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El uso de TIC en las Pyme de la Ciudad de México
The use of IT in SMEs in Mexico City

O uso de TIC em PMEs na Cidade do México

María Luisa Saavedra García,1 Teresa de Jesús Vargas Vega2 & Maria del Rosario Cortes Castillo3 

Resumen
El objetivo de esta investigación consistió en de-

terminar el nivel de uso de las TIC en las Pyme de 
la Ciudad de México y establecer su relación con el 
desempeño, las características del empresario y las 
características de la empresa. Se recolectaron datos 
de 300 empresarios con un cuestionario directo es-
tructurado, realizando un análisis descriptivo y corre-
lacional. Se encontró que las Pyme de la Ciudad de 
México utilizan TIC básicas, el desempeño empresarial 
se encuentra relacionado con el uso de página web y 
equipo de cómputo. También, se estableció que exis-
te relación entre las TIC y el nivel de estudios, donde 
a mayor nivel de estudios mayor nivel de uso de TIC; 
asimismo, se estableció relación con el tamaño, en-
contrando a las de mayor tamaño constituidas como 
sociedades mercantiles, son de tipo no familiar y ha-
cen uso de las TIC en su gestión empresarial.

Palabras clave: TIC, Pyme, Tecnología.

Abstract
The objective of this research was to determine 

the level of use of IT in SMEs in Mexico City and es-
tablish its relationship with performance, the charac-
teristics of the entrepreneur and the characteristics 
of the company. Data from 300 entrepreneurs were 
collected with a direct structured questionnaire, 
performing a descriptive and correlational analysis. 
It was found that SMEs in Mexico City use basic IT, 
business performance is related to the use of the 
website and computer equipment. Also, it was es-
tablished that there is a relationship between IT and 
the level of studies, where the higher the level of stu-
dies, the higher the level of use of IT; Likewise, a rela-
tionship was established with size, finding the largest 
ones constituted as commercial companies, are of a 
non-family type and make use of IT in their business 
management.

Keywords: IT, SMEs, Technology.
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Resumo
O objetivo desta pesquisa foi determinar 

o nível de uso de TIC em PMEs na Cidade 
do México e estabelecer sua relação com o 
desempenho, as características do empreen-
dedor e as características da empresa. Os 
dados de 300 empreendedores foram coleta-
dos com um questionário estruturado direto, 
realizando uma análise descritiva e correla-
cional. Constatou-se que as PMEs na Cidade 
do México usam TIC básica, o desempenho 

do negócio está relacionado ao uso do site e 
equipamentos de informática. Além disso, foi 
estabelecido que existe uma relação entre a 
TIC e o nível de estudos, onde quanto maior 
o nível de estudos, maior o nível de uso de 
TIC; Da mesma forma, foi estabelecida uma 
relação com o porte, encontrando-se as maio-
res constituídas como empresas comerciais, 
de tipo não familiar e que utilizam a TIC na 
gestão de seus negócios.

Palavras-chave: TIC, PME, Tecnologia.

1 Micro, Pequeñas y Medianas Empresas, de acuerdo con la Secretaría de Economía (2009): las micro 
las empresas son las que cuentan con hasta 10 trabajadores e ingresos por ventas anuales de hasta 4 
millones de pesos. Pequeñas son las que emplean de 11 a 30 trabajadores (sector comercio) y de 11 y 50 
trabajadores (sector Industria y Servicios), y reportan ventas anuales de entre 4.01 hasta 100 millones de 
pesos. Medianas se considera a las que emplean de 51 a 250 trabajadores (sector industria), de 51 a 100 
trabajadores (Sector servicios), y de 31 a 100 trabajadores (sector Comercio), y reportan ventas anuales 
de entre 100.01 hasta 250 millones de pesos. 

Introducción
Las Pyme1 en México, conforman una 
alta proporción del tejido empresarial 
(99,73%), generan el 69,4% de los em-
pleos y aportan el 52% del Producto In-
terno Bruto, de acuerdo con los datos 
de los censos económicos (INEGI, 2019a; 
INEGI, 2019b), de ahí la importancia de 
estudiar a este sector empresarial, el 
cual entre las diversas problemáticas que 
presenta, se encuentra el acceso y uso a 
tecnologías de información y comunica-
ción (TIC).

De acuerdo con INEGI (2019b), en Mé-
xico sólo el 26,5% de las empresas de ta-
maño micro, utilizan equipo de cómputo, 
mientras que las de tamaño pequeño son 
el 93,4% en tanto que el 99,1% de las me-
dianas reportan su uso; de las que no lo 
utilizan el 46,7% señalan que no lo nece-

sitan, mientras que el 15,6% reportan que 
no cuentan con esta herramienta, en tan-
to que el 15,2% refieren que no cuentan 
con los recursos económicos para adqui-
rirlo y el 14,4% declara que no sabe usar-
lo. El problema de los escasos recursos 
financieros de las Pyme para implemen-
tar TIC ha sido evidenciado en una inves-
tigación realizada por Vidalakis, Abanda, 
y Oti (2020). En lo que se refiere al uso 
de internet, con referencia a las empresas 
de tamaño micro, solo el 26,1% lo usan, en 
tanto que las empresas pequeñas que lo 
utilizan alcanzan el 92,4%, mientras que 
las medianas alcanzan el 98,4%; de las 
que no lo utilizan el 47,3% declaran que 
no lo necesitan, el 17,9% que no cuenta 
con equipo, el 14,1% por falta de recursos 
económicos y el 11,8% por que no sabe 
usarlo. Coincidente con estos resulta-
dos Her et al. (2020) y Alfonso-Orjuela, 
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Cancino-Gómez y Perea Sandoval (2022), 
afirman que las Pyme son organizaciones 
que se encuentran rezagadas en la adop-
ción de tecnologías.

Lo anterior resulta preocupante si se 
considera que del total de las Pyme en 
México el 97,29% son microempresas 
(ENAPROCE, 2019b), las cuales declaran 
no hacer uso de este tipo de TIC, consi-
derando además que la literatura señala 
que el apoyo de las TIC son indispensa-
bles para alcanzar el éxito empresarial 
(Saavedra y González, 2011), puesto que 
el nivel de uso de TIC tiene una relación 
importante con el rendimiento financiero 
(Maldonado, Martínez, García Pérez de 
Lema, Aguilera y González, 2010;  Gálvez, 
Riascos & Contreras, 2014; Neirotti & Pes-
ce, 2019; Ayoví & La Serna, 2021), con el 
rendimiento de los procesos internos 
(Gálvez et al., 2014), el desempeño em-
presarial (Azam, 2015; Neirotti & Pesce, 
2019; Islas, López y Palomo, 2020; Han-
diwibowo et al., 2020; Ramdani, Raja y 
Kayumova, 2021; Saleem, Li & Ali, 2021; 
Zulqurnain, 2022), la productividad (Guan 
et al., 2020; Her,  Ahmad y Hee, 2020; 
Dini, Gligo y Patiño, 2021) y la competi-
tividad (Cedeño y Townsend, 2021; Al-
fonso-Orjuela, Cancino-Gómez & Perea 
Sandoval, 2022); de ahí la importancia de 
estudiar este tópico, aún más cuando el 
contexto de pandemia en el que se vive 
actualmente ha dejado al descubierto las 
carencias de este sector empresarial en 
el tema de TIC.

