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En el presente documento se aborda el avance en las tecnologfas de la informacién y comunicacién (t1c),
las cuales han abierto un proceso de cambios en el dmbito politico, cultural, social y econdémico, dando paso
a la sociedad de la informacién. Se aborda la Submatriz de Andlisis de la Difusién y el Aprovechamiento
de la Informacién y el Conocimiento (sapa) expuesta en el Manual de Lisboa, publicado en febrero de
2006, donde se presentan cuatro actores: empresas, hogares, gobierno y otras instituciones por lo que, el
presente articulo desarrollard el actor Empresa con la exposicién del tema E/ acceso y uso de las tecnologias de
informacién y comunicacion por la empresa: el caso de la banca en México. Se realizé un andlisis bibliografico
a partir del Manual de Lisboa, asi como la revisién de diversos documentos y bases de datos relacionados
con el tema, el cual se inicié con el estudio de los capitulos 1y 4 (acceso y uso de las TIC en las empresas).
Se desarrollaron dos lineas de andlisis: por un lado se revisé la relacidn de los indicadores propuestos en este
manual y su relacién con las actividades desarrolladas por las empresas; posteriormente, se revisé la repercu-
sién del e-Commerce y e-Business. Por dltimo, se vincularon estos conceptos con los servicios ofrecidos por
la banca y su evolucién a partir de la introduccién de las Tic. Finalmente, se identificé que la empresa es la
mds comun y constante actividad organizada por el ser humano e involucra un conjunto de trabajo diario,

labor comuin, esfuerzo personal o colectivo e inversiones para lograr un fin.
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This paper deals with the advancement in information and communications technologies (1ct), which opened a pro-
cess of change in the political, cultural, social and economic context, giving way to Information Society. It addresses
the Submatrix for the Analysis of Dissemination and Use of Information and Knowledge (sapa) outlined in the Lisbon
Manual, published in February 2006, which features four acting bodies: companies, households, government and
other institutions. This article will develop the company counterpart with the presentation of the topic: Access and
use of information and communication technologies by companies: the case of banking in Mexico. We performed a
literature search, starting from the Lisbon Manual and reviewed various documents and databases related to the topic
in question, which began with the study of Chapters 1 and 4 (access to and use of 1CT in companies). Two lines of
analysis were developed: first the list of indicators proposed in this manual was reviewed as well as its relation to the
activities of companies; subsequently the impact of e-Commerce and e-Business was reviewed. Finally, these concepts
were linked with services offered by banks and their evolution since the introduction of 1cT. Finally, it was identified

that the company is the most common and constant activity organized by human beings and involves a set of daily

work, common work, personal or collective effort and investments to achieve an end.

Keyworps: Business, 1cT, banking, information technology in banking, crm, Information Society

Introduccion

a evolucion en el campo de las tecnologias de

la informacion y las comunicaciones (Tic) ha

abierto un proceso de profundos cambios po-
liticos, sociales, culturales y econoémicos. La marcha de
este proceso nos conduce hacia la denominada “socie-
dad de la informacion”, que ha despertado un gran inte-
rés en todos los grupos sociales, politicos, periodisticos,
empresariales y académicos, es por ello que surge la
necesidad de contar con informacion reciente, confiable
y oportuna sobre la forma como este fenomeno afecta
tanto en el trabajo como en la vida diaria.

Un paso importante en esa direccion es homogeneizar
los criterios y los métodos empleados en América Latina
para la recoleccion de informacion y en la construccion
de indicadores, apoyados en las recomendaciones del
Manual de Lisboa', que es un documento elaborado

' Manual de Lisboa [en linea]: pautas para la interpretacién de
los datos estadisticos disponibles y la construccion de indi-
cadores referidos a la transicién de Iberoamérica hacia la so-
ciedad de la informacidn, p. 4. <http://www.conacyt.gob.sv/
Indicadores%20Sector%20Academcio/manual_lisboa.pdf>

por la Red de Indicadores de Ciencia y Tecnologia
(RiCYT) e instituciones como UNESCO, OCDE, la Unién Eu-
ropea, la CEPAL, el Programa ORBICOM, EUROSTAT, OSILAC/
CEPAL, CYTED, OEl, Regulatel, entre otras. Resulta necesa-
rio destacar que este manual busca ser una herramienta
de referencia para el andlisis de las distintas medicio-
nes y metodologias existentes sobre la sociedad de la
informacion. Asi, su objetivo principal es brindar a los
usuarios indicadores para una mejor comprension de la
sociedad de la informacion, a través de la combinacion
y complementacioén de los distintos avances que se han
venido produciendo en esta materia.

En el presente andlisis se tomd como punto de partida el
contenido del Manual de Lisboa, especificamente el ca-
pitulo denominado “Acceso y uso de las Tic aplicado a la
empresa”. La propuesta que se presenta a continuacion
pretende contribuir de manera integral a las siguientes
cuestiones: qué, quién y como medir a la sociedad de
la informacion desde la perspectiva de las empresas y
particularmente la actividad bancaria, mencionando un
conjunto de recomendaciones para la interpretacion y
andlisis de los indicadores que se apliquen.
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Metodologia

Para la elaboracion del presente documento se reali-
z6 un analisis bibliografico basado en la propuesta del
Manual de Lisboa, ademas se elaboro trabajo de gabi-
nete e investigacion documental en diversas bases de
datos especializadas sobre el tema.

Asimismo, se reviso el capitulo 1 “La medicién del desa-
rrollo de la sociedad de la informacion y el conocimiento”
y el capitulo 4 “Acceso y uso de las TiC en las empresas”
desarrollando dos lineas de analisis, por un lado, la re-
lacién de los indicadores propuestos por el Manual de
Lisboa y por el otro, su relacion con las actividades de
las empresas incluyendo el e-Commerce y e-Business.
Por ultimo, se vincularon estos conceptos con los servi-
cios ofrecidos por la banca en México y cémo han evolu-
cionado a partir de la introduccion de las TiC.

La empresa

Una de las definiciones de la empresa indica que es
la actividad mas comun organizada por el ser huma-
no, involucra un conjunto de trabajo diario, esfuerzo
personal o colectivo e inversiones para lograr un fin
determinado. La empresa es el organismo formado por
personas y bienes materiales para dar satisfacciones a
su clientela, definiéndose como:
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“Entidad que mediante la organizacién de elementos
humanos, materiales, técnicos y financieros proporcio-
na bienes o servicios a cambio de un precio que le
permite la reposicion de los recursos empleados y la
consecucién de unos objetivos determinados”.?

