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Asymmetric Digital Subscriber Line. Tecnologia de
transmision que permite a los hilos telefonicos de cobre
convencionales transportar hasta 9 Mbps (megabits por

segundo), mediante técnicas de compresion de datos.

Business-to-business. Tipo de e-commerce en el que
una empresa vende sus servicios 0 productos a otra

empresa.

Business-to-consumer. Tipo de e-commerce mas
tradicional en el que una empresa vende sus servicios o

productos a clientes individuales.

Consumer-to-consumer. Tipo de e-commerce que
permite que las personas vendan productos a otras

personas.

Forma de dividir y especializar programas y equipos de
coémputo, a fin de que la tarea que cada uno de ellos
realizada se efectie con la mayor eficiencia, y permita

simplificarlas.

Transacciones electronicas y procesos en los que no

hay ningun intercambio de valor.
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E-commerce

E-government

Firewall

Intranet

LAN

Networking

Compra y venta de bienes y servicios a traveés de
Internet estructurado por tiendas virtuales en sitios Web

gue ofrecen catalogos en linea.

Gobierno electronico. Uso de las tecnologias de la
informacion y el conocimiento en los procesos internos
de gobierno y en la entrega de los productos y servicios
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Sistema que se coloca entre una red local e internet. La
regla basica es asegurar que todas las comunicaciones
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politicas de seguridad de la organizacion que lo instala.

Red privada dentro de una empresa u organizacion que
utiliza los mismos tipos de software que se pueden
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empresa.

Local Area Network. Interconexion de varias
computadoras y periféricos. Su extension esta limitada
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kilémetros.

Se refiere a las redes de telecomunicaciones en general

y a las conexiones entre ellas.

VI



Outsourcing

Portal

RDSI

Router
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empresa determinada mueve o destina los recursos
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Sitio Web que ofrece un gran numero de servicios de
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Red Digital de Servicios Integrados (ISDN en inglés).
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RESUMEN

Durante los dultimos afios, el desarrollo de las Tecnologias de la
Informacion y de las Comunicaciones ha transformado gradualmente la vida
cotidiana en todos los ambitos, tanto familiar, social, econémico, cultural,
educativo, politico, etc. Esto se debe a que la computacion, Internet y demas
tecnologias, con su capacidad ilimitada de recaudar, almacenar, analizar y
compartir informacion, han creado un nuevo entorno en donde los limites
geograficos han desaparecido, facilitando asi, el acceso a mercados mas
extensos pero aumentando una mayor presion competitiva para las empresas
que en él incursionan. Los clientes se han vuelto mas exigentes y esperan
productos y/o servicios mas personalizados y por consiguiente, los tiempos de
respuesta deben ser minimos, lo que implica mayor rapidez y capacidad en el
procesamiento de informacion y en la generacion de conocimiento para

satisfacer los requerimientos de los consumidores.

De acuerdo a esto, las TIC ofrecen una diversidad de oportunidades para
optimizar la efectividad, eficiencia y diferenciacion de las empresas,
promoviendo a su vez la innovacion y el desarrollo en este mundo globalizado.
Por ejemplo, la ampliacion del mercado del negocio, en la medida de que las
ventas por medio de Internet aumenten; la reduccién de tiempos y costos, a
través del aprovechamiento de las tecnologias de automatizacion vy
sistematizacién de procesos internos; calidad de servicio al cliente, por medio

de mayor disponibilidad y rapidez del mismo, etc.

Xl



Las pequefias y medianas empresas son un gran campo de aplicacion
para las TIC y explotar al ma&ximo las oportunidades y retos que éstas ofrecen al
negocio. Sin embargo, esto depende del tamafio y actividad, ya que cada una
debera adoptar distintas soluciones para crear diferenciacion, reducir costos o
crecer. Asimismo, las inversiones deberan adaptarse a la realidad de la

organizacion.

Finalmente, y analizando el entorno competitivo de las empresas, es
necesario, para el empresario o gerente, responder a preguntas como:

e ;CoOmo pueden las TIC mejorar la competitividad de la empresa?

e ¢ Cuadles son las iniciativas mas aplicables al giro del negocio?

e ;COmMo puede avanzarse en el uso de las TIC?

Para responder a este tipo de preguntas, se realiz6 un analisis sobre la
situacion actual de las PYME guatemaltecas, los factores internos y externos
gue influyen en la adopcién de las TIC y el impacto que estas tecnologias tienen
sobre las empresas; asi como una guia disefiada para ayudar al empresario a
reflexionar sobre la inversion y apoyarle en su avance en el acercamiento de las
tecnologias de la informacién y comunicacién a la gestién de los procesos del
negocio.
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OBJETIVOS

General:

Analizar el impacto de la adopcion e implementacion de las tecnologias
de informacion y comunicacion, a fin de generar aportes a la definicion
de estrategias de modernizacién comercial y organizacional, tanto para

pequefia como para la mediana empresa guatemalteca.

Especificos:

1.

Analizar las oportunidades de negocios electrénicos de las pequefias y
medianas empresas (PYME), a través del desarrollo tecnologico e

informatico en el &mbito comercial y organizacional.

Generar informacion actualizada, atil y oportuna a las PYME de la
oferta del sector de TIC en Guatemala, para que éstas puedan
abordar nuevos mercados, vender mas, ser mas rentables y

sostenibles, asi como para automatizar sus procesos internos.

Crear una guia de autodiagnéstico para las PYME para conocer el
grado de adopcion de TIC y realizar recomendaciones tecnolbgicas a

implementar.

Identificar el impacto y describir los factores internos y externos en la
adopcion e implementacion del area de tecnologia de informacién en

los sectores de la pequefia y mediana empresa guatemalteca.
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INTRODUCCION

Actualmente, la globalizacién ha provocado que todas las empresas, de
cualquier dimensionamiento, giro de negocio o sector donde lleven a cabo sus
actividades, deban ser mas competitivas y dar valor agregado a su negocio. La
competencia, ya no es local, ya que debido a redes como Internet, los limites
geograficos han desaparecido y por consiguiente, la misma se da en mas

mercados a nivel mundial, indistintamente del producto o servicio ofrecido.

Reconocer esta realidad, es el inicio para definir estrategias y mecanismos
que ayuden a las empresas a enfrentar este desafio, transformando esta
"posible amenaza" en una oportunidad. Esto quiere decir que para la empresa
guatemalteca, ahora su mercado no solo es su propio pais, sino potencialmente
todo el planeta, como se puede percibir con las puertas que se abrieron a través

del Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos, por ejemplo.

Las Tecnologias de Informacion y de Comunicacion, como las
computadoras, Internet y el comercio electrénico, aplicadas correctamente en
las empresas, pueden convertirse en la mejor estrategia para afrontar este
entorno. Efectivamente, Internet ha impulsado y apresurado agilmente el
proceso de globalizacion, cubriendo todos los ambitos mundiales, tanto
empresariales como en las actividades humanas; y, reconocerlo, conocer y
saber aplicar su potencial, puede producir el valor agregado que la empresa

necesita para diferenciarse en la actualidad.
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Este trabajo de graduacién muestra algunas ideas y reflexiones sobre la
aplicaciébn de estas tecnologias de informacion y comunicacion hacia las
pequefas y medianas empresas (PYME) en Guatemala como un motor de

desarrollo sostenible.

Este documento tiene como finalidad ser un punto de inicio de discusion
en la formacidon de estrategias y formulacion de proyectos, para acelerar el
proceso de incursion de las PYME nacionales en la adopcion, implementacion,
utilizacion y el aprovechamiento de las Tecnologias de Informacion y de la

Comunicacion.
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1 TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LA COMUNICACION

Las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicaciéon, TIC, han sido
generadoras de un sinfin de maneras de comunicarse desde finales del siglo
XX. Y su principal canal, Internet, ha pasado a ser de una utilidad cientifica a

ser una red, facil de usar, que ha modificado las interacciones sociales.

Actualmente, al incursionarse dentro de la Sociedad de la Informacion, las
TIC tienen un potencial enorme para el desarrollo humano, ya que pueden
llegar a un gran nimero de personas, en un espacio geografico mas amplio y

complejo, trabajar rapidamente y a un minimo relativamente bajo.

Esta revolucion tecnolégica® esta cambiando los parametros de tiempo y
espacio en el que se habia ubicado hasta la fecha cualquier actividad: el
trabajo, el aprendizaje, la investigacion, el consumo, el ocio, el diario vivir, y

hasta las relaciones humanas.

Sin embargo, los beneficios de tecnologias no estadn distribuidos de
manera equitativa. Si bien Internet ha crecido, también se ha provocado el
surgimiento un nuevo tipo de pobreza que separa o crea una brecha de los
paises en desarrollo de la informacion, dividiendo los ricos de los pobres, los
educandos de los analfabetos, los jovenes de los viejos, los habitantes urbanos
de los rurales, etc., la Brecha Digital.

! Concepto desarrollado por RADOVAN RICHTA en La civilizacion en la Encrucijada. Madrid:
Editorial Artiach, 1972.



1.1 Definicién

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos —
OCDE?, las TIC "son aquellos dispositivos que capturan, transmiten y
despliegan datos e informacion electronica y que apoyan el crecimiento y

desarrollo econdmico de la industria manufacturera y de servicios".

De acuerdo con Stephen Haag, Maeve Cummings y Donald J.
MaCubbrey® "las tecnologias de informaciéon se componen de cualquier
herramienta basada en computadora que la gente utiliza para trabajar con
informacion, apoyar a la informacion y procesar las necesidades de informacion
de una organizacion”. Bajo esta definicion, ellos incluyen dentro de las TIC a
las computadoras personales, Internet, teléfonos méviles, asistentes personas

digitales y todo aquel dispositivo similar.

Benjamin, | & Blunt, J.*, definen a las tecnologias de informacién como
"todas las tecnologias basadas en computadora y comunicaciones por
computadora, usadas para adquirir, almacenar, manipular y transmitir
informacion a la gente y unidades de negocios tanto internas como externas en

una organizacion".

En sintesis, las TIC, como se muestra en la figura 1, son el conjunto de
procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y

software), soportes de la informacién y canales de comunicacion relacionados

2 OECD Reviewing the ICT sector definition: Issues for discussion. Working party on

indicators for the information society. Stockholm, 25-26 April 2002.

3 Haag, S., Cummings M., & McCubbrey D. J. Management information systems for the
information age. (4th Edition; New York: McGraw-Hill, 2004) p. 41

* Benjamin, | & Blunt, J. Critical IT Issues: The Next Ten Years, Sloan Management Review.
(1992) p. 7-19.



con el almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizados de la

informacion, asi como para la toma de decisiones.

Figura 1. Definicién de Tecnologias de Informacion y la Comunicacién

]

CONTENIDO

Adquisicion

Almacenamiento
Transmision

Informacién y el Conocimiento
COMUNICACIONES COMPUTACION

Las TIC, mas que herramientas generadoras de productos finales, son
procesos cientificos cuyo principal objetivo es la generacion de conocimiento,
gue influiran en los modos de vida de las sociedades, no sélo en un ambito
especializado o técnico, sino principalmente en la creacién de nuevas formas de

comunicacion y convivencia global.

Se podria establecer un punto de semejanza entre la Revolucién Industrial
y la revolucion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, cuya
principal diferencia radica en la materia prima de su maquinaria, es decir, se
pasa de una manifestaciéon social basada en los usos de la energia a una
sociedad cuyo bien primordial ha pasado a ser el conocimiento y la informacion.
Pueden ser incluidas en esta gran area de las ciencias, la microelectronica, la

computacién (hardware y software), las telecomunicaciones, entre otras.



Segln Manuel Castells®, histéricamente la revolucién de las TIC marca un
momento crucial y decisivo en la sociedad, ya que ha penetrado en todas las
areas de vida humana, no como un agente externo, sino como motor que

genera un flujo activo en las relaciones sociales.

Al llegar el siglo XXI, se provocd una carrera contra reloj por adquirir y
generar informacién y conocimientos. Por lo que las nuevas tecnologias de la
informacion representan una oportunidad para el proceso de distribucién del
conocimiento, ya que los usuarios pueden tomar el control de la tecnologia, que

usan y generan, y producir y distribuir bienes y servicios.

1.2 Convergenciadelas TIC

Segln la Cepal®, la convergencia de las TIC, es decir, la fusién de las
tecnologias de informacion y divulgacion, las tecnologias de la comunicacion y
las soluciones informaticas) tiende a la coalescencia de tres caminos
tecnoldgicos separados en un unico sistema que, de forma simplificada, se

denomina TIC.

Por lo que esta convergencia ha creado una plataforma para el libre flujo
de informacion, ideas y conocimientos en todo el mundo y ha modificado de

manera sustancial e irreversible la forma en que éste funciona.

®> Tomada de la definicion de Manuel Castells en “La era de la informacion”, 1998.
® Tomada de la definicion de Jorge M. Katz en “Los caminos hacia una sociedad de la
informacion en América Latina y el Caribe”, 2003.
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Estas tecnologias pudieron desarrollarse gracias a la revolucion
promovida por la convergencia tecnoldogica de tres sectores industriales que
anteriormente tenian una vida autonoma: la informatica, la informacion y la

comunicacién, como se muestra en la figura 2.

Flgura 2. Convergenma delas TIC
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1.3 Aspecto social de las TIC

El uso constante de las TIC, provoca un cambio sustancial dentro de la
sociedad. Se habla de sociedad de la informacién o sociedad basada en el

conocimiento.

La implementacion de las TIC afecta en muchas &reas de las ciencias
humanas como la sociologia, la teoria de las organizaciones o la gestion, etc.
Un buen ejemplo de la influencia de las TIC sobre la sociedad es el gobierno
electréonico. Complementariamente a los progresos que aportan, las TIC crean

nuevas formas de exclusion social por la aparicion de una brecha digital, que



consiste en la desigualdad de acceso a las TIC entre personas, comunidades,
empresas, ciudades, paises, etc.

La expansion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion se
esta produciendo con mucha rapidez todos los ambitos socioeconémicos y de
las actividades humanas configurando la nombrada Sociedad de la

informacion.

1.3.1 Brechadigital

Este es uno de los temas mas analizados por todos los paises en vias de
desarrollo, dentro de la tematica de las TIC y su relacion con el desarrollo
humano, es el de la extension de las TIC entre la poblacion. Existe una gran
desigualdad en la distribucion y las tendencias de las TIC, conocida
comunmente como brecha digital. La existencia de esta desigualdad en la
extension y utilizaciéon de las TIC dista mucho de ser una cuestion moral o

trivial.

La brecha digital se refiere a la diferencia en el acceso a las TIC, ya sea
geograficamente o socialmente hablando. Tradicionalmente, este concepto se
utiliza de forma general para referirse a la disparidad en los niveles de acceso a
las TIC entre paises ricos y pobres, una nueva diferencia para sumar a las ya
existentes entre ambos. Asimismo, el concepto se emplea en referencia a la
extension de infraestructuras basicas de acceso a la comunicaciéon como el

teléfono fijo, telefonia movil e Internet.

Esta visién de la brecha digital se estd quedando fuera de uso por las
escasas implicaciones reales que tiene al momento de poder analizar la

problematica de las diferencias en el aprovechamiento de las TIC en el mundo.



De acuerdo con el acceso que se tenga a las TIC, la brecha digital se
puede clasificar de la siguiente manera:

. Brecha digital geografica
Es la referente a las diferencias en la extension y alcance de las
infraestructuras y servicios de TIC. Se puede considerar a cualquier
nivel, desde diferencias a nivel local hasta diferencias entre regiones
mundiales. Esta es la que mas se ha utilizado desde hace afos
cuando se hace énfasis en la diferencia entre los niveles de acceso a

las TIC entre las regiones europeas y de América Latina.

. Brecha digital econémica
Esta se refiere a las disparidades en las capacidades de abordar

econdmicamente el acceso a los servicios e infraestructura de TIC.

Normalmente se considera a niveles internos de cada pais y sus
regiones o localidades, ya que pone de manifiesto las enormes
diferencias que suelen existir entre regiones urbanas y rurales, como

en el caso de Guatemala.

Ocurre frecuentemente que las clases sociales con menor poder
adquisitivo no se pueden permitir pagar los costos de operacion de

los servicios de TIC.

o Brecha digital social
Una vez que se dispone de acceso universal a infraestructuras vy,
ademas, es accesible, pueden surgir diferencias en el acceso por
motivos sociales de todo tipo. Por motivos culturales o religiosos

tradicionales. Por motivos de discapacidades fisicas 0 mentales,



dejando fuera del alcance de las TIC a numerosos colectivos de
ciegos, sordos, etc. Por motivos educativos, quedando fuera del
aprovechamiento de las TIC los grupos sociales que no tienen
habilidades minimas en el manejo de TIC, como grupos mayores
(produciendo una brecha digital generacional), o grupos marginados
en la ensefianza de las TIC, etc. Este tipo de brecha digital se
considera a nivel interno de cada pais o muy local en la mayoria de

los casos.

o Brecha digital tecnoldgica
Las innovaciones en el sector de las TIC ocurren a un ritmo muy alto,
de manera que es facil que se produzcan disparidades en la
adopcion de las mismas. Esta brecha se puede considerar a
cualquier nivel, tanto local como mundial, lo cual, en muchas
ocasiones, suele usarse para comparar el nivel de adelanto
tecnolégico de las TIC entre regiones mundiales. La importancia de
esta brecha radica en que las nuevas TIC, como el acceso a Internet
de banda ancha, se han convertido en esenciales de cara a poder
aprovechar las TIC como herramienta de apoyo a la mejora del
desarrollo humano. De hecho, muchos expertos en TIC coinciden en
gue sin accesos de banda ancha a los de TIC no se aprovecha
apenas el potencial y los beneficios que brindan las TIC en todos los

campos (economia, gobierno, negocios, educacioén, salud, etc.).

Los tipos de brecha digital anteriormente descritos, son sucesivos, es
decir, se deben de resolver uno detras de otro. Por ejemplo, no tiene sentido
formular estrategias econdmicas o de regulacion para fomentar el acceso
universal a las personas mayores, si ni siquiera se ha logrado el acceso

universal en cuando a extension geogréfica o si existe poblacion que no puede



afrontar econémicamente el uso de las TIC. Paises como Guatemala, en vias
de desarrollo, estan tratando de lograr cerrar brechas de los dos primeros tipos,
mientras que paises mas ricos como los europeos, se encuentran enfrascados
en cémo lograr un servicio universal de banda ancha (el cuarto tipo de brecha
digital).

1.3.2 Sociedad de la informacion

De forma general, la Sociedad de la informacidon es un nuevo sistema
tecnolégico, econémico y social. Es una economia en la que el incremento de
la productividad no depende del incremento cuantitativo de los factores de
produccion (capital, trabajo, recursos naturales), sino de la aplicacion de
conocimientos e informacién a la gestion, produccion y distribucion, tanto en los

procesos como en los productos’.

Asimismo, puede decirse que es una comunidad en la que sus miembros
(ciudadanos, empresas, entidades de gobierno) utilizan las oportunidades que
ofrecen las TIC para obtener y compartir informacion, desde cualquier ubicacion
geogréfica y en la forma que se desee.

Si bien la revolucion industrial modificé las sociedades de fundamentos
agrarios, para convertirse en la sociedad industrial, la sociedad de la
informacion designa una nueva forma de organizacion de la economia y de la

sociedad, basada en el aprovechamiento de las TIC.

La sociedad de la informacion permite acceder a productos creados por
otros y a servicios ofrecidos por terceros para cualquier tipo de actividad. La

caracteristica principal es que cada persona u organizacién dispone de sus

" Tomada de la definicion de Manuel Castells en “La era de la informacion” 1998.
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propios almacenes de informacién, ademas de una capacidad casi ilimitada de
tener acceso a la informacion generada por los demds; produciendo varios

efectos o consecuencias como se muestran en la tabla I.

Tablal. Consecuencias de la Sociedad de la Informacion

AMBITO ECONOMICO

AMBITO SOCIAL

Globalizacion de la oferta y la demanda, donde
los consumidores tienen acceso a una enorme
gama de servicios y productos.

Desaparicion de barreras geograficas y mayor
competencia.

Se abarata el costo de las transacciones y la
distribucion de bienes y servicios.

Cobran relevancia los activos intangibles por la
posibilidad de innovacion y mejora en la calidad
de los servicios.

La decision de localizacion de nuevos

Aparicion de nuevas formas y posibilidades de
relacion social no condicionadas por el espacio
fisico.

Creacion de nuevas formas de organizacion
del trabajo.

Mayor disponibilidad de servicios relacionados
con la salud, la educacién, la formacion
permanente, el acceso a los bienes culturales,
etc.

Riesgo de aparicion de una nueva forma de
marginacion por no poder acceder a la
sociedad de la informacian.

proyectos empresanales dependera de la
disponibilidad de infraestructuras para la
innovacian de recursos cualificados.

De lo anterior, se deduce que existen cuatro actores principales para
establecer un modelo de la sociedad de la informacidon, como se muestra en la

figura 3, definido por la Fundacion Telefénica®:

8 Tomado de “Sociedad de la Informacién en Espafia. 2002”, por Fundacion Telefonica. Fecha
de consulta: 2 de septiembre, 2009. Disponible en:
http://www.telefonica.es/sociedaddelainformacion/espana2002/partes/intro/index.html
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Figura 3. Modelo de la Sociedad de la Informacién
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Usuarios
Son quienes que acceden a los contenidos a través de las
infraestructuras. Aqui se encuentran los ciudadanos, empresas y la

administracion publica.

Infraestructuras
Son los medios técnicos que hacen posible el acceso de los

contenidos. Estos elementos son terminales, redes y servidores.