Además, el tema de TIC en Pyme ha 
sido poco estudiado  Ramdani, Raja y 
Kayumova, 2021, Valencia et al., 2021),  
por lo que el objetivo de esta investiga-
ción consistió en determinar el nivel de 
uso de las TIC en las Pyme de la Ciudad 
de México y establecer si tienen relación 
con el desempeño, las características del 
empresario y las características de la em-
presa; esperando así realizar un aporte 
a la literatura en el estudio de la Pyme 
mexicana y servir como marco de refe-
rencia para la generación de programas 
de apoyo empresarial a este sector. Este 
trabajo se divide en tres apartados, el 
primero conforma una breve revisión de 
la literatura, el segundo, describe la me-
todología utilizada, y el tercero presenta 
el análisis e interpretación de los resulta-
dos, por último, se anexan las conclusio-
nes de este estudio.

1. Revisión de la literatura
Saavedra y González (2011) afirman que 
en la actualidad resulta difícil que las 
empresas alcancen el éxito sin el apo-
yo de las Tecnologías de Información y 
Comunicación (TIC), para gestionar sus 
empresas. En lo que se refiere al uso de 
las TIC, varios autores señalan que las 
Pyme comúnmente son carentes en Sis-
temas de Información (SI) (García, Arias 
& Machado, 1999; Quispe, Padilla, Te-
lot, & Nogueira, 2017; Altagracia, López 
y Vázquez, 2018; Saavedra, Camarena 
y Saavedra, 2019). Esto puede ser de-
bido a que dichas Pyme muestran una 
baja utilización de TIC, puesto que usan 



Revista Dimensión Empresarial  * Vol. 20 No. 2  * abril - junio de 2022  * Barranquilla, Colombia  * e-ISSN 2322-956X  * p. 70

El uso de TIC en las Pyme de la Ciudad de México

los sistemas contables únicamente para 
cumplir con sus obligaciones fiscales, y 
no visualizan la utilidad de la información 
que genera su empresa para la toma de 
decisiones (Astudillo, 2008; Altagracia, 
López y Vázquez, 2018). Destacando la 
importancia de contar con un SI, García 
et al. (1999) refieren que un buen SI per-
mite desarrollar a sus usuarios una ac-
tuación eficaz y eficiente, relacionando 
así a la empresa con su entorno (efica-
cia) y desarrollando apropiadamente la 
operación interna (eficiencia), mediante 
la correcta combinación y utilización de 
todos los recursos disponibles para este 
fin. Consecuentemente, se debe procu-
rar que exista alineación estratégica en 
las empresas puesto que es fundamental 
para su supervivencia y competitividad 
(Saavedra, Camarena y Saavedra, 2019).

Siguiendo la misma idea, Blackwell, 
Shehab y Kay (2006) destacan lo funda-
mental que resulta para las Pyme apro-
vechar las TIC y todas sus ventajas para 
implementar un sistema integrado de 
información que les permita ser compe-
titivas al aprovechar la disponibilidad de 
la información en tiempo real y, además, 
orientarse al cliente. Por su parte, Castillo 
et al. (2013) refieren que, aunque los SI 
históricamente solo los podían implemen-
tar las grandes empresas, actualmente 
se han transformado en una necesidad 
vital para cualquier tipo de empresa; 
constituyéndose así, en una herramienta 
indispensable para alcanzar la produc-
tividad al ofrecer un control eficaz para 

realizar una administración eficiente de 
los recursos, evitando paros en la pro-
ducción y otros problemas en el proce-
so de elaborar los productos o servicios.  
También, permite realizar la detección 
de oportunidades de negocios de la em-
presa, analizando información precisa en 
tiempo real, lo que permite tomar deci-
siones inteligentes en el momento opor-
tuno, procurando el mejor desempeño 
en cada uno de los eslabones de la cade-
na productiva.

Así también, Levi y Powell (2000), Fer-
nández y Plata (2006), Blackwell, Shehab 
y Kay (2006) y Taruté y Gatautis (2014) 
han encontrado en sus estudios acerca 
de los SI en las Pyme, que una alta pro-
porción de pequeñas empresas se en-
cuentran excluidas de la tecnología em-
presarial y la capacidad de desarrollar e 
implementar un SI. Esto tiene una expli-
cación en las limitaciones que encuentran 
para la adopción de TIC que van desde 
la falta de infraestructura y los altos cos-
tos (Abdullah, White & Thomas, 2019; Al-
fonso-Orjuela, Cancino-Gómez y Perea 
Sandoval, 2022), hasta la falta de tiempo 
y capital humano especializados (Guan 
et al., 2020), para implementar y operar 
estos sistemas. Como consecuencia de 
esto, las Pyme no están en condiciones 
de establecer sistemas internos de se-
guimiento y registro, careciendo así de 
información en tiempo real que sería un 
gran soporte en la toma de decisiones 
gerenciales. 
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Por su parte, Cohen y Asín (2005) han 
identificado tres objetivos fundamentales 
que cumplen los SI: automatizar los pro-
cesos operativos, proporcionar informa-
ción que alimente al proceso de toma de 
decisiones y alcanzar ventajas competiti-
vas. Para alcanzar estos objetivos, Martí-
nez, Devece y Llopis (2015) aconsejan a 
las empresas construir su estrategia de 
SI con base en las TIC que tienen posibi-
lidades de operar, el capital humano del 
que disponen y el conocimiento definido, 
claro y profundo de sus procesos de ne-
gocio; poniendo especial cuidado al im-
plementarlo dado que la estrategia de SI 
implica a toda la organización.  Comple-
mentando lo anterior, Puskta y Nedelea 
(2016) y Pereira y Oliveira (2017) afirman 
que los SI deben diseñarse con base en 
los procesos de negocio y apoyados por 
TIC, permitiendo así a la empresa, evolu-
cionar rápidamente hacia los cambios en 
el entorno de los negocios, facilitando la 
integración de nuevos desarrollos de TIC, 
y simplificando de este modo el esfuerzo 
invertido en su desarrollo y mantenimien-
to (Neirotti, Raguseo & Paolucci, 2017).

Así pues, al ser la estructura de la 
Pyme altamente centralizada (Álvarez, 
Cataldo, & Zambra, 2014), el compromiso 
de la alta gerencia, es decir la participa-
ción activa del propietario-gerente resul-
ta fundamental para que un SI funcione 
exitosamente. Por consiguiente, el uso 
de las TIC no solo es crucial para contar 
con un SI, sino que también, Neirotti et 
al. (2017),  Modgil y Sharma (2017), Rusu, 

Sandu y Frangieh (2020) y Ayoví y La 
Serna (2021), refieren que el uso de TIC 
es crucial para la capacidad de respuesta 
del mercado, coordinación de la cadena 
de suministro y disminuir el tiempo para 
la comercialización e innovación de pro-
ductos, impulsando esta última, logrando 
así la rentabilidad a través de una cadena 
de suministro eficiente, que repercute en 
la rentabilidad de la empresa.

Un trabajo empírico realizado por 
Coba et al. (2017) usando como muestra 
a 625 Pyme en Ambato, Ecuador, encon-
traron que únicamente el 10% de habían 
invertido en SI. Explicándose este resul-
tado en que, por una parte, los empresa-
rios no perciben las ventajas de adoptar 
un SI, y, por otra parte, las empresas no 
cuentan con la capacidad financiera para 
asumir los altos costos de adquisición y 
mantenimiento de TIC. Esta investiga-
ción, asimismo, refiere como hallazgo, 
que a mayor tamaño de las empresas es 
mayor también la intensidad de imple-
mentación de estos sistemas, apoyados 
por TIC. Siendo esta investigación coinci-
dente con lo encontrado por Cedeño y 
Townsend (2021), que, a mayor tamaño 
empresarial, mayor inversión en TIC.

