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Introduccion

El presente trabajo de tesis es un estudio de caso realizado en la empresa
Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, que tiene como objetivo, realizar un analisis
aplicando meétodos cualitativos principalmente, pero apoyandose de métodos
cuantitativos, para identificar la forma en la que la corporacion hace uso de la
tecnoldgica, y ademas si utliza los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
planteados por las Naciones Unidas (ONU), para usarlas de forma innovadora con
enfoque sosteniblemente, y asi, adaptarse a un ecosistema cada vez mas
cambiente, causado por la introduccion de tecnologias que escalan los umbrales de
adaptabilidad, sobre todo de las persona mayores, que estan cerca, o bien, que
estan en la tercera edad. La empresa que se analizd es una que se encuentra en el
mercado ferretero de la ciudad de Pachuca Hidalgo, México, por lo que, al final de
este trabajo de investigacion, se realiza un propuesta de investigacion, como

muestra de los resultados del analisis hecho en la corporacidén antes mencionada.

En el capitulo 1, se muestra el planteamiento del problema, el cual, se basa en la
poca tecnologia empleada en las empresas que se mueven en la industria ferretera.
En esta seccién se identifica que es realidad que los duefios de esta clase de
empresas, no busca usar tecnologia de punta, o automatizar procesos, mucho
menos, invertir en invetigacion y desarrollo. Quedandose en una clase de empresa
tradicional, que tiene procesos analogos. Ahora, ni siquiera pensar en usar
teminologia, conceptos o procesos sostenibles, que ayuden a la empresa a tener

procesos mas ecoldgicos, o inclusivos. Pero hay que recalcar que, tienen procesos



sostenibles, pero sin saber que hay una regulacion mundial y una jerga que los

define en la actualidad.

En el capitulo 2 se tiene la finalidad de contexttualizar los pormenores de la empresa
Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, con la herramienta metodoldgica llamada
marco contextual. Por tanto, se pone en contexto claro la forma en la que la empresa
ha estado en el mercado ferretero, el tiempo que ha transcurrido, los problemas que

ha enfrentado para seguir creciendo y porder innovar de manera efectiva.

En el capitulo 3 se tiene el marco tedrico, en el cual, se puesieron todos los
conceptos necesarios para saber qué fue lo que se hizo, con el conocimiento de
causa y efecto que puede impactar a este trabajo terminal. En el capitulo 4 se hace
el diagndstico y analisis de la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, que

derivd en hacer una propuesta, como resulado de la investigacion realizada.



Capitulo 1. Planteamiento del problema

1.1 Antecedentes del problema

En variadas investigaciones se ha definido que los aspectos mas importantes que
promueven la innovacion son: la investigacion y desarrollo (1+D), uso de nuevas
tecnologias de la informacion (Tl). Por otra parte, de conformidad con el Plan Estatal
de Investigacion Cientifica y Técnica y de Innovacion, (2016), ha nacido un nuevo
concepto, que rapidamente se adaptd a los estudios recientes, que se relacionan
con el avance tecnoldgico e investigativo, y que este se centra en el avance de las

sociedades de cada pais.

Esto puede ser una limitante de las capacidades, que impiden poder realizar la
Investigacion, desarrollo e innovacion (1+D+1) en una empresa. América Latina
necesita urgentemente de procesos eficientes de innovacién, en comparacion con
paises de Europa, Estados Unidos y Canada. La pandemia ha generado
oportunidades para todos aquelos que sepan aprovecharlas (El Pais, 2020). Es por
esto ultimo, que se nota claramente la disparidad en ciencia, tecnologia e innovacion

entre los sectores e industrias del pais.

Los pujantes Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Organizacion de
Naciones Unidas, han provocado que, naciones con economias emergentes, como
lo es México, estén adoptando politicas con perspectivas sostenibles, con la

finalidad de lograr la innovacion. Y es en este marco, donde el Objetivo que mas se



edecua a la problematica de innovacion en la industria ferretera mexicana, es el

numero 9, que se refiere a Industria, Innovacion e Infraestructura (Gamez, 2025).

Al realizar una revisién de la literatura cientifica, no ha dejado dudas sobre la
limitada investigacion de estudios empiricos, sobre la industria ferretera a nivel local
y nacional en México. Este estudio de caso, toma en consideracion la empresa local
Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, dedicada a la comercializacion de
pegamentos y de herramientas catalogadas dentro del sector ferretero, dando pie a
una microempresa que se dedica a comercializar esta clase de productos al
menudeo en general, y que, en el futuro, el dueio busca que la empresa pueda dar

un servicio a mayoreo.

1.2 Identificacién del problema

El estudio de caso que se realiza en la empresa Pegamentos y Accesorios de
Hidalgo, que nace como una organizacion de proyecto familiar, que se dedica a la
comercializaciéon de productos de construccion y de manteamiento preventivo y
correctivo de hogares e industrias. Por medio de un acercamiento y conversaciones
con el duefio, pero ademas de observacion directa, se identifica lo siguiente: Para
lograr posicionarse de nuevo como una empresa lider, se detectan algunas
problematicas que pudieran obstaculizar ese objetivo. De acuerdo al diagrama de
Ishikawa de la figura 1, se detecta que el software con el que se trabaja, ya es
obsoleto, y necesita actualizacion, o bien, reemplazo total. Por ese motivo,
unicamente se usa para gestionar los pedidos, mediante un PDF que se puede

imprimir en dicho sistema.



Otra situacion es que, debido al cierre de sucursales, se disminuyo también la
plantilla de empleados. Otra problematica, es la brecha generacional, en cuanto a
tecnologia, ya que representa un reto para el duefo, y se abandonaron los procesos
de automatizacién. Pero el problema principal, es que no tiene procesos de

innovacion y adaptabilidad de gestion tecnologica.

La compafia entera, carece de conocimiento general sobre desarrollo sostenible,
sustentabilidad, o bien, toda terminologia relacionada con la Agenda 2030 de la
ONU, lo que ha llevado a no tener procesos con perspectivas sostenibles. Pero no
quiere decir que, tanto el duefio, como los empleados, contaminen, o no respeten
las reglas sociales, o las politicas politicamente correctas y con perspectiva de

género. Solamente no saben sobre como llamar a cada cosa.

La empresa no esta en ese proceso de cambio, aunque el duefio esta en toda la
disposicion para adaptarse al medio ambiente actual, con esto, lograr la innovacion
necesaria para tener un crecimiento econémico y financiero, por lo cual surge la
siguiente pregunta de investigacion ;Qué tecnologias se pueden utilizar, para
alcanzar la innovacién empresarial, que permita mantener la participacion en el

mercado ferretero, e incursionar en el mundo globalizado?

De forma particular, de la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo ubicada
en la Ciudad de Pachuca Hidalgo, se identifica que, durante los ultimos diez afios,
no se implementaron con la formalidad necesaria los procesos de innovacion, e

implementacion de tecnologias de la informacion, por lo que no cuentan con



variables o indicadores que pudieran permitir medir y conocer la situacion actual,

con respecto a la innovacién en el mercado ferretero.

Imagen 1. Diagrama de Ishikawa, que muestra las problematicas existentes para lograr la innovacion de la empresa.

Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

Esquema de Espina de

Tecnologia Pescado

Software Automatizacion nula Sustentabilidad

Uso de punto de
venta viejo

Dificultad al uso Limpieza extrema

Usos de residuos
peligrosos

No encuentra
reemplazo 6ptimo

Tecnologia obsoleta

Contenedor de Pilas

Se usa Ginicamente para Edad avanzada

organizar los pedidos

No hay co-creacién de valor

Apenas se ha creado
con clientes

correo electréonico

No interactua digitalmente
con clientes

No existe vinculacion con
la nube o redes sociales

Todos los procesos son Alianzas competencia

manuales

Automatizacion

No hay uso de Sostenibilidad

dispositivos moviles

Internet

Nota: Elaboracion propia con informacion de la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo.

1.3 Delimitacion del problema

Innovacion

La investigacion se realizo a partir del mes de julio de 2022 hasta el mes de julio de

2024 en la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, en la que se delimita una

problematica, mediante el uso de un diagrama de Ishikawa, en el cual se detecta
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que hay que renovar el software que se utiliza, ya que, en la actualidad, solamente
se usa para imprimir los documentos (vistas del sistema), en formato PDF, para alzar

los pedidos que se requieren.

Estos pedidos, se hacen por teléfono. En cuanto al personal, con el cierre de las
sucursales, se disminuye a solamente 3, siendo uno de ellos el supervisor, y los
otros dos, son vendedores. Pero antes de mudarse, solian ser 5, con la diferencia,

que eran 4 vendedores.

Se encuentra que la tecnologia que se usa, ya es obsoleta, lo que dificulta el
desempeno de esta en la empresa. Y al no tener terminales de punto de venta, no
se automatiza el proceso. Se necesita que haya lectores de barras, y una terminal
que culmine la venta, imprima comprobantes y que se guarde, para poder hacer el

balance de utilidades.

Durante el analisis, se detecta que se contrata a un despacho contable
independiente, el cual, lleva las finanzas de la empresa, y cada afio se hace entrega
de los estados financieros. Por tanto, quien organiza la informacion que se lleva al
despacho, es el dueno directamente. Pero eso no es todo, al cuestionar al duefio
de la empresa, se nota que el ambiente que circunda a esta empresa, es de robos
y asaltos, lo que denota a este medio, como hostil e inseguro. De hecho, este es el
detonante, para que las otras sucursales hayan cerrado, y que la matriz, se

decidiera mudar a un espacio del domicilio particular del duefio.



Con la llegada de tecnologias potentes y emergentes, se ha visto un retraso
considerable en la modernizacion de la tienda. Tan es asi, que ni siquiera habian
contemplado el uso de inteligencias artificiales, o por lo menos, de dispositivos
moviles, que ayuden a la dinamica entre los consumidores y la empresa, para

garantizar la venta de forma virtual, o en telecompra.

1.4 Preguntas de investigacion

1. ¢ Qué nuevas tecnologias y técnicas sostenibles se pueden utilizar en la empresa
Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, que ayuden a establecer propuestas de
mejora, para alcanzar la innovacién empresarial, para mantener la participacion en

el mercado ferretero de Pachuca Hidalgo?

1.1. ¢ De qué manera se puede planear la migracién de procesos que se hacen de

manera analoga, para hacerlos de forma digital?

1.2. ;Qué se puede hacer para poder reducir la resistencia al uso de nuevas

tecnologias dentro de la industria ferretera en Pachuca Hidalgo?

1.3. ¢ Deberian integrarse procesos para proponer modelos de innovacion, con el

fin de darle valor a la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo?

1.5 Justificacion

La presente investigacion resulta conveniente debido al reciente cambio en la forma

de hacer negocios, vender, o ya sea comprar productos o servicios en la actualidad.



Por lo que el duefio de la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo se siente
en la necesidad de atender este constructo social, que atarfie a toda la poblacién a

nivel mundial. Ya que la pandemia ha implicado un cambio significativo en ello.

Lo anterior, pude ser usado por la empresa, para lograr sobrevivir a los cambios que
implican, la digitalizacion de procesos, asi como lograr migrarlos, o bien, la mayoria
de procesos que lleva la empresa. Si bien, es conocido que cierto grupo de la
poblacién, en especifico, aquellas que rondan los cincuenta y ocho afios en adelante
mantienen una resistencia natural a la innovacion en tiempos donde la tecnologia
estda marcando un antes y un después en la forma de hacer negocios. Se deben
analizar los datos que sean necesarios, para identificar posibles puntos débiles de
la empresa, y de no existir algun problema en especifico, poder emprender la
migracion de procesos analogos a los digitales, teniendo una automatizacion en

ellos (Nufiez & Gomez, 2005).

Por otra parte, la adhesién practica puede contribuir en mejorar la innovacion
mediante el analisis de datos y de la implementacion de nueva tecnologia, o bien,
el uso de software especializado o hecho a medida, para mejora y crecimiento
empresarial, a partir de los resultados obtenidos en esta investigacion. Por
afadidura, su trascendencia reside en que las estrategias y metodologias que se
implementan en la empresa, pueden ser replicadas en empresas similares,

contribuyendo en si, en la innovacion de pequenas empresas.

Es importante hacer ver, que la corporacion, es socialmente responsable, al menos,

dentro de sus posibilidades, ya que, tiene practicas éticas y sostenibles, aplicados
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a clientes, empleados, comunidad y medio ambiente, tales como, respetar a las
personas por sus presferencias, credos y géneros. Reune PET, recolecta cajas de
carton, para ser reutilizadas, o bien, recicladas. También recolecta baterias usadas
(descargadas), estas las mandan a un centro de reciclaje especializado, ya que no
pueden ser tratadas por cualquier persona, ya que, contaminan los mantos

acuiferos donde quiera que estas sean mal desechadas.

Siempre busca el bienestar de su plantilla laboral, busca relaciones éticas con
proveedores, tiene compromiso con la comunidad, busca la transparencia en su
manejo, mantiene buena reputacion en la comunidad e intenta mantener fidelidad

en clientela clave.

Es preponderante denotar, que el impacto social de Pegamentos y Accesorios de
Hidalgo se notd grandemente durante el ciclo pandémico, ya que jamas cerro sus
puertas, y las utilidades generadas durante este periodo, sumaron grandes
dividendos, con respecto a otros afios. Con el confinamiento, las personas
adaptaron y personalizaron sus espacios de trabajo en sus casas, gracias a la
modalidad de trabajo en casa (home office). Por lo cual, se consumieron grandes

cantidades de material de construccion y accesorios del hogar.

Lo anterior da las herramientas necesarias para hacer una propuesta significativa a
la empresa, con la finalidad de poder llevar a esta, a un punto de innovacion,
desarrollo eoconomico y sostenible y, por tanto, mejora de procedimientos,
metodologias, y probablemente, del modelo de negocio, llevandola al comercio

electrénico, donde actualmente, se comercializa a nivel mundial. Se desea contribuir
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a que la compafiia pueda crecer, y lograr tener nuevamente otras sucursales, pero

ya con una perspectiva actual, de la forma en la que el mundo se adapta al comercio.

Se establece el impacto que los resultados de esta investigacion puede tener
impacto directo en el disefio de estrategias para detonar el desarrollo de futuras
investigaciones, y ademas, promover el desarrollo sostenible e innovacion en el
sector ferretero, Lo primero es porque parece ser que, hay muy pocas
investigaciones o casi nulas en la rama ferretera en Hidalgo, por lo que este trabajo
de investigacidn, podria contribuir al disefio estrategias en el Estado, y con ello,
reducir la brecha entre empresas locales, estatales y nacionales, con respecto al
resto del mundo, pero sobre todo, beneficiara de manera directa a la empresa
Pegamentos Accesorios de hidalgo, asi como a los clientes y sociedad pachuquefia

en general.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo general

Analizar el uso de nuevas tecnologias y la sostenibilidad, para ser establecidas
como herramientas de innovacion, con la finalidad de poder adaptarse al entorno

empresarial ferretero en la ciudad de Pachuca Hidalgo, México.

