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1. Introducciéon

Las pequeias y medianas empresas representaresd glel tejido empresarial en Europa. Si
bien la mayoria de las grandes empresas empezanmum un pequefio negocio, poco se sabe
sobre los cambios internos que la organizacioresrirsu crecimiento.

En nuestro trabajo presentamos en primer lugéelaiura mas relevante que existe sobre los
procesos de desarrollo de empresas y los procesamunicacion. En segundo lugar,
sugerimos que la mejor forma de realizar un estadintifico en este area es el método de
“Action Research¥ para mostrarlo presentamos una experienciagpegvieste ambito.

2. Las PYMES y el proceso de desarrollo empresarial
2.1.  Elrol de los Sistemas de Informacion

En la fase de desarrollo, las PYMES se ven expsiestéensiones en los procesos de
comunicacion internos que limitan las oportunidadescrecimiento. Aqui es donde los

Sistemas de Informacién desempefian una importamedh al permitir la transparencia

necesaria para tomar las decisiones de forma opor&on relativamente desconocidos los
cambios internos que sufre una organizacion dursumeperiodos de crecimiento (Street y
Meister, 2004; Hanks, 1990).

Para desarrollarse la organizacion de las PYME® @eblucionar para incorporar cambios
en su estructura de gestién y en sus procesosaddigacion, control y comunicacion sin
poner en peligro su ventaja competitiva. En el cdsono producirse esta adaptacion se
pondria en peligro la propia existencia de la esgréHambrick y Crozier, 1985).

Tradicionalmente las PYMES han sido reacias a tinven Sistemas de Informacién (Lees y
Lees, 1987). Sin embargo hay evidencia de que diitilma década se ha producido una
mayor concienciacion por parte de los propietayiatrectivos de las PYMES en la utilidad

de los Sistemas de Informacion (Raymond, 1985).



Un factor muy importante para la implantacion caitoéde los Sistemas de Informacion en
las PYMES es la actitud del propietario del negoEio la medida en la que el presidente de
la PYME utiliza los Sistemas de Informacion pamaao las decisiones como un empleado y
directivo mas, comprende el papel “pivote” que dgsefian los mismos en todo el proceso
de crecimiento.

El entrenamiento, la formacion y el apoyo sostnal usuario de los Sistemas de
Informacién son asimismo factores importantes. Enegal, la comprension de los papeles
individuales que desempefian los directivos de YA4ES es un factor crucial para descifrar
la forma como los Sistemas de Informacion se implag se utilizan en las PYMES.

Como elemento clave en los cambios que experinti@m@mpresa en su crecimiento aparecen
los Sistemas de Informacion que permiten una coragitin fluida y transparente facilitando
la absorcion de nueva informacion.

2.2. Latransparencia interna en el proceso de desarralempresarial

Una caracteristica relevante y positiva de las PBMEs la estrecha comunicacion y
coordinacion dentro de la organizacion (Wickert grsthell, 2001). Estos negocios operan
bajo importantes restricciones financieras, de khow y de capacidades directivas. En la
fase de crecimiento, estas condiciones estresarpeghnizacion y le exigen compartir mas
informacion cambiando los patrones de comportam$gede comunicacion. En definitiva, le

exigen ser mas transparente en sus procesos g&deci

La literatura sobre Sistemas de Informacion se @essarrollando alrededor de su funcién de
crear y aumentar la transparencia en las organizesj pero sin conceptualizar los resultados
generados.

Los Sistemas de Informacion se utilizan para facitompartir informacién entre individuos

(Alavi y Leidner, 1999) y las organizaciones, miastla tecnologia permite mantener la
informacion actualizada de forma dindmica ( Schay&2000). A partir de esta perspectiva,
los Sistemas de Informacion facilitan la transpaig@®en las organizaciones. Un facilitador
importante del proceso de comunicacion es la tegml de la informacién, ya que

incrementa la transparencia.

El concepto de transparencia se puede construipa@ndo las diferentes definiciones dentro
de esta linea de la literatura de Sistemas denacion. Asi, en primer lugar la transparencia
se relaciona con la medida de los resultados deolmportamientos de comunicacion (Ang et
al., 2000; Beech y Crane, 1999). En segundo, tesparencia es el resultado de proceso de
intercambio entre dos 0 mas partes (Alavi y LeidB801; Lamming et al. 2001).

Se pueden diferenciar dos tipos de transpareriatdrna y la externa. En este apartado se
explican ambas y se observa el importante papejugggan los Sistemas de Informacion en la
transparencia interna.