Otro aspecto importante del uso de 
TIC por parte de las Pyme es el referen-
te al uso de aplicaciones de redes socia-
les asociadas, microblogging, weblogs y 
tecnologías similares, las cuales mejoran 
la comunicación y la colaboración entre 
empleados y clientes. Lo cual puede ser 
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muy conveniente para las Pyme, pues 
estas suelen tener un presupuesto redu-
cido para la creación de marcas, publici-
dad y  comunicación corporativa, por lo 
que las redes sociales proporcionan una 
herramienta fácil y económica que se 
puede utilizar para comunicarse con los 
clientes y para la comunicación y colabo-
ración internas, sin embargo, numerosos 
estudios dan cuenta que las Pyme  no 
suelen utilizar las tecnologías adopta-
das en todo su potencial y, por tanto, no 
aportan tanto valor al negocio con estas 
inversiones (Patma et al., 2021; Oni, 2021; 
Alfonso-Orjuela, Cancino-Gómez y Perea 
Sandoval, 2022). Esto podría deberse a 
que las mismas son adoptadas en forma 
lineal, aumentando gradualmente la com-
plejidad y capacidad (Abdullah, White & 
Thomas, 2019). 

En lo referente a la implementación de 
TIC en las Pyme, Colomina (1998) anali-
zó a un conjunto de Pymes españolas, 
encontrando que adoptaron las TIC bajo 
dos patrones distintos: en el primero, las 
más pequeñas mantuvieron un perfil sim-
ple caracterizado por el uso de micro-
computadoras, con un alcance limitado a 
las operaciones rutinarias y sin la inter-
vención de personal técnico especializa-
do. En el segundo, las de mayor tamaño, 
antigüedad y complejidad se caracteriza-
ron por la adopción de un sistema mul-
tiusuario, multifuncional, con objetivos 
amplios y la intervención de personal 
técnico informático buscando configurar 
un SI autónomo.

Así también, Rufaro y Dick (2008) rea-
lizaron una investigación sobre el uso de 
TIC en las Pyme de Namibia, encontran-
do que utilizan teléfonos móviles (72,5 
%), teléfonos fijos (57,3 %), fax (37,3 %, 
correo electrónico (19 %), e internet (12,5 
%). Mientras que el uso de operaciones 
basadas en computadora en las Pyme 
más utilizadas son: procesador de pa-
labras (47,6 %), paquetes financieros y 
contables (35,1%) y hojas de cálculo (32,3 
%). Los menos utilizados en las opera-
ciones basadas en computadora son la 
autoedición (14,1 %) y otras aplicaciones 
complejas (31,7 %. En cuanto al Internet 
utilizado con fines comerciales, el 42,7 % 
indicó que sí, mientras que el 57,3% in-
dicó que no, también declararon un bajo 
uso de Internet en el marketing de nego-
cios, productos y servicios (21,8 %), bús-
queda de información sobre productos 
(22,8 %), compra de bienes y servicios a 
proveedores (20,8 %) y ventas a clientes 
(13,25 %).

Maldonado, Martínez, García Pérez de 
Lema, Aguilera y González (2010) en una 
investigación realizada con 1 342 Pyme 
del estado de Aguascalientes México, en-
contraron que el nivel de uso de TIC tiene 
relación positiva directa con el rendimien-
to, medido este último con los modelos 
de procesos internos, sistema abierto, 
mercado y de recursos humanos.

Por su parte Ifinedo (2011) estudio 
las razones de la falta de adopción de 
internet y comercio electrónico en una 
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muestra de 214 Pyme de Canadá, en-
contrando que la percepción de benefi-
cios, el compromiso de la gerencia y la 
presión externa (clientes, socios y com-
petidores), influyen significativamente 
en la adopción de estas tecnologías. Así 
también, con referencia al uso de TIC por 
parte de estas empresas, los hallazgos 
indican que el 100 % utilizan correo elec-
trónico, mientras que sólo 44 % cuentan 
con página web, el 98 % utiliza internet, 
solo 33% realiza transacciones con clien-
tes, en tanto que, el 56% realiza transac-
ciones con asociados y gobierno, 42 % 
con proveedores y tan solo 16% hacen 
uso de la planificación de recursos em-
presariales (Enterprise Resources Plan-
ning, ERP) y la gestión de las relaciones 
con los clientes (Customer Relationship 
Management, CRM).

En este mismo tenor, Mora, Lerdon, 
Torralbo, Salazar, Boza y Vásquez (2012) 
estudiaron 151 Pyme chilenas dedicadas 
a la producción pecuaria con el fin de 
definir que brechas dificultan el uso de 
TIC, por parte de estas empresas iden-
tificando que la falta de capacitación es 
la brecha principal, seguido de la falta de 
software específico, y por último la acti-
tud desfavorable de los directivos hacia 
la constante actualización de las TIC. 

Asimismo, Fonseca (2013) realizó una 
investigación con 483 Pyme de Boyacá, 
Colombia, evidenciando que las priorida-
des de las Pyme en TIC, son básicamente 
adquirir o actualizar equipos personales 

de cómputo (PC), fortalecer la seguridad 
de la red, mejorar el servicio al cliente, 
amplificar la capacidad de almacena-
miento, controlar las finanzas e inventa-
rios, pero con poca claridad acerca del 
alcance de una acertada implementación 
de las TIC y todo lo que implica en cada 
Pyme. Consecuentemente, si los geren-
tes de las Pyme no son conscientes de 
la importancia de las TIC, todos los es-
fuerzos tanto del sector privado como 
público serán infructuosos, pues en la era 
de la industria 4.0 una parte fundamental 
de la sobrevivencia de las Pyme será su 
inserción en las cadenas de valor. Final-
mente, encontraron que la falta de con-
fianza es una barrera importante para la 
creación de lazos de cooperación, por lo 
que, las políticas de apoyo a las TIC de-
ben fomentar la creación de una cultura 
integradora e innovadora entre las em-
presas para que éstas sean competitivas. 

En otra investigación Osorio-Gallego, 
Londoño-Metaute y López-Zapata (2016) 
estudiaron la adopción de TIC en 474 
Pyme de Colombia, encontrando que las 
nuevas oportunidades de negocio desta-
can el beneficio que otorga la adopción, 
influyendo en la disposición de las empre-
sas a adoptar las TIC, y sobre las barreras 
que limitan la adopción de las TIC, la más 
destacada es la falta de confiabilidad en 
la seguridad de las TIC, y el desequilibrio 
costo-beneficio (cuando una inversión en 
TIC no produce los beneficios esperados), 
coincidiendo en el primer aspecto con los 
hallazgos de Parra-Sánchez, Talero-Sar-
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miento y  Guerrero (2021) y Valencia et 
al. (2021) acerca de la identificación de los 
obstáculos para implementar TIC, entre 
los que se encuentran la limitación de re-
cursos financieros, la falta de conocimien-
tos técnicos experiencia y competencia 
en el departamento de TIC, la falta de co-
nexión entre TIC y las estrategias empre-
sariales, problemas de compatibilidad con 
otros sistemas de TIC, la complejidad de 
uso y mantenimiento de las aplicaciones 
TIC, fallas en las interacciones con com-
petidores, proveedores y clientes, carac-
terísticas propias de la organización, la 
cultura y la participación de la familia  y la 
falta de infraestructura. Por su parte, Ram-
dani, Chevers y Williams (2013), Nguyen, 
Newby y Macaulay (2015) y Nair, Chellasa-
mi y Singh (2019), identificaron como fac-
tores críticos de éxito que deben tomar 
en cuenta las Pyme para implementar TIC, 
la formación y preparación de los usua-
rios, la participación de consultores exter-
nos, la comunicación eficaz, el apoyo de 
la alta dirección, la gestión y planeación 
del proyecto y la reingeniería de proce-
sos de negocios, asignación de recursos 
para los proyectos de TIC, relaciones con 
clientes y proveedores y la experiencia en 
TIC. Lo anterior, resulta de alta relevancia 
pues Nguyen, Newby y Macaulay (2015), 
sostienen que la mayoría de los proyectos 
de implementación de TIC en las Pyme se 
realizan sin ninguna planeación lo que las 
lleva directo al fracaso. 

