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RESUMEN

A lo largo de los afios, la tecnologia ha tomado un protagonismo notable
en el desarrollo econdmico del pais, un factor importante en el comercio
internacional y apertura comercial extranjera, lo anterior representa grandes
retos y desafios a nivel empresarial, ya que al realizar inversion en la tecnologia
se traza el objetivo de ir fortaleciendo su competitividad y posicionamiento en

los mercados internacionales del sector software.

Por tal motivo, en Guatemala los productos no tradicionales han logrado
competir en mercados externos mediante negociaciones Yy tratados
internacionales, tal es el caso del sector de software, quien brinda el apoyo
hacia los exportadores de éste, siendo un facilitador con la mision de
incursionar y promover soluciones informéticas que compitan con éxito en los
mercados internacionales, por ello la tecnologia es uno de los factores
importantes para que los negocios, que deseen fortalecer su inversion hacia
nuevos mercados, puedan hacerlo de forma efectiva a través de estrategias
establecidas, de esta manera, los que quieran iniciarse en una nueva travesia
no se les compligue demasiado, para esto se tienen las herramientas
proporcionadas mediante soluciones tecnoldgicas, como lo es, la inteligencia de

negocios.

Uno de los factores mas criticos que se tiene actualmente, es que un alto
porcentaje de empresas poseen como objetivo tener segura una inversion, tanto
a nivel financiero como humano, en muchos casos se apoyan en herramientas
tecnoldgicas para la toma de decisiones, por ejemplo, la herramienta de cuadro
de mando que a nivel gerencial define la estrategia a implementar en la

empresa y recibir el mayor retorno de la inversién posible.
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Con apoyo de las herramientas de inteligencia de negocios y analizando
los objetivos para el crecimiento de las empresas, se encuentran, en la primera
parte de este informe, los conceptos basicos y comparaciones entre las
diferentes metodologias de inteligencia de negocios. Muchas veces los
negocios como las PYMES o empresas ya establecidas cuentan con datos
claves como informacién del cliente y de negocios, pero no poseen el

conocimiento puntual de como utilizar la informacion.

Esta investigacion presenta un analisis del sector de software en
Guatemala, con base en las herramientas que proporciona la inteligencia de
negocios. Se realizé6 un estudio de mercado con el objetivo de proporcionar
informacion que facilite el crecimiento de dicho sector, ademas de ayudar a las
empresas en sus procesos de mejora continua y crecimiento de exportaciones,
a través de excelentes decisiones por medio de resultados e informacién
historica y proyecciones realizadas para el analisis preliminar de exportaciones

del sector, asi como, el crecimiento que actualmente tiene.

Finalmente, por medio del analisis se muestra los resultados del sector y
la estrategia de crecimiento de la industria de software, asi como su incursion
en el mercado internacional, con el sustento de informacion estratégica
necesaria para apoyar oportunidades de exportacién, tales como: tendencias,
alcances, limites y rendimiento de la industria nacional, mostrando casos de

éxito, resultados de acuerdos y misiones comerciales.
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OBJETIVOS

General

Lograr que las empresas guatemaltecas que se encuentran en el sector de
software, tengan una perspectiva de las oportunidades de exportacion en el
mercado internacional, con base en herramientas de inteligencia de negocios,
para la mejor toma de decisiones que les permita seguir invirtiendo y
extenderse a otros paises mediante la aplicacién de tecnologia, ademas de
facilitar la expansion de empresas exportadoras de software en Guatemala, de
tal manera que las herramientas sean un facilitador de la competitividad de

empresas guatemaltecas que desean expandirse.

Especificos

1. Analizar las soluciones tecnolégicas que sirvan como plataforma al

sector, para lograr sus objetivos estratégicos.

2. Optimizar la gestion de negocios usando informacion que brinde
resultados concretos, apoyado por herramientas de inteligencia de
negocios como OLAP, cuadro de mando, asi como, la definicién de una
arquitectura de inteligencia de negocios que ayude a gestionar y mejorar
los procesos estratégicos de la organizacion.

3. Identificar herramientas que logren dar empuje para la toma de
decisiones de forma estratégica basada en indicadores reales de los

factores que afectan a las empresas de software.
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Realizar un estudio de viabilidad y factibilidad que ayude a un
posicionamiento del sector de software en los mercados internacionales,

por medio del cuadro de mando para el crecimiento de las exportaciones.

Apoyar a la toma de decisiones mediante tendencias del sector de
software y factibilidad de inversion, a través de herramientas de analisis
gue les permitan seleccionar y manipular datos del mercado, asi como,

los alcances y limites en la industria nacional e internacional.
Mostrar casos de éxito de la estrategia basada en el cuadro de mando

integral y la innovacion de las empresas pertenecientes al sector de

software guatemalteco.
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INTRODUCCION

La tecnologia en Guatemala ha tomando fuerza con el pasar de los afios,
con el apoyo de empresas y sectores empresariales se ha reducido, en alguna
forma, la brecha digital que habia mantenido al margen al pais en el &mbito del
software y de la expansion a nivel internacional. En ese sentido, las distintas
metodologias que forman parte de la inteligencia de negocios ha permitido
reunir de los sistemas transaccionales datos y transformarlos en factores clave
para la toma de decisiones de los empresarios, y con ello responder a varias de
las inquietudes formuladas con frecuencia en la direccidon de negocios, ademas,
lograr expandir el sector en un ambiente seguro, aumentar la rentabilidad de los
negocios que conforman el cluster y, sobre todo, saber en qué se esta

invirtiendo el dinero.

Guatemala cuenta con aproximadamente 280 empresas de software que
invierten en la creacion de productos para atender el mercado local y realizar
exportaciones a diversos paises en el mundo. Esta industria genera mas de
5000 empleos. Esto coloca al pais en un centro potencial de desarrollo
econdémico que puede posicionarlo en un punto preferencial. Como referencia
para este estudio se tomdé como puntos esenciales el sector, producto y

mercado.

Desde hace algunos afos se ha venido formando un cluster de tecnologia,
en el cual un grupo de empresarios de la industria de software hizo un esfuerzo
por coordinar a varias empresas dedicadas a este negocio, con el fin de
conjuntar al sector y formalizar un grupo con objetivos comunes, de esa cuenta

se form6 la comision de software de Guatemala, SOFEX como un sector
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organizado dentro de AGEXPORT, con la visidon de ser la organizacion que
impulse la industria de desarrollo de software. En la actualidad, un poco mas de
20 empresas con distintas especialidades en esta industria de software, todas
de reconocido prestigio y trayectoria, han invertido tiempo y recursos para

promoverla y apoyarla.

Muchas de ellas han tomado fuerza en el mercado local, pero lo mas
importante de esto es que algunas exportan software a paises de Asia, Europa

y América (norte, centro y sur).
Para que estas empresas continlen creciendo, esta investigacion

presenta una perspectiva para otras instituciones logren dar el paso y hacer de

Guatemala un pais exportador de software analizado mediante indicadores.
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1. METODOLOGIA DE ANALISIS DE INTELIGENCIA DE
NEGOCIOS

1.1. Inteligencia de negocios

A lo largo del tiempo, en cualquier empresa o institucion, se acumula
informacion, producto de las gestiones que realiza diariamente, lo que genera
una gran cantidad de datos que transaccionalmente apoyan en las actividades
gue se llevan a cabo diariamente.

A través de los afios, acumulan una gran cantidad de informacion, que
para tratar de extraerla y analizarla se vuelve mas dificil, esta situacion induce a
utilizar la inteligencia de negocios, cuya herramienta ayuda a que los usuarios
finales puedan acceder a los datos, permitiendo simplificar el analisis y la toma

de decisiones de manera eficaz, rapida y sencilla.

La inteligencia de negocios se convierte en una herramienta que sirve
para analizar la informacion en funcion de los intereses que en ese momento se
tengan, ademas de alinear los objetivos corporativos con los procesos del

negocio, tanto a nivel operativo, tactico y estratégico.
1.1.1. ¢Qué es inteligencia de negocios?
Es el conjunto de datos que, organizados adecuadamente, facilitan la

toma de decisiones, se anticipa a los acontecimientos y por consiguiente,

incrementa la eficiencia y rentabilidad empresarial.



De la misma forma, se enfoca en el alto mando la toma de decisiones y en
las demas areas, es decir, el nivel de inteligencia de negocios se realiza en

forma escalonada y permite su clasificacion.

A nivel operativo se muestra la informacion en reportes y hojas de calculo;
a nivel tactico se utiliza la informacién en forma de andlisis por los mandos
medios a través del uso de OLAP, manejo de cubos y herramientas de analisis
y consulta, finalmente, a nivel estratégico en el cual se marcan tendencias, se
hace una proyeccion y planificacion por medio de dashboards y balance

scorecards.

1.1.2. Conceptos de inteligencia de negocios

En el ambito de la tecnologia y negocios es de gran ayuda apoyarse en la
optimizacién e integracion de los procesos del negocio, en el caso del cluster de
software, es evaluar este sector de software y presentar los puntos en los
cuales se focalizé el andlisis realizado, de lo anterior se obtienen las siguientes

anexiones.

. Integrar la informacién de gestion de performance, inteligencia de

negocios y aplicaciones transaccionales.

. Suministrar un analisis de forma intuitiva en el sector, esto permite tomar

mejores decisiones, acciones y procesos de negocios.

. El manejo de herramientas de business intelligence que pueden

conectarse a cualquier ambiente de Tl basado en estandares.



Segun el Data Warehouse Institute, la inteligencia de negocios es la
combinacion de tecnologia, herramientas y procesos que permiten transformar
los datos almacenados en informacion, esta informacion en conocimiento, este
conocimiento dirigida a una estrategia que favorecera al crecimiento de las

exportaciones en el sector de software.

La inteligencia de negocios debe ser parte de la estrategia empresarial,
ésta permite optimizar la utilizacion de recursos, monitorear el cumplimiento de
los objetivos de la empresa y la capacidad de tomar buenas decisiones para asi

obtener mejores resultados.

Puesto que se tienen los datos, pero se carece de informacion para la
toma de decisiones, es importante almacenar los datos de clientes, empleados,
departamentos, compras, ventas, entre otros, en aplicaciones de sistemas
financieros o fuentes de datos. Para el crecimiento en cualquier sector, es
necesario tener un analisis de la informacion, en este caso como es indicado el
sector de software, se necesita poseer una mayor ventaja sobre la
competencia, en la mayoria de los casos, la gestién no es suficiente, se debe
tener la capacidad de encontrar patrones de comportamiento, monitorear,
entender, administrar y contestar aquellas interrogantes que permitan

maximizar el rendimiento del sector de software.

La principal causa por la cual en cualquier porcion de mercado o foco de
estudio se hace tan necesario el uso de inteligencia de negocios, es que no se
pueden unificar criterios, mas aun, en algun sector, por que cada empresa tiene
sus objetivos y ello puede crear discrepancias de ideales, por lo tanto, es muy

dificil tomar una decision en la cual todos tengan un consenso.



Se carece de una vision global del sector, una herramienta importante es
el conjunto de facilidades que proporciona la inteligencia de negocios, ya que al
poder ver las tendencias se lograra visualizar mas facilmente los objetivos v,

consecuentemente, se tendra una vision global.

Al no visualizar los objetivos estratégicos del sector, esto restringe
grandemente a las empresas, en este analisis son las empresas del sector de
software, inclusive a los asociados al cluster de software SOFEX los limita a
tomar decisiones importantes sin tener todos los elementos imprescindibles a la

mano.

Esta fragmentacion conduce a tener diferentes versiones de la verdad, los
gerentes y juntas directivas solicitan informes a los distintos departamentos,
obteniendo diversidad de resultados del mismo informe. La tarea ya no es sélo
crear el informe, sino justificar de donde y qué condiciones se tomaron en

cuenta para la creacion del informe.

Para facilitar el manejo de informes que presentan indicadores y
tendencias, existen herramientas que generan la informacidn mas rapida y
precisa, por ejemplo, si se decide agregar una nueva variable a los indicadores
del sector en estudio, si la variable afecta al informe generado con anterioridad,
esto conduciria a cambiar el entorno en el cual se espera tener el estudio y
analisis. Este informe puede conllevar un esfuerzo de semanas, pero al tener
un cubo donde se manejan los analisis, Unicamente es de agregar dimensiones
al mismo, en la actualidad existen diferentes herramientas y metodologias para
la generacion de indicadores que se acoplan a cada sector de estudio, para

poder simplificar la complejidad de los procesos de generacion de informes.



1.1.2.1. Herramientas de reportes

A nivel operativo, normalmente para llevar control de operaciones se
realizan por medio de hojas electronicas, reportes con formato establecido que
surgen a partir de la obtencion de listados, documentos o informes que son
propios de las necesidades del diarias.

De manera indirecta se utiliza inteligencia de negocios al crear informes
gue muestran una vision muy parcial de las transacciones diarias, estas son
herramientas especificamente disefiadas, para analizar informacion de manera
gue sean Utiles a los intereses de cada momento y asi lograr ver la riqueza de

informacion que ayudan a la gestion.

1.1.2.2. Procesamiento analitico en linea OLAP

A nivel tactico, es una de las herramientas de andlisis y consulta, en la
cual se involucra muchas veces a los analistas y gerencia media, ésta se debe
tener en cuenta, puesto que con la inclusion de las bases de datos
multidimensionales se hace un analisis de cubo, el cual puede almacenar los

datos en vectores y tiene una vision rapida e interactiva de los datos.

Partiendo del hecho, que en un analisis se obtiene una vision muy parcial
de los datos al momento de generar reportes de hojas electrénicas y datos
estadisticos, nace lo que es el OLAP en 1993, por Edgar Frank Codd, éste se
inicia con el analisis de datos transaccionales hacia datos multidimensionales

creando el término cubo de informacion.



