producen cambios que
afectan la organizacion y su forma de operar y su relacion con la cadena de valor
especifica y su entorno local, requieren una actitud positiva y capacidades de
adaptacion y de implementacion operativa por parte de los duefios de las
empresas y también de su personal. (p. 64).

Se debe destacar que, la actitud positiva no solo debe ser de los duefios, sino también de los
gerentes y de todo el personal en general, para que los procesos de cambios sean efectivos. Sin
embargo, las tecnologias de las redes sociales, los correos electronicos y las nubes son solo algunas
de las herramientas que ofrece internet para el sector de las PYMES, para este tipo de empresas por
ser pequefias y por la naturaleza de sus operaciones, es complicado y a veces engorroso planificar
la implementacion de TICs dentro de sus estructuras, sin embargo, estas problematicas deben ser
abordadas y superadas por los duefios, los gerentes, y los empleados de confianza en las PYMES,
lo cual ha de ser un trabajo dificil y complicado, pero que va a traer muchas ventajas para la
empresa a mediano y largo plazo, es posible, de hecho, a que se contrate a una persona que se
encargue de realizar consejos, auditorias y recomendaciones a los duefios de la empresa, ya que a
veces ellos tienen muchos conocimientos en comercio y negocios, pero bajos conocimientos en
tecnologias, por esta razon, es recomendable contratar de forma temporal personal capacitado que
se encargue de ayudar y cooperar con los duefios y gerentes en el proceso de cambio y en la

seleccion de las TICs méas adecuadas para la empresa.

Las personas o profesionales relacionados a las TICs son colaboradores con conocimientos
tanto tedricos como practicos relacionados a la aplicacion efectiva de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion de una empresa en particular y para los duefios, gerentes y
empleados que las van a usar para lograr un correcto funcionamiento de las TICs en las PYMES,
posiblemente sea necesario contratar estos servicios. De hecho, los profesionales relacionados a las
TICs podrian ayudar y cooperar con el duefio en la inversion de las tecnologias adecuadas para que
las PYMES tengan los mejores frutos del uso de las tecnologias, asi como también podrian
capacitar al personal en el uso correcto de estas mismas. Si los duefios o los gerentes de las
PYMES no tienen conocimientos por si solos relacionados a las TICs, ni tienen mano de obra o
colaboradores calificados con conocimientos, deben iniciar la bisqueda de una persona que si



tenga una profesion relacionada al area, de lo contrario, podrian cometer errores de inversion,
porque existen decisiones importantes en relacion a las TICs como la seleccion del software y el
hardware adecuado, o las tecnologias exactas que se van a implementar, y de la capacitacion de los
empleados, que quizads las PYMES van a requerir contratar este tipo de profesionales. Por lo
general en las transnacionales o las multinacionales, tienen departamentos que solo se dedican a
estas areas de tecnologias, pero en el caso de las PYMES esto es una problematica que se debe

abordar buscando el profesional o el grupo de profesionales adecuados.



4. Herramientas de Internet para el desarrollo de las PYMES y el control de los
mercados.

Internet es probablemente una de las tecnologias con mas relevancia en la actualidad, y
facilita el acceso a la informacion rompiendo las barreras tiempo-distancias, y con la inclusion de
los teléfonos inteligentes, los ejecutivos o gerentes de las PYMES pueden tener acceso a la
informacidn casi de forma inmediata, y esta es una de las mejores aplicaciones del internet en la
actualidad, que tanto los colaboradores como los gerentes no necesitan estar en las oficinas para
poder ingresar a la informacion de la empresa, si cuentan con internet y una tecnologia de nube, a
la cual se puede ingresar mediante un dispositivo electronico que puede ser un teléfono inteligente,
una Tablet o un computador o laptop, de manera que la conexion a la informacion es de forma
inalambrica. Por otro lado, para las PYMES las herramientas gratuitas que ofrece internet es una
ventaja que podrian considerar usar, existe mucha informacion importante, material documental,
fuentes, y obras de reconocidos tedricos que podrian ser usadas por las PYMES en pro del
conocimiento de los trabajadores de la empresa, ya que mediante internet existe material didactico
a todos los niveles, tanto en el sector de la educacion, como dirigido a empresas. Adicional,
internet también ofrece herramientas como las redes sociales que propician el trabajo colaborativo,
nunca antes trabajar de forma interactiva habia sido tan interesante, por ejemplo, las PYMES
podrian propiciar este tipo de trabajo a través de chats privados, que faciliten el intercambio de
ideas entre los colaboradores de las PYMES, o podria ser también mediante un canal de sistema de
mensajes instantaneos, y esto facilita a los colegas y al gerente la comunicacién constante, los
mensajes se pueden intercambiar a tiempo real, o cuando se trabaja con los computadores en
horarios fuera del laboral, de hecho, este tipo de sistemas permite incluso el envio de archivos

adjuntos y de notas de voz, entre otros.

Esto es una ventaja para los equipos de trabajo, porque se aumenta la colaboracion y el
intercambio de conocimientos, de hecho se pueden incluso compartir calendarios o planificaciones
de trabajo, ejemplo, el uso del correo electrdnico con acceso a internet, es una de las herramientas
mas usadas, y tiene muchas ventajas en cuanto a la seguridad de la informacion porque los

archivos que se envian quedan almacenados en una nube que permite salvaguardar la informacion



de cualquier dafio. Los niveles relevantes de colaboracion que permite internet, ayuda a muchas
areas incluyendo la planificacion de teleconferencias, en caso de necesitarse, internet facilita a los
usuarios a nivel mundial, y en este caso, a los trabajadores y gerentes de las PYMES, un abanico
de posibilidades, en donde los colaboradores pueden tener acceso a otros computadores de forma
remota incluso, y tener acceso a la informacion sin importar en donde se encuentren. Sin embargo,
es recomendable que los gerentes de las PYMES consideren que deben tener en cuenta una
efectiva gestion de la seguridad de la informacién, con métodos de autenticacion y cifrados
(contrasefias), todas estas caracteristicas de la internet moderna son importantes para la sociedad y
las empresas modernas, ya que permiten un trabajo mas interactivo, colaborativo, nuevos métodos
de trabajo mucho mas eficientes porque se agilizan los accesos a la informacion de forma

inmediata.

Decia Kranzberg en una de sus leyes, “la historia es relevante, pero la historia mas relevante
es la historia de la tecnologia” de modo que la tecnologia, de alguna manera, nos ha cambiado
como seres humanos, y por eso la afirmacion de Kranzberg, ha alterado nuestras formas de
aprender, comer, estudiar, investigar, trabajar, crear, en fin, la historia de la tecnologia es la
historia de la evolucion del conocimiento humano, desde el punto de vista tanto organizacional
como cientifico. Antes de Internet, una de las formas de comunicacién era de forma digital a través
del telégrafo el cual se inventd en el afio de 1840, este aparato emitia sefias eléctricas que
atravesaban cables entre un inicio y un fin, y generalmente se usaba el c6digo morse (que era el
lenguaje, por decirlo de alguna manera), con el objetivo de dar significado a la informacién,
practicamente estas tecnologias han muerto gracias a internet y han surgido muchas nuevas
tecnologias que las han sustituido por completo, antiguamente teniamos teléfonos solo conectados

por cables actualmente tenemos teléfonos que incluso son realmente computadores.
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Las videoconferencias es una actividad comun en las empresas modernas

Por lo tanto, las videoconferencias asi como son importantes para las trasnacionales podrian
ser usadas también por las PYMES, cuando el gerente se encuentre de viaje por ejemplo y necesite
comunicarse con los empleados, o en el caso de que la empresa tenga varias sucursales en el pais,
esto va a evitar muchos viajes de un estado a otro. Internet tiene muchas herramientas para el
desarrollo de las PYMES, y algunas de ellas son gratuitas, de modo que, asi como ha funcionado
para la evolucién de las transnacionales y de las grandes empresas, asi también pueden bien

funcionar para las PYMES de Venezuela.

Acerca del uso de las TICs, en las PYMES Antonio Ca’ Zorzi en su obra “Las TIC en el

desarrollo de las PYMES™” (2011), menciona que:

Una recomendacion general para un futuro emprendedor sobre los ingredientes
que no pueden faltar en su estrategia: vision sobre el sector y la demanda,
inteligencia sobre el uso de la tecnologia, pasion empresarial, paciencia en el
trabajo con las PyMEs, y adaptabilidad a las condiciones cambiantes del
mercado. (p. 84).

Para Ca’ Zorzi (2011), las PYMES deben tener, una vision acerca de los negocios y
competencias que quieren establecer en el pais, la demanda, el uso de las TICs, la gerencia debe

tener una pasion en la organizacion manteniendo a los colaboradores motivados, paciencia en la



carrera por el éxito organizacional en la PYMES, y adaptarse a los mercados, realmente, el factor
mas importante para controlar los mercados, es precisamente adaptarse a ellos sin ofrecer
resistencia. Existen variados tipos de control de los mercados, algunas PYMES por ejemplo,
prestan servicio a un mismo sector, y se convierten entre si en competidores, por ejemplo, el sector
de la metalmecanica, en la medida que una PYME se aleje de ese sector y brinde otros servicios,
entonces esa empresa en particular ya no forma parte de ese grupo de competidores, ejemplo, el
monopolio es un tipo de control de mercados, y se presenta cuando una sola empresa vende o tiene
un determinado bien o servicio, y es el Unico en su naturaleza, en ese caso, la empresa no tiene
competencia. Sin embargo, la mejor manera de que la empresa se convierta en un agente que
controle el mercado, y no que el mercado la controle a ella, es que permita una adaptacion a la
demanda, y a lo que realmente los clientes necesitan, si las necesidades cambian, las PYMES
deben cambiar, si la demanda de los productos o servicios tiende a la baja, la empresa debe
cambias sus estrategias de mercadeo, en cualquiera de los casos, las PYMES deben convertirse en

agentes innovadores para que el cambio sea parte de ellas y exista adaptacion.

5. Principales avances y cambios que se han generado en las PYMES con el surgimiento
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Como se ha mencionado en parrafos anteriores, las PYMES de sus siglas “pequefias y
medianas industrias”, es una organizacion con caracteristicas diferenciales, y algunas limitaciones
tanto desde la perspectiva financiera, como la cantidad de los trabajadores, y completamente
independientes, sin embargo tienen una alta participacion en la economia de Venezuela, algunas
limitaciones las puede imponer incluso, la legislacién de cada pais. En Venezuela, la ley que
establece estas limitaciones es el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la Promocion y
Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria y Unidades de Propiedad Social, en el cual se
establece que la PYMES, para el caso de la pequeiia industria debe tener un promedio anual de
trabajadores desde uno hasta cincuenta empleados, con ingresos desde uno a doscientos mil y para
la mediana industria, desde cincuenta y uno hasta cien empleados, con ventas anuales en unidades
tributarias desde 200.001 hasta 500.000, evidenciando de esta manera, las limitaciones financieras

y en la cantidad de trabajadores.



Sin embargo, para las PYMES no existen establecidas limitaciones desde el punto de vista de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion, por lo tanto las inversiones en este rubro
deben encontrarse en coherencia con los ingresos, es decir, la empresa no puede o debe
comprometerse con pagos 0 costos en tecnologias que posteriormente no pueda pagar, por las
limitaciones financieras. Uno de los principales cambios que se han generado en las PYMES con el
surgimiento de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, es la necesidad de convertirse
en empresas innovadoras, la innovacién es un conjunto de cambios que permiten abrir paso a las
novedades, es sindbnimo de nuevas iniciativas, ideas o propuestas, pero una idea es innovacion si y
solo si la empresa puede producir y obtener ganancias a partir de esta misma, entonces una idea
deja de ser una idea para convertirse en innovacion, entonces la empresa puede producir bienes y

servicios a partir de esta y satisfacer a un cliente final.

De modo que, la aplicacion de las TICs como herramientas en los procesos gerenciales de las
PYMES, requieren hoy mas que nunca de la innovacion, que permitan generar en conjunto nuevos
productos y servicios para los clientes, y mejorando, de forma considerable, la competitividad en el
seno de las PYMES.

Como menciona Castells en su obra ““La sociedad red” (1978) “Las nuevas tecnologias de la
informacidn, no son solo herramientas que aplicar, si no procesos que desarrollar” (p. 58). Por lo
tanto, cada dia las TICs en las PYMES van a necesitar mas de la innovacion para poder generar en
las empresas esos nuevos procesos, basados en las TICs y en la gerencia efectiva moderna. Como
parte de los principales avances en las PYMES en cuanto a TICs se refiere, se encuentra el uso de
las redes sociales digitales, como se ha mencionado anteriormente, esta son poderosas
herramientas tecnologicas de la informacion en cuando a comunicacion digital se refiere, en
especial, para el mercado Venezolano gque cuenta con tantos usuarios de redes sociales, como lo es
el caso de Twitter. Ahora, las PYMES en Venezuela cuentan con esta herramienta (de forma
gratuita) para promocionar sus servicios, ya que esta es la nueva forma de hacer publicidad.
Actualmente, muchas PYMES cuentan con redes sociales digitales activas, como por ejemplo,

cuentas en Facebook, o incluso, YouTube para patrocinar videos relacionados a los productos o



servicios de la empresa, estas herramientas tienen un amplio alcance y son gratuitas, por lo tanto,

se consideran herramientas tecnoldgicas efectivas para las PYMES, considerando el beneficio.

Algunas de las redes sociales que las PYMES en Venezuela pueden usar son las siguientes:

- Twitter https://twitter.com/ :

Actualmente, es usada por millones de usuarios a nivel mundial, fue inicialmente creada en
California (Estados Unidos de América), aproximadamente cuenta con mas de 500 millones de
usuarios y cada dia se suman mas, es una de las redes sociales digitales favoritas de los
Venezolanos por su practicidad, algunos tedricos lo consideran como un medio para enviar
mensajes de textos en internet, esta red social permite a sus usuarios enviar mensajes cortos, al
estilo microblog, o microblogging, cuando se comparten estos mensajes con el resto de los
usuarios, (en twitter, los usuarios son los seguidores), se denominan tweets, los mensajes por lo
general son de caracter abierto, pero en la actualidad twitter ha aumentado significativamente sus
niveles de seguridad en cuando a la privacidad de los usuarios se refiere.