Para Idalberto Chiavenato®, la empresa “es una organiza-
cion social que utiliza una gran variedad de recursos para
alcanzar determinados objetivos”. Por su parte, Thompson
menciona que “es una organizacion social por ser una aso-
ciacién de personas para la explotacion de un negocio y
que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser el
lucro o la atencion de una necesidad social”. 4

En este sentido, se entiende que los principales ele-
mentos que componen la estructura basica de una
empresa son: la entidad, los elementos humanos, las
aspiraciones, las realizaciones, los bienes materiales,
la capacidad técnica, la capacidad financiera, la pro-
duccion, la transformacion y/o prestacion de servicios
y la satisfaccion de necesidades y deseos.

2 Garcia DEL Junco, Julio, CasaNuEva, Cristobal. Técnicas de
gestién empresarial, p. 3.

8 CHIAVENATO, Idalberto. Iniciacién a la organizacidn y técnica
comercial. México: Mc Graw-Hill, 1993. 84 p.

4 THomPsON, Ivan. Conozca cudl es el “concepto de empresa”y
el cémo aplicarlo en una empresa u organizacién... [en lineal.
PromonegocioS.net. <http://www.promonegocios.net/empre-

sa/concepto-empresahtm/>
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Existen varios tipos de empresas y se pueden clasificar
por: 1) sector y actividad econdmica, 2) segun el tama-
fio, 3) tipo de capital, 4) actividad a la que se dedica, 5)
destino de los beneficios y 6) constitucion juridica. A con-
tinuacion se describen las caracteristicas de cada una:

1. Sector y actividad economica

a. Empresas del sector primario: conocido
también como extractivo, debido a que el
elemento basico de la actividad se obtie-
ne directamente de la naturaleza: agricul-
tura, ganaderia, caza, pesca, extraccion
de aridos, agua, minerales, petrdleo, ener-
gia edlica, etcétera.

b. Empresas del sector secundario o indus-
trial: las que realizan algun proceso de trans-
formacion de la materia prima. Abarca acti-
vidades tan diversas como la construccion,
la dptica, la maderera, la textil, entre otras.

c. Empresas del sector terciario o de ser-
vicios: son las empresas cuyo principal
elemento es la capacidad humana para
realizar trabajos fisicos o intelectuales.
Comprende también una gran variedad de
empresas, como las de transporte, ban-
cos, comercio, seguros, hoteleria, aseso-
rias, educacion, restaurantes, etcétera.

Regularmente los tres tipos de empresas que predo-
minan en el sector de actividad son los mencionados
anteriormente; sin embargo, en la actualidad y debido
al advenimiento de la sociedad de la informacion y del
conocimiento, hay corrientes que estan proponiendo
un cuarto tipo de empresa que de acuerdo al Manual
de Lisboa, constituiran un cuarto sector econémico,
algunos autores lo denominan cuaternario, en el cual
se incluiran a las empresas de contenidos:

d. Empresas del sector cuaternario o de con-
tenidos: los sitos web de hoy mas exitosos
son actualizados periédicamente con con-
tenidos relevantes; es por esto que Internet

es ahora una importante herramienta de
mercadeo masivo, y las compaifiias saben
que para atraer y retener visitantes web
siempre hay que decir algo nuevo e inte-
resante. Actualmente se realiza venta de
textos, imagenes, clips de audio y video.®

2. Tamano

Existen diferentes criterios que se utilizan para deter-
minar el tamafio de las empresas, como pueden ser:
el numero de empleados, el tipo de industria, su activi-
dad, el valor anual de ventas, etcétera. Sin embargo, e
indistintamente del criterio, las empresas se clasifican
segun su tamafio en:

a. Grandes empresas: se caracterizan por ma-
nejar capitales y financiamientos grandes,
por lo general tienen instalaciones propias,
sus ventas son de varios millones de dodla-
res, tienen miles de empleados de confianza
y sindicalizados, cuentan con un sistema de
administracion y operacion muy avanzado y
pueden obtener lineas de crédito y présta-
mos importantes con instituciones financie-
ras nacionales e internacionales.

b. Medianas empresas: intervienen varios
cientos de personas y en algunos casos
hasta miles, generalmente tienen sindica-
to, hay areas bien definidas con respon-
sabilidades y funciones, tienen sistemas y
procedimientos automatizados.

c. Pequefas empresas: en términos gene-
rales, las pequefias empresas son entida-
des independientes, creadas para ser ren-
tables, que no predominan en la industria
a la que pertenecen, cuya venta anual en
valores no excede un determinado tope y

5 Marcos Recio, Juan Carlos, SANCHEZ VigiL, Juan Miguel. “In-
dustria de contenidos web [en Iineal: los blogs tienen posibi-
lidades”. Documentacién: lectura, archivos, bibliotecas, poe-
sia, teatro, cine, publicidad, fotografia. <http://www.madrimasd.
org/blogs/documentacion/2007/12/04/80277>
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el numero de personas que las conforman

no excede un determinado limite.

Microempresas: por lo general, la empre-
sa y la propiedad son de propiedad indi-
vidual, los sistemas de fabricacion son
practicamente artesanales, la maquinaria
y el equipo son elementales y reducidos,
los asuntos relacionados con la adminis-
tracién, produccion, ventas y finanzas son
elementales y reducidos y el director o pro-
pietario puede atenderlos personalmente.®

3. Propiedad del capital

Se refiere a si el capital estd en poder de los particulares,
de organismos publicos o de ambos y se clasifican en:

a. Empresa privada: la propiedad del capital
esta en manos privadas.

b. Empresa publica: es el tipo de empresa
en la que el capital le pertenece al Estado

c. Empresa mixta: es el tipo de empresa en la
que la propiedad del capital es compartida
entre el Estado y los organismos privados.

6

40

FLeimvaN, Jack. Negocios exitosos, p. 22-23.

4. Ambito de actividad

Esta clasificacion resulta importante cuando se
quieren analizar las posibles relaciones e interaccio-
nes entre la empresa y su entorno politico, econé-
mico o social:

a. Empresas locales: aquellas que operan en
un pueblo, ciudad o municipio.

b. Empresas provinciales: aquellas que ope-
ran en el ambito geografico de una provin-
cia o estado de un pais.

c. Empresas regionales: son aquellas cuyas ven-
tas involucran a varias provincias o regiones.

d. Empresas nacionales: cuando sus ventas
se realizan en practicamente todo el terri-
torio de un pais o nacion.

e. Empresas multinacionales: cuando sus activi-
dades se extienden a varios paises y el destino
de sus recursos puede ser cualquier pais.