1.6.2 Objetivos especificos

1. Desarrollar una estrategia de migracion de procesos que se realizan de forma

analoga, a procesos totalmente digitales.
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2. ldentificar factores que propicien la reduccion a la resistencia del uso de nuevas
tecnologias dentro de la industria ferretera en Pachuca Hidalgo.
3. Integrar procesos que ayuden a proponer modelos de innovacion, para agregar

valor a la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo.

1.7 Metodologia del proyecto

La presente investigacion esta orientada a ser un estudio de caso de la empresa
Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, al ser una investigacién empirica. Es asi, ya
que, se estudia un fendbmeno real. También sera investigacion de tipo aplicada, por
el simple hecho de poner en practica los conocimientos del investigador para la
resolucidn de problemas de la organizacion. Al hacer una descripcion del fendmeno
de estudio, tiene un alcance descriptivo. De manera reciproca, el objeto de estudio
se analiza como un estudio de campo, al recolectar los datos necesarios para ser
analizados, pero no influir en las variables o en los resultados, lo que denota a una
investigacion no experimental. Dichas variables de estudio tienen un enfoque mixto,
esto es, que se analizan variables cualitativas y cuantitativas a la vez. Se puede
definir lo cuantitativo al analisis de datos, para poder tener una prediccion y
proyeccion de estos, por medio de instrumentos de analisis de datos estadisticos,
que pueden ser manipulados, y presentar resultados cuantificables de cuestionarios
en forma de encuestas y experimentos aplicados al objeto de estudio. Y se define a
lo cualitativo, como la forma de analizar datos no numéricos, por medio de métodos

de recoleccion especificos para este tipo de variables, tales como entrevistas
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semiestructuradas, analisis de documentacién historica de la empresa, observacion

directa del objeto de estudio y grupos de enfoque.

Los datos de esta investigacion, seran recolectados por instrumentos como una
encuesta al personal de operacion de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo y al
duefio, con 28 items, que ayudaran a ponderar por medio de la escala de Likert.
También se utilizara una entrevista semiestructurada con 15 items, proporcionando
un enfoque prospectivo y de corte transversal al recabar la informacion al momento
de su levantamiento. Estos instrumentos de recoleccion de datos, ayudaran a
obtener resultados de la investigacion 6ptimos, que daran las bases, para hacer una
propuesta tecnolégica, y a la vez sostenible. Las herramientas de analisis de datos

seran los softwares ATLAS. Ti e IBM SPSS statistics version 26.

1.8 Instrumento de recoleccion de datos

La forma de recolectar los datos del estudio en una etapa inicial, fue mediante dos
instrumentos, el primero fue un cuestionario disefiado especificamente, para saber
el nivel de uso de nuevas tecnologias y de modelos sostenibles de Pegamentos y
Accesorios de Hidalgo, tomando como referencia dos encuestas realizadas por el
Instituto Nacional de Estadistica en Espafa, la primera encuesta fue: Encuesta
sobre Innovacion en las Empresas 2022, y la segunda encuesta fue: Estadistica
sobre Actividades de 1+D en las empresas 2021. Pero también se ha disefiado una
entrevista semiestructurada, con la finalidad de conocer las actividades que se

realizan en la operacién y administracion de la empresa.
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Los instrumentos se aplican de forma presencial, entrevistando y encuestando,
tanto al duefio, como a los trabajadores, pero también se tomd en cuenta, la
utilizacién de los Formularios de Google, para optimizar y reducir tiempo, y evitar

normalizar la base de datos.

1.9 Variables de estudio

Uso de nuevas tecnologias

Innovacioén

Sostenibilidad

Adaptabilidad
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Capitulo 2. Marco contextual

2.1 Antecedentes histéricos de las empresas Pegamentos y Accesorios de

Hidalgo

La empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, nace hace mas de 30 afnos, como
un proyecto de emprendimiento, por parte del Licenciado en Administracion,
Sebastian Morales Marquez, quien fundd esta compafia con la finalidad de
independizarse de un patron establecido, y dedicarse de lleno a tener éxito en este
reto. El es el unico duefio, fungiendo como director general. Eso es al dia de hoy,
ya que cuando nacio la idea, se habia asociado con dos de sus hermanos. Pero

desistieron de la sociedad, al ver que emprender, conllevaba mucho trabajo.

El duefio asegura que, debido al éxito total de sus tiendas, llamo la atencién de
sujetos sin escrupulos. Un afio y medio antes de dar comienzo la pandemia, la
sucursal Morelos, fue victima de asalto, incluso de ser golpeados por los
perpetradores. Pero lo mas sorprendente, es que medio afio después, la sucursal
Doctores (Matriz), también tuvo un asalto, pero en esta ocasion, ataron a los
vendedores y al duefio. Tal situacién, mermo la economia del negocio, ya que se
llevaron el efectivo en caja, y un sustancial botin en mercancia que tenia la tienda.
Al tener dos asaltos en poco tiempo, el seguro se deslindo de la totalidad del monto

de aseguramiento.

Pero esto, no hizo decaer el animo del duefio, para mantener abiertas sus tiendas.
Aunque las pérdidas, finalmente hicieron mella en el desempefio de sus sucursales,

dado que, no se podia tener la misma cantidad de mercancia, sin endeudarse mas.
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Es por este motivo, que se cierran las dos sucursales, con la finalidad de que las
finanzas de la empresa, como de su familia, no disminuyeran, y verse en la
necesidad de deshacerse de bienes patrimoniales y personales. Hoy en dia, se
pretende crecer de tal forma, que la compania alcance, o bien, supere a los tiempos

de mayor liquidez y rentabilidad en su historia.

Actualmente se encuentra ubicada en Ingeniero Metalurgicos #213, colonia Tiro
Tula, entre el viaducto Rojo Gomez y la colonia doctores de Pachuca Hidalgo, cuya
ubicacion se muestra en la imagen 2. Anteriormente, la matriz solia estar en
instalaciones mas grandes, justo en la contra esquina de donde se encuentra hoy.
Pero por la situacion del asedio constante, por parte de la delincuencia, se modifica
la casa habitacion del duefio, y se trasladan hacia alla. Evitando incluso, la renta del

otro local.

Imagen 2. Geolocalizacién de la actual empresa.
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Nota: Extraida de Google Maps 2022. https://maps.app.goo.gl/fge2JUfYXdG1Fj2787g_st=iw
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En la imagen 3, se muestra la fachada de la actual tienda, aunque esa fotografia
fue extraida desde Google Maps, y dicha foto, data de hace 5 afos
aproximadamente. Lo anterior se expresa, ya que en la actualidad han remodelado,

tanto la casa, como el negocio anexo.

Imagen 3. Fachada de la tienda, de hace aproximadamente cinco afios.

Nota: Extraida de Google Maps. https://maps.app.goo.gl/fgE2JUfYXdG1Fj2787?g_st=iw
18



Las sucursales que cerraron, tenian el mismo nombre. La primera que se abrid, fue
la sucursal Morelos, y tiempo después, al tener notoriedad y grandes utilidades, se
abre la sucursal de Villas de Pachuca. Sus principales ingresos dependen de la
venta al menudeo a particulares y al publico al general. Siendo una propuesta del
presente trabajo, que la empresa expanda sus servicios, a ventas al mayoreo y por

internet.

Competidores directos

e Ferre Alan, calle Gonzalo Castafieda colonia doctores.
e Pachuca 1, José Maria Bandera, esquina con Madero.

e Hay otras tres, en la calle Pino Suarez, pero el duefio desconoce los nombres.

La compafiia Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, al cerrar sus dos sucursales, se
ve en la necesidad de reestructurar su modelo de negocios, adaptandose a un
ambiente hostil, donde ahora hay que cuidarse de la delincuencia. Pero no tan solo
eso, sino que los procesos de venta, ahora se ven disminuidos, por lo que se
contrata a un programador analista de sistemas, quien implementa un punto de
venta, que organiza la existencia en almacén, y gestiona las ventas y los pedidos,
pero este sistema, ya tiene mas de 15 afios de antiguedad en uso, por lo que ya no
corre adecuadamente en los sistemas operativos actuales, se requiere actualizar o

reemplazo total.

En el marco de la situacion pandémica mundial, la empresa tiene que verse en la
necesidad de volver a cambiar sus procesos, ya que ahora se tienen que contemplar
algunos nuevos, tales como la desinfeccion de clientes que entran a la tienda, y
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ademas del distanciamiento social adecuado para evitar contagios provocados por
haber asistido a comprar productos. Se hace hincapié que la compania no sufre el
cierre de actividades, ya que su giro se consideraba actividad esencial para la

comunidad.

Con el continuo bombardeo social y laboral, en cuanto a digitalizar las ventas, y
también de solicitar entrega de productos a domicilio de los potenciales clientes, se
ha tomado la decisién de llevar a la empresa a procesos de innovacion. Es por esto,
que la investigacion pudiera aportar un panorama generalizado para incentivar la
investigacion y desarrollo de nuevas tecnologias, o bien, adherirse al Internet de las
Cosas, que puede ayudar a manipular los procesos naturales de la empresa, aun

estando a mucha distancia, y por medio de dispositivos moviles.

En esta investigacion, no se esta asegurando que el empresario, no tenga las
intenciones de implementar procesos de innovacion, ni tampoco, que no desee
automatizar procesos, para agilizar sus ventas, el manejo de almacén, y que los
procesos contables y financieros, puedan saberse con tan sélo un clic. Sino todo lo
contrario, existe el motivo necesario para retomar el rumbo de innovacion y
emprendimiento que ya se habia dejado un poco de lado. Con tal de ser mas

competitivo, y poder abrir de nuevo, sucursales en la ciudad.

Enseguida se plantean la Mision y la Vision de la empresa Pegamentos y Accesorios
de Hidalgo, las cuales, pueden aportar un panorama del rumbo hacia donde se
desea llevar a la empresa en el futuro. Lo siguiente es una aportacidn del presente

trabajo de investigacion.
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2.2 Misidn

Atender a la clientela de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo profesionalmente,
proveyendo soluciones y asesorias, por medio una actitud positiva, con honestidad
y un servicio con calidad; asi como proporcionar productos con la calidad, con
precios competitivos, ajustados a los que merecen tener las empresas y hogares de
nuestros clientes. También se deben administrar nuestros recursos financieros y
capital humano, para generar bienestar a la sociedad, alentando una atencion de

primera calidad a nuestros clientes con personal capacitado y eficiente.

2.3 Vision

En algunos anos, Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, lograra ser una empresa
lider, que distribuye y provee soluciones en materia de construccién, materiales de
ferreteria y productos de corte industrial, mediante la innovacion de sus procesos
productivos, con la finalidad de adaptarse a este entorno cada vez mas cambiante
en cuanto al uso de nuevas tecnologias, para asi, consolidar el beneficio que la

empresa ofrecera a la sociedad pachuquena.

2.3 Valores

Veracidad, honradez, honestidad, lealtad, respeto, justicia, confianza, amabilidad,

etica, calidad y tradicion.
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2.4 Antecedentes historicos de la industria ferretera en México

Conforme a lo que indica Castro (2022), la industria ferretera en México es muy
antigua, por lo que su origen se remonta al establecimiento de tiendas de ese tipo
en los ranchos, y en comunidades donde se podia conseguir lo necesario para la
construccion y en la herreria en general (herraduras, alambre, clavos, tornillos y
herramientas), con lo que se concluye que era materia prima y utensilios usados

para mejorar el entorno.

En la actualidad, y debido a la pandemia, las ferreterias fueron pieza fundamental,
para enfrentar la emergencia sanitaria, ya que muchas personas fueron recluidas
en sus hogares, y se vieron en la necesidad de mejorar su entorno, ya sean su
propia casa, negocio u otros donde ellos se desenvolvian con regularidad. Esto fue
sumamente complejo para las empresas mexicanas en el 2020, pero en cuanto al
comercio de articulos ferreteros al por menor fue bastante dinamico a lo largo de

bastantes meses (Castro, 2022).

Lo que asegura Statista Research Department (2022), es que en las tiendas de
bricolaje y ferreteria en México, en el afno 2021, sus ingresos ascienden a una cifra
alrededor de los 20,850 millones de ddlares estadounidenses, pero en especifico,
las ferreterias especializadas y materiales de construccion son las que tuvieron la
mayor participacion, con aproximadamente 9,540 millones. Pero lo mas importante,
es que hay una prediccion que estima que, para las tiendas de bricolaje y ferreteria,
especificamente en México, crezcan y lleguen a la cifra aproximada de 23.26 mil

millones de ddlares para el afio 2027.
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La palabra ferreteria hace alusion a “Tienda de Fierros”, y con anterioridad, su giro
de estas, estaba destinado a surtir las necesidades de los herreros. La industria
ferretera en México es un poco incierta, ya que no hay registros exactos de la
primera que se haya establecido en el pais, por lo que es todo un reto tener una
fecha exacta, pero lo que si se puede asegurar, es que se reconoce que existen por
poco mas de doscientos afios, pero con algun otro nombre. Otro aspecto del que se
tiene certeza, es que estas tiendas, proveian de herramientas basicas, como mazos,
pinzas y yunques, los cuales forjaban distintas cosas con otro tipo de materias
primas y materiales hechos de hierro y acero (Ferremayoreo de Occidente S.A. de

C.V., 2019).

De acuerdo a lo que precisa EmpreFinanzas (2020), la industria ferretera mexicana,
representa la enorme cantidad de 24 millones de ddlares, lo que quiere decir, es el
2% del PIB de pais, y que existen aproximadamente 100 mil ferreteros en el pais.
Dentro del marco de la Expo Nacional Ferretera (ENF) y del International Paints &
Coating Show (IPCS), algunos expertos aseguran que a causa del confinamiento
del COVID-19, los consumidores cambiaron sus habitos de compra, utilizando para
tal fin, los medios digitales. En este mismo escenario, se indic6 que el mundo
ferretero tiene un gran futuro, si se adaptan con facilidad a los nuevos estandares

de consumo en México y en el mundo.

El mundo de la construccion nacional se provee de herramientas y materiales de las
ferreterias, y después en las grandes tiendas departamentales, como Walmart,
Soriana, entre otros; puesto que se trata de la confianza depositada en estos, y

garantia contra precios competitivos. Estas venden un promedio de entre el 35 y
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40% de la oferta ferretera, siendo el mercado latinoamericano un mercado
importante en México, con 500 millones de consumidores. Solo el 10% de la
demanda nacional se distribuye por medio de los grandes almacenes
transnacionales de ferreteria, como Home Depot, y el restante 90%, se distribuye
entre las ferreterias que atienden al consumidor local de cada zona geografica

(Gameros, 2015).