En el afio 2015, Twitter amplia el abanico de posibilidades, y lanza la aplicacion Periscope,

la cual permite reproducir videos en momentos reales.

- Facebook https://www.facebook.com/ :

Dificilmente se pueden mencionar las ventajas de las redes sociales digitales sin tomar en
consideracion a Facebook, una de las primeras redes sociales que se volvieron sumamente
populares en la decada pasada, y que, aun en nuestra década, continta evolucionando, inicialmente
fue un proyecto de la Universidad de Harvard que consistia en desarrollar un sistema de
comunicacion entre estudiantes, para facilitar el compartir de la informacion de forma interna. Sin
embargo, posteriormente fue aumentando tanto en auge como en popularidad, y su creador, Mark
Zuckerberg se convirtio en uno de los ejecutivos mas millonarios de Norte América. Para las
PYMES, es relevante el uso de facebook como red social, por la popularidad y el alcance que tiene
esta red social en la sociedad Venezolana (y de los tentativos clientes) que podrian ver la
informacion de la empresa en linea. Por lo tanto, todas las empresas en la actualidad, tanto las



transnacionales como las PYMES, deben tomar en consideracion a las redes sociales digitales
dentro de sus planes de marketing y publicidad.

Existen muchisimas redes sociales gratuitas en internet, sin embargo Twitter y Facebook son
las que el autor de esta investigacidén recomienda, debido a su popularidad en Venezuela y el resto

del mundo.

Para la gerencia efectiva moderna de las PYMES en Venezuela, los principales avances y
cambios en torno a las TICs en el seno de las empresas, han sido un reto, debido a que los gerentes
son aquellas personas que en la empresa ejercen un rol y responsabilidades directivas, por lo tanto,
adicional a las variables normales en una empresa (demanda, oferta, produccién, operacion,
recursos humanos, finanzas, etc.), debe considerar también, el sector de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion, para hacer mas agiles y actuales sus negocios, para brindar
mejores servicios a los clientes, y para convertir a la empresa, eventualmente en una transnacional.
La mayoria de las empresas, mueren antes de cumplir los 100 afios de existencia, sin embargo, se
ha demostrado en la historia que muchas organizaciones que comenzaron siendo pequefias, en la
actualidad son transnacionales, como lo es el caso de Ford, General Motors, e incluso, la red social
Facebook inicio siendo un pequefio sistema no remunerado, y para estudiantes, y en la actualidad,
es una de las empresas méas grandes y lucrativas del mundo. De modo que para la gerencia
moderna, y en relacion al tamafio de una empresa, la palabra “pequefia” no necesariamente debe

ser sindnimo de “estanque”.



6. La informacion como un recurso que debe ser salvaguardado y protegido, y que los
modos de hacer negocios han variado en los Ultimos cinco afos.

De acuerdo a lo que menciona Drucker en su obra “La gerencia de empresas™ (1978), la
gerencia tiene un recurso principal muy importante que cuidar, un recurso que una vez perdido no
se recupera, un factor de relevancia para la toma de decisiones organizacionales, un problema de
gerencia que se presenta en todas las acciones, realmente se trata de una dimension especifica y
medible: el tiempo. La gerencia efectiva moderna, debe siempre considerar a corto y largo plazo,
que existen algunos problemas que no se solucionan con beneficios o ventajas inmediatas, algunos
de ellos tienen un costo de tiempo a largo plazo o a futuro, la mayoria las decisiones gerenciales
que se toman prometiendo un futuro brillante y alentados, son utopias irresponsables realmente. La
efectiva gerencia no conoce de matices grises, o tonos neutros, en el lenguaje de la organizacion o
empresa, la gerencia efectiva se traduce en grandes resultados econdémicos, tomar decisiones sin
considerar el factor del tiempo, es ejemplo de una decisién gerencial equivocada e irresponsable,

ya que segun Drucker, siempre debe existir un balance entre el presente y el futuro.

Por lo tanto, cualquier resultado econémico inmediato o ficticio realmente es una deficiente
decision gerencial, y evidencia de que, los directivos en esa empresa quizas no son los adecuados.
De modo que, siempre debe existir un equilibrio o balance entre las decisiones y el tiempo, y entre

las decisiones presentes y los beneficios futuros.

Para Drucker, el tiempo estad relacionado con la gerencia porque una de las funciones
principales de esta misma es la toma de decisiones con el objetivo de tomar acciones, y esta Gltima,
tiene como objetivo principal y en consecuencia, la generacion de resultados, el tiempo para la
gerencia es lo mismo que para las frutas: el tiempo se necesita para que las decisiones maduren, y
en consecuencia, generen resultados y acciones, y esto es realmente, la esencia de la evolucién de
las tecnologias de la informacién y la comunicacion, y realmente, de cualquier proyecto
tecnologico (p. 28). En sintesis, tanto para la gerencia como para las TICs en las PYMES, siempre

se debe considerar tiempos prudenciales en los procesos de tomas de decisiones en cuanto a las



tecnologias de la informacion se refiere, porque esto podria ser un factor de éxito o de fracaso para

la implementacion de las nuevas tecnologias en el seno de la pequefia y mediana industria.

El gerente tiene un rol importante en la toma de decisiones

En consecuencia, el gerente tiene un rol muy importante en la toma de decisiones en las
empresas tipo PYMES, y realmente, en cualquier tipo de organizacion la gerencia juega un rol de
relevancia en los procesos de negocios. Sin embargo, las formas de hacer negocios han
evolucionado en los Ultimos cinco afos, y en la actualidad, la informacion (adicional al tiempo) es

también considerada como uno de los recursos mas importantes para las empresas.

En general, en las sociedades humanas modernas, la informacion tiene impactos en las
relaciones que se generan entre los individuos que la conforman, de modo que en la sociedad,
determinada informacion que posea un individuo, puede alterar la conducta entre el resto de los
individuos que la conforman, debido a esto, incluso las ciencias sociales han considerado
importante el estudio del area de la informacion. En las organizaciones, especialmente las
pequerias, ocurre un efecto similar, la informacion que use, maneje o posea determinado individuo,
cargo o rol, podria afectar las conductas del resto de los colaboradores, e incluso, mas alla de eso,
afecta las ganancias de la empresa. La informacion es el génesis de la toma de decisiones en una

empresa, por lo general, no existe decision sin informacion, los gerentes siempre toman las



decisiones a partir de una informacion inicial, y esta informacion, puede estar en forma de datos,
eventos que ocurrieron, resultados anteriores generados, la decision correcta a nivel de gerencia
efectiva, necesita de la informacién correcta. Por ejemplo, en una empresa que produce carros, y
cuya informacion de control de calidad es cargada a una base de datos, sin embargo, la
informacidén no muestra los resultados mas adecuados para las ganancias de la empresa, por lo
tanto uno de los trabajadores con cargos de supervision decide alterar esa data, para que cuando
vengan las auditorias el area de control de calidad salga muy bien en sus inspecciones. De modo
que la data es alterada, llega el dia de la auditoria, y se toman las decisiones equivocadas, sin
embargo, la gerencia no se explica por qué si los datos del area de control de calidad estan tan
bien, los carros siguen saliendo con defectos en el area de despacho final, y los concesionarios
siguen teniendo quejas de defectos por fabrica, y en consecuencia, devoluciones. La informacion,
siempre tiene que ser como la verdad, clara y objetiva, porque si no, la gerencia va a tomar
decisiones equivocadas que van a hacer que se pierda mas tiempo, dando por sentado asuntos que
supuestamente que estan bien, convirtiéndoles en problemas que cada dia se haran peores, y que
posteriormente, la empresa tendréd que investir el doble de tiempo en solucionarla. Por lo tanto, los
modos de hacer negocios han cambiado en los ultimos afos, pero el concepto de honestidad sigue
siendo el mismo. La informacidn debe ser un recurso que debe ser protegido y salvaguardado, en el
caso del ejemplo anterior, si la data es tan sensitiva, debia tener una proteccién para no ser
alterada, este tipo de condiciones permite la proteccion de la informacidn, no se trata de generar
una desconfianza con los empleados, se trata de proteger la informacion de amenazas internas. A
veces las empresas, en especial las pequefias, se concentran mucho en las amenazas externas de la
informacion, pero prestan poca o nula atencion a las amenazas internas, porque son empresas de
caracter inicialmente familiar, con empleados generalmente antiguos y “de confianza”, sin
embargo la informacion es un recurso, y si el gerente genera medidas para proteger la materia
prima, los insumos tangibles de la empresa, incluso las instalaciones de la empresa, colocan
camaras de seguridad y demas para proteger a la organizacién, de la misma manera y con los
mismos niveles de celos, debe protegerse la informacion, ya que cuando esta misma se pierde,
dafa o altera, se podrian tomar malas decisiones y la gerencia va a perder mucho tiempo en
acomodar o solucionar los problemas que se generan cuando la informacion se pierde o se dafia.
Hace un tiempo atrds, en una empresa en la Zona de Castillito, en San Diego, (una PYMES),

determinada informacion nunca fue respaldada en digital y se encontraba impresa en fisico, era una



informacidn relacionada a las finanzas, y nadie nunca se percatd que la habian colocado en un
maletin y la habian engavetado, suponian que la contadora tenia respaldos que realmente nunca le
enviaron, cuando llego el momento de las auditorias por parte de los organismos del estado, no
encontraban la informacion, y muchos empleados hicieron sobretiempo buscandola, realmente, no
era necesario todo el estrés de perder informacion importante, que pudo haber originado incluso
una multa para la empresa, si la informacion hubiese estado correctamente almacenada, protegida

y resguardada.

7. Las ventajas del cloud computing para las empresas y especialmente las PYMES.

El cloud computing o tecnologia de Nube es una tecnologia que permite ofrecer a los
usuarios servicios mediante el uso de internet que resguardan la informacion, y permiten un acceso
remoto, desde cualquier lugar del mundo, sin necesidad de conectarse a un computador en
especifico o de trasladarse a las oficinas de la empresa, y adicionalmente es una excelente
tecnologia para proteger y salvaguardar la informacion. La tecnologia de nube es quizas una de las
tecnologias mas importantes en la actualidad debido a la versatilidad y seguridad que ofrece para
resguardar la informacion, sin embargo, la efectividad gerencial de cualquier tecnologia, depende
de como se establecen los canales de comunicacion, y de estar claros a nivel gerencial, cual
informacidn se necesita, quienes seran los usuarios y administradores, y que tipo de decisiones se
tomaran en base a esa informacidn, y las tecnologias de nubes, son facilmente administrables para
lograr estos fines. Una de las principales ventajas de esta tecnologia, es su facilidad de uso, (la
persona no necesariamente debe tener conocimientos profundos de programacion para poder tener
acceso a la informacion), de modo que para los usuarios de las nubes, esta tecnologia es realmente
un servicio (que podria ser gratuito, como Onedrive, 0 que podria ser pago como por ejemplo
Citrix), entonces los usuarios, pueden tener acceso a la informacion de forma completamente
remota, sin tener que realizar viajes hacia la oficina, y toda la informacion, podria encontrarse en
esa nube. Por ejemplo, cuando un gerente o duefio de una empresa se encuentra de viaje, y cuenta
con tecnologia de nube en su empresa, €l puede tener acceso a esa informacion de forma remota
desde cualquier computador y en cualquier lugar el mundo, no necesita 0 no depende de una sola

maquina para tener su informacion protegida, si no que puede tener acceso a esta misma de forma



inmediata, incluso usando su teléfono celular inteligente, la tecnologia de nubes consiste en
servidores conectados desde internet, y que permiten atender las necesidades en cualquier
momento y lugar que los usuarios lo necesiten, por lo tanto, esta tecnologia minimiza costos para
las empresas, garantiza mejores tiempos de respuestas en la busqueda y acceso a la informacién, de
hecho, incluso favorece la proteccién y la salvaguarda de la informacion, debido a que esta misma
se encuentra en internet, desde servidores que prestan servicios remotos, por lo general,

distribuidos por todo el mundo, cuando son servidores grandes.

La tecnologia de Nube, es un nuevo concepto de servicios de informacién y negocios, que
logra integrar servicios estandares y tener respuestas inmediatas para los gerentes en cuanto a las
necesidades de informacion, y para el caso de emergencias en las empresas es excelente, debido a
que el gerente no necesita trasladarse de forma urgente a la oficina, debido a que puede tener un
ingreso a su data, aln desde la comodidad de su hogar, incluso, en la actualidad existen gerentes y
duefios de empresas, que cuando quieren adelantar trabajo, operan desde sus hogares con
tecnologia de nube, y la informacién es exactamente la misma que se encuentra en la oficina,
debido a que se encuentra en una ubicacion remota desde internet, y no desde un computador
especifico. Dentro de las principales ventajas del uso de las tecnologias de nube, es que ha
minimizado el uso de CDs o software de piraterias, debido a que los usuarios se estan
concentrando en la actualidad en tener la informacién disponible con accesos remotos, y que la

informacidn no se quede estancada en determinado computador.

Antiguamente, cuando un computador se dafiaba, era posible que la informacidon también se
perdiera debido a que esta misma estaba Unicamente en ese disco duro, luego en Venezuela se
comenzaron a usar redes internas entre departamentos, y la informacién debia ser almacenada en
esa red, pero aun existian muchos problemas con la administracion de las carpetas y parte de la
informacidn se perdia, o era alterada o dafiada, por los mismos usuarios, sin embargo, la tecnologia
de nube elimino estos obstaculos permitiendo que esa administracion de la informacion sea mas
efectiva. Por lo tanto, la tecnologia de nube mejoro significativamente el rendimiento y efectividad
en el uso de la informacién, de forma que pueden optimizar, controlar y resguardar de forma

eficiente, la informacion de la empresa.