5. Destino de los beneficios

Segun el destino que la empresa decida otorgar a los be-
neficios econdmicos (excedente entre ingresos y gastos)
que obtenga, pueden categorizarse en dos grupos:

a. Empresas con fines de lucro: cuyos exce-
dentes pasan al poder de los propietarios,
accionistas, etc.

b. Empresas sin fines de lucro: en este caso
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los excedentes se vuelcan a la propia em-
presa para permitir su desarrollo.

6. Segun la forma juridica

La legislacion de cada pais regula las formas juridicas
que pueden adoptar las empresas para el desarrollo
de su actividad. La eleccion de su forma juridica con-
dicionara la actividad, las obligaciones, los derechos y
las responsabilidades de la empresa:

a. Unipersonal: el empresario o propietario,
persona con capacidad legal para ejercer
el comercio, responde de forma ilimitada
con todo su patrimonio ante las personas
que pudieran verse afectadas por el ac-
cionar de la empresa.

b. Sociedad colectiva: en este tipo de empre-
sas de propiedad de mas de una persona,
los socios responden también de forma ili-
mitada con su patrimonio, y existe participa-
cién en la direccion o gestion de la empresa.

c. Cooperativas: no poseen animo de lucro y
son constituidas para satisfacer las necesi-
dades o intereses socioecondémicos de los
cooperativistas, quienes también son a la
vez trabajadores, y en algunos casos tam-
bién proveedores y clientes de la empresa.

d. Comanditarias (comandita): poseen dos ti-
pos de socios: los colectivos con la carac-
teristica de la responsabilidad ilimitada, y
los comanditarios cuya responsabilidad se
limita a la aportacion de capital efectuado.

e. Sociedad de responsabilidad limitada: los
socios propietarios de estas empresas
tienen la caracteristica de asumir una res-
ponsabilidad de caracter limitada, respon-
diendo solo por capital o patrimonio que
aportan a la empresa.

f.  Sociedad andnima: tienen el caracter de
la responsabilidad limitada al capital que
aportan, pero poseen la alternativa de te-
ner las puertas abiertas a cualquier perso-
na que desee adquirir acciones de la em-
presa. Por este camino, estas empresas

pueden realizar ampliaciones de capital
dentro de las normas que las regulan. ’

La sociedad de la informacion y las empresas

Hasta el momento no se ha establecido un acuerdo en-
tre los paises para poder medir objetivamente la forma
como repercuten las TIC en las empresas y particular-
mente su importancia en la medicion del desarrollo del
capital humano. Es por esto que tiene gran relevancia la
metodologia presentada en el Manual de Lisboa, don-
de se indica una matriz que incluye en la fila “empresas”
a todas las organizaciones que actuan motivadas por la
obtencién de un lucro y utilizan como criterio para eva-
luar sus decisiones un esquema costo-beneficio.

Las empresas incorporan las TIC en busca de un au-
mento del margen de beneficio. En un primer momento
mediante la adquisicion de hardware procuran alcan-
zar una mejora a través de la disminucion de sus cos-
tos, es decir, aumento de su eficiencia. En un segundo
momento con la adquisicion y desarrollo de software a
sus procesos, el incremento del margen de beneficio
se da por el incremento en el valor agregado y la dife-
renciacion de sus productos.®

En este sentido, se puede mencionar que se han pro-
ducido varios cambios en las empresas, desde cam-
bios en la organizacién interna hasta cambios en las
caracteristicas de software y hardware del equipo que
utilizan, en el desarrollo de sus actividades, incidiendo
de la siguiente forma:

* Impacto en la eficiencia, aplicando indica-
dores de eficiencia en las actividades que
se desarrollan dentro de la oficina; se pue-
de decir que la implementacion de tecno-
logias ha repercutido en el incremento de
la productividad, sobre todo en las deno-
minadas back office.

7 THompsoN, lvan. La pequeda empresa [en linea]. Promo-
negocioS.net.  <http://www.promonegocios.net/empresa/
pequena-empresa.htm>

8 Manual de Lisboa [en lineal, op. cit., p. 36.
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*  Lamedicién de las Tic en las empresas per-
mite identificar y analizar el progreso eco-
némico tanto de la propia empresa como la
del sector al que pertenece dicha empresa,
también posibilita la investigacion y analisis
entre paises y al interior de ellos de asuntos
relacionados con el sector industrial.

Renata Lébre La Rovere y Lia Hasenclever, en su tra-
bajo sobre las pymES, llegan a la conclusion de que
las Tic son adoptadas como resultado de un proceso
acelerado del aprendizaje acumulativo en el cual el do-
minio sobre una tecnologia lleva a la incorporacion de
otras, lo que conduce a un mayor aprendizaje, dominio
de las tecnologias y a la complejidad de la medicion
de estos factores que intervienen en estos procesos.®

En este contexto, se puede afirmar que las empresas
situadas en sectores en donde el uso intensivo de la
tecnologia genera una propension marginal al aprove-
chamiento de las Tic también promueve que las em-
presas que se desarrollan en el sector de software
presentan un patron intensivo y diversificado de adop-
cion de las Tic, por lo que estos sectores implementan
cambios en la empresa, lo que es un requisito funda-
mental para la utilizacion de estas nuevas tecnologias
posibilitando la ampliacion y la consolidacion de los
procesos de aprendizaje de dichas empresas.'®

Para poder interpretar este proceso es necesario ana-
lizar qué sucede al interior de las organizaciones, parti-
cularmente en las PYMES. En este sentido, Vilaseca et al.
proponen contrastar empiricamente la transformacion
en las actividades de la empresa a partir de la organiza-
ciony la estrategia de redes. En este contexto de las Tic,
uno de los elementos centrales de la nueva economia es
el e-business entendido como “las actividades produc-
tivas cuyas operaciones claves, como el management,
las finanzas, la innovacién, la produccion, la distribucion,

9 LeBre LA Rovere, Renata, HASENCLEVER, Lia. Innovacién, com-
petitividad y adopcion de tecnologias de la informacién
y de la comunicacion en pequenas y medianas empresas
[en Inea] <http://wwwlittec.ungs.edu.ar/eventos/renata%20
1a%20rovere%20y%20lia%20hasenclever.pdf>

19 Idem.
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las ventas y las relaciones entre empleados y consumi-
dores, entre otros, tienen lugar via Internet o via otra red
computarizada, sin prejuzgar el grado de conexion entre
las dimensiones virtuales y fisicas de la firma"."