Contenidos
Es la informacién, los productos o servicios a los que es posible

acceder sin necesidad de desplazarse geograficamente.
Entorno

Son los factores sociales y econémicos, que influyen de forma decisiva

en el desarrollo de la sociedad.
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1.4 Modelos de Informacion

Es necesario tener en cuenta y reconocer que la necesidad del acceso a
la informacion por parte de la PYME, existe desde antes de la aparicién de las
TIC. Por lo qgue debe comprenderse que Internet, solamente es un instrumento
para aplicar modelos de informacién de apoyo. Es decir, Internet no es un fin
por si mismo, es una herramienta. Comprendiendo esto, es necesario plantear
modelos de informacién que pueden ser automatizados por medio de

aplicaciones orientadas a Internet.

Para las PYME, pueden generalizarse las siguientes areas funcionales, de

acuerdo a las actividades que estas desempefien:

e Laadministracion del negocio o back office
Aqui se encuentran las actividades como planificacion,
presupuestacion, control de costos de produccion, contabilidad,
cadenas de aprovisionamiento, auditoria y control administrativo,

busqueda de la eficacia, medicion del retorno de inversion.

e Lagestion del negocio o front office
Aqui se incluyen todas las actividades de inteligencia de negocios y
mercadeo, atencion a clientes, cobros, ventas y compras electrénicas,

promociones, continuidad del negocio, etc.
e Elcliente

Identificacion de clientes, conocimiento de gustos y preferencias,

segmentacion del mercado, ventas, servicios post-venta.

12



e Laproduccion y/o servicios
En esta area se encuentran las funciones de produccion (para las
empresas industriales o de manufactura) y las funciones de operacién
de la empresa y presentacién del servicio (para las organizaciones
comerciales y/o de servicios). Estas funciones pueden ser mejorar la
productividad, mantener la diferenciacion, buscar eficiencia en los

procesos, asegurar la calidad, mejorar las condiciones de empleo, etc.

La administracién del negocio y los productos y/o servicios, requieren la
gestion de la informacién interna, y el aprovechamiento de la informacién

externa.

Para la gestion del negocio y los clientes, las oportunidades para apoyarse

en las TIC, son inmensas, contando con Internet como principal herramienta.

Los mercados, donde la competencia es cada vez mayor, son también
dinamicos y estan en continuo cambio, y ademas cada vez mas rapido, lo que
exige flexibilidad de adaptacion asi como informacion clave: de la demanda, de
la competencia, de innovaciones tecnoldgicas, entre otras. La informaciéon se

convierte en un activo empresarial.

Esta informacién, presente y necesaria en las empresas, puede ser de

diversos tipos o clasificarse segun el criterio elegido de formas distintas:

1.4.1 Administracion y gestion de la informacion interna

La informacion interna es la generada dentro de las empresas
correspondiente a sus procesos internos. La administracion de la misma es

necesaria para lograr operar eficientemente y de una manera controlable o
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ordenada. Las aplicaciones de informacion mas comunes para este tipo de
control son:

* Sistemas de administracion de inventarios

e Sistemas contables y financieros

* Sistemas de gestién de procesos

» Sistemas de control de la produccién

e Sistemas de administracién de cuentas por cobrar y por pagar

e Sistemas de informacién gerenciales

Estos sistemas se encuentran adoptados y han sido implementados
mayormente por parte de las grandes empresas debido a que muchas veces es
necesario un grado de inversion elevado. No obstante, en estos ultimos afios,
en el mercado han aparecido una diversidad de aplicaciones en las que las
PYME pueden apoyarse. Los desarrollos en este sentido han sido amplios y no
son desconocidos para la mayor parte de las PYME, por lo que este trabajo no

intenta profundizar en dichos modelos de informacion.

1.4.2 Administracion y aprovechamiento de la informacion externa

La informacion es la que proviene de agentes exteriores a la empresa pero
de utilidad para su funcionamiento. Ejemplos de este tipo de informacién son:

* Técnicas de mercadeo

* Fuentes de financiamiento

* Precios de materias primas

* Informacion econémica relevante para el empresario

* Capacitaciones

* Técnica de apoyo a la productividad

* Informacion legal, oficial, tratados de libre comercio, posiciones e

incentivos gubernamentales, etc.
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1.4.3 Informacién en bruto y elaborada

La informatica, y especialmente Internet, ha multiplicado enormemente la
informacion disponible. Cualquiera que sea el tema, la informacion disponible

en Internet sobre el mismo, aumenta continuamente.

Esta situacion hace necesario equiparse de herramientas y personas que
seleccionen y elaboren informacion, necesidad que se convierte en mas
importante a medida que se sube en la estructura organizacional (nivel de

decision).

1.4.4 Informacién informal y formal

En general, la informacién formal es aquella reconocida por la empresa y
frecuentemente registrada en algun tipo de soporte (papel, formatos digitales,

etc.).

La informacion informal, en contraposicién, no suele estar autentificada y
no existe un registro reconocido de la misma. Puede llegar a estar en
contradiccion con informacién formal. Pero en ocasiones llega a desempefiar

un papel tan importante como la informacion formal.

En la tabla 1l se muestran los componentes principales que forman el

concepto de las TIC y algunos ejemplos de éstos.
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Tabla Il.

Componentes de las TIC

COMPONENTE

EJEMPLO

Componentes electrénicos

« Computadoras

» Servidores

« Centrales telefonicas
« Celulares

« Dispositivos moviles
« Enrutadores

» Firewalls

Software estandarizado

« Sistemas operativos (Windows, Linux, Unix, etc.)

+ WMS (Warehouse Management System)

» ERP (Enterprise Resource Planning)

+ CRM (Customer Relationship Management)

* SCM (Supply Chain Management)

+ TRO (Telecommunication Resources Optimization)
« BPM (Business Process Maganement)
 e-learning

« Programacion de la produccién

» Control de produccién

Servicios TIC

« Analisis y disefio

« Integracioén

+ Entrenamiento

+ Instalacion

« Configuracion

+ Soporte

 Consultoria

« Mantenimiento preventivo y correctivo
« Optimizacién

» Bases de datos

» Sub-contratacion / outsourcing

Servicios habilitados

« Centros de atencion de llamadas (call centres)
» Centros de Soporte

+ Centros de Capacitacion

» Centro de Soporte y Proceso Administrativo

Redes de comunicaciéon
convergentes

« Acceso a Internet (dedicado/banda ancha o por
demanda)

* VPNs (redes virtuales privadas)

* VoIP (voz sobre IP)

» Datos

+ Videoconferencia

Seguridad

« Informacién (datos, voz, etc.)
 Acceso (fijo, movil, etc.)

» Medios inalambrico o via cables

« Infraestructura de hardware

« Programas de software

» Cultura

 Procedimientos (mejores practicas)
+ Supervision y auditoria
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1.5 Beneficios de las TIC en las empresas

El rol de las pequefias y medianas empresas, dentro de la economia
actual, es fundamental, dado que un gran porcentaje (superior al 90%°) de la
industria y de la empresa guatemalteca esta dentro del concepto PYME
(pequeiia empresa formada entre 11 a 20 empleados y la mediana empresa
integrada por 21 a 50 empleados). Como consecuencia de su propia
estructura, la PYME corre unos riesgos mas elevados en proporcién a sus
propias inversiones como consecuencia de diversos factores: incertidumbre del
entorno; flexibilidad y rapidez en el &mbito de la competencia; menor influencia
en el mercado; necesidad de demostrar continuamente su capacidad y
solvencia; entre otros. Todo esto les exige el ser mas eficaces y mantener una

cierta tensidén en su posicionamiento en el mercado.

Las PYME necesitan recurrir a todos los medios que tengan a su alcance
para poder obtener la mayor ventaja posible frente a la competencia, y en
especial ante aquellas empresas con mayor capacidad de dotarse de los
mismos, siendo las tecnologias de la informacién y las comunicaciones uno de
los medios, que por su accesibilidad econdmica actual y su polivalencia dentro
del entorno empresarial, pueden constituir una excelente herramienta para la

consecucion de los objetivos planteados.

1.5.1 Planificacién de los recursos empresariales

Este es quizd el ejemplo mas conocido, en cuanto es origen de la
informatica en la empresa, es conocido como ERP (Enterprise Resource
Planning). Si bien en un principio esta facilidad se aplico a través de las

grandes bases de datos de gestion (administracion y produccién) en las

% Seguin el Ministerio de Economia de Guatemala, al primer trimestre del afio 2008.
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grandes computadoras centralizadas, la disponibilidad de una informética
distribuida, tanto a nivel local (LAN) como a distancia (WAN), hacen posible la
integracion de todos los procesos de una corporacién, con las facilidades que
ello comporta en cuanto a conocimiento en tiempo real de las variables de cada

uno de los procesos individualizados y su interaccién con el proceso global.

Este acceso en tiempo real permite, de una manera facil la modificacion,

de ser posible, de las variables que puedan estar afectando al resultado final.

Entre los procesos susceptibles de gestionar desde una aplicacion
informética ERP estéan:

e Compras y aprovisionamiento

e Ventas y expedicion

e Distribucion de existencias e inventarios

e Logistica y produccion

e Proyectos

e Medicién y distribucion de costos

¢ Administracion financiera y contabilidad

e Personal y nbminas

e Sjistema de calidad

1.5.2 Control y accesibilidad de la documentacién

Una de las mayores tareas de cualquier empresa es el control y facil
acceso a toda la documentacion editada internamente para los distintos

procesos de realizacion de las actividades del negocio.

Una adecuada red local que permita trabajar en conexion con los

diferentes departamentos de la empresa que generan la documentacion base
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del negocio, agiliza el acceso directo a dicha documentacion, con la ventaja
incuestionable de que se accedera a la documentacion de Ultima version, sin
necesidad de un continuo reparto de papel que, como es sabido, requiere en
ocasiones un gran esfuerzo de control para evitar el manejo de copias ya

caducadas. A esta red se le conoce como Intranet.

1.5.3 Control y accesibilidad de los datos (toma de decisiones)

Una adecuada implantacion de las TIC en la empresa aporta una gran
agilidad y flexibilidad en la obtencion y presentacion de los datos disponibles en
los diferentes departamentos, ya estén situados en area proxima, ya en otros
lugares geograficos, lo cual facilita enormemente el analisis de los mismos, su
comparacion con los objetivos planteados para el desarrollo del negocio, por
tanto, agiliza y mejora la calidad de la toma de decisiones para la adecuacion
de los diferentes ratios y procesos con vistas a alcanzar las cifras planteadas

COMo necesarias.

1.5.4 Control delos recursos financieros

Dada la limitacion de los recursos financieros de las PYME, su
aprovechamiento al maximo en una cuestion fundamental. Hoy dia con las
facilidades aportadas por las TIC, los propios bancos disponen de facilidades
para un control de sus cuentas rapido y seguro mediante servicios tipo "banca
en casa". Tal es asi que algunos bancos entregan de forma gratuita a sus

clientes los medios y aplicaciones para realizar esta facilidad.

Por lo normal se poseen diversas cuentas en diferentes sucursales, y la
opcion de conocer en cada momento la situacién de cada una de ellas, asi
como la posibilidad de realizar traspasos y transferencias desde el propio
puesto de trabajo puede rentabilizar al maximo los fondos existentes, en
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muchos casos simplemente evitando cargos imprevistos de demora en el pago

de determinadas cantidades.

1.5.5 Interconexién con proveedores

Realizar transacciones como son los pedidos de compra, notificaciones de
entrega, reserva de inventarios disponibles, acuse de recibos, facturas, 6rdenes

de pago, etc. entre los ordenadores de proveedores y cliente.

Utilizar las TIC como una herramienta de gestion, permite una reducciéon
de los costos y una mejora de las condiciones de entrega y recepciéon de los

productos, evitando papeleos y discrepancias entre lo solicitado y lo servido.

1.5.6 Transferencia de archivos

Las TIC permiten, de una manera sencilla y econdémica, poder enviar en
una red, ya sea local o extendida, toda la informacién posible de productos y
servicios (datos, audio e imagen), de tal manera que es posible entregar una

especificacion completa de aquello que se quiere notificar o promocionar.

Esta es una de las grandes facilidades de transaccién de documentacion
entre los diferentes departamentos de una empresa, de tal manera que es
posible el envio de planos y especificaciones (por ejemplo desde el
departamento de disefio a los departamentos de fabricacion), ya sea para un
andlisis de las mismas, ya sea para incluir directamente en los procesos de
fabrica. Esta misma ventaja se puede utilizar para hacer llegar informacion

tanto a clientes como a proveedores.

El grado de rapidez que se alcanza en el intercambio de informacion llega
a alterar la forma de ejecutar los procesos. Asi, por ejemplo, la edicion de
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nuevas especificaciones de un determinado producto o proceso puede llevarse
a cabo simultdneamente al planteamiento de las necesidades, ya sea por el
departamento comercial, de disefio o fabrica, pudiendo disponer de las nuevas

especificaciones en un tiempo realmente corto.

1.5.7 Comunicacion interna

La disponibilidad de una red de comunicacion en la empresa permite de
una manera facil, rdpida y econdémica realizar notificaciones a nivel individual y
de grupo, evitando tareas de reparto de correo con el retraso que ello implica,
asi como las inherentes situaciones de "no recibido" que casi siempre suponen
retrasos en actividades y decisiones que en determinadas ocasiones pueden
ser importantes. Hoy dia existen mdultiples aplicaciones de correo electrénico

interno de sencillo manejo y reducido costo.

1.5.8 Comunicacion externa (nuevos canales de distribucion)

Las TIC facilitan poder realizar comunicaciones con el exterior
(administracion publica, proveedores, clientes, etc.) pudiendo inclusive realizar,
por ejemplo a nivel comercial, un reparto globalizado de informacion de las
novedades que se quiere que conozcan los actuales y también potenciales
clientes. Esta, indudablemente, es una de las facilidades aportadas por

Internet.

Este tipo de comunicacion permite ofrecer, de una manera sencilla, no
sélo productos y servicios, sino también soluciones globales a los problemas del
sector de actuacion de la empresa, con lo que se pasa del negocio orientado al
producto, a un negocio orientado totalmente al cliente, facilitando una mayor

fidelidad de dichos clientes.
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1.5.9 Gestion de relaciones con el cliente

El rapido y facil acceso a la informacion de clientes, para lograr la
satisfaccion de las necesidades y los requerimientos de los mismos, como para
obtener estudios que permitan crear estrategias comerciales y de mercadeo
mas eficientes, es otra de las aplicaciones que las TIC ofrecen. Estos sistemas
de informaciébn son conocidos como CRM (Customer Relationship

Management).

De forma general, este concepto abarca las aplicaciones que las
empresas necesitan utilizar para administrar todos los contactos que se realicen

con los clientes.

Implementar un sistema CRM, incluye desde la tecnologia de recoleccion
de datos (por ejemplo, por medio de llamadas telefénicas) hasta sitios Web en
donde los clientes pueden tener acceso a la informacion de los productos o
servicios ofrecidos y de sus compras. Asi como el andlisis de los clientes y

administracion de camparfas de mercadeo.

1.5.10 Administracion de procesos de negocio

Crear los modelos de los flujos de procesos de negocio, gestionarlos y
optimizar su funcionamiento, es de los retos mas importantes para aumentar la

productividad y eficiencia de la misma.
La administracion y gestion de estos procesos asociada a la

automatizacion (workflow), contempla la integracion de otras aplicaciones de la

empresa comprometidas con sus procesos.
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Por medio de la modelaciéon de las tareas o actividades y de los procesos,
es posible obtener una mayor comprension acerca del negocio y de su
operacién, lo cual ayuda a mantener una mejora continua. Automatizar los
procesos permite la reduccion de errores, asegurando que si llegan a existir,
éstos se comporten de la misma manera, asi como poder visualizar el estado

de dichos procesos.

La optimizacién de los procesos de la empresa se lograra realizar por
medio de la ejecucion diaria de éstos, y por consiguiente, la identificacion de

probables ineficiencias en los mismos.

1.6 Oportunidades que ofrecen las TIC para hacer negocios

Existen muchas posibilidades que en la actualidad pueden aportar las TIC
en el entorno empresarial como consecuencia de la aplicacion de los nuevos
desarrollos, tanto en telecomunicaciones con las altas velocidades de
transmision de datos (ADSL, fibra optica, por ejemplo), como en la informatica
con la evolucion en los sistemas de almacenamiento de datos en los equipos
informéticos (CD-ROM, DVD-ROM, memorias USB, discos duros externos, etc.)
gue permiten el memorizar una gran cantidad de datos, tanto en capacidad
como en densidad, en un archivo con una gran definicion y fiabilidad, junto con

la capacidad de reproduccion de esos mismos datos.

Asi pues esta integracion de las TIC, hoy en dia aporta nuevas facilidades
de negocio a través de un sistema debidamente dimensionado para las
necesidades de la empresa, contemplando ademas las posibilidades de un

futuro mas o menos inmediato.
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Las PYME necesitan hacerse mas competitivas en un escenario que les
es complejo e inestable, y esta complejidad se da tanto desde el punto de vista
de las propias empresas como desde quienes tienen en sus manos la
responsabilidad o la posibilidad de brindar apoyo en cuales quiera de las

necesidades de éstas.

Ahora bien, no debe pensarse que las TIC son la medicina a la
competitividad o que el comercio electrénico resolvera la auto-sustentabilidad
de las PYME. Sin embargo, la enumeracion de los puntos siguientes son parte
de un conjunto de factores que son altamente influenciados por las TIC, de tal
manera estos pueden ser mejorados en distintos aspectos para conseguir
mayor eficiencia en general, esto implica mejores tiempos, mayor transparencia,

etc.

1.6.1 Empresa descentralizada (Groupware)

La implantacion de una correcta y adecuada interconexion de los
diferentes puestos y centros de trabajo, mediante las facilidades de las redes
locales y extendidas, asi como el modelo cliente — servidor (informatica
distribuida), permite trabajos conjuntos (reuniones virtuales) en la que se
pueden estar interviniendo varias personas desde su propio puesto de trabajo,
compartiendo sus respectivos datos y mejorando, una vez mas, la ejecuciéon de

los procesos.

Dentro de esta aplicacion, la mas conocida es la videoconferencia, en
donde cada asistente 0 grupo de asistentes de un puesto determinado puede
visualizar, tanto a los asistentes de otro o varios puestos de trabajo, asi como a
los documentos, productos o herramientas que puedan utilizarse dentro de la

reunion. Son evidentes las ventajas de esta facilidad en cuanto a ahorro de
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tiempos y costos de los desplazamientos, asi como de la posibilidad de
establecer una reunion de forma mas o menos inmediata, no esperando a un
plazo de dias para su concertacion en un lugar determinado (donde han de

coincidir todos los participantes).

Otra de las facilidades que permiten las TIC es poder poner en comun
(trabajo en grupo), para un equipo determinado de personas encargadas de la
realizacién conjunta de una actividad determinada, la documentaciéon elaborada
por cada uno de ellos, de tal manera que cada uno pueda ver cOmo va
evolucionando el proyecto, asi como las interacciones de las actividades de sus
compafieros pueden afectar a su propia actividad, dando la oportunidad de

realizar las recomendaciones necesarias al respecto.

Las facilidades anteriores son totalmente aplicables, por ejemplo, en la
realizacion de una oferta en donde han de intervenir diferentes departamentos,
en donde es posible estar unos alejados de otros, de tal manera que la
informacion de cada uno de ellos esté disponible a los demas, en especial al
departamento comercial responsable de la oferta, para tomar decisiones casi en

tiempo real de las modificaciones de la propia oferta.

Los contactos de los diferentes puestos pueden ser de diferentes formas
en funcion de la necesidad, ya sea a través de una simple llamada telefénica,
trabajando sobre un mismo documento en pantalla conversando
telefébnicamente o mediante contacto visual de ambas personas a través de la

transmision de imagen.
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1.6.2 Empresa virtual (Outsourcing)

Las TIC permiten a cualquier empresa emprender cualquier tipo de tarea
gue redunde en un beneficio. Hoy en dia muchas empresas, en especial las de
gran tamafio, estan subcontratando las tareas menos rentables por su
estructura y especializacion, de tal manera que el producto o servicio que
ofrecen a sus clientes sigue siendo el de su propio catédlogo, si bien en él
intervienen otras empresas que producen o realizan parte, e incluso puede ser

todo, del producto o servicio vendido.

Actualmente, las TIC ofrecen la posibilidad de que un reducido nucleo
central con la debida experiencia y solvencia, pueda acometer proyectos de
gran tamafo mediante la diversificacion de tareas a otras empresas
especializadas, y no solamente por el hecho de acceder a ellas mediante correo
electrénico con una comunicacién continua, sino que con una adecuada
interconexidon mutua se puede intercambiar, por una parte las especificaciones
deseadas, y, por otra, obtener datos de avance de cada uno de los proyectos
integrados en el proyecto general, de tal manera que es posible intervenir en la
toma de decisiones de las empresas subcontratadas, si asi fuera necesario.

A este fenGmeno, que en su caso extremo utépico podria hablarse de una
sola persona en la gestion de los proyectos, se le ha dado en llamar la empresa
virtual o outsourcing, tanto en cuanto la realizacion de los productos y servicios
estarian realizados por otras empresas coordinadas por una que casi fuera

inexistente (en el sentido de no llegar incluso a contar con instalaciones).