Para las PYMES, y para cualquier empresa, la tecnologia de nubes es importante porque
minimiza costos (por ejemplo, se pueden usar menos computadores para acceder a mas
informacidn), son tecnologias agiles, ya que una vez adquirida una patente, estas mismas
evolucionan o las mejoran, por otro lado, son tecnologias estables y seguras para la informacion, y
permiten lograr una independencia del gerente o del duefio del negocio, para con la empresa, ya
que no va a necesitar ir hasta la oficina para tener acceso a la informacion, también la empresa
economiza en méaquinas y mano de obra calificada, debido a que como se menciono, se pueden
usar menos maquinas para procesar mas informacion, ya que la capacidad de almacenamiento no
depende de un disco duro de una computadora, si no de la capacidad de almacenamiento de la

tecnologia de nube.



CAPITULO VI

PROBLEMATICA DE LA APLICAC!ON DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION EN LA GERENCIA DE LAS PYMES

1. La vulnerabilidad de las PYMES frente a las grandes empresas, y la importancia de
garantizar su competencia y sobrevivencia en el mercado Venezolano.

Las PYMES deben garantizar la sobrevivencia de la empresa tanto a los mercados nacionales
como internacionales, y esto es posible mediante el uso efectivo de las tecnologias de la
informacién y la comunicacién, como herramientas de la gerencia efectiva moderna, ya que esto
facilita la toma de decisiones y la competitividad de la organizacion. Las PYMES son empresas
pequefias y medianas, con cantidades de trabajadores y finanzas limitadas, sin embargo se
encuentra dentro del mercado, y al igual que las transnacionales y las multinacionales, también se
encuentran compitiendo. Los objetivos de las PYMES deben encontrarse bien sustentados por los
duefios y los gerentes de la empresa (a veces, en algunas PYMES, el duefio es el mismo gerente),
sin embargo, las TICs ofrecen ventajas competitivas considerables para cualquier organizacién, en
tanto que se consideran un factor de relevancia para la efectiva evolucion de las PYMES en
Venezuela. La competitividad en el medio de las empresas, es la capacidad que tiene la
organizacién de lograr una mayor satisfaccion para los clientes (o en investigacion de mercados,
los consumidores), basado en la prestacion de un servicio o en el proceso de manufactura de un
producto, que son deseados y comprados por los consumidores (los clientes de la empresa), una
vez fijado un precio para el producto o el servicio (basado en variables, como por ejemplo la

calidad), el cliente realiza el proceso de compra y adquiere derecho al bien.

Por lo tanto, las empresas mas competitivas, son aquellas que lograran una mejor calidad, a
un precio justo para el cliente, asumiendo una cuota mas alta del mercado por encima de las
empresas menos competitivas, también van a lograr una captacion mas alta de los clientes, y a
satisfacer una demanda mayor que las empresas menos competitivas. Las empresas que son
competitivas, mantienen los costos de produccién controlados, porque estos costos, siempre
afectan negativamente el precio del producto o del servicio (sin adicionar mejoras a la calidad del

producto), en un mercado normal, el objetivo de la empresa siempre debe ser satisfacer al cliente, y



en términos generales, a los clientes no les agrada que los precios se aumenten si no existe un
aumento de la calidad. A veces las PYMES, hacen “alianzas” para mantener bajo control los
precios de los productos, y para satisfacer mismos clientes por varias empresas, estas alianzas para
los innovadores de las PYMES son positivas, y son herramientas de negocios validas para los
duefios de las empresas y sus gerentes, ya que el objetivo principal de estas es buscar el bien
comun. Uno de los objetivos principales de estas alianzas, es superar en conjunto alguna empresa
que este siendo muy competitiva con estos mismos por individual, o incluso, hacer frente al
mercado de una empresa grande, incluso, estas alianzas podria ser para la produccién de un nuevo
producto, por ejemplo; a estas estrategias gerenciales se les denomina empresa conjunta, o0 en
inglés joint ventures, y basicamente son acuerdos comerciales. Para las PYMES en Venezuela,
ejecutar estrategias de empresas conjuntas, permite lograr la superacion de obstaculos a las cuales
se enfrentarian de forma individual cuando no se cuenta con alianzas, y esto podria incluir
enfrentarse a nuevos mercados o en su defecto, para aumentar su competitividad de forma
eficiente, en consecuencia, para las PYMES en Venezuela, estos acuerdos son recomendados. De
hecho, cuando existen este tipo de alianzas, es mas sencillo la inversion en tecnologias de la
informacion y la comunicacion, porque los costos podrian ser compartidos: pero las ventajas
competitivas de las TICs, también seran compartidas. Por lo tanto, la empresa conjunto o el joint
ventures, podria ser una solucién tedrica a la problematica de la vulnerabilidad de las empresas
PYMES frente a las organizaciones transnacionales o multinacionales. De modo que a nivel

empresarial, ser pequefio no debe ser sinénimo de incompetencia.

La vulnerabilidad de las PYMES podria solucionarse con la empresa conjunta



La sobrevivencia en los mercados de la actualidad, dependen directamente de la adaptacion a
los cambios tecnoldgicos, innovadores y del conocimiento que se estan suscitando en el seno de las
sociedades moderas, que han cambiado las economias a nivel nacional e internacional, y estos son
cambios relacionados con la informacion y la globalizacion, debido a que precisamente son
cambios globales, se dice que son cambios en el seno de la informacidn, porque las organizaciones
(entes que conforman las principales economias de los paises), van a medir su competitividad en
funcién a la medida en la cual generen, procesen y apliquen con efectividad la informacion que se
base en el conocimiento humano, y se menciona que son cambios globales, porque las
producciones y el consumo (las demandas de bienes y servicios), y los elementos que la conforman
(capital humano, infraestructura, materias primas, materiales, informacion etc.), se encuentran de
forma organizada a nivel mundial, en redes, propios de las sociedades modernas, las denominadas
sociedades en red. (Castells, 1978, p. 93). Por lo tanto, las alianzas, la empresa conjunto, es una
forma maés de hacer sociedades red, solo que desde la perspectiva micro, ya que se trata de las
PYMES, sin embargo, esto es una estrategia que las transnacionales también ejecutan, de hecho,
las transnacionales en algunas oportunidades compran pequefias redes de empresas, “las
engordan”, mediante estrategias basadas en mejora continua de procesos, gerencia efectiva
moderna y tecnologias, y cuando logran “engordarlas” las venden por un precio muchisimo mayor
por el cual inicialmente las compraron. Por lo tanto, las PYMES en Venezuela podrian aprender de
las estrategias que implementan las transnacionales para “engordar” sus propios negocios,
convertirlos en redes de negocios exitosos, y posteriormente, venderlos para adquirir negocios u
organizaciones mas grandes: las PYMES deben tener una direccion por objetivos basada en la
innovacion, la mejora continua de procesos, la empresa en red, la calidad para los clientes y la
evolucidon, de lo contrario, se encuentra destinada a ser por siempre una pequefia empresa 0
negocio comercial, se recomienda que los duefios de las PYMES tengan una vision global, que la
vulnerabilidad se convierta en una virtud de competencia mediante las alianzas y no en una
amenaza frente a la competencia, ya que existen, en el mundo, y en Venezuela también, empresas
que evolucionan, migran, cambian su estatuto, y mejoran dia a dia, y ese es el nuevo mercado, el
de la informacidn, el conocimiento y las tecnologias. Por lo tanto, la innovacion mediante las TICs
y las estrategias gerenciales de alianzas, favorece de forma positiva la competitividad de las
PYMES.



2. El desarrollo y adaptacion de las PYMES en el marco de la Globalizacién.

Como se ha mencionado anteriormente en esta investigacion, la globalizacion es un
fendmeno y un proceso dindmico a escala mundial, que se basa en la evolucién de la comunicacion
en las areas de politica, cultura, ciencia, economia y tecnologias, que se genera principalmente en
el seno de las sociedades modernas que han dado pasos importantes en el sector de la revolucion
de la informatica, el conocimiento y la informacion, una de las caracteristicas principales de las
sociedades modernas, es que mantienen buenas relaciones internacionales con el resto de los
paises, por lo tanto, se considera que las sociedades modernas son sociedades libres y

democraticas.

Las PYMES, al igual que las empresas grandes y las transnacionales, deben adaptarse a los
cambios que se estan originando en el seno de las sociedades modernas, existe una creencia de que
en las PYMES quizas no existen problemas de comunicacion debido a tu tamafio, y que no existen
problemas de espiritu de trabajo en equipo, o motivacion, infructuosamente este paradigma
realmente es un mito, debido a que en cualquier empresa, de cualquier tamafio, pueden presentarse
problemas de comunicacién, motivacion e incluso problemas de moral, de hecho, quizés los
problemas mas terribles de motivacion, comunicacion y espiritu de equipo se presenten en las
empresas pequefias, si el gerente o el duefio es un individuo con caracteristicas de dictador que
imponga sus reglas, que no tolere las ideas de sus colaboradores 0 que insista en ser el Unico capaz
de tomar absolutamente todas las decisiones dentro de la empresa, y estas problematicas se ponen
peor cuando el duefio se encuentra siempre “cerca de la caja”, y los empleados, son eso, solo
empleados, cuando una empresa tipo PYME, necesita adaptarse a los cambios de la globalizacion,
estas problematicas en este tipo de empresas debe romperse mediante la gerencia horizontal, a la

cual se va a hacer referencia en el fragmento nimero seis de este capitulo.

Para las PYMES, adaptarse al proceso social de la globalizacion es tan importante como para
las transnacionales, ya que, sin importar el tamafio de la empresa, la globalizacion estd generando
cambios en nuestras formas de vida, hacer negocios, producir e implementar las tecnologias de la

informacion y la comunicacion, con el objetivo de cada dia, brindar mejores servicios al cliente,



pero la importancia general para Venezuela de esta adaptacién, es que las PYMES conforman

mucho mas del 50% del aparato econdmico de la nacion.

En consecuencia, el tamafio de una empresa no cambia en si la naturaleza del negocio, ni los
bienes o servicios que presta y quizas tampoco, todos los objetivos de la direccion o los
inversionistas, tampoco afecta la manera de dirigir el negocio o el desarrollo y las funciones de los
trabajadores, pero lo que en definitiva si afecta, son las bases estructurales de la gerencia efectiva,
el tamafo de las empresas define y necesita consultas y actitudes completamente diferentes, y el
tamario es precisamente lo que va a definir el crecimiento, y ese mismo crecimiento es lo que va a

permitir la adaptacion a la globalizacion. (Drucker, 1978 p. 302).

Para Peter Drucker, en el concepto de una empresa, ser pequefio 0 grande es un asunto
gerencial, y no de cantidad de trabajadores, de hecho Drucker menciona en su libro ““La gerencia
de empresas’ (1978) que “La estructura de la gerencia especialmente la de la gerencia superior, es
por lo tanto el dnico criterio de tamafio digno de confianza. Una compaiiia es tan grande como la
estructura gerencial que requiere” (p. 305). Para Drucker existen tres tipos de negocios, el negocio
pequerio, el grande y el que se expande (y de hecho, Drucker establece que esta clasificacion puede
ser corta, incluyendo dos o tres clasificaciones mas), por lo tanto, se considera al negocio que se
expande a las PYMES que tendrén objetivos por direccion claros, que se adapten a la globalizacion
y a los cambios que se han generado en los ultimos diez afios en el seno de las sociedades
modernas y globalizadas, incluyendo los cambios relacionados con el desarrollo de las tecnologias
de la informacion y comunicacion como herramientas de efectividad y competitividad para la

gerencia modernas de empresas.

Mencionando otra de las problematicas relacionadas a la globalizacion y al tamafio de las
PYMES, es que por lo general, son negocios familiares, y a veces los cargos gerenciales estan
estrictamente reservados para la familia Gnicamente, que son parte del grupo de duefios de la
empresa, en algunas oportunidades ese familiar tiene los conocimientos para ejecutar un rol de
gerencia en la empresa, pero en otras oportunidades ese familiar no esta preparado para este rol, y
puede que fracase en el intento. En este caso, es importante descentralizar la gerencia en el seno de
la empresa, en las sociedades globalizadas, y en las PYMES modernas este paradigma tiene



solucion, colocando en cargos importantes a las figuras que asi lo merezcan desde el punto de vista
profesional, porque quizas esa empresa tenga un colaborador trabajando afios en esa organizacion,
que se conoce todos los procesos desde el inicio hasta el final, y que puede generar buenos avances
a la organizacion, en vez de colocar a “mi hermano Pedro como gerente”, solo porque es el
hermano del duefio, Ford Motors Company nunca ha dejado de pertenecer a la familia Ford, pero
esta empresa cuenta con gerentes realmente capacitados a nivel mundial y en cada una de sus
sucursales, y es una empresa transnacional exitosa en la actualidad, es decir, que para una PYMES,
colocar a “el hermano, el primo, la mama, o la abuela” como gerentes del negocio, es positivo para
el negocio si y solo si esa persona cuenta con experiencia y conocimientos para ejercer una
efectiva gerencia, de lo contrario, la empresa podria llegar a generar muchas pérdidas de tiempo, e
incluso, desmotivacion en empleados que quizas si estén preparados para asumir un rol gerencia,
por lo tanto, unas figuras son los duefios de la empresa, y otra figura es el gerente, y no
necesariamente deben ser el mismo para asegurar el éxito, si bien es cierto que el trabajo del
gerente, va a tener como mano derecha, al duefio de la empresa y viceversa. Por lo tanto, ser
gerente no es un cargo que se asigne a dedocracia, es un rol muy importante dentro de la empresa
que define el éxito o fracaso de la organizacion, y debe ser seleccionado con juicio objetivo y
efectivo. Para el desarrollo y éxito de una PYMES y su adaptacion a la globalizacion, es necesario
colocar a las personas adecuadas, en los cargos adecuados, especialmente, se debe seleccionar con
cuidado la figura que va a ejercer el rol gerencial.