En la tabla | se muestra la evolucion del OLTP y OLAP, asi como, la
correcta aplicacion de acuerdo a la cantidad, calidad de datos procesados y el

rol del encargado de procesar la informacion.

Tablal. OLTP Y OLAP

OLTP OLAP

Usuario tipico Operacional Analista
Funcion Registro/consulta datos Analisis
Unidad de procesamiento Transaccion simple Agregacion
Registros accedidos Decenas, miles Millones
Redundancia en los datos Causa ineficiencia Clave de procesamiento

eficiente
Modelo de datos Relacional Multidimensional

Fuente: elaboracion propia.

Herramientas como el cubo OLAP, han ayudado al manejo del
procesamiento analitico de la informacion a través del almacenamiento de los
datos en cubos multidimensionales, en donde se hace mas facil describir un

proceso por medio de dimensiones y hechos.

Las dimensiones representan las perspectivas que se tienen para
visualizar un proceso, mientras tanto, los hechos se obtienen de las mediciones

en espacio de tiempo, representado en el cubo OLAP en la figura 1.



Figural. Cubo OLAP

Medidas

Fuente: Business Intelligence. http://www.businessintelligence.info p. 1. 05-05-11.

1.1.2.3. Cuadro de mando

Este se basa, principalmente, en un esquema de trabajo multidimensional,
en el cual se implementa y administra la estrategia de un corporativo, en este
caso, aplicado al cluster de software. Lo que se busca es medir el desempefio
de la institucion con base en la mision y vision, haciendo que el corporativo

logre y sobrepase sus metas de acuerdo a la estrategia pactada.

Mediante la medicion del desempefio a nivel sector, se toman en cuenta
varias perspectivas para alcanzar los objetivos; el cuadro de mando proporciona

lo que se busca en los objetivos estratégicos.

Se inicia el estudio: ¢(Como aplicar la estrategia? a un nivel dirigencial,
enfocandose en las decisiones y se analiza la mejor estrategia para empresa,
en 1992, Robert Kaplan y David Norton proporcionaron un punto de vista
distinto de la aplicacion de la estrategia mas conveniente desde cuatro

perspectivas presentadas a continuacion:



. Perspectiva financiera: la informacion precisa y actualizada sobre el
desempeiio financiero siempre serd una prioridad en cualquier sector,
generalmente, se realiza para ver como va el funcionamiento, se toman
medidas tradicionales financieras y otras relacionadas, como riesgo,

costo-beneficio, ganancias y crecimiento en las ventas.

. Perspectiva del cliente: se conoce que el cliente o asociado a los servicios
del sector es uno de los elementos importantes en este nivel, puesto que
es necesario visualizar lo que se debe realizar para mantenerlo como
cliente. Si el cliente no est4 satisfecho, aun cuando las finanzas estén

marchando bien, es un fuerte indicador de problemas en el futuro.

. Perspectiva de procesos de negocio: son los procesos internos de la
organizacion, (cuales son los que se deben mejorar para lograr los
objetivos). Para satisfacer a los accionistas, asociados y clientes se debe

tener la visién de los procesos de negocio que corresponden sobresalir.

. Perspectiva de innovacién y mejora: el sector debe seguir mejorando para

crear valor en el futuro.

Lo interesante de este enfoque de negocios es dejar de visualizar al sector
como una serie de fabricas de utilidades, que Unicamente se basa en el punto
de vista financiero, mostrando las cuatro perspectivas que se interrelacionan
entre si, con la visién y estrategia del sector en estudio. En la figura 2 se
muestra la estructura en la inteligencia de negocios a nivel estratégico, tactico y
operacional, que representan el tipo de decisiones a tomar, ademas del orden
de las necesidades de la inteligencia de negocios a partir de la prioridad
establecida para cada uno de los procesos en estudio.



Figura 2.  Soluciones inteligencia de negocios
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Fuente: Consultoria-Intelledata. Inteligencia de negocios www.inteldata.com p. 1. 05-05-2011.

1.1.3. Estructura en la inteligencia de negocio s

Una arquitectura de inteligencia de negocios propone describir las fuentes
de datos, basado en varios elementos que forman la estructura de la
inteligencia de negocios, tales como: la creacion de cubos, bases de datos,
mainframe, archivos planos, archivos XML, hojas de Excel, ademéas de la
representacion del proceso de extraccion, transformacién y carga representado
por sus siglas ETL, este ultimo consiste en un proceso en el que se definen las
fuentes y los campos que se van a utilizar, si necesitan algun tipo de

modificacion o transformacion y donde se van a ubicar estos datos.



Este proceso se le conoce como mapeo de la informacion que se utiliza

para la ubicacion de la data en forma funcional para el cubo.

El mapeo se realiza cuando en el repositorio se encuentran los datos
transformados y representados visualmente en modelos multidimensionales,
dimensiones y tablas de datos, dichas dimensiones ayudan a figurar con mayor

facilidad resultados transformados en métricas e indicadores.

Existe un proceso entre el repositorio de datos y la interfase de acceso al
usuario de donde son leidos desde su fuente original, este es el motor de
Business intelligence que permite habilitar componentes, administrar consultas,
monitorea procesos, calculos y métricas. En la parte con interaccion con el
usuario la interfase de acceso a usuarios, permite interactuar con los datos,
representar de forma gréafica con aquellos resultados de las consultas y los
indicadores de gestion que fueron construidos. La arquitectura se muestra en la

figura 3.

Figura 3.  Arquitectura Inteligencia de Negocios
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Fuente: Urquizu, Pau. Arquitectura Bl www.businessintelligence.info p. 1. 12-05-2011.
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Si el objetivo del estudio se enfocara en llevar el andlisis a un nivel mas
detallado para estudiar un tema en especifico, se podria llevar a cabo con éxito
por medio de un Datawarehouse, es vital considerar que al inicio de su
construccion se debe tener disciplina en el manejo de los datos, la cual es

necesaria para lograr que la informacion tenga calidad.

La arquitectura en la cual se basara la inteligencia de negocios es vital
para la correcta integracion. Al realizarse de forma correcta facilita la
identificacion de tendencias, todo esto con el fin de desarrollar estrategias de
ventas en el sector y la administracion de ventas futuras, se identifica el
desempeiio a futuro, optimizando los procesos como los planes y presupuestos,

con ello se lograra mejor desempefio de la organizacion.

Los objetivos de inteligencia de negocios se complementan con la gestién
del desempefio empresarial, ambas se centran en mejorarlo. La inteligencia de
negocios cuenta con algunos factores, que de acuerdo a la estructura se
identifican de la siguiente forma:

. Orienta a usuarios de las operaciones y a directores de area.

. Incluye en los procesos el analisis de métricas, con esto se logra que
tomen decisiones de forma oportuna y se realiza una planeacion
estratégica de acuerdo a los objetivos.

. Proporciona informacion para analizar y tomar decisiones factibles.

Para la gestion empresarial en BPM se cuenta con los siguientes factores:

. Orienta a manejo de datos financieros.
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. Métricas establecidas para que se logren iniciar los procesos Yy

desemperio de los mismos, mediante el uso del mando integral y tableros.
1.1.3.1. La construccion de un datawarehouse

Al iniciar un proyecto datawarehouse no se debe olvidar establecer un
marco de referencia de construccién del mismo, se puede distinguir en dicha
construccion dos etapas principales: la definicion de wuna arquitectura

datawarehouse y la construccion de los incrementos datawarehouse.

Se inicia con la identificacion de las dimensiones que permitiran filtrar y
agrupar la informacion para su tratamiento, con esto se establece el modelo que
mejor se acople, en la figura 4 se aprecia la descripcion de los dos modelos

utilizados y la tabla de hechos.

Figura4. Construccién datawarehouse
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Fuente: elaboracion propia.
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1.1.3.2. Definicién de una arquitectura

La arquitectura se establece en el marco de trabajo bajo estandares y
procedimientos para que el datawarehouse se enfoque a un nivel empresarial,
en ese sentido, los objetivos de las actividades de la arquitectura son simples, y
se integran las necesidades de informacion empresarial teniendo en claro los

siguientes elementos.

. El modelo de datos conceptual datawarehouse

. Arquitectura tecnolégica datawarehouse

. Estandares y procedimientos datawarehouse

. El plan de implementacion incremental para el datawarehouse

Los modelos de datos proveen una estructura para identificar, nombrar,
describir y asociar los componentes de una base de datos, en general, se
necesitan modelos de datos para la informacion.

Los estandares del datawarehouse son una parte importante de su
arquitectura, sin estandares las oportunidades para reutilizar los elementos
existentes no son posibles 0 muy bajas, al trabajar sin estdndares se asume el
riesgo de que partes del desarrollo no funcionen de forma correcta.

1.1.4. Metodologia

Se utiliza el modelo de Kimball para el andlisis del datawarehouse en

donde se explica la aplicacién de un ETL, las dimensiones de las tablas de
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hechos comiUnmente mencionadas, como FactTables, como también en el

proceso de extraccion, transformaciéon y carga de datos.

El proceso de ETL est4 basado a partir del modelo de datos, el cual se
encuentra en funcion del tiempo, un ejemplo claro de esto es la representacion

de indicadores simples como las ventas de productos en funcién del tiempo.

Con base en los productos y las 6rdenes de éstos, se lleva una tabla de
auditoria, la cual registra los movimientos que se efectian en él; se debe
escoger bien como se van a manejar las tablas de hechos y el disefio que se
hard al momento de realizarlo, ya que mediante el disefio descrito se
almacenara la informacion para la toma de decisiones y de esta forma, lograr

los indicadores que son el objetivo del andlisis.

Para modelar, en este caso de exportaciones de software, el modelo de
ventas de los productos es dimensional, se consideran a los pedidos como un
hecho, luego éstos como la Fact principal, lo anterior pasa a llamarse 6rdenes o
Factorders, esta Fact o hechos tiene como medida la cantidad vendida, en el
caso del estudio de exportacion la intencion es la exportacion definitiva del

producto.

A esta medida se le conoce como métrica, la cual proporcionara los
resultados que se esperan del mismo, lo principal de este modelo es que vuelve
las operaciones transaccionales en algo cuantificable en funcion del tiempo, el
modelo se convierte de esta manera en el medio que utiliza el ETL, que se

trasforma para dar indicadores para la toma de decisiones.
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1.2. Factores hacia el uso de inteligencia de n  egocios

Debido a la necesidad de generar analisis de negocios e informes,
muchos sectores sin excluir la porcion de mercado de las exportaciones de
productos, se han hecho indispensables las herramientas de inteligencia de
negocios, ya que actualmente, a través de la exportacion de datos a distintas
herramientas sin capacidad de manejar inteligencia de negocios, dan como
resultado un proceso lento, costoso, duplicacion de trabajo, poca confiabilidad

en los informes, propensos a errores y sujetos a la interpretacién individual.

El simple uso de las herramientas adecuadas, es crecer para realizar
cambios mediante inteligencia de negocios, es necesario identificar ¢qué tan
agiles son los procesos para enfrentar los cambios y las necesidades puntuales

de la empresa?

Lo anterior es una pregunta formulada por muchos sectores, para analizar
a través de inteligencia de negocios el avance de su inversién, asi como,

identificar la mejor forma de medir la rentabilidad y analizar los costos.

Empresas consideran una solucion de inteligencia de negocios la
capacidad de medir gastos, mediante la unificacién de los sistemas, dando un
mejor rendimiento y veracidad de datos es por medio de un CRM unificado; con
los resultados de inteligencia de negocios lograr que las empresas utilicen la
informacion relacionada a sus clientes de tal forma que les beneficie. El reto es
transformar la informacion en conocimiento y sea dirigido a una gestién

comercial, que represente algun tipo de ganancia para la empresa.
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Los indicadores de desempeiio permiten representar medidas enfocadas
al trabajo organizacional, con la capacidad de representar la estrategia
organizacional en objetivos, métricas, iniciativas y tareas dirigidas a un grupo
y/o individuos en la organizacion. Dentro de las capacidades funcionales de los
indicadores de gestibn se puede mencionar: el monitoreo, andlisis y la

administracion.

1.2.1. Eluso de inteligencia de negocios en el  sector de software

Se tomard, principalmente, una estrategia basada en la investigacion de
datos que brindaran una perspectiva, tanto cualitativa como comparativa de la

misma, con esto logrando los resultados esperados para evaluar el sector.

Enfocado basicamente en la investigacion, desde que se formé hace
algunos afos, el cluster de tecnologia ha venido analizando la forma de como la
industria de software ha ido evolucionando, para este estudio se tendra el
apoyo de metodologias de inteligencia de negocios, con las cuales, mediante
informacion resultante, daran una perspectiva mejor del crecimiento del sector,
puesto que se logran reunir, depurar y transformar datos para convertirlo en una

base para la toma de decisiones.

Para lograr el objetivo es importante basarse en varios tipos de
metodologias, tal como, el uso de datamarts ubicado dentro del datawarehouse
de exportaciones y se enfoca, especialmente, en el sector de software.

Otro tipo de metodologia que ayuda al estudio, son las encuestas y
muestreo del analisis de la industria de software. Debido a la fuerza que ha
tomado en el mercado las estadisticas, éstas evallan la factibilidad de el

estudio realizado, ademas de realizar una observacion y andlisis posterior del

16



comportamiento de las exportaciones, asi como de la proyeccion hacia futuro
de las mismas, también, busca un punto de vista mas acertado de la viabilidad
técnica y econdmica de las empresas que se encuentran en el clister; de esta
forma, las empresas que deseen formar parte de éste, tengan herramientas
para que su éxito sea mas rapido y posean una base de conocimiento en la cual

se puedan apoyar.

Para lograr una planeacion estratégica usando la tecnologia vy
metodologias basadas en la misma, se muestra un punto de vista mas claro al
sector de software a traveés de un andlisis del modelo estratégico elaborado por
el economista y profesor Michael Porter de la Harvard Bussines School,

representado en la figura 5.