1.6.3 Teletrabajo (SOHO)

La implantacién de las TIC esta permitiendo la creacion de una gran
namero de las llamadas "oficina en casa" (SOHO: Small Office Home Office),
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asi como autbnomos que a través de una computadora conectada a Internet y
con las necesarias aplicaciones de software, realizan diversas tareas para otras
empresas como clientes suyos en sus propio locales, en su gran mayoria en su
propia casa, sin necesidad de desplazamientos diarios, sino a través de la

transaccion de la documentacion necesaria.

El teletrabajo permite aplicar una flexibilidad de horario que redunda
directamente en la productividad y esta orientada en la consecucion de
objetivos. En cuanto a la empresa subcontratista redunda en el dimensionado
de la propia plantilla que se refleja de una manera directa en los costos. Y uno
de los beneficios secundarios e indirectos para ambos y que cada vez toma
mayor relevancia, es evitar la contaminacién ambiental, mediante la reduccién

del nimero de trayectos al puesto de trabajo.

1.6.4 Negocios electronicos

El gran desarrollo de las TIC, como la liberalizacion del mercado de las
telecomunicaciones y las altas inversiones realizadas en este sector, han
permitido que la capacidad y el volumen de las comunicaciones se expandan de
una manera revolucionaria. Gracias a la disponibilidad de recursos y la
capacidad unica de interaccion, el mundo actualmente es un "todo" integrado, el
cual permite la evolucion de las actividades humanas, asi como las variadas

formas de realizar negocios.

Internet, se ha convertido en la plataforma principal, en el motor de
desarrollo para el progreso de las PYME hasta las grandes empresas, lo que,
por consiguiente, ha permitido globalizar los productos o servicios de estas
organizaciones. Y gracias a este avance, el comercio se ha beneficiado

generando una nueva modalidad, el comercio electrénico, que en términos
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simples, es un conjunto de transacciones comerciales por medio de Internet, lo

gue hace virtualmente posible superar las barreras del espacio y del tiempo.

Gracias ademas a la voluminosa cantidad de usuarios interconectados a
nivel mundial (1,668,870,408 personas'®), esta modalidad de ventas es
aprovechada por las empresas para promover sus productos en busca de un

mercado mas amplio y que se a nuevas oportunidades de negocios.

El comercio electronico esta teniendo un gran impacto en las actividades
econOmicas. Aunque mantiene algunas similitudes con el comercio tradicional,
dentro de su entorno se tienen nuevos principios y marcos legales, asi como un

nuevo ambiente de operacion, la red Internet.

El rol que desempefa el Estado es de gran importancia, ya que debe ser
el ente regulador del marco legal que defina las normas adecuadas, para
garantizar la seguridad en las transacciones y la proteccion de los derechos de

autor, lo cual permitiria el crecimiento del comercio electrénico.

Ahora bien, el sector privado, en este caso dado el alcance, el conformado
por las pequefias y medianas empresas guatemaltecas, encuentra en el
comercio electrénico un escenario de amplias oportunidades como asi también
de grandes desafios. La actualizacion tecnoldgica en el manejo de la
informacion y comunicacion y su rapida insercion y adaptacion al nuevo
entorno, seran factores determinantes para definir el camino y futuro de parte

importante de esas empresas.

10 Equivalente al 24.7% de la poblacion mundial (6,767,805,208 habitantes) segun el sitio Fecha
de consulta: Septiembre, 2009. Disponible en: http://www.internetworldstats.com/stats.htm.
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Ahora bien, el sector privado, en este caso dado el alcance, el conformado
por las PYME guatemaltecas, puede encontrar en el comercio electronico un
escenario de amplias oportunidades asi como también de grandes desafios. La
actualizacion tecnoldgica en el manejo de la informacion y comunicacién y su
rapida insercion y adaptacion al nuevo entorno, seran factores determinantes

para definir el camino y futuro de esas empresas.

Las PYME pueden hacerse mas competitivas por medio de la
implementacion de estas nuevas herramientas; sin embargo, si no se analiza y
reflexiona detalladamente, pueda hacer pensar que se trata de la salvacion para
la rentabilidad de los negocios pequefios 0 que el ingreso a nuevos mercados

estéa resuelto para las PYME por el solo hecho de hacer negocios electrénicos.

Asi como lo es para cualquier otra empresa, para las PYME el comercio
electronico no es la solucion, es solamente otro instrumento que debe ser

empleado de manera correcta y con la planificacion debida.

El concepto de negocio tiene multiples significados dentro del contexto
empresarial, sin embargo, la denominacion de negocio electrénico estd mas
orientado, como consecuencia de las facilidades aportadas por las
comunicaciones y la informatica, a las gestiones de caracter comercial y de
mercadeo que facilitan dichas tecnologias, y en especial a través de la

utilizacion de Internet que ha puesto de moda estos términos.
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1.6.4.1 Definicién

El comercio electronico o e-commerce es la produccion, mercadeo, venta
y distribucién de bienes y servicios a través de Internet. Se puede decir que se
encuentra estructurado por "tiendas virtuales" en sitios Web que ofrecen

catalogos de productos y/o servicios en linea.

La Organizaciéon Mundial del Comercio (OMC o WTO por sus siglas en
inglés), lo define como "una nueva esfera del comercio de las mercancias que
atraviesan las fronteras por medios electrénicos. En términos generales, es la
produccion, publicidad, venta y distribucién de productos a través de las redes

"1 Esta definicién explica el enfoque futurista que tiene

de telecomunicaciones
el comercio electronico a través del uso de la tecnologia de la informacion y

como se ha transformado la forma de comercializar bienes y servicios.

Una definicion mas formal seria: "EI comercio electrénico es un conjunto
de transacciones comerciales digitales entre organizaciones y personas”. Estas
transacciones comerciales se refieren al intercambio de valor entre las

organizaciones y las personas a cambio de bienes y servicios.

En muchas ocasiones este concepto se confunde con el de e-business,
gue es lo que ocurre si en una transaccion, no existe un intercambio de valores.
Es decir, el e-business es "un conjunto de transacciones digitales y procesos de
una empresa, incluyendo sistemas de informacion bajo el control de la
empresa". El e-business se convierte en comercio electronico cuando aparece

un intercambio de valores.

™ Ministerio de Comercio de Colombia. Fecha de consulta: 8 de agosto, 2009. Disponible en:
http://www.mincomercio.gov.co/VBeContent/Documentos/negociaciones/OMC/entenderOMC. pdf
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1.6.4.2 Ventajas y oportunidades

En la tabla 1l se muestran algunas oportunidades, tanto para los clientes

como para los empresarios:

Tabla lll. Ventajas y oportunidades del comercio electrénico.

PARA LA EMPRESA

PARA EL CLIENTE

Desaparecer los limites geogréficos para los
negocios.

Estar disponible las 24 horas del dia, 7 dias a la
semana, todos los dias del afio.

Reduccion significativa en los costos de la
puesta en marcha en comparacion con el
comercio tradicional.

Hacer mas sencilla la labor de los negocios con
los clientes.

Agilizar las operaciones del negocio.
Proporcionar nuevos medios para encontrar y
servir a los clientes.

Reduccion considerable de inventarios.

Incorporar  internacionalmente  estrategias
nuevas de relaciones entre clientes y
proveedores.

Reducir el tamafio del personal.

Menos inversiébn en los presupuestos del
personal.

Reduccion de precios por el bajo costo del uso
de Internet en comparacién con otros medios
de promocién, lo cual implica mayor
competitividad.

Cercania a los clientes y mayor interactividad y
personalizacién de la oferta.

Desarrollo de ventas electronicas.

Globalizacion y acceso a mercados potenciales
de millones de clientes.

Implantar tacticas en la venta de productos para
crear fidelidad en los clientes.

Bajo riesgo de inversibn en comercio
electrénico.
Rapida actualizacion en informacion de

productos y servicios de la empresa.
Obtener nuevas oportunidades de negocio, con
la sola presencia en el mercado.

Abarata costos y precios.

Dar poder al consumidor de elegir en un
mercado global acorde a sus necesidades
Brinda informacion pre-venta y posible prueba
del producto antes de la compra.

Realizar los pedidos de forma inmediata.
Servicio pre y post-venta on-line.

Reduccién de la cadena de distribucion, lo que
le permite adquirir un producto a un mejor
precio.

Mayor interactividad y personalizacion de la
demanda.

Informacion  inmediata  sobre  cualquier
producto, y disponibilidad de acceder a la
informacion en el momento que asi lo requiera.
Permite el acceso a més informacion.
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1.6.4.3 Enfoques del comercio electronico

De acuerdo a la naturaleza de la relacion que se da entre los participantes
de la transaccion y del tipo de tecnologia que se utiliza, existen distintos tipos o

enfoques de comercio electrénico, como se muestran en la tabla IV.

Tabla IV. Enfoques del comercio electrénico

MODALIDAD CONCEPTO

Empresas o negocios en linea que venden sus productos a
un consumidor.

Empresas 0 negocios que venden a otras empresas 0
negocios, cliente — proveedor

Permite que clientes o personas individuales vendan a
otras personas, como los sitios de subastas.
Consumidores patrticulares se agrupan para tener mas
fuerza y hacer pedidos a empresas.

B2C "Business to Consumer"

B2B "Business to Business"

C2C "Consumer to Consumer"

C2B "Consumer to Business"

A2B/C/A "Administration to
Business/Consumer o
Administration”

P2P "Peer to Peer”

Relaciones con las administraciones publicas y los
ciudadanos, empresas u otras administraciones.

Permite a los usuarios compartir archivos y recursos de
forma directa, es decir, punto a punto.

Se refiere al uso de tecnologia inalambrica para realizar las
transacciones.

M-commerce

1.6.4.4 Sitio Web

Como cualquier negocio tradicional, dentro del negocio electrénico lo
primero es darse a conocer. Para ello, la herramienta primordial es lo que se
conoce como el sitio Web, que coloca a la empresa en contacto con clientes
potenciales a través de todo el mundo, tanto en cuanto Internet es una red

utilizada por millones de usuarios de todos los paises.

Se pueden destacar los beneficios mas significativos de esta aplicacion,

que entre otros, son:
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Carta de presentacion
Un sitio Web es la puerta de entrada a la empresa en Internet,
disponible para ser visitada las 24 horas del dia durante todo el afio

por los usuarios de la red en cualquier parte del mundo.

Si en las paginas del sitio Web se coloca la informacion adecuada de
un producto que tiene demanda real o potencial, es muy probable que
personas interesadas contacten a la empresa para hacer negocios.
De esta manera, por medio de Internet, la empresa puede captar
nuevos clientes sin necesidad de gastos como mercadeo, publicidad,
vigjes, etc. Un sitio Web debidamente disefiado y preparado
desempefia la funcién de un ejecutivo de ventas que trabaja las 24
horas del dia, todos los dias del afio, a un costo muy bajo en

comparacion con las metodologias tradicionales.

Asimismo, por medio del sitio Web, la empresa puede ser contactada
por terceros que deseen ofrecer un producto o servicio que pueda ser
atil para el negocio, como una nueva materia prima, un equipo mas
eficiente para el proceso de produccién, un servicio del que la
empresa pueda beneficiarse, o hasta alguien interesado en asociarse

e invertir para ampliar la empresa.

El sitio también puede ayudar en otras operaciones empresariales,
como en el caso de servicios postventa para los clientes,
estableciendo un canal de comunicacion que ayude a mantener la
lealtad de los clientes (servicios de mensajeria instantdnea para

atencion al cliente).
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e Darse aconocer mundialmente
Utilizando Internet es posible dar a conocer a la empresa a millones de
personas, sin importar los limites geogréaficos. Con el acceso mas facil
a las computadoras, y la conectividad mas répida, Internet se esta
convirtiendo en el método mas facil, mas barato y mas eficiente para

buscar informacion, comprar y vender.

Como referencia estadistica, para el afio 2009, en Latinoamérica
existen 587 millones de habitantes, de los cuales 176 millones son
usuarios de Internet'>. La mayoria de ellos se encuentra buscando
continuamente informacion en la red, por consiguiente, el mercado es

extenso.

e Publicidad econémica
En medida que crecen los usuario de Internet (cada afio se estima que
crecen un 15%), la red se esta convirtiendo en el medio publicitario

mas econdmico.

Si se realiza el célculo del costo de un anuncio en el periédico, en una
revista, en la radio, la television o en las paginas amarillas de las guias
telefonicas, dividido entre el nimero de personas a las que el anuncio
llega; comparado con el que cuesta instalar, operar y promover un sitio
Web dividido del nimero de usuarios que alcanza, permite verificar

este hecho, Internet sigue siendo el medio publicitario mas econémico.

2 World Internet Users and Population Stats. Fecha de consulta: 1 de septiembre, 2009.
Disponible en: http://www.internetworldstats.com/stats.htm
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Investigacion de mercados
Buscar nuevos mercados o lanzar un nuevo producto o servicio puede
ser muy costoso. Es necesario realizar mucha promocion, es decir,

inversion cuantiosa de dinero.

Una vez que se esta en Internet, se puede realizar una investigacion
de mercados, se puede conocer lo que se espera de aquellos que
visitan la pagina, qué producto o servicio prefieren, qué precios estan
dispuestos a pagar, qué garantias solicitan, cual es la manera

preferida para los envios, etc.

Ventas
El sitio Web es como ejecutivo de ventas de la empresa en Internet,
gue puede ayudar a complementar las ventas en el establecimiento, o

bien, convertirse en el principal canal de ventas.

Con el sitio se puede permitir que los clientes puedan realizar
transacciones de compra-venta en linea (comercio electrénico),
haciendo pedidos rapidamente utilizando como medio de pago tarjetas

de crédito por ejemplo.

No obstante, no todos los productos o0 servicios son aptos para
venderse de esa forma. NoO siempre se necesita tener una tienda

virtual o tienda en linea para promover las ventas.
Negocios internacionales

Las empresas utilizan cada vez mas a Internet para ampliar las ventas

y diversificar sus mercados, asi como para buscar proveedores.
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Actualmente, que existen buenos buscadores o directorios, un cliente

potencial podra encontrar rdpidamente el sitio Web de la empresa.

La tendencia de la presencia en Internet, es de que las empresas que
no poseen un sitio Web no sean consideradas suficientemente serias,
confiables o competentes por empresarios de mercados mMas
desarrollados. Dado el bajo costo que ahora tiene crear un sitio Web,
no se tiene excusa no tenerlo para las empresas que deseen hacer

negocios en mercados internacionales.

e Comunicarse con los clientes
En lugar de estar enviando a los clientes catalogos impresos e
informacion por correo, o mantenerlos actualizados de lo que la
empresa ofrece por medios de publicidad de alto costo, el sitio Web
permite ofrecer a los clientes informacién actualizada al momento a un
costo muy bajo. Combinado con el correo electrénico, la empresa
puede notificar a sus clientes de las promociones, nuevos productos o

servicios, o cualquier cambio de interés para ellos.

Adicionalmente, mediante el sitio, puede solicitarse opiniones y
sugerencias a los clientes sobre los productos y servicios, Yy
publicarlas como referencia para los clientes potenciales, realizar
encuestas o crear una comunidad virtual unida por el interés comun, a

través de foros de discusion, noticias y eventos, etc.

Hay muchos otros usos que se le pueden dar a un sitio Web, todo
dependera de las necesidades de la empresa y de lo innovadora que sea esta.
Existen sitios que ofrecen informacibn como noticias, estudios, articulos

especializados, consejos, directorios, etc.; para compartir experiencias; para
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vender o regalar software, libros electronicos, cursos, musica, fotografias,

videos, juegos, cuentas de correo electrénico, etc.; para organizar eventos; para

dar clases en linea; en fin, para diversidad de obijetivos.

Dada esta repercusion, un adecuado disefio de la pagina Web es una

herramienta de publicidad de primer orden, tanto en cuanto en ella es posible

aportar informacion de empresa, soluciones globales, servicios, productos, etc.,

pero teniendo en cuenta que a través de la propia informacion aportada se esta

aportando imagen. De ahi que la sencillez, claridad y calidad de la pagina Web

sean caracteristicas esenciales. Por ello se hace conveniente:

No basta con colocar un catalogo en linea, existen miles de estos.

A los usuarios les gusta la estética (imagen), la velocidad de acceso y
la facilidad de busqueda de la informacion. Ademas, aprecian
elementos que aporten un valor afiadido: motores de busqueda,
objetos multimedia, etc.

Hay que diferenciarse sin perder de vista las velocidades de acceso.
Gestionar rapidamente las expectativas del cliente, tanto en sus
necesidades como sugerencias.

Incitar a una primera conexién por medio de anuncios en los medios

de comunicacion.

En los apéndices 1 al 3, se muestran los pasos para establecer un sitio

Web, los elementos basicos para el disefio de un sitio y su construccion y del

mercadeo para su promocion, respectivamente.
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1.6.4.5 Servicios continuos (en linea)

Dentro del comercio electronico, con esta expresion se refiriere a aquellas
facilidades que permiten obtener, de una manera sencilla y eficaz, unos
servicios en tiempo real (online), ya sea mediante una simple llamada telefénica

0 a través de una computadora, por ejemplo.

Entre los casos mas conocidos en este tipo de aplicacion pueden
mencionarse la reserva de boletos (viajes, hoteles, espectaculos, etc.), pero
también pueden englobarse dentro de este concepto la adquisicion de otro tipo
de productos a través de la venta interactiva, tanto en cuanto la red Internet

esta operativa de una forma continua (libros, musica, fotografias, entre otras).

1.6.4.6 Riesgos del comercio electronico

Para realizar transacciones por medio de Internet, es necesario garantizar
a los clientes que dicha operacion sera segura, para lograr asi incrementar
tanto la efectividad comercial asi como la efectividad financiera. Este es el

principal riesgo, pero también existen otros:

e Se pueden dar estafas, a causa del bajo costo que tiene la creacion de
un Sitio Web vy la facilidad de copiar las paginas existentes hacen que
sea muy fécil crear sitios ilegitimos que parecen ser operados por
empresas establecidas (conocido como phishing).

e Si los datos en una transaccién comercial son transmitidos sin
seguridad ni encriptacion, dicha informacion confidencial puede ser
interceptada por cualquier persona con el conocimiento adecuado. El
contenido de una transaccién puede no solamente ser interceptado

sino alterado en el camino ya sea maliciosa o accidentalmente.
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e Un sitio Web sin mucha seguridad puede ser alterado para que

funcione mal, lo cual dafiaria la imagen de la empresa.

Para aprovechar la oportunidad del comercio electronico y evitar los
riesgos, es necesario tener seguridad de que la informacion que se maneja en
una transaccion esté 100% protegida, que la empresa es auténtica y que se
garantice que el sitio Web es seguro. Esto se logra brindando los siguientes

aspectos basicos mostrados en la tabla V:

Tabla V. Aspectos béasicos de seguridad en comercio electrénico

ASPECTO DESCRIPCION

Consiste en la seguridad de que las personas
que intervienen en el proceso de
comunicacion  son las que dicen ser.
Imaginese que Y recibe un documento
Autenticacian procedente de X. ;Como esta seguro Y de
que en verdad es X el que se lo ha enviado y
no otra persona? El método mas usado para
proporcionar autenticidad es el cerificado
digital.

Se trata de la seguridad de que los datos que
contiene el documento permanecen ocultos a
los ojos de terceras personas durante su viaje
por el medio desde X hacia Y. La
confidencialidad se consigue generalmente
mediante métodos criptograficos.

Consiste en la seguridad de que los datos del
documento no sufren modificacion a lo largo
de su viae por el medio inseguro desde X
hacia ¥. La comprobacion de la integndad se
suele realizar mediante firmas electronicas,
generalmente basadas en funciones Hash.

Se trata de que una wvez enviado un
Prueba de no repudio documento por X, éste no pueda negar haber
sido el autor de dicho envio.

Confidencialidad

Integridad

Actualmente, una de las principales barreras que existen para realizar el
comercio electrénico es el bajo nivel de tecnificacion de toda la piramide

empresarial guatemalteca que permita una integracion de la cadena de
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suministros. Otros factores que han provocado que el comercio electrénico sea

aun muy incipiente y tenga un lento desarrollo son*?:

Cierta antipatia de algunas organizaciones hacia el uso intensivo de la
tecnologia.

Resistencia al cambio que presentan los actores de la cadena de valor
de las empresas lideres, que intentan incentivar a todos los eslabones
a formar parte de este modelo de negocios.

Deficiente infraestructura de tecnologia de informacion y comunicacion
con que cuenta la mayoria de las empresas.

Falta de comunicacion con proveedores.

Carencia de alineacion de objetivos en toda la cadena de valor.
Mientras no se tengan objetivos claros y bien definidos no se podran
alinear los objetivos con otras entidades.

Complejidad que en ocasiones representan las soluciones para
usuarios poco avanzados.

Aunque han habido avances en materia de regulacion, todavia se
genera desconfianza en los usuarios porque se sienten inseguros

respecto a pagos, obligaciones y derechos de ambas partes.

Finalmente, a manera de apoyo, en la tabla VI, se muestran algunas las

mejores practicas y los preguntas necesarias que deben hacerse para la

creacion de un sitio Web basico de comercio electrénico.

13

Tomado del articulo "Principales barreras en los niveles de tecnificacion". Fecha de

consulta: 3 de agosto, 2009. Disponible en: http://www.masterdisseny.com/master-
net/articulos/art0126.php3
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Tabla VI. Mejores précticas para la creacion de un sitio Web de comercio electréonico

MEJORES PRACTICAS

DESCRIPCION

1. Ayuda a la toma de decisiones

¢Provee servicios de ayuda para la toma de
decisiones?

2. Informacién de productos y servicios

¢ Provee informacién suficiente sobre sus productos
y servicios?