Así también, Osorio-Gallego, Londo-
ño-Metaute y López-Zapata (2016), refie-

ren que cuando se compara la implemen-
tación de tecnología, surgen factores 
adicionales como ventaja relativa, que 
afecta positivamente la disposición de 
las Pyme colombianas a adoptar el co-
rreo electrónico, computadoras, intranet 
y comercio electrónico. Además, encon-
traron que la complejidad afecta negati-
vamente la adopción de correo electróni-
co por parte de la empresa.

 Estos mismos autores, al comparar 
la implementación por sector económi-
co, el sector de servicios se encuentra 
influenciado por cinco factores a la hora 
de decidir adoptar las TIC, los cuales son: 
una ventaja relativa, nuevas oportunida-
des de negocio, falta de confiabilidad 
en la seguridad de las TIC, desequilibrio 
costo-beneficio de las TIC y reducción 
de costos. Mientras que las empresas del 
sector industrial solo se vieron influidas 
por el factor de nuevas oportunidades 
de negocios. La comparación de la im-
plementación por tamaño de empresa, 
muestra que existe una influencia com-
partida de dos factores para la adopción 
de las TIC, estos son nuevas oportunida-
des de negocio y falta de fiabilidad en la 
seguridad de las TIC. Sin embargo, las mi-
croempresas también se vieron influidas 
por el hecho de que una inversión en TIC 
no rinde los beneficios esperados, por el 
empresario, dado que espera que estos 
se den en el corto plazo. En cuanto a la 
implementación por sectores, servicios 
mostró mayor intensidad de adopción 
(22,9 %), comercio (19,9 %) y en menor 
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proporción la industria (13,6 %). Por su 
parte, Medina, Lavín y Pedraza (2012), 
en una muestra de 34 empresas Pyme 
en Tamaulipas, México, encontraron que 
usan la información sin una metodología 
o sistematización, usándola solo para 
responder a las necesidades del merca-
do y de la competencia. 

En otro estudio Cortes, Páez y Loza-
no (2016), analizaron tres casos en Pymes 
portuarias colombianas, encontrando que 
no utilizan los servicios de internet, ni las 
redes sociales, no se atiende a clientes, ni 
proveedores a través de la página web, 
aunque si la tienen. Tampoco cuentan con 
un sistema de mercadeo electrónico, ni 
software libre para el proceso de sus pro-
ductos y servicios, ni les interesa adqui-
rir tecnología para ser competitivas, sino 
que se encuentran preocupadas por el 
corto plazo, aunado a esto se encuentra 
el desconocimiento acerca del uso e im-
plementación de TIC. Sin embargo, Agos-
tino y Nosella (2020), encontraron que las 
Pyme en Italia, son más susceptibles de 
incluir TIC en sus procesos de producción, 
buscando la integración de sistemas y 
procesos internos, procurando no quedar 
rezagadas de la industria 4.0, con el fin de 
eficientar sus procesos y reducir costos.

Por su parte Parra-Sánchez, Tale-
ro-Sarmiento y Guerrero (2021), realiza-
ron un estudio longitudinal (2017-2018) 
para analizar las políticas de TIC en Co-
lombia a fin de analizar su efectividad 
en la adopción de internet de las cosas 

(IoT) en las Pyme del sector comercial; 
los resultados descubren una aplicación 
muy baja de comercio electrónico prin-
cipalmente por los altos costos de las 
transacciones, principalmente por cues-
tiones fiscales; se concluye que las polí-
ticas no han impulsado a la adopción de 
TIC por parte de las Pyme colombianas 
incluido el IoT.  

La importancia de las TIC en el desem-
peño de las Pyme, queda de manifiesto 
en los resultados de la investigación rea-
lizada por Gálvez, Riascos y Contreras 
(2014) con 1201 micro, pequeñas y me-
dianas empresas en Colombia, donde 
confirmaron que existe una relación po-
sitiva y significativa entre el uso de TIC y 
el rendimiento de los procesos internos, 
haciéndolos más eficientes; encontraron 
una relación similar entre las TIC y el ren-
dimiento en el sistema abierto, contribu-
yendo a la satisfacción de los clientes y 
a la adaptación de la empresa a los cam-
bios en el mercado; la misma relación se 
encontró entre las TIC y el rendimiento 
financiero de las empresas y entre las TIC 
y el rendimiento en relaciones humanas, 
logrando colaboradores satisfechos y 
reducción del ausentismo laboral. No se 
encontró influencia del tamaño o la edad 
de la empresa, en el uso de TIC y el rendi-
miento, por lo que independientemente 
de estos factores las Pyme, pueden be-
neficiarse de estas herramientas de TIC.

Otro estudio más realizado por Azam 
(2015) con una muestra de 282 Pyme 
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en Blangadesh, logró demostrar que el 
papel mediador de la integración de las 
TIC y el grado de utilización explican la 
influencia del uso de la tecnología de la 
información (TIC) en el desempeño de 
la empresa, lo cual es consistente con la 
teoría basada en recursos. Estos resulta-
dos sugieren que el uso de las TIC puede 
mejorar el desempeño de las Pyme si la 
tecnología se integra y se utiliza correc-
tamente.

Así también, los hallazgos de Aldrete 
y Jones (2019) con una muestra de 137 
Pyme de comercio y servicios en Córdo-
va, Argentina, dan cuenta de que cuan-
do mayor es el beneficio percibido de las 
TIC, mayor es el efecto de los factores de 
competitividad del entorno sobre la es-
trategia TIC de la empresa; lo que implica 
que los resultados impulsan mejores es-
trategias de TIC que a su vez impulsan la 
competitividad de las empresas de estos 
sectores.

Lo anterior, destaca la relevancia de 
la adopción de TIC en las Pyme, mas, sin 
embargo, Scarabino y Colonello (2009) 
refieren que la implementación de TIC 
en estas empresas es percibida como 
un costo obligado, para adaptarse a los 
cambios y no como una inversión que 
puede ayudar a alcanzar ventajas compe-
titivas. Contrario a lo anterior, un estudio 
reciente realizado por Patma et al. (2021), 
da cuenta que las Pyme en el tiempo de 
pandemia COVID 19, adoptaron tecnolo-
gías por la utilidad percibida (el empresa-

rio considera que le ayudará a mejorar su 
desempeño), la facilidad de uso y costos 
accesibles, siendo coincidente con los ha-
llazgos de Vásquez (2021), el cual encon-
tró que estos son factores críticos en la 
adopción de TIC en las Pyme.

2. Método
El alcance descriptivo y correlacional, en 
tanto se caracteriza a los empresarios y 
las empresas, así como, las TIC que uti-
lizan y se establece la relación entre las 
características de las empresas y em-
presarios con el uso de TIC. La recolec-
ción de datos se realizó, por medio de 
un cuestionario directo estructurado que 
se aplicó de manera personal a 300 em-
presarios de la Ciudad de México, per-
tenecientes a los sectores de industria, 
comercio y servicios, que aceptaron 
participar voluntariamente en la investi-
gación, realizando el levantamiento entre 
los meses de junio y agosto de 2019.