Imagen 4. Salarios y poblacién ocupada.

tevolucion salano promedio me asual

Nota: Extraida de Data México (2023) https://www.economia.gob.mx/datamexico/es/profile/industry/retail-trade-of-hardware-

and-glassware?measureslindicator=Economic%20Unit

En la imagen 4 es visualizada la evolucion del salario promedio mensual en México.
Los datos extraidos de Data México (2023), corresponden al segundo trimestre del
2023, donde la grafica fecha desde el afio 2011, hasta llegar al afio 2023. La data
da a conocer que, la poblacién ocupada en Comercio al por Menor de Articulos de
Ferreteria, Tlapaleria y Vidrios fue de 1.16 millones de personas, donde el 62.7%
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son hombres con un salario promedio mensual de $5,400 pesos mexicanos,
mientras que para las mujeres percibieron un promedio de $4,450 pesos. Del total
de poblacién, los trabajadores formales tienen un porcentaje del 46.7%, con un
salario promedio mensual de $6,120 pesos, y en cuanto a los trabajadores
informales, son el 53.3% del total, con un salario promedio mensual de $4,110

pesos.

2.5 Antecedentes histéricos de la industria ferretera en el Estado de Hidalgo

Conforme a la informacion mostrada en Data México (2023), en el Censo
Economico del 2019, se alcanz6 a totalizar 128,576 unidades econdmicas en
Comercio al por menor de Articulos de Ferreteria, Tlapaleria y Vidrios, y que la
produccién bruta total, fue de $126,833 Millones de pesos. Pero el dato que mas
importa en este apartado, es que, en el Estado de Hidalgo, en el 2019 existian 4,165

unidades econdmicas que se clasifican dentro de esta industria.
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Imagen 5. Indicadores de produccién segun municipio.
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Nota: Extraida de Data México (2023) https://www.economia.gob.mx/datamexico/es/profile/industry/retail-trade-of-hardware-

and-glassware?measureslindicator=Economic%20Unit

La imagen 5 muestra el panorama general de los indicadores de produccion, de
acuerdo a cada municipio, estando en primer lugar Pachuca de Soto, que es la
capital del Estado de Hidalgo, con un 18.8%, con tan so6lo 588 unidades econdmicas
al 2014. Seguidos por Tulancingo con 8.87% y Tizayuca con un 6.63% (Data México,

2023).
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Imagen 6. Ingreso total por municipio, en el Estado de Hidalgo
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Nota: Extraida de Data México (2023) https://www.economia.gob.mx/datamexico/es/profile/industry/retail-trade-of-hardware-

and-glassware?measureslindicator=Economic%20Unit

La imagen 6 muestra que los ingresos totales en la ciudad capital, Pachuca Hidalgo,
es de $1,160 millones de pesos en el 2014, representando el 33.7% del total de
ingresos en todo el Estado. Pero un dato interesante, es que el numero de
empleados dependientes de este tipo de unidades econdmicas era de 1,402, dando

un 20.7% del total de empleados en la entidad federativa (Data México, 2023).

27



Capitulo 3. Marco tedrico

3.1 Antecedentes de la innovacion

La innovacion, es una forma de echar a andar nuevas tecnologias, productos
nuevos, o bien modificar lo que ya se tiene, para adaptarlo al mercado actual, o
bien, para revolucionar. Es por este motivo, que segun menciona el Plan Estatal de
Investigacion Cientifica y Técnica y de Innovacion, (2016) de Espafia, el 1+D+i, se
tiene que usar para poder innovar en cualquier mercado. Este es un concepto
relativamente nuevo, que dice que los avances, tanto investigativo, como el

tecnologico, se han adaptado a ciertos estudios centrados al avance de la sociedad.

Es importante mencionar que, el concepto de desarrollo esta netamente ligado al
sector de la innovacién y de la investigacion, pero realmente tienen su en base la
economia, ya que, la investigacion, y el logro de poder innovar se conectan con la
ciencia y la tecnologia. Siendo la combinacion de estas, una forma de relacionar las

ciencias puras y aplicadas.

El académico Ha Joon Chang, asegura que la innovacion es aun mas necesaria en
Ameérica Latina, que en otros lados del mundo. A la vez, indica que la pandemia
generaré oportunidades para quien supo aprovecharlas, y es por esto que, es
necesario que existan lideres que lleven la batuta, para lograr el desarrollo
tecnoldgico que se requiere, para adaptarse a este mundo tan cambiante (El Pais,

2020).
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Es importante resaltar que el desarrollo de tecnologia, y la investigacion, estan
sujetas casi exclusivamente, para el sector especializado a la investigacién en las
universidades. Y muy pocas empresas mexicanas, cuentan con un sector, o bien,
un area especifica de Investigacion y Desarrollo (1+D) de nuevas tecnologias e

innovacion.

Como ejemplo, se puede mencionar lo que dice Castaidn (2014), en su articulo
sobre La Triple Hélice: Modelo de Desarrollo para México, donde indica que, en
Alemania, existen comunidades, que en realidad son pueblos pequefos, que
albergan industrias y empresas a nivel mundial, que conquistan los mercados
internacionales con sus productos. Pero que hay algo que influye en el éxito de
estos, y es que, buena parte de la poblacion participa, pero no tan so6lo eso, sino
que la tecnologia que desarrollan e innovan, la exportan fuera del pais, hacia otras
partes del mundo. Donde en México, a la fecha, es impensable que una pequeia
comunidad haga algo similar, ya que, generalmente tienen ataduras a la produccion
agricola de baja productividad. Y no se han roto esa clase de paradigmas, inclusive

en algunas ciudades de nuestro pais.

3.2 Teorias

3.2.1 Innovacién

Especificamente, la innovacidn convierte ideas y conocimiento para introducir algo
nuevo, o promueve la mejora o actualizacion relevantes de un bien o producto, ya

sea servicio, proceso, e incluso de modelos de negocio, con la finalidad de satisfacer
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necesidades de ciudadanos, empresas y la administracion publica, con tal de

generar ventaja competitiva (Canos, 2013).

De acuerdo a lo que indica Porter (1999), la innovacién es un método nuevo que se
comercializa, siendo tecnolégico o mercantilista, permitiendo a una organizacion
obtener ventaja competitiva cimentando al conocimiento como base de ella. Lo que
se traduce en que, no tan sélo se puede aplicar a la tecnologia, como muchos creen,
sino que se puede aplicar a todo proceso que llegue a las manos de consumidores.
La finalidad de modificar, es eficientar, hacer efectivo o valioso, aquel objeto de

innovacion significativa.

Drucker (1991), especifica que la innovacion es una herramienta que el empresario
innovador, puede explotar los cambios, como oportunidad de aportar a la sociedad
y a la economia, Hay un listado de los distintos tipos de innovacion: de producto, de
proceso, organizacional, de marketing, abierta, cerrada, sostenible, social, digital,

entre otros.

En el mundo actual, es de suma importancia, ya que, permite competir en un mundo
globalizado, y permite crecer, tanto a las economias, como a organizaciones, las
cuales, se ven beneficiadas porque aumentan su productividad, crean
oportunidades de mercado con productos y servicios innovadores, mejora la
eficiencia optimizando procesos y reduciendo costos, también se adaptan a los
cambios del mercado, respondiendo de alguna manera a nuevas necesidades y
tendencias, y por ultimo, logran tener ventajas competitivas, ofreciendo productos

con una ventaja comparativa revelada, y altamente ubicuos (Hidalgo, 2019).
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De acuerdo a Suarez (2018), el concepto de innovacion se ha convertido
actualmente en un factor de competitividad, sobre todo, para organizaciones del
sector manufacturero y del sector servicios. Y que, en la antigiedad, las empresas
solian sostenerse en el mercado, por medio de sus resultados en cuanto al volumen

de produccidn, excelente calidad y precios competitivos para sus clientes.

La palabra innovacion se ha convertido en un referente de eslogan en las empresas,
pero en el Manual de Oslo 3ra Edicion (2006), el concepto de innovacion, se refiere
a que un producto, bien o servicio es mejorado, o hecho nuevo completamente.
También mejora la forma de comercializar, o crea un nuevo modelo de negocio, 0

bien mejorar la infraestructura de una organizacion.

3.2.2 Modelos de innovacion

3.2.2.1 Modelo de Negocio

Como lo indica Teece (2010), se necesita comprender qué tan importante es un
modelo de negocio, pero también poder analizar la conexion directa que existe con
una buena estrategia empresarial, gestionar la innovacion y obtener teoria
econdmica y financiera. También se pronuncia en que, de un modo u otro, las
empresas al establecerse como tal, usan un modelo de negocio especifico para esa
empresa. Todo con la finalidad de deconstruir el disefio, o bien, la arquitectura del
proceso de creacion, entrega y retencion de valor que la empresa tiende a emplear

(Teece, 2010).
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Un modelo de negocio tiene la naturaleza de plantear la forma en la que una entidad
empresarial proporciona una oferta de valor a sus clientes, con esto, los motiva a
realizar un pago por ese valor, y estas contribuciones financieras se convierten en
utilidades para la compafia. Esta contribuye a la hipotesis planteada por los
gerentes, sobre lo que desean los clientes, sobre como lo quieren, y de como la
empresa se organiza para asi satisfacer cada necesidad de mejor manera, a la vez,

recibir el pago por realizarlo y generar ganancias (Teece, 2010).

Resumiendo lo que indican Osterwalder & Pigneur (2022), un modelo de negocio
se puede definir como aquella forma en la que un negocio formal crea, canaliza y
brinda valor para sus clientes, en otras palabras, no se trata de plantearse
estrategias mediante él, sino de describir las caracteristicas particulares de cada
organizacion, enfocarse en la seleccion de un mercado objetivo, también, de
contemplar la existencia de tipologias de otros modelos de negocio para exponer
una estructura propia, y finalmente, buscar la clave para obtener utilidades (Cavazos

Arroyo, 2016).

3.2.2.2 Lienzo de Modelo de Negocios (Business Model Canvas)

La constante transformacion de la Tecnocultura en un mercado global y local, y por
tanto cambio de la tecnologia sociodigital, ha llevado a los emprendedores novatos,
o bien, que requieren de una guia en el trayecto empresarial, a recurrir al modelaje
de sus propios negocios, para construir, o bien, desarrollar su modelo de negocios,

mediante el Business Model Canvas (BMC) (Murray & Scuotto, 2015).
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Este les ayuda a estar actualizados, o mantenerse al dia con las nuevas tecnologias

emergentes o cambios en ella, y que, cada vez se revolucionan en un muy corto

tiempo. También contribuye a gestionar un buen plan de negocios, para proyectarse

a futuro, y asi cumplir con la misién de la empresa. Con sus nueve bloques, un

emprendedor real, 0 un empresario que quiere aterrizar lo que hace, puede lograr

tener un panorama de ello (Murray & Scuotto, 2015).

Estos bloques son: Propuesta de valor, Actividades clave, Recursos clave,

Estructura de costos, Socios clave, Relacion con los clientes, Segmentos de

clientes, Canales y Fuente de ingresos. En la imagen se muestra el Business Model

Canvas en su expresion mas basica.
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Esta clase de lienzos de modelos de negocio, son cada vez mas populares en la
mayoria de paises emergentes, a efectos de obtener la base para innovar en sus

negocios u organizaciones (Cavazos Arroyo, 2016).

3.2.2.3 Flourishing Business Canvas

La traduccion que se le puede dar a esta terminologia es “Lienzo de Negocio
Floreciente” que, es la forma en la que se plantea aquella etapa, en la que un
negocio esta prosperando o bien, se esta desarrollando para generar ganancias.
Bajo esta perspectiva, también se le nombra “Eco Canvas” o “Sustainable Business
Canvas” que, define la vision Ecologica o Sostenible de un lienzo de negocios. Esta
filosofia es un nuevo enfoque, naciente de la demanda social, para que las
empresas den una oferta de valor con mayor sostenibilidad social, sin descuidar lo

ambiental (Hoveskog et al., 2018).

La comunidad pedagdgica en las universidades, en especial las escuelas de
negocios, dentro de su oferta educativa, actualmente brindan cursos sobre modelos
de negocios e innovacién. Estos trabajan bajo el contexto de modelar negocios que
se centran no solo en los objetivos normativos de beneficios empresariales y
financieros, sino que ahora toman en cuenta aquellos objetivos sociales y
ambientales progresistas de la agenda 2030 (Hoveskog et al., 2018). Esto mismo
abre la posibilidad de ofertar en las universidades, Educacion para el Desarrollo

Sostenible en nuestro pais.

34



De acuerdo a Teece (2010), el generar un modelo de negocios es de suma
importancia para una empresa, puesto que en él, se muestra la arquitectura, la
innovacion gestada y la oferta de valor. Lo que se refleja en flujo de efectivo sélido
para los estados de resultados. Ademas, dice que todas las empresas tienen un
Modelo de Negocio, como si fuera una especie de mapa cognitivo, totalmente
simplificado, usado para la toma y evaluacién de decisiones de cambio. Por tanto,

este ayuda a crear o innovar, y no tan solo a mejorar el rendimiento financiero.

Aplicado al Flourishing Business Canvas, es lo mismo de lo que Teece (2010) indica
en su explicacién de modelos de negocio. Pero con la diferencia que, en este se
hace referencia al Negocio Floreciente, que no es otra cosa mas que, empresas que
se adaptan al siglo XXI, y su modelo de negocio es trazado en lienzo que, también
lo autodenominan como, Lienzo de Negocios Prosperos, que quiere decir que, en
él, se pueden disefiar modelos de negocio que propician que la vida humana, y toda
forma de vida en el mundo, sea prdospera para futuras generaciones (Hoveskog

etal., 2018).

El objetivo principal de este tipo de modelado, segun Upward (2016), es florecer
como empresa, con la finalidad de hacer el esfuerzo sostenido, para brindar la
posibilidad de que, no tal sélo la vida humana, sino otras formas de vida en el
planeta florezcan eternamente. Siendo audaz, inspirador, atractivo, universal,
practico, basado en valores y continuo, enlazandose con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de la ONU, y asi, lograr una sociedad completamente orientada

a la sostenibilidad (Upward, 2016).
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Llevando esto al mundo empresarial, el Flourishing Business Canvas, propone un
mundo donde las empresas humanas, intentan hacer el menor dafio, estableciendo
como prioridad, el florecimiento de la vida humana y de otro ser viviente. Crea un
triple impacto, siendo triplemente rentable; mediante ser financieramente viable,

socialmente beneficioso y ambientalmente regenerativo (Upward, 2016).