La mayor problematica que existe en la actualidad, y a la cual todas las empresas se
enfrentan, quizas no es la globalizacion: el mayor de los problemas es el cambio que crece a una
rata muy alta, y realmente, esta es una problematica a la que se enfrentan son los gerentes de las
empresas, las PYMES deben zafarse de sus paradigmas y enfrentarse a las realidades de las
sociedades modernas, y el cambio, lleva consigo el crecimiento, y este ultimo exige a la gerencia
mas competitividad y actitudes efectivas. Los cambios globales, y el crecimiento de las PYMES
necesitan y exigen mas competitividad y competencias, diferentes y nuevas, mas retos para la
gerencia, requiere que esta misma entienda perfectamente cuéles son sus funciones dentro de la
organizacion. Por lo tanto, es muy importante que tanto el duefio de la empresa como el gerente,
estén claros en la direccion que quiere ir la empresa, y abordar los problemas en los cambios, el
crecimiento y la globalizacion, y acerca de cambiar las estructuras gerenciales, de ser necesario, asi

como también buscar mejorar el ambiente laboral dentro de la empresa, debido a que esto es un



factor de importancia para garantizar el éxito, la supervivencia y la competitividad de la
organizacion. La empresa competitiva, no necesariamente es la empresa mas grande, si no aquella
que se mantenga abierta a los cambios (y de adapte a ellos), manteniéndose en una constante

evolucion, crecimiento y adaptacion.

3. Las mejores practicas tecnologicas y gerenciales para garantizar la competitividad de las
PYMES en el mercado nacional e internacional.

La gerencia horizontal es una de las mejores practicas para garantizar el éxito y
competitividad en cualquier empresa, este tipo de gerencia presenta ventajas para el control de
gestion de la organizacion, en la mayoria de los caso, las PYMES por lo general cuentan con un
solo gerente, (y quizas, por el tamafio de las PYMES, sea conveniente contar un solo
administrador), esto simplifica el rol gerencial, afianza la comunicacion con los empleados, y
reduce cargos o capas de roles supervisores innecesarios, en una gerencia bajo una estructura
horizontal, las PYMES son el tipo de empresas que obtienen el méximo beneficio debido a que, no
pueden coexistir en una organizacion, varios roles gerenciales para una pequefia cantidad de
trabajadores. Este tipo de gerencia para las PYMES, simplifica la toma de decisiones, debido a que
en la gerencia horizontal, existe un trato directo con los trabajadores, esa sencillez, permite que la
decision solo pase a manos de la relacion empleado-gerente y no tenga que atravesar, por la figura
de un supervisor, por lo general los supervisores necesitan la aprobacion de los gerentes para poder
tomar decisiones, en el caso de las PYMES, esto podria ser un paso innecesario si inicialmente
solo existe un gerente, y se elimina la figura del supervisor. En una PYMES bajo una gerencia
horizontal, los empleados se van a sentir con mas posibilidades de participar con ideas a variados
problemas que se presenten, y podrian tomar determinado tipo de decisiones, especialmente las

gue son rutinarias, esto en consecuencia minimiza la burocracia en la organizacion.

La gerencia horizontal promueve o facilita la motivacion del personal, debido a que sienten
que se les toma en consideracion sus ideas, pensamientos y opiniones. La figura de un supervisor
que ejerza una figura fuerte de mando vertical, no es recomendada, ni en las PYMES, ni en ningun

tipo de empresas, es mejor considerar a los supervisores lideres y no jefes con gerencias verticales.



La gerencia horizontal promueve mas la formacién de grupos de trabajo, cuando a los empleados
se les asignan responsabilidades importantes en el seno de las PYMES, la motivacion se ve
favorecida, eliminar la figura de supervisor también minimiza costos en salarios innecesarios. Para
el caso de la mediana empresa, si requiere de mas gerentes, se recomienda ampliar la linea
gerencial en forma de pares, y no en forma de subordinados, es decir, generar el cargo de otro
gerente adicional sin recurrir a la figura de supervisor. La ventaja es, que para las PYMES es
mucho mas sencillo organizar e implementar la gerencia horizontal que para las transnacionales,
precisamente, porque es menos cantidad de empleados por liderar, y en consecuencia, menos

actividades por administrar.

Adicional, otra de las practicas gerenciales importantes para las PYMES es el analisis de las
actividades, todo gerente debe conocer y manejar exactamente cuéles son todas las actividades que
se ejecutan en el seno de la PYMES, suena como algo obvio, pero realmente las empresas tienen
que tener claro cudles son las actividades que se llevan a cabo para poder producir un producto o
brindar un servicio al cliente, una vez teniendo claro cuéles son esas actividades, las cuales incluso,
se pueden separar por departamento, se procede a la distribucion de responsabilidades. En
metodologia de la investigacion, se dice que se investiga lo que se conoce, en las empresas,

simbidticamente, un trabajador debe desempefiar una funcion si y solo si:

1) El trabajador conoce como ejecutar la actividad, tanto en la practica como en la
teoria, y la ejecuta eficazmente.

2) El trabajador, es tan bueno en lo que hace, que ha ensenado a otros a ejecutar la
actividad. Incluso ha hecho capacitaciones de esas actividades a empleados nuevos.

Para las empresas, pareceria muy obvio, pero el analisis de las actividades es una estrategia
gerencial importante, en una empresa, incluso las pequefias, existen variadas actividades, de
contabilidad, de finanzas, de comercializacion, ventas, etc., cada actividad es importante y debe ser
ejecutada por el personal adecuado. Se trabaja lo que se conoce: no se puede, asignar una actividad
a una persona que no sabe como hacerla. Por otro lado, adicional a las estrategias gerenciales de
competitividad para las PYMES anteriormente sefialadas, existe también la motivacion como
estrategia de la gerencia moderna, una de las principales funciones de un gerente, es idear las



condiciones requeridas de trabajo que permitan excitar el deseo de trabajar de las personas, y el
mantenimiento de un clima agradable de trabajo en las oficinas, que permitan al personal o
colaboradores, mantenerse con una actitud entusiasta ante las metas y los objetivos de la PYMES,
en un ambiente en el cual los empleados sean parte del éxito de la empresa y colaboren con el

proceso.

Por otro lado, para las PYMES, existen muchas herramientas de tecnologias de la
informacidn y la comunicacion importantes para garantizar el éxito y la competitividad, tanto en el
mercado nacional como el internacional, como por ejemplo las redes sociales digitales, la
tecnologia remota de la computacién en nube, las TICs tienen como una de sus principales
caracteristicas el factor de la innovacion, por lo tanto, promueven nuevas y mejores formas de
hacer las actividades de una empresa. En el seno de las empresas, especificamente en las PYMES,
las TICs rompen con muchas barreras y causan muchos avances y cambios importantes, como por
ejemplo que eliminan los limites del tiempo y el espacio (la tecnologia de nube permite el acceso
remoto a la informacion), de modo que asi el gerente este de viaje, puede ingresar y tener acceso a

la informacion incluso desde su teléfono celular.

Por lo general las PYMES tienen una sola ubicacion geogréafica, pero en caso de contar con
varias sucursales en determinados estados del pais, una empresa puede encontrarse conectada
mediante la tecnologia de nube, permitiendo que las diferentes sucursales pertenecientes a una
misma empresa trabajen en conjunto y no de forma aislada. El gerente, a través de las TICs como
herramientas de competitividad, puede tener acceso a la informacion de la empresa desde cualquier
lugar del mundo, y en cualquier momento. En consecuencia, y gracias a las herramientas de las
TICs las empresas de cualquier tamafio o naturaleza, ya no necesitan estar en un mismo lugar o
ubicacion geogréafica, y tampoco necesitan agruparse en una sola zona especifica, porque el acceso

a la informacién es completamente remoto, gracias a Internet y a las tecnologias de nubes.



La computacién en nube permite ofrecer servicios en red usando internet

4. La tecnologia de la informacion y la comunicacion como herramienta en la toma de
decisiones financieras de las Pequefias y Medianas Industrias (PYME).

Rosneyma Paredes en su tesis de la Universidad de Carabobo titulada ““La Tecnologia de
Informacién y Comunicacion como herramienta en la toma de decisiones financieras de la
pequefia y mediana industria (PYMI), del sector metalmecanico del Municipio Girardot Estado

Aragua)” (2015):

El uso de la tecnologia en las empresas hoy en dia es fundamental para lograr tener una
estabilidad en el mercado y ser rentables ademas de que practicamente sin el uso de
estas herramientas los procesos de las organizaciones serian mas complejos y el control
de la informacidn no seria el adecuado lo que representa un grave problema para el
desarrollo de las empresas. (p. 103)



En este mismo orden de ideas, las TICs son herramientas para las decisiones relacionadas a
la finanzas de las PYMES, pese a que uso se encuentra determinado por enfoques tecnoldgicos, las
ventajas que ofrecen o generan la implementacion de las TICs en los procesos de negocios de las
PYMES, permiten a las empresas contar con mayores niveles de informacion en el area de las
finanzas y de la economia de la empresa, esto permite agilizar las decisiones gerenciales en este

departamento.

Se considera relevante que las PYMES de Venezuela y de cualquier parte del mundo, este
consciente de que, el rol de la gerencia y de las TICs en las empresas, siempre va a ser un factor de
competitividad y de éxito, sin embargo, las empresas necesitan, primero, organizar sus analisis de
las decisiones, se entiende por toma de decisiones un proceso a través del cual se ejecutan
elecciones o selecciones entre variadas opciones para solucionar diferentes situaciones y en
variados contextos o situaciones, en las empresas, la toma de decisiones basicamente consiste en
elegir qué hacer ante determinado problema, esa decision, por lo general no tiene matices grises: es
acertada o equivocada, por esa razon, la toma de decisiones es un factor de competitividad, pero
también podria ser un factor de fracaso cuando el andlisis de la toma de decisiones no se encuentra
organizada en la empresa y conlleva a decisiones equivocadas, que podrian poner en riesgo, tanto

la competitividad como la supervivencia de la empresa en el mercado.

Para una empresa, la toma de decisiones podria ser incluso un proceso grupal, en el cual se
analizan mediante el razonamiento, la informacién y el conocimiento, una determinada situacion
actual, posteriormente, se puede realizar una lluvia de ideas grupal, y seguidamente, se selecciona
una solucion al problema, la toma de decisiones es una responsabilidad de la gerencia, sin
embargo, en la actualidad, con el nuevo surgimiento de la gerencia moderna y la gerencia
horizontal, cada dia se rompe méas este paradigma, y en las empresas, se involucran a los
empleados en el proceso de toma de decisiones, por lo tanto, tomar decisiones en las empresas es
un proceso muy comun. Existen dos tipos de decisiones, las no estructuradas y las estructuradas,
las primeras son fortuitas, eventuales, y ocurren no muy frecuentemente, y las estructuras con
decisiones comunes, y pueden incluso generarse en una empresa de forma diaria. Por ejemplo, en
las empresas de manufactura, las decisiones estructuradas son muy comunes en las areas de control

de calidad e inventarios, por ejemplo, en un almacén que se encargue de despachar repuestos de



vehiculos, en un dia de trabajo cualquiera, se agota de repente en el area de despacho la cantidad
de material indirecto, por lo general, los trabajadores estdn pendientes de los niveles de este
inventario y cercano a su area de trabajo, porque saben que, no pueden esperar a que el material se
acabe porque sencillamente se para la linea final y se afecta negativamente la productividad. Este
tipo de decisiones, proviene de un efectivo analisis de actividades, entre las cuales se clasifica la
reposicion del material indirecto como una actividad dentro del area operativa de esa linea final.

De modo que, para poder identificar efectivamente las decisiones estructuradas en una
empresa, se debe ejecutar un efectivo analisis de actividades. Sin embargo, las TICs pueden ser
una herramienta importante que faciliten ese proceso de toma de decisiones, tanto para las
estructuradas como las no estructuras, toda decision necesita informacion, las decisiones acertadas
siempre tienen un génesis en la informacion acertada, y eso es precisamente lo que hace a las TICs

una herramienta de vital importancia en el proceso de toma de decisiones.

La toma de decisiones es una parte fundamental del rol del gerente, ante toda decisién es
relevante que la gerencia minimice las posibilidades de incertidumbre, cuando el gerente no cuenta
con la informacién acertada, esto genera incomodidad y sensacion de error en el proceso de la
toma de decisiones y esta problematica es lo que las TICs erradican por completo, debido a que la
gerencia puede tener mediante estas mismas, la informacion adecuada en el momento oportuno.
Por lo tanto, se afirma que las TICs previenen las incertidumbres en los procesos de toma de
decisiones gerenciales por que permiten acceder a la informacion adecuada en el momento
adecuado. Para la gerencia horizontal, la toma de decisiones ya no se encuentra limitada a un rol
Unicamente gerencial, sino que también involucra al resto de los colaboradores o empleados de las
PYMES, y estos al mismo tiempo, se consideran responsables de algunas decisiones no
estructuradas importantes, y estructuradas como aportadores de ideas a la solucion de determinado
problema. Esto sin duda alguna, es una ventaja para la gerencia moderna. En consecuencia, se
considera que el proceso de toma de decisiones podria ocurrir en todos los niveles de una PYMES,
algunas de ellas se presentan de forma diaria otras son rutinarias, otras son fortuitas. EI proceso de
mejorar, todas esas decisiones rutinarias y no estructuradas que se presentan en una empresa, y que
algunas de ellas las toman los trabajadores, es una mejora macro si se implementan TICs, esto

podria ser un valor agregado global para la compafiia. En cualquiera de los casos, las decisiones



de alta calidad siempre van a necesitar informacion de altos niveles de calidad, y en el momento
acertado, para poder tomar una decision acertada, se requiere que la informacion sea precisa, clara,
tenga validez, es decir, sea confiable, al mismo tiempo la accesibilidad es importante (esto es un
factor en el cual las TICs influyen positivamente). Si la informacion no es confiable, la decision
tampoco lo es. Las tecnologias de la informacién y la comunicacidn son herramientas importantes
que garantizan el acceso a la informacion de forma oportuna, y que mejora significativamente la

toma de decisiones financieras en el seno de las PYMES.