O . Informacién béasica sobre la empresa, su
O | 3. Informacion de la empresa L
> experiencia y respaldo.
||-|_J ¢Es actualizado con frecuencia? ¢Hay alguna
Z | 4. Actualizacion frecuente seccion de novedades, noticias, nuevos servicios
8 gue ayuden a identificar el nuevo contenido?
5. Preguntas frecuentes ¢Provee una seccion de preguntas y respuestas
sobre la empresa y sus productos?
L , Ofrece vias de contacto por teléfono, e-mail, fax o
6. Informacién de contacto ¢ P
correo?
. s ;, Qué tipo de estructura de navegacion ofrece el
1. Complejidad de la navegacion ¢Q ipo de haveg
sitio? ¢ Es amigable y reconocible?
1% 2. Presencia de indice / Mapa / Ayuda | ¢Provee un mapa del sitio o una seccién de ayuda?
L(})J ¢, Qué tipo de herramienta multimedia utiliza el sitio?
a | 3. Uso de multimedia ¢,Posee graficas pesadas, animaciones, sonido,
video?
4. Funcién de busqueda ¢, Ofrece aplicaciones de busqueda?
o L , Ofrece el sitio una politica de privacidad con
2 | 1. Politica de privacidad ¢« 1 POl P
g opciones, acceso, notificaciones o respaldo?
< s v "
z e ¢ Ofrece el sitio el sello de certificador confiable que
g | 2. Uso de certificaciones y sellos o
respalde su politica?
: ; Prov | sitio | rtuni registrar
A | 1. Cuentas y claves de usuario | ¢ rovee el sitio la oportunidad de registrarse
L individualmente y configurar una cuenta y clave
< | individuales
o personal?
%ﬁ 2. Mecanismos para transacciones | ¢Provee el sitio herramientas que permitan el pago
o | tanto online como offline offline?
'(})J 3. Uso de medios seguros de | ¢Provee medios SSL o HTTPS para la transmision

transmision de datos

de datos? ¢ Certificados?
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1.7 Implementacién de las TIC en las empresas

A continuacion se exponen una serie de consideraciones generales que
hay que tener en cuenta a la hora de la implementacién de un Sistema de TIC
en una empresa. Comparadas las ventajas que aportan las TIC a la gestidon
respecto de su valoraciébn econdmica, se obtiene una relacion realmente
ventajosa, la evolucion tecnolégica, tanto de equipos como de aplicaciones, lo
cual hace necesario tener en cuenta determinadas cuestiones que pueden

incidir en su aplicacién a corto y medio plazo.

1.7.1 Planificacion y dimension del sistema

Tanto en lo referente a las aplicaciones de telecomunicaciones como a los
equipos y aplicaciones informaticas, es necesario realizar una planificacion y
dimensionado en relacién con la capacidad y las necesidades reales, de tal
manera que la relacion costo/beneficio sea la mas rentable posible. Los

factores a tener en cuenta son:

1.7.1.1 Tipos de aplicaciones y sus posibles usuarios

Como primera medida es definir las necesidades de cada uno de los
puestos de trabajo contemplando, no sélo la realidad presente, sino también
planificando las posibles necesidades futuras que de acuerdo con los planes de

la empresa puedan aparecer.

1.7.1.2 Necesidad de interconexion de los diferentes puestos

Este analisis va indicar las necesidades de establecer las redes
adecuadas de interconexion. Incluye el analisis del tipo de informacion

intercambiar (datos, imagenes, videos, etc.) que ha de incidir necesariamente
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en el tipo de medio de interconexion, asi como los equipos informaticos de

control y gestion de las transmisiones (enrutadores, servidores, etc.).

1.7.1.3 Frecuenciay facilidades de acceso alared

Uno de los elementos importantes en el dimensionado del sistema son los
tiempos de acceso a las diferentes facilidades a las que se requiere acceder,

gue va a incidir de una manera directa al tipo de red de comunicacion.

1.7.1.4 Velocidad de transmisién

Hay que destacar que este punto, que a su vez queda condicionado por la
densidad de datos a transmitir, influye de una manera importante en la eleccion
del tipo de red de telecomunicaciones a utilizar, asi como de la capacidad de los

diferentes equipos informaticos a instalar.

1.7.1.5 Aplicaciones globales de negocio a implantar a corto o medio

plazo

Es importante tener en cuenta este tipo de aplicaciones al momento de
dimensionar todo el sistema, tanto en cuanto nos va a permitir tener un
equipamiento suficiente con vistas a la integracion de nuevas facilidades, de tal
manera que la misma no obligue a hacer nuevas inversiones, dejando obsoletos

equipos en funcionamiento. El costo no es lo mas significativo.

Para este tipo de valoraciones, dado que las variables aportadas por el
mercado en lo referente a telecomunicaciones y en aplicaciones informaticas,
se hace necesario disponer de personal cualificado en el area de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. Esta disponibilidad puede

venir dada por personal propio (contratacion interna), o por personal exterior
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(subcontratacion) en funcion de la rentabilidad de las actividades a realizar,
planificacion, instalacion y mantenimiento, y la capacidad propia del negocio.
Una eleccion de solucion erronea puede dar lugar a una gran cantidad de

problemas y gastos adicionales, entre las que cabria destacar:

o Ineficiencia en el trabajo
Como consecuencia de los continuos problemas de comunicacion en
especial tiempos de espera.

o Degradacion de la calidad ofrecida
La posible diferenciacion respecto de la competencia que puede
aportarse con la incorporacion de las TIC, puede quedar en un
simple intento.

o Costos ocultos
Consecuencia del mal servicio y necesidad de repeticiones
innecesarias.

o Obsolescencia
Por falta de una adecuada planificacion de las necesidades actuales
y futuras con un conocimiento de la situacion y evolucién del

mercado.

1.7.2 Seguridad de lainformacién

La privacidad de las comunicaciones es de vital importancia en muchos
casos. Dada la interdependencia de la informética y las telecomunicaciones, y
siendo éstas elementos de acceso publico, la seguridad, segun a qué niveles,
puede ser causa de una problematica compleja, si bien existen en la actualidad

elementos suficientes para cubrir dichas necesidades.
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Desde el punto de vista de la informacion, a nivel de seguridad, puede
dividirse en dos categorias:

e Informacion sensible
Aquella que puede causar pérdida en la empresa, si personas ajenas
a la misma acceden a ella, ya sea en simple modo lectura, o inclusive
su posible modificacion.

e Informacion critica
Aquella que puede causar una pérdida o serio trastorno a la empresa
si dicha informacion no esta disponible para la persona que tiene

derecho a usarla en el momento que lo necesita.

Desde el punto de vista de negocio, se hace necesaria la evaluacion de
los riesgos que pudieran darse en el momento en que la informacion pueda
filtrarse al exterior. Estos riesgos, a nivel de empresa pueden estar incluidos
dentro del siguiente decélogo:

1. Interrupcion del negocio
Desventaja competitiva
Decisiones erroneas de la direcciébn empresarial
Informacion historica erronea
Impacto negativo de los ingresos
Costos excesivos
Fraude y malversacion de fondos

Pérdida y destruccién de archivos

© © N o 0 b~ DN

Contabilidad incorrecta

10. Sanciones por incumplimiento de la legislacion vigente

De acuerdo con los criterios anteriores, al momento de la implantacion de
un Sistema de TIC en la empresa conviene establecer un Plan de Seguridad,

teniendo en cuenta las variables de Disponibilidad, Confidencialidad e
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Integridad de la informacién, siempre dentro de las necesidades reales. Los

posibles niveles necesarios son:

1.7.2.1 Disponibilidad

Clase urgente

Obligatoriedad de estar disponible en todo momento. Necesidad de
seguridad de acceso de primer nivel.

Clase importante

Admite cierto retraso en su disponibilidad. Requiere un segundo nivel
de seguridad.

Clase necesaria

No impacta de forma importante pero es necesaria su recuperacion.
Clase no critica

No requiere redundancia ni acceso a zona segura.

1.7.2.2 Confidencialidad

Clase secreta

De acceso restringido de caracter eminentemente estratégico.
Maxima seguridad de acceso.

Clase confidencial

Puede dafiar la marcha de la empresa. Estricto control de acceso.
Clase no confidencial

Puede acceder cualquier persona de la empresa bajo secreto
profesional. Control de acceso externo de la red.

Clase publica

Puede ser conocida por el exterior. No existe control de acceso.
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1.7.2.3 Integridad
e Clase especial

Necesidad de que sea la ultima, autorizada y correcta. Revision y
autorizacion periédica repetitiva.

e Clase normal
No afectaria a la organizacion de no ser la correcta. Revision y
autorizacion esporadica segun necesidad.

e Clase bésica
Informacion de solo lectura sin incidencia en la marcha del negocio.

No necesita revision ni autorizacion.

De acuerdo con todos estos términos y niveles, respecto de la
documentacion almacenada y accesible en red, si asi se han definido segun las
necesidades reales de la empresa, pueden establecerse los niveles de
proteccion y mecanismos de disponibilidad que se consideren necesarios, ya
sea de redundancia, ya sea de acceso, ya de cifrado si fuera necesario.

1.7.3 Calidad delared

Una adecuada planificacion y dimensionado de la red que dé como
resultado una minima tasa de errores, alta disponibilidad, rapidas
recuperaciones en posibles caidas, etc., asi como la utilizacion de equipos y
aplicaciones informaticas que respondan a las necesidades reales de la
empresa, inclusive, si fuera necesario, con las debidas redundancias de lineas y
equipos, han de incidir necesariamente en la calidad de manejo de la misma,
asi como de la calidad de la informacion, tanto a nivel interno como externo,
haciendo su utilizacion facil y agradable, de tal manera que la imagen del
sistema, y por ende de la empresa sea de un alto nivel, que incluso pueda
invitar a su utilizacién y aprovechamiento en todas sus facilidades, con lo que

ello supone en cuanto a mejora de la productividad y rentabilidad.
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2 IMPLEMENTACION DE LAS TIC EN LAS PYME
GUATEMALTECAS

Para las pequefas y medianas empresas, adoptar, implementar y utilizar
adecuadamente soluciones y/o servicios de TIC, mejoraran la eficiencia y
eficacia en la cadena de valor, optimizardn sus procesos y canales de
produccion, asi como las condiciones laborales. Por consiguiente, lograran una
mejor penetracién en los nuevos mercados a los que se tendra acceso gracias
a las TIC. Asimismo, estas tecnologias podran ser utilizadas como una
herramienta en funciones como servicios bancarios, contables, de fidelizacion

de clientes, etc.

Los beneficios mas notables al momento de integrar las TIC en las PYME
son:

e Mejorar procedimientos internos de trabajo.

e Incrementar y mejorar de las relaciones con clientes y proveedores.

e Creacion de nuevos canales de distribucion.

e Control 6ptimo del negocio mediante los sistemas de informacion.

e Mayor flexibilidad y agilidad de las empresas frente al cambio.

e Introduccibn de procesos de reingenieria y calidad, para la

retroalimentacion y mejora continua.
En este capitulo se presenta un detalle de cémo las TIC pueden mejorar la
productividad y competitividad en las PYME, los beneficios que éstas pueden

obtener, asi como los problemas a los que pueden enfrentarse, a raiz de las
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diferencias con empresas de mayor tamafio. Asi como el resumen de un
andlisis de los resultados de una encuesta regional realizada en Centroamérica

tomando la seccion de PYME en Guatemala®.

2.1 Laproductividad y la competitividad

La globalizacion y la nueva economia basada en el conocimiento han
provocado que las TIC sean instrumentos esenciales para la operacion de las
empresas, ya sea para la transmision de la informacion o para la administracion

y gestion de conocimiento.

Para lograr mejorar la competitividad y productividad por medio de las TIC,
deben tomarse ciertas medidas que permitan sobrepasar los obstaculos que

afronten las empresas durante la implementacion de las mismas.

Una ventaja que poseen las TIC, es que, luego de su implementacion,
optimizan y economizan los escasos recursos que poseen las PYME, lo que
indica que se podra contar con mayores recursos disponibles para inversiones,

y por lo tanto aumentar su crecimiento.

Asimismo, las TIC ayudan en los procesos de investigacion, desarrollo e
innovacion para las empresas, ya que permiten por ejemplo, la modelacion,

simulacion y pruebas de nuevos de disefios de productos.

4 Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Muestra para Guatemala: 157 Micro, pequefias y medianas
empresas.
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Estos ejemplos, permiten ver facilmente el impacto que las TIC pueden
tener sobre el desempenfio y operacion de las empresas.

Se puede observar que existen muchos ahorros en costos, lo cual
ayudaria a incrementar los ingresos de las empresas asociadas con la inversién
que éstas lleven a cabo en lo que a TIC se refiere, es decir, soluciones de
negocios basadas en Internet, cualquier iniciativa que combine Internet con
redes, aplicaciones o sistemas y computadoras para mejorar los procesos del
negocio o crear nuevas oportunidades de negocios. Estas soluciones incluyen:

. Comercio electronico

. Finanzas y contabilidad

. Recursos humanos

o Desarrollo de clientes y mercadeo electronico

o Servicio y apoyo al cliente

. Proveeduria y mantenimiento, reparacion y operacion

. Administracion de la cadena de ventas

. Automatizacion de la fuerza de ventas

. Portal de informacion de la empresa, entre otras aplicaciones.

2.2 Modelo econdmico sobre la adopcidon de las TIC por las PYME

La reciente posibilidad de realizar transacciones comerciales por medio
del comercio electrénico, asi como la optimizacion de los procesos internos del
negocio por medio de las aplicaciones de computacion y la Internet, son claras
oportunidades para que las PYME puedan vencer algunas de sus deficiencias

tecnolégicas, de entorno y administrativas.
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Las principales dificultades u obstaculos que afrontan las PYME al
momento de adoptar las TIC son:

e Falta de informacién en cuanto a como las TIC pueden mejorar el
desempeiio y la identificacion de cuéales son las que mejor se adaptan
a las necesidades reales de la empresa.

e Ausencia de facilidades de capacitacion tecnolégica o altos costos de
entrenamiento del personal de la empresa.

¢ Dificultad de financiamiento para realizar inversiones en computadoras

y aplicaciones.

Estas dificultades son parte de la realidad de las PYME guatemaltecas, sin
embargo, es necesario comprender a mayor detalle los factores, tanto internos
y externos, mas importantes que influyen en la decision de una PYME de
invertir o no en la adopcion de TIC.

Como premisa general, se establece que una PYME invertira recursos para
alcanzar un nivel de tecnificacion y digitalizacion alto, si y solo si se logra
comprender que los costos de dicha inversion son compensados con los
beneficios que se obtendran de esa implementacion. Lo cual implica que en
muchas ocasiones, si esos beneficios no se ven a corto plazo, los costos
generados si son vistos en ese tiempo. Sin embargo, debe tomarse en cuenta
gue muchos beneficios seran intangibles, como obtener mayor eficiencia en los
procesos administrativos, lo cual no se refleja en numeros en los estados de

resultados financieros de la empresa.

De acuerdo a lo anterior, la decisién de invertir 0 no, o en otras palabras,
el andlisis costo-beneficio en la adopcion de las TIC para participar en negocios

puede ilustrarse por medio de la figura 4.
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Figura 4. Costos y beneficios en lainversion y mantenimiento de las TIC
COSTOS BENEFICIOS

! s

+  Evitar pérdida de mercado

s« Expansion de mercado

< {exportaciones)
Inver.r,l?n Y Costo de -— ¢ Disminucion de inventarios
Mantenimiento de las >

TIC Valor » Disminucion de costos
Presente promedios de transacciones

+ Mejoras en la estrategia

s Otros beneficios intangibles

vy b
Fuente: Revista Futuros No. 15, Volumen IV. 2006

En palabras, el empresario decidird si invertir o no, dependiendo
grandemente de si los costos de tal inversion resultan menores al valor

presente de los beneficios de tal inversion.

2.3 Factores para determinar el nivel de adopcion de las TIC

Luego de analizar dicha inversion, es necesario entender los factores
internos y externos que influyen en el proceso de decision de inversion de una

PYME en cuanto TIC. La tabla VIl resume los principales factores.

* Revista Futuros. Fecha de consulta: 21 de octubre, 2009. Disponible en:

http://www.revistafuturos.info/futuros15/tic_pymes1.htm
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Tabla VII. Factores internos y externos que afectan el grado de adopcién de las TIC

Variables para medir los factores que afectan la adopcion

Indicadores

FACTORES

INTERNOS

Experiencia de la firma con TIC

e Empleados que usan TIC

Porcentaje de empleados que usan computadoras y/o Internet

Caracteristicas de la empresa

e Tamafio

Promedio de ventas de los Ultimos tres afios

Gastos en TIC

Existencia de partidas de gasto para compra y mantenimiento de
computadoras y servicios de Internet

e Tecnificacion del personal

Porcentaje del personal, en puestos, técnicos, programadores,
ingenieros y cientificos

Estrategia de la empresa sobre TIC

Orientacion cientifica

Conocimiento sobre programas de computo y servicios de Internet
modernos para la actividad de la empresa

Politica tecnologica

Existencia de planes para introducir nuevos programas o equipo
de cémputo en el corto plazo (2 o 3 afios)

Esfuerzo Innovador

Grado de innovacion de la empresa, segun indice de Innovacion.

Deseo de incursionar en comercio electrénico

Interés en incursionar en negocios por Internet, gozando de apoyo
técnico

Conciencia sobre importancia TIC

Valoracion sobre la importancia de usar computadoras e Internet
en la actividad productiva de la empresa para ser competitivo

FACTORES

EXTERNOS

Caracteristicas de la Industria

Competencia

Tamaio y nimero de las empresas competidoras

Cantidad de clientes

NUmero de clientes de la empresa

Experiencia exportadora

Exporta 0 no

Proyeccion internacional

Proporcién mayor de las ventas al mercado internacional

Importancia de las ventas al detalle

Proporcién mayor de las ventas al publico

Clientes con acceso a TIC

Porcentaje de clientes que tienen acceso a Internet y usan
paginas Web

Cantidad de proveedores

NUmero de proveedores de la empresa

Caracteristica de proveedores

Principales proveedores segin tamafio

Proveedores con acceso a TIC

Porcentaje de proveedores que tienen acceso a Internet y usan
paginas Web

Concentracion de clientes

Numero de clientes que representan el 80% de las ventas de la
empresa

Concentracién de proveedores

Numero de proveedores que reportan el 80% de las compras de
las ventas de la empresa

Cantidad de clientes nacionales

Porcentaje de clientes en el pais

Encadenamientos con empresas del sector

Existencia de actividades coordinadas entre empresas para
brindar algun servicio a clientes

Entorno Macroeconémico

Recursos humanos

Valoracién de la disponibilidad de recurso humano calificado en el
pais

e Recursos financieros

Valoracion de disponibilidad de recurso financiero para financiar la
compra de equipo de computo e Internet

Politicas Nacionales

Politicas de comercio

Regulacion de la industria

Estas medidas son especificas al pais donde reside la empresa.

Précticas de las compras del gobierno

Altos costos de los créditos para la compra de TIC

Fijacién de impuestos corporativa

Algunos indices pueden ser empleados para este propésito, por
ejemplo, el NRI.

Politicas econémicas y sociales

Programas y politicas de capacitacion para el recurso
humano

Fuente: Revista Futuros No.

16

Revista Futuros. Fecha de consulta:

15, Volumen IV. 2006™°

21 de octubre, 2009. Disponible en:

http://www.revistafuturos.info/futuros15/tlc_pymesi1.htm
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2.4 Grado de preparacion de Guatemala

El grado de preparacién para aprovechar los beneficios que las TIC
ofrecen es obtenido por medio del indice de nivel de desarrollo en cuanto a
tecnologias de informacion y comunicacion (Networked Readiness Index — NRl,
por sus siglas en inglés), mostrado a detalle en el apéndice 4. Este indice
permite observar los obstaculos que enfrenta el pais para facilitar la difusion o
esparcimiento de las TIC entre las personas y las empresas. Este analisis es
importante ya que debe siempre de tenerse presente el entorno en el que
operan las empresas, en este caso las PYME, al momento de tratar de invertir

en la adopcion de TIC.

El NRI actual (2008-2009'") es construido basandose en una muestra de
134 paises y esta compuesto por 68 variables (detalladas en el apéndice 4). El
fin primordial de este indice es el de conocer el grado de preparacion de un pais
al momento de beneficiarse de las TIC. ElI indice esta formado por tres
componentes: el entorno apropiado para el desarrollo y uso de las TIC en el
pais, el grado de preparacion de las entidades tomadoras de decisiéon
(personas, empresas y gobierno) para hacer uso de las TIC y finalmente, el uso

de las TIC por parte de los diferentes actores.

El componente del entorno esta disefiado para evaluar si el desarrollo del
mercado, las politicas y la regulacion (leyes), asi como la infraestructura de TIC
en un pais estan de acuerdo con las condiciones necesarias para el desarrollo y
uso de estas tecnologias. El componente del grado de preparacion mide la

capacidad para aprovechar el potencial de las TIC. Por ultimo, el componente

o Segun The Global Information Technology Report 2008-2009 desarrollado por el World
Economic Forum.
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de uso intenta medir el grado de uso de las TIC por parte de los principales

actores en una economia (individuos, empresas y gobierno).

Guatemala actualmente se encuentra en la posicion de 82 de 134 paises.
Y dentro de los componentes de este indice se encuentra posicionado de la

siguiente manera:

Tabla VIIl. NRI de Guatemala®®

Componente
Entorno 99
Grado de preparacioén 83
Uso 66

Fuente: Global Information Technology Report 2008-2009.