Describiendo a este lienzo para poder modelarlo, este se divide en tres etapas de
modelado, las cuales contemplan, primero el proceso de creacion de alianzas, y de
la gobernanza, que determinan quiénes toman las decisiones y también los
acuerdos de colaboracion para estipular de qué forma funcionaran los procesos

(flourishingbusiness.org, 2025).

Luego se define el valor, que contempla, tanto la co-creacion, la co-destruccion,
como a los productos o servicios que se ofreceran. Ofreciendo la generalizacion de
como se da la oferta valor, y como este, puede ser co-creado, pero también, como
puede ser co-destruido por el grupo de interés al que va dirigido

(flourishingbusiness.org, 2025).

En un tercer momento, se encuentra al bloque de personas, donde se definen las
relaciones que se quieren establecer, cultivar o mantener con los grupos de interés
para co-crear (o co-destruir) valor. Una vez estableciendo el tipo de relacion de co-
creacion, se tiene que saber el grupo de interés al que va dirigida esta relacion. Esto
es, estableciendo a los actores y sus roles dentro del proceso de co-creacidon. En
este se fija tanto a los clientes, como empleados, inversionistas, proveedores,

comunidad, entidad reguladora y la entidad financiera. Al ultimo, se debe decidir
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cuales seran los canales para comunicarse, interactuar, y desarrollar los tipos de

relaciones que se requieran (flourishingbusiness.org, 2025).

En el cuarto y ultimo momento, se establecen los resultados, y no es otra cosa,
mas que definir los costos, las metas y los beneficios de co-crear valor. En la imagen
se muestra el lienzo original que se puede descargar gratuitamente en el sitio web

https://flourishingbusiness.org/.

Flourishing Business Canvas 3., Bm “"

Ambiental

RESERVAS ACTORES
BIOFISICAS

RECURSOS CO-CREACION DE VALOR RELACIONES GRUPOS DE INTERES

SERVICIOS ACTIVIDADES GOBERNANZA HEREA e L AT CANALES NECESIDADES

ECOSISTEMICOS

PRODUCTOS / SERVICIOS

COSTOS BENEFICIOS

ness.org
ing8iz = inquiry@FlourishingBusiness ory

3.2.2.4 Modelo de la Triple Hélice

De acuerdo a Etzkowitz y Leydesdorff (1997), este modelo explica que el accionar

de la Universidad, es crear conocimiento, y en cuanto al papel de la relacién entre
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el Gobierno y la Empresa manifiestan un desarrollo para la creacion de la innovacion
en las organizaciones como fuente primaria de creacion de conocimiento. Si eso se
mira en otro punto de vista, se puede saber la intervencion de la universidad en los

procesos econdémicos y sociales (Chang, 2010).

El modelo de Triple Hélice, es un esquema que fomenta el crecimiento y el
desarrollo regional, que principalmente es basa en la colaboracién estratégica
académica, representada por universidades y centros de investigacion mexicanos,
el gobierno y la industria y/o empresas (Castafon, 2014). La idea de colaborar entre
si, es que las ideas innovadoras que tienen los estudiantes en las universidades
tengan un nicho, o bien, puedan ser empleados en las empresas, creando empleos
y utilidades generosas. Eso desencadena beneficios para todos, como mejores
salarios y una mejor calidad de vida. Esto se puede lograr, mientras el gobierno
promueva y encause la relacibn empresas-academia, fortaleciendo mediante
politicas publicas tripartitas, que fomenten la union, para instituir oportunidades para

las jovenes promesas mexicanas.

De acuerdo a de la Puente (2021), el modelo de la triple hélice se definié en un inicio
por Etzkowitz en el afio de 1997, el cual explica cdmo funcionan las areas de 1+D+l
desde el punto de vista de la interrelacion entre la administracion publica, algunas
empresas Yy universidades. Se enfoca en dos dimensiones, las cuales son, tener
una vision de como evolucionan tanto la participacién de universidades en procesos

sociales y econdmicos, y también en como mantiene una relacion con la sociedad.
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En cuanto a la aplicacidon, las empresas cuentan con estrategias precisas, las
universidades desarrollan conocimientos, y finalmente, los gobiernos apuntan a sus
recursos, esto segun el modelo. Este fomenta las innovaciones y el crecimiento,
mediante la proposicion de tres aspectos primordiales de las Tres Hélices, el Estado
involucra a los académicos y a los empresarios. Hay separacion total entre las tres
esferas institucionales. Se supone la generacion de conocimiento con base en la
interaccion entre las esferas institucionales. Es importante como elementos,

basarse en conocer el rol de los otros agentes del modelo, pero deben involucrarse.

En la figura 4 se muestra lo expuesto en este apartado, de tal forma que en la
interseccion del diagrama, quedan los aspectos que pueden ser innovados, o bien,

aquello que puede ayudar a lograr innovacion en una region.

Figura 4. Modelo de la Triple Hélice.

- Legistacién (Prop. Intelectual)
- Subvenciones

MODELO DE
TRIPLE HELICE

- Parques cientificos
y tecnolégicos.
- Capital de riesgo.
- Incubadoras.

Gobierno

- Formacién
- Investigacién

Universidad Empresas

- Bienes y Servicios para el
mercado

Nota: Autoria propia
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3.2.2.5 La Innovacion en la Innovacion

Conforme a las investigaciones que realizo6 Etzkowitz (2003), asegura que la
innovacion ha tomado una extraordinaria relevancia en los recientes afios. Tan es
asi, que él dice que, mas que desarrollar nuevos productos en firmas o marcas, sino
que también, se deben crear nuevos arreglos entre las esferas institucionales que
propician las condiciones para la innovacién. Tal y como el analisis de desarrollo de
producto, la innovacion ha sido un tema de interés para un pequefio grupo de

especialistas de la industria y de la academia.

Esto lleva a la explicacion, que la Tres Hélices son una expansion del rol del
conocimiento impartido en la universidad, pero también de la sociedad en la
economia de una region. Por tanto, las universidades estan experimentando una
transformacion en doble sentido, una, con la inclusion al desarrollo econémico y
social, asi las tradicionales, como la formacién, la reproduccion cultural y la
investigacion. Pero lo mas importante, es enfocar a los individuos a las misiones de

la organizacion (Chang, 2010).

3.2.2.6 Modelos Lineales

El origen de una multitud de procesos de innovacion, realmente son dados por
realizar Investigacion y Desarrollo dentro de una corporacion (1+D), muchos de
estos procesos, realmente no llegan a tener los efectos esperados de éxito, pero
otros si que lo hacen. Por tal motivo, siempre hay que tener en mente la posibilidad

de crear un area dentro de las empresas, para dedicarse exclusivamente a esta
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clase de actividades. Pero de no ser posible, se puede acudir a un experto en

innovacion, para fortalecer algunos de estos (Velasco et al., 2007).

De acuerdo a Rothwell (1994), en los modelos lineales, no necesariamente se
innova gracias a realizar investigacion y desarrollo directamente, de ahi provienen
las innovaciones de caracter continuo, y que no radicalizan los procesos. Tales
como observar los procesos propios de la organizacion, también surgen de
propuestas de mejora, o bien, de un analisis de mercado. Con esto, no se recurre
siempre a la tecnologia para poder corregir o transformar aquello que no se hace
bien, ralentiza, o bien, causa fallas en los procesos de produccion u oferta. Esto
lleva a dos submodelos que ayudan a llegar directamente a los resultados éptimos,
los cuales son: El Impulso a la Tecnologia, y el otro es el Tiron de la Demanda, que

a continuacion se intentara explicar.

Un modelo lineal, por naturaliza es util para poder entender el proceso de
innovacion, ya que este lo simplifica y racionaliza. Pero este modelo tiene dos
deficiencias muy marcadas. La primera se relaciona directamente con el caracter
secuencial y ordenado que es establecido para el proceso de innovacién. En
segundo lugar, surgen demasiados procesos de retroalimentacion, ciclos de
intercambio de informacién hacia adelante y hacia atras, ademas, de tener que lidiar
con imprevistos y sorpresas, que ponen en duda el concepto de fase o etapa

(Fernandez, 1996).
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3.2.2.7 Impulso de la Tecnologia y Tiron de la Demanda

Este par de modelos, son conocidos como los de primera y segunda generacion
(Rothwell, 1994), y ambos presentan caracteristicas lineales, en cuanto al proceso
de innovacion se refiere (Velasco et al., 2007). En este mismo sentido, se puede
decir que la innovacién tecnolégica conlleva procesos de cambio, en el que algunas

entradas, son convertidos en productos con unos pasos definidos.

De manera cronologica, primero nace el Modelo de Impulso o también conocido
como Empuje de la Tecnologia o Empuje de la Ciencia, que toma en cuenta el
desarrollo del proceso de innovar, por medio de la causalidad, naciendo de la
ciencia, y yéndose a la tecnologia. Este suele representarse con pasos secuenciales
y ordenados, mostrando el conocimiento cientifico, como herramienta para
comercializar un bien o un producto que sea factible financieramente (Fernandez,
1996). En la figura 5, se puede vislumbrar el proceso que lleva cronolégicamente el
modelo de empuje de la tecnologia, pasando desde la investigacion basica, hasta

llegar a la venta.

Figura 5. Modelo de Empuje de la Tecnologia.

Investigacion Diseiio e
Basica Ingenieria

Produccién Marketing

Nota: Autoria propia, con informacion de Rothwell (1994).

En la época de los sesenta, se le presta mayor atencion al rol que juega el segmento

de mercado en el proceso de innovacion. Esto condujo a crear un nuevo modelo de
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innovacion tecnologica, y que igualmente es lineal. Este se llama, Modelo de Tirén
de la Demanda o del Mercado (Market Pull) (Rothwell, 1994). Esta década se
caracteriz6 porque las corporaciones competian por tener mayor participacion en el
mercado, con lo que se le dio énfasis al enfoque estratégico innovador de la
mercadotecnia. El proceso de innovacion tiene como concepcion, que el mercado
es una fuente de ideas, a las que va dirigida la investigacion y desarrollo (I1+D), y
que a partir de esto ultimo, se forja una fuente de conocimiento para mejora de
productos y procesos (Velasco et al., 2007). Tal y como se ve en la figura 6, el
modelo de tiron de la demanda comienza por la necesidad del mercado, y termina

en la venta.

Figura 6. Modelo de Tirén de la Demanda.

Necesidad del
Mercado

Desarrollo Produccion

Nota: Autoria propia, con informacion de Rothwell (1994).

3.2.2.8 Modelo de innovacion de las 7D’s

En términos generales, esta metodologia utiliza un modelo que fue disefiado de
manera conceptual para poder gestionar a la innovacion en el sector servicios, y se
le asignd el nombre de 7D’s, y asi, las empresas con una filosofia de gestion de
excelencia en el sector servicios, la utilicen para poder llegar a la innovacion. Tiene
fundamento en criterios que establecen los modelos de excelencia de gestion,

medicion de la innovacién, pero también el nivel de satisfaccidn de los clientes, y
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con estos tres aspectos, se sientan las bases conceptuales que dan forma a las

siete dimensiones que conforman el modelo de las 7D’s (Arzola y Mejias, 2007).

Es importante resaltar que, esta es una herramienta de evaluacion interna para
cualquier empresa del sector servicios. Pero sin dejar atras, que este modelo mide
siete dimensiones precisas para gestionar la funcién de la innovacién en empresas
antes mencionadas, las cuales son: el Liderazgo, Planificacion estratégica,
Competencias del recurso humano, Procesos, Organizacion, Satisfaccion de
clientes y Responsabilidad social. Y que cada una de estas dimensiones se
compone por distintas variables que caracterizan dicha dimension (Arzola y Mejias,

2007).

3.2.3 Sostenibilidad

La sostenibilidad, se refiere a tener el talento de ofrecer satisfaccion a las
necesidades que se manifiestan el dia de hoy, pero sin comprometer el talento de
futuras generaciones de satisfacer las que tengan ellos en su momento (Garzon
Castrillon & Ibarra Mares, 2014). Este concepto esta ligado firmemente al de
Desarrollo Sostenible, que a su vez vincula al bienestar humano con la equidad
y solidaridad, tanto en el mundo actual, como en el venidero con las generaciones

del futuro (Verdaguer, 2000).

3.2.4 Légica Dominante de Servicio

Esta es la antesala de la co-creacion, ya que, tiene la mira en crear valor a partir de

la colaboracion entre clientes y empresas, dandole un uso adecuado y sostenible a
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los recursos. Esta definicion parte del marketing, que tiene la propuesta de crear el
valor por medio de intercambiar servicios, y no centrarse en los bienes, como la
|6gica tradicional, la cual, se enfoca en producir bienes y servicios, para venderlos

a quienes gusten comprarlos (Vargo et al., 2017).

De acuerdo a Vargo & Lusch (2017), este es un marco teorico de intercambio de
servicios, integracion de recursos, co-creacion de valor, determinacion de valor e
instituciones/ecosistemas. Se necesita implementar estrategias, usar la complejidad
econdmica y el estudio de los servicios de mediadores cognitivos, con la finalidad
de manipular a los consumidores, mediante procesos mentales, producidos por

estimulos y respuestas al valor ofrecido por el servicio.

3.2.5 Co-creacion

Existen multiples planteamientos para este concepto, pero con implicaciones
diversas, adaptadas a multiples enfoques, como la administracion, innovacion,
creatividad, deporte, disefo, industria manufacturera, cine, espectaculos, entre
muchos, para no decir, todos (Ind & Coates, 2013). Algo de lo que también aportan
Ind & Coates (2013), es que, para crear, no tan sélo existe el enfoque de creacion
de productos y servicios, sino de una traduccion colectiva de sentido, o sea,
implicitamente unir los procedimientos creativos y necesidad de valor por parte de

los consumidores.

Prahalad & Ramaswamy (2004) definen a la co-creacion, como la creacidén conjunta,

o bien, la colaboracion creativa, donde diferentes actores interesados contribuyen
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en la creacion de algo nuevo, como productos, servicios, conocimiento o soluciones
en un rubro especifico, lo que implica que, todos los actores de un ecosistema
empresarial, deben participar activamente, e interactuar con perspectivas diversas,
para compartir ideas, y lograr el objetivo valorado por los asociados al proceso de

co-creacion de valor (Prahalad & Hamel, 1990).

3.2.6 Co-creacion de Valor

Anteriormente, la empresa era la unica fuente de valor, para ofrecer a los
potenciales consumidores, pero hoy en dia, existe una propuesta diferente, que
ayuda a las empresas, a convertirse en una corporacién con procesos sostenibles,
y socialmente responsables, lo que lleva a soluciones innovadoras adaptadas a las

necesidades del mercado.

Esto se logra mediante la interaccion y colaboracién entre empresas y los diversos
actores que la rodean, como sus propios clientes, empleados, proveedores, e
incluso el gobierno, con la finalidad de trabajar conjuntamente para crear productos,
servicios, o brindar una calida experiencia generadora de valor para todos los

implicados.