De esta manera se pueden identificar cuatro aspectos
esenciales del proceso de transformacion econdmica:
a) la transformacion de las actividades de la firma (e-
business); b) las relaciones entre las Tic y el mercado
de capitales (e-capital); c) el rol del trabajo y la flexibi-
lidad de la ocupacién en el modelo de “firma en red”
(e-work) y d) el caracter especifico de la innovacion en
la nueva economia (e-innovation).

Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (ocpe)'?

La ocpg, desde el afio 2000, ha realizado diversos es-
tudios para conocer cudl ha sido el impacto de las TiC
en las Pequefia y Mediana Empresas (PYmes). En estos
estudios se ha encontrado una fuerte tendencia hacia
la implantacion de los negocios electrénicos. Existe evi-
dencia de que los empresarios se han percatado de la
importancia de la introduccion de las tecnologias en las
distintas operaciones de la empresa, lo que ha repercu-
tido directamente en la produccién de bienes y servi-
cios, asi como en la organizacién de la propia empresa.

De acuerdo a los estudios realizados por la ocpg, la
introduccion de las Tic en la pequefa y mediana em-
presa refleja lo siguiente:

e Eluso de las Tic en las pPYmMES tiende a ge-
neralizarse crecientemente.

* Algunas empresas, principalmente aque-
llas que incorporaron tempranamente el
e-commerce, estan entrando al siguiente
estadio en el uso de las Tic: el e-business.

""" ViLaseca, J., TorrenT, J., Diaz, A. icTs and strategic and orga-
nizational changes in Catalan business. A review of select
evidence for Catalonia, Spain and international data. 2002.

12" Small and medium-size enterprises in Turkey [en lineal: issues and

policies. <http://www.oecd.org/datacecd/5/11/31932173 pdf>
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Empresas que han avanzado en la informati-
zacion de las actividades back office, como
el intercambio de datos, el procesamiento
de la informacién, organizacion de érdenes
entrantes y facturas, y el uso de aplicaciones
TIc més sofisticadas, como kms (Knowledge
Management System) y erp (Enterprise
Resource Planning), las que permiten a su
vez almacenar, compartir y utilizar su conoci-
miento y know how adquirido.
Posteriormente estas empresas han pro-
piciado un sofisticado uso de las TIC en
donde el B2c (business to consumer) y
828 (business to business) son compo-
nentes de una estrategia completa de e-
business, en la que las relaciones exter-
nas con los consumidores estan siendo
articuladas con los procesos internos.
Las firmas pequefas tienen menores in-
centivos para integrar los procesos de la
firma en relacion a aquellas de mayor ta-
mafio, porque los procesos y recursos a
armonizar y coordinar son mas complejos.

* Esprobable que tome mas tiempo y recur-
sos a las PyMES para adoptar una estrate-
gia e-business.

Otros autores, como Peirano y Suarez'®, sefialan que:

La mejora en el desemperio a través de las TiC, una vez
atravesada la etapa de informatizacion de los procesos de
apoyo (informacion) y de articulacion de las diversas areas
(comunicacion), depende del grado de avance en la intro-
duccion de herramientas Tc como soporte de todos los
tipos de rutinas de la organizacion y del grado de éxito en
la implementacion de innovaciones organizacionales, que
permitan maximizar el uso de dichas herramientas.

El transito a la sociedad de la informacién en las em-
presas implica avanzar mas alla de la implementacion
de las tecnologias front office y establecer los aspec-
tos claves asociados al back office.

8 PeIraNo, Fernando, SuArez, Diana. Hacia el Manual de Lisboa,
una guia para la interpretacion y el desarrollo de indicadores
sobre la sociedad de la informacién en Iberoamérica [en Ii-

nea]. <http://ricyt.centroredes.mine.nu/ricyt/elc2004/4.pdf>
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Esto se debe a que el principal impacto de las Tic, una
vez franqueada en una primera etapa de informatiza-
cion, se encuentra asociado a su potencial de mejora
en la eficiencia de los procesos criticos de la empresa
y en la medida que existan las competencias minimas
para su integracion. Los actores privados se convirtie-
ron en fuertes demandantes de este tipo de informa-
cion estadistica, tanto como insumo para la generacion
de politicas como para la toma de decisiones privadas.

A partir de las distintas estrategias nacionales y de
los planes y programas implantados, la existencia de
informacion sobre la implementacion de Tic dio lugar
a otra funcion para dicha informacion: la posibilidad
de evaluar y controlar el desarrollo de las politicas de
incorporacion de éstas tecnologias.

Elementos para la construccion de indicadores

En la primera fase para la construccion de indicadores
se analiza hasta qué punto la sociedad esta preparada
para participar del network world, a través de la lectu-
ra de indicadores como la disponibilidad de computa-
doras, acceso a Internet, competencias Tic, asi como
beneficios y barreras a la utilizacion.

Posteriormente, el objetivo se concentro en analizar la
intensidad en el uso-volumen y objetivo del uso de com-
putadoras, de Internet y de sitios web. Al mismo tiempo,
se examind el valor de las compras y ventas a través de
Internet y a través de sistemas tipo ebi (Electronic Data
Interchange), tanto en la identificacion de los bienes
comprados y vendidos como en su localizacién en la red.

Finalmente, en la actualidad se esta avanzando en el
analisis de los impactos relacionados con la produc-
tividad, competitividad y eficiencia. Estos ultimos son
quiza el conjunto de indicadores de mayor compleji-
dad y especificidad sectorial.

Al respecto, existen acciones especificas de orga-
nismos internacionales como EUROSTAT y la CEPAL-
Naciones Unidas.
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Uso y difusién de las 1ic en empresas:
evidencias disponibles para el analisis
comparativo

Para cuantificar la forma en la que las Tic son utilizadas
en las empresas, tanto en los procesos productivos
como en la difusion, se han construido indicadores, los
cuales permiten tener un punto de referencia sobre lo
que acontece entre las empresas.