La transparencia externa corresponde a los resgltatk los comportamientos de
comunicacién dirigidos a los agentes que coneaanacempresa desde o0 hacia el exterior de
la organizacion. Por ejemplo, en el area finaacierde contabilidad, la transparencia se
considera como la observacién de transaccionea fppes de inversion y de seguimiento de
las normas legales (Phillips et al. 2002). Igualidedesde la perspectiva de la gestion de la



cadena de suministro, se considera la transparenahintercambio de informacion entre los
socios de la cadena. Dentro del area de marketirityjo de informacion hacia y desde el
consumidor es un elemento muy valorado y valiosan\{®r y Slater, 1990). Day y Wensely,
1988 y Min et al. 2002 destacan como significayifandamental la funcion de los Sistemas
de Informacion en incrementar la transparenciareate

La transparencia interna corresponde a los resultados de los comportansiedi®
comunicacién dentro de una organizacion que refi¢jaivel de acceso a la informacién
necesaria que tienen los empleados para desarsalaresponsabilidades (Alavi y Leidner,
2001; Min et al. 2002). Esto ocurre, por ejempoando los supervisores mantienen
continuas reuniones para compartir informacion @ws subordinados y difundir la
informacion precisa para conseguir los objetivoslade equipos, de la organizacion y los
individuales. Los fallos al compartir la informagijéa través de practicas que seleccionan y
eliminan informacion, frecuentemente debilitan &bilidad de los responsables para tomar
decisiones (Pfeffer y Salancik, 1978).
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Figura 1: Modelo de la funcién de los Sistemas de Informaeid el Crecimiento de las PYMES. Propuesta de
una metodologia de investigacién



Los Sistemas de Informacion deben reflejar fielimdss necesidades de informacion de cada
institucion. Deben satisfacer las necesidades deall mspecifico y de la funcion de la
institucion que deben apoyar (Laudon y Laudon, 2004s sistemas de nivel operativo
deben hacer un seguimiento de las actividadesadide la empresa. Los sistemas de nivel de
conocimientos apoyan la integracion de nuevos dgomnectos en toda la empresa, asi como
para gestionar la documentacién. Los sistemased dévdireccion apoyan las actividades de
planificacion, control y seguimiento de los direos intermedios. Los sistemas de nivel
estratégico apoyan la planificacion a largo plazada &rea funcional de la empresa, como
ventas, operaciones, logistica, cadena de sunanigtianzas y recursos humanos tienden a
un unico Sistema de Informacidn con varios nivédssratégico, tactico y operativo).

Existen enfoques técnicos y conductuales paratatiesde los Sistemas de Informacion.
Ambas perspectivas pueden combinarse en el enkumpie-técnico de los sistemas (Laudon
y Laudon, 2004). Nuestro trabajo se enmarca dedgr@ste ultimo enfoque para estudiar
como mejorar los resultados de los procesos demication en las PYMES.

La comunicacion en las organizaciones, como ergaigalrelacion humana, tienen en comun

el sustento en la verdad, porque sino es asidaioel se pulveriza. Pero no basta con que la
comunicacién sea verdadera, sino que también debensiquecedora, Util en el sentido méas

noble de la palabra. Para que esto sea posiblefalé@duena voluntad, acompafiada de una
gestion eficaz. Por lo que hay que establecer sauostrumentos, servicios, etc., que la

hagan posible y personas que hagan factible esargoacion (Galdon, 2004).

Para facilitar el proceso de desarrollo, en estsocde PYMES, es necesario una
comunicacién adecuada e idénea que promueva légaoaafy la lealtad. La confianza es un
elemento clave que envuelve todo el proceso de mimaion y que por tanto lo favorece.

La confianza es el corazén del intercambio de domeato (Davenport and Prusak, 1998) y
es la puerta del éxito del desarrollo de las omgambnes. También, es una necesidad para
alcanzar la calidad en las interacciones de negdtiamer and Tyler,1996; Mayer et al.,
1995) vy, en el trabajo en equipo (Panteli and Dabl&©00). Altos niveles de confianza son
claves para la comunicacién efectiva (Dodgson, 1@9@3forma que la confianza facilita el
debate, el aprendizaje y la innovacién y mejorealadad del didlogo y las discusiones lo que
conlleva compartir conocimientos y favorece manteekciones mas comprometidas (Ichijo
et al., 2000).

La confianza se define como una actitud positivdadeexpectativas que se tiene del
comportamiento de alguien o algo en una situaci@eantrafia riesgo para la parte confiada
(Baba, 1999; Curral and Judge, 1995). Los individua menudo, deben actuar bajo
incertidumbre con informacion ambigua e incomplgtathans, 1992), lo que introduce el
riesgo percibido y por tanto, requiere de confiazaconfianza permite la cooperacion sin
control directo de las operaciones, lo cual ha sida practica comdn en las estructuras
organizativas tradicionales.