Figura 5. Fuerzas de Porter
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Fuente: Domingo, Federico. Sinergia creativa http://sinergiacreativa.files.wordpress.com
p. 1. 20-05-2011.
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La metodologia de analisis estratégico presentado con anterioridad,
denominado como las fuerzas de Porter nos muestra un panorama mas claro a
nivel de mercado, mostrando las oportunidades y obstaculos que se pueden

encontrar, a continuacion se detalla cada una de ellas.

. La rivalidad entre los competidores, para una corporacion sera mas dificil
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde éstos estén
muy bien posicionados, 0 sean muy numerosos Yy los costos fijos sean
altos, pues constantemente la entidad estard enfrentada a guerras de
precios, campafas publicitarias agresivas, promociones y entrada de
nuevos productos de software, debido a que la tecnologia es cambiante

cada a dia.

. Poder de negociacibn de los proveedores, tanto nacionales como
extranjeros en un segmento de mercado tan competitivo como el software,
el cual no sera atractivo cuando los proveedores estén muy bien
organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus
condiciones de precio y tamafio del pedido, realizando misiones
comerciales, ferias y eventos, para lograr ruedas de negocios

empresariales.

. Poder de negociacion de los compradores en mercado o segmento, no es
atractivo cuando los clientes estan muy bien organizados, si el producto
tiene varios 0 muchos sustitutos, si éste no es muy diferenciado o es de
bajo costo para el cliente, esto lo que permite es poder realizar
sustituciones por igual 0 a muy bajo costo; a mayor organizacion de los
compradores, mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de
precios, de mayor calidad y servicios y, por consiguiente, la corporacion

tendra una disminucion en los margenes de utilidad.
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Amenaza de ingreso de productos sustitutos en un mercado o segmento
de éste, no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales, la situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
tecnolégicamente, o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los

margenes de utilidad de la corporacion y de la industria.
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2. EL SECTOR DE SOFTWARE EN GUATEMALA

2.1. Marco del sector

El crecimiento del sector de software globalmente ha ido cambiando
conforme al tiempo, esto no es ajeno al sector de software guatemalteco,
puesto que segun IDC América Latina reportd que el crecimiento de la inversién
en la region sera del 8,2% durante el 2011, ademas se prevé que el mercado
latinoamericano de servicios de TI crecerd 9,2% durante el 2011, el
comportamiento da un marco de referencia de cémo el sector tiene
oportunidades en el mercado y, por consiguiente, demanda, atencion y servicio

tanto en la venta como postventa.

En el &mbito nacional, el crecimiento de la industria muestra a empresas
grandes, medianas y pequefias, las cuales representan clientes que pueden
requerir demanda de software, siendo potenciales clientes del sector, dando

explicacion al tamafo del mercado local.

Muchas empresas prefieren que el personal de informatica esté fuera de la
empresa, con el objetivo de reducir el soporte hacia el cliente. Teniendo
estandares establecidos en el software se logra ahorrar costos a los clientes,
con base en datos del Ministerio de Economia. Se catalogan en Guatemala a
empresas grandes aquellas que cuentan con mas de 50 empleados y la
demanda de software que puedan tener.
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2.1.1. Antecedentes

La necesidad de contar con un software especializado o en muchas
ocasiones, un software a la medida para manejar las distintas areas de la
empresa, tomando siempre en cuenta el poder adquisitivo con la que cuentan

algunas empresas, ha contribuido con el crecimiento del sector de software.

A través de los distintos analisis que conllevan el sector de software, se
logra identificar un factor importante, la creciente demanda de software a la
medida, mediante un analisis de mercado y la obtenciébn de métricas y
tendencias, asi como el monitoreo de las ventas del sector de software, muchas
de las ventas son de productos disefiados a la medida del cliente, el soporte
derivado del producto de software no puede ser atendido aparte sin incurrir en
costos adicionales a los previstos, teniendo en cuenta que se desarrolla de
acuerdo a estandares y requerimientos del cliente, logrando asi, un clima de

confianza entre proveedor y cliente.

Desde 1999 hasta 2003, el sector de software en Guatemala experimento
un crecimiento de 28.4%, a la fecha empresas guatemaltecas se han
consolidado y han desarrollado la capacidad para responder a la demanda del

pais, llegando incluso a exportar.

Para desarrollar un crecimiento en el sector, la medicion es uno de los
objetivos del analisis, teniendo en cuenta que influyen varios factores como el
soporte que se brinda al software hecho a la medida, y desde luego se presta

un servicio de adaptacion a las necesidades locales.

Los factores que afectan el crecimiento del sector como la demanda del

mercado local e internacional, los costos operativos de la empresa a nivel
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nacional e internacional y la certificacion del producto entregado mediante
normas internacionales nos dan idea que tan importante son las métricas y
tendencias en el crecimiento del mismo y como ayudan a la creacion de nuevos
puestos de trabajo y oportunidades empresariales, en Guatemala se logra a
partir de la creciente demanda de software tanto a nivel nacional como

extranjero.

Derivado de esto surgen proveedores que con programas elaborados
bajo estandares de calidad han logrado relaciones muy estrechas con los
clientes, quienes forman parte del cambio, actualizaciébn y modernizacion de
sistemas, creando mayor producciéon de software e incrementan las

exportaciones y produccién a nivel local.

Es de suma importancia tener en cuenta que las exportaciones de
software no son productos tangibles, en muchas de las ocasiones no se registra
la importacion y exportacion ante las entidades aduanales, el proceso de
exportacion pasa desapercibido, puesto que en Guatemala es sencillo
trasladarlo, tanto a través de la web o disco compacto; esto dificulta el registro y
pago de aranceles, por consiguiente, dificulta dimensionar el tamafio del
mercado. En el caso del software los productos que se ha exportado de forma
empaquetada es verificable ante las autoridades, teniendo medidas de acuerdo

a los aranceles, de esta manera si se logra estimar la exportacion.

A nivel nacional muchas veces, con tal de lograr una reduccion de costos,
no se declara este tipo de productos, con esto surge la idea de tener métricas
gue ayuden a colocar el mercado guatemalteco en una mejor posicién,
ayudando al crecimiento de empresas grandes y pequefias en mercados

extranjeros.
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El sector de software toma en cuenta los estudios que hacian notar la
tendencia de crecimiento del sector, segun el International Data Corporation
(IDC), el ritmo de crecimiento del mercado de las Tl, a nivel mundial fue del
10% para el 2004, el mercado latinoamericano estara 3%, logrando entre un 5%
y un 10% en el 2004.

El crecimiento del mercado ha logrado impactar en el sector de software
guatemalteco, creando iniciativas que logren contribuir con el desarrollo de las

exportaciones y facilitacion de entrada en nuevos mercados:

Durante el 2000 al 2005, fueron basicamente iniciativas del sector de
software, integrado por empresas con alto grado de profesionalismo en la
industria del software, derivado de esto se registra un crecimiento en esos afnos

en la industria de software guatemalteco.

A principios de enero de 2005, se propone la iniciativa de promover al pais

como un exportador de software.

En marzo de 2005, se crea la planificacion estratégica y creacion de junta

directiva del sector de asociados de software SOFEX

Con la creacion de una junta directiva, se forma un sector de asociados y
una estrategia para lograr que el crecimiento proyectado sea logrado por medio
de metas establecidas con los asociados. A continuacidon se mencionan algunas

de las estrategias y alianzas realizadas en los ultimos afos.

. Cluster IT, academia —sector privado—gobierno.
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. Creacion de SOFEX para el establecimiento de la marca pais exportador

de software en los mercados internacionales.

. Mercadeo de productos a nivel externo e interno.

. Alianzas estratégicas con instituciones Intecap-USAC y apoyo de

entidades como Pronacom- Invest Guatemala.

. Realizacion de misiones comerciales.

El sector de las tecnologias de la informacion, a la fecha, ha tenido
cambios debido al dinamismo de la tecnologia. El segmento de software es uno
de los lideres, teniendo en consideracion que su produccion local es uno de los

sectores mas promisorios en todo el sector de TI, en Latinoamérica.

Al analizar otro de los factores que afectan al sector de software, se
observa que, el importado requiere un servicio de adaptacion a las necesidades
locales, que muchas veces las empresas importadoras no estan en capacidad

de prestar.

El software importado viene ambientado de acuerdo al pais donde se
desarrollo, ya sea estandares, leyes, restricciones e idioma, y es necesario
adaptarlo a la normatividad nacional, especialmente, el contable en lo referente

al sistema tributario local.

Ante esa situacién, algunas compafias grandes contratan firmas
consultoras para realizar esta tarea, mientras que otros grandes clientes y las
PYMES, que tienen recursos limitados, han preferido el software nacional,

generando una demanda creciente por este tipo de bien.
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2.1.2. Andlisis preliminar de exportaciones

Para el caso de importaciones y exportaciones de software, se tomé
registros preliminares del Banco de Guatemala, que es el banco central y la
Secretaria de Integracion Econdmica Centroamericana SIECA, los cuales se
presentan a continuacion en la tabla I, en la que se describe el comportamiento

y evolucion del mercado de software en el pais:

Tablall. Evoluciéon del mercado de software en Guatemala

2000 2001 2002 2003
SOFTWARE 75460 112,00 | 85572 451,00 94128 75,00 | 96 950 000,00
CRECIMIENTO 5% 8% 10% 3%

Fuente: PRICEWATERHOUSE, Contribucién de la industria de paquetes de software a las

economias latinoamericanas. Andlisis sector de software p. 13. 01-06-2011.

El nivel socioecondémico, la poblacion es el reflejo del tipo de industria que
existe en el pais, en la actualidad el mercado del software se ha ampliado por la
creciente interdependencia de la informatica con las telecomunicaciones,
también se ha transformado por razones de coexistencia. El crecimiento se ha
notado, a nivel nacional puesto que una empresa que cuenta con mas de 50
empleados se le considerada como grande, mientras que las medianas oscilan
entre 15 y 50, y las pequefias menos de 5 empleados, éstas Ultimas se
consideran las predominantes, todas ellas compitiendo en su entorno cambiante
en términos de competencia y avances tecnoldgicos, a esto se une la
introduccién del Internet que abre oportunidades de negocios a través del

comercio electrénico en sus distintas modalidades.
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Consecuente con el dato proporcionado que refleja la cantidad de
empresas de tamafio grande existentes en Guatemala, no es dificil comprender
el tamafo del mercado de software, ya que son las empresas grandes las
mayores demandantes de producto, debido a sus necesidades y al manejo y
control de sus procesos internos, mientras que las medianas y pequeiias, 0 no
presentan utilizacion de estas herramientas, o0 su consumo se concentra en

paquetes estandarizados de software muy comunes.

Uno de los puntos a tener en cuenta es establecer un estandar de calidad
en la industria de software, puesto que el mercado globalizado para los
proveedores es un factor que marca importancia; este factor influye delimitando
el mercado de clientes, quienes pueden ser tanto nacionales o extranjeros, lo

importante para ellos, es que cumplan con las expectativas.

Las expectativas econdmicas y de calidad generan un cambio en el
mercado de software en el sector, teniendo empresas con un alto grado de
competitividad y productividad, quienes brindan productos y servicios a nivel
mundial, asi como, apoyan e impulsan las certificaciones, tales como: CMMI,
Project Management, ITIL, entre otras. En este punto la gremial de
exportadores de software apoya facilitando, por medio de la comisién, un plan
estructurado para el crecimiento y facilitacion comercial de los empresarios

socios del sector.

2.1.2.1. Situacion en el sector

En la economia nacional el desarrollo de PYMES representa una porcion
bastante significativa que posee un alto indice de desarrollo a nivel nacional.
Alrededor del 35% del PIB creado en el pais, tiene relacion directa con las
PYMES. En el BANGUAT no se lleva un control especifico sobre el PIB
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generado por empresas del sector, puesto que se clasifica sobre servicios
privados, los cuales son prestados a las empresas, tales como, software,

contact center, servicios contables.

El rubro porcentual sobre el PIB en el apartado servicios prestados a las
empresas presentaba un 5,6% (2009), el sector de software en especifico,
cuenta con un poco mas de 280 empresas dato obtenido del Registro Mercantil
MINECO, éste tiene un porcentaje alto de PYMES que brindan soluciones a la
medida entre sus productos y servicios, tales como , soluciones mdviles,
seguridad biométrica, contenidos web, software de administracion de procesos

y recursos humanos, y los servicios de banca y finanzas.

Muchas de las empresas manejan su sector de mercado, el nacional, que
tiene un porcentaje del 64% y exporta cerca de un 36% a mercados regionales,

tales como, centro América, Suramérica, México y mercados europeos.

Un ejemplo tomado de datos de IDC acerca del mercado europeo, son los
productos y servicios de las empresas de software, especialmente el mercado
espafiol, en el cual el software de gestiébn de contenidos crecerd a tasas de
10,5% en los proximos dos afios. De acuerdo al estudio de analisis de mercado
realizado por la empresa IDC, existen amplias oportunidades para los

proveedores de menor dimension.

Lo anterior, de acuerdo a los productos ofrecidos por las empresas de
software de Guatemala, constituye una oportunidad para incursionar en el
mercado europeo, el sector financiero y el sector de telecomunicaciones. El
pais europeo que muestra interés es Espafa; sin embargo, espera que el
sector salud muestre el crecimiento mas alto en el gasto en software de gestion

de contenidos en los proximos cinco afios. Un 82% de las empresas
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encuestadas por IDC y con planes de inversion, tienen pensado adquirir o
mejorar sus herramientas de gestion de contenidos web, en los proximos

meses.

2.1.3. Crecimiento de TICs

El sector de software en Guatemala tiene la visidn, objetivos vy
oportunidades de crecer local e internacionalmente, de concretarse, aspiraria a
convertirse en un lider proveedor de nuevas tecnologias, si aprovecha su
potencial. El clister de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC),
tiene propuestas como el plan estratégico para la implementacion de una

incubadora de negocios, en el sector.