Literalmente, la co-creacion incentiva la imaginacion, para que las ideas sean mas
creativas, y brinden soluciones innovadoras, mediante el aprovechamiento de la
diversidad de perspectivas y experiencias personales. Esto ultimo, fortaleceria la

fidelizacion de clientes, empleados y proveedores, porque habria mayor
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adaptabilidad y relaciones estrechas con los consumidores, y de esta manera,

asegurar el compromiso Y lealtad, tanto de empleados y clientes.

3.2.7 Agenda 2030

Esta es una agenda propuesta por la Organizacion de Naciones Unidas (ONU), la
cual fue aprobada y puesta en marcha el 25 de septiembre de 2015 por los lideres
mundiales inscritos en esta organizacion mundial. Se trata de una agenda globalista,
que impulsa la adopcidén de un conjunto de objetivos que afectan al mundo, para
poder erradicar la pobreza, tener iniciativas para cuidar el medio ambiente y tener
seguro que todos los seres vivos sean prosperos. La misma ONU, la llaman Agenda

de Desarrollo Sostenible (Gamez, 2025) (UNITED NATIONS, 2024).

La finalidad es que, por medio de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
pueda lograrse el florecimiento de la vida en el planeta entero. Cada uno de los
objetivos de la agenda tiene un numero de metas que pretenden dar alcance a lo
estipulado en los consiguientes 15 afios. Esto da una fecha maxima de implantacion

del afio 2030 (Gamez, 2025) (UNITED NATIONS, 2024).

Los objetivos son los siguientes:

1. Fin de la pobreza
2. Hambre cero
3. Salud y bienestar

4. Educacion de calidad
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5. lIgualdad de genero

6. Agua limpia y saneamiento

7. Energia asequible y no contaminante

8. Trabajo decente y crecimiento econdémico
9. Industria, innovacién e infraestructura
10. Reduccion de las desigualdades

11. Ciudades y comunidades sostenibles
12. Produccién y consumo responsables

13. Accion por el clima

14. Vida submarina

15. Vida de ecosistemas terrestres

16. Paz, justicia e instituciones solidas

17. Alianzas para lograr los objetivos

3.2.8 Redes dinamicas

En el marco disciplinar del marketing, ha habido una explosion pujante de nuevos
paradigmas, enfoques y contextos, que nutren la interaccion con el ecosistema
mercantil y los fendmenos del mercado. Uno de estos paradigmas, es la red
dinamica, que potencializa a la co-creacion, para contraer enfoques novedosos para
colaborar, en un ambiente que se esta adaptando a estas redes, y que, abordan

requerimientos nuevos (Cavazos Arroyo, 2016).

Para simplificar el significado de una red dinamica, de acuerdo con Vargo & Lusch

(2017), dentro de la macroeconomia, se debe crear una interconexion de sistemas
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econdmicos, sociales y ambientales mas pequefos que promuevan el desarrollo
sostenible a largo plazo. En otras palabras, se buscan alianzas entre los actores del
ecosistema de servicios que desean equilibrar el crecimiento econdmico,
protegiendo el medio ambiente y también el bienestar social, sin la necesidad de
perder independencia corporativa. Son sistemas complejos de interaccién, que
indagan en la constante adaptacion a los cambios vertiginosos, que implican los
mercados actuales, con la premisa que, las acciones en un area del ecosistema,

tienen efectos en otras.

3.2.9 Macromarketing

En términos generales, y siguiendo lo que mencionan Peterson & Lunde (2016), el
Macromarketing hace una analisis globalizado de las consecuencias de toda
actividad del propio marketing. Este estudia la forma en la que la sociedad y la
economia, se ven impactados por las técnicas usadas dentro del marketing. Se tiene
la preocupacion por tematicas de impacto ambiental, cultural, econémico y social de

estrategias, pero también de las consideraciones de la ética y la sostenibilidad.

3.2.10 Responsabilidad social

Esta también es conocida como responsabilidad social empresarial (RSE) o
corporativa (Gilli, 2006). Como lo mencionan Raufflet et al. (2012) Esta tiene un
enfoque destinado a contribuir activamente y de forma voluntaria a mejorar los

lineamientos sociales, econdmicos, ambiental, y actualmente en la sostenibilidad
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por parte de la sociedad en general, pero mas especificamente, en las empresas

que buscan mejorar competitivamente y agregar valor (Gilli, 2006).

Todo esto, por medio de implementar practicas sostenibles en la toma de
decisiones, tomando en cuenta los aspectos antes mencionados, tales como la
activacion de practicas éticas en la gestidon, fomentar la igualdad de oportunidades,
proteger los derechos humanos, entre muchos otros valores sostenibles (Raufflet
et al., 2012). En otras palabras, la RPE, es la que dicta a toda corporacion, el buen
actuar ético, ambiental, economico, social y sostenible, para contribuir
significativamente a una sociedad, cada vez mas preocupada por su ecosistema de

interaccion.

3.2.11 Adaptabilidad organizacional

Las organizaciones modernas confrontan una turbulencia cada vez mas agitada en
los mercados de hoy en dia, esto porque desde el punto de vista econdmico, social,
pero también en la tecnologia, se registran cambios tales, que pareciera que mutan
de una condicion a otra. Es decir, en el ejemplo especifico de la tecnologia. Los
cambios son tales, qué una aplicacion se usa de una forma hoy, pero con una

actualizacion o aparicion de una nueva, todo cambia drasticamente (Fraga, 2014).

Esto requiere de una capacidad de adaptabilidad a los nuevos mercados,
tecnologias emergentes y cambios sociales, para poder mantenerse productivos

(Fraga, 2014). Hay algo que también preocupa a los duefios, CEQO’s, e incluso, a
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los trabajadores. Que, si no logran adaptarse a las nuevas tendencias, van a

quebrar o perder su fuente de ingresos. “Adaptate o muere” (De la Vega, 2018).

La sociedad mundial del conocimiento presenta un peligro de desaparicion de la
correlacion entre la innovacién y la tecnologia emergente, ya que, se estan
manifestando la variabilidad del cambio sociotécnico, para promover una constante
adaptacion organizacional, como elemento clave para poder competir en este
mundo tan volatil, complejo, y por anadidura, con mayor incertidumbre (De la Vega,
2018). Esta es la razon por la que De la Vega (2018), indica que, cuando un centro
de gravedad es movido, en cualquier tipo de ecosistema (mercado), se le debe
poner especial atencion a lo conocido como Investigacion, Desarrollo e Innovacion
(I+D+i) para garantizar mejorar y estar actualizados, incluso, superar a la

competencia.

3.2.12 Investigacioén, Desarrollo e Innovacion (1+D+i)

Este concepto tiene como eje focal un proceso ininterrumpido, que indaga en la
generacion de nuevos conocimientos, soluciones, y al mismo tiempo, la mejora a
través de investigar, desarrollar y mejorar, por medio de la investigacion, desarrollo
de tecnologias nuevas y novedosas. No tan sdélo eso, sino aplicar esas tecnologias
para la creacion de productos, servicios o procesos innovadores (Osuna-Alarcon

et al., 2020).

De acuerdo a Rivero et al. (2018), el realizar esta actividad impulsa el progreso,

tanto econémico, como social. Que tiene un procedimiento basico para poder ser
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concebido como tal, primero, hay que investigar, con la finalidad de explorar
sistematicamente, para encontrar conocimiento nuevo, que amplie la comprension
en un terreno particular. Segundo, hay que desarrollar, basandose en los resultados
de la investigacion, para asi, poder crear tecnologia nueva, productos nuevos, o
bien, procesos nuevos. Tercero, innovar mediante la aplicacion de nuevas ideas,
servicios o productos que ayuden a los empresarios a crear valor, y asi, mejorar los

resultados de problematicas o necesidades planteadas por los clientes.

3.2.13 Inteligencia Artificial (I1A)

Como definicién, la |A es aquella capacidad tecnolégica, que tienen las maquinas,
para simular a la inteligencia humana, esencialmente se busca que, estas IA tiendan
a crear sistemas que piensen y actuen autbnomamente, para imitar capacidades
cognitivas humanas (Inteligencia artificial, 2023). Esta tecnologia es muy poderosa,
y ha venido a revolucionar todo proceso innovador, tanto empresarial,
organizacional, gubernamental, e incluso, en el hogar, o sea, tiene todo el potencial
para revolucionar aspectos de nuestra sociedad, es por ello, que hay que,
considerar sus implicaciones éticas y sociales. Involucrarse con la Inteligencia

Artificial es parte fundamental para renovar algunos procesos de una organizacion.

3.2.14 Machine Learning

Este es un subconjunto directo de la Inteligencia Artificial, la cual tiene como foco
principal, ensefiar a una computadora para aprender de los datos y mega datos,

para mejorar procesos y adquieran experiencia, para evitar la programacion directa
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de los administradores de sistemas de informacion y de tecnologia diversa para
dichas tareas. Los algoritmos creados en un Machine Learning se entrenan para
descifrar patrones y correlacionar gran cantidad de datos (mega data), con la

finalidad de mejor toma de decisiones, y proyectarlas con base al analisis.

Su propio nombre, denota lo que realmente hace esta tecnologia, y es que, las
computadoras, dispositivos mdéviles y maquinaria que use Internet de las Cosas,
pueda aprender de los habitos de uso de los humanos. Con tal de predecir lo que
van a hacer la proxima vez que sea usada la maquina que tiene esta programacion.
También es una especie de entrenamiento para que la maquina, pudiera aprender

lo que debe de hacer, sin la necesidad de tener a un humano detras de ella.

3.2.15 Sociedad del Conocimiento

El conocimiento ahora se ha convertido en un negocio, dado que, en la palma de la
mano, se puede acceder a ella, unicamente pagando una membresia o servicio de
internet. O bien, mediante el prepago de un plan de datos celulares, que garantizan
la navegacion en dispositivos moviles (Mateo, 2006). Por esta razon, la sociedad ha
cambiado su contexto social, ya que, hoy dia, si necesita consultar informacion de
un topico en especifico, unicamente tiene que solicitarla en un navegador de internet

en su dispositivo mévil de su predileccion que, por lo regular, es un teléfono celular.

Esta es una sociedad donde el conocimiento, pero también la informacion, son el
pilar de crecimiento econdmico, pero igual del desarrollo social (redes sociales).

Tiene la caracteristica de dar importancia a la educacion, que facilita el acceso a
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redes informacionales, que permite a las personas, poder desarrollarse en un
mundo cada vez mas globalizado. Con ello, el conocimiento se contempla como un

recurso estratégico para innovar, emprender y competir (Mateo, 2006).

Por ultimo, Mateo (2006) indica que, los parametros que dirigen y supeditan la
configuracion y constitucion de la actual sociedad, son el saber y el conocimiento.
Estos son a la vez, articulos y herramientas decisivos para el bienestar y avance de

los pueblos.

3.2.16 Cookies

Segun Laurent (1998), una cookie es un instrumento de programacion que asiste a
usuarios para ejecutar un monitoreo sobre por donde se mueven y localizan en un
sitio web. En los negocios, puede ser usadas en el comercio electrénico, ya que son
archivos que personalizan la experiencia de navegacién de usuarios, también
ayudan a mejorar el funcionamiento de un sitio web, ya que permiten recordar

informacion que introdujo el usuario en la interaccion.

En definicion, son diminutos archivos de texto que se guardan en los navegadores
de aquellos deciden deambular en internet, ya que todo sitio web los guarda, sin o
con consentimiento en el navegador para poder rescatar informacién de visitas,
preferencias del sitio en especifico, pero igual guarda datos de inicio de sesion. Hay
cookies propias y de terceros, siendo esta, una herramienta para personalizar el

contenido y facilitar una fluida navegacién (Laurent, 1998).
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También asisten a los sitios web para tomar en cuenta las acciones y preferencias
de los usuarios. Algunas ventajas que plantea Laurent (1998), son permiten darle
mantenimiento de sesion, ya que estas permiten la permanencia en sitio,
asegurando, se mantengan conectados. Esto se usa para que no haya molestias,

por tener que iniciar sesion, cada vez que visitas la pagina.

Otra ventaja es la personalizacion de contenidos, ya que estas muestran el
contenido mas relevante para cada preferencia de los usuarios, ofreciendo bienes,
servicios o productos, dependiendo de la ubicacion, su historial de navegacion. Por
ultimo, ofrecen analizar el comportamiento de cada usuario, examinando la
interrelacion de los usuarios con el sitio, con lo que ayuda a los administradores a

la mejora de disefio y también de contenido (Laurent, 1998).

A modo de aportacion, es de suma importancia, pedir siempre el consentimiento de
los usuarios, para guardar cookies, y asi, evitar la falta de ética, obligandolos a
hacerlo; prohibiendo la navegacion, que es lo que hacen la mayoria de paginas

comerciales en la internet.

3.2.17 Obsolescencia Programada

Al intentar cubrir las necesidades de la clientela, las empresas también intentan
motivarlos e incitarlos a consumir cada vez mas, en el menor tiempo posible (Yang,
2016). Haciendo de esta practica, una especie de estafa técnica, ya que los

disefiadores, crean productos con vida util limitada, haciendo que pierdan valor los
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equipos, ya sea por la actualizacién, o bien, por el surgimiento de modelos nuevos,

con mejoras o0 nuevas interacciones en la interface.

Es importante resaltar la aparicion de nuevos términos, que sostienen lo dicho, tal
como, la obsolescencia planificada, que no es otra cosa mas que, la insercion
intencional de algun defecto en el aparato (Latouche, 2018). También esta el término
obsolescencia simbdlica, la cual, también se le conoce como obsolescencia
prematura, percibida, psicolégica o de deseabilidad, que radica en descontinuar el
aparato por moda, o bien, por publicidad. En otras palabras, es cuando el dispositivo
deja de ser deseable para el consumidor, pero no por la aparicion de fallas
funcionales, sino por disonancia en la apreciacion de la moda, estilo o estatus

(Latouche, 2018).

Entonces cabe hacernos una pregunta valiosa, ¢ tenemos entonces que tirar lo que
hemos comprado antes, para comprar el nuevo modelo? La respuesta es no, dado
que, esta estrategia no es nada ética, ya que, aumenta las ventas y ganancias de
los corporativos, pero no se ponen a analizar las posibles consecuencias negativas,

como generar desechos, y danar el bolsillo de los consumidores.

3.3 Algunos estudios realizados

En el contexto internacional, Ambrosio & Pérez (2020) realizan una investigacion
sobre los factores que mas influyen para una gestion de la innovacion
organizacional para las grandes empresas comercializadoras en el Peru. El objetivo

de ese trabajo consistid en: Determinar los factores que influyen para gestionar la
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innovacion en las organizaciones que comercializan productos ferreteros en Peru,

qgue se dividieron en externos e internos.