Son muchas las variables a medir; sin embargo, los indi-
cadores mas difundidos para elaborar analisis de tenden-
cias y prondsticos se refieren unicamente a la infraestruc-
tura basica y, en algunos casos, a los gastos realizados.

Tomando en cuenta nuevamente los indicadores de-
sarrollados en el Manual de Lisboa, vemos que los
indicadores que mas se han aplicado a las empresas
permiten mostrar similitudes en el comportamiento en-
tre unas y otras, a pesar de que existen divergencias.
Todo analisis del transito a la sociedad de la informa-
cion entre las empresas requiere de indicadores sobre
aplicaciones y esfuerzos en la creacion de capacida-
des y en la adaptacion de las tecnologias a las necesi-
dades propias de cada empresa.

La construccion de indicadores

é¢Qué medir? Dado que la implantacion de las Tic implica
la busqueda de mejoras productivas y organizativas, medir
constituye también una forma de innovacion, porque se es-
taran midiendo acciones relacionadas con la conducta del
capital humano, los procesos de aprendizaje, su interven-
cion en los procesos productivos relacionando todas es-
tas variables, construyendo indicadores para poder medir
sociedades diferentes, con variables semejantes.

En términos generales se puede decir que la incorporacion
de las Tic deberia traducirse en mejoras en la productividad
y en las condiciones de trabajo, por lo tanto su impacto
deberia poder medirse en términos de desempefio.

Sin embargo, el desempefio de una empresa resulta
de la combinacion de diversos factores, por lo que es
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complejo aislar el impacto de las Tic del resto de las me- *  Proporcion de empresas que utilizan Inter-
didas estratégicas en cada PyME, especialmente cuando net por tipo de actividad:

se pretenden generar indicadores que permitan generar - Correo electrénico.

comparaciones internacionales entre los diversos paises. - Obtener informacion.

- Bienesy servicios.
De acuerdo al grupo de trabajo que desarrollo el Ma- - Organismos gubernamentales/au-
toridades publicas a través de sitios
web o correo electronico.

nual de Lisboa, se identificaron los principales indi-
cadores disponibles para empresas desarrollados por

diversas organizaciones. - Otras busquedas de informacion o
actividades.
La ocpe y la ceraL proponen los siguientes indicadores: - Utilizar banca electronica o acceder

a otros servicios financieros.
Indicadores centrales basicos sobre acceso y uso de las Tic: - Tratar con organismos gubernamen-

Proporcion de empresas que utilizan compu-
tadoras.

Proporcién de empleados que utilizan
computadoras.

Proporcion de empresas que utilizan Internet.
Proporcion de empleados que utilizan Internet.
Proporcién de empresas con sitio web o
presencia en la web donde la empresa po-
see control sobre el contenido.
Proporcién de empresas con intranet.
Proporcion de empresas que reciben pe-
didos a través de Internet.

Proporcion de empresas que realizan pe-
didos a través de Internet.

Indicadores centrales extendidos:

Proporciéon de empresas que acceden a
Internet por modo de acceso:

Las categorias de respuesta deberian per-
mitir la agregacion en banda estrecha y ban-
da ancha, donde la banda ancha excluira
tecnologias de menor velocidad, tales como
Dial up mMODEM, 1SDN y el acceso desde te-
léfonos moviles de segunda generacion; la
misma resultara usualmente en una veloci-
dad de conexién de al menos 256 brs/seg.
Proporcion de empresas que cuentan con
una red de area local (LAN)

Proporcién de empresas que cuentan con
extranet.

tales/autoridades publicas.

- Brindar servicio al cliente (customer
service).

- Entregar productos on line.

Acceso y uso de TIC por parte de empresas:

Porcentaje de personal que utiliza compu-
tadoras conectadas a Internet en su rutina
normal de trabajo.

Porcentaje de empresas que poseen ac-
ceso a internet.

Porcentaje de empresas que poseen sitio
web o homepage.

Porcentaje de empresas que utilizan intra-
net/extranet.

Porcentaje de empresas con personal tra-
bajando parte de su jornada fuera del es-
tablecimiento de la empresa y que acce-
den al sistema de IT de la empresa de alli.

Porcentaje de facturacion total de la em-
presa que corresponde a e-commerce.
Porcentaje de individuos que han encar-
gado/comprado bienes y servicios a tra-
vés de Internet para uso privado, durante
los ultimos tres meses.

La Union Europea propone los siguientes indicadores:

Un ambiente dinamico de e-business — compras y ven-
tas on line:
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Porcentaje de empresas que han recibido
pedidos on line.

Porcentaje de empresas que han recibido
pagos on line por ventas en Internet.
Porcentaje de empresas que han compra-
do on line.

E-business readiness (e-business preparacion)

46

indice de e-business.

Porcentaje de empresas que utilizan Internet.
Porcentaje de empresas que usan al me-
nos dos dispositivos de seguridad en el
momento de la encuesta.

Porcentaje del total de personal que utiliza
computadoras en sus rutinas normales de
trabajo (al menos una vez a la semana).
Porcentaje de empresas que poseen co-
nexion a Internet de banda ancha.
Porcentaje de empresas que cuentan con
una LAN y que utilizan Internet o extranet.
Porcentaje de empresas que han compra-
do productos/servicios a través de Inter-
net, EDI 0 cualquier otra red mediada por
computadoras donde estas son > 1% del
total de las compras.

Porcentaje de empresas que han recibido
ordenes de compra a través de Internet,
EDI 0 cualquier otra red mediada por com-
putadoras, siempre que éstas sean > 1%
del total de la facturacion.

Porcentaje de empresas cuyo sistema It
esta vinculado automaticamente al siste-
ma IT de proveedores o clientes fuera del
grupo de la empresa.

Porcentaje de empresas con acceso a In-
ternet que utilizan esa red para operacio-
nes bancarias o servicios financieros.
Porcentaje de empresas que han vendido
productos a otras empresas a través de
Su presencia en espacios especializados
de mercado en Internet.

Infraestructura de seguridad:

*  Porcentaje de empresas con acceso a Inter-
net que han tenido problemas de seguridad

* Porcentaje de empresas que han tomado
precauciones de seguridad Tic durante los
ultimos 3 meses.

*  Porcentaje de empresas que han instalado
dispositivos de seguridad en sus pcs y los han
actualizado durante los Ultimos 3 meses."*

El capital humano es un factor fundamental en el desa-
rrollo de las empresas de los diferentes sectores que
han incorporado las Tic a sus actividades, y por lo tanto
es también elemento principal a considerar en el desa-
rrollo de indicadores. Es por ello que el papel del usua-
rio adquiere relevancia en funcion de sus capacidades
y habilidades en el uso de los servicios que incorporan
las nuevas tecnologias al producto final.