Estos indices reflejan ademas las areas claves donde un pais debe
trabajar enfaticamente, si es que desea beneficiarse altamente de los
desarrollos de las TIC. Si se compara Guatemala con el resto de paises
centroamericanos (ver figura 5), puede observarse que el pais se encuentra por

debajo de Costa Rica y El Salvador, en los tres indices anteriormente descritos.

8 En el anexo 4 se describe cada uno de los indices y la posicién de Guatemala en los tres
componentes del grado de preparacién de Guatemala para beneficiarse de las TIC.
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Figura 5. NRI de Centroamérica®™
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Fuente: Global Information Technology Report 2008-2009.

De acuerdo a lo anterior, se puede argumentar que Guatemala tiene una
tarea exhaustiva por delante para mejorar su grado de preparacion en TIC,
principalmente en la promulgacién de leyes y regulaciones, asi como el apoyo

al pequefo y mediano empresario.

2.5 Situacion actual del acceso que tienen las PYME a las TIC

Una forma rapida para conocer si se tiene acceso a las TIC por parte de
las PYME guatemaltecas, es estudiando el acceso y la tenencia de dichas
tecnologias. Por ejemplo, conocer si se posee teléfono fijo, teléfono celular, fax,
computadoras, entre otros. La conectividad a Internet, se convierte en una

herramienta, no es solamente tener este servicio en la empresa, es necesario

!9 Global Information Technology Report 2008-2009. Fecha de consulta: 21 de octubre, 2009.
Disponible en: http://www.insead.edu/v1/gitr/wef/main/analysis/barchartcomparison.cfm
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conocer los lugares de acceso para obtener este servicio, por ejemplo a los
telecentros, las bibliotecas, café Internet, etc.

El sector de las pequefias y medianas empresas guatemaltecas constituye
un sector bastante complejo, el cual incluye empresas de los sectores agricolas
y agroindustrial, artesanias, servicios y manufactura, asi como compafiias que
tienen diversos mercados, urbanos, rurales, nacionales, e internacionales. Este
sector agrupa a las empresas que emplean menos de 50 trabajadores, el cual a
Su vez constituye el mayor nimero de empresas en la economia. De hecho, en
Guatemala el 92.1%% de sus empresas poseen menos de 50 empleados. La
clasificacion de las PYME, segln el Ministerio de Economia de Guatemala®,
segun el numero de empleados, es:

e PEQUENA EMPRESA de 11 a 20 empleados
e MEDIANA EMPRESA de 21 a 50 empleados

Asimismo, la Camara de Comercio establece otra definicion segun las
ventas maximas anuales, siendo esta:
e PEQUENA EMPRESA de Q 60,000.00 a Q 300,000.00
e MEDIANA EMPRESA de Q 300,001.00 a Q 3,000,000.00

Las figuras 6 y 7 muestran el acceso que tuvieron las PYME de
Guatemala a las TIC durante los afios 2004, 2006 y su proyeccién en el corto

plazo.

0 Segin el Ministerio de Economia de Guatemala a Marzo de 2008.

2 Acuerdo Gubernativo No.178-2001. Viceministerio de Desarrollo de la Microempresa,
Pequeina y Mediana Empresa en Guatemala. Publicado en el Diario de Centro América el 17 de
mayo de 2001. Fecha de consulta: 21 de octubre, 2009. Disponible en:
http://www.mineco.gob.gt/mineco/mipyme/acuerdo.htm
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Figura 6. Grafica de latenencia de TIC por parte de las PYME (en porcentajes)
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Fuente: Encuesta a PYME en Centroamérica 2004-2007.%

Figura 7. Gréfica de la conectividad de las PYME (en porcentajes)
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?2 Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Muestra para Guatemala: 157 Micro, pequefias y medianas
empresas.

28 Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Ibidem.
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De la primera de estas graficas se observa que en Guatemala existe un
acceso casi completo en telefonia fija por parte de las PYME (92%), seguida del
acceso al teléfono celular (90%). La cobertura en equipo de computacion
ocupa la tercera posicion (82%), sin embargo, cabe destacar que la totalidad de
aguellas PYME nacionales que utilizan computadoras las emplean desde hace

12 afios 0 menos, segun dicha encuesta.

De acuerdo con las cifras de afos anteriores, se puede concluir que el
sector de las PYME mostré un marcado interés por incrementar la cobertura de
acceso a las TIC en el corto plazo (2 a 3 afios). Por lo que se puede decir que
en el pais existe un marcado interés de parte de las empresas del sector PYME
por mejorar su acceso a las TIC basicas, lo cual podria estar mostrando cierto
conocimiento por parte de algunas de estas empresas sobre la importancia de
estas tecnologias para poder ser mas competitivo. Como dato complementario
puede agregarse que el crecimiento en cuanto a telefonia moévil en Guatemala
se ha incrementado de junio de 2007 a junio de 2009 en un 98%2*, segun la

Superintendencia de Telecomunicaciones.

Ahora bien, tal y como se muestran en los resultados de la figura 7, si el
enfoque se cambia a la conectividad y uso de paginas Web, el acceso a estas
tecnologias es todavia bajo. De hecho, solo el 70% de las PYME tiene acceso
a Internet. En el caso de correo electronico sélo el 69% de las PYME
guatemaltecas utilizan este servicio. Es decir, casi cada una de las empresas
que tienen acceso a Internet, también cuentan con correo electrénico.
Asimismo, es necesario hacer énfasis que, si bien el acceso al correo
electrénico es bajo en las PYME nacionales, de las empresas que lo utilizan, la

mayoria pagan por este servicio a proveedores especializados; es decir, no

# Crecimiento de la telefonia fija y telefonia mévil en Guatemala correspondiente al primer y
segundo semestre de 2008 y al primer semestre de 2009. Fecha de consulta: 10 de enero,
2010. Disponible en: http://www.sit.gob.gt/uploads/docs/stats/ctfm/1ero2do20081ero2009.pdf
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utiizan cuentas de correos gratuitas (por ejemplo Gmail, Hotmail, Yahoo,
Telgua, entre otros.). Este resultado indica que estas empresas desean tener
una identificacion en el nuevo entorno de la economia basada en el
conocimiento. No obstante, con relaciéon a una pagina Web, son muy pocas las
empresas que en el pais poseen un sitio web o emplea con planes comerciales

una pagina de una agrupacion a la cual pertenezca (marketplace).

Otra conclusién de estos resultados es la visible aspiracién a incrementar
su conectividad y emplear servicios como el correo electrénico y las paginas
Web en un corto plazo, ya que cuatro afios atras el impacto de las TIC era casi

inexplorado.

Si se analiza la cobertura de algunas de las TIC de acuerdo al tamafio de
empresa, los resultados no son muy distintos entre las pequefias y medianas
empresas nacionales, solamente en el caso del fax y las computadoras, donde
las medianas empresas tienen un mayor acceso que las pequefias empresas

(ver figura 8).

Existe una marcada brecha digital entre las pequefias y medianas
empresas en el caso de la conectividad. Si se observa la figura 9, tanto en el
caso del acceso a Internet, como del correo electronico, el acercamiento de las

empresas medianas es poco mas del doble que la del segundo grupo.
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Figura 8. Tenenciade TIC por tamafio de empresa (en porcentajes)
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Fuente: Encuesta a PYME en Centroamérica 2004-2007.%°

Figura 9. Conectividad a Internet segin tamafio de empresa (en porcentajes)
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% Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Muestra para Guatemala: 157 Micro, pequefias y medianas
empresas.

% Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Ibidem.
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Ademas, segun la encuesta, muchas de las empresas que indicaron no
tener acceso a computadoras o la conectividad a Internet, tenian el factor
comun de dos argumentos para esta falta de adopcion: las TIC no son
necesarias para su actividad productiva y no se posee el conocimiento para
utilizarlas, ya sea por parte del empresario o de sus empleados.

En las figuras 10 y 11, se muestran algunas de las razones descritas por

las PYME acerca de la no utilizacion de computadoras ni Internet.

Figura 10. Razones por las cuales las empresas no tienen computadoras (en porcentajes)
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%" Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Ibidem.
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Figura 11. Razones por las cuales las empresas no utilizan Internet (en porcentajes)
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Las razones anteriormente descritas, indican que es necesario
concientizar el sector PYME, respecto a la importancia de la utilizacion de las
computadoras e Internet, como herramientas para mejorar su productividad y

competitividad.

Debido al interés de una gran cantidad de PYME de tener acceso en un
corto plazo a computadoras e Internet, es necesario buscar mas formas de
acercamiento economicas a dichas tecnologias, asi como la capacitacion para

el uso e implementacién apropiada de las TIC.

% Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Ibidem.
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2.6 Uso delas Tecnologias de Informacion y Comunicacion

En la seccién anterior se analiz6 la situacion actual y las razones de la
falta de acceso que tienen las PYME en el tema de TIC, enfocandose en la
telefonia fija, telefonia celular, computacion e Internet como principales temas
de estudio. En el presente apartado, se analiza el uso que se les da a éstos
componentes (computadoras e Internet) por parte de las PYME, para
posteriormente conocer el grado de adopcién de aplicaciones de tecnologia
basadas en éstos y del impacto en la optimizacion del desempefio de las

empresas.

Existen dos indicadores basicos para conocer si una empresa esta
utilizando TIC. Primero, las aplicaciones informaticas en los proceso de una
empresas, ya sean administrativos, de produccién y/o de ventas. Y segundo,
las formas en que puede utilizarse Internet para facilitar la actividad comercial.
Otros indicadores son la banca electronica y el comercio electrénico, sin

embargo éstos dependen de la utilizacién de los dos primeros.

2.6.1 Aplicaciones de computacion

Muchas de las PYME utilizan las computadoras para sus labores diarias,
como para el control de cuentas por cobrar o pagar, el control de inventarios,
andlisis de ventas, planillas, facturacién, contabilidad, manejo de proceso de

produccion, entre otras.

En la figura 12 se observa que las PYME guatemaltecas emplean
computadoras para realizar funciones administrativas o de produccion, en

donde llevar la contabilidad de la empresa y el control de cuentas por pagar o
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cobrar son las actividades mas importantes. Pocas son las empresas que

sefialan usar computadoras en el manejo de sus procesos productivos (16%).

Figura 12. Uso de computadoras (en porcentajes)
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Fuente: Encuesta a PYME en Centroamérica 2004-2007.%°

2.6.2 Utilizacion de Internet

Hoy en dia, Internet es una herramienta muy eficiente para llevar a cabo
distintas actividades administrativas, comerciales y productivas. Por lo tanto,
conocer el uso que las pequefias y medianas empresas le dan a esta red en las
gestiones como descargas de aplicaciones, hacer teleconferencias,
capacitaciones de empleados, asi como para la comunicacion entre clientes y

proveedores.

Si se analiza el uso de Internet por parte de las PYME, puede observarse
en la figura 13 que varias empresas utiliza la red para investigar a la

% Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Ibidem.

66



competencia, precios, condiciones del mercado, productos, métodos
innovadores de produccidn, etc. Ademas, es utilizada para la comunicacion con

los distribuidores de sus productos y servicios (31%).

Cabe destacar que casi ninguna empresa (9%) manifiesta utilizar Internet
para participar en licitaciones publicas (B2G), esto es, debido a que
actualmente en el pais no se dispone de regulaciones efectivas y confiables en
cuanto a dichos concursos y a que el Gobierno no ha incentivado el uso de

Internet para dicha participacion.

Figura 13. Uso del servicio de Internet (en porcentajes)
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2.6.3 Banca electrénica

La prestacién de servicios financieros en linea (banca electrénica) es uno

de los mecanismos mas importantes para promover el uso de Internet en las

% Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Ibidem.
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empresas. Existen una serie de estos servicios que son, en la actualidad, de

vital importancia para realizar transacciones financieras:

La mayoria de PYME que utilizan

Consulta y saldos

Consultas de chequeras
Pago de planillas

Pago a proveedores
Transferencias a terceros y

entre otros bancos

Pago de impuestos
Pago de servicios
Opciones informativas
Inversiones a plazos

Manejo de divisas

la banca electrénica, realizan

transacciones como el pago a proveedores, asi como el pago de planilla.

2.6.4 Comercio electrénico

La participacion de las PYME en el comercio electronico debe ser

analizada desde tres puntos de vista:

1. Vender directamente a sus clientes por medio de la red (business to

consumer).

Realizacion de compras a proveedores (business to business).

Participacion en licitaciones publicas, compras del Gobierno y otras

entidades publicas (business to government).

Segun estadisticas del afio 2006, el comercio electrénico entre las PYME

y sus proveedores, asi como con sus clientes, fue poco significativo. De hecho,

solamente el 25% de las empresas hacia pedidos a sus proveedores por medio

de Internet y/o correo electrénico y sélo el 11% realizaba sus pagos a

proveedores empleando dichas tecnologias.
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En el caso de las relaciones con los clientes (B2C), el 22% de las PYME
indicaba que sus clientes realizaron pedidos por medio de Internet y muy pocas

empresas cobraban a sus clientes por esta misma via (13%).

La tabla IX puede dar una mayor descripcién acerca del comportamiento
de las PYME en las distintas formas de comercio electrénico.

Tabla IX. Comercio electrénico en PYME

Business to Business (B2B)
¢Hace pagos por medio de la Internet a proveedores? 10.5%
¢Hace pedidos a sus proveedores por medio de 24.6%
Internet/correo electrénico? )
¢, Cuantos proveedores tiene su empresa?
Dela4d 42.2%
De5a9 35.1%
Mas de 10 22.7%
¢ Cuantos proveedores representan aproximadamente el 80%
de sus compras?
1 proveedor 19.9%
De 2 a 4 proveedores 52.9%
De 5 a 9 proveedores 19.5%
De 10 a 20 proveedores 5.2%
Mas de 20 2.2%
PYME que usan insumos o productos importados 23.9%
Paises de donde provienen los insumos
Estados Unidos 76.8%
Canada 10.7%
Centroamérica 22.0%
Resto de América Latina 12.7%
Europa y Asia 32.8%
¢ Quiénes son sus principales proveedores?
Empresas Grandes 17.0%
PYME 59.9%
Ambas 24.7%
¢ Qué cantidad de sus proveedores tienen acceso y usan la
Internet?
Ninguno 11.8%
Menos de la mitad 19.3%
La mitad 27.9%
Mas de la mitad 16.2%
Todos 10.6%
Business to Consumer (B2C)
¢ Cobra a clientes por Internet? 12.8%
¢ Sus clientes hacen pedidos por Internet/correo electrénico? 21.7%
¢ Cuantos clientes tiene su empresa?
Menos de 30 22.9%
De 30 a menos de 100 clientes 29.2%
De 100 a menos de 500 clientes 37.0%
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Mas de 500 clientes 7.8%
¢ De sus clientes, cuantos representan el 80% de sus ventas?

Un cliente 1.6%

De 2 a 4 clientes 10.6%

De 5 a 9 clientes 9.3%

De 10 a 20 clientes 9.2%

Mas de 20 clientes 69.4%
Empresas cuyo principal mercado es el internacional 3.0%

¢Hacia cuales paises se dirige el producto?

Estados Unidos 98.6%
Centroamérica 1.4%

¢Coémo vende su empresa?

Al por mayor 3.3%

Al detalle 61.2%

Ambas 28.0%
¢ Quiénes son sus principales clientes?

Empresas Grandes 3.5%

PYME 20.3%

Instituciones publicas 1.6%

Publico en general 95.2%
¢ Qué cantidad de sus clientes tienen acceso y usan Internet?

Ninguno 9.4%

Menos de la mitad 38.1%

La mitad 27.2%

Mas de la mitad 17.1%

Todos 8.6%

Fuente: Encuesta a PYME en Centroamérica 2004-2007>".

De las cifras anteriormente detalladas, se puede observar que el 77% de
las PYME mantienen relaciones con menos de diez proveedores y que la
mayoria de éstas concentran su mayor cantidad de compras con menos de 4

proveedores (73%).

Esto puede traducirse como una falta de incentivo para las PYME, ya que
mientras mas cerca estén geograficamente la mayoria de proveedores, 0 menor
sea el numero de proveedores o clientes, menor sera el esfuerzo por invertir en
la adopcion de aplicaciones de coOmputo e incursionar en Internet para realizar

comercio electrénico.

% Banco Interamericano de Desarrollo y Unimer Research International. Encuesta a PYME en
Centroamérica. 2004-2007. Ibidem.
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Sin embargo, para otras PYME podria ser estimulante invertir en comercio
electronico si sus grandes proveedores utilizan Internet para mantener

relaciones con sus clientes.

Ahora bien, en el caso del comercio electrénico con relacién a los clientes
(B2C), la mayoria de PYME guatemaltecas poseen mas de 30 clientes, lo cual
indica que podrian existir, a un futuro, importantes economias de escala al

adentrarse en el comercio electrénico para realizar ventas.

La mayoria de PYME vende sus productos o servicios a publico en
general, por lo que también puede concluirse que mientras la poblacion
incremente el acceso a Internet, las pequefias y medianas empresas podrian
encontrar otro incentivo para emplear el comercio electrénico como método de

ventas.

Finalmente, la participacion de las PYME en negocios electronicos con el
gobierno (B2G) ha sido muy incipiente, producto del poco desarrollo del
gobierno electrénico (e-government) en el pais; como puede observarse en la
posicion que ocupa en el NRI (posicién 63 de 134 en el capo de uso de las TIC
por parte del gobierno)®.

¥ véase Apéndice 4. Nivel de desarrollo de Guatemala en cuanto a TIC.
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2.7 Impacto de la adopcidon e implementacion de las TIC en el desempefio
de las PYME

Nuevamente es necesario enfatizar que la importancia de la adopcién e

implementacion de TIC se basa en el impacto sobre la productividad y la

competitividad de las empresas. Existen varias explicaciones al respecto de

este impacto, entre las cuales se citan®*:

1.

La adopcién e implementacion de las TIC requiere de un proceso
relativamente largo de aprendizaje y ajuste por parte de cada
empresa, lo cual genera un rezago entre la adopcion y el momento en
gue los beneficios aparecen para un sector o la economia como un

todo.

Es posible que la inversion en TIC no sustituya viejas tecnologias, lo
cual podria producir un sobre consumo de tecnologia por parte de los
administradores, disipdndose asi sus potenciales beneficios a nivel de

una empresa o grupo de empresas.

La adopcion de TIC puede producir una redistribucion de beneficios
entre empresas de un mismo sector, con lo cual no se observarian
beneficios a nivel agregado. Es decir, se podria estar ante el hecho
de que la adopcion de TIC cambie la distribucién de actividades sin

hacerlas mas complejas.

% Lefebvre, Elisabeth y Louis A. Lefebvre. INFORMATION AND TELECOMMUNICATION
TECHNOLOGIES. The Impact of Their Adoption on Small and Medium-sized Enterprises. 1996.

140 pag.
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2.8 Necesidades de capacitacion a las PYME, para la implementacion y
utilizacion de TIC

De acuerdo con la encuesta realizada a las PYME, las razones principales
por las que las empresas no adoptan la computacién e Internet, es por el gran
desconocimiento, tanto del empresario como del personal, de como utilizar la
tecnologia. Sin embargo, muchas manifiestan interés en participar en negocios
electronicos, pero desean apoyo estratégico, técnico y financiero por parte de
instituciones nacionales o no gubernamentales, principalmente en el area de la
capacitacibn a su recurso humano, tanto en areas relacionadas con la
administracion y ventas, con la fabricacion y disefio de productos, asi como

para el manejo de computadoras e Internet.

Actualmente®*, la institucion que mayor apoyo se encuentra dando a las
PYME en el ambito de capacitaciones con relacion a TIC es el Instituto Técnico
de Capacitacion y Productividad — INTECAP, con su Centro de Capacitacion en
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, siendo su objetivo
primordial el incrementar el nivel tecnolégico en los procesos de produccion,
automatizacion, innovacion y masificacion del potencial humano, asi como de
las gestiones administrativas de las empresas, para contribuir a su

productividad, competitividad y desarrollo.

3 Al mes de diciembre de 2009.
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3 GUIA DE DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION DE TIC PARA
LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS

El proceso de mejora continua y cambio constante en el que se encuentran
las empresas, ha impulsado la necesidad de un aprendizaje permanente, de
nuevos conceptos, capacidades y destrezas para el 6ptimo desempefio de

nuevas actividades y la adquisicion de nuevas responsabilidades y retos.

El obstaculo mas grande al que se afrontan las empresas en cuanto a
tecnologia, radica en que se adoptan desafios estratégicos sin conocer
realmente si la organizaciébn tiene la capacidad de disponer de los
conocimientos y destrezas que le permitan lograr los objetivos propuestos. La
carencia de estas capacidades o la falta de apoyo de alguna entidad
gubernamental, por ejemplo, provocan inquietudes en todos los niveles
organizacionales. Aun son muy pocas las PYME guatemaltecas que antes de
afrontar una estrategia realizan un analisis de costo-beneficio, de factibilidad, de
riesgos, etc., para conocer las implicaciones de las implementaciones de

tecnologia.

De esta manera, llevar a cabo una capacitacion integral de la organizacion
generaria la posibilidad del alcance de retos y metas de mayores magnitudes.
Sin embargo, son muchas las empresas guatemaltecas que desconocen esta
realidad, por lo que sus esfuerzos se complican por su énfasis en el diario

existir.
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La Sociedad para la Promocion y Reconversion Industrial (SPRI) de
Espafia ha desarrollado una guia® para apoyar la identificacién del nivel de
digitalizacion de la empresa, definicion de las necesidades de capacitacién en
cuanto a tecnologias de la informacion y las comunicaciones, ademas de las
recomendaciones 0 sugerencias que sirvan para dar respuesta a dichas

necesidades.
La guia se divide en 5 pasos o fases:

1. Cuestionario de diagnéstico, que se utilizar4 para determinar el nivel
de adopcioén de TIC en la empresa.

2. Posicionamiento en el uso de TIC, que sitla a la empresa en uno de
los niveles de digitalizacion existentes.

3. Priorizacion, por medio de un cuestionario en el que se definiran los
puntos en donde la empresa debe poner énfasis para la incorporacion
de TIC.