En cuanto a la metodologia, se eligio el modelo de las 7D’s para analizar el sector
servicios. La investigacion se centra en revisar, sistematizar y contrastar fuentes
secundarias y primarias; se entrevisté a expertos académicos y a expertos del
sector ferretero, y se uso6 la guia metodologica de Fernandez y del Valle (2016). Se
uso una entrevista semiestructurada como instrumento de recoleccion de datos. Y
para analizar estos datos, se uso la herramienta de analisis, conocida como Modelo

de innovacion de las 7D’s.

Por lo que al final, se pudo concluir que para medir las variables de innovacién
organizacional se puede usar el modelo de las 7D’s, propuesto por Arzola y Mejias
(2007). Se genero suficiente evidencia empirica, para decir que, lo que mas influyé
para innovar en este sector, fueron los problemas técnicos, al igual que la capacidad
de absorcion en los mercados, también la forma de medir y gestionar la innovacion,
pero igualmente contempla la amenaza que conlleva la entrada de nuevos

competidores.

Otro estudio en el ambito internacional, es el aplicado por Guerrero, Nufiez y Aldrete
(2020), cuyo objetivo es: Elaborar propuesta que implemente el modelo SCOR que
mejore la eficiencia en la cadena de suministros de la ferreteria en cuestion. Al
utilizar la metodologia SCOR, se observo que los procesos de planear, hacer y de

los recursos necesitan acciones rapidas pro el bajo puntaje que se obtuvo.
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Los instrumentos de recoleccion de datos fueron la observacién directa, el analisis
documentario y la entrevista, cuyos datos fueron analizados en Microsoft Excel, en
un Analisis FODA y en el Modelo SCOR. Lo que llevé a la conclusién de que al
analizar la cadena de suministro mediante la metodologia SCOR, encontrando que
los procesos de planificacion (Plan), Aprovisionamiento (Source), Operaciones
(Make) se encuentran en el rango de Prioridad 1, lo que significa que se necesitan
realizar mejoras inmediatas, y los dos procesos restantes se encuentran en el rango

de Prioridad 2, lo que indicé que las mejoras pueden esperar.

La eficiencia de la cadena de suministros de la ferreteria Las Américas, la formula
cuantitativa de eficiencia, resultando 62%. Se plantearon propuestas de mejora en
la cadena de suministros de la ferreteria con base en el modelo SCOR. El analisis
beneficio costo que involucra la propuesta, arroja un resultado de 1.72. Dentro de
las limitaciones o futuras lineas de investigacion. Se sugiere desarrollar

procedimientos que permitan determinar el desempefio integral de la logistica.

Mientras que en el contexto nacional, Rujano, Nufiez y Aldrete (2015), realizaron
una investigacion que aborda la aplicacion del Modelo de la Triple Hélice en el sur
de Jalisco. El objetivo del trabajo consistio en: analizar aquellas acciones para
identificar obstaculos y retos. La investigacion fue exploratoria con enfoque mixto,
por medio de revision de documentos publicados, recopilar evidencias, analizar

reportes y evaluar a los actores principales.

El instrumento de recoleccion de datos son las entrevistas semiestructuradas, las

cuales se analizaron por medio del Modelo de la Triple Hélice. Como conclusion, se
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necesita fortalecer la participacion de sectores productivos y empresariales, y
también de las instituciones educativas, a nivel superior que aseguren la continuidad
y éxito de proyectos. La metodologia es replicable en modelos para desarrollar

empresas locales.

También en el ambito nacional, los autores Mares, Moreno y Arcega (2021), realizan
un estudio para analizar el modelo de gestion de la triple hélice, con el fin de
impulsar la transformacion digital en el Valle de Tecoman, Colima, México. Donde
su objetivo fue: establecer un modelo de gestion para gestionar proyectos
tecnoldgicos, con enfoque triple hélice, para lograr transformar digitalmente al Valle

de Tecoman, Colima, México.

Se implementd una metodologia con Enfoque cuantitativo de caracter inductivo,
descriptivo, no experimental y estrategia transversal en el tiempo, usando como
instrumentos de recoleccion de datos, el muestreo estratificado y entrevistas.

Siendo analizados los datos en SPSS version 26.

Pero las herramientas con las que se obtuvieron los resultados para impulsar la
transformacion digital fueron una prueba piloto a la muestra obtenida, y aplicar el
modelo de la Triple Hélice. Se concluyd que, el Capital humano no es suficiente en
materia de TI. La propuesta tomada, es que debe evaluarse y reconstituirse para

ser aplicada asertivamente en proyectos posteriores.

Abordando el ambito local, los investigadores Gonzalez, Godinez, Gonzalez y
Ortega (2021) realizan un trabajo de investigacion sobre Mecatrénica educativa:
soporte de la ensefanza-aprendizaje de educacion basica en Hidalgo, donde el
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objetivo principal de la investigacion fue: fomentar interés en la ciencia, en la
tecnologia y en la innovacion en estudiantes de educacion basica, para fortalecer el

proceso de ensefianza-aprendizaje.

Para la metodologia, implementa el método de desarrollo de prototipos y material
didactico en mecatronica para la educaciéon secundaria. Como instrumentos de
recoleccion de datos, se usaron la prueba diagnostica y una prueba para enfocar la
mecatronica educativa para educacion basica, realizada en la escuela secundaria

técnica ESTIC No. 0054, “Ignacio M. Altamirano”.

Al impartir el taller de robadtica se articulé a los contenidos de los temarios de ese
nivel a cuatro grupos de 30 alumnos, en el ciclo escolar. Los grupos fueron de 22
hombres y 13 mujeres de primer grado, 27 hombres y 15 mujeres de segundo y por
30 hombres y 17 mujeres de tercero. Se us6 como herramienta de analisis de datos

a las calificaciones del taller de Robébtica.

Concluyendo, se hizo una descripcion cualitativa de resultados al poner en marcha
este enfoque en el 2016 a la fecha en diferentes escenarios, que permitieron
determinar la factibilidad pedagdgica y viabilidad tecnologica para implementar esto
en el estado. Para futuras investigaciones se puede implementar la prueba en otras
instituciones de educacidn secundaria para un analisis del aprovechamiento e

impacto del mismo.

Salazar (2009) opina que, la innovacion en el Estado de Hidalgo se orienta a
procesos productivos, producto/servicio y administracion o gestion, pero todo va en

funcion del tipo de empresa, la orientacion estratégica, tamarfo de la organizacion y
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del sector en el que desarrolle. Segun Lépez et al. (2019), plantea un modelo de
ciudad sostenible que pueda cocrear, pero se detecta que la zona metropolitana de
Pachuca, y la ciudad en si, presentan grandes debilidades para lograrlo, pero
también tienen enormes oportunidades. Pero no tan sélo eso, sino que, se debe
integrar una buena administracion metropolitana, y algo importante, es lograr la

participacion de todos los sectores sociales y politicos que influyen en la urbe.

Esta investigacidn busca unificar estos conceptos, para indicar que se puede crear
valor mediante la innovacion tecnoldgica y sostenible. Pero no es tan facil cambiar
la forma tradicional de hacer negocios, o bien, de administrar empresas. Ya que,
alrededor del mundo entero, prevalecen practicas poco éticas, y que no son
socialmente responsables. Tal y como el uso de envases y envoltorios de un solo
uso, la obsolescencia programada, la contaminacion de rios y acuiferos mediante
la liberacién de quimicos que afectan al ecosistema, el mal uso del agua, entre
muchas cosas mas, que todo mundo sabe, pero que por politicas y planes de
desarrollo locales y nacionales, se protege a esta clase de empresas, que se
resisten a seguir las normas que propone la Agenda 2030 sugerida por la Red
Mexicana del Pacto Mundial ONU (2021), quienes lanzan la propuesta de uso de

los ODS pertenecientes a esta agenda en México.

Esto es un problema a nivel mundial, pero se esta tratando que, empresas como
Apple, Microsoft, Google, entre muchas otras, dejen las practicas que solamente se
enfocan en ganar dinero a costa de lo que sea, no importando el dafo colateral que

dejan sus modelos de negocio no sostenible.
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Capitulo 4. Diagnoéstico y Analisis

4.1 Diagnéstico

La empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo tiene una gran tradicion y
renombre entre los vecinos y lugarefios que son clientes frecuentes de la empresa.
Por lo que, el personal, como el duefio, son mayores de edad. El duefo tiene la
edad de 64 anos, el empleado mas longevo tiene 70 afios, un segundo empleado
tiene la edad de 50 afos, por ultimo, un tercer empleado es el mas joven, con la

edad de 31 afnos.

La compaiia, no realiza ningun tipo de innovacién, ni mucho menos, de
automatizacién de procesos. Por lo que se requiere adaptarse a las tendencias
actuales, para aspirar a sobrevivir, y posteriormente, competir de una manera
profesional, empleando el conocimiento que se pretende dar con la propuesta que

ser hara al final de esta investigacion.

Por tanto, este trabajo se tiene que dividir en tres etapas generales, las cuales son,
analisis de la situacion actual, que ya se ha realizado con el contexto de la empresa.
Una segunda etapa es la de analisis de datos, la cual, es la que a la fecha esta en
operacion; y que, parcialmente se tienen, por el tiempo de encuesta y entrevistas
que se han realizado. Ya que se tiene que ajustar el cronograma a los tiempos y
movimientos de la empresa. No siempre se puede hacer trabajo de campo en la
empresa, y se tiene que solicitar al duefio, permita la operacionalizacion de los
instrumentos. Una tercera etapa son los resultados, que también se tiene de manera

parcial, al faltar una iteracion final en las encuestas y otra entrevista
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semiestructurada al proponer al duefio las posibles alternativas que pudiera tener

para innovar mediante la tecnologia y la sostenibilidad.

Una etapa adicional, que se ha visto en el trascurso de la investigacion, es que
también se requiere de proponer un nuevo modelo de negocio, y este se hara
mediante el lienzo del Modelo de Negocios Canvas. Para que el duefio pueda
visualizar que se pude tener una propuesta de valor, y ofrecer los servicios ferreteros
de una forma innovadora. Se intentara cambiar el enfoque de la empresa, por uno
completamente sostenible y sustentable, para que se pueda adaptar a los cambios

a largo plazo que esta teniendo el mundo entero.

Adicionalmente, se hara la propuesta de un modelo de negocio orientado a la
sostenibilidad, lo cual, se puede lograr mediante lo que se conoce como el Eco
Canvas, o bien, Flourishing Business Canvas, que esta enfocado a las ODS de la
Agenda 2030 (Naciones Unidas, 2015), propuesto por la ONU. En especial, aquellas
que llevan a una propuesta de Co-creacion, el cual tiene el objetivo de trabajar de
la mano con otras entidades, que puedan llevar a un crecimiento colectivo, con el

que todos se vean beneficiados, por lo menos a largo plazo.

4.2 Andlisis

Para este apartado, se pondran los estadisticos que se hicieron, producto del
analisis tanto de la encuesta, como de la entrevista semiestructurada. Para la
encuesta se usa el software IBM SPSS Statistics Version 26, y para la entrevista,

se usara ATLAS.ti 24.
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Dentro de la investigacion se identifican las siguientes dimensiones que se reflejan
en el instrumento cuestionario, las cuales son las siguientes con sus respectivos

analisis de datos:

Grado de Interés en Innovaciones y Avances Tecnoldgicos, el cual muestra que las
personas mayores de 65 afos, no tienen ningun interés en ello, o bien, un nulo
interés, y las personas encuestadas, menores a los 50 afios, tienen un interés alto

en este rubro, y lo antes dicho se muestra en el grafico 1.

Grafico 1. Grado de interés en la innovacién y avances tecnoldgicos con respecto a la edad

Grado de interés en lainnovacion y avances tecnoloégicos, de acuerdo a la edad
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Elaboracion propia, con informaciéon de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

El Uso de Internet es la segunda dimension, la cual muestra en el grafico 2, que
solamente el empleado que tiene 70 afios, nunca se conecta a Internet con un

porcentaje del 25% del total de los empleados. El resto de los empleados, se
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conectan todos los dias, dando una posibilidad del 75% de que se puedan proponer
innovaciones que contemplen una conexion a internet, o bien, solamente a la nube,

para no guardar informacién de forma fisica.
Gréfico 2. Recuento de qué tan frecuentemente se conectan a internet los empleados

Recuento de qué tan frecuentemente se conectan a internet

Empleados

Todos los dias 2 0 3 veces por semana Una vez al mes Nunca

Frecuencia de conexion

Elaboracion propia con informaciéon de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

También se deduce del grafico 3 que, por la diversidad de edades, el empleado de
70 anos, no usa ningun servicio de internet, el duefio, solamente usa internet, otros
de los empleados, unicamente usa redes sociales, y el ultimo empleado, usa todos
los servicios, como comprar en internet, correo electronico, redes sociales,

navegacion y Descargas.

65



Grafico 3. Servicios que mas frecuentemente usan los empleados

Servicios qué mas frecuentemente usan los empleados

1.0

08

06

Personal

04

02

00

Correo Compras Redes Navegacion Descargas Todas
electronico electronicas sociales

Servicio

Elaboracion propia con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

En el grafico 4, es de resaltar que, unicamente el duefio de la empresa, no cuenta
con un dispositivo mévil, como el teléfono celular. Y precisamente, esta es una de
las razones, por la que innovar mediante la tecnologia, se tornaria complicado, ya
que, hay que cambiar la forma de pensar del duefio, para adaptarse al uso de

nuevas tecnologias.
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Grafico 4, Empleados que tienen teléfono mévil

Empleados que tienen telefono movil

Empleados
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Escaladonde 1 esNoy7 es Si

Elaboracién propia, con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

En la siguiente dimension, se toma en cuenta el Uso del Internet de las Cosas (loT)
mostrado en el grafico 5, y sorprendentemente, el 75% de los encuestados, no
conocen este concepto, y el resto, creen saber lo que realmente es, a pesar de que
son cosas que se hacen o usan muy recurrentemente en la actualidad, tal como
conectar un movil a una bocina con bluetooth, o bien, mediante una red casera,
vincularse con un televisor inteligente u otros dispositivos que lo permitan asi, entre

muchos otros dispositivos.
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Grafico 5. Empleados que saben qué es el Internet de las Cosas

Empleados que saben qué es el Internet de las Cosas (loT)
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Elaboracién propia, con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

En la cuarta dimensidn, se trata el Uso de Innovacion, y es sobresaliente que, todos
los encuestados, saben qué es la innovacion, pero realmente no saben, que algunas
cosas de las que hace la empresa, son relativamente provenientes de la innovacion,
como el marketing, disefio de producto, la automatizacion, entre otras formas de
innovar. El grafico 6, da un panorama generalizado, que todos estan realmente
dispuestos a cambiar o mejorar los procesos que realizan en la empresa

cotidianamente.
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Grafico 6. Empleados que Cambiarian o Mejorarian Procesos que Hacen Regularmente en el Negocio
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Elaboracion propia con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

Para la ultima dimensidn, que aborda el grafico 7, nos da una vista de
qué tan Sostenible o Sustentable es la empresa, y es de suma
importancia recalcar que, a excepcion del empleado de 70 anos, todos
tienen claro que son inclusivos, que no discriminan, que cuidan el medio
ambiente, al contar con contenedor de pilas usadas, y ademas de no
contaminar, y tener reglas estrictas del manejo de residuos toxicos. Esto
los hace una empresa socialmente responsable, pero podrian hacer

mas, para involucrar a sus clientes, de tal forma, que la empresa, podria
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usar las ODS necesarias, para adaptarse a la Agenda 2030 que propone

la ONU, para un mundo mejor e igualitario.