Las TICs han analizando casos de éxito en Israel, con el objetivo de
fomentar la transferencia de tecnologia, innovacion, productos, procesos para el
desarrollo econémico y social, asi como poner en marcha el plan estratégico
para la implementacion de incubadoras de negocios, el cual fue presentado en
el mes de octubre 2008 y organizado por el programa nacional de
competitividad y el cluster de software guatemalteco, que contiene a las

empresas privadas y publicas del sector.

Francisco Sandoval, presidente del cluster TICs en Guatemala en su
momento, dijo”... que el proyecto sera una plataforma para los emprendedores
y a la creatividad de quienes se dedican al desarrollo de software en el territorio
guatemalteco, debido a que el pais cuenta con empresas con capacidad
innovadora. Se trata de un espacio virtual con las condiciones para apoyar a la

materializacién de ideas sobre creaciones tecnoldgicas™.

'Ortiz, Agustin. El Periddico. Incubaran empresa para el desarrollo informatico. p.1. 21-06-2008

29



AuUn necesitan cerca de diez millones de quetzales para implementar la
idea que permita este desarrollo en el pais, quien busca facilitar el acceso al
financiamiento, equipo, logistica, servicios y asesorias para los creadores de
TICs.

Actualmente, se factura un promedio de US$125 millones anuales en el
rubro de mantenimiento e innovacién de software, ademas, se exporta un 45
por ciento de los productos a Centroameérica, Estados Unidos, Sudamérica y

algunos paises de Europa.

Amiram Shore, experto israeli, expresd”... que el desarrollo de software
dirigido a nuevos nichos de mercado mundial, es uno de los ejes estratégicos

de la produccién de tecnologias y aportes de TI, al pais™.

Las oportunidades se ven, como en el entorno mundial para este sector,
Gnicamente se necesita un poco de innovacién para salir de lo comdn e
inteligencia de negocios para notar tendencias y tener productos diferentes en
el sector de software, como los que se encuentran en la actualidad en el
segmento de videojuegos, aplicaciones para telecomunicaciones, proteccion de

datos, e implementacion y mantenimiento de software y redes sociales.

En el 2010, segun datos de IDC, el crecimiento de las TIC, se concentr6
en algunos mercados y segmentos clave, como los basados en Internet,
apoyaran su crecimiento en el alineamiento con el usuario asi como de la

industria TIC hacia soluciones completas, mostrado en la figura 6.

2 Ortiz, Agustin. El Periédico. Incubaran empresa para el desarrollo informético. p.1. 21-06-2008
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2.1.4. Factores afectos a empresas de software

Se citan algunos factores, tales como: la capacitacion del personal, la
capacidad de produccion y cobertura de empresas, que permiten las
certificaciones que contengan en su haber los productores de software, los
cuales permiten esto elevar el nivel mercado internacional de las empresas

nacionales.

En el mercado actual las certificaciones, personal capacitado y cobertura
son un factor indispensable en la industria y mercado de empresas

consideradas en los sectores de grande, mediana y pequefa.

Figura 6. Crecimiento de sector de software

Servicios Cloud: el
cambio de paradigma
se consolida

Seguridad: las
amenazas,
vulnerabilidades y
regulaciones van a
impulsar el mercado

Las transformaciones
del mercado de
aplicaciones
empresariales

Telecomunicaciones:

oportunidades en Crecimiento
nuevos servicios para

compensar las del Sector
amenazas

ServiciosTl: el
outsourcing
(subcontratacidn)
seguird aumentando

Fuente: Lafuente, Rubén. Segmentos en crecimiento www.tendencias21.net p 1. 2-06-2011.
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Uno de los puntos a favor del sector guatemalteco es que posee una
infraestructura de comunicaciones importante, proyectando una conectividad y

redundancia alrededor de un 99,9%.

En cuanto al plan de desarrollo del sector, las empresas conformadas en

el marco de este sector estan realizando esfuerzos en las siguientes areas:

. Recurso humano: elevar el conocimiento y destrezas de mas personal en

todos los niveles técnicos y universitarios.

. Certificaciones: incrementar el nimero de empresas certificadas, para no
tener barreras de entrada en otros mercados y ser catalogadas como

proveedores de software internacionales.

. Unificacion de esfuerzos: academia-empresa-gobierno, coordinacion de

esfuerzos de forma integral.
. Inteligencia de mercados: implementar programas de inteligencia de
mercado y estrategias de mercadeo para acceder a mercados

internacionales.

. Innovacion: promover la innovacion y la creatividad como una estrategia

para el desarrollo y crecimiento del sector.

. Diferenciacién: desarrollar e implementar una estrategia de diferenciacion

de productos y servicios.
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. Emprendimientos de lo facil a lo dificil: en éareas potenciales como
aseguramiento de calidad, para la industria que realiza software a la
medida y la que realiza aplicaciones de caracteristicas y estandares

establecidos a nivel mundial.

. Investigacion y desarrollo: aumentar la inversién en investigacion y

desarrollo para generar nuevos productos y servicios patentados.

El crecimiento del sector sera reflejado con los logros de los asociados
teniendo como uno de los objetivos la capacitacion de las PYMES con una meta
de un 60% en el sector de TICs. Con esto las empresas del sector tendran mas
aceptacion en el mercado internacional con un 60% de certificaciones, asi como
mejorar el indicador de empresas para que logren alguna certificacion
internacional y hacer menos complicada la entrada en mercados internacionales

y ruedas de negocios con clientes a nivel mundial.

El plan nacional de ciencia, tecnologia e innovacion 2005-2014 es un
esfuerzo para el crecimiento del sector de software guatemalteco, el cual inicié
en febrero del 2006, con apoyo de autoridades CONCYT, el programa contiene
a los sectores publico, privado y académico, y constituye el eje estratégico de la
politica nacional en materia de ciencia, tecnologia e innovacion, de esta forma
lograr el crecimiento del sector, a través del crecimiento de exportaciones e
incursion en el mercado internacional, con apoyo del Sistema Nacional de
Ciencia y Tecnologia (SINCYT).

Ademas, apoyar la investigacién cientifica y tecnolégica, mediante un
programa de encadenamiento y de mejora de procesos y estandares de
calidad, fortaleciendo sectores como el académico, que son bases

indispensables para el crecimiento del sector. Instituciones como la universidad
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y la estrecha colaboracién con las empresas, es uno de los esfuerzos del sector
de software, para mejorar la calidad desde su raiz en paralelo con la creacién
de iniciativas que posibiliten la competitividad del recurso humano, tanto en el

mercado externo como en el mercado local.

Con el propésito de fomentar el posicionamiento de Guatemala en el
mercado internacional de servicios y productos de tecnologia, en marzo del
2006 se lanza el Cluster de Tecnologia de Informacion y Comunicacion (TICs)
con el apoyo de PRONACOM vy la Comision Presidencial para la Reforma,
Modernizacion y Fortalecimiento del Estado (COPRE).

El cluster esta integrado por los sectores publicos, académico
(universitario y de nivel medio) privado, asi como corporaciones internacionales,
con el objetivo de tener empresas de alta innovacion tecnoldgica con
disposicion de invertir, empresas incubadoras de tecnologia, brindando la
oportunidad del crecimiento en productividad y crecimiento de exportaciones de
software, a largo plazo para Guatemala en el sector de outsourcing, Business

Process Outsourcing (BPO), call center especializados y TICs.
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3. LAINTELIGENCIA DE NEGOCIOS ENFOCADO AL SECT OR
DE SOFTWARE

3.1. Un enfoque de negocios en el crecimiento d e exportaciones

Tomando en cuenta los conceptos vistos en el marco tedrico, se observa
que la inteligencia de negocios es una herramienta poderosa, ya que la
informacion proporcionada por las métricas es poder de decision y de todas las
herramientas de software empresarial, la inteligencia de negocios y el cuadro de
mando son las que se desenvuelven mejor en la funcion de direccion, tanto de
gerencia como direccidbn general, con esto el sector de software debe
aprovechar las nuevas oportunidades para lograr que las personas indicadas en
éste sector, tomen las decisiones clave para la expansion en el mercado

internacional.

Para obtener el mayor avance en el crecimiento de exportaciones se debe
tener en cuenta casos de éxito, en los cuales se puede tomar de referencia para
que se trabaje sobre una base conocida, para esto es indispensable la

inteligencia de negocios, ya que facilita la obtencion de datos.

Segun Business Week, la informaciéon y el correcto tratamiento de la
misma permiten alcanzar los objetivos, pero en muchas ocasiones se

encuentran bajo ciertos paradigmas que se detallan a continuacién:®

% Informatica Millenium. Business week

www.informaticamilenium.com.mx/paginas/espanol/business_intelligence.htm p.1. 04-09-2011
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. Un 77% de empresas toman malas decisiones por falta de informacion.

. El 54% de los usuarios del negocio, se les complica la obtencion de la

informacion correcta en el momento correcto.

. Un 43% de los ejecutores de la toma de decisibn no se encuentran
completamente seguros que la informacion proporcionada para la toma de

decision, es la mas fiable.

La inteligencia de negocios proporciona autonomia y facil acceso de la
informacion de forma personalizada y con niveles de seguridad administrados
por medio de roles, ademas, tiene indicadores de desempefio llamados KPIs o
Key Performance Indicator, con esta plataforma la gerencia puede monitorear,

analizar y tomar decisiones, mediante cuadros de mando y tableros de control.

El cuadro de mando enfocado en el sector de software como herramienta
para el crecimiento de exportaciones, ayuda a dar un punto de vista mas amplio
y dejar de ver a la empresa de software como una fabrica de utilidades, tanto
del punto de vista financiero como humano, en este sentido el sector debe tener
un enfoque visionario, asi como a las TICs en un rol importante. Se lograra ver
la crisis financiera global, no como un obstaculo, sino como un reto, de esta
manera se posiciona al sector de software del pais, diferente entre los otros,
tomando los beneficios y tendencias favorables mediante la metodologia de

cuadro de mando integral.

Desde que Robert Kaplan y David Norton proponen dejar de ver la
empresa como fabrica de utilidades enfocandose en el punto de vista financiero,
se han logrado avances significativos en varios sectores en el mercado, para el

caso del analisis de este estudio, se aplicara el concepto en el sector software.
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3.2. Cuadro de mando para el crecimiento de las  exportaciones

Con base en las cuatro perspectivas: financiera, del cliente, de procesos
del negocio y de innovacion y mejora, que interrelacionadas cada una de ellas

entre si, se tiene una vision estratégica del sector de software guatemalteco:

. El punto de vista de los clientes nacionales y extranjeros ¢,como ven los
clientes del sector de software? ¢se ubica a Guatemala como proveedor

de software?

. Internamente en el sector ¢ se deben mejorar los procesos internos?

. ¢, Se puede mejorar y crear valor agregado? En el sector se tiene un gran

potencial innovador y aprendizaje.

. ¢Como nos ven los accionistas y la direccion? Desde la perspectiva

financiera se invertiria en la expansion del sector.

Un enfoque de negocios a mediano y largo plazo ayuda a lograr a
identificar los factores y sus relaciones causal/efecto, en el sector las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TICs) son elementos
fundamentales para el analisis del crecimiento en el sector de software, puesto
que ponen en préactica el disefio del tablero balanceado de la estrategia y

ayudan a mostrar la vision, mision y objetivos.

Dar a conocer las tacticas, iniciativas e indicadores del crecimiento y
mostrarlos periédicamente, ayuda a tomar decisiones, esto si se tiene en cuenta
qgue lo que se ejecuta y rinde correctamente, se continuara realizando, de esta

manera se logra corregir el rumbo cuando sea necesario.
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Segun Federico Chavarria (consultoria de Deloitte) “para que el balanced
scorecard sea Util y agregue valor a la empresa, es indispensable medir el
desemperio institucional y compararlo con las metas establecidas de forma
periddica”.*

Aplicado al sector de software, la medicion del desempefio se realiza
estableciendo métricas del cuadro de mando y que éstas estén alineadas a la
vision del sector, dar soporte al cumplimiento de los objetivos trazados y cumplir
los procesos definidos para lograrlo. Es necesaria la continua revision, asi
como el monitoreo, midiéndolo y anticipando el impacto para ejecutar el plan de
accion del sector de software.

Las empresas del cluster de software tienen conocimiento de la
importancia de la inteligencia de negocios, segun ITNOW Fernan Gallegos de
GBM quien dio el punto de vista de los cuadros de mando, “El balance
scorecards nace como una herramienta de medicion Unicamente y desde
entonces, ha evolucionado como una metodologia de planeamiento y control
estratégico como elemento de cambio organizacional de comunicacién y trabajo

en equipo™

En Guatemala, el crecimiento de las exportaciones de software es un reto,
puesto que la crisis mundial forma parte de una oportunidad con la herramienta
de inteligencia de negocios, ya que ella busca monitorear el desempefio de las
diferentes areas, no precisamente financieras, y tomar acciones correctivas

para lograr los objetivos financieros.

* Revista ITNOW, informe especial: BALANCE SCORECARDS, p. 61. 01-04-2010
® Revista ITNOW , informe especial: BALANCE SCORECARDS, p. 62. 01-04-2010

38



Estudios realizados por IDC, muestran datos que respaldan el uso del
cuadro de mando y la inteligencia de negocios, ya que el sector de software es
capaz de alinear su estrategia y el plan de accion frente al mercado para que el
cluster de tecnologia logre su éxito y sostenibilidad, el crecimiento del uso de
inteligencia de negocios para la expansion de mercados crecera, cerca de un

4,6% en la region centroamericana, en el 2010.