4. Iniciativas de uso de TIC, donde se muestran las sugerencias o
recomendaciones mas adecuadas para cubrir las necesidades, de
acuerdo a las prioridades de la empresa.

5. Planificacion, para ayudar a ordenar y proyectar de una forma

ordenada las iniciativas elegidas a implementar.

% sociedad para la Promocién y Reconversion Industrial (SPRI) de Espafia. Guia de

Autodiagnéstico para PYMES en la utilizacién de las TICS. Fecha de consulta: 10 de octubre,
2009. Disponible en:
https://iwww.spri.es/wNS/docs/publicaciones/autodiagnostico.pdf

76



3.1 Cuestionario de diagnostico

Este cuestionario® tiene como objetivo conocer el uso de tecnologias de

informacion y de comunicacion en las empresas. Se divide en tres secciones:

e 14 preguntas sobre disponibilidad de infraestructura de TIC.

e 7 preguntas sobre el posicionamiento o grado de preparacion de las
empresas para el uso de TIC.

e 40 preguntas que analizan la utilizacion de las TIC por parte de la
empresa, para mantener las relaciones con clientes, proveedores,
empleados y otros actores como las entidades bancarias y

gubernamentales.

La TIC utilizadas y el posicionamiento o preparacion en cuanto a TIC,
ayudaran a entender las condiciones que son necesarias para que la empresa
avance en la implementacion de las TIC. Eltercer bloque, el de la utilizacion de
las TIC en las relaciones con otros actores, tiene puntuacion y su objetivo es
situar a la empresa en un nivel de digitalizacion del uso de TIC, es decir, la
cantidad de respuestas afirmativas en esta seccion, condicionara el nivel en que

se situe la empresa.

Todas las preguntas del cuestionario tienen el mismo esquema de
puntuacion y solamente debe seleccionarse la afirmacion que se considere que
se aplica en la empresa. En caso negativo o desconocerse, se debe dejar en
blanco. Asimismo, las preguntas se encuentran ordenadas de menor a mayor

complejidad en el uso de TIC.

% Basado en la Guia de Ayuda a la Planificacién de la Formacién en TIC y en la Guia de
Autodiagnéstico para PYMES en la utilizacion de las TICS de la Sociedad para la Promocion y
Reconversion Industrial (SPRI) de Espafa.
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Tabla X. Cuestionario de diagndstico de adopcion de TIC

UTILIZACION DE TIC Sl
1 | Teléfono (celular, fijo)
2 | Otros servicios de comunicacion personal (fax, buscapersonas, radios)
3 | Computadoras de escritorio
4 | Computadoras portétiles
5 | Red local
6 | Red extendida
7 | Internet
8 | Intranet
9 | Extranet
10 | Correo electronico
11 | Transferencia electrénica de fondos
12 | Intercambio Electrénico de Datos (EDI)
13 | Videoconferencia
14 | Voz sobre IP
PREPARACION EN EL USO DE LAS TIC Sl
1 | El gerente conoce y entiende las ventajas de las TIC para el negocio
2 | El gerente usualmente utiliza una computadora para realizar su trabajo
3 El gerente usualmente utiliza Internet y/o el correo electrénico para realizar su
trabajo
4 | Los empleados disponen de la tecnologia necesaria para realizar su trabajo de
manera optima
5 Se realizf':\ la formacion adecuada a los empleados para que puedan utilizar la
tecnologia de manera adecuada
6 Los empleados son capaces de resolver los problemas técnicos basicos que se
producen en el uso de TIC
7 AIgungs_de los clientes o proveedores _solicitan eI_uso_@e Internet o el correo
electronico como herramienta de trabajo y comunicacion con ellos
UTILIZACION DE TIC EN LAS RELACIONES CON AGENTES
CLIENTES Si

Utilizan el teléfono y fax para comunicarse con los clientes

Utilizan el correo electrénico para comunicarse con los clientes

Utilizan Internet para obtener informacion de clientes y competidores

Disponen de un sitio Web en la que hay informacién de la empresa y los productos
y/o servicios que venden

A WIN|F

5 Los clientes pueden realizar consultas enviando un correo electrénico desde el sitio
Web

Periddicamente analizan la informacion acumulada en bases de datos sobre los
clientes para generar promociones y ofertas a grupos de clientes
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Tienen sistemas que emiten automaticamente las facturas en el momento de la

7 | venta, a partir de informacion almacenada sobre los productos/servicios y los
clientes

8 | Los clientes pueden realizar su pedido a través de un sitio Web

9 Los clientes pueden acceder a través del sitio Web a informacion de la situacion de
su pedido (estado de fabricacion, estado del envio, etc.)

10 Colaboran con los clientes en el desarrollo de nuevos productos o servicios a través
de extranets
Disponen de bases de datos de clientes Unicas, que permiten compartir la misma

11 | informacién en toda la organizacion, independientemente de la tecnologia que se
haya utilizado para su captacion (teléfono, fax, correo electrénico, Internet...)
Son capaces de ofrecer productos o servicios distintos, 0 promociones adaptadas a

12 | las necesidades concretas de cada cliente particular, a partir de la informacion
sobre anteriores visitas al sitio Web
PROVEEDORES Sl

13 | Utilizan el teléfono y fax para comunicarse con los proveedores

14 | Utilizan el correo electrénico para comunicarse con los proveedores

15 | Utilizan Internet para la busqueda de informacion sobre los proveedores

16 Los proveedores pueden rellenar formularios de ofertas de compra a través del sitio
Web

17 | Disponen de sistemas de informacién para la gestion del almacén

18 Disponen de sistemas de planificacic')_n de-_ la produccic'?n que son capaces de emitir
simultdneamente las 6rdenes de fabricacion y los pedidos de materiales.

19 Los sist_emas permiten generar automaticamente los pedidos a proveedores a partir
del pedido del cliente

20 Los sistemas de compra permiten la integracién de todas las operaciones desde
gue se realiza un pedido hasta que se realiza el pago

21 | Se accede a los Marketplaces del giro del negocio para trabajar con proveedores

22 !_os proyeedores son capaces Qe. acceder directamente a la informacion de los
inventarios de la empresa y anticipar el envio de los pedidos

23 Los _pr_oveedore§ colaboran con nosotros en el desarrollo de nuevos productos o
servicios a través de extranets
EMPLEADOS Sl

24 | Se disponen de procesadores de texto y hojas de calculo en las computadoras

25 | Se utiliza el correo electrénico para comunicarse dentro y fuera de la empresa

26 La .ir)formaciér? de los empleadqs se encuentra en un sistema interno que permite
emitir automaticamente las planillas o néminas

27 | Se comparte informacion entre los empleados a través de una red interna

o8 S_e puede acc_:eder a los sistemas de informacién_ (contable, de ventas, gestion de
clientes, gestidn de procesos, etc.) desde la red interna

29 | Es posible acceder a la red interna desde fuera de la empresa

30 Los empleados dispoqen de un portal personalizado en la Intranet de la empresa
en funcién de sus perfiles

31 Los empleados disponen de herramientas de colaboracién basadas en las nuevas

TIC (videoconferencias, reuniones a través del la computadora, etc.)
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BANCOS, ADMINISTRACION Y OTROS AGENTES

Sl

Se utiliza el teléfono y fax para realizar las gestiones con la administracion y los

32
bancos

33 | Se tienen aplicaciones de contabilidad

34 S_e utiliza el correo elgctrér)ico para intercambiar informacién con los asesores
(fiscales, contables, financieros, etc.)
Se emplea Internet como herramienta para obtener informacién de los bancos que

35 | utiliza la empresa, sobre el estado de las cuentas, cambio de divisas, seguimiento
de los gastos de tarjeta de crédito, etc.

36 Se l_JtiIiz_a} Inter_net como herramienta para obtener infor_macic')n _sc_)bre I_as fechas de
liquidacion de impuestos, nuevas normativas, formularios administrativos, etc.

37 Se r_ealiza la declaracion de impuestos (IVA, ISR, IUSI, IETAP, etc.) a través de la
pagina web de los bancos

38 Inter_cambian informac_ién con !qs bancos en form:_:lto electrdnico (informacion de las
planillas y transferencias, gestion de cobro de recibos...)

39 Los movimi'e.:ntos gue se prqducen en otras areas (ventas, compras, inventario, etc.)
son contabilizados autométicamente

40 La informacién de las operaciones bancarias es ingresada de manera automatica

en las aplicaciones de contabilidad

Fuente: Guia de Autodiagnostico para PYMES en la utilizacién de las TICS. SPRI.

Espafia. 2008
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3.2 Posicionamiento

De acuerdo con las preguntas del cuestionario anterior, la suma de las
respuestas afirmativas del bloque del uso de TIC en las relaciones con otros
actores 0 agentes, permitird ubicar a la PYME en alguno de los niveles de
digitalizacion o uso de TIC. Segun esta guia, se definen cinco escalas de
digitalizacion que reflejan la adopcion gradual de TIC por parte las empresas,
como se muestra en la figura 14, y en la tabla XI se detalla la cantidad de
preguntas que deben ser afirmativas para que la empresa se ubique sobre cada
nivel.

Figura 14. Niveles de digitalizacion

Servicios electronicos compartidos
Aplicaciones
integradas

Nivel 3
INTERACCION Aplicaciones
no
integradas

- — Compl ) imatic: ( icacion es basi
OFIMATICA Computadoras, ofimatica, comunicacion es basicas

Fuente: Guia de Ayuda a la Planificacion de la Formacion en TIC. SPRI. Espafia. 2008

Tabla XI. Preguntas para posicionamiento en TIC

SUMA DE
NIVEL PREGUNTAS
Nivel 1  Ofimatica 1-4
Nivel 2  Informacién 5-14
Nivel 3  Interaccion 15-25
Nivel 4  Transaccion 26 — 33
Nivel 5  Digitalizacion 34 -40
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3.2.1 Nivel 1 - Ofimatica

La cantidad de computadoras por puesto y la capacitacion recibida por los

empleados para el uso de herramientas de ofimatica son los principales

indicadores para colocarse en este nivel. Las caracteristicas de este nivel son:

Las empresas disponen de menos de una computadora por persona y
normalmente no se realizan capacitaciones, aunque sean basicas,

entre sus empleados.

Internet es considerado un costo y no una oportunidad de mejora.
Una empresa que no dispone de acceso a Internet indica que tampoco
dispone de correo electronico, por lo que no serd posible la

interconexion interna como externa.

Casi no se disponen de aplicaciones. La aplicacion que la mayoria de
las empresas implantan es la relacionada con administracion, aunque
en varios casos esto suele estar subcontratado. Luego, lo habitual
seria adquirir aplicaciones para el control y planificacion de las

compras.

No se dispone de una pagina Web.

3.2.2 Nivel 2 = Informacién

Se comienzan a tener aplicaciones, bases de datos, sitio web, utilizacién

del correo electronico. Las caracteristicas mas importantes de este nivel son:

Se inician las capacitaciones al personal, sin embargo de manera

basica.
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e Ya se dispone de varias aplicaciones (de administracion, clientes o
proveedores), pero en ningun éstas estaran integradas, es decir, la

informacién se encuentra distribuida en cada una de ellas.

e La cantidad de computadoras sera algo mas elevada al caso anterior,
sin embargo, aun no se llega a una por empleado, y el uso de la

ofimatica estar4 méas generalizado.

e Ya se tiene sitio Web, no obstante, es posible que la empresa haya
desarrollado una pagina web, aunque se trate simplemente de una
pagina estatica informativa, donde la empresa informara sobre su
actividad, su ubicacion, sus servicios o productos ofrecidos, etc.. Todo
€so0, sin integrar esta pagina web con sus aplicaciones o sus bases de

datos.

e Las comunicaciones por correo electronico comienzan a efectuarse
internamente en la empresa, e incluso es posible que en varias

ocasiones ocurran con el exterior, de manera informal.

3.2.3 Nivel 3 = Interaccion

Las caracteristicas que hacen ubicar a la empresa en este escalon de los

niveles de digitacion son:

e EIl Sitio Web, no tendra muchos avances con relacion al nivel anterior,
podra contener un catalogo virtual de productos, pero aun no estara
conectada con una aplicacion o una base de datos que controle los

procesos de negocio.
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Mas areas de la empresa estaran soportadas sobre una aplicacion, sin

embargo, aun estaran sin integrarse.

El uso de correo electrénico, sera un medio de comunicacioén de uso

diario, tanto interno como para contacto con clientes y proveedores.

3.2.4 Nivel 4 — Transaccioén

Aqui comienzan a establecerse las diferencias con los niveles anteriores.

Sus principales caracteristicas son:

La empresa dispone de una pagina web transaccional conectada con
sus aplicaciones internas, aplicaciones y bases de datos integradas,
por lo que es posible ofrecer el acceso a algun proceso critico de la

empresa por medio del Sitio Web.

Se accede a nuevas herramientas como intranet, para gestion
documental y colaboracion, o el teletrabajo por medio de conexiones

remotas hacia la red de la empresa.

3.2.5 Nivel 5 - Digitalizacion

Es el nivel objetivo, es decir, es aqui a donde la empresa debe llegar,

mediante la implementacion de TIC, para que se encuentre completamente

digitalizada. Sus caracteristicas son:

Todas las aplicaciones y procesos de la empresa que intervienen en la
cadena de valor se encuentran integradas (desde la compra hasta el

servicio post venta).
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e La comunicacion interna como externa se realiza en tiempo real, ya
gue la infraestructura y los sistemas estan entrelazados de tal manera

gue la informacién puede ser accedida en el momento.

3.3 Priorizacién

Aqui deben definirse las prioridades de la empresa en relacion a dos
criterios:

. La estrategia o enfoque del negocio

. Los actores 0 agentes principales (clientes, proveedores, empleados

y otros) con los que se quiere fortalecer la relacion.

Lo importante es realizar las implementaciones que cubran los objetivos
que se han priorizado en la empresa y que sean adecuados segun la realidad

del negocio, evitando principalmente el efecto moda.

En la tabla Xl se muestran preguntas relativas a los dos criterios,

enfocado en el negocio y en las relaciones con los agentes.

En el enfoque del negocio, solamente debe elegirse uno, el que mas se
ajuste con las prioridades empresariales. Ahora bien, en el enfoque de relacién,
se debe reflexionar acerca del agente cuya relacidon es mas preocupante para
mejorar a través de TIC. Es posible elegir mas de uno, con base a qué

porcentaje de respuestas afirmativas sea mayor.
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Tabla Xll. Priorizacién de uso de TIC

CLIENTE

¢ Se realizan muchas referencias de clientes?

e ¢ Se gestionan muchas ofertas y pedidos?

e ¢Preocupa mucho incrementar el nimero de clientes?

e ¢ Qué grado de preparacion tienen los clientes en las TIC?

e ¢Impone el cliente la utilizacidon de TIC en sus relaciones con la empresa?

PROVEEDOR
e ¢lLa factura de compras representa un volumen importante respecto a las
ventas?

= e ¢ Se tiene un alto nimero de proveedores?
0 e ¢Se realiza un elevado nimero de pedidos?
2 e (Se dispone de suficiente informacion para la mejora de costos sobre los
m proveedores?
14 e ¢ Mejorarian los costos de manera significativa si la tuviera?
"5 e ¢Impone el proveedor la utilizacién de TIC en sus relaciones con la empresa?
w e ¢Ayudaria en el negocio incorporar las mejoras en las TIC que el proveedor
3 propone?
2
= EMPLEADO
w e ¢ Se dispone de centros de trabajo dispersos geograficamente?

e ¢ Esla comunicacion entre los empleados una prioridad para el negocio?

e ¢ Para poder realizar el trabajo es necesario que accedan a informacion

actualizada en todo momento?
OTROS AGENTES

¢, Se tienen procesos administrativos, fiscales, legales subcontratados con otras
empresas?

¢ Las transacciones de informacién con los bancos son elevadas?

¢, Se realiza un nimero elevado de tramites con la administracién suponiéndole
un costo importante?

ENFOQUE DE NEGOCIO

REDUCIR COSTOS

Reducir el nivel de costos del producto o servicio actual
Reducir el costo del proceso actual
Reducir el tiempo de proceso

CRECIMIENTO

Atraer e incorporar nuevos clientes al negocio
Expandir la empresa hacia nuevos mercados

DIFERENCIACION

Desarrollar nuevas tecnologias de procesos
Comprender mejor las necesidades de cliente
Desarrollar nuevos productos y/o servicios
Especializacion en un segmento de clientes

Fuente: Guia de ayuda a la planificacion de la formacion en TIC. SPRI. Espafa. 2008
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3.4 Propuestas y sugerencias en el uso de TIC

A continuaciébn se presentan algunas propuestas u opciones de
implementacion y recomendaciones en relacion a TIC. Estas se muestran en
una serie de tablas (de la tabla Xlll a la XVII), una por cada nivel de
digitalizacion. De acuerdo con el nivel en donde se sitia la empresa, se
muestran un conjunto de iniciativas 0 sugerencias a seguir para alcanzar un

nivel superior.

Todas las propuestas que aparecen en la tabla correspondiente a cada
nivel son efectivas para la empresa. Sin embargo, es necesario priorizarlas, y
para ayudar a esto, se sugiere que se inicie por aquellas sugerencias que
corresponden a los criterios (de relacién y de negocio) que se seleccionaron en

la fase anterior (priorizacion de uso de TIC).

Para cada propuesta de implementacion se sefiala con el simbolo "+" el
enfoque o estrategia de negocio al que corresponde, y con el simbolo "*" el
agente o actor a que se refiere.

Posteriormente, se aconseja verificar si la organizacion ya ha ejecutado
las iniciativas o propuestas reflejadas en el nivel inferior, y que se tenga en

cuenta que en un futuro se podrian afrontar también las del siguiente nivel.
Finalmente, se describen algunas sugerencias 0 recomendaciones

tecnoldgicas para cada nivel, que son aplicables de acuerdo a la fase en la que

se encuentre la empresa.
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Tabla XlIl. Implementaciéon Ofimética

Enfoque de
Negocio
) =
© 9|73
] s | 5|8
OFIMATICA S| E 2
sg| E| ¢
Su|l §| @
L O — 5=
ool O @)
Incorporar computadoras como herramienta de trabajo + |+ |+
@ habitual.
'g)j bl Adquirir aplicaciones de informatica basicas (procesador + |+ |+
=4l de textos, hoja de célculo, bases de datos, etc.).
=l Analizar las iniciativas de la siguiente fase (Informacion),
a con el fin de que avance gradualmente por la escala de 4+ |+
uso de las TIC.

Para este nivel no existen sugerencias o recomendaciones, ya que estas iniciativas son las minimas
gue una empresa debe tener para iniciar su implementacion de TIC.

0
@©
o
c
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S
)
=)
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Fuente: Guia de ayuda a la planificacion de la formacion en TIC. SPRI. Espafia. 2008
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Tabla XIV. Implementacion Informacion

Enfoque de
Negocio

INFORMACION

Reduccion de
Crecimiento
Diferenciacion

Costos

Conocer nuevos proveedores y/o buscar mejores precios de las
materias primas y otros insumos a través de Internet accediendo
a: buscadores, paginas web de los proveedores y marketplaces.
Enviar y recibir facturas de los clientes y proveedores en formato
electrdnico agilizando los cobros y la gestién documental.
Intercambiar con los encargados de la administracién, informacion
de la empresa (contabilidad, planillas, etc.).

Automatizar los procesos contables.

Acceder a servicios de colocacion en Internet para cubrir las

demandas de empleo de la empresa.

Utilizar Internet para acceder a la informacion de las cuentas de la

empresa en los bancos, asi como a otros servicios que éstos

ofrecen: ofertas de depdsitos a plazos fijos, alerta de movimientos,
transferencias entre bancos, etc.

Mejorar el costo de los suministros a través de intermediarios en

Internet que permiten realizar comparaciones de precios.

Optimizar la gestion de personal (planillas, altas, bajas,

capacitaciones, etc.) mediante la incorporacion de sistemas de

informacidn y de gestion del conocimiento.

Conocer la situacion geografica exacta de los clientes,

proveedores, etc., antes de realizar las visitas a través de

buscadores, directorios o paginas amarillas en Internet.

Crear una pagina web que dé a conocer la empresa y sus +

productos y/o servicios (informacion basica).

Recibir noticias sobre temas de interés para el negocio (sobre sus

clientes, proveedores, competidores, etc.) en el correo electrénico, +

por medio de una suscripcién o contratando herramientas para

gestion y administracion de anuncios en Internet.

Conocer los cambios que se produzcan en los productos y

servicios de los competidores a través del acceso a sus paginas +

de Internet.

e Contratar accesos de comunicacion de datos por red telefonica basica como minimo.

e Instalar aplicaciones que permitan enviar y recibir correo electronico.

e Disponer de programas que permitan el acceso a Internet (navegadores).

e Crear un dominio (nombre) en Internet (www.nombreempresa.com) y cuentas de correo electronico.

e Contactar con un proveedor que aloje la pagina web de la empresa en un servidor de Internet para que se
pueda acceder a ella desde el exterior de la empresa (si es posible solicitar que la distribuya entre los
diferentes buscadores en Internet para que ésta sea visitada cada vez que son introducidas las palabras
claves en dichos buscadores).

e Disponer de aplicaciones que permitan generar paginas en HTML para crear la pagina web de la empresa, o
bien, dados los requerimientos técnicos y la dedicacion que exige esto, se recomienda que sea contratada a
proveedores externos.

e Solicitar a las entidades bancarias acceso a sus cuentas por medio de los sistemas de banca electronica.