Algunas caracteristicas de los usuarios que
hacen uso de las 1ic para obtener servicios de
las empresas

Una de las principales afirmaciones que se mencionan
en el articulo de Lazcano y Font E/ usuario contempo-
raneo, rol, satisfaccién y medicién de su aporte en la
Sociedad del Conocimiento es: “el usuario tiene un
papel activo, deja de ser un simple consumidor para
convertirse en un generador de valor”.'® Asi, el usuario
ya no solo accede a la informacion, sino que ademas
contribuye con contenidos, crea organizaciones, forma
redes y realiza otros aportes.

En este sentido Lazcano y Font encuentran que existe
una comunidad de usuarios/clientes que se caracte-
rizan por tres elementos esenciales: a) los usuarios
acceden a productos informativos, b) se identifican
una serie de acciones/motivaciones de participacion
por parte de los usuarios y c) la determinacion de la

4 Manual de Lisboa [en linea], op. cit.
15 | azcano HERRERA, Carlos y FonT, Elena. El usuario contempo-
réneo, rol, satisfaccién y medicién de su aporte en la Sociedad

del Conocimiento. 2008. [Mecanuscrito].
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confianza en el producto se basa en
el uso de tecnologias que se desa-
rrollan con interfases sencillas, lo que
permite que el usuario utilice los pro-
ductos pero a la vez calificarlos.

Con esta informacion, la medicion
de la eficiencia del producto o servi-
cio promueve la elaboraciéon de otro
tipo de estudios donde se introducen
nuevos conceptos como la satisfac-
cion. En el analisis de esta acepcion
nos conduce a ver al usuario en la
sociedad del conocimiento no como
un simple consumidor, sino que ade-
mas se convierte en un generador de
conocimiento, “un creador de ideas
e innovaciones, aportando valor con
sus acciones al servicio y al producto
con que interactua”'®.

El usuario (consumidor), mientras mas

capacitado se encuentre, accedera a

otro tipo de recurso interactuando mas con la empre-
sa, y el servicio que presta para el resto de los usuarios
crea un efecto en red. En este sentido se promueve
una inteligencia colectiva (organizacion+usuarios).

Otro de los planteamientos necesarios para la com-
prension de los indicadores son los relacionados con
la brecha digital, que a la vez se subdivide en 3 bre-
chas: econémica, de usabilidad y del empowerment
(fortalecimiento del poder hacer); a) econémica: po-
sibilidad para adquirir tecnologia, b) usabilidad: co-
nocimientos sobre la tecnologia y ¢) empowerment:
“aunque las computadoras e Internet fueran faciles
de usar, no todos podrian hacer un uso completo de
las ventajas que les ofrece esta tecnologia.'”

Al modificar las actividades que se realizan en las em-
presas se incorporan nuevos procesos tales como:

E-Commerce

E-Commerce significa comercio electronico, un término que
se utiliza para identificar el sistema de comercio instalado
por una empresa para hacer frente a sus clientes a través de
redes de computadoras y mantenido por una infraestructura
digital. Surge posteriormente a la web y a la Epl. Sus inicios
son en las grandes empresas europeas y americanas (ban-
cos y comparias aéreas). Sus principales actividades se
dan con el intercambio de consumidores gracias a Internet.

El comercio electronico se refiere a los procesos
por los cuales los consumidores, proveedores y
socios de negocio realizan actividades tales como
ventas, marketing, recepcion de pedidos, entregas,
servicios a los consumidores, transacciones y el in-
tercambio de informacion entre empresas.'®

Otra de sus principales ventajas es el aumento de la
alternativa de eleccion para el consumidor, con mas
productos, la demanda mundial y la gran variedad de

6 Idem.

7 Idem.

'8 Manual de Lisboa [en lineal, op. cit,, p. 40-45.
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precios; ofrece un mejor acceso a la informacion, las
especificaciones de los productos y su disponibilidad.
Por otra parte evita que el consumidor se traslade, lo
que implica se ahorren dificultades para trasladarse y
estacionamiento, reduciendo las limitaciones relacio-
nadas con el tiempo y las horas de operacion.

Sin embargo, es importante sefialar que todavia no hay
una legislacion que regule estas actividades, lo que
produce cierta inseguridad entre los usuarios de estos
servicios, pues se puede prestar a fraude.

Comercio movil

También conocido como m-commerce, o, u-commer-
ce (comercio ubicuo).

BIBL. UNIV., ENERO-JUNIO 20I0, VOL. I3, No. |

(LR |
Hhi
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aso de la banca en'Mexicotis
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Smpresage

El m-commerce es cualquier transaccion, transferencia
de fondos o derechos, a través del acceso inalambrico
por teléfono movil o Poa (Personal Digital Assistant).
Llego a ser un aliado del comercio electronico, es co-
mun para la comercializacion de los ringtones, videos,
fondos de pantalla y juegos.

Pregunte directamente por teléfono

Esta modalidad de comercio se desarrolla principal-
mente en las grandes empresas. Como mejor ejemplo
se tienen a las empresas que elaboran productos de
moda, como alta costura, entre otros, y donde se tie-
nen a compaiiias tales como:

Polo Ralph Lauren (m.ralphlauren.com). Esta marca
realiza las siguientes actividades en linea: ventas de
la tienda de ropa por el movil directamente, enlaces
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codigos ar (Quick Response Barcode), asi como in-
formacion de la moda y la ubicacion de las tiendas.

Otras funciones que se pueden administrar desde el
movil son: bonos para un acuerdo de servicios envia-
dos a su teléfono celular. Por ejemplo, la compaiia de

aviacion Lufthansa ya ha instalado el “m-Tix", donde el
pasajero al hacer la comprobacion en su pase de abor-
dar cerca del punto de control de la empresa lee toda

la informacion y se le permite el abordaje.

En relacion a las operaciones bancarias que se pue-
den realizar desde el teléfono celular, son:

* eBanking, operaciones directamente desde
el teléfono utilizando la tecnologia ussp (Uns-
tructured Supplementary Service Data).

* ePayment - El operador visa, se ha suma-
do a diversos bancos para proporcionar
al cliente la opcion de utilizar su teléfono
celular como tarjeta de débito o crédito.