Con base en los anteriores elementos descritos, que apoyan la tendencia
y alimenta la estrategia plasmada en el cuadro de mando integral y el
crecimiento proyectado del sector de software en la region, a través de
establecer métricas del cuadro de mando alineadas a la vision del sector, se
lograra con éxito la expansion del sector guatemalteco de software en los

mercados internacionales.

3.3. Datos de las exportaciones en el sector de  software

El sector guatemalteco ha venido incrementdandose en el ambito de
exportaciones, de esa cuenta se le considera como un actor regional en el
comercio internacional, gracias a las aperturas comerciales y tratados de libre
comercio con paises que conforman bloques estratégicos en varias regiones del
mundo. En un inicio se consider0 al sector de software como de contact
centers y software, todo esto para lograr la apertura comercial regional, pero
poco a poco se ha independizado, considerandose actualmente, como sector

de software.
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En los Ultimos dias se ha impulsado una iniciativa de creacién de una
politica nacional de apoyo a las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC), para impulsar el desarrollo econdmico del pais, se busca la
especializacion de las empresas del sector, de esta forma posicionar al pais en

el mercado de calidad y evitar que se vea como un lugar de bajos costos.

3.3.1. El punto de vista de los clientes nacion ales y extranjeros

¢, Se ubica a Guatemala como proveedor de  software ?

Segun la guia sectorial de exportaciones presentada por AGEXPORT en
la cual se incursiond en mercados comerciales, se desarrollaron etapas, siendo

éstas:

. Andlisis y valuacion de ofertas exportables de las empresas
guatemaltecas del sector, se recopilé informacién para definir un perfil

empresarial de las empresas.

. Identificacion del tratamiento arancelario que posee cada una de las
regiones a las cuales se pretende exportar, y las condiciones de mercado
establecidas de acuerdo al Tratado de Libre Comercio que se tiene con el
pais o sector de paises, entre ellas: normativas, permisos, reglas de

origen, entre otras.

. Actividades promocidnales en las cuales se evalla el interés y perfil de las
empresas que son potencialmente compradores de los productos del
sector, esta informacion es determinante para incrementar las
probabilidades de éxito, en las misiones comerciales y ruedas de negocios

con los paises interesados.
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. Deteccion de compradores potenciales de acuerdo a investigacion e

inteligencia de mercados.

Por ejemplo, el mercado mexicano, ejemplifica si se ubica a Guatemala
como proveedor de software, mediante el Tratado de Libre Comercio ha ido
evolucionando con el pasar de los afios, no obstante, el sector de software no
es significativo entre los principales productos exportados, por lo cual se ha
enfocado en expandirse desde la creacion del clister de tecnologia.

Se muestra una tendencia clara de las exportaciones de productos
guatemaltecos, asi como la aparicion de productos que no eran exportados con
anterioridad a la apertura del mercado, con ello se rompe paradigmas sobre las
limitadas oportunidades de incursionar en el mercado de productos
guatemaltecos. El software es, muchas veces en el sector de servicios, una
industria con gran potencial de crecimiento en el mercado internacional, gracias
a la internacionalizacion y la apertura, a la inversion extranjera, en este sentido,
la prestacion de servicios de software y computacionales han tenido un

crecimiento continuo y estable.

Para el estudio de las exportaciones de software se toma como fuente a la
Organizacion Mundial del Comercio, el cual muestra datos acerca de las
exportaciones de software y servicios del sector, a raiz de este tipo de producto
gue en muchas de las ocasiones no presenta partida arancelaria (SAC), se cre6
el Acuerdo General de Comercio de Servicios conocido también como (GATS),

se define en la figura 7, las cuatro modalidades de prestacion de servicio.
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Figura 7. Modalidades de prestacion de servicio

Movimiento
de
consumidor

Comercio
fronterizo

Movimiento
de
proveedor

Presencia
comercial

Fuente: elaboracion propia.

Se debe tomar en cuenta que la prestacion del servicio no se limita,
Gnicamente, a exportar el producto, sino también, en darle seguimiento e
instauracion del mismo, justificando el traslado de personal para prestar el

mismo.

. Comercio fronterizo: éste se realiza cuando no se hace un traslado fisico
del personal, ni la empresa tiene presencia en el pais de exportacion el
servicio o software, se envia a través de internet y el pago se realiza via

transferencia bancaria.

. Movimiento de consumidor: es cuando el cliente viene al pais a recibir los

servicios.
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. Presencia comercial: se presenta cuando una empresa 0 un grupo de
representante se establecen, para brindar servicios en el exterior,

mediante filiales.

. Movimiento de proveedor: éste se realiza cuando se envia personal

temporal para prestar los servicios en el extranjero.

El reto mas grande es lograr credibilidad en el mercado internacional, el
sector de software ha realizado esfuerzos para lograr su objetivo, promoviendo
las acreditaciones de calidad, para productos y empresas, por ejemplo, la
promocién de CMM, en la figura 8 se muestran los principales mercados de

exportacion y en la figura 9 los principales productos.

El objetivo principal es lograr que Guatemala sea ubicada como una
marca mundial de exportaciones de servicios, en este caso, los servicios de
software, logrando asi un sitio y credibilidad en los mercados internacionales y
ruedas de negocios, en donde los clientes buscaran el producto mayormente
reconocido, en la tabla Ill se muestran los principales servicios de exportacion
seguido de un comparativo de una misién comercial en donde se identifica la el

crecimiento de exportaciones por producto mostrado en la tabla V.
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Figura 8. Destino de exportacion FOB (USD) miles
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Fuente: BANGUAT. Transacciones polizas y formularios aduaneros.
http://www.banguat.gob.gt. p. 1. 03-03-2011.
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Tabla 111.

Guatemala

Exportaciones FOB (USD) miles del mercado de software en

Suma de FOB

Roétulos de
columna

$

$

$

$

Rétulos de fila

2006

2007

2008

2009

2010

Total
general

85232921

176 712,00

86 145,00

149,00

76 465,00

339 471,00

852320 - DISCOS
MAGNETICOS/ / CD
CONTENIENDO
INFORMACION
COMERCIAL

176 712,00

86 145,00

149,00

76 465,00

339 471,00

85234011

371 505,00

581 096,00

1450 521,00

566 219,00

2 969 341,00

8523 SOPORTES
PREPARADOS PARA
GRABAR SONIDO O
GRABACIONES
ANALOGAS, SIN
GRABAR, EXCEPTO
/ CD SOFWARE
DESARROLO DE
IMPLEMENTACION

371 505,00

581 096,00

1450 521,00

566 219,00

2 969 341,00

85291000

216 057,00

239 494,00

353 755,00

532 285,00

1341 591,00

85291000 -
ANTENAS Y
REFLECTORES DE
ANTENA DE
CUALQUIER TIPO;
PARTES
APROPIADAS PARA
SU/ANTENA'Y SUS
PARTES

216 057,00

239 494,00

353 755,00

532 285,00

1 341 591,00

96121010

19 558,00

2 837,00

35 219,00

158 900,00

153 941,00

370 455,00

96121010 - - PARA
IMPRESORAS DE
MAQUINAS
AUTOMATICAS
PARA
TRATAMIENTO O
PROCESAMIENTO
DE DATOS /

19 558,00

2 837,00

35 219,00

158 900,00

153 941,00

370 455,00

Total general

19 558,00

767 111,00

941 954,00

1963 325,00

1328 910,00

5 020 858,00

Fuente:

Transacciones polizas y formularios aduaneros. BANGUAT.

http://www.banguat.gob.gt/estaeco/ceie/hist/indicenr.asp?ktipo=CG

12-08- 2011.
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Figura 9.

Productos de exportacion
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Fuente: BANGUAT. Transacciones polizas y formularios aduaneros.
http://www.banguat.gob.gt. p. 1. 02-11-2011.
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Tabla IV. Principales productos exportados a México y su comp aracion
Exportacion a México, cifras en millones de délares USD

Partida Descripcién/exportaciones 2005 2006 2007
totales 221 822,00 355 568,00 | 457 326,00

7108.12 Oro para uso no monetario, 10 644,00 85 639,00 122 607,00
demas formas en bruto.

1511.10 Aceite de palma en bruto. 15 907,00 34.503,00 50.758,00

4001.10 Latex de caucho natural, 19 308,00 24.874,00 30.559,00
incluso pre vulcanizado.

0306.23 Camarones, langostinos, y 0,000 0,0096 19,028,00
demas decapodos natantia.

7010.90 Los demés recipientes para 0,071 12 112,00 13 592,00
el transporte
envasado/vidrio.

8506.10 Pilas y baterias de diéxido. 8 958,00 9 416,00 9 864,00

7106.91 Plata en bruto 0,000 0,000 8 737,00

1905.31 Galletas duces, 7 345 6 689,00 8 456,00
enducolorante.

2104.10 Preparaciones para sopas, 8 255 8 254,00 8 202,00

potajes.

Fuente: AGEXPORT/world trade atlas. Guia sectorial de exportaciones datos de la

Secretaria de Economia. p.12. 15-08-2011.

Los productos exportados que con anterioridad han sido seleccionados,

tuvieron un resultado positivo en la entrada al mercado mexicano mediante

misiones comerciales, lo anterior da una idea del efecto que podria tener la

entrada del sector de software a los mercados internacionales, de esta forma

fomentar el crecimiento de las exportaciones en el sector por medio de una

estrategia definida.
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3.4. Elementos involucrados en la inteligencia de negocios en el sector
de software

Para definir el grado de control de los indicadores de desempeiio y la
mejora de los procesos internos, es necesario definir el grado de
personalizacion que se presentara al servicio ofrecido en el mercado, de

acuerdo a los requerimientos especificos del cliente.

Asi como el grado de complejidad técnica, que el sector de software
ofrecera acorde al precio que se tendrd, porque entre mas complejo son los
procesos mas altos seran los costos absorbidos, con el fin de encontrar un

balance entre los ingresos y la calidad presentada.

También, a través de la optimizacién de los procesos de manufactura y el
grado de mecanizacion del desarrollo del producto mediante el uso de la
tecnologia, se aplica al servicio para reforzar o sustituir labores humanas en el

proceso de generacion de los productos y aumentar la calidad.

3.4.1. Analisis de mercado

Algunos de los aspectos involucrados en la generacion de indicadores del

mercado en estudio, son los siguientes:
. Obtener los indicadores clave de desempefio en el sector de software -

KPI, esto permite tomar las decisiones adecuadas para lograr un

incremento de la rentabilidad.
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. De la lista de clientes obtenida, se obtiene la consolidacion de los clientes
para no permitir la pérdida de los mismos, esto se puede realizar a traves

de la medicion de la satisfacciéon de los clientes.

. La ejecucion de actividades de acuerdo con el plan estratégico del sector,
mediante indicadores de cuadros de mando gerenciales.

. Monitorear el desempefio de la estrategia de Balanced Scorecard en el

sector.

3.4.2. Desempefio del sector y personal involucr ado

Para poder evaluar el desempefio del personal que representa el sector y
empresarios afiliados al cluster de tecnologia, es necesario evaluar los objetivos
individuales que contribuyen a los de la organizaciéon y promocionando el
desarrollo del liderazgo, para ello, a continuacidon se mencionan algunos puntos

y se muestra en la tabla V las empresas exportadoras de software.

. Medir el servicio brindado al recurso humano de la organizacion, para
lograr que continte trabajando y dando el maximo de si, con una actitud

positiva y favorable.

. Analizar los programas y cursos de las empresas que forman parte del

sector.

. Incentivar a la obtencién de certificaciones internacionales para que la
incursion en mercados de este nivel, sea mas facil, al tener estandares y
certificaciones internacionales en el personal y que vaya en funcién del

mejoramiento de los conocimientos del personal.

49



Tabla V. Informacion de empresas en el cluster de  software y

principales productos exportados

ACS BPS DE GUATEMALA, S.A.

Products: Data Link Suppliers, Data Processing
Proveedores de enlace de datos, procesamiento de datos
Enterprise Type: Export, Services

Exports : United States

ASESORIA PROFESIONAL CONSULTE, S.A.

Products: Enterprise Resource Planning ERP, E-commerce
ERP, comercio electronico

Enterprise Type: Export, Services

Exports : Dominican Republic, Ecuador, Nicaragua, El Salvador,

Venezuela

BDG, S.A.

Products: Banking And Insurance Solutions, Utilities Solutions,
Customer Relationship Management Crm, E-commerce
Soluciones para banca y seguros, soluciones para utilities, CRM,
comercio electronico

Enterprise Type: Export, Services

Exports : Costa Rica, Honduras, Nicaragua, Panama, EIl

Salvador

BLANCO SILVA CONSULTORIA INFORMATICA, S.A.

Products: Enterprise Resource Planning ERP, Software
Development Services ERP, desarrollo de Software

Enterprise Type: Export, Services

Exports : Costa Rica, Honduras, México D.F., Panama, EIl

Salvador
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Continuacion tabla V.

BURGATH GUATEMALA, S.A.

Products: Human Resources, Consultancy For Tourist Development,
recursos humanos, consultoria para el desarrollo turistico

Enterprise Type: Services

Exports : Germany, México D.F., Nicaragua, United States

BYTE

Products: Software Development Services

Desarrollo de software

Enterprise Type: Export, Services

Exports : Colombia, Dominican Republic, Honduras, México D.F.,

Perd, El Salvador

CARNETS, TARJETAS Y TECNOLOGIA, S.A./CARDTECH
Products: Management Software

Software administrativo

Enterprise Type: Export, Distributor/ Merchandising, Services

Exports : Honduras, México D.F., El Salvador, United States

COMUNICACION INTERACTIVA, S.A.

Products: Web Content Management, Marketing

Administracion de contenido de la Web, publicidad

Enterprise Type: Export, Producer, Services

Exports : Argentina, Colombia, Costa Rica, Spain, Honduras, México

D.F., Nicaragua, Panama, El Salvador, United States

CONSULTING SYSTEMS AND TECHNOLOGY, S.A.
Products: Software Development, desarrollo de software
Enterprise Type: Export, Services

Exports : Nicaragua, El Salvador
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Continuacion tabla V.