A partir de Boon y Colmes (1991) y Shapiro et 4892), Lewicki y Buncker (1995,
1996) argumentan que la confianza es dinamica dieame (profesional vs. romantica 6
basada en el caracter) segin la etapa de la melaEifos subrayan que “esto es una
perspectiva fundamentalmente diferente de confiadeade el punto de vista de que la
esencia de la confianza puede no ser capturadaéstde una definicion individual o estatica
gue recoja sus elementos claves y atributos. Liacma se ve cdmo un fendmeno dindmico



que puede tomar un caracter diferente al inicioglesiesarrollo y en el estado maduro de la
relacion. Segun esto, la confianza cambia cons dal tiempo, a medida que los individuos
se empiezan a sentir mas a gusto con los otrosdesa&rolla, cada vez mas, una mayor
conciencia de la integridad y la competencia detoss.

Basados en este argumento, Lewicki y Buncker seigi¢res tipos de confianza,
correspondiendo cada una de ellas a un estademiede la relacion:

1. Confianza calculativa (basada en el célculo)
2. Confianza cognitiva (basada en el conocimiento)
3. Confianza identificativa (basada en la identifiéagi

1. Confianza calculativa (CBT-Calculus-based Tru&i¥te tipo de confianza esta
relacionada con los resultados derivados de sggpiteservar la relaciéon o del temor de
continuar violando la confianza dentro del acuetdmn.potencial sancion en las relaciones
profesionales puede incluir la pérdida de respelmeégocio o reputacion.

2. Confianza cognitiva (KBT-Knowledge-based Tru§tdnfianza relacionada con la
forma de interpretar la informacién. Una comuniéaciluida pone en contacto a las partes
intercambiando informacién sobre necesidades, y@meéé y enfoques hacia los problemas.

3. Confianza identificativa (IBT-ldentification-basddust).-Es el tipo de confianza
que se caracteriza por un entendimiento mutuo ¢odi&s las partes hasta el punto de cada
uno puede efectivamente actuar en nombre del otro.

Aunque este modelo de confianza ha sido populalaetiteratura sobre organizacion
tradicional, todavia puede explorarse en el cangestudio de las PYMES y su efecto en la
transparencia de las organizaciones. Nosotros reostes que la confianza en la que se
apoyan las PYMES es un elemento fundamental eresarmllo. En la medida en la que la
confianza calculativa (basada en los incentivos)dssarrolla y llega a ser confianza
identificativa es necesario pasar por la fase demdianza cognitiva en la que la informacién
y Su interpretacion es un elemento clave. En def@ila transparencia interna promueve una
comunicacion fluida y una interpretacion comun darsignificado al desarrollo de las
PYMES

3. Propuesta de disefio de investigacion: Action Resrch

Con el fin de poder observar directamente los mpa&ale comunicacion que surgen en la
empresa esta surgiendo actualmente en el areatdends de Informacién como metodologia
de investigacion elAction ResearcH.

A partir de Street y Meister (2004) proponemos stilcede investigacion nuevo en el estudio
del modelo tedrico propuesto. Action Research esaxperiencia “desde y para la realidad
empresaria” Util para los investigadores y paraalpsntes de las empresas involucrados en la
investigacion.

Al igual que otras formas de investigacion cualitael Action Research se ha convertido en
una modalidad cada vez mas extendida entre lostigaelores dedicados al estudio de las
organizaciones como medio de justificar la validkz los resultados de su trabajo de
investigacion. En el Action Research el investigade involucra con miembros de la



organizacion en una materia que es de particutarés para éstos y de la que se derivan
acciones por parte de los miembros de la orgamdizaci

Las intervenciones de este tipo son necesariansémpellares, razon por la cual han sido
criticadas por no poder repetirse, siendo considsrgpoco rigurosas. Esta critica queda
contrarrestada con el argumento de que al estaniBrabros de la organizacion involucrados
en la investigacion en temas que ellos considezamgortancia proporciona una perspectiva
muy rica a la que no se podria acceder por oti@s das criticas que se hacen al Action
Research generalmente no tienen en cuenta el jmtgne ofrece como método riguroso.

Existen una serie de caracteristicas del Actione®ed que la hacen particularmente
adecuada para es estudio de las PYMES y en partipaka analizar la influencia de los
Sistemas de Informacion en su desarrollo. Entresesaracteristicas destacamos las
siguientes:

1. EIl Action Research requiere que el investigadansgelucre de forma integral con la
intencién de introducir el cambio en las organiaaes.