En la elaboración del instrumento de me-
dición se incluyeron variables para iden-
tificar las características del empresario 
y de la empresa, así como variables de 
Tecnologías de Información, en el con-
texto Pyme. En la tabla 1, se presentan 
las variables e indicadores que, con base 
en la revisión de la literatura, se seleccio-
naron para construir el cuestionario. Se 
utilizó como opciones de respuesta una 
escala de Likert del 1 al 5.
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Se comprobó la validez del cuestiona-
rio a través de la prueba de confiabilidad 
Alfa de Cronbach, para lo cual se con-
sideró un 96% de confiabilidad y un 5% 
de error, obteniendo un Alfa de 0,780, 
valor que se considera aceptable, pues 
está muy cercano a 0,80 (Cortina, 1993). 
Los datos se procesaron con el progra-
ma estadístico SPSS, versión 20 para 
Windows, los resultados se muestran a 
continuación.  

Se utilizó un análisis de frecuencias 
para describir las TIC que utilizan las 
Pyme estudiadas, así también, se aplica-
ron pruebas de correlación de Spearman 
y Chi cuadrada para comprobar las rela-
ciones establecidas en las hipótesis.

3.  Hallazgos y Discusión
Se presentan los resultados de los análi-
sis descriptivo y correlacional, de los da-
tos recolectados en los siguientes apar-
tados.

3.1 Análisis descriptivo
En este apartado se presenta la des-

cripción del empresario caracterizándolo 
de acuerdo con el nivel máximo de estu-
dios, área de estudios, edad, sexo, expe-
riencia en negocios; la descripción de la 
empresa utilizando los indicadores, giro, 
número de trabajadores, personalidad ju-
rídica, antigüedad, tipo de empresa, y del 
uso de TIC por parte de las Pyme.

Datos del Empresario 
El nivel de estudios máximo de los 

empresarios es la preparatoria con un 
38,7%, mostrando un resultado muy cer-
cano los que manifestaron contar con es-
tudios de licenciatura (38%), en tanto que 
un bajo porcentaje 3,7% cuentan con es-
tudios de maestría y un porcentaje míni-
mo 0,7% con estudios de doctorado. Lo 
anterior, es coincidente con la literatura 
previa que dan cuenta acerca del nivel de 
estudios de los empresarios en la Ciudad 
de México, donde predomina la licencia-

Tabla 1. Instrumento de medición   

Variable Indicadores 

Características de los empresarios 
Nivel máximo de estudios, área de estudios, edad, 
sexo, propósito para iniciar el negocio, experiencia en 
negocios. 

Características de las Pyme
Giro, domicilio, número de trabajadores, personalidad 
jurídica, antigüedad, tipo de empresa. 

Tecnologías de Información Comunicación
Colomina (1998); Rufaro y Dick (2008); Ifinedo (2011); 
Fonseca (2013); Osorio-Gallego et al. (2016); Cortes et 
al. (2016); Nair, Chellasami & Singh (2019); ENAPROCE 
(2019b); Parra-Sánchez et al. (2021).

Uso de: línea telefónica, fax, internet, correo electrónico, 
relación con clientes y proveedores a través de internet, 
videoconferencias, página web, chat con clientes, 
chat con proveedores, equipo de cómputo, Enterprise 
Resources Planning, ERP, Customer Relationship 
Management, CRM.

Fuente: elaboración propia.  
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tura, (Saavedra, 2014), determinándose 
así que los empresarios cuentan con co-
nocimientos del nivel medio superior y 
superior.

 El área de ciencias sociales es la 
que predomina entre los empresarios 
que cuentan con estudios de licencia-
tura, con un 65%, mientras que área de 
humanidades y artes sólo alcanza un 
16%, en tanto que el área de ciencias bio-
lógicas y de la salud apenas alcanza un 
6,3%. Explicándose de este modo la con-
centración de las empresas bajo estudio 
en los sectores comercio y servicios. 

  El 39% de los empresarios encues-
tados declaró contar con entre 40 a 58 
años de edad, 29% se encuentran en el 
rango entre 30 a 39 años, 21% en el ran-
go de 20 a 29 años, determinándose que 
la mitad de los empresarios tienen me-
nos de 40 años. Así también, predomina 
entre los empresarios el sexo masculino 
(66%), en tanto que el 34% son de sexo 
femenino. En cuanto a la experiencia en 
un negocio anterior, menos de la tercera 
parte (28%) ha sido propietario de otro 
negocio, en tanto que el 72% manifestó 
que este era su primer negocio, lo que 
implica que la mayoría no cuenta con ex-
periencia empresarial. 

Datos de la Empresa 
De las empresas encuestadas, el 61% 

pertenecen al sector servicios, 32% al 
sector comercio, mientras que solo el 7% 
al sector industrial, siendo coincidente 

este resultado con la distribución secto-
rial nacional de México, establecido en el 
censo económico de INEGI (2019a). Por 
otra parte los empresarios mayormente 
no cuentan con acta constitutiva, ope-
rando como  persona física con actividad 
empresarial el 62%, en tanto, que sólo 
el 38% trabajan como persona moral, o 
sociedad mercantil, es decir cuentan con 
personalidad jurídica a través de un acta 
constitutiva; esta situación que se da en 
la mayoría de las Pyme estaría limitando 
su actuación al no contar con responsa-
bilidad limitada, por un lado, y con per-
sonalidad jurídica por el otro, debido a 
que algunas entidades como por ejem-
plo los bancos y empresas grandes, soli-
citan como requisito a las empresas estar 
constituidas como sociedad mercantil.  El 
45% declararon que son empresas de 
tipo familiar mientras que el 55% no lo 
son, rompiendo de este modo el para-
digma de considerar familiares a todas 
las Pyme.

 En cuanto al tamaño, clasificándolas 
por el número de empleados que mani-
festaron tener, el 74% de las empresas 
corresponden al tamaño micro, el 23% al 
tamaño pequeño y sólo el 3% al tamaño 
mediano, coincidiendo así, con la estrati-
ficación establecida en el censo econó-
mico de INEGI (2019a), en el cual predo-
minan las empresas de menor tamaño.

Uso de Tecnologías de Información 
En este apartado se presenta el aná-

lisis descriptivo de las variables de las 
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Tecnologías de Información, en la tabla 2 
puede observarse que los pequeños em-
presarios utilizan principalmente tecnolo-
gías básicas tales como línea telefónica 
(85%), internet (68%) y correo electrónico 
(61%). Sin embargo, a pesar que cuentan 
con internet es muy bajo el porcentaje de 
empresarios que lo utilizan para relacio-
narse con clientes y proveedores (43%), 
o cuentan con página web (40,3%), rea-
lizan chat con clientes (20,3%), chat con 
proveedores (22,3%) y videoconferen-
cias, desaprovechando así el uso de la 
tecnología para optimizar recursos y 
tiempo de comunicación; siendo este ha-
llazgo coincidente con lo encontrado por 
Colomina (1998) y Oni (2021), quienes re-
fieren que a pesar que las Pyme cuentan 
con uso de internet y otras TIC este no 
son aprovechados en todos su potencial, 
sino que es solo ocupado para operacio-
nes básicas y rutinarias. 