CONSULTORIA INFORMATICA, S.A./COINSA

Products: Enterprise Resource Planning ERP, Customer
Relationship Management CRM, Human Resources

ERP, CRM, recursos humanos

Enterprise Type: Export, Services

Exports : Costa Rica, Honduras, Meéxico D.F., Nicaragua,

Panama, El Salvador

CORPORACION TARASCA, S.A.

Products: Text Messages, Downloads Wap, Code Promotions
Mensajes de texto, descargas wap, promocion para marcacion
Enterprise Type: Export, Distributor/ Merchandising

Exports : Costa Rica, México D.F.

DAS GLOBAL

Products: Human Resources, Software Development Services
Recursos humanos, desarrollo de software

Enterprise  Type: Export, Distributor/  Merchandising,
Manufacturer, Services

Exports :  Spain, México D.F., United States

DELTA, INGENIERIA DE SISTEMAS, S.A.
Products: Enterprise Resource Planning ERP, Help Desk
ERP, soporte técnico

Enterprise Type: Merchandising, Manufacturer, Services

DIARIOS MODERNOS, S.A.

Products: E-commerce, comercio electronico
Enterprise Type: Services

Exports : United States
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Continuacion tabla V.

ENGAGE, S. A

Products: Banking And Insurance Solutions
Soluciones para banca y seguros

Enterprise Type: Export, Services

Exports : Costa Rica, Panama, El Salvador, Venezuela

GERENCIAY SISTEMAS, S.A.//GYSSA

Products: Banking And Insurance Solutions, Enterprise Resource
Planning ERP, Customer Relationship Management CRM,
Business Process Management BPM, Productivity Tools And Cost
Reduction

Soluciones para banca y seguros, ERP, CRM, BPM, herramientas
de productividad y ahorro de costos

Enterprise Type: Export, Services

Exports : Honduras, Meéxico D.F., Nicaragua, Panama, EI

Salvador

GBM SOLUTIONS

Products: Enterprise Resource Planning ERP, Software
Development Services

EPR, desarrollo de software

Enterprise Type: Export, Merchandising, Manufacturer, Services

Exports : Costa Rica, El Salvador

ICON GUATEMALA, S. A

Products: Customer Relationship Management CRM,
E-commerce

Comercio electronico

Enterprise Type: Services
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Continuacion tabla V.

INDUSTRY SYSTEMS AND SOLUTIONS, S.A./INSYSS
Products: Enterprise Resource Planning, Customer Relationship
Management CRM, ERP, CRM

Enterprise Type: Services

LANKIN, S.A.

Products: Import /Export, E-commerce, Solutions Upon Request
Importacion y exportacion, comercio electrénico y soluciones a la
medida

Enterprise Type: Export, Importer, Services

Exports : Colombia, Honduras, Nicaragua, Panama, El Salvador,
United States

MESI GUATEMALA, S.A.

Products: Banking And Insurance Solutions, Productivity Tools
And Cost Reduction

Soluciones para banca y seguros, herramientas de productividad y
ahorro de costos

Enterprise Type: Export, Services

Exports : Azerbaiyan, Congo, Honduras, Haiti, Kyrgystan,
Morocco, Malawi, México D.F., Nicaragua, El Salvador, Tanzania

UnitedRepublic Of, Uganda, Zambia

OPEN CONSULT

Products: Banking And Insurance Solutions, Mobile Solutions,
Solutions Upon Request

Soluciones para banca y seguros, soluciones moviles, soluciones
a la medida

Enterprise Type: Services

Exports : Costa Rica, Honduras, Nicaragua, Panama, El Salvador
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Continuacion tabla V.

SEGA OUTSOURCING SERVICES, S.A.

Products: E-commerce, Mobile Solutions, Content Management
Comercio electronico, soluciones moviles, administracion de
contenido de la web

Enterprise Type: Export, Importer, Distributor/ Merchandising,
Manufacturer

Exports : Costa Rica, Honduras, El Salvador, United States

SOLUCION WEB, S.A.

Products: Software Design, Web Development
Disefio de software, desarrollo pagina web
Enterprise Type: Services

Exports : United States

SOLUCIONES INTERNACIONALES DE TECNOLOGIA Y
PROCESOS, S.A. "SITECPRO"

Products: Enterprise Resource Planning ERP, Customer
Relationship Management CRM, Business Process Management
Bpm, Productivity Tools And Cost Reduction, Image Solutions
ERP, CRM, BPM, herramientas de productividad y ahorro de
costos, soluciones para Imagenes

Enterprise Type: Manufacturer, Services

SSASA

Products: Banking And Insurance Solutions, Enterprise Resource
Planning ERP, Customer Relationship Management CRM
Soluciones para banca y seguros, ERP, CRM

Enterprise Type: Export, Producer, Services

Exports : Honduras, El Salvador
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Continuacion tabla V.

VIA ASESORES, S.A.

Products: Enterprise Resource Planning ERP

Enterprise  Type: Export, Distributor/ Merchandising,
Manufacturer, Services

Exports : Costa Rica, Nicaragua, El Salvador

B&R INGENIERIA DE SISTEMAS, S.A.
Products: Small And Medium Business Solutions

Soluciones para Pequefia y Mediana Empresa

GRUPO SEGA

Products: Software Development Services
Desarrollo de software

Enterprise Type: Export

Exports : Honduras, Nicaragua, El Salvador

ORDEPA INGENIERIA Y SERVICIOS
Products: Software Design
Disefio de software

Enterprise Type: Export, Importer

Exports : Honduras, El Salvador

TELNET, S.A.
Products: Wiring, Cableado
Enterprise Type: Export, Distributor/ Merchandising

Exports : Honduras, El Salvador

Fuente: Directorio de exportadores AGEXPORT. p. 20-50. 01-05-2009
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3.4.3. A nivel financiero la rentabilidad del s ector mediante el
cuadro de mando

Para monitorear los indicadores de rentabilidad en un determinado periodo
de tiempo, se presentan algunos factores importantes para medir la
rentabilidad, ya que uno de los aspectos importantes en el sector y empresas
que conforman el cluster, es el flujo de efectivo, la medicion del promedio de

recuperacion de la inversion y de qué forma se ha beneficiando al sector.

. Mediante un andlisis de la informaciéon, optimizar los costos por area,
aplicada a cada una de las empresas que forman parte del sector de

software.

. Dar seguimiento a cada uno de los componentes de los estados de
resultados y con base en las técnicas de simulacion bajo la metodologia
de tendencias e indicadores, encontrar areas de oportunidad.

. Monitorear productos, mejorar la distribucion de publicidad y mercadeo
enfocado a clientes por region que tengan capacidad de adquirir software

a nivel sector.

. Medir los niveles de productividad que cada empresa presenta a nivel

internacional.

. Capacidad para reaccionar en caso de aumento de la demanda.

. Medir el porcentaje de devoluciones y mermas por errores de fabricacion y

codificacion del software.
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. Monitorear las ventas por region, pais, empresa, por linea de producto y

por producto, con base en los objetivos de ventas establecidos.

. Medir la efectividad de la fuerza de ventas por periodos de tiempo
determinados (diario, semanal, quincenal, mensual, trimestral, semestral,

anual) y compararlos con afios anteriores.

. Detectar y desarrollar a los clientes rentables para el negocio, logrando
una cartera de clientes productiva de las empresas del sector, es decir,

buscar una distribucion ponderada.

. Encontrar las oportunidades de crecimiento en tiempos dificiles.

. El analizar y tomar acciones correctivas con base en las quejas y
sugerencias de los clientes internacionales, se fortalece el sector de
software y se tiene un valor agregado a nivel internacional.

3.4.4. Mercado internacional

En el mercado internacional, el objetivo es mejorar el indice de confianza de
los clientes internacionales que actualmente se tienen, asi como se sumen
otros en las ferias internacionales de servicios, como Service Summit o0 cumbre

de servicios que tiene como temas prioritarios los descritos a continuacion:
. Encontrar las mejores estrategias de mercado para crecer y desarrollar las

marcas y productos de la empresa, medir el desempefio del mercado y

analizar la dinamica del mercado.
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. Diagnosticar y resolver problemas de mercadotecnia con base en la

informacion proporcionada en las misiones comerciales.

. Realizar campafias publicitarias efectivas, a través del analisis de la

informacion de la empresa, en el departamento de mercadotecnia.

. Medir la aceptacion de los productos y marcas de la organizacion, y

ajustar las estrategias de mercadotecnia en el sector de software.

. Identificar y aprovechar nuevas oportunidades a través de estrategias de

venta cruzada (Cross-Selling y de Up-Selling).

Para poder tomar decisiones, que logren analizar riesgos y oportunidades
con base en informacién anecdoética y lograr advertir a una empresa de los
problemas, se debe destacar las oportunidades y ahorro en costos. Para lograr
efectividad mediante un andlisis de mercado de las empresas pertenecientes al

sector de software.
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3.4.5. Los alcances y limites, tendencias del s  ector

El creciente acceso a contenidos digitales y crecimiento del mercado de
software no ha sido ajeno a Guatemala, puesto que la tecnologia y el uso de
ella se ha intensificado en el pais, el plan estratégico de inversién en TIC y la
gran masificacion del uso de internet en dispositivos mdviles y computadores
personales ha funcionado como un ente facilitador para la expansion del
mercado guatemalteco de desarrollo de programas, marcando la tendencia a
ser un sector de inversibn para el crecimiento de las exportaciones

guatemaltecas.

3.4.5.1. Rendimiento y productividad

Para lograr observar los principales indicadores del sector de software, es
necesario realizar un estudio a nivel internacional, asi como, efectuar una
comparacion de rendimiento y productividad del pais frente a los demas
exportadores de software. En la tabla VI se presentan los principales paises que
exportan e importan software a nivel internacional, ademas, se describe el
comportamiento del mercado y el nivel de oportunidad que se tiene
internacionalmente, también se visualiza al representante centroamericano a

nivel mundial.

De igual forma se identifica las oportunidades de inversion del sector
guatemalteco de software, a continuacion se presenta en la tabla VII los
principales paises y mercados que muestran interés sobre los servicios del

sector de software.
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Tabla VI.  Principales exportadores e importadores de servicio s de
informética, 2006

(Millones de délares y porcentajes)

60
1 Unién Europea (27) 398 | 59,5 14 1 Unién Europea (27) 32439 61,7 14
Exportaciones extra- 22 Importaciones
UE (27) 225 21,9 27 extra-UE (27) 11 081 21,1 14
21
2 India a 061 | 20,7 2 Estados Unidos b 10 522 20,0 24
3 Estados Unidos b 6 208 6,1 8 3 India 1979 3,8 61
4 Israel 5289 52 17 4 Brasil 1947 3,7 18
5 Canadé 3583 3,5 3 5 Canadé 1401 2,7 11
6 Noruega 1376 1,4 53 6 Noruega 1268 2,4 26
7 Australia 1040 1,0 19 7 Australia 915 1,7 16
8 Rusia, Federacion de 576 0,6 54 8 Malasia 518 1,0 37
9 Malasia 572 0,6 31 9 Rusia, Federacion de 476 0,9 26
10 Costa Rica 371 0,4 46 10 Corea, Republica de 311 0,6

Argentina Hong Kong, China
12 Hong Kong, China 301 0.3 45 12 Argentina 206 0,4 13
13 Corea, RepUblica de 182 0.2 13 Colombia 132 0,3 20
14 Uruguay 122 0.1 47 14 Republica Arabe Siria 95 0,2 -5
15 Sri Lanka 98 0.1 19 15 Filipinas 67 0,1 8

Total 15 economias 101 Total 15 economias

anteriores 520 | 100,0 - anteriores 52585 | 100,0 -

A Estimacion de la Secretaria.

B Incluye las transacciones de servicios de informacion entre empresas
afiliadas.

Nota: Sobre la base de la informacién de que dispone la Secretaria. Algunos de los principales comerciantes en servicios de informatica y de informacién
pueden no aparecer en la lista, dado que no comunican datos por separado sobre los servicios de informatica. Para mas informacién sobre asimetrias,
véanse los Metadatos, Seccién I1.2.

Fuente: estadisticas de mayores exportadores e importadores de servicios
informéaticos por la organizacién mundial del comercio WTO.
http://www.wto.org. p. 1. 01-08-2011
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Tabla VII.  Exportaciones de servicios de informatica y de info rmacion
de determinadas economias por destino, 2006

(Millones de

doblares y

porcentajes)

2006 2006 2004-06 | 2005 2006 2006 2006 2004-06 | 2005 | 2006
Unién
Europea Estados
(27) Unidos a
Mundo 70 085 100,0 11 7 14 Mundo | 10 096 100,0 7 11 3
Unién Unién
Europea Europea
(25) 43143 61,6 8 8 8 (25)| 3975 39,4 6 13 -1
Estados
Unidos 8594 12,3 9 5 Canada 847 84 10 17
Suiza 4 866 6,9 3 -12 20 Australia 342 3,4 7 5
Rusia,
Federacion
de 970 14 60| 112 20 Jap6n 292 2,9 -5 5 -14
Noruega 889 1,3 8 6 10 Suiza 193 1,9 3 38 -23
Total 5 Total 5
economias economias
anteriores 58 462 83,4 - - - anteriores 5649 56,0 - - -
Jap6n 837 1,2 1 5 -3 Brasil 170 17 11 7 16
Sudéafrica 747 1,1 27 17 38 México 168 1,7 -4 -14 6
Canada 649 0,9 31 42 21 Sudafrica 147 15 17 21 14
Arabia
Australia 503 0,7 33 46 21 Saudita 118 1,2 4 10 -2
Israel 369 0,5 8 1 17 Singapur 114 1,1 a7 85 16
India 356 0,5 36 19 56 China 98 1,0 30 45 17
Turquia 297 04 25 7 47 India 96 1,0 10 25 -3
Corea,
Brasil 296 0,4 32 28 35 Republica 80 0,8 22 11 33
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Continuacion tabla VII.