Gréafico 7. Empleados que consideran la Empresa, como Socialmente Responsable

Empleados que consideran la Empresa, como Socialmente Responsable
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Elaboracion propia con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

Dentro de la nube de palabras de la figura 9, se puede ver claramente que el analisis
exploratorio de la informacion, da a conocer la frecuencia de palabras que se dio en
la entrevista al duefio y director general de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo.
Lo que se puede puntualizar, es que las palabras mas usadas durante este ejercicio,
fueron Empresa, Innovacion, Producto, Tecnologia, Ventas, Clientes, Crecer,
Negocio, Internet, Negocio, Familiar, Crisis. Por lo que se puede leer, nos muestran

las dimensiones con las que se esta realizando esta investigacion.
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Figura 9. Nube de Palabras del analisis exploratorio
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Elaboracion propia con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

El analisis exploratorio de la informacion cualitativa muestra con mas detenimiento
la frecuencia absoluta de la nube de palabras. Y da cuenta de los temas que son
importantes en mi documento. Y se trabaja con cddigos relacionados con la
empresa, el producto, los clientes, la innovacion, las ventas y la tecnologia, entre
una de ellas esta el internet. Este analisis permite generar una nube de palabras y
una tabla de Excel de aquellos términos que son importantes en el proceso de esta
investigacion. Y que, podria dar un primer acercamiento a la investigacién en

Pegamentos y Accesorios de Hidalgo. El resultado se muestra en la figura 10.
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Figura 10. Andlisis Exploratorio de la Distribucién de Frecuencias
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Elaboracion propia con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

Al hablar de modelos de negocios, el propuesto por Osterwalder et al. (2005), es el
conocido como Modelo de negocios Canvas, el cual, su propio autor indica que para
poder tener un buen disefo de estos, se necesita contar una historia mediante un
lienzo, usado para generar una oferta de valor. Lo cual es lo que se desea proponer
en Pegamentos y Accesorios de Hidalgo mediante un lienzo de modelo hecho a
medida, para encontrar un Océano Azul, y asi poder innovar en un mercado en el

que los productos son un entregable muy ordinario y comun.

Por tanto, la oferta de valor que se hace realmente en la empresa objeto de estudio,
es la de brindar a los clientes, tanto nuevos, como recurrentes, una experiencia
personalizada a sus necesidades, mediante la atencion directa del duefo de la

firma, o bien, por un empleado directamente capacitado por el mismo duefio. Por lo
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que, el consumidor se lleva una experiencia que lo deja satisfecho a la hora de

llevarse un producto ferretero.

Es dificil contar con un servicio diferenciador en esta clase de sector comercial,
debido a que la mayoria de las ventas, se hacen a granel. Esto es, vendiendo
productos como, clavos, tornillos, thinner (diluyente), entre muchos mas. Pero la
empresa, realmente cuenta con algo asi, lo cual se sustenta con su supervivencia
al final de la pandemia, y al ver que sus competidores mas cercanos a su
localizacion, no lograron sobrevivir a esta calamidad. Por tanto, se describe lo antes
dicho en el siguiente lienzo de modelo de negocios Canvas en la figura 11, que
puede proyectar una innovacidon a esta compaiia, para poder tener sucursales en

otros sectores estratégicos de la ciudad de Pachuca.
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Figura 11. Lienzo de modelo de negocios de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

René Arvizu Rico
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Nota: Elaboracion propia con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

En cuanto al uso del Eco Canvas (Flourishing Business Canvas), se muestra la

siguiente propuesta, hecha a medida de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo,

debido al comportamiento observado en la compafiia en tiempo real. Por lo que se

observa la necesidad de realizar una app, donde los clientes puedan comprar a

granel y en paquetes los productos ofrecidos por las tiendas que formen parte de la

red dinamica, conformada por la competencia y la empresa objeto de estudio.
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Se garantiza la creacion de una red dinamica, que bien, ser podria llamar “alianza
comercial, para el intercambio de servicios en el ecosistema con la competencia,
para garantizar que los productos ofrecidos en la aplicacion movil, pueda ser
suministrada por aquella tienda que se encuentre mas cerca de la direccion que
detecte el geolocalizador propio de la aplicacion. Y la propia tienda se encargara de

la entrega acordada.

Lo que se ofrece como entrega de co-creacidn de valor, es que la misma aplicacion,
brinda un servicio de inteligencia artificial, creada por herramientas de machine
learning, que brinde ayuda, proporcione consejos practicos y consulta genera, para
el buen manejo y uso del producto solicitado. Todo lo mencionado sobre este

modelo de negocio, orientado a la sostenibilidad, se resume en la figura 12.
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Figura 12. Lienzo Flourishing Business Canvas de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo
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Nota: Elaboracion propia con datos de Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

Para ofrecer una propuesta de aquello que se tiene que hacer para innovar en los
productos o servicios que ofrece una empresa, se recomienda usar la metodologia
ODI. La cual parte de que la innovacion no debe de dirigirse en innovar en atributos
del producto, ya que la mayoria de personas piensa que tienen que ser asi. Pero al
contrario de lo dicho, la innovacion en los productos debe ser el resultado de lo que
el cliente necesita resolver antes, durante y después de una tarea o trabajo por

hacer, lo que se conoce en el mundo como el “job to be done”.

Esto se puede traducir en que una oportunidad de innovacion sera mayor, cuando

ese trabajo o tarea pendiente por hacer (job to be done) sea demasiado importante
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para nuestro cliente, pero sin embargo la oferta actual que le ayude a resolver esa
tarea o trabajo pendiente, no sea tan satisfactoria para él. Siendo asi, si de alguna
manera, el experto en innovacion identifica ese job to be done que el cliente necesita
hacer, y por el cual nos esta contratando, entonces se detecta la naturaleza de la
oportunidad que representa desarrollar innovaciones, teniendo un enfoque en

apoyar a nuestro cliente a realizar esas actividades pendientes por hacer.

Entonces se tienen que mapear esos trabajos e identificarlos, para poder validar
con nuestro cliente, tener la certeza si en realidad todos estos trabajos o actividades
pendientes por hacer, que se han identificado, son realmente importantes o no lo
son. Pero también saber si con la oferta actual estan satisfechos o no lo estan. Con
esto, se puede cuantificar la percepcion de los atributos del cliente, por lo que le

ayuda a resolver este trabajo.

En este apartado se le tiene que preguntar al cliente, qué tan importante es para él
hacer ese trabajo, para agregar una variable de importancia, pero al igual, se le
tiene que preguntar, qué tan satisfecho esta con la oferta de la firma, y con ello saber
la oportunidad de innovacion que se tiene en cada trabajo que hace o tiene que
hacer la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo. Por tanto, se realizé una
encuesta en Google Forms, para saber los niveles de importancia y de satisfaccion

con la oferta actual.

Se obtuvieron los siguientes resultados, que se muestran en la siguiente grafica, y

también en la siguiente tabla:
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Jobs detectados Importancia|Satisfaccion |Oportunidad
A |Uso de Tecnologia 8.38 6.92 9.83
B [Realizar una compra por Internet 8.67 7.54 9.79
C [Contacto mediante aplicacién movil y redes sociales 8.75 7.38 10.13
D |Automatizacién y uso del mévil en el proceso compra/venta 8.75 7.75 9.75
E Innovacion 8.79 7.75 9.83
F  |Alianzas con la competencia 7.96 7.54 7.96
G [Procesos de reciclaje y manejo responsable de productos peligrosos 9.13 8.96 9.29
H [Discriminacioén 9.54 9.38 9.71

Calculo de la Oportunidad

10.00
® H
9.00 >zt ®G
8.00 =
---------- ol e B
fF.ou > A
c 6.00
S
g
8 5.00
4
B
v 400
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Importancia

Esto muestra que hay una oportunidad sdlida en los trabajos A, B y C, donde el
trabajo A, que corresponde al Uso de Tecnologia es el menos satisfecho, pero
representa la mayor oportunidad, segun el grafico 8. En cuanto al trabajo B que se
refiere a Realizar una compra por internet representa una innovacion clara para la
empresa, y el trabajo C, que es Mantener Contacto mediante una Aplicacion Movil
y Redes Sociales, supera el valor de 10, por tanto, esta es la mas clara forma de
innovar para que los clientes conozcan los productos, servicios y la oferta de
asesoria en el uso de herramientas y accesorios de construccién. También se
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alcanza a ver que el trabajo F, que son las Alianzas con la competencia, abre la
oportunidad de entrar al mundo de la Sostenibilidad, ya que, se puede crear una red
dinamica que ayude a la aplicacion movil, a vender en linea, pero que el producto
llegue rapidamente a las manos de los clientes. Pero también utilizando el
Blockchain, para alimentar a la inteligencia artificial que tendra dicha aplicacion. Y
segun el calculo de la oportunidad, nos dice que esta ubicado el trabajo F en el

“Table Stakes” que, en los negocios, se traduce como la mejor apuesta para innovar.

En otras palabras, se tiene que apostar, no tan solo en la digitalizacién de procesos,
automatizacion, y aplicaciones moviles, sino que, la Sostenibilidad realmente se
puede aprovechar para tener una oportunidad real de adaptabilidad al mundo que

se plantea para el ano 2030.

4.2 Resultados

Se analizaron encuestas, que muestran que, entre mayor edad, mas resistencia se
tiene al uso de tecnologia nueva, y existe oposicion al cambio, pero hay interés en
realizar innovacion significativa, para adaptarse al mercado actual. Se contrat6 a
una empresa de software para crear una aplicacion que involucre a la competencia,
para entregar material a granel, empaquetados y otros productos en toda la ciudad.
Se realizaron entrevistas semiestructuradas, para analizar opiniones personales
sobre el uso de nuevas tecnologias, innovacion y sostenibilidad, cuyo resultado
indica que, para el duefo y sus trabajadores, lo mas importante es el producto que
vende, la calidad del servicio que ofrece y la atencidén personalizada que le brinda a

sus clientes, la cual es su oferta de valor real que tiene la empresa.
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Finalmente, se utilizé el algoritmo de la oportunidad, para saber exactamente, qué
sosas son las que se han desatendido y para que el cliente realice su trabajo o
actividades por hacer, y que en realidad esté satisfecho, encontrando tres
oportunidades reales que la empresa Pegamento y Accesorios de Hidalgo tiene que

innovar para lograr la satisfaccion de su clientela.
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Conclusion

La terminologia y caracteristica relacionada con la sostenibilidad, es relativamente
nueva en muchos de los sectores empresariales y econdmicos. Pero causa interés
para poder usarla en una empresa. En cuanto al sector ferretero, la venta a granel
dificulta el uso de este tipo de modelos de negocios, pero abre la puerta para que,
mediante el uso de aplicaciones moéviles, digitalizacion de procesos, y siendo

socialmente responsable, se puede llegar a innovar.

Las primeras fases, en su etapa preliminar, arrojan datos necesarios para poder
llegar a dar las recomendaciones que la empresa Pegamentos y Accesorios de
Hidalgo, requiere para poder innovar, ya sea mediante la tecnologia, o bien,
mediante un nuevo modelo de negocios, propuesto por el modelo Canvas, para
poder tener una propuesta de valor, y para cambiar el paradigma de un entregable
ubicuo, para convertirlos en algo innovador, con productos (entregables)

innovadores y con un enfoque sostenible.

Aun falta investigar mas al respecto en este trabajo, pero se pretende que, al final
de esta, aporte una propuesta a la empresa, pero también que abra lineas de
investigacion en el Estado de Hidalgo, ya que, no hay mucha informacion en materia
de innovacion en el sector ferretero, y mucho menos, modelos de negocios que
puedan aportar a la generacion de valor, para llegar a la innovacion de este sector,

gue demostrd en la pandemia, ser un servicio esencial.

Hasta el momento, se puede decir con certeza, que la compania Pegamentos y

Accesorios de Hidalgo, tiene el potencial para la automatizacion, el uso de
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Aplicaciones moviles, para incrementar las ventas y el radio de oferta, dentro de la
ciudad. Pero hay que tener el conocimiento necesario para influir en el cambio en la
forma de pensar del duefo, para poder acoplarse a un mundo en el que te adaptas

o estas destinado a morir.

Esta investigacion servira para obtener el grado de maestro en Administracion, y
presenta las recomendaciones finales, pero a la vez, deja abierta la oportunidad de
aportar en lineas de investigacidn similares, sobre todo en el Estado de Hidalgo, y

abrir la puerta para fomentar la investigacion en México, y en el mundo.

Propuesta

La compaiia Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, debe cambiar su Modelo de
Negocio, de “Vendedor de Herramientas, Fierros y materiales diversos de
construccion renovacion y remodelacion” a uno que cambie la forma de ver a las
ferreterias, tal y como “Proveedor de seguridad, eficiencia, durabilidad, usabilidad,
precision, calidad, mantenimiento, con experiencia de uso 6ptima, que ofrece
comodidad, bienestar e innovacion. En otras palabras, “Proveedor de Comodidad,

Bienestar e Innovacion” este podria incluso, ser un buen eslogan.

Esto es promovido por la agenda 2030 de la ONU, en su objetivo 9 que, se refiere
a la “industria, innovacién e infraestructura”, que incentiva a las industrias a formar
una infraestructura resiliente, que promueva de cierta manera la industrializacion
sostenible y llegar a innovar de forma sostenible. Pero también se puede crecer

economicamente, para alcanzar a la vez, un desarrollo social éptimo para la ciudad
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de Pachuca Hidalgo. Para lograr bajar la cantidad de desechos y tener una
verdadera accion por el clima. Debe hacer una considerable inversion de
infraestructura, y desarrollar a esta tienda, con un enfoque sostenible; por ultimo,
encontrar herramientas tecnoldgicas que ayuden al progreso, pero sin contaminar,
ni usar mucha energia. Esto ultimo, se ve sumamente dificil de lograr, dado que, tan
sélo los dispositivos de Inteligencia Artificial, consumen cantidades barbaras de

energia.