Así también, refrenda los hallazgos 
establecidos por Rufaro y Dick (2008) 
e Ifinedo (2011) quienes dan cuenta del 
uso de incipiente de TIC en las Pyme, el 
uso de computadoras para realizar fun-
ciones básicas, menos de la mitad usan 
internet con fines comerciales y cuentan 
con página web, es baja la proporción de 
los que lo aplican en marketing de nego-
cios productos y servicios, búsqueda de 
información sobre productos, compra de 
bienes y servicios a proveedores, y mu-
cha más baja aún la aplicación en ventas 
a clientes, ERP y CMR, estos últimos fue-
ron retirados del análisis al haber obteni-

do respuestas de cero uso, para ambas 
tecnologías, esta situación es preocu-
pante dado que Nair, Chellasami y Sin-
gh (2019), encontraron que el uso de TO 
se encuentra relacionado positivamente 
con las ventas. Por lo cual, se estaría des-
aprovechando estos recursos, dada las 
bajas posibilidades que tienen las Pyme 
para contar con recursos que les permi-
ta impulsar sus ventas, perdiéndose de 
aprovechar los bajos costos de comu-
nicación y promoción hacia el interior y 
exterior de las empresas que mejorarían 
su gestión y desempeño (Oni, 2021). Por 
otra parte también, se desaprovecha el 
uso e implementación de SI que mejora-
rían la toma de decisiones estratégicas 
en las empresas de este sector (García et 
al., 1999; Cohen y Asín, 2005; Blackwell 
et al., 2006; Castillo et al., 2013; Martínez 
et al., 2015; Puskta y Nedelea, 2016).

De modo similar, este bajo nivel de 
uso de TIC por parte de las Pyme podría 
ser explicado por la falta de confianza 
que tienen los empresarios acerca de la 
seguridad de la información con las TIC, 
así como, la búsqueda de rendimientos 
de corto plazo (Osorio-Gallego et al., 
2016; Cortes et al., 2016); lo que implica 
que los empresarios no son conscientes 
de la importancia de la implementación 
de TIC (Fonseca, 2013, Coba et al., 2017) 
y por otra parte también, se debería a 
la falta de conocimientos para su imple-
mentación y uso (Mora, et al. 2012; Guan 
et al., 2020), así como, a los costos que 
representa adquirir y mantener equipos 
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de TIC, por lo que realizan muy baja in-
versión en este rubro (Scarabino y Colo-

nello, 2009; Coba et al., 2017; Dini et al., 
2021).

Tabla 2. Uso de tecnologías de información y comunicación  

TIC Siempre
Casi 

Siempre
A veces

Casi 
nunca

Nunca

Línea telefónica básica 85,0% 3,0% 5,0% 2,0% 5,0%

Fax 12,0% 0,3% 1,7% 3,3% 82,7%

Internet 68,0% 6,0% 3,0% 3,0% 20,0%

Correo electrónico 61,0% 4,7% 4,3% 4,0% 26,0%

Relación con clientes y proveedores a través 
de internet

43,0% 3,3% 9,0% 6,3% 38,3%

Videoconferencias 6,0% 0,3% 1,0% 3,3% 89,3%

Cuenta con página web 40,3% 3,3% 3,3% 2,0% 51,0%

Chat con clientes 20,3% 3,3% 5,3% 4,7% 66,3%

Chat con proveedores 22,3% 2,0% 8,3% 3,0% 64,3%

Fuente: elaboración propia. 

En lo que se refiere a la proporción de 
los miembros de la empresa que mane-
jan habitualmente equipos de cómputo, 
en la tabla 3 se observa que predomina la 
respuesta menos de la mitad (34,7%), se-
guido de nadie (21,7%), lo cual se debería 
a la naturaleza de los procesos manuales 
que predominan en este tamaño de em-
presas por un lado y por el otro la falta 
de capacitación y de software especifico 
(Mora et al., 2012; Alfonso-Orjuela, Canci-
no-Gómez y Perea Sandoval, 2022).

Tabla 3 Uso de equipos de cómputo  

Proporción de los miembros de su empresa que 
manejan habitualmente equipos de cómputo

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Nadie 65 21,7

Menos de la mitad 104 34,7

La mitad de los trabaja-
dores

34 11,3

Más de la mitad 34 11,3

Todos 63 21,0

Total 300 100.0

Fuente: elaboración propia. 

Con el fin de incorporar la variable des-
empeño empresarial, se presenta el resul-
tado del nivel de ventas logrado por las 
empresas de la muestra, de acuerdo con 
los hallazgos de Neirotti y Pesce (2019) 
quienes establecieron una fuerte relación 
positiva entre la inversión en TIC y los in-
gresos por ventas, y con lo encontrado 
por Sánchez-Rodríguez, Martínez-Loren-
te y Hemsworth, (2020) quienes estable-
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cieron que el uso de TIC influye positiva-
mente en el rendimiento empresarial. En 
la tabla 4, puede verse que predomina el 
rango de 70% a 89%, el cual fue alcanza-
do por el 46% de las empresas, seguido 
del rango de 90% a 100%, alcanzado por 
el 23,7%, lo que implica que casi la cuarta 
parte logran sus metas de ventas, mien-
tras que el resto ósea la mayoría sola-
mente lo logran parcialmente.

Tabla 4 Nivel de ventas alcanzado  

Sus metas de ventas anualmente se logran en un:

Rango Frecuencia Porcentaje

90 - 100% 71 23,7

70 - 89% 138 46,0

60 - 69% 57 19,0

Menos del 60% 34 11,3

Total 300 100.0

Fuente: elaboración propia. 

3.2 Análisis correlacional
Con el fin de establecer si existe rela-

ción entre el uso de TIC y el desempeño 
empresarial, medido por el nivel de ven-
tas alcanzado, se realizó un análisis de 
correlación de Spearman con un 95% de 
confiabilidad y un 5% de error, estable-
ciéndose la siguiente hipótesis:

Ho1: El uso de las TIC no tiene rela-
ción con el desempeño empresarial

En la tabla 5, se presenta el resultado 
de la prueba estadística de Spearman, 
interpretando los resultados por el valor 
de Rho y la significancia estadística p, se 
observa que el desempeño empresarial 

se encuentra relacionado con el uso de 
internet, correo electrónico, relación con 
clientes y proveedores a través de in-
ternet, videoconferencias, página web y 
con el uso de equipo de cómputo, siendo 
las empresas que usan en mayor medida 
estas TIC las que alcanzan sus metas de 
ventas, por lo cual este hallazgo es coin-
cidente con lo encontrado por Maldo-
nado, et al. (2010) y Gálvez et al. (2014) 
quienes encontraron relación entre uso 
de TIC con el rendimiento de procesos in-
ternos y financieros, así también con los 
hallazgos de Neirotti et al. (2017) y Mod-
gil y Sharma (2017) quienes refieren que 
el uso de las TIC importante para contar 
con una cadena de suministro eficiente 
que impulse la rentabilidad (relación con 
clientes y proveedores); no mostrándo-
se relación con el uso de línea telefónica 
básica y fax, probablemente porque son 
tecnologías que ya poco se ocupan en 
la actualidad donde se encuentra gene-
ralizado el uso del smartphone; tampoco 
se encontró relación con el uso de chat 
con clientes y proveedores, por lo que se 
puede rechazar parcialmente Ho1.
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Tabla 5 Uso de TIC y desempeño empresa-
rial (Ventas)

TIC Spear-
man

(Rho)

Significan-
cia
(p)

Línea telefónica básica 0,046 0,424

Fax 0,069 0,231

Internet 0,136 0,018

Correo electrónico 0,188 0,001

Relación con clientes y 
proveedores a través de 
internet

0,152 0,008

Videoconferencias 0,115 0,046

Cuenta con página web 0,118 0,042

Chat con clientes 0,051 0,375

Chat con proveedores 0,054 0,355

Uso de equipo de cómputo 0,193 0,003

Se rechaza Ho1 si p ≤ 0.05

Fuente: elaboración propia. 