Fuente: Guia de ayuda a la planificacion de la formacién en TIC. SPRI. Espafia. 2008
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Tabla XV. Implementacién Interaccion

Enfoque de
Negocio

g | . |2

s |t | 8

INTERACCION Bl 2| 2
°c3 E| &

3% 3| 8

L O — 5=

xOl O | &

Realizar operaciones tributarias con la superintendencia, por medio de
Internet.

Realizar transacciones bancarias electrénicas para la gestion de pagos y
cobros.

Optimizar la gestion de la produccion mediante la incorporacion de sistemas
de planificacién y control de costos.

Optimizar la gestion de almacenes mediante sistemas que permitan un
mejor conocimiento de rotacion de productos, rutas de aprovisionamiento,
etc.

Optimizar el proceso de compra por medio de sistemas que automaticen el
catélogo de proveedores, las 6rdenes de compra de materiales, cualquier
gestion de la cadena de suministros, etc.

Optimizar y flexibilizar los procesos de ventas (pedidos, facturacion,
catalogo de clientes, catalogo de productos, etc.), por medio de un sistema
de gestion comercial.

Evaluar la posibilidad de reducciéon de costos de comunicacion interna
(empleados) por medio del envio de mensajes SMS a celular en lugar de
teléfono.

Obtener contratos (laborales, licitaciones, etc.) adaptados a las necesidades
de la empresa por medio de Internet.

Solicitar y recibir presupuestos de los acreedores (seguros, reparaciones,
etc.) por medio de Internet o el correo electrénico.

Incorporar nuevas funcionalidades al sitio Web, como: seccion de contactar
a la empresa, formulario de peticién de informacién, seccién de empleados,
etc.

Promocionar a la empresa en Internet a través de anuncios en otras
paginas web de interés, buscadores, paginas amarillas, sitios de redes
sociales, marketplaces, etc.

Disponer de la informacion de los clientes (productos o servicios solicitados,
reclamos, devoluciones, gestiones, volimenes de compra, etc.) en formato
electronico, con el fin de planificar acciones comerciales y de mercadeo
(publicidad, segmentacion de clientes, promociones, etc.).

Comunicar novedades, ofertas o promociones directamente a través del *
correo electrénico a aquellos clientes que lo soliciten.
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® Crear una red que permita compartir dispositivos periféricos (impresoras, scanners, etc.), informaciéon o aplicaciones,
conectando las computadoras a los recursos.

o Disponer de acceso a Internet desde la red local.

Adquirir aplicaciones (sistema de gestion de compras, ventas, almacén, etc.) que sean necesarias para la realizaciéon de

operaciones internas. Se debe considerar que estén desarrolladas en ambiente Web y que puedan utilizarse en red.

Asegurar el mantenimiento de la red. Dependiendo de su tamafio, complejidad y criticidad para la empresa, se debera

disponer de personas que tengan los conocimientos necesarios para asegurar un soporte interno, o se debera contratar a un

proveedor externo para que realice esas tareas, para mantener la disponibilidad deseada.

Desarrollar la pagina de Internet incorporando funcionalidades que nos ofrezca el operador de telecomunicaciones.

® Incorporar mayor rapidez de acceso a la informacién contratando lineas de alta velocidad (RDSI, ADSL, fibra 6ptica).

Respetar las indicaciones de los agentes con los que se interactGa (bancos, superintendencia de administracion tributaria,
contadores, etc.) que proporcionaran los medios necesarios para llevar a cabo transacciones de informacion segura
(certificaciones, claves, informacién encriptada, etc.)

e Gestionar la seguridad de acceso a Internet mediante la incorporacién de cortafuegos.

Configurar diferentes niveles de acceso a la informacion (interna y externa), asegurando el acceso restringido a la informacién
confidencial.

® |ncorporar tecnologia para la realizaciéon de copias de seguridad.

Crear contratos con la superintendencia de administracion tributaria y los bancos, para gestionar desde la banca electronica el
pago de impuestos.

Fuente: Guia de ayuda a la planificacion de la formacién en TIC. SPRI. Espafia. 2008
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Tabla XVI. Implementacién Transaccion

Enfoque de
Negocio
) =
) o | 8
c — Q
, R
TRANSACCION S| E S
g E| 8
S ol 9 [
ool 2| =
xrol o @)
Integrar la informacion de la pagina web (informacién del cliente,
producto, lugar de envio, etc.) con los sistemas internos de | 4
facturacion y cobros.
Integrar el proceso de compras interno con los sistemas de
contabilidad y pago de las facturas (por ejemplo, si llega el +

material, se autoriza el pago y se realiza el registro contable de
manera automatica).

Integrar las operaciones de venta, almacén y compra. Esta
integracién permitirda conocer los niveles de stock a través del +
sistema cuando lleguen pedidos con el fin de estimar el tiempo de
entrega y de emitir 6rdenes de compra a los proveedores.
Simplificar las tareas administrativas relacionadas con los
empleados delegando en cada persona la gestion de su
informacion (por ejemplo, solicitudes de vacaciones, liquidaciones | 4
de gastos, peticiones de formacién, cambios de domicilio, estado
civil, etc.).

Integrar las tareas administrativas relacionadas con los +
empleados con los sistemas de recursos humanos.

Incorporar a la pagina web funcionalidades de compra y pago en +
linea (catalogos, carrito de compras, sistema de pago, etc.).
Darse de alta en marketplaces con el fin de realizar peticiones de +

ofertas, vender y adquirir productos, acceder a subastas, etc.
Crear un canal de comunicacién en la pagina web para cada
cliente (mi cuenta), donde pueda seleccionar y personalizar
aquella informacién que mejor se adapte a sus necesidades.
Incorporar el teletrabajo, permitiendo el acceso remoto de los
trabajadores a la informacién necesaria para realizar su trabajo
Facilitar el trabajo de la fuerza de ventas a través de sistemas de
automatizacion de sus tareas.

Disefiar y ofrecer a través de Internet cursos de formacién,
personalizados para los clientes (uso del producto, mantenimiento,
etc.) y empleados (capacitaciones sobre ventas, fidelizacion de
clientes, etc.).
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e Llegar a acuerdos con entidades financieras o bancarias que permitan la utilizacién de medios de pago en las transacciones
por Internet para la parte de compra en linea.

Contratar con operadores de telecomunicaciones accesos remotos con el fin de que los trabajadores puedan acceder desde
el exterior a Internet y a la Intranet por medio de redes privadas virtuales (VPN).

e Incorporar software que permitan las ventas de los productos a través de Internet (sistemas de comercio electrénico).

e Integrar las aplicaciones existentes en la empresa mediante plataformas de middleware o por medio de servicios Web.

Definir un plan de seguridad, identificando servidores seguros para restringir la entrada a los mismos, manteniendo la
duplicidad de los sistemas, alta disponibilidad, etc.

Sugerencias
[ ]

Fuente: Guia de ayuda a la planificacion de la formacién en TIC. SPRI. Espafia. 2008
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Tabla XVII. Implementacion Digitalizaciéon

Enfoque de
Negocio

) =

o o | 2

c = O

, ) 5 | &
DIGITALIZACION @ i £ 2
sel s | @8

Sl | O

QO = =

xrol o @)

Permitir transacciones desde cualquier lugar a través de los +

dispositivos moéviles (celulares, PDA’s, etc.).

Personalizar los servicios a los clientes por medio del analisis de
la informacion de las operaciones que han realizado con la
empresa (por ejemplo, que el cliente se conecte a la pagina web y <+
se le muestre informacion especifica y particular en funcién de sus
necesidades).

Reconfigurar la oferta de productos y servicios estudiando cémo +
incrementar el grado de digitalizacién de los mismos.

Integrar los sistemas de fabricacion y de recursos humanos con el
resto de areas (ventas, compras, contabilidad...). Esta integracion
total implica que la informacion de la que se dispone sobre los
clientes, proveedores, acreedores, etc. estd actualizada, no
duplicada y es Unica para todas las personas que dispongan de
acceso a ella.

Facilitar la colaboracién con los clientes o proveedores en tareas
como investigacion y desarrollo, atencién de servicio al cliente,
gestion de calidad, etc.

Crear un portal personalizado como medio de comunicacion y de
gestion del conocimiento con los empleados.

Facilitar herramientas de colaboracion entre empleados y con los
agentes externos a través de la tecnologia (videoconferencias, por
ejemplo).

Ofrecer a los clientes con necesidades similares la posibilidad de
interactuar entre ellos por medio de la creacion de comunidades <+
de interés en Internet.
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Conexion de redes privadas mediante la utilizacion de redes IP (VPN). Estas redes deben cumplir ciertos requisitos de
seguridad, tales como tunnelling (protocolos de seguridad), encriptacién, integridad de la informacion (integrity packet),
contrafuegos (firewalls), autentificaciones de usuario y sistema.

Garantizar que la red utilizada permita incorporar la utilizacion de herramientas moéviles y que el ancho de banda de la misma
pueda soportar transmisiones de datos como video y voz con alta definicion.

Incorporar productos de software que permitan colaborar con los agentes externos (reuniones virtuales).

Incorporar sistemas de informacién para la comunicacién y el trabajo de los empleados (portales de gestién documental y
trabajo colaborativo).

Sugerencias
[ )

Fuente: Guia de ayuda a la planificacion de la formacién en TIC. SPRI. Espafia. 2008
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3.5 Planificacioén

Analizar y decidir si una TIC u otra es correcta para la empresa implica
hacerse preguntas como: cuan util es, qué puede hacer, cuanto puede y quiere

gastarse en esa TIC.

Luego de seleccionar las iniciativas o propuestas en materia de TIC que
son aplicables para la empresa, se recomienda la organizacién en una tabla
como la tabla XVIII (plan de implementacion), en la que deberia detallarse para

cada opcién propuesta, lo siguiente:

e Propuesta: Nombre o0 denominaciobn de la iniciativa de

implementacion.

e Objetivo: Descripcion de lo que la empresa busca alcanzar con la
implantacion de la propuesta (por ejemplo, mejorar la atencion al
cliente, disminuir costo de ventas, crear una comunicaciéon mas agil

con los empleados, etc.).

e Inicio de implantacién: Fecha aproximada en que se comenzara a

implantar la propuesta o iniciativa de TIC.

e Duracion: Tiempo estimado que transcurrira desde que se inicia la

implantacién hasta que se encuentre en ejecucion.

e Costo: Estimacion de la inversion necesaria para su ejecucion.

e Responsable: Persona encargada de la implantacion de la iniciativa,

ya sea interna o contratada.
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Tabla XVIIl. Plan de implementacion de propuestas de TIC.
Inicio Duracion
Implantacion | Implantacién

Propuesta Objetivo

Responsable

Un plan de implementacion puede tardar mucho tiempo; la idea es
implementar las TIC mas utiles y econdmicas inicialmente, aprovechar de su
ventaja y luego implementar sistemas mas avanzados mientras la empresa

crece.
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CONCLUSIONES

1. La adopcién e implementacion de Tecnologias de Informacién y de
Comunicaciones para la automatizacion de los procesos de produccion, asi
como el acceso, uso e implantacion de aplicaciones soportadas en Internet,
realizadas por las sociedades, las empresas, las instituciones, ha
provocado que el conocimiento se convierta en el principal factor o insumo
de la produccién. Por consiguiente, se esta creando una nuevo tipo de
economia, conocida actualmente como Economia Basada en el

Conocimiento.

Los paises altamente desarrollados, cuentan con un alto nivel de
productividad y competitividad, el cual se asocia con el grado de
preparacion que tienen todos los actores involucrados (empresas,
personas, instituciones gubernamentales) para beneficiarse de las TIC. De
acuerdo a esto, Guatemala ocupa aun posiciones demasiado bajas en

dichas areas (posicién 82, de un total de 134 paises. Ver apéndice 4).

La mayoria de las PYME guatemaltecas no utilizan computadoras y por lo
tanto, tampoco Internet. Las principales razones son:
e Las herramientas tecnoldgicas son consideradas como no
necesarias para su actividad productiva.
e EIl costo de implementacion y mantenimiento es considerado muy
alto.

e Desconocen cOmo usar estas tecnologias.
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Estas razones, son a causa de la falta de conocimiento que tienen las
empresas y a la falta de difusibn por parte de las entidades
gubernamentales sobre la importancia de las herramientas digitales y

tecnoldgicas para mejorar el desempefio de las organizaciones.

Las TIC son herramientas de apoyo para la PYME, no debe confundirse con
gue son la solucién para todos sus problemas. Dichas utilidades deben
tener la finalidad de optimizar el desarrollo de servicios y solucionar las
necesidades y requerimientos de las empresas. Al momento de su
implantacién, se debe crear una estrategia orientada a mejorar la

productividad y competitividad, debe ser correctamente planificada.

El recurso humano y su respectiva capacitacion para utilizar y aprovechar
los beneficios que las TIC ofrecen, deben estar alineados en todos los
niveles organizacionales de la empresa, iniciando por la Gerencia.
Asimismo, se debe estar preparado para afrontar y asimilar los cambios de
los procesos, nuevas formas de toma de deciciones y de trabajo, que son
parte de las implicaciones que conlleva la implantacion de soluciones de
TIC. No debe existir resistencia al cambio, o bien, tratar dicha resistencia
por medio de incentivos, por ejemplo.

Todo lo escrito anteriormente, puede ayudar a la PYME a implementar
ciertas TIC, pero lo mas importante es iniciar un proceso de analisis para
conocer la realidad de la empresa en ese momento, a donde se pretende
llegar e implementar las nuevas tecnologias mientras los precios y la
utilidad sean justificables. Una empresa que deja de innovar y adaptarse a

Su entorno, es una empresa que terminara perdiendo.

96



RECOMENDACIONES

Las Tecnologias de Informacion y de Comunicacion, podran generar
ganancias significativas con una correcta planificacion e integracion de los
procesos del negocio, lo cual promoverd crear diferenciacion y un valor

agregado a los productos y/o servicios.

Si las PYME guatemaltecas adoptan una posicion pasiva y no se den
cuenta pronto de los beneficios que se obtienen al aprovechar las TIC, puede
llegar a ser demasiado tarde y no lograr evolucionar a tiempo. Por lo tanto, el
Gobierno de la Republica debe actuar rapidamente, de forma decidida,
controlada y ordenada para apoyar a los pequefios y medianos empresarios en

la utilizacion de estas herramientas.

Debido a la globalizacion y a la competencia que esta implica, se
describen varias recomendaciones o sugerencias generales a implementar para
el fomento de una utilizacion efectiva de TIC en el sector empresarial
guatemalteco, apoyar su crecimiento y lograr asi el fortalecimiento y crecimiento

de la industria y la economia nacional:

1. El reto de las empresas es definir qué necesita, no en el equipamiento,
sino en los procesos que van a permitir incorporar las TIC y obtener el

rendimiento esperado desde el punto de vista del negocio.

2. De forma general, los procesos mas importantes de una empresa son los

relacionados con la compra a proveedores y con la venta de su producto o
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servicio. La rapidez en cobros y pagos, la seguridad, el control
sistematico, el ahorro de tiempo, asi como la comercializacion de cualquier
servicio y/o producto, se pueden contemplar a través del comercio

electrdnico, tal y como fue descrito en el primer capitulo.

Si una empresa decide utilizar Internet para comprar y vender, invirtio
previamente en hacerse visible a través de un sitio Web. La tecnologia
que permite comprar y vender a traves de Internet es accesible, pero hay
que partir del disefio de una estrategia de negocio mas amplia. Es
necesario disefar servicios agregados que hagan atractiva la oferta y den
confianza al posible cliente, por ejemplo, servicios de pre venta y post

venta.

Se deben establecer mayores programas de formacién y capacitacion de
los lideres empresariales en temas relacionados con las TIC y su
implicacion sobre la capacidad de innovacion y competitividad, creando
convenios por ejemplo con el Instituto Técnico de Capacitacion Profesional
- INTECAP.

La mayoria de PYME muestran que los obstaculos que tienen para
adaptarse a las TIC, suelen ser aspectos relacionados con el elevado
costo que supone la inversién, la falta de asesoramiento y conocimiento, la
falta de seguridad, resistencia al cambio en los recursos humanos, etc.
Pero lo mas significativo es que no se oponen a incorporarse a la sociedad

de la informacion.

Esta falta de buena informacion se convierte en una sensacion de falta de
utiidad de las tecnologias para la empresa. Sin embargo, esta
incomprension es contradictoria con la cantidad de informacién, servicios,

asesorias, diagnésticos, etc. que hay en este entorno. Lo que lleva a la
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conclusién de que algo esta fallando en el proceso de comunicacion.
Existen en el mercado de las TIC una amplia gama de prescriptores y/o
asesores tecnolégicos (administracién, asociaciones empresariales
horizontales y sectoriales, agentes TIC, agentes de negocio, etc., como
puede observarse en la Red Caja de Herramientas creada por el Ministerio
de Economia de Guatemala®’). Seria necesario identificar, de entre ellos,
cudles dan mas confianza a la PYME para que el mensaje de la
importancia de las TIC como elemento de competitividad llegara a las

mismas.

5. Es sumamente necesario convencer a las empresas de que las TIC son
validas y beneficiosas para su negocio. Esto implica una divulgacién y
formacion sobre las posibilidades que las TIC ofrecen para cada giro de
negocio. Posteriormente, es necesario generar soluciones que sean

validas para cada trabajo, es decir, para mejorar los procesos de negocio.

6. Para tomar decisiones sobre el tipo de TIC a implementar en la empresa
es importante mantenerse informado sobre las tecnologias existentes y
para qué sirven, y especificamente codmo pueden utilizarse en la empresa;
decidir el alcance de la empresa en términos de crecimiento,
productividad, calidad, mercados y competitividad, en el corto, mediano y
largo plazo y finalmente, investigar por cuenta propia y buscar asesoria
técnica sobre los costos y beneficios de la implementacion de las
tecnologias seleccionadas.

Decidir sobre los recursos que se desean invertir para implementar éstas

tecnologias: dinero para la adquisicion, tiempo de los empleados y del

%" Red Caja de Herramientas. Fecha de consulta: 10 de octubre, 2009. Disponible en:
http://www.infomimype.com
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encargado del negocio, haciendo un balance entre lo que costaria en
inversién de tiempo (ya que podrian descuidarse otras areas importantes

de la empresa).

Conocer las opciones de asistencia técnica, capacitacion y financiamiento
que ofrecen instituciones gubernamentales y privadas para llevar a cabo

los planes de la empresa.

Reconociendo las limitaciones de recursos de las PYME para invertir, no
solamente en tecnologia, es conveniente buscar la asociacion con otras
empresas similares de la misma actividad para crear alianzas o hacer
inversiones conjuntas que permitan atender a un mercado mas amplio.
Por ejemplo, en el caso de las PYME que requieren llenar volimenes
minimos de pedido y que individualmente no tienen capacidad, como en el

caso de servicios turisticos para atender grupos grandes de clientes.
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APENDICE

APENDICE 1: Pasos paraimplantar un Sitio Web

1. Elegir un nombre de dominio
El nombre de dominio es la direccién de Internet. Puede utilizarse el
nombre de la empresa o un nombre que identifique qué productos o
servicios se ofrecen, como por ejemplo www.muebleriamilian.com. Noétese
que en estas direcciones siempre se escribe antes el prefijo www y
después del nombre el sufijo .com, que significa que es una entidad
comercial y es el mas usual para empresas que venden productos o
servicios. Asimismo, existen otros sufijos como .aero, .biz, .coop, .travel,
.org (utilizado por organizaciones), .cat, .edu (entidad educativas), .info,

.net, entre otros.

También es posible elegir el dominio identificando el pais al que pertenece,
en este caso podria ser www.muebleriamilian.com.gt. Donde el sufijo .gt

indica que es una direccion de Guatemala.

Luego de definir el nombre identificador del sitio Web, es necesario
averiguar si alguna otra persona o empresa no ha registrado anteriormente
dicha direccién, ya que de lo contrario, se tendra que buscar otro nombre.
La disponibilidad de los nombres de dominio puede ser investigada en el

sitio http://lwhois.org.
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2. Registrar el nombre de dominio
Los nombres de dominio se registran pagando una tarifa anual a través de
empresas que tienen licencia para actuar como agentes de registro. Por
ejemplo, en Guatemala es la Universidad del Valle, la entidad encargada de
regular la resolucion de nombres de dominio nacionales (http://www.gt).
Sin embargo, pueden registrarse dominios no nacionales, como el ejemplo

de www.muebleriamilian.com.

3. Contratar alojamiento de sitio Web (Web hosting)
La informacién que contiene el sitio en la Web debe de almacenarse en un
servidor de Internet para que ésta sea mostrada a los que han escrito la
direccibn o nombre de dominio usando un navegador. Para elegir el
proveedor de este servicio de alojamiento, se deben considerar los

siguientes aspectos:

Costo

Existen proveedores que ofrecen alojamiento gratis y pagado.

El alojamiento gratis, muchas veces no es conveniente para las empresas,
ya que generalmente estos proveedores colocan anuncios propios y de
manera obligatoria en el sitio creado, los cuales desvian el trafico a otros
sitios en lugar de retener al visitante. Ademas, una empresa no muestra
seriedad y solidez financiera cuando estd alojado su sitio en un servidor
gratuito, ya que la direccion probablemente aparecera como:

http://www.hostgratis.com/afiliados/nombre_empresa.