Negocios -A- Business (B2B)

En B28B (empresa-empresa), al igual que en el demas co-
mercio electrénico, existen algunos retos por solucionar,
como: seguridad, infraestructura de clave publica, inte-
gracion de sistemas, capacidades de red, red privada
virtual, gestion de contenidos, Erp (Enterprise Resource
Planning), recuperacion de copias de seguridad.

Las principales caracteristicas y las capacidades de
B2B son : la integracion y la colaboracion de la orienta-
cion, funcionalidad, escalabilidad / disponibilidad, se-
guridad, privacidad, contenido / catalogo de gestién y
arquitectura de hub-and-spoke.

Negocios -A- Consumidor (B2c)

En el negocio a consumidor, B2c (empresa-consumi-
dor), el comercio se realiza directamente entre la em-
presa que produce, la venta o la oferta de servicios y
el consumidor final, a través de Internet.

Sus caracteristicas son en general las mismas de otras
formas de comercio electronico (disponibilidad, perso-
nalizacion, comodidad, etcétera). Se puede destacar
como la mas importante de estas ventajas, que tienen
las empresas tradicionales que migran a este modelo,
la reduccion de los costes y una logistica mas barata.

Existen tres tipos de modelos de B2c: subastas, tien-
das en linea y servicios en linea. Como ejemplo de tien-
das en linea estan Amazon y Dell.

Entre otros servicios en linea, destacan: seguros, so-
luciones para la empresa y el mercado de consumo,
transferencias bancarias; cancelacion de servicios pu-
blicos como el gas, la electricidad, de teléfono local;
servicios de television de cable y llamadas telefonicas
a través de Internet

El futuro inmediato del comercio electronico se puede
visualizar a través de las compras por otros medios (te-
levision digital, movil, etcétera). Los agentes de compra
de software y programas de jugadores navegan en el
Internet, buscando productos al gusto del consumidor.

Los bancos y la incorporacién de las Tic:
antecedentes.

Los bancos con capital y accionistas en México se es-
tablecen a finales del siglo xix. Surgen en 1900 los
métodos de pago en las principales ciudades del pais,
que atendien a un grupo muy pequefio de comercian-
tes y propietarios de haciendas.

Los tres grandes eventos del siglo xx que marcan la his-
toria y la economia de México y el mundo son la Revolu-
cién Mexicana, la Primera Guerra Mundial y la Segunda
Guerra Mundial. Sin embargo, a mediados de ese siglo,
la economia mexicana se empieza a recuperar; especi-
ficamente en la década de los 60’s se tiene una econo-
mia estable, una baja inflacion y desarrollo tecnologico.

En 1969 llegan a México las tarjetas de crédito, las
cuales permitian el manejo de informacién personal y
administrativa de los clientes en archivos secuencia-
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les. La unica forma de identificar al usuario era a través
de un numero y con su firma. La banda magnética de
la tarjeta de crédito se incorporo 15 afios después con
la llegada de los cajeros automaticos.

La banca en México

El Banco de Comercio era uno de los principales ban-
cos de esa época en México, en el cual para 1969-
1970 existian 65,000 tarjetas de crédito. El Banco
genero los plasticos con el respaldo de las compu-
tadoras que facilitaban el registro de las operaciones.
Los establecimientos debian checar por teléfono en el
banco si la transaccion era posible.

En 1970 existian 4,000 establecimientos comerciales
en los cuales se podian realizar compras con tarjetas
de crédito (1/c). Actualmente existen 150,000 redes
de la industria, el comercio y servicios afiliados.

La fabricacion en serie de chequeras empezé en 1971.
Al mismo tiempo, en las computadoras de esa época se
inicio el registro en archivos maestros, reemplazando al
registro unitario (tablero electrénico y tarjetas perfora-
das). La aportacion de las computadoras en este punto
fue la capacidad de poder manejar grandes volumenes
de informacion, inviables de realizarse en forma manual.

En 1979 ocurrié un acontecimiento fundamental en
materia de automatizacién, un logro que permitio un
avance dinamico de las actividades bancarias. Se im-
plementé el sistema on line. Con este sistema se logré
que al instante de la operacion existiera un registro.

Fue hasta mediados de la década de los afios 80 que
los empleados de los bancos verificaban la firma de los
cheques con microfichas, esta practica desaparece a
finales de esa década y se inicia un método mas efec-
tivo y sofisticado con base en claves electronicas que
daban acceso a la firma registrada en una gran base de
datos computarizada en linea para todas las sucursales.

Posteriormente, en 1982 se establecen los primeros caje-
ros automaticos en México, D.F, Guadalajara y Monterrey.
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Los cajeros automaticos son producto de la necesidad de
ofrecer servicios bancarios durante las 24 horas. La solu-
cion fue posible mediante una mezcla de tecnologias de
cémputo, de teleproceso y de bandas magnéticas en las
tarjetas (la tecnologia track /Il incluia mas informacion en la
banda que el track | de las tarjetas de crédito).

Se trata de procesadores que cuentan con una pan-
talla, un teclado numérico y un dispensador de billetes
(el procedimiento para suministrar los billetes es elec-
tromagnético) y un modulo de memoria que registra
las transacciones diarias. Su poder radica en su co-
nexion directa a un equipo de computo —procesador
central—, disponible las 24 horas.

Para 1986 se cre¢ la tarjeta activa para cobro de no-
minas conocida como tarjeta de débito, la cual sirve
como cuenta de ahorro, con saldo a favor del cliente.

Banca por teléfono 1988

Consiste en un servicio automatizado para recibir
llamadas de los clientes desde cualquier parte del
pais. Desde 1994 la operacion se hace a traves de
un servicio digital que se opera por medio de las
teclas del teléfono, y en la que una grabacién nos
acompafa en la ejecucion de multiples transaccio-
nes como consulta de saldos, pago de tarjetas, re-
porte de tarjetas extraviadas, solicitud de tarjetas de
crédito, pago de servicios, transferencias e inversio-
nes. Actualmente representan el 25% de operacio-
nes totales en los bancos.'®

Banca por Internet

A finales de 1999, los principales bancos mexicanos
concluyeron las primeras etapas que permitian ofrecer
los servicios de Internet a sus clientes. Sin embargo,
el problema de la conversion informatica del afio 2000
retrasé los planes y tanto las autoridades financieras
de México como los bancos decidieron esperar hasta
principios del 2000 para lanzar sus portales.