Por otra parte, para establecer si existe 
relación entre el uso de las TIC y las prin-
cipales características de los empresarios, 
utilizando la misma prueba estadística, se 
estableció la hipótesis:

Ho2: No existe relación entre el uso 
de las TIC y las características del 
empresario

En la tabla 6, se presenta el resulta-
do de la prueba estadística chi cuadrado, 
con un 95% de confianza y 5% de error, 
interpretando los resultados por el valor 
de la significancia estadística p, se obser-
va que el uso de la línea telefónica bási-
ca tiene relación con el nivel de estudios, 
observando la tabla de contingencia se 
puede apreciar que los niveles de estu-
dios más elevados, hacen uso de esta 

herramienta. En lo que se refiere al uso 
del fax, este tiene relación con la expe-
riencia empresarial y son los empresarios 
con mayor experiencia los que utilizan 
esta tecnología. El uso de internet tiene 
relación con la edad, nivel y área de estu-
dio de los empresarios, así pues, los que 
tienen niveles más elevados de estudios, 
menores de 60 años y del área de cien-
cias sociales, utilizan este medio de infor-
mación y comunicación en sus labores 
empresariales. El uso del correo electró-
nico, se encuentra relacionado con el nivel 
y área de estudios, en este caso también 
son los de mayor nivel de estudios y del 
área de ciencias sociales los que hacen 
uso de este medio de comunicación. 

El establecimiento de relaciones con 
clientes y proveedores a través de inter-
net se encuentra relacionado con la edad, 
nivel y área de estudios del empresario, 
en este caso los empresarios menores 
de 60 años, con mayor nivel de estudios 
y del área de ciencias sociales, son los 
que hacen uso de esta tecnología para 
interrelacionarse con sus clientes y pro-
veedores. La realización de reuniones a 
través de videoconferencias se encuentra 
relacionado con el nivel de estudios, así 
pues, los empresarios con mayores nive-
les de estudios hacen uso de esta tecno-
logía para sus comunicaciones. El contar 
con página web, y utilizar equipo de cóm-
puto se encuentran relacionados con el 
nivel y el área de estudios del empresario, 
en este sentido son los empresarios con 
mayor nivel de estudios del área de cien-
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cias sociales quienes hacen uso de este 
medio para dar a conocer a su empresa y 
del uso de computadoras para gestionar 
su negocio.

Con base en los resultados obtenidos 
se puede rechazar parcialmente Ho2 y 
se puede inferir que el uso de TIC se en-
cuentra relacionado principalmente con 
el nivel estudios de los empresarios. Este 
hallazgo resulta relevante dado que la 
falta de capacitación y desconocimien-

to del uso de las TIC, han sido señaladas 
como una de las barreras para su imple-
mentación (INEGI, 2019b; Levi y Powell, 
2000; Fernández y Plata, 2006; Blac-
kwell, Shehab y Kay, 2006; Mora et al., 
2012 y Taruté y Gatautis 2014; Cortes et 
al., 2016; Nair, Chellasami & Singh, 2019; 
Guan et al., 2020; Parra-Sánchez, Tale-
ro-Sarmiento & Guerrero, 2021; Valencia 
et al., 2021; Alfonso-Orjuela, Cancino-Gó-
mez y Perea Sandoval 2022).

Tabla 6 Uso de las TIC y características del empresario (Valor de p)

TIC Sexo
Edad del 

empresario
Nivel de 
estudios

Área de 
estudios

Experiencia 
empresarial

Línea telefónica básica 0,034 0,509 0,018 0,231 0,883

Fax 0,456 0,523 0,102 0,276 0,024

Internet 0,564 0,004 0,008 0,017 0,653

Correo electrónico 0,104 0,064 0,007 0,018 0,839

Relación con clientes y proveedores a través 
de internet

0,415 0,013 0,002 0,018 0,321

Videoconferencias 0,160 0,222 0,000 0,607 0,195

Cuenta con página web 0,084 0,060 0,007 0,016 0,270

Chat con clientes 0,092 0,196 0,298 0,095 0,166

Chat con proveedores 0,186 0,798 0,048 0,461 0,103

Uso de equipo de cómputo 0,449 0,211 0,003 0,046 0,674

Se rechaza Ho1 si p ≤ 0.05

Fuente: elaboración propia. 

Y, por último, para establecer si existe 
relación entre el uso de las TIC y las prin-
cipales características de las empresas, 
se plantea la siguiente hipótesis:

Ho3: No existe relación entre el uso 
de las TIC y las características de la 
empresa

En la tabla 7, se presenta el resulta-
do de la prueba estadística chi cuadra-
do, interpretando los resultados por el 
valor de la significancia estadística p, se 
observa que existe relación entre el uso 
de línea telefónica básica y el sector, así 
pues, en la tabla de contingencia se en-
contró que el sector servicios hace uso 
en mayor proporción que los otros dos 
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sectores, debiéndose está a la propia na-
turaleza de este sector de proporcionar 
un bien intangible. En cuanto al uso de 
fax, se encontró que tiene relación con 
el tamaño, donde son las empresas de 
menor dimensión los que aún lo ocupan 
posiblemente por las limitaciones que 
tienen en el uso de internet; también se 
encuentra relacionado con la personali-
dad jurídica, y en ese caso son las per-
sonas morales o sociedades mercantiles 
las que más lo ocupan, tal vez debido al 
hecho que son entidades más estructu-
radas administrativamente. El uso de in-
ternet se encuentra relacionado también 
con la personalidad jurídica donde, tal vez 
por la misma razón anterior, son las per-
sonas morales o sociedades mercantiles 
las que declaran que los utilizan; así tam-
bién, el uso de internet se encuentra rela-
cionado con el tipo de empresa, notándo-
se que las empresas no familiares son las 
que más ocupan esta tecnología.

El uso de correo electrónico se en-
cuentra relacionado con el tamaño, 
donde son las empresas de mayor ta-
maño las que ocupan esta tecnología, 
tal vez por la disponibilidad de contar 
con equipo de cómputo, así también se 
encuentra relacionado con la personali-
dad jurídica, observándose que son las 
personas morales las que declaran usar 
el correo electrónico en la empresa. Las 
relaciones empresariales con clientes 
y proveedores a través de internet se 
encuentran relacionadas con el tama-
ño donde son las empresas de mayor 

tamaño son las que tienen establecida 
esta dinámica de comunicación; también 
se encuentra relacionada con   el tipo 
de empresa, encontrándose que son las 
empresas constituidas como sociedad 
mercantil o persona moral las que usan 
esta tecnología para realizar operacio-
nes empresariales.

Las reuniones a través de videoconfe-
rencias tienen relación con el tamaño y el 
sector y son las empresas industriales de 
mayor tamaño las que ocupan esta tec-
nología dado que son las que disponen 
de los equipos para su realización. De las 
empresas que cuentan con página web, 
se encontró que el uso de esta tecno-
logía está relacionado con el tamaño, la 
personalidad jurídica y el tipo de empre-
sa, donde son las de mayor tamaño, que 
se encuentran constituidas como perso-
nas morales o sociedad mercantil, y son 
de tipo no familiar, las que se preocupan 
por tener página web.