Las PYMES, deben garantizar una blsqueda constante de TICs, sistemas de informacion,
procesos y procedimientos, herramientas e instrumentos, y técnicas que permitan a la gerencia ser
mas efectiva en el proceso de toma de decisiones financieras, ya que esto va a permitir garantizar
la competitividad y el éxito de la empresa en el mercado nacional e internacional, considerando la
participacion de las PYMES un sector importante en la economia de cualquier nacion. Por lo tanto,
como se ha mencionado en parrafos anteriores, y para garantizar el logro de las metas y los
objetivos de la empresa a mediano y largo plazo, se deben generar estrategias de negocios que
permitan incluir a las TICs como herramientas para la gerencia moderna de las PYMES, y eliminar
poco a poco, esa figura de jefe dictatorial, a irse sustituyendo, poco a poco por gerentes lideres y
emprendedores, capacitados para la labor gerencial, considerando esto, los trabajadores de la
empresa se van a sentir mucho mas motivados para lograr los objetivos de la organizacién, lo cual
promueve el éxito y el desarrollo organizacional. Se va a ampliar un poco mas acerca de la

motivacion en las PYMES en el proximo fragmento de esta investigacion.

En una PYMES, todos los trabajadores y los familiares de los duefios del negocio van a
querer ser gerentes, el asunto es que no todo el mundo tiene ni la capacidad, ni el conocimiento, ni
tampoco la inteligencia emocional requerida para asumir este rol tan importante en el seno de las
PYMES, y en el seno de cualquier empresa. Por lo tanto, los duefios de las PYMES deben ser muy
cuidadosos y selectivos a la hora de promover ascensos, especialmente entre familiares, es mucho
mejor, darle la oportunidad a un empleado capacitado y que conozca todo el negocio, que a un
familiar que no conoce nada sobre el funcionamiento de la empresa, y que a la final, no pueda

tomar decisiones acertadamente por desconocimiento.



5.

El rol del gerente es un cargo de relevancia en las PYMES

Importancia de la motivacion de los colaboradores como factor de gerencia para el
desarrollo de las PYMES de Venezuela.

La figura del jefe dictatorial es comun en la gerencia tradicional, hace un tiempo atras el
autor de esta investigacion estuvo en una PYMES en la cual, ninguno de los trabajadores le hacia
caso al gerente, y la razon era sencilla: este “gerente”, gritaba, insultaba, y trataba muy mal a sus
colaboradores, su realidad era que nadie le hacia caso, y que, en su afan indtil de recuperar el
respeto, colocaba a los trabajadores miles de amonestaciones que nunca firmaban, luego, hubo en
la empresa una época mala, en la cual se tuvo que hacer una reduccién de personal, la primera
persona que fue a la silla del despido, fue el gerente griton. Existe algo muy importante que se
debe manejar en las PYMES, y en cualquier empresa sin importar su tamario: es respeto por los
trabajadores. Los empleados son, seres humanos o individuos que realizan una labor dentro de la
empresa, y a cambio, obtienen un beneficio de forma monetaria, los quince y los Ultimos de cada
mes, no es el duefio de la empresa, en sencillamente, un trabajador de clase media que todos los
dias asiste a la organizacion para prestar sus servicios, todos los trabajadores merecen respeto, sin
importar cuanto sepan, ni qué cargo ocupen, desde la persona que atiende la vigilancia de la
empresa hasta la persona con mas titulos en la organizacion: todos los trabajadores deben ser
respetados y tratados, como lo son, seres humanos. En las sociedades capitalistas, el deseo de
producir quizds sea mas grande que la calidad de vida de las personas que conforman las

sociedades, en Latinoamérica hemos aprendido que los seres humanos también necesitan tener



tiempo con sus familiares, y si no tienen familiares, necesitan tiempo de descanso para disfrutar en
la actividad que deseen. De modo que, las personas son eso, seres humanos, tiene sentimientos, se
cansan, se enferman, puede que un dia se accidenten o les ocurra una eventualidad en el camino al
trabajo, un gerente efectivo, debe tomarse el tiempo de conocer a sus empleados, si no los aprende
a conocer como personas, como podria aprender a conocerlos como profesionales, no se trata de
perder tiempo en charlas sin relacion con el trabajo ni tampoco de forjar una relacién de amistad (o
de otro tipo), entre el gerente y los trabajadores, se trata de que sencillamente el gerente se tome el
tiempo de conocer a sus empleados, se trata de tratarlos con respeto, y de que a veces, pese a que
en las empresas se tiene un horario de trabajo, pueden ocurrir eventualidades que limiten la

asistencia del trabajador a la empresa.

Por lo tanto, la figura de jefe dictatorial debe romperse, se conoce que siempre deben existir
normas dentro de la empresa, pero las mentalidades cuadriculadas en la cual la empresa parezca
mas un régimen militar que lo que es, una empresa, realmente en la actualidad, ese paradigma ya
no funciona. Quizés funciono en la época de las guerras en Europa, pero en la actualidad ya no
corresponde con el estado del arte de las empresas, y mucho menos de las PYMES. Los duefios de
las empresas, deben romper con los paradigmas del siglo pasado, y delegar responsabilidades, bien
sea, entre los colaboradores o generando un ascenso para un nuevo gerente que se encuentre
capacitado para dicha labor. Es muy relevante para cualquier PYME que el duefio de la empresa
asuma un rol de liderazgo, que no necesariamente puede corresponder a la figura de gerente, se
puede asumir un rol que valla mucho mas alla del control, de las mentes cuadriculadas, y de las
normas estrictas, se basaria en un rol interpersonal y de gerencia basada en liderazgo, incluso,
puede ir preparando a un colaborador para que asuma un rol gerencial en uno o dos afios, sin
embargo, debe tener siempre el duefio y el gerente de las PYMES en mente, que los trabajadores
cuando no se sienten motivados en una empresa, parten a otra que les brinde mejores beneficios
econdmicos y mas motivacion. Esto es algo completamente normal, y es algo bueno tanto para el
trabajador como para la empresa, porque es la apertura a nuevas oportunidades, el trabajador una
vez (ue parte ya cuenta con una nueva oportunidad laboral, y la empresa, ahora tiene una vacante

abierta para contratar a alguien mejor que el antiguo trabajador.



La organizacion humana, no es un rol simple que tiene la gerencia, por el contrario, es una
funcion de la gerencia bastante complicada porque los seres humanos no son maquinas, son
individuos con sentimientos, y eso hace complejo el rol interpersonal del gerente moderno. Cuando
administramos maquinas es mucho mas sencillo por que las maquinas se mueven y se administran
como el gerente asi necesite, y no tiene que enfrentar una retroalimentacion, pero los seres
humanos, son mas complejos, tienen mentes que piensan, y emiten opiniones, juicios, y hablan, e
incluso, sienten y reaccionan si una situacion no les parece la méas adecuada o la méas acertada.
Algunos teoricos, no estan de acuerdo en denominar a los trabajadores “recursos humanos” debido
a que los recursos son consumibles, y las personas no se consumen, se prefiere referir a los seres
humanos como “talento humano”, es un asunto de terminologia del area de las relaciones humanas,
pero que define a las personas como seres capaces de tener talento, el cual es un aliado de la

soluciones.

Para la gerencia de las PYMES, la motivacién de los empleados es importante porque esta
demostrado tedricamente que las personas que trabajan motivadas realizan sus labores de forma
mas efectiva y productiva que aquellas que trabajan desmotivadas, una persona que asiste a la
empresa con una cara amargada, que pasa todas las horas laborales triste 0 de mal humor, como si
no quisiera estar alli, hara su trabajo “solo por cumplir”, o “por qué no queda otra opcién”, cuando
el origen de esa desmotivacion es una actitud de la persona (realmente, y esto hay que aceptarlo,
existen personas a las cuales no les gusta trabajar), en ese caso, se debe buscar hacer
retroalimentacién con el empleado y buscar el origen de su desmotivacion, si es algo que ha hecho
la empresa o el gerente de la PYME, o en su defecto el duefio, se debe recurrir a la técnica del face
to face, esta herramienta psicoldgica consiste en encarar al empleado y preguntar por lo ocurrido,
si el empleado habla mal de alguien o hace alusion a alguna actitud que hizo alguien las personas
deben ser encaradas y puestas de frente para el dialogo. No se trata de colocar al empleado en una
situacion incomoda, si no de buscar una solucion a su pesar, muchas veces, se podria lograr una
reconciliacion entre las partes con esta técnica, pero cuando el trabajador sufre de alguna
enfermedad psiquiatrica, debe remitirse a un especialista, esto solo lo puede hacer el departamento
de recursos humanos, o talento humano, quienes son los encargados de generar las mejores

soluciones a este tipo de problemas.



Desafortunadamente, muchas de las desmotivaciones de los empleados, se deben a cosas que
ha hecho (o dejado de hacer) la empresa, como por ejemplo, aplicacién de la gerencia vertical,
rotacion de personal sin previa capacitacion, desmejora de los beneficios extra de la ley, cambios
en el ambiente de trabajo que no le gustan a los trabajadores. Es relevante aclarar, que si bien es
cierto que en las empresas no se va a “ser felices” o a “estar de fiesta”, una empresa tampoco debe
convertirse en un ambiente hostil y amargado en el cual realmente nadie quiere estar. Los
trabajadores felices, logran mejores resultados que los infelices, para recuperar la motivacion del

personal, se recomienda lo siguiente:

1) Actividades sociales en la empresa, como celebracion de cumplearios.
2) Gerencia horizontal.

3) Ascensos justos, por meritocracia.

4) Incentivos, bonos, planes de aprendizaje y afines.

5) Botones, reconocimientos, plan de méritos a la excelencia.

6) Reconocimiento verbal y escrito a los trabajadores proactivos.
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La motivacién es un factor de éxito y competitividad en las PYMES




6. De los modelos de gerencia tradicional a los modelos de gerencia moderna en las PYMES
de Venezuela.

Una de las caracteristicas principales de la gerencia tradicional o vertical, es que las
instrucciones se imparten a los empleados desde arriba hacia abajo, en forma de organigrama y por
lo general la persona que se encuentra en el medio, es una secretaria o asistente administrativo,
quien es la figura encargada de enviar la informacion a los colaboradores, sin embargo, esta
caracteristica, tiene como desventaja una obstaculizacion de la comunicacion entre el gerente de la
empresa Yy los colaboradores, ya que en la gerencia vertical, las reuniones son muy poco frecuentes
(incluso, puede existir en la empresa una completa ausencia de reuniones). Por el contrario, en la
gerencia horizontal, la comunicacion del gerente es directamente con los empleados y
colaboradores, puede que aun asi exista la figura del asistente administrativo, pero dentro de sus
responsabilidades no se va a encontrar la distribucion de instrucciones al resto del personal, por lo
tanto, la gerencia moderna, esta fomentada realmente por la gerencia horizontal, por sus ventajas,
tanto desde la perspectiva de las relaciones humanas como por sus caracteristicas de innovacion.
La forma en la cual las PYMES organizan sus estructuras gerenciales, influye directamente en el
éxito organizacional (de forma positiva 0 negativa), porque la gerencia moderna efectiva tiene un
efecto directo en el crecimiento, desarrollo y evolucion de la organizacion. La gerencia influye en
la manera de interactuar con los clientes finales, la filosofia de la empresa, los objetivos y las
metas, el desarrollo del personal, el clima laboral, y la cultura de la empresa, para las PYMES, el
inicio siempre es con la gerencia vertical, porque son empresas familiares con Unicos duefios, sin
embargo, se podria considerar que la gerencia horizontal moderna es recomendable para cualquier
organizacion, sin importar su tamafo, las ventajas de la gerencia moderna horizontal son las
mismas tanto para las PYMES como para las grandes organizaciones, la gerencia horizontal
efectiva es un factor de competitividad para las PYMES tanto en el mercado nacional como el
internacional. Para las PYMES, la gerencia horizontal es importante por la poca necesidad de
figuras intermedias como el supervisor, que son cargos de liderazgo intermedio, lo que implica que
los gerentes tienen la responsabilidad de administrar las actividades del dia a dia, y la oportunidad
de interactuar de una forma mas directa e interpersonal con los clientes y con los colaboradores,
esto afianza, como se ha mencionado anteriormente, la comunicacion, la cantidad de empleados es

otro factor que se debe considerar, ya que los directivos se deben cuestionar hasta qué punto son



necesarios figuras de supervisores o gerentes intermedios, si la cantidad de trabajadores no pasa de
20 empleados. Las PYMES, son empresas pequefias y medianas, con caracteristicas familiares, y a
veces los empleados que trabajan muchos afios en ellas incluso son méas que empleados, amigos, 0
en algunos casos, la relacion de trabajo empleado-duefio es tan fuerte, que son considerados parte
de la familia, de modo que estamos en frente de un tipo de empresas que tienen la particularidad o
caracteristica de ser empresas intimas, con estilos de gerencia menos formales que en las
transnacionales, incluso a veces, es imposible la contratacion de figuras de liderazgo intermedias,
porgue la cantidad de trabajadores y la finanzas, podrian estar limitadas. Por estas caracteristicas
de relaciones interpersonales intimas que caracterizan a las PYMES, es que es recomendable la
implementacién de la gerencia moderna horizontal, dejando a un lado por completo, las estructuras

de gerencia verticales, ya que no son efectivas.

En el seno de las PYMES, para la motivacion de los empleados, la efectiva comunicacion e
innovacion, y los procesos de toma de decisiones eficaces, es importante la gerencia horizontal,
porgue de esa manera, los empleados se van a sentir participantes de los objetivos de la empresa, y
seran personas mas abiertas en expresar sus ideas para generar soluciones efectivas, si bien es
cierto que, la solucion de problemas es uno de los principales roles de la gerencia, no
necesariamente es una tarea que debe enfrentar solo, para eso cuenta con un equipo de trabajo que
lo soporte en la generacidn de soluciones, muchos de ellos experimentados en el funcionamiento
de la empresa y algunos con conocimientos teoricos acerca de las variadas situaciones que pueden
presentarse en la empresa. Por lo tanto, fomentar el trabajo en equipo es una de las ventajas de
competitividad de la gerencia horizontal, ya que promueve los debates, las lluvias de ideas
grupales, la innovacion, de modo que las empresas con una gerencia horizontal, son mucho méas

transparentes, interactivas e innovadoras que las empresas que tienen estructuras verticales.