Este intento puede no tener éxito. Puede que aeswdtado de la intervencion no se

produzca el cambio, o si se produce que no seanahio esperado. Por consideraciones
de tamafio y de vision global del negocio el ingestor esta en una mejor posicién para
lograr estos objetivos en una PYME que una empdesmayor tamafo. No basta con

estudiar las acciones de los miembros de la orgeidiz. Esto constituye otra modalidad

de investigacion. Es necesario introducir la preacion por el cambio.

2. Busqueda de la generalidad, desarrollo de la teoria

El Action Research debe ofrecer implicaciones niasde las requeridas para la accion o
para la generacion de conocimiento en el tema d®fepto de investigacion. Debe

posibilitar el poder hablar sobre teorias que poeghdicarse a otras situaciones. Al menos
los resultados deberdn sugerir la aplicaciébn asoftrontextos. Este requisito de

generalidad es muy importante y permitiria que sotiovestigadores apliquen los

resultados de la investigacion a contextos difeenEn el caso de las PYMES por su
menor complejidad es posible hacer extensibleselmdtados del Action Research.

Ademas de su utilizacion en la vida diaria el ActResearch requiere que la elaboracion
y el desarrollo de la teoria sea un objetivo explidel proceso de investigacion. Esto
puede sugerir la existencia de una dicotomia dosr@bjetivos de la investigacion y los
de intervencion, pero no tienen por qué ser mutagmexcluyentes. Se pueden cumplir
los requisitos del cliente a la vez que se tiemeowenta las implicaciones tedricas. Una
vez mas operar en el contexto de las PYMES faqlitaer en practica esta dualidad de
propésitos. Por su propia naturaleza el métodoAdébn Research no se presta a una
experimentacion que pueda reproducirse fielmenéelaGntervencion va a ser diferente
de la precedente. Cada vez que se lleve a cabeearecesario ajustar la interpretacion
de la teoria a las nuevas circunstancias. El Ad@esearch no es un buen vehiculo para
contrastar de forma rigurosa y detallada una ted?&o por el contrario el Action
Research proporcionan unas oportunidades idoneagmigimentacion en el sentido de
que ofrece la posibilidad de ensayar marcos te®igomplejos que no pueden desgajarse
de evaluaciones controladas de teorias individu&es otro lado, las intervenciones en



las organizaciones proporcionan datos de gran d&do que las personas dicen y hacen
cuando se enfrentan a una necesidad genuina de.actu

3. La construccion de la teoria como resultado deloAicResearch serd incremental,
pasando por un ciclo de desarrollo de la teorila accion, a la reflexion sobre el
desarrollo de la teoria y yendo de lo particulkr general en pequefios pasos.

El valor del Action Research reside por tanto eslddoracion y desarrollo de una teoria a
partir de la practica. La realizacion de este poces mas facil de implantar en
organizaciones de reducido tamafio como son las B} en las grandes empresas ya
que en las PYMES la comprension de los procesasmenicacion es mas sencillo dado
gue existe un menor niumero de agentes que configdioeel proceso.

4. La validez del Action Research: Teoria en uso.

Es dificil justificar la utilizacion del Action Rearch cuando pueden conseguirse las
mismas metas utilizando otros medios como puedéaserestigacion controlada o las
encuestas y que pueden demostrar con mayor tramsgaria relacion entre datos y
resultados. Corresponde por tanto al Action Rekeegatrarse en aquellos aspectos que
no pueden ser estudiados convenientemente utilizainds enfoques.

5. El papel histérico y del contexto.

La historia y el contexto en que se produce lanvetacion deben considerarse aspectos
criticos en la interpretacion del rango de valigeaplicabilidad de los resultados del
Action Research.

6. Diseminacion de los resultados del Action Research.

El Action Research requiere que el desarrollo tedgue es de valor general se disemine
de forma tal que sea de interés para un publicoamgmio que el constituido por aquellos
involucrados en la accion o en la investigacion.

Finalmente a través de la metodologia del Actioseldech Street y Meister (2004)

analizaron las raices de los problemas a los quenfenté una PYME durante su

crecimiento y el papel que protagonizaron los 8iatede Informacion. Todo el proceso
benefici6 tanto a la empresa como a la comunidamhtifica. En esta linea de

investigacion pretendemos investigar y colaborarles PYMES de base tecnoldgica de
reciente creacion en el ambito de la Comunidad ddrM a través de las iniciativas de
creacion de empresas de la Universidad Politécteddadrid.
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