Hong
Singapur 276 0,4 14 22 7 Kong, China 61 0,6 12 41 -12
Rep.
Bolivariana
de
México 243 0,3 19 33 6 Venezuela 48 0,5 -2 -24 26
Total 15 Total 15
economias economias
anteriores 63 035 89,9 - - - anteriores 6 749 66,8 - - -
Australia b Japon
Mundo 1060 100,0 6 -6 20 Mundo 966 100,0 -4 8 -14
Estados Estados
Unidos 342 32,3 12 9 15 Unidos 605 62,6 -5 2 -12
Union
Unién Europea
Europea (25) 102 9,6 16| -20 70| | (25) 127 13,2 34
Japon 74 7,0 31 5 65 Singapur 85 8,8 -18 -13 -23
Nueva
Zelandia 58 55 10 Suiza 48 50 44 49 40
Singapur 15 1,4 20 44 1 China 34 3,6 33 49 18
Total 5 Total 5
economias economias
anteriores 591 55,8 - - - anteriores 900 93,1 - - -
Rusia,
Federacion
Singapur ¢ de d
Mundo 633 100,0 10 8 11 Mundo 632 100,0 57 65 50
Unioén
Unién Europea
Europea (25) 192 30,4 95 7 257 | | (25) 286 452 49 31 69
Estados Estados
Unidos 157 24,8 13 -15 50 Unidos 192 30,4 63 83 44
Japon 102 16,1 69 60 79 Suiza 16 2,5 54 379 -50
Islas
Virgenes
Australia 84 13,3 78 22 159 Britanicas 14 2,2 136 178 101
Hong
Kong, China 55 8,7 1 14 -10 Kazajstan 13 2,1 85
Total 5 Total 5
economias economias
anteriores 590 93,3 - - - anteriores 521 82,4 - - -
Hong Kong,
China

63




Continuacion tabla VII.

Mundo 358 100,0 21 8 35
China 95 26,5 14 19 9
Estados

Unidos 67 18,7 12 2 24
Unién

Europea (25) 55 15,4 10
Singapur 30 8,4 7 -12 30
Taipéi

Chino 17 4.8 30 -10 89

Total 5

economias

anteriores 264 73,8

A Las transacciones entre empresas afiliadas no estan desglosadas geograficamente. En 2006 representaron el 25 por ciento de

las exportaciones de servicios de informética y de informacion.

B En 2006, los servicios de informatica y de

informacién no desglosados geograficamente

representan el 40 por ciento de las exportaciones.

C En 2006, los paises de la ASEAN representaron el 26 por ciento de las exportaciones de servicios de informatica y de
informacion.

D En 2006, los servicios de informatica y de

informacién no desglosados geograficamente

representan el 3 por ciento de las exportaciones.

Fuente: World Trade. Exportaciones de servicios de informatica y de informacion por
destino por la organizacion mundial del comercio WTO. http://www.wto.org.
p. 1. 05-08-2011

3.4.5.2. Factibilidad de inversion

Los servicios de software que se internacionalizan, tienden a ser factibles
si se superan las limitaciones que se presentan, tales como: legales, acuerdos

internacionales, tratados de libre comercio o regional, que tenga el pais destino.

La recuperacion de la inversion, frecuentemente, es lenta debido a las
diferencias culturales entre el pais que realizé el producto exportado y el cliente

que lo compra, para solucionar este fendmeno se climatiza de acuerdo con la
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region, es decir, se envian consultores para que adecuen el producto de
software a las necesidades del comprador. En la figura 10 se muestra la

factibilidad de la inversion.

3.4.6. Alcances

Derivado de los acuerdos comerciales, las barreras de entrada y los
competidores en el mercado internacional, se analiza el alcance que el sector
de software tiene para incursionar en algun mercado internacional, estudiando

aspectos como:

. Viabilidad econémica y el mercado objetivo mundial.

. Andlisis hacia la toma de decisiones, para lograr ver tendencias de
posibles mercados objetivos.

Los resultados arrojados de exportaciones de los ultimos afios dan una
idea del alcance del sector, por medio del world trade organization se logra
sacar el perfil de la situacion de Guatemala, lo anterior se muestra en la figura

11, en donde se indica el crecimiento del sector, a nivel mundial.
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Figura 10. Factibilidad de inversion en paises por ingreso per capital
USD millones

ca
. o — s
; g .
Fole o —— o
$0I.00 5100(;00.00 5200(‘300.00 5300;00.00 5400(‘300.00 5500;00.00 5600000,00

Fuente: Worldbank. Paises con mayor capacidad econdmica de apertura a

mercados internacionales. http://www.worldbank.org. p. 1.01-08-2011.
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Fuente: Trade profile.

Perfil de Guatemala http://stat.wto.org/CountryProfile. p. 2. 01-07-2011.
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Como resultado del analisis comparativo de los sectores de software a
nivel mundial en una vista macro, mediante un estudio realizado en octubre del
2010, se marcan los principales sectores representativos del pais y la posicion a
nivel internacional de productividad a nivel mundial, datos obtenidos de la
organizacion mundial de comercio OMC, lo anterior se presenta en el TRADE
PROFILE ver tabla VIII.

Tabla VIII. Guatemala TRADE PROFILE a nivel mundial

Guatemala

BASIC INDICATORS

14 Rank in worldtrade ,

Population (thousands, 2009) 027 | 2009 Exports Imports
36
GDP (millioncurrent US$, 2009) 788 Merchandise 87 78
GDP (million current PPP US$, 66 excludingintra-EU
2009) 618 |trade 63 56
Current account balance (million US$,
2009) - 217 Commercialservices 99 98
Trade per capita (US$, 2007- 1 excludingintra-EU
2009) 691 |trade 73 72
Tradeto GDP ratio (2007-2009) 63,2
Annualpercentagechange

2009 2000-2009 2008 2009
Real GDP (2000=100) 136 3 4 0
Exports of goods and services (volume,
2000=100) 114 1 3 -4
Imports of goods and services (volume,
2000=100) 164 6 -3 29
TRADE POLICY

68



Continuacion tabla VIII.

21 July
WTO accesion 1995
4,6
February
TradePolicyReview 2009
GPA accession -
Tariffs and duty free
imports
Tariffbindingcoverage (%) 100
Final  Applied
MFN tariffs bound 2009
Simple average of import
duties
Allgoods 41,2 5,6
Agriculturalgoods
(AOA) 51,0 9,9
Non-
agriculturalgoods 39,7 49
Non ad-valorem duties
(% total tariff lines) 0.0 0,0
MFN duty free imports (%,
2008)
in agriculturalgoods (AOA) 37,1
in non-agriculturalgoods 59,9
Services sectors with GATS
commitments 20
MERCHANDISE TRADE Value
2009
Merchandise exports, f.0.b. (million
US$) a 7214

0,07

Contributionto WTO budget (%, 2010) 1
Importdutiescollected (%, 2006-2008)

in total taxrevenue 8,3

to total imports 2,4

Number of notifications to WTO and measures
in force
Outstanding notifications in WTO

Central Registry 20
Goods RTAs - services ElAs notified to

WTO 3-2
Anti-dumping (30 June 2009) ‘
Countervailingduties (30 June 2009)
Safeguards (19 October 2009) 0

Number of disputes (complainant - defendant)

Requestsforconsultation 7-2
Original panel / Appellate Body (AB)

reports 2-2

Compliance panel / AB reports (Article

21,5 DSU) 0-0

Arbitrationawards (Article 22,6 DSU) 0-0
Annualpercentagechange

2000-2009 2008 2009

12 -7

69




Continuacion tabla VIII.

Merchandise imports, c.i.f. (million
uUss$)

Share in world total exports
Breakdown in economy's total
exports
By main commodity group (ITS)
Agriculturalproducts
Fuels and miningproducts
Manufactures
Bymaindestination
1. United status
2. El Salvador
3. Honduras
4. Mexico
5. EuropeanUnion (27)

COMMERCIAL SERVICES
TRADE

Commercial services exports
(million US$)
Commercial services imports
(million US$)

Share in world total exports

11
531

2009
0,06

47,6
9,2
43,1

41,0
11,3
8,4
59
5,6

Value
2009

1406

1857

2009
0,04

Share in world total imports
Breakdown in economy's total
imports
By main commodity group (ITS)
Agriculturalproducts
Fuels and miningproducts
Manufactures
Bymainorigin
1. UnitedStates

2. Mexico
3. China
4. EuropeanUnion (27)
5. El Salvador
Annualpercentagechang
2000-2009 2008
8 7
10 5

Share in world total imports

D

-21

2009
0,09

14,9
20,4
64,3

36,2
10,4
9,0

7,7
4,0

2009

-19

-12

2009
0,06
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Continuacion tabla VIII.

Breakdown in economy's total Breakdown in economy's total

exports imports

By principal servicesitem By principal servicesitem
Transportation 15,3 Transportation 50,3
Travel 58,3 Travel 29,0
Othercommercialservices 26,4 Othercommercialservices 20,7

INDUSTRIAL PROPERTY

Patent grants by patent office , 2008 Trademarkregistrationsby office , 2006
Non-
Residents residents Total Directresidents Direct non-residents | Madrid Total
4
96 96 4184 .. 184
Symbols and abbreviations: EU EuropeanUnion
Not available or not reported GATS  General Agreement on Trade in Services
- Notapplicable GDP GrossDomesticProduct
AOA WTO AgreementonAgriculture GPA GovernmentProcurementAgreement
CRN Central Registry of Notifications MFN MostFavouredNation
DSU Dispute SettlementUnderstanding PPP PurchasingPowerParity
EIA EconomicintegrationAgreement RTA Regional TradeAgreement

Eurostat, New Cronos and Comext databases; IMF, Balance of Payments Statistics and
Government Finance Statistics; UNCTAD, TRAINS database; UNSD, Comtrade database
(for OECD members, UNSD-OECD Joint Trade Data Collection and Processing System);
World Bank, World Development Indicators; WIPO, Industrial Property Statistics; WTO and

national statistics.

Fuente: Organizaciéon mundial del comercio. Perfil de pais a nivel comercial

http://stat.wto.org/CountryProfile. p 1. 08-08-2011

71



3.4.7. Limites y riesgos

En Guatemala, como en otras partes del mundo, no se garantiza que el
software permanecera intacto y que sea vendido en forma inadecuada, segun
un estudio mundial de pirateria de software elaborado por IDC, bajo encargo de
la Business Software Alliance (BSA), Guatemala esta entre los 20 paises con

mayor tasa de pirateria.

Segun la consultora IDC, 8 de cada 10 programas de software que se
instalan en Guatemala fueron obtenidos en forma ilegal. Si bien, el indice se
mantiene en 81 por ciento respecto a 2005, las pérdidas para los fabricantes de
software como Microsoft, Adobe, Apple, IBM e Intel, entre otros, aumentaron,
debido al incremento en el pais de personas que tienen u operan una

computadora.

IDC estima que la pirateria de software generé pérdidas por US$26
millones en 2006, superando los US$14 millones del 2005, y casi triplica los
US$9 millones de 2003.

3.4.7.1. Industria nacional

La pirateria de software en Guatemala se ubica sobre el promedio
latinoamericano, ya que el indice de este problema tiene una creciente al 66 por
ciento y aumentd desde un 77 por ciento en 2003, segun estudios el menor
indice de pirateria del mundo es Estados Unidos, con una tasa de 21 por ciento.

IDC evalu6 a 102 paises, y Guatemala se ubicé en el puesto 82 a nivel mundial.
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Guatemala no se encuentra actualmente entre los 10 paises con mayor
indice de pirateria de programas de computacién, aun ocupa un lugar
importante en la lista de las 20 naciones mas infractoras, podria decirse que el
descenso experimentado es la forma de ver de la poblacién y la toma de
conciencia que los usuarios finales han adquirido en los ultimos afios, debido a
la informacion que diferentes organizaciones han lanzado acerca de los
importantes beneficios a los que el pais tiene acceso al respetar la propiedad
intelectual, ademas de que en el pais se han lanzado camparias informativas de
la BSA sobre el tema especifico del derecho de autor sobre las obras

informéaticas y los riesgos legales de utilizar copias reproducidas de forma ilegal.

IDC en los ultimos dias denuncié que el 81% de los programas de
software en el pais son ilegales, la Business Software Alliance (BSA) contacté a
200 empresas guatemaltecas para alertarlas acerca de los riesgos legales y
econdémicos que conlleva el uso de los mismos, en la tabla 1X se muestran los

indices de pirateria en América latina.

Tabla IX. Los indices de pirateria de software en América Latina

Variacion
Pais 2004 2005 2006 2007 2008 %
Argentina 75% 7% 75% 74% 73% -1%
Bolivia * 80% 83% 82% 82% 81% -1%
Brasil 64% 64% 60% 59% 58% -1%
Chile 64% 66% 68% 66% 67% 1%
Colombia 55% 57% 59% 58% 56% -2%
Costa Rica 67% 66% 64% 61% 60% -1%
R. Dominicana 7% 7% 79% 79% 79% 0%
Ecuador 70% 69% 67% 66% 66% 0%
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Continuacion tabla IX.