Adicional, una de las caracteristicas principales de la gerencia horizontal, es precisamente la
gestion del trabajo en equipo, se ha demostrado tedricamente que los equipos de trabajo
multidisciplinares generan mejores resultados que los genios que trabajan en soledad, debido a que
los equipos de trabajo combinan las habilidades, destrezas y conocimientos de todo el personal que
conforma la organizacion para la generacion de resultados y el cumplimiento de objetivos en el

seno de la empresa. Sin embargo, para que pueda existir un trabajo en equipo efectivo, siempre



debe tener presencia y participacion el gerente, la gerencia moderna horizontal también esta
relacionada con la cultura organizacional, por esta razon, para las organizaciones, la gerencia
horizontal siempre bosqueja méas cambios que la vertical. Las tecnologias de la informacién y la
comunicacion tienen un papel muy relevante dentro de la gerencia moderna, ya que facilitan las
herramientas tecnoldgicas y la gestion requerida para dar paso a nuevos cambios, innovaciones, y
nuevas y mejores formas de hacer el trabajo y las actividades en el seno de las PYMES. En la
gerencia tradicional vertical las funciones o las instrucciones de trabajo se dividen por tareas, y en
la gerencia moderna horizontal se divide por procesos, esto ultimo permite realizar conexiones
entre las actividades y los objetivos de la empresa con las necesidades de los cliente, por esta
razén, es que se dice que la gerencia moderna horizontal es mucho mas efectiva que la vertical. Por
otro lado, en la gerencia tradicional vertical, la responsabilidad de los empleados es individual, en
cambio, en la gerencia moderna horizontal la responsabilidad es compartida, en la gerencia vertical
la figura del gerente es de control, direccion y medicién del logro de actividades, en cambio, en la
gerencia horizontal el gerente tiene un rol interpersonal de mentor, y de participante en la mejora
continua de la organizacion, lo que permite a su vez, mejorar la calidad de servicio al cliente, lo
cual también fomenta la competitividad y el éxito organizacional en los mercados nacionales e
internacionales. Peter Drucker, era un fiel creyente de que el objetivo principal de la empresa es
crear y satisfacer a un cliente final, y al mismo tiempo, crear mas clientes, decia que los mercados
no los crea Dios, ni la naturaleza ni las fuerzas econémicas, Drucker es claro en la definicion de
que los mercados y los clientes lo crean los hombres de negocios y el ejecutivo eficaz; establece
que lo que realmente determina que es la empresa, no es el productor si no el consumidor, es decir,
el cliente, lo que define a la empresa no es su nombre, su duefio, la sociedad actual, la competencia
o0 los mercados, lo que define a la empresa es la necesidad del cliente para comprar un producto o
un servicio. (Ducker, p. 76). Por lo tanto, la mirada del gerente no solo debe estar dentro de la
empresa, si no también afuera de esta misma, mirando a la PYMES de forma externa, es que se
pueden observar las variables y factores que deben ser mejorados por la organizacién, estudiando
el proceso final de la empresa, que es el momento en el cual el cliente compra o adquiere el
producto o el servicio que presta la organizacion a la sociedad. Monitorear la informacion que se
encuentra fuera de las paredes de las PYMES, el gerente podria darse cuenta de muchos aspectos
gue necesite mejorar en la empresa, y esto solo es posible bajo la gerencia moderna horizontal,

porque la gerencia tradicional vertical, se encuentra demasiado enfocada en lo que ocurre en la



empresa 0 en si los empleados cumplen el horario de trabajo o no, o cumplen con las tareas
rutinarias diarias o no: la gerencia moderna, estad basada en procesos y la gerencia vertical esta
basada en seguimiento, esto es un factor que podria diferencia en la PYMES el éxito o el fracaso,
el enfoque a la satisfaccion de las necesidades de los clientes finales, es lo que realmente determina

la competitividad de la empresa, y ese enfoque solo es posible con la gerencia moderna horizontal.

Por lo tanto, la gerencia moderna horizontal, debe enfocarse en el cliente, quien es el cliente,
por que consume 0 compra nuestros productos o servicios, en donde se encuentra ubicado y como
es su proceso de compra, que empleados 0 quien exactamente atiende al cliente, como se siente el
cliente con respecto al producto o servicio que ha comprado, si la empresa no tiene clara cuél es la
perspectiva del cliente y como satisfacerlo, esta destinada al fracaso. El cliente es el génesis de las
empresas, sin cliente, no hay ni negocio ni empresa, ni empleados, ni sueldos, ni gerentes, ni
propietarios, de modo que el ejecutivo moderno debe tener claro quiénes son sus clientes, y como
brindar un mejor servicio para el mismo, los clientes son los que pagan los salarios (incluyendo el

salario del gerente).

Problematica de la “desinformacién’ en la gerencia de las PYMES de Venezuela.

Es una realidad que los gerentes, manejan informacion diariamente, al igual que los
empleados, la informacién que manejan las figuras de liderazgo por lo general no son las mismas
que manejan los empleados, pero si bien es cierto, también manejan informacion en conjunto y
toman decisiones en base a estas, bien sean decisiones estructuradas, no estructuradas, o
semiestructuradas. Los gerentes, y los empleados, deben conocer como y cuando manejar la
informacion que se necesita para poder generar los cambios requeridos y obtener resultados
optimos deseados, como se mencion0 en el apartado anterior, el cliente de una empresa debe ser

prioridad, sin cliente no existe la empresa.

La desinformacion en una empresa, se presenta cuando la gerencia (duefios, u otros
empleados) necesitan la informacion bajo determinada circunstancia y no cuentan con ella, debido

a variadas razones:



1) Se les ha negado el acceso a la informacion por politicas de privacidad.
2) Se considera que la persona no tiene conocimiento para manipular esa informacion, por

lo tanto, no puede tomar decisiones efectivas en base a esta.

En las ciencias sociales, la desinformacion se encuentra mas relacionada con el proceso
mediante el cual se limita a una audiencia a determinado tipo de informacion, y se le niega el
acceso a esto, debido a que no se considera apta para las personas. Por ejemplo, en Corea del
Norte, el gobierno controla lo que la poblacion ve por television, controla la educacion, e incluso,
el estado es el ente que selecciona a que se va a dedicar determinado individuo, y de hecho, para
los Norcoreanos, es ilegal incluso comunicarse con extranjeros mediante cualquier forma,
necesitan un permiso para establecer comunicacion con otra persona fuera de esa region,
realmente, en el Norte de Corea, las personas se encuentran completamente aisladas tanto desde el
punto de vista de la informacion, como desde el punto de vista de la comunicacion, esta
desinformacion ha sido impuesta, por el estado, la desinformacidn se encuentra relacionada, en las
ciencias sociales, con modificar, ocultar o manipular la verdad, esto se genera de forma
intencionada. Se trata de una forma de silenciar la verdadera informacién para, generalmente,

manipular masas o audiencias en base a su ignorancia.

Una vez establecidos y diferenciado el concepto de desinformacion a nivel empresarial, y a
nivel del area de las ciencias sociales, para efectos de esta investigacion, se va a enfocar, en el
primer concepto, el que se encuentra basado en la desinformacién en las empresas. Sin embargo,
en ambas teorias, se coincide que la desinformacion es ausencia de informacion a determinada
audiencia, en el caso de las empresas, la desinformacion podria ser intencional o no intencional.
Un ejemplo de desinformacion intencional en una empresa, es cuando el gerente o los
administradores de la empresa generan politicas de privacidad en determinado tipo de informacion,
que permite eliminar el acceso a la manipulacién de informacidn sensitiva, esto es muy comin en
el area de contabilidad y finanzas, debido a que no todos los empleados tienen por qué conocer los
ingresos y los egresos de la empresa, esto por lo general es informacion sensitiva y confidencial.
Un ejemplo de desinformacion no intencional, es cuando por ejemplo un trabajador necesita tener

acceso a una determinada informacion pero en el momento no lo puede lograr debido a que no se



encuentra capacitado en los medios tecnoldgicos que necesita para poder acceder a esta misma. En
base a esto, la gerencia y los administradores deben tener en consideracion, las siguientes
premisas, al momento de administrar la informacion de la empresa, y los permisos de acceso a esta

misma:

1) Principio de exclusién: No todos los trabajadores estan capacitados para manejar o
decidir en base toda la informacion. EI manejo de la informacidn debe coincidir con las
decisiones que le corresponde tomar a determinado cargo.

2) Principio de confidencialidad: Existe determinado tipo de informacion que solo debe
ser manejada por un solo cargo, ejemplo, la informacion relacionada con la contabilidad
de la empresa, debe ser confidencial, y solo debe ser manejada por el gerente y el
licenciado de contabilidad de la empresa.

3) Principio de inclusion: Si un trabajador necesita informacion y no la tiene a la mano, no
va a poder tomar las decisiones correctas. Es importante ser celoso con la informacion,
pero al mismo tiempo, ser selectivo, negarle la informacion a un empleado que la
necesita, puede afectar negativamente la eficiencia de sus funciones. Existe una linea
muy delgada, entre la confidencialidad de la informacién, y convertirse en paranoicos de

la informacion, negdndole esta misma incluso a los que la necesitan para decidir.

La informacion es un recurso importante en las PYMES, y presenta el conocimiento real que
una persona podria transmitir, mediante datos veraces. Sin informacion, no existe conocimiento, y
sin conocimiento no existe progreso, y esto ocurre tanto en las naciones como en las empresas. Los
colaboradores y el gerente, tienen que contar con la informacion que necesitan en el momento que
la necesitan para poder tomar decisiones basados en sus conocimientos. Adicional, otro tipo de
desinformacion que se presenta en las empresas, y realmente es bastante negativa, es cuando la
gerencia maneja informacién sensitiva, no la comenta con el equipo de trabajo si no a un
colaborador, este trabajador se la comenta a otro trabajador y la informacion se convierte en un
rumor, la informacion podria estar relacionada sobre un determinado evento que compete al
conocimiento de los trabajadores pero no se les ha comunicado, porque presuntamente “es
confidencial” entonces la informacion se convierte en un chisme o rumor de pasillo, dice el dicho

que “pueblo chico, infierno grande”, para las PYMES, que son empresas pequefias 0 medianas, 1o



mejor es que la gerencia evite este tipo de desinformacion, y es evitable, haciendo reuniones con el
equipo de trabajo y comunicando de forma efectiva lo que se debe comunicar, especialmente si la
informacion compete a los trabajadores también, y no es “tan confidencial” como se piensa. Por lo
tanto, la gerencia tiene que estar al tanto de que los seres humanos se comunican entre ellos, y que
eso es inevitable, mantener un ambiente laboral lleno de misterios, secretos y chismes, no es
positivo para la empresa, como en cualquier relacion, es importante mantener una comunicacion
clara y efectiva con los trabajadores, y aprovechando el ambiente interpersonal de las PYMES, ser
lo més preciso y claro posible con los trabajadores, evitar esos ambientes llenos de misterio que
solo generan chismes e inquietud en los empleados de forma innecesaria. Entonces se pregunta la
gerencia, que informacion es importante para los empleados conocer, las respuestas son maltiples,
por ejemplo, los empleados tienen derecho a conocer los resultados de sus evaluaciones anuales (si
se les ejecutan), tiene derecho a estar informados sobre los resultados de los objetivos en los
cuales ellos colaboran a seguir, para los empleados, observar como los resultados se cumplen con
la colaboracion de ellos, es una forma de motivacion, y por lo general, se sienten bien al saberlo.
También tienen derecho moral, de estar al tanto, de cambios en sus puestos de trabajo, como por
ejemplo, rotaciones de personal, asignacion de nuevos empleados, cambio de responsabilidades o
cualquier cambio en la empresa que los afecte directamente, o acerca de futuros aumentos de sus

salarios.

Las principales herramientas para combatir la problematica de la desinformacion en la
gerencia de las PYMES en Venezuela, son la comunicacion efectiva y la implementacion de las
herramientas de las TICs. La segunda es un factor para originar la primera. Para las PYMES, la
gerencia debe aprovechar ese ambiente interpersonal, para generar una efectiva estrategia de
comunicacion organizacional, un ambiente en el cual las personas conversen y se comuniquen
acerca de los temas que afectan los objetivos de la empresa, pero que al mismo tiempo, también se
toquen temas del interés de los empleados, y estas reuniones se deben separar, entre reuniones de
mejora continua de procesos y reuniones de recursos humanos. En algunas empresas, estas
comunicaciones no se encuentran separadas, entonces las personas hablan sobre temas de salarios
en las reuniones de mejora continua de procesos y sobre resultados en las reuniones de recursos
humanos, las reuniones, deben organizarse por tema, y el lider de la reunién debe velar por que los

integrantes, no se salgan de la tematica, de lo contrario, tendremos puras reuniones burocraticas



gue solo van a hacer al gerente perder tiempo Util, y el tiempo, es otro de los recursos que el
gerente debe gestionar, es increible, pero existen trabajadores, que alargan esas reuniones para
perder tiempo de trabajo, es decir, hacen preguntas de forma voluntaria para alargar a propésito la
reunion y no retornar a la jornada laboral, a esto debe prestar atencion, el lider de la reunion. Para
la gerencia moderna, el tipo de comunicacion mas recomendada es la comunicacion horizontal, la
cual es aquella que se origina considerando a los participantes de ellas como pares, y la figura de
subordinado desaparece, esto permite a los trabajadores fomentar esas relaciones interpersonales
que se presentan generalmente en las PYMES, entonces la relacion gerente-colaboradores se
fomenta e incentiva. También, la gerencia debe poner a la disposicién de los empleados, los
medios tecnoldgicos necesarios para que los empleados puedan disponer, compartir, acceder o
manipular la informacion que necesitan para ejecutar sus funciones o labores diarias. Tambien es
recomendable, que la gerencia moderna de las PYMES, promuevan politicas de comunicacién en
el seno de la empresa, que permitan generar un clima de comunicacion positiva en el ambiente
laboral, disefiando planes de comunicacion adecuados a las necesidades de la empresa, y dentro de
esos planes pueden estar reuniones semanales y mensuales con los empleados, reuniones de mejora
continua, y las TICs son excelentes herramientas que fomentan la comunicacion en las empresas,

por lo tanto deben ser consideradas dentro de ese plan y politicas de comunicacion.

8. Problematica de la aplicacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion en la
gerencia de las PYMES.

Las PYMES, como se ha mencionado en parrafos anteriores, son empresas con
caracteristicas interpersonales muy intimas, compuestas generalmente por un Unico duefio que
usualmente es el gerente, sin embargo, precisamente esas caracteristicas interpersonales deben ser
aprovechadas por la gerencia para implementar estrategias de gestion efectivas para la
organizaciéon, como por ejemplo, la comunicacion horizontal, impulsar la motivacion de los
empleados, implementar una gerencia moderna horizontal, promover la direccion por objetivos,
una direccion un poco menos concentrada en el trabajador, y méas concentrada en los procesos de la
cadena de valor de la empresa. La gerencia de las PYMES, se recomienda que sea horizontal, y

estas caracteristicas familiares, interpersonales e intimas que las caracterizan son un aliado al



momento de la implementacion de este tipo de empresas, porque es probable, que parte de la
cultura horizontal ya se encuentre implementada y solo requiera de ciertos ajustes por parte del
gerente. Se considera que el rol gerencial, debe ser ocupado, en cualquier empresa, por la persona
adecuada, la que tiene los mejores conocimientos tedricos acerca de los procesos que se generan en
el seno de la PYMES, el primo del duefio Pedro Pablo, por mencionar un ejemplo, puede tener
muchas buenas iniciativas en ser gerente de la empresa, pero si no tiene la preparacién requerida,
puede tomar decisiones financieras equivocadas que podrian poner en riesgo las ganancias de la
PYMES, por lo tanto, el duefio de la empresa no necesariamente debe ser el gerente de la empresa,
es recomendable que siempre mantenga una comunicacion horizontal con todo el personal, desde
la persona que barre en la empresa hasta el gerente de esta misma. Los duefios de las empresas
siempre quieren ser participes de los procesos en su empresa, precisamente, porgue son los duefios,
sin embargo, necesariamente no toda la carga y las responsabilidades deben estar obligatoriamente
sobre sus espaldas, puede contratar, dentro de la misma cartera de colaboradores, uno que sea
preparado, que tenga liderazgo y experiencia en el negocio y que conozca muy bien tanto a los
empleados como a los clientes, y lo mas importante, que conozca los procesos que se ejecutan en
la PYMES para poder brindar productos y servicios a la cartera de clientes, ya que, como
mencionada Drucker, los mercados no surgen de la nada, los mercados los crean los directivos y

los gerentes estratégicos de las empresas.

Por otro lado, la motivacion debe ser un factor de éxito en la empresa, ya que muchos
teodricos coinciden en esto, como por ejemplo Drucker y Castells, de que la motivacion es lo que
mueve a las personas, sin motivacion, no existe energia ni innovacion en las empresas, es la
motivacion ese motor o generador de soluciones creativas, en las organizaciones se presentan
maultiples tipos de problemas, y la gerencia no necesariamente debe ser la Unica responsable de
solucionar esos problemas, para eso, de alguna manera cuenta con personal para brindarle soporte
en la solucién de problemas, se trata de generar una gerencia mas abierta a la participacion de los
empleados tanto en la toma de decisiones como en las soluciones a los problemas, de esta manera,
la carga de la gerencia es menos, se balancean las cargas dentro de la organizacion y se delegan
mas responsabilidades para los empleados, esto los motiva, porque se sienten participes de los

cambios, y no solo empleados que cumplen con un horario o con tareas repetitivas diarias, esto



aumenta dinamismo a las funciones de los colaboradores, y hace mas interesantes para ellos, el

cargo que desempefian.

Se encuentra claro de que, las personas no van a los trabajos a divertirse: pero tampoco
asisten a los trabajos para estar en ambientes hostiles, por lo tanto, la gerencia y la comunicacion
horizontal en el seno de las PYMES, permiten a los empleados sentirse mas felices al momento de
ir a sus trabajos, y no sienten que es una obligacion. El trabajo, no necesariamente debe ser una
fuente de infelicidad diaria de un individuo, por el contrario, los gerentes deben preocuparse por la
necesidad de que, en cualquier sociedad, el trabajo deberia ser para los individuos una fuente de
felicidad, y esto implica, preocuparse por los empleados por lo que son: seres humanos. Drucker es
claro en su posicion a las personas y a los colaboradores, para él la gerencia vertical es obsoleta
(incluso en su época, la consideraba obsoleta), y la gerencia horizontal moderna, es la antitesis.
Cada dia, la felicidad y la motivacién en los entornos laborales es cada vez mas estudiada, no se
trata de convertir las oficinas en una carpa de circo, pero si es importante que las personas se
sientan a gusto en sus jornadas laborales, que se sientan respetadas y que sus ideas de tomen en
consideracion para las toma de decisiones, en especial aquellas que se encuentran relacionadas
directamente con su trabajo, o que afectan, de forma indirecta, las labores que cumplen dentro de
la organizacién a cambio de un trabajo. Las personas, pasan muchas horas dentro de la jornada
laboral, aproximadamente ocho horas diarias, estamos hablando de posiblemente més de cuarenta
horas por semana, probablemente mucho mas tiempo de lo que un individuo dedica a su familia
semanalmente. Las personas que trabajan sintiéndose a gusto y contento con lo que hacen, son
mucho mas eficientes y productivas que aquellas que trabajan de forma desmotivada, que sienten
que ir al trabajo es una obligacion o responsabilidad, y no precisamente, una fuente de felicidad.
Tener trabajadores motivados, es importante para los resultados de una empresa. Existen empresas
que piensan que piensan que ningun trabajador es Gnico, que todos son absolutamente
reemplazables, si eso es cierto, pero cuando una persona deja la empresa por que renuncia, el
lograr obtener un nuevo empleado implica costos, por exdmenes médicos, costos de tiempo por
entrevistas, el proceso que toma seleccionar a un nuevo trabajador, posteriormente el tiempo que se
debe invertir para capacitarlo en sus nuevas funciones, todo eso implica tiempo que se invierte para
poder lograr contratar a una nueva persona. Si bien es cierto de que nadie es indispensable en una

empresa, cuando una persona renuncia, existen costos asociados a esa renuncia, que en un inicio y



en la mayoria de los casos son innecesarios, porque si la persona que esta renunciando, realiza su
trabajo de forma efectiva, la empresa pierde a un trabajador de confianza para posteriormente,
construir otra confianza con una persona diferente, considerando la naturaleza de las PYMES, que
tienen caracteristicas muy familiares e interpersonales, por lo tanto, para la gerencia debe ser
importante mantener a los trabajadores motivados dentro de sus funciones, y realizando sus
actividades de la forma mas efectiva y productiva posible, en pro de la empresa. Para la empresa
moderna, se generan en el seno de las sociedades globalizadas dos estatutos importantes: los
medios de innovacion, y las nuevas tecnologias de la informacidn y la comunicacion, siendo estas
ultimas herramientas de competitividad tanto para las PYMES como para las transnacionales,
habida cuenta de que por el hecho de ser empresas pequefias 0 medianas, esto no implica que sus
procesos deban ser manuales o engorrosos, por el contrario, les haria un poco mas facil el
escenario con respecto a las TICs por la cantidad limitada de personas y de finanzas. Por lo tanto,
nos encontramos en una sociedad globalizada que le exige a las empresas adaptaciones continuas,
y entre esos cambios y adaptaciones, se encuentran las TICs como factores de gerencia y
competitividad. Las empresas, al estilo y clasificacion de las PYMES, podrian establecer alianzas
estratégicas con otras PYMES, que les permitan la implementacion de las TICs de una forma mas
provechosa, una inversién en TICs compartida podria ser mas productiva que una inversion por
individual, en especial para las PYMES, que hoy en dia necesitan mas que nunca cuidar en que
bienes y servicios invierten y en cuales no. Sin embargo, las TICs siempre son una apuesta segura,

las alianzas entre PYMES, les permiten competir, en conjunto, con empresas mas grandes.

Por otro lado, los empleados, deben contar con los medios para poder acceder a la
informacion que necesitan con el objetivo de cumplir con sus tareas diarias de forma efectiva, pero
es admisible para el gerente, que el empleado no necesariamente debe tener acceso a toda la
informacidn de la empresa, si no Gnicamente a la que necesita y maneja de conformidad con su
cargo y sus funciones, desinformar al empleado es una forma de trucar el desarrollo de su
conocimiento, y lo que obstruye el desarrollo del conocimiento de los empleados, obstruye los
objetivos de la empresa, la problematica de la desinformacion debe abordarse mediante la
comunicacion horizontal. Unas de las principales herramientas de tecnologias de la informacion y
la comunicacion, son las tecnologias de las nubes que permiten al gerente tener un acceso remoto a

la informacidn, asi se encuentre de viaje, en las PYMES, es muy comin que los duefios de las



empresas se lleven trabajo desde la oficina a la casa, por lo tanto, esto es una ventaja porque no
necesariamente debe trasladar su computador de lugar, si no que sencillamente, mediante el uso de
internet y claves, la gerencia podria tener acceso a la informacion sin necesidad de movilizarse a la
oficina. Adicional, las redes sociales, también brindan ventajas competitivas a las PYMES, debido
a que son ampliamente usadas por todas las empresas y permiten incursionar a la PYMES en el
marketing digital, la sociedad Venezolana se considera asidua de usar las redes sociales digitales,
por lo tanto, esta presencia en las redes podria captar nuevos clientes o negocios. Las PYMES,
siempre deben tener un claro horizonte de que la satisfaccion del cliente es importante, por lo
tanto, es recomendable que la gerencia realice inspecciones del proceso de compra que realiza el
cliente en relacién al bien o servicio que brinda la empresa, de esta manera, y con la colaboracion
de los empleados, y el uso eficiente de las tecnologias de la informacion y la comunicacion,
podrian las PYMES generar estrategias de negocios y procesos para mejorar la satisfaccion del
cliente final. Los clientes, por lo tanto, deben ser una prioridad para la empresa, y eso es algo que
debe saber desde la persona que barre las oficinas, pasando por los trabajadores, incluyendo al
vigilante y hasta la gerencia. Los clientes son las personas que pagan por el producto, bien o
servicio que brinda la PYMES, sin clientes no hay mercado, y sin mercados no hay negocios, y sin
negocios no hay empresas, por lo tanto se debe manejar en la organizacion una filosofia en la que

el cliente sea lo mas importante.

Adicionalmente, otra de las funciones de la gerencia que debe tener en consideracion para
garantizar la competitividad de la PYMES, es el analisis de las actividades y las decisiones, y
alinear esto, con el uso efectivo de la informacion en la empresa. Es decir, cada cargo, debe tener
sus funciones, pero esto no debe ser una limitacion para que se fomente el trabajo en equipo, el
analisis de las actividades consiste en clasificar esas actividades y que toda la organizacion sepa y
maneje quien es responsable por esas actividades, sin embargo, por el hecho de que, determinada
persona ejerza un cargo, no implica que pueda trabajar en equipo con otras personas. El trabajo en
equipo es una estrategia gerencial importante que permite generar mejores logros que aislando a
los trabajadores en celdas: se trata de una gerencia horizontal, en la cual todos puedan trabajar en
equipo, pese a que cada uno tenga sus responsabilidades, se trata de enfocar el trabajo en los
procesos y no en celdas o responsabilidades individuales, una gerencia horizontal en la cual el

control y la medicién se encuentre enfocada en la mejora continua de procesos, y no en las



personas 0 en la busqueda de culpables, es un enfoque en las soluciones y no en las tareas

rutinarias puntuales.

Nos encontramos en una era en la cual, la informacién es un recurso valioso que debe ser
salvaguardado y protegido, la globalizacion ha cambiado por completo nuestras formas de hacer
negocios, incluso, estamos presenciando cambios en la sociedad, ya en la actualidad, se habla de
las sociedades del conocimiento. Ahora, las tecnologias de la informacién y la comunicacion se
han convertido en herramientas de la gerencia moderna, no solo para las transnacionales sino
también para las PYMES, las cuales son empresas que se consideran importante en cualquier
aparato econdmico por que satisface, al igual que las transnacionales, mercados importantes.
Estamos presenciando en la actualidad sociedades en red, sociedades modernas, y sociedades de la
informacidn, siendo estas Ultimas, aquellas en las cuales las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, promueven y facilitan el uso efectivo de la informacién, conformando una parte
esencial de las organizaciones modernas. Las TICs han evolucionado las formas de hacer negocios
en las trasnacionales y en las grandes empresas, las PYMES, deberian aprender de sus
competidores que se han adaptado al cambio y hacer alianzas estratégicas y sociedades en red que
les permitan afianzar su participacion en el mercado tanto nacional como internacional, las TICs
con las herramientas de la gerencia que las PYMES necesitaban desde hacia mucho tiempo, la
tecnologia es uno de los principales medios de las PYMES para ser mas productivos y propiciar el

desarrollo de las naciones.

Para la gerencia efectiva de las PYMES en Venezuela, es relevante que la gerencia tenga
caracteristicas tacticas y estratégicas, y menos operativas, los trabajadores, empleados o
colaboradores, realizan las operaciones del dia a dia, muchas de ellas actividades repetitivas, y son
los que conocen, mejor que nadie en la empresa, sus respectivas funciones, respetar el trabajo de
los empleados debe ser una premisa de relevancia para la gerencia, asi como el gerente es
conocedor de lo que ejecuta, que son las estrategias para la toma de decisiones y generar resultados
optimos a la empresa, los colaboradores generalmente conocen sus funciones y sus operaciones, y
sus opiniones deben ser respetadas, sin embargo, el gerente en una empresa equivale al capitan de

un barco o el piloto de un avidn, es el que determina el rumbo y el éxito de la empresa. Esperemos



gue en las sociedades presentes y futuras en Venezuela, tengamos mas gerentes efectivos y lideres,
y menos jefes autoritarios o dictatoriales.

CONCLUSIONES



A continuacién se exponen las conclusiones correspondientes a esta investigacion, las cuales

se encuentran sustentadas en los hallazgos teoéricos. Estas conclusiones son las siguientes:

1.

2.

En esta investigacion se comprob6 teéricamente que las PYMES juegan un rol fundamental
en la economia de Venezuela, y esta afirmacion data de la época de la revolucion industrial
en Venezuela con el surgimiento del petroleo, en la llamada “época del oro negro” en la
nacion, muchos inversionistas fijaron sus ojos en el pais con objetivos econémicos, y
emprendedores Venezolanos también se unieron a este fendmeno econémico, dando origen
a las principales PYMES, algunas de ellas aun se encuentran operativas en el pais. Las
PYMES, representan mas del cincuenta por ciento de la produccion nacional, incluyendo
rubros como por ejemplo el sector metalmecanico y la manufactura, y el sector comercial, y
este tipo de empresas, genera fuentes de empleo en los paises, sin embargo, también
forman parte de un mercado nacional e internacional, y en consecuencia, también se

encuentran compitiendo.

Se infiere que las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion son herramientas que
permiten facilitar y agilizar los cambios que requieren ejecutar las PYMES en la actualidad
con el objetivo de ser competitivos en el seno del mercado nacional Venezolano, y se
consideran herramientas que generan valor agregado en las PYMES, en consecuencia, se
considera relevante implementar las TICs en todos los procesos de este tipo de empresas, y
realmente, en cualquier organizacion, esto va a mejorar la motivacion de los empleados y la
satisfaccion de los clientes finales. Las PYMES son organizaciones de caracter familiar,
con cantidades de trabajadores, y finanzas limitadas, sin embargo, ser una empresa pequefia
0 mediana no quiere decir que la organizacion deba perder tiempo ejecutando tareas
manuales, que bien pudieran ser sustituidas por actividades mas automatizadas mediante la

implementacion de TICs en el seno de la empresa.

En esta investigacion se comprob6 tedricamente que para la cadena de valor de una
empresa, el creciente uso y manejo de las Tecnologias de la Informaciéon y la

Comunicacion como herramientas de competitividad, existe también una relevante y



creciente relevancia por el manejo del conocimiento, el cual es uno de los pilares
fundamentales en el uso de las herramientas de TICs. Se trata de una transformacion desde

el obrero de actividades rutinarias hacia el trabajador del conocimiento.

En esta investigacion se demostro teéricamente que las TICs son una de las herramientas
mas efectivas de la gerencia moderna en el seno de las PYMES, por que promueven la
satisfaccion de los clientes y suprimen actividades sin valor agregado, y en consecuencia,
incrementa la productividad y competitividad de las PYMES.

Se deja establecido tedricamente que las redes sociales digitales, los emails, las tecnologias
de nubes y lo sistemas de informacion, son solo algunas de las importantes herramientas
que ofrece internet para la gerencia. Algunas de estas herramientas son gratuitas, otras son
paquetes que deben ser comprados por las empresas, en ambos casos ofrecen ventajas para
las organizaciones y para la gerencia, debido a que agilizan los procesos productivos, de
comercializacion, e incluso, en la actualidad, existen también sistemas de informacion para
mejorar la informacion relacionada a la contabilidad de la empresa, como por ejemplo
Microsoft GP. Se deja sentado como realidad objetiva que las herramientas de internet
favorecen en desarrollo de las PYMES y el control de los mercados en las sociedades

sometidas a un proceso de globalizacion.

Se demostro tedricamente que la tecnologia de Nube, es una de las méas usadas en la
actualidad, y ofrece ventajas competitivas a las PYMES debido a que permiten el acceso y
proteccion de la informacion desde cualquier lugar del mundo. Por lo tanto, los gerentes de
las PYMES, pueden tener acceso a la informacion de forma remota, sin la necesidad de
trasladarse a la oficina, ya que la informacion se encuentra almacenada en internet y no

especificamente del disco duro de una computadora especifica.

En esta investigacion, se determind teéricamente que la estrategia gerencial de la empresa
conjunta, o en inglés joint ventures, permite a las PYMES realizar alianzas estratégicas con
otras organizaciones, esto permite controlar los precios de los productos o servicios,

producir nuevos productos, servir una cartera de clientes en comun, realizar inversiones en



10.

11.

TICs en conjunto y propiciar una competitividad conjunta entre las PYMES miembros de la

alianza.

La gerencia horizontal es mas efectiva que la gerencia vertical, debido a que fomenta el
trabajo en equipo, la comunicacion gerente-colaboradores, la motivacion de los
trabajadores y la innovacion. Se demostrd tedricamente que la gerencia horizontal es
efectiva para la toma de decisiones en el seno de las PYMES. La gerencia vertical se basa
en funciones e instrucciones, las cuales son giradas mediante una secretaria, pero la
gerencia horizontal, elimina esa barrera y facilita el intercambio de ideas colaborador-

gerente, lo que mejora las relaciones humanas en las PYMES.

Se demostro tedricamente, que sin importar el tamafio de una empresa (bien sea grande,
pequeiia 0 mediana), las organizaciones deben realizar analisis de actividades, de esta
manera, y conociendo las funciones de cada colaborador, también puede realizarse la
distribucion de los objetivos y de los controles de acceso a la informacion, desde la
perspectiva del proceso que se ejecuta en las PYMES.

Esta investigacion demostré que en las PYMES se toman decisiones que podrian ser
grupales, y con bases en la informacién y el conocimiento humano, que por las
caracteristicas de las PYMES (familiares e interpersonales), se puede fomentar de una
manera eficiente la generacion de reuniones en las cuales se ejecuten lluvias de ideas para
solucionar problemas, dinamicas de grupo que fomenten las relaciones humanas e
interpersonales, este tipo de actividades debe ser liderado por el gerente de la empresa; la
motivacion de los empleados puede ser impulsada mediante actividades sociales en la
empresa, como celebracion de cumpleafios, gerencia horizontal, ascensos justos, por
meritocracia y no a dedocracia, incentivos, bonos, planes de aprendizaje y afines, botones,
reconocimientos, plan de méritos a la excelencia, reconocimiento verbal y escrito a los

trabajadores proactivos.

Se pudiera sostener, como se ha mencionado anteriormente, que los clientes son el génesis
de las empresas, que los mercados los crean los directivos de las organizaciones, y que el
cliente debe ser importante para todos los trabajadores que operan en las PYMES, desde la



persona que barre hasta el duefio de la empresa, por lo tanto, la satisfaccion de los clientes
debe ser una prioridad para las PYMES.

12. Se evidencio tedricamente que existen dos perspectivas relacionadas a la “desinformacion”,
una desde el punto de vista social, y otro desde la visidon organizacional, en ambos casos,
representa la ausencia o carencia de la informacion cuando es necesitada. En una PYMES,
el manejo, uso y dominio de la informacion debe coincidir con las decisiones que le
corresponde tomar a determinado cargo. Si un trabajador necesita informacion y no la tiene
a la mano, no va a poder tomar las decisiones correctas, el mismo fendmeno ocurre con la
gerencia, debido a que los gerentes deben conocer la importancia y los roles de la

informacion en el seno de la empresa que dirigen.

13. Se pudiera concluir que las PYMES son un eslabon importante en la economia Venezolana,
y que las TICs son herramientas que aumentan su competitividad en los mercados
nacionales e internacionales, y la gerencia moderna tiene un rol estratégico y tactico que

debe aplicar en la cadena de valor para cumplir con los objetivos trazados.

RECOMENDACIONES

Los hallazgos teoricos identificados en esta investigacion, han logrado generar las siguientes

recomendaciones que podrian ser consideradas para presentes o futuras investigaciones:



Se recomienda tomar en cuenta este trabajo de investigacion, relacionado a la problematica
de la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la gerencia de las
PYMES, siendo las TICs una herramienta de competitividad, pues se ha desarrollado y explicado
el uso de estas mismas en el seno de las PYMES, y que generan beneficios relacionados a la
satisfaccion de los clientes, a la gerencia moderna, y al uso de la informacion como un recurso

relevante de la empresa.

En esta investigacion, se hace especial énfasis en la motivacion de los empleados como un
factor de competitividad organizacional, debido a que los trabajadores que realizan sus labores con
gusto generan mejores resultados que aquellas personas que trabajan molestos o bajo una
sensacion de malestar general generado por ambientes hostiles de trabajo, o relaciones humanas
deficientes en las areas de trabajo. Se recomienda que la gerencia propicie ambientes de trabajo en
las cuales se fomenten valores como el respeto, la participacion, la comunicacién eficaz, la
innovacion y la generacion de ideas. Se recomienda que la gerencia de las PYMES sea horizontal,
precisamente porque esta misma fomenta las buenas relaciones interpersonales entre los gerentes y
los trabajadores, y en consecuencia, mejora la motivacion y el clima en los ambientes de trabajo,
esto es debido a que las personas no son maguinas, son seres con personalidad, sentimientos y
control y dominio personal, de modo que no las podemos programar para que actlien de una u otra
manera, sin embargo el gerente, en su rol estratégico, si puede influir de forma tactica en sus
modos de ejecutar el trabajo propiciando o apoyando actividades que fomenten su motivacién
durante la jornada laboral. Se infiere que, incluso aquellas variables dificiles de controlar como el
comportamiento humano, son realmente controlables mediante efectivas estrategias gerenciales, de
modo que para la gerencia, las variables fuera de control o que no dependen de esta, realmente son

una utopia.

Adicionalmente, se recomienda que en el seno de las PYMES, existan alianzas con otras
organizaciones que permitan enfrentar y subsistir en un mercado tan agil y cambiante como el
actual, estas estrategias podrian garantizar la estabilidad del negocio tanto en los mercados
nacionales como internacionales. Incluso, la inversiéon en TICs podria ser parte de esas alianzas,

asumiendo costos en conjunto y, por lo tanto, ventajas competitivas en conjunto, Castells insiste en



que, realmente estamos en una era en la cual las sociedades ya se encuentran, debido al fendmeno
de la globalizacion, en redes y no independientes las unas de las otras, por lo tanto, las alianzas son

solo un modo mas, de operar en red.

Se considera un aspecto muy importante para las PYMES, considerar la informacion como
un recurso sobre el cual se toman decisiones, por lo tanto, la gerencia debe facilitar a los
colaboradores herramientas tecnoldgicas como los emails, las tecnologias de nubes y sistemas de
informacidén que permitan a los colaboradores contar con la informacién que necesitan en el
momento que la necesitan, y manejarla y usarla de forma eficaz y efectiva. Con la tecnologia de
nube, incluso se fomenta la seguridad de la informacion, y su salvaguarda, adicional a que
mediante esta se puede tener acceso a la informacion desde cualquier lugar del mundo por que

funciona mediante internet, y no mediante una maquina especifica.

Se recomienda que la gerencia preste especial atencion en la perspectiva y la satisfaccion de
los clientes finales, debido a que, son los que mantienen la cadena de valor de la empresa
funcionando, con el dinero de ellos, se pagan los salarios, el mantenimiento de maquinas, las
inversiones en tecnologia, la generacion de nuevos productos, los planes de capacitacion entre
otros insumos y recursos que se necesitan para el funcionamiento efectivo de la empresa, y de sus
objetivos de generar bienes y servicios de alta calidad. Se recomienda que, la gerencia de las
PYMES sostenga una comunicacion directa e interpersonal con los clientes, y que al mismo
tiempo, se maneje en toda la organizacién de que los clientes son prioridad. Adicional, se
recomienda que, la gerencia fomente efectivos planes y politicas de comunicacion horizontal, que
permitan mantener a los empleados informados, y que al mismo tiempo, cuenten con la
informacidn que necesitan en el momento que la necesitan para tomar decisiones, se entiende que
la toma de decisiones es una facultad propia del rol gerencial, sin embargo, algunos cargos
operativos también toman decisiones de forma rutinaria o diaria, por lo general son decisiones
sencillas, no obstante, que al igual que el gerente, se recomienda que tomen decisiones informadas.

De modo que, la informacién es la base de la toma de decisiones efectiva.

Se recomienda, la implementacion efectiva de las Tecnologias de la Informacién y la

Comunicacion, en todos los procesos de la organizacion, procesos de compra, de venta,



facturacion, administracion, procesos de manufactura de los productos y servicios y las areas o
departamentos que conforman la organizacion. Se considera que las TICs son importantes
herramientas para el gerente efectivo de las PYMES, y estos mismos deben ser estratégicos al
momento de decidir en cuales tecnologias invertir, debido a que, la tecnologia mas adecuada para
la empresa no es precisamente la mas costosa, si no la que mas se adecue a los procesos que se
desarrollan en la organizacién, de esta manera, se generaran actividades de valor agregado, y se
facilitara la toma de decisiones en todos los niveles, al mismo tiempo de que se va a fomentar y
propiciar las comunicaciones efectivas, y a minimizar, la desinformacion inoportuna, también
genera beneficios relevantes para la multiplicacion y transmision del conocimiento humano debido
a que el acceso a la informacidn se mejora o agiliza. En consecuencia, estamos en una actualidad
globalizada en la cual tanto las empresas grandes como las PYMES, deben adaptarse a los
cambios, para poder competir efectivamente y garantizar su presencia presente y futura en el

mercado nacional.

En base a lo establecido a nivel tedrico en esta investigacion, se recomienda que el gerente
efectivo moderno aproveche las caracteristicas interpersonales de las PYMES (formada por
familiares, y empleados de muchos afios que eventualmente ya son considerados amigos o parte de
la familia), para fomentar el trabajo en equipo, la participacion en la generacion de ideas, y
dinamicas y actividades grupales que favorezcan la mejora continua, y la generacion de resultados

efectivos.

Las PYMES representan un sector importante en la economia Venezolana, sin embargo
estamos en una era en la cual el tamafio de una empresa lo define también, la grandeza de sus
metas y objetivos, la implementacion efectiva de las TICs, y el conocimiento del gerente efectivo

moderno, sumado a la calidad del talento humano de los colaboradores.
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