Una péagina asi es poco probable que sea incluida en los principales
buscadores y en los directorios de negocios, por lo que se dificultard

promover visitas al sitio. También, existen otras desventajas como
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limitacién de visitas, menor velocidad de descarga y hasta el cierre del
servidor en cualquier momento, perdiendo la informacién y los esfuerzos
realizados en mercadeo para esa direccion de Internet, por lo que las

pérdidas econdmicas seran mayores al ahorro pretendido.

Entre los proveedores pagados, existe una gran diversidad de precios.
Todo depende de los servicios que ofrecen por el monto cobrado. Para una
PYME que se esta iniciando en promover sus productos o servicios en la
Web, por un bajo costo de alojamiento (alrededor de $10 mensuales) se

pueden obtener servicios suficientes para el sitio Web.

Servicios

No es importante el pais en donde esté localizado el proveedor de
alojamiento Web, ya que Internet no conoce de fronteras. Lo realmente
importante es la gama de servicios que ofrecen por el precio cobrado y que
el proveedor tenga un canal de comunicacidbn que garantice ésta en
cualquier momento y que ofrezca soluciones, especialmente en la etapa
inicial, cuando surgen muchas preguntas y necesidades especificas de la

empresa.

Para una PYME, es suficiente un proveedor que ofrezca por lo menos 5 a
20 GB de espacio, 100 a 500 GB de trafico mensual (dependiendo de lo
gue se estime que se va a necesitar), varias cuentas de correo electronico
(mientras més ofrezcan, es mejor) incluyendo acceso alternativo al correo
desde un navegador (Web Mail) y filtro anti-spam, bases de datos, FTP,
funcionamiento de al menos 99% del tiempo, soporte técnico 24 horas los 7

dias a la semana, y respaldos diarios.
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Algunos proveedores de alojamiento, ofrecen ademas, de forma gratuita el
registro del nombre de dominio, varios dominios adicionales en una cuenta
y el registro del sitio Web en los principales motores de busqueda, asi como
otras utilidades para el analisis de visitas al sitio, informes de posicion en
motores de busqueda, o aplicaciones gratis para foros, mensajeria
instantanea (chat), encuestas, listas de correo, entre otras. Y, si la empresa
planea vender en linea, es importante que el proveedor ofrezca sin costos

adicionales, aplicaciones de comercio electronico, certificados digitales, etc.

Construir el sitio Web

El sitio Web es la imagen que la empresa proyectara en Internet. Es la
fachada del negocio y el area utilizada para atender a los clientes y mostrar
los productos y servicios. Las caracteristicas mas importantes de un sitio
Web son que sea rapido al presentarse, atractivo, facil de navegar entre sus
paginas, facil de encontrar lo que el cliente desea en el menor tiempo

posible y promover que el cliente desee regresar de nuevo al sitio.

Existen muchas formas de desarrollar un sitio Web, dependiendo de cuanto
tiempo o dinero se presupueste para eso. Si se dispone del tiempo, deseo
y paciencia para aprender, el mismo empresario puede hacerlo sin
necesidad de pagarle a alguien. También puede adquirirse una plantilla de
un sitio ya hecho y adecuarla a las necesidades de la empresa, lo cual es
mas rapido, con la desventaja de que otros sitios se pareceran al de la
compafiia. Para una PYME seria que quiere proyectarse en el mercado, es
recomendable tener un sitio Web disefiado a la medida de sus necesidades.
Asimismo, es posible contratar por separado los servicios de un especialista

en el diseflo de sitios Web.
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Otra alternativa es contratar a una empresa que ofrezca todos o varios de
los servicios anteriormente mencionados, incluyendo la opcion de que la
misma empresa pueda disefiar o hacer cambios sobre el sitio Web

utilizando alguna herramienta proporcionada por el proveedor.

Colocar el sitio Web en linea

Luego de contratar el alojamiento Web y de tener construido el sitio, se
debe saber como colocar la informacién en el servidor del proveedor de
hosting y realizar los procedimientos necesarios para utilizar y configurar los
servicios que ofrece dicho proveedor como el correo electronico, bases de

datos, etc. Para esto es necesario disponer con una conexion a Internet.

Para subir los archivos que componen el sitio Web, el proveedor del servicio
de alojamiento debera indicar la manera en que esto debe realizarse, asi
como estar en la capacidad de brindar la informacion y el soporte técnico
gue se requiera para implantar el sitio en linea. Usualmente, el proveedor
provee el acceso a una carpeta en donde se alojara el sitio, protegida por

un usuario y una contrasena.

Ahora bien, la tarea de instalar o poner en linea el sitio Web no solamente
es almacenar los archivos de paginas Web, también otros elementos como
bases de datos, aplicaciones para procesar formularios, cuentas de correo
electronico, filtros anti-spam, aplicaciones para mensajeria instantanea,

foros, encuestas, etc.
Una vez en linea, es decir cuando el sitio ya esta configurado y puede ser

visible por cualquier persona utilizando un navegador e ingresando la

direccion del nombre de dominio, es necesario realizar pruebas de
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funcionamiento y verificaciones de visualizacion del sitio desde cualquier

navegador o computadora.

Y, finalmente, luego de realizar lo anteriormente descrito, es lograr que las
personas ingresen al sitio Web. Hay miles de millones de sitios en Internet, y
gran parte de ellos, nunca son visitados. De nada sirve que se tenga el sitio en
linea si nadie sabe cdmo encontrarlo y por consiguiente no recibe visitas. Esto
equivale a tener un negocio que solamente lo conocen un grupo de amigos o
familiares. Después de que el sitio sea alojado en el servidor, debe ser
registrado en los principales motores de blsqueda para que sea reconocido por

éstos.
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APENDICE 2: Elementos basicos para el disefio de un sitio Web

1. Rapidez de descarga
Esta es la regla principal. Debe evitarse utilizar en la pagina principal
imagenes o0 animaciones que duran mucho tiempo en descargarse para ser

vistas en el navegador.

Por ejemplo, alguien con prisa, cansado de buscar en Internet, conectado a
una computadora portétil con poco tiempo disponible de bateria, usando
una conexién de modem, o pagando tiempo en un café Internet; cada

segundo de atraso en la descarga de la pagina cuenta.

2. Presentacién agradable
El disefio de un sitio debe alinearse al objetivo para el cual ha sido creado.
Un sitio para hacer negocios se verd muy diferente al de un sitio para
diversiéon. Este disefio debe ser de acuerdo al tipo de negocio, producto o
servicio ofrecido. Sin embargo, no importa el tipo de sitio, el requisito

principal es que éste debe ser agradable para la vista del visitante.

La combinacién de colores, las gréaficas (logotipos, fotografias, imagenes,
fondos), el tipo, tamafio, estilo y color del texto, la distribucion de la
informacion, en general, el contenido completo debe ser atractivo y claro,

buscando dejar una buena impresion.

Otro aspecto, es el tamafio de las paginas. Se recomienda que éstas no
excedan del tamafio de la ventana visible en el navegador. Esto depende
mucho del tamafio y resolucion del monitor utilizado, en donde la mayoria
de estos son de 15 pulgadas con una resolucion de 1024 x 768 o de 800 x

600 pixeles.
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Facilidad de navegacion

Si bien es cierto, el sitio Web debe tener una imagen presentable, de nada
sirve si es complicado entender cémo buscar la informacion y trasladarse
de una pagina a otra en el sitio. Se deben proveer medios para facilitar
dicha navegacion, para facilitar a los usuarios su ubicacion y donde pueden

encontrar la informacion que estén buscando.

Los medios mas recomendables para esto, son los menuds laterales y
superiores, las barras de navegacion en la parte superior indicando la
ubicacién actual en la estructura del sitio, un botén de enlace a la pagina
principal (inicio), el titulo de la pagina, una pagina que muestre la estructura

0 mapa del sitio, un motor de busqueda interno, y los enlaces internos.

El diseiio de las paginas debe ser consistente, es decir, debe mantener los
elementos claves, como el logo, titulos y menus, en la misma posicion. Asi

como los colores, tipos de letra y enlaces a las diferentes paginas del sitio.

Una navegacion facil se logra, ademas, si se cuenta con una estructura
l6gica y jerarquica del sitio, en la cual las paginas se organizan en
directorios y subdirectorios funcionales o teméticos. EIl objetivo es permitir
gue el visitante logre acceder a todos los niveles del sitio desde cualquier

pagina en la que se encuentre.

Contenido claro y breve

El sitio web es como un folleto en linea de la empresa, por lo que los
visitantes deben captar de manera favorable lo que se quiere comunicar.
Conceptos basicos como quién es la empresa, a qué se dedica, y cdmo
contactarla.
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La informacion debe presentarse en términos claros, evitando emplear
palabras del lenguaje local y redaccion confusa. Es necesario recordar que
la pagina serd visitada por una audiencia internacional. Escribir para la
Web no es lo mismo que escribir para imprimir. Se debe revisar la
ortografia y utilizar frases cortas; se debe ir directo a lo que se desea

comunicar.

Se recomienda definir de antemano los temas o0 segmentos de informacién
a publicar. Esto permitira dedicar paginas diferentes a cada uno, en caso
que lo ameriten. No debe mezclarse todo en una solo pagina. Cada pagina

debe mostrar rapidamente un contenido obvio e intuitivo.

Idiomas

Alrededor de solo un 10% de los usuarios de Internet a nivel mundial hablan
o entienden espafiol. Para lograr alcanzar una audiencia global, debe
considerarse que aproximadamente un 60% de usuarios de Internet hablan
o0 entienden inglés. Por lo tanto, se recomienda que el sitio Web esté

disponible al menos en versiones de inglés y espariol.

Accesibilidad
Un sitio Web debe disefiarse para que cualquier persona pueda tener
acceso a éste, sin importar el tipo de navegador, plataforma o sistema

operativo que utilice.

Por ejemplo, si bien es cierto que Microsoft Internet Explorer es uno de los
navegadores mas utilizados, Mozilla Firefox, Google Chrome, Opera y
Safari también son usados por millones de usuarios a nivel mundial y no
siempre muestran las paginas Web de la misma forma. Por lo que un buen

disefio debe considerar la compatibilidad con los principales navegadores.
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Por lo tanto, es recomendable ofrecer descripciones y versiones en texto
alternativas al uso de iméagenes, evitar combinaciones de colores que no
son facilmente percibidos por algunas personas, tamafios ajustables de
texto compatibles con el disefio, versiones para imprimir, facilidad de uso

del teclado, etc.

Contactos y retroalimentacion

En los sitios comerciales el principal objetivo es vender o promover la venta
de productos o servicios, por lo que debe estar muy clara para sus
visitantes la manera de contactar a la empresa. Los enlaces para contactar
deben ser facilmente visibles, indicando con informacién suficiente a quién

contactar para diferentes motivos.

Debe permitirse que los visitantes retroalimenten o den opiniones sobre el
sitio Web o los productos o servicios ofrecidos, hacer preguntas, quejas, o

enviar sugerencias.

También pueden utilizarse formularios como medio de recepcion de
informacion de los visitantes, lo que permitird estructurar y manejar de
mejor forma la informacion recibida. Eso si, deben ser cortos, que faciliten

y que no requieran mucho tiempo para el ingreso de datos.

Asimismo, se sugiere proveer respuestas a preguntas frecuentes (FAQ —
frecuently asked questions). Esto ahorrard tiempo a los visitantes en la
redaccion de inquietudes y a la empresa en dar respuestas, reduciendo y

enfocando las preguntas.
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10.

Sitio optimizado para motores de busqueda

La mayoria de usuarios de Internet buscan lo que necesitan por medio de
motores de blusqueda como Google, Yahoo, Bing, Ask, entre otros. Estos
ofrecen los resultados de la busqueda con base en las palabras que el
usuario ha proporcionado. Si el sitio Web de la empresa contiene las
palabras clave en lugares relevantes, tiene buenas posibilidades de

aparecer en la lista de los primeros sitios referidos por los buscadores.

Paginas de ventas efectivas

Algunos de los elementos basicos para poder vender con mayor facilidad
son colocar la descripcidn concisa del producto o servicio; una descripciéon
detallada y sus caracteristicas en una pagina independiente; fotografia o
imagen que pueda ser ampliada; el precio; el costo y formas de envio;
garantias; referencias, opiniones o comentarios de otros clientes; formas de
pago. Es necesario crear confianza en el visitante, la informacién debe ser

transparente.

Otro elemento primordial es el sistema de pedidos. Ya sea que se cree un
sistema de comercio electrénico o para recibir pedidos utilizando medios de
pago convencionales, el sistema debe ser facil de usar, rapido y, sobre
todo, seguro. Ademas, es necesario proveer al cliente un aviso automatico
de confirmacidén de recepcion del pedido y un medio de seguimiento al

mismo.

Mantenimiento y actualizacién
Actualizar un sitio Web es una tarea recurrente para mantenerlo al dia con
los cambios que se requieran. De lo contrario, éste se volvera obsoleto e

inatil para el proposito que se cred. Por lo tanto, desde el inicio, el disefio
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debe contemplar quién, cuando y como se realizard el mantenimiento del

sitio.

Agregar nueva informacién, productos o servicios, actualizar precios,
contactos, direcciones de correo del personal, nuevas sucursales, etc., que
implica en ocasiones agregar nuevas paginas o modificar las existentes,

son tareas que deben realizarse para mantener el sitio actualizado.
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APENDICE 3: Mercadeo por Internet

Los métodos de mercadeo han cambiado drasticamente y a un ritmo

increible en los ultimos afios. Con las herramientas que existen actualmente

para el mercadeo en linea, una empresa puede dirigir sus esfuerzos por todo el

mundo, o bien, solo a tres ciudades distintas en diferentes paises en el mundo.

Existen miles de millones de paginas en Internet y cada dia se crean miles

mas. De nada sirve tener un sitio Web que nadie visita. La creacion y puesta

en linea es solamente el primer paso. Ahora, es necesario atraer visitas al sitio,

y especialmente de aquellos que se consideran mercado objetivo. Para esto,

se recomienda lo siguiente:

1. Retener alos visitantes

Lo principal es cumplir con los requisitos basicos para que los visitantes no

se marchen frustrados por no encontrar lo que buscaban. Estos son en

sintesis los descritos en el apéndice anterior:

Réapido para descargar

Agradable a la vista

Facil de usar y navegar

Ser consistente con su tema y objetivo

Facil de encontrar nuevamente

2. Dar valor agregado al sitio

No debe limitarse a ofrecer los productos o servicios que se desean vender.

Los sitios mas visitados son los que ofrecen algun tipo de contenido gratuito

gue los visitantes puedan utilizar.
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Sin embargo, debe tenerse la seguridad de que el servicio gratuito esta
relacionado con lo que se vende, de modo que los visitantes que se atraen
sean buenos prospectos de cliente. Por ejemplo, si la empresa vende
flores, pueden colocarse videos del cuidado que estan deben tener para

garantizar que éstas perduren frescas.

Uso de medios bésicos de publicidad

Para promocionar el sitio Web, una sugerencia es enviar un correo
electrénico a todos los clientes y contactos dandoles a conocer la direccion
del sitio, incluyendo ademas, una breve descripcién de las ventajas que

puede ofrecer su uso.

También puede hacerse por medio del teléfono, sin embargo, debe tenerse
en cuenta que la direccion debe ser facil de escribir o bien, tratar de

deletrearla para que ésta sea escrita correctamente.

La direccion del sitio Web debe estar escrita en los mismos lugares en los
gue aparece la direccion fisica y el teléfono de contacto de la empresa; en
las tarjetas de presentacidén, en las hojas membretadas, en la firma de
mensajes de correo electronico, en el rotulo principal del negocio, en los
vehiculos de la empresa, en los folletos, catalogos y publicidad en

periddicos, revistas, vallas, etc.

Mercadeo por correo electrénico

Cuando se envian correos electronicos a los clientes, puede combinarse la
promocioén de otros productos o servicios ofrecidos por la empresa. Puede
crearse un boletin para distribucion gratuita con informacion de interés para

los clientes.
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Ahora bien, es necesario hacer relevancia en que el envio de mensajes de
correo electronico que no han sido solicitados se consideran SPAM y los
clientes pueden bloquear el acceso a sus buzones de correo, por lo que se
recomienda siempre hacer notar al cliente que puede prescindir de la

suscripcion de envio de éste tipo de mensajes.

5. Anuncios pagados en buscadores
Esto esta basado en el sistema de pago por clic, son anuncios colocados a
la derecha de los resultados de busqueda de las palabras claves definidas
por la empresa. Los principales proveedores de este servicio son Google
Adwords® y Yahoo! Search Marketing®. El sistema de pago por clic,
también conocido como sistema de anuncios patrocinados, puede ser un
medio efectivo para atraer visitantes calificados a su sitio una vez que se ha

aprendido a manejar.

6. Otras estrategias de mercadeo
e Incluir un enlace, invitando al visitante a incluir la direccion Web en el
listado de sitios favoritos dentro del navegador para su uso posterior.
¢ Incluir un medio para invitar al visitante a informar, recomendar o
enviar la pagina a un contacto.
e Crear blogs relacionados con el tema del sitio Web.
e Analizar las estadisticas de las visitas al sitio. Ofrecen informacion util

sobre la procedencia y el comportamiento de éstos.

38 Google Adwords. Fecha de consulta: 8 de septiembre, 2009. Disponible en:
http://adwords.google.com

% Yahoo! Search Marketing. Fecha de consulta: 8 de septiembre, 2009. Disponible en:
http://searchmarketing.yahoo.com/es_ES/
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APENDICE 4: Nivel de desarrollo de Guatemala en cuanto a TIC

(Obtenido del Global Information Technology Report 2008-2009)

(AAAA)* = Datos historicos al afio AAAA

ENTORNO 99

| Entorno de Mercado 54
Disponibilidad de capital de riesgo 75
Sofisticacion del mercado financiero 73
Disponibilidad de las ultimas tecnologias 72
Estado de desarrollo por categoria 61
Patentes de utilidad, (2007)* 89
Exportaciones de alta tecnologia (2006)* 85
Carga de la regulacién del Gobierno 32
Alcance y efecto del sistema tributario 40
Tasa total de impuestos de (2007)* 51
Tiempo requerido para iniciar un negocio (2008)* 71
Numero de procedimientos requeridos para iniciar un negocio (2008)* 100
Intensidad de la competencia local 55
La libertad de prensa 30
Accesibilidad de los contenidos digitales 31

| Entorno Politico y Reglamentario 104
Efectividad de los 6rganos legislativos 126
Las leyes relativas a las TIC 80
Independencia judicial 90
Proteccién de la propiedad intelectual 109
Eficiencia del marco legal 99
Los derechos de propiedad 87
Calidad de la competencia en el sector ISP 17
Numero de procedimientos para hacer cumplir un contrato (2008)* 27
Momento de hacer cumplir un contrato (2008)* 128

| Entorno de Infraestructura 117
Numero de lineas telefénicas (2006)* 88
Servidores seguros de Internet (2007)* 72
La produccion de electricidad (2005)* 106
Disponibilidad de cientificos e ingenieros 90
Calidad de las instituciones de investigacion cientifica 103
Inscripcion terciaria (2006)* 104
Gasto en educacion (2006)* 122

120




GRADO DE PREPARACION 83
Preparacion Individual 89 |
Calidad de la ensefianza de matematicas y ciencias 120
Calidad del sistema educativo 118
Acceso a Internet en las escuelas 93
Sofisticacion del comprador 59
Cargo Residencial de conexion telefénica (2006)* 101
Subscripcién telefénica residencial mensual (2006)* 95
Suscripcién mensual de alta velocidad de banda ancha (2006)* 84
Costo mas bajo de banda ancha (2006)* 91
Costo de llamada de telefonia mévil (2006)* 75

Preparacion del Gobierno

Extensién de la formacién de personal 55
La disponibilidad local de servicios de investigacién y de formacion 48
Calidad de la administracion de las escuelas 47
Gastos de la empresa en Investigacion y desarrollo 60
Colaboracién de las Universidades a la investigacion de la industria 52
Cargo empresarial de la conexién telefénica (2006)* 97
Subscripcién mensual de conexién telefénica empresarial (2006)* 76
Calidad de los proveedores locales 43
Cantidad proveedor local 45
Informatica, computacién y otros servicios (2006)* 115

82 |

Priorizacién del Gobierno para las TIC 100
Contratacion del Gobierno de productos avanzados de alta tecnologia 68
Importancia de las TIC para la visién gubernamental del futuro 75
indice de preparacion del gobierno electrénico (2008)* 87
USoO 66
Uso individual 86 |
Suscriptores de telefonia mévil, 2007 * 68
Computadoras personales (2005)* 101
Suscriptores de banda ancha de Internet (2005)* 96
Usuarios de Internet (2006)* 93
Banda ancha de Internet (2005)* 83

Uso Empresarial

44 |

Uso Gubernamental

Prevalencia de licencias de tecnologia extranjera 66
Nivel de absorcion de la tecnologia en las empresas 51
Capacidad de innovacién 65
La disponibilidad de nuevas lineas telefénicas 22
Grado de utilizacién de negocios por Internet 32

63 |

Exito Gubernamental en la promocion de las TIC 81
Disponibilidad gubernamental de servicios en linea 37
Uso y eficiencia de la TIC del gobierno 42
Presencia de la TIC en las oficinas de gobierno 71
indice de Participacion Comercial (2008)* 105
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