El Salvador 80% 81% 82% 81% 80% -1%
Guatemala 78% 81% 81% 80% 81% 1%
Honduras * 75% 75% 75% 74% 74% 0%
México 65% 65% 63% 61% 59% -2%
Nicaragua * 80% 80% 80% 80% 79% -1%
Panama 70% 71% 74% 74% 73% -1%
Paraguay 83% 83% 82% 82% 83% 1%
Peru 73% 73% 71% 71% 71% 0%
Uruguay 71% 70% 70% 69% 69% 0%
Venezuela * 79% 82% 86% 87% 86% -1%
TOTAL LATAM 66% 68% 66% 65% 65% 0%

Fuente: Indices de pirateria. En América Latina se perdieron USD 43 billones de ddlares en

pirateria http://www.cidnewsmedia.com, p. 1. 20-08-2011

La BSA trabaja con la iniciativa de que entre empresarios se reduzca este
flagelo que afecta a muchas naciones a nivel mundial, la Camara de Comercio
Americana (AmCham) denuncia que la pirateria representa, para el pais, una
evasion de mas de $48 millones (Q.369 600, 00 ) sélo del impuesto al valor

agregado (IVA).

La directora ejecutiva de AmCham, Carolina Castellanos, indico que solo
en el area metropolitana y sus municipios la poblacién gasta, anualmente, $400

millones (Q.3 080 000, 00 millones) en mercaderia pirata.®

® Siglo21. Pirateria. p. 1. 26-08-2011
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3.4.7.2. Aspectos legales de riesgos

Delitos de la propiedad intelectual son comunes, segun Miriam Bonilla del
Ministerio Publico, mensualmente efectian un promedio de 12 allanamientos,
en los que se incautan, desde discos compactos de musica, hasta software,
todo esto derivado de que en el pais, a partir de la Ley de Derechos de Autor y
Derechos Conexos forman parte del Decreto 33-98 y sus reformas contenidas
en los Decretos 56-2000 y 11-2006 que promueven, entre otros aspectos, los
derechos sobre las obras intelectuales, en la figura 12 se demuestra el indice

de pirateria a nivel mundial.
Al utilizar software que se encuentra debidamente registrado, mantiene

cerca de 165 000 puestos de trabajo que podrian ser preservados si se respeta

la propiedad intelectual del software.
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Figura 12. Pirateria a nivel mundial

Top 25 Economies with Highest Piracy Top-25 Econaimies with Lowest Piracy
Rate in 2009 Rate in 2009

Fank Z Fank Coury 2009
1 Georgia 95% 1 United States 20%
2 Timhabae 2% 2 Japan 21%
3 Bangladezh 1% 3 Luxembaourg 21%
4 Moldova 91% 4 Mewvy Zesland 22%
S Armenia 0% o Audralia 25%
B Yemen 0% B Audria 25%
7 Sri Lanka a9% 7 Belgium 25%
8 Azedaijan 88% & Finland 25%
9 Libya o5% 9 Sweden 25%
10 Belarus 87 % 10 Switzed and 25%
11 Wenenela a7 % 11 Denmark 26%
12 Indonesia aE%% 12 United Kingaom 2T%
13 Yietnam g% 13 Germany 28%
14 Ukraine 2% 14 Metherlands 28%
15 Iran 85% 15 Canxla 29%
16 Pakigan a4 16 M oraay 29%
17 &lgeria 4% 17 |=srael 3%
18 Cameroon 3% 18 South Afics Ja%
19 Migetia g83% 19 Ireland %
20 Paraguay 2% A Sirgapore %
21 Zambia 82% 21 UAE 6%
22 Mortenegro a1% £2 Crech Republic IT%
23 Boalivia a0% 23 Taiwen 5%
24 El Sabvador a0 24 France 40%
25 Guatemala 25 Portugal 40%,

Fuente: Economies with highest piracy. http://www.cidnewsmedia.com. p.1. 01-08-2011
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4. SECTOR DE SOFTWARE EXPORTANDO CALIDAD

4.1. Estrategia enfocada al cuadro de mando int  egral

El objetivo del sector es el crecimiento de las exportaciones, para lo cual
se debe aplicar una estrategia basada en las herramientas de inteligencia de
mercados y negocios, para ubicar al sector guatemalteco de software en un
lugar preferencial a nivel mundial. Para lograr el objetivo es indispensable
ubicar, contactar y dar seguimiento a los nuevos clientes del sector, los medios

identificados para lograr su cometido son:

Camaras y asociaciones empresariales
. Embajadas y consulados
. Ferias y exposiciones
. Misiones comerciales
. Promocién de servicios y productos de software personalizadas
Un punto a tomar en consideraciones es que los viajes de negocios que se
realizan tienen como objetivo ser provechosos para el sector de software, si se
desea vender y generar oportunidades de negocios, la obtencion de contactos y

proveedores de clientes potenciales son metas prioritarias, ya que se conoce

tanto al cliente como a la posible competencia y lograr una vision de la
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tendencia del mercado, calidad de los servicios, teniendo asi una soélida

estrategia de marketing y publicidad.

4.1.1. Ferias y exposiciones

Un ejemplo de ello es Service Summit, es una plataforma donde todos los
gerentes y propietarios de empresas, ligadas a los sectores de la industria de
exportacion de servicios, se reunen para generar alianzas y oportunidades de

negocios entre las regiones de Centroamérica, Latinoamérica y Norteamérica.

"De acuerdo con los organizadores se han programado alrededor de 692
citas de negocios que se llevaran a cabo en los 85 puestos de exposicion con

los que cuenta el evento".’

4.1.2. Sector de software vy el éxito previsto

La seleccion de indicadores de control es factor clave de éxito en el
negocio, derivado de la estrategia que siga para triunfar ante la competencia.
La vision del sector es potenciar a la industria local de desarrollo de software y

promover sus exportaciones.

Para la promocién de los servicios de software se han organizado eventos
como Service Summit, que ofrece ruedas de negocios a empresas
guatemaltecas, para que se les conozca, asi como, lo que la tecnologia puede
hacer por sus productos y competitividad, ademas evaluar los servicios que
ofrecen estas empresas a nivel internacional, ver en figura 13 la promocion del

evento.

" DARDON, Byron. Prensalibre.com p. 1. 01-05-2010
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La presentacién de resultados del proyecto SOFEX GIZ/DESCA muestra
el avance que el cluster de software esta logrando para la promocion de los
servicios guatemaltecos, todo esto para mejorar las competencias tecnoldgicas
y comerciales de este sector, en Guatemala.

Figura 13. Presentacion Service Summit
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4.1.3. INDIASOFT, participacion de Guatemala y firma de
Convenio ESC-SOFEX

En el sector de software, Guatemala como pais, fue invitado por primera
vez al evento INDIASOFT edicion 2010, este evento ayudé al sector de gran
manera, al contar con una organizacion como SOFEX, a través del soporte de
AGEXPORT y el apoyo de cooperantes como GTZ.

La invitacion fue hecha a varias empresas adscritas a SOFEX. Por ser la
empresa consultoria en informatica COINSA parte de la directiva de SOFEX, se
establecio como objetivo primario la firma de un convenio de cooperacion entre
ESC y SOFEX.

El tablero de comando para la alta direccion forma parte del manejo de los
indicadores y la seleccion de los que representan factores clave para la alta
direccidn. Lo anterior suele ser una mezcla equilibrada de indicadores fisicos y
monetarios, entre informacion interna e informacion de contexto, entre
informacion de corto y de mediano plazo. Para la eleccién de indicadores,
pueden usarse diferentes formas de razonar como las finanzas, ventas y

utilidades.

Todo lo anterior aplicado al mercado nacional, se analiza en funcion del
mercado de las pequefias y medianas empresas hinddes proveedoras de
servicios y productos de TI, que a continuacién se presentan:

. Ofrecen el 15% productos como su principal giro de negocio.

. Proveen el 55% servicios de desarrollo en JAVA, NET, php, flash, Ajax.
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. Proveen el 10% desarrollos moviles basados en iphone, Android, Windows
Mobile, Blackberry, Symbian.

. El 15% estan especializadas en aplicaciones open source y desarrollo de

contenidos por CMS.

. Se dedican el 5% principalmente, a ejecutar animaciones (2D, 3D, flash).

Actualmente, el sector de Tl en India tiene alrededor de 48 parques
tecnoldgicos, los principales destinos de sus exportaciones de software son:

. Estados Unidos de Norteamérica y Canada (58%)
. Europa (31%)
. Sudeste Asiatico (3%)
. Medio Oriente (3%)
. Australia (2%)
e Africa (1%)
. Ameérica Latina (0.15%)
La mayoria de las empresas expositoras en el evento no cuentan con
certificaciones internacionales de calidad; sin embargo, es importante destacar

que India cuenta con el mayor numero de empresas certificadas en CMMI, los

datos siguientes presentados en el informe de INDIASOFT.
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. El 68% del total de empresas, a nivel global certificadas en CMMI, estan

en India.

. 80 de las 117 compafiias certificadas en CMMI en India, tienen nivel 5.

. En India hay 300 compafiias de Software certificadas en ISO 9000 .

4.1.4. Ofertay demanda contra mercado nacional

La oferta de las empresas expositoras que se dedican a la prestacion de

servicios para el desarrollo de software es extensa, varios de los factores

analizados en la oferta y demanda en el mercado nacional, son los siguientes:

. En la mayoria de ellas, no existe un diferenciador claro de los servicios

gue proveen, todas prometen hacer de todo.

. El precio de desarrollo por hora, oscila en los 12 USD/h en India.

. El dnico diferenciador entre las empresas hindus, es el precio por hora de

los recursos que ofrecen.

Entre las fortalezas y debilidades detectadas versus mercado nacional, se

identifican algunos datos interesantes detallados a continuacion.

Fortalezas:

. Precios muy bajos contra mercado nacional.

. Poseen reconocimiento a nivel global.
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La credibilidad es buena.

Poseen una oferta interesante de productos ofrecidos en modalidad de

servicio/renta.

Debilidades detectadas:

No hay un diferenciador claro inter-empresa (todas las empresas
prometen hacer de todo).

La calidad es cuestionable y el cddigo poco entendible.

El tiempo de reaccion para los cambios solicitados, una vez iniciados los
proyectos, es cuestionable.

Los clientes internos cuentan con mayor participacion en el mercado, con

indices de calidad. Con esto se logra monitorear las quejas de clientes, el

tiempo de entrega y mejora de los mismos.

Se mejora la calidad a través de acuerdos con instituciones como USAC,

en donde se proveen una cantidad considerable de mano de obra derivado de

los estudiantes, el acuerdo fue suscrito con el fin de dar nuevas oportunidades a

mas de 2 mil 700 alumnos, pues Guatemala necesita para su desarrollo

econdémico, personal calificado y certificado acorde a las necesidades de la

industria de tecnologias de informacion.

Murphy Paiz, Decano de la Facultad de Ingenieria de la USAC, manifest6

su complacencia con el acuerdo y sefald: “Este convenio fortalecera las
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relaciones entre la industria y la academia, y dara como resultado la mejora

continua de las empresas desarrolladoras de software en Guatemala”. ®

Por su lado, Edgar Santos, Presidente de SOFEX indicé que esta alianza
permitird tomar el liderazgo en el mercado profesional local, al elevar el nivel
tecnoldgico y productivo de las empresas y organizaciones en donde los nuevos

profesionales se desempefien, ver figura 14.

La oferta y la demanda contribuyen al crecimiento del sector de software
mediante proyectos, nuevos productos y proyectos de inversion, lo anterior

ayuda a los involucrados en el sector.

8 DATA EXPORT, p. 7. 01-05-2010.

84



Figura 14. Acuerdo USAC-SOFEX

o

tna poblocicn esfimodo de 2 mil 700 esdediantes de la correra de Ingenieria de

Ciznagios y Sistemas 2= weran beneficiodos con la frma de este convenic.

Fuente: Data Export. Acuerdo p. 15. 01-05-2010

Se logré un acuerdo de Cooperacion entre la Comision de Software de
Exportacién (SOFEX) y la Universidad de San Carlos (USAC) con el objetivo de
contar con una relacidon inter-organizacional que permita la colaboracion

continua y permanente entre ambas organizaciones.

A partir del convenio, ambas instituciones evaluaran proyectos de
cooperacion que busquen incentivar el mercado de desarrollo de software en

Guatemala, con proyeccion a nivel nacional e internacional.

Las alianzas estratégicas internacionales ayudan al crecimiento del sector
de software, por ser la India una de las 3 potencias mundiales en software (las
otras 2 son lIsrael e Irlanda), se estableci6 como objetivo primario hacer
inteligencia de mercado y posibles alianzas comerciales con empresas de ese
pais, principalmente, con las especializadas en tecnologia Microsoft, ver figura
15.
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Figura 15. Acuerdo IndiaSoft

MEMORANDUM OF UNDERSTANDING
between

ELECTRONICS AND COMPUTER SOFTWARE
EXPORT PROMOTION COUNCIL (ESC), INDIA

And

Guatemalan Software Exporters Commission of AGEXPORT

This Memorandum of Understanding confirms the common desire of the ESC &
SOFEX/AGEXPORT to maintain and further mutual cooperation and
understanding for the purpose of promoting the development of business relations
between India and Guatemala in the field of Electronics and Computer Software
Services in general, and development of Information and Communication
Technologies (ICTs) business in particular.

In order to establish the above, ESC and SOFEX/ AGEXPORT, agree to cooperate in
the following areas :

1 Exchange of Information : Print & Electronic Media - Internet, Website,
Monthly Publications, Directories and other relevant publications.

Receiving Incoming Delegations to promote their Business Missions.
Assistance in Trade Fair Participation, Buyer-Seller Meets.
Organise / Participate Seminars & Workshops.

Advisory Services on Indusiry Status & Prospecis.
Exchange experiencies regarding exports of Information Technologies

Ll SN R N

This MoU becomes effective from the day of signing and shall remain operative
until either of the two organisations requests its termination in writing to the other
organisation at least three months in advance. Both organisations will have the right
to propose amendments if and when they consider such amendment? ,nefessary to
improve the coopel{afion between them. [

; \/

A ¥, Al -
"k(:?._vf"'"""‘v—~ \_\ //{—' B
For & On Behalf of For & On éehalf of
ESC SOFEX/AGEXPORT
Mr Sunil Vachani