Se propone invertir en dispensadores autonomos de material a granel, pero esto
conlleva a gastar una cantidad bastante importante, como para no analizarlo a
fondo, y realizar estudios de impacto social, econdmico y financiero. Es obvio que,
invertir en Investigacion y Desarrollo e Innovacién puede catapultar a la industria
ferretera. Pero los duefios de esta clase de tiendas, estan comodos con los pocos
o muchos beneficios financieros que el mercado ofrece actualmente, dado que, son
constantes, al siempre haber personas reparando cosas. Esto abre una linea de
investigacion, para estudiar a nivel Ciudad de Pachuca, para saber si
verdaderamente, se pueden crear Redes Dinamicas en el sector Ferreto de la

capital de Hidalgo, e impulsar la innovacion significativa.

La herramienta por excelencia, que puede, no tan s6lo automatizar, sino aprender
de los habitos de consumo de los clientes, es la Inteligencia Artificial, porque por
medio de esta, se pueden abrir nuevos mercados y llegar a un sector mayor de la
poblacion, incluso a nivel mundial. Esto se puede consolidar por medio de una

aplicacion movil, que cuente con un “machine learning” que se comunique e
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interactue directamente con los clientes y sus metadatos, tratando de consolidar y

cerrar la venta.

Otra forma de innovar en la industria ferretera, es digitalizar todos sus procesos, con
el objetivo de que, la parte humanista, tenga la menos carga posible. Pero no tan
sélo eso, sino concretar compras con un enfoque sostenible, enviando notas de
remision, facturas y encuestas de satisfaccion a los dispositivos moviles de los
clientes. Unicamente escaneando un cédigo QR, Que el cliente llene un formulario
virtual, y que sus datos ya queden almacenados en la base de datos de la cartera

de clientes.

Esta cartera, puede servir para rastreo por medio de cookies que guarde el
navegador, con el fin de recordar informacion de visitas, preferencias de navegacion
en el mismo sitio, preferencias de compra en otras paginas, rastreo de navegacion
web de clientes. Esto puede ser usado para mejorar la experiencia de navegacion

dentro del micrositio, e incluso, dentro de la propia aplicacion de la empresa.

En otras palabras, la implementacion de esta tecnologia, podria hacer de
Pegamentos y Accesorios de Hidalgo, una tienda que lleva la innovacion a otro nivel
de competencia. Digna de una sociedad cada vez mas informada e influenciada por
lo que ve y busca por internet. Por ello, es importante crear un sitio web que se
vincule con la aplicacién movil, con la finalidad de atraer a estos potenciales clientes,

cada vez mas digitalizados.
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En cuanto al duefio de la compafdia, tiene toda la disponibilidad de cambiar, con tal
de hacer crecer nuevamente a la ferreteria que algun dia lo llevé a una comodidad
financiera. Y tiene la obligacion de hacerlo, por el bienestar de su familia y sus
generaciones que vienen empujando. Siendo esta una empresa familiar que pudiera

subsistir a lo largo del tiempo.

Observacion Extra de la Propuesta

La empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo tiene un déficit tecnologico,
bastante marcado. Pero esto no es exclusivo de esta firma, dado que, su misma
competencia y otros duefios de compafias similares, muestran iguales condiciones,
o bien, parecidas a la analizada en esta investigacion. El problema radica, en que
la mayor parte de sus ventas e ingresos, yacen en la venta a granel de sus
productos. Esto lleva a las micro y medianas empresas a no contemplar la
investigacion y desarrollo (I+D) dentro de sus modelos de negocios. Y mucho

menos, contemplar la innovacion, para promover una mejor oferta de valor (1+D+l).

Lo dicho, atrasa su progreso dentro de procesos de innovacion en la venta de
productos a granel y empaquetados, pero esta investigacion ha dejado en claro que,
se requiere de la colaboracién, tanto de su competencia, como de proveedores y
clientes, para que el entregable se convierta en una co-creacioén de valor, mediante
una aplicacion digital global que pueda crear la red dinamica entre los distintos

actores.

La aplicacion sera creada por una empresa que ya ha contratado el duefio de la
firma, y que él mismo aprob6é para la tarea de co-crear valor en la ciudad,
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involucrando a todos los actores que intervienen en la industria ferretera, por lo
menos en el area circunvecina como una prueba piloto, que -calificaria el
comportamiento inicial de la propuesta de esta investigacién. Dicha empresa de
software, también sera la encargada de automatizar los procesos cotidianos del

objeto de estudio.

Mediante la consultoria, se ha dado asesoria personalizada en el campo de la
sostenibilidad por el investigador de este trabajo al duefio de Pegamentos y
Accesorios de Hidalgo, quien ha estado explicando los beneficios a largo plazo que
dejara el cambio de enfoque en la empresa, para adaptarse a este ecosistema de
innovacioén, que cada vez mas, las empresas en la actualidad han estado adoptando

para usar la filosofia de las ODS de la ONU (Naciones Unidas, 2015).
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Instrumentos:
Guia de observacion de la empresa Pegamentos y Accesorios de Hidalgo

Observador: René Arvizu Rico

Fecha de observacion: 12 de octubre de 2022
Institucidn: Pegamentos y Accesorios de Hidalgo
Tiempo de observacion: Dos semanas

Informacion sobre la empresa observada:
Seccién: Toda la organizacion

Objetivo general: Obtener informacion necesaria y relevante para realizar el analisis de la empresa.
Objetivos particulares:

e Evaluar el servicio al cliente y el proceso de venta.

e Analizar la organizacion fisica y el comportamiento del consumidor.

e Controlas la existencia, rotacidén y organizacion de mercancia.

Instrucciones: marcar con una X si se cumple o no con los aspectos a evaluar y anotar las observaciones correspondientes en los casos que corresponda.

Nunca Muy Algunas Muchas Siempre
PUNTOS A OBSERVAR Pocas veces veces
veces
0 1 2 3 4

OBSERVACION

El personal saluda a los clientes al entrar (Saludo y bienvenida)

El vendedor demuestra conocimiento sobre herramientas y
materiales (Asesoramiento técnico)

Los empleados salen del mostrador para asistir en los pasillos
(Proactividad)

Es rapido el servicio de despacho, especialmente para articulos
pesados (Tiempo de espera)

El vendedor ofrece productos complementarios. (ej. tornillos al
comprar un taladro




Hay zonas mas transitadas, que otras y hay puntos muertos (Flujo de
clientes)

Todos los productos tienen etiquetas claras y visibles (Senalizacion y
precios)

La tienda esta bien iluminada y ordenada (lluminacién y limpieza)

Existen areas donde el cliente puede probar herramientas eléctricas o
herramientas manuales (Zonas de demostracidn)

Los productos de alta rotacion estan accesibles (Estrategia de pasillos)

Se utiliza un sistema (software) para el registro de entradas y salidas
de mercancia (Sistema de Registro)

Los productos obsoletos o de baja rotacidon estan identificados
(Rotacién de productos)

El inventario esta organizado por SKUs y categorizado (Orden en
bodega)

Pasa mucho tiempo entre que se agota un producto y se repone en el
mostrador (Reposicidn)

Existe un protocolo de seguridad para evitar mermas o robos
(Seguridad)

Cada empleado conoce sus funciones especificas (vendedor, cajero,
bodeguero) (Definicidn de roles)

El cierre de caja y de ventas se realiza sistematicamente
(Procedimiento de cierre)

Se aprovechan herramientas digitales para la gestion (Uso de
tecnologia)

Las instalaciones son apropiadas para el desarrollo de actividades

El servicio que presta la empresa es adecuado
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Instrumentos

A continuacion, se muestra un cuestionario, que se us6 para cumplir con lo planteado en
la metodologia, el cual, esta inspirado parcialmente en dos encuestas realizadas en
Espafia, por el Instituto Nacional de Estadistica, que fueron levantados en empresas
importantes en el ramo de la innovacién y Desarrollo en ese pais. La primera encuesta
lleva por nombre, “Encuesta sobre Innovacion en las empresas 2020” y la segunda

encuesta “Estadistica sobre Actividades de 1+D en las Empresas 2021.

Cuestionario sobre el uso de las nuevas tecnologias

Estamos haciendo una encuesta, y necesitamos su ayuda para rellenar este simple
cuestionario sobre como usa algunas de las nuevas tecnologias con las que se cuenta
hoy en dia. Las preguntas son claras, sencillas y sélo le llevara 5 minutos. Muchas

gracias por su ayuda.

-_

¢, Qué edad tiene? 70 afios
2. ¢Cual es su sexo?
a) Hombre b) Mujer
3. ¢Cual es su ocupacion actual?
a) Estudio b) Trabajo c) Jubilado/pensionado d) Ama de Casa e) Otros
(Especifique)
4. ¢Qué nivel de estudios posee?
a) Sin estudios b) Primarios c) Secundarios d) Bachillerato e)

Superior
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f) Posgrado g) Otro (Especifique) Técnica

5. ¢Puede especificar qué tecnologias usa de la siguiente lista?

6. M Celular O GPS [0 Cadmaras Digitales

7. O Computadora O Internet M Streaming

8. [ lInteligencia artificial y machine learning

9. [ Blockchain [ IA Conversacional

10. [ RPA (Automatizacion robdtica de procesos)

11. [ Otro (Especifique)

12. ¢ Qué grado de interés tiene usted en innovaciones y avances tecnolégicos?

a) Nada b)Poco c)Algo d)Bastante e)Mucho

13.¢,Cree que los aparatos de nuevas tecnologias estén al alcance de todo el mundo?

a)1 b)2 )3 d)3 e)4 f5 g)6 h)7

BLOQUE A: USO DE INTERNET

14. Con qué frecuencia se conecta usted a internet?

a) Todos los dias b) 2 0 3 veces por semana c) Unavez al mes d)Nunca (pasar

al bloque B)

15. ¢, COmo aprendio a usar internet?
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a) Por mi mismo  b) Cursos de informatica c) Por amigos y familiares d) Otros

medios (Especificar)

16. ¢ Cree que internet es seguro?

a) 1 b) 2 c)3 d)4 e)5 f)6 g)7
17. ¢ Realiza compras por internet?

a) 1 b) 2 c)3 d)4 e)5 f)6 g)7

18. ¢ En caso de conexidn en el hogar, de qué tipo de linea dispone?
a)ADLS b) Fibra Optica c) Cable Coaxial d) Inalambrica e) No sé
19. ¢ Qué servicios utiliza con frecuencia?
a) Correo electronico b) Compras electronicas c¢) Redes sociales
d) Navegacion e) Descargas
20. ¢ Ha dejado de realizar otras actividades desde que utiliza internet?
a) 1 b)2 ¢)3 d)4 e)5 f)6 g)7
BLOQUE B: USO DE CELULAR

21. ¢ Tiene usted teléfono movil?
a) 1 b) 2 c)3 d)4 e)5 f)6 g)7

22. s Cuantas veces ha cambiado usted de aparato de teléfono movil?
2 veces

23. ¢ Qué tipo de contrato tiene? (Movil)
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a) Prepago b) Plan de datos

24.; Qué operador de telefonia movil utiliza?

a) Telcel b) Movistar c) AT&T d) Unefon e) Virgin Mobile f) Freedompop @)

Flash Mobile h) Weex i) Otro (Especifique)

BLOQUE C: USO DEL INTERNET DE LAS COSAS

25.;Sabe qué es el Internet de las Cosas (loT)?
a) 1(Pasaralbloque D) b)2 ¢)3 d)4 e)5 f)6 g)7
26. ¢ Controla algunos dispositivos de su hogar, oficina o negocio con algun dispositivo
movil?
a) 1 b)2 ¢)3 d)y4 e)5 )6 9g)7
27. ¢ Las luces de su casa las controla con alguna aplicacién en el mévil?
a) 1 b)2 ¢)3 d)4 e)5 f)6 g)7
28. ¢ Tiene vinculado algun dispositivo movil con el televisor de su casa?
a) 1 b)2 ¢)3 d)4 e)5 f)6 g)7
29. ¢ Estaria dispuesto a automatizar su casa, negocio o su oficina?

a1 b2 ¢3 d4 e5 6 q)7

BLOQUE D: USO DE INNOVACION

30. ¢, Sabe usted qué es la innovacion?

a) 1 b) 2 c)3 d)4 e)5 f)6 g)7 Renovacion, cambiar cosas nuevas

por las viejas
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31.

32.

¢Cambiaria o mejoraria procesos que hace con regularidad en su negocio?

(Especifique)

a1 b2 ¢3 d4 e5 06 g7

¢ Ha realizado su empresa alguna de las siguientes actividades?
Actividades generales de la empresa
Sles1 NO es 7

Adquisicion de maquinaria, equipos, edificios y otros a) 1 b) 2 c) 3

bienes materiales. d) 4 e) 5 f) 6
)7

Marketing, creacion de marca, publicidad a) 1 b) 2 c) 3
d) 4 e)5 f) 6
Q)7

Formacion del personal a) 1 b) 2 c) 3
d) 4 e)5 f) 6
)7

Disefio de producto a) 1 b) 2 c)3
d) 4 e)5 f) 6
)7

Desarrollo y compra de software, trabajo con bases a) 1 b) 2 c)3

de datos y analisis de datos. d) 4 e)5 f) 6
g)6 h) 7
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Registro, archivo y seguimiento de los Derechos de a) 1 b) 2 c)3
Propiedad Intelectual e Industrial (DPI) propios y la d) 4 e) 5 f) 6

compra o uso bajo licencia de los DPI de terceros. g)7

BLOQUE D: SOSTENIBILIDAD

33. ¢ Es una empresa socialmente responsable?

a)1 B)2 a)3 B)4 B)5 a)6 B)7

34. ¢ Cuidan el medio ambiente? (Especifique)
a) 1 B) 2 a)3 B) 4 B)5 a)6 B)7

35. ¢ Reciclan materiales?

a)1 B)2 a)3 B)4 B)5 a)6 B)7

36. ¢ Tienen contenedor de pilas para reciclar?
a) 1 B) 2 a)3 B) 4 B)5 a)6 B)7
37. ¢ Involucra a sus clientes para una venta exitosa?

a)1 B)2 a)3 B)4 B)5 a)6 B)7

Cuestionario 1. Basado en dos encuestas realizadas por el Instituto Nacional de Estadistica (Espafia). La primera encuesta es:

Encuesta sobre Innovacion en las Empresas 2022. Y la segunda: Estadistica sobre Actividades de 1+D en las empresas 2021.

Escala de Likert en escala de 7, donde 1 esNO y 7 es SI....
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