En lo que se refiere a realizar diálogo 
permanente a través de chat con clientes 
esta actividad se encuentra relacionada 
solo con el tipo de empresa, donde son 
las empresas no familiares las que usan 
este medio de comunicación; mientras 
que el chat con proveedores se encuen-
tra relacionado con el tamaño y la perso-
nalidad jurídica, encontrándose que son 
las empresas de mayor tamaño y esta-
blecidas como sociedades mercantiles 
las que principalmente ocupan este me-
dio de comunicación. El uso de equipo de 
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cómputo, se encuentra relacionado con 
el tamaño, la personalidad jurídica y el 
tipo de empresa, de este modo son las 
empresas no familiares, que estas cons-
tituidas como sociedades mercantiles y 
de mayor tamaño, las que utilizan estos 
equipos para su gestión.

Estos hallazgos resultan consistentes 
con lo encontrado por Coba et al. (2017), 
Vidalakis, Abanda y Oti (2020), Dini et 
al. (2021) y Cedeño y Townsend (2021), 
quienes comprobaron que a mayor ta-
maño mayor uso de TIC, así como, por lo 
encontrado por Colomina (1998) quienes 
describieron que las empresas de menor 
tamaño muestran un perfil de implemen-
tación de TIC simple, caracterizado por 
microcomputadoras que solo son utiliza-
das para realizar labores simples y rutina-
rias, lo que implican que no aprovechan 
las TIC para generar información estraté-

gica que les permita una mejor toma de 
decisiones empresariales. Y lo que señala 
Neirotti et al. (2017), acerca de que, en el 
caso de las Pyme, el tamaño está aso-
ciado a diferencias en el posicionamiento 
estratégico, en etapas del ciclo de vida 
organizacional, y en dimensiones de la 
estructura organizacional que influyen la 
implementación de TIC, por lo que las de 
menor dimensión solo tienen capacidad 
de implementar funciones básicas.

A pesar que la antigüedad de la Pyme 
no resultó significativa, los hallazgos de 
Alfonso-Orjuela, Cancino-Gómez y Perea 
Sandoval (2022), demostraron que en las 
Pyme más antiguas mayor es el uso de 
TIC.  De acuerdo con los resultados ante-
riores, se comprueba parcialmente Ho3, 
lo cual permite inferir que algunas carac-
terísticas de las empresas tienen relación 
con el uso de TIC.

Tabla 7 Uso de las TIC y características de la empresa (Valor de p)

TIC Tamaño Sector
Antigüe-

dad
Personali-

dad Jurídica

Tipo (Fa-
miliar/No 
Familiar)

Línea telefónica básica 0,504 0,005 0,249 0,162 0,329

Fax 0,000 0,063 0,102 0,000 0,409

Internet 0,142 0,670 0,277 0,000 0,010

Correo electrónico 0,001 0,151 0,622 0,001 0,058

Relación con clientes y proveedores a través de 
internet

0,002 0,779 0,306 0,011 0,000

Videoconferencias 0,000 0,037 0,289 0,088 0,057

Cuenta con página web 0,008 0,704 0,800 0,001 0,000

Chat con clientes 0,109 0,981 0,072 0,111 0,010

Chat con proveedores 0,050 0,146 0,747 0,012 0,457

Uso de equipo de cómputo 0,012 0,907 0,830 0,000 0,004

Fuente: elaboración propia. 
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4. Conclusiones
La importancia del uso de las TIC por 
parte de las Pyme, se ha hecho patente 
aún más en este tiempo de pandemia, 
en donde les ha tocado afrontar todas 
las carencias que ya venían arrastran-
do desde antes, tal y como lo muestra 
esta investigación. De ahí la urgencia de 
su adopción e implementación, para no 
quedar rezagadas en un mercado que 
cada vez se ha vuelto más difícil de al-
canzar.

Los hallazgos de este trabajo permi-
ten conocer que éstas se encontraban 
utilizando tecnologías básicas única-
mente, posiblemente ocasionado por 
las barreras de acceso a TIC, tales como 
los altos costos de mantenimiento y ad-
quisición, desconocimiento de su uso y 
aplicación en el contexto empresarial y 
desconfianza para compartir información 
tanto al interior y exterior de la empresa. 
Esto resulta preocupante puesto que en 
este trabajo se comprobó la existencia 
de una relación importante entre el nivel 
de ventas alcanzado y el uso de página 
web y equipo de cómputo, representan-
do un reto para el empresario quien debe 
tomar conciencia acerca de la necesidad 
de adoptar TIC. Por lo que es necesario 
que busque capacitación y capacite tam-
bién a su personal en el uso, aplicación y 
desarrollo de las TIC con fines de generar 
información y medios de comunicación 
que representen una ventaja competitiva 
para sus empresas. 

El uso de TIC, también se encuentra 
relacionado con el tamaño, es decir a 
mayor tamaño mayor intensidad de uso 
de TIC, lo cual podría parecer normal, sin 
embargo, es necesario hacer notar que 
no solo es importante la adopción de 
TIC, sino también, el aprovechar las tec-
nologías para generar nuevos modelos 
de negocios para competir en un mer-
cado cada vez más exigente. Así tam-
bién, el estar constituido como sociedad 
mercantil se encuentra relacionado con 
el uso de TIC, lo que implica que las em-
presas más formalizadas cuentan con 
una visión de largo plazo. Por último, las 
empresas que no son familiares son más 
propensas a adoptar TIC, tal vez por su 
carácter de estar mejor organizadas y 
formalizadas que las empresas familia-
res de este sector.  

Deben destacarse dos aspectos im-
portantes de estos resultados, el prime-
ro tiene que ver con las limitaciones de 
las adopción de TIC, para implementar 
SI que podrían mejorar la toma de de-
cisiones estratégicas, con un impacto 
positivo en el desempeño empresarial 
de las empresas de este sector, el se-
gundo se encuentra relacionado con el 
aprovechamiento de las redes sociales y 
empresariales digitales para impulsar sus 
productos o servicios dados los escasos 
recursos con los que cuentan para imple-
mentar programas de marketing como lo 
hacen las empresas grandes.
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Estos hallazgos permiten hacer un lla-
mado de atención a las autoridades en-
cargadas de diseñar las políticas públicas 
de fomento empresarial, en principio, 
estas deben diferenciarse por tamaño, 
puesto que no se puede poner en el mis-
mo paquete a micro, pequeñas y media-
nas empresas, pues, sus características 
y necesidades son diferentes. Por otra 
parte, no basta con proporcionar los re-
cursos materiales para la implementación 
de TIC, estas deben ir de la mano de un 
acompañamiento para su implementa-
ción y una capacitación efectiva, acorde 
a las necesidades de cada empresa, que 
deje ver no sólo la forma de utilizar estas 
tecnologías, sino también, la importancia 
de implementarlas para mejorar el des-
empeño empresarial. Lo anterior, tendría 
que ir de la mano con el establecimiento 
de infraestructura tecnológica de alcance 
nacional, regional y local, acompañado 
de programas masivos de uso de com-
putadoras, con incentivos fiscales para 
la inversión en equipos tecnológicos, con 
financiamientos al alcance de los empresa-
rios sobre todo de los de menor tamaño.

Los futuros estudios acerca de este tó-
pico podrían considerar aspectos de tec-
nologías móviles como los teléfonos per-
sonales y las tabletas, cuyo uso es muy 
frecuente hoy en día y que los pequeños 
empresarios pueden aprovechar para 
gestionar sus negocios en tiempo real.

Las principales limitaciones de esta in-
vestigación se encuentran relacionadas 

con el uso de una muestra de sujetos vo-
luntarios, por lo que los hallazgos solo se 
aplican a la muestra estudiada, por otra 
parte, el único indicador de desempeño 
utilizado fueron las metas ventas. 
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