19 Ciberhébitat: ciudad de la informética [en linea]. NGl <http://

ciberhabitat.com.mx/plano.asp >
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En el primer trimestre de 2000 se »f H 2587 54T
iniciaron los servicios por Internet. Al i 0445 2541 01
inicio las operaciones fueron basicas, e 2507 547
como la consulta de saldos y el pago : '
de algunos servicios como el teléfono.

Hoy es posible hacer pagos a las
tarjetas de crédito, hacer transfe-
rencias a cuentas de cheques de
terceros, asi como cubrir el pago de
impuestos y multiples servicios. Un
grupo financiero logro, a través de
su portal, en un lapso de tres meses
acumular 220 mil clientes, lo que en
la década de los 70’s les hubiera lle-
vado 3 afos.

Para 20083 el banco lider en trans-
ferencias por Internet contaba con
6 millones de clientes registrados y
realizaba alrededor de 18 millones de
transacciones bancarias al mes.

La banca mexicana actualmente
cuenta con la mas alta tecnologia y
sus clientes pueden realizar median-
te el uso de un numero de identifi-
cacion proporcionado por su banco
las siguientes operaciones: consulta
de saldos, estados de cuenta y mo-
vimientos del dia, traspasos entre
cuentas propias, depositos a cuen-

tas de cheques, depdsitos a tarje- . 4 . 4=l 5_145,3 182
tas de crédito, depositos a tarjetas |
de crédito de terceros, depositos a = 15
cuentas de cheques de cualquier _ ol ' - 541 286877 1
banco, inversiones en fondos y pa- D I
garés, pago de servicios basicos, de internautas en México, de los cuales 16.2 millones
pagos referenciados a cuentas de cheques, pagos in-  €ran mayores de 18 afios.* vy
terbancarios, compra y venta de acciones y socieda- —_—
des de inversion y consulta a la informacion general. 20 Usuarios de internet en México 2007 [en lineal: uso de nue- gg

vas tecnologias. Asociacion Mexicana de Internet, awipc, A C. ﬁgl
Durante el 2007, segin un estudio de la avipci (Aso- <http://www.amipci.org.mx/estudios/temp/EstudioAmipci @!n
ciacion Mexicana de Internet), existian 23.7 millones 2007UsuariosdelnternetenMexicoyUsodeNuevasTecnologias- %nr}

07748810012314601480B.pdf>
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El resumen ejecutivo de 2009 realizado por esta misma
organizacion indica que durante 2008 hubieron 27.6 mi-
llones de internautas, de los cuales 22.7 millones son
de 6 afos en adelante y pertenecen a zonas urbanas y
4.9 millones de esta misma edad en adelante son de zo-
nas no urbanas. Esto indica que la Tasa de Penetracion
Nacional de Internet en personas mayores a los 6 afios
es de 29.7%, asi mismo se refleja que de 2007 a 2008
el incremento de internautas fue del 16.4%.%'

En relacion con los recursos, en México durante 2008
habia 18.2 millones de computadoras personales (PC's),
de las cuales 11.3 millones tenian acceso a Internet, lo
que corresponde a un 62% del total de computadoras
en uso. En este caso la tasa anual de crecimiento de
computadoras conectadas a Internet es del 22.7%.

El estudio también refleja que habia 3.5 computadoras
por cada 10 hogares, lo que significa que el 51% de las
computadoras fueron adquiridas en hogares, mientras
que el restante 49% fueron adquiridas por empresas.

Por otro lado, en el estudio realizado por la AmiPCI en
2007 en relacion con el uso de la banca por Internet,
se muestra que el 64% de los internautas de ese afo
se encontraban bancarizados, es decir 10.4 millones de
usuarios. El promedio de cuentas activas que utilizaba
este tipo de usuario en México era de 1.49 por persona,
lo que equivalia a 3.7 millones de cuentas bancarias con
posibilidad de acceso a la banca por Internet. Otro dato
relevante es que el 41% de los usuarios utiliza la banca
en linea desde hace mas de 3 afos (2007), sobre todo
lo relativo a la consulta de saldos y al pago de servicios.?

21 Hébitos de los usuarios de internet en México [en linea]: resu-
men ejecutivo, mayo 2009. Estudio amipci. Asociacion Mexica-
nade Internet, amipcy, A. c. <http://www.amipci.org.mx/estudios/
temp/RESUMENEJECUTIVOEstudioAMIPCI2009Usuarios-
deinternetFINAL-03347250012456912600B.pdf>

22 Estudio AmipcI de banca por internet en México, 2007 [en
linea]: resumen ejecutivo. amiPcl, Asociacion Mexicana de
Internet. <http://www.amipci.org.mx/estudios/temp/Estudio-
AMIPCIDeBancaporinternetenMexico2007RESUMENEJE-
CUTIVO-09539480012035219030B.pdf>
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Las principales actividades que se realizan son: trans-
ferencias, pago de tarjetas de crédito, recarga de cré-
dito de celulares, asi como el pago de impuestos.

Comentarios finales

Existe una gama de indicadores sobre infraestructura
y aplicaciones desarrollados en el Manual de Lisboa,
sin embargo es necesario levantar las estadisticas de
todas las variables que se han analizado, dado que por
el momento no todos los paises las tienen y aun resta
generar informacion sobre esfuerzos y capacidades y
mejorar la comparabilidad internacional de datos.

El analisis en conjunto de los indicadores abordados
permitira dar una mayor aproximacion al fenémeno que
vive la empresa y como repercute en la sociedad; sin
embargo, para desarrollar indicadores hace falta inves-
tigar las implicaciones sociales que permitiran estable-
cer criterios de agregacion, los que se reflejaran en el
comportamiento de los diferentes sectores economi-
cos al analizar las variables macroeconémicas.

El establecimiento de niveles de complejidad permite
captar heterogeneidades y condiciones de base. Si
el analisis se realiza al interior de cada pais, entonces
también podria realizarse entre las categorias de las
distintas empresas y con distintos niveles de avance
en la incorporacion de las Tic.

Para poder realizar el andlisis que implique el compor-
tamiento de un pais con respecto a otro, previamente
se deben hacer analisis locales. El analisis de casos
exitosos al interior de un pais contribuye significativa-
mente a la identificacion de factores clave de desarro-
llo, que se podrian tomar de referencia y asi replicar las
acciones exitosas en otros paises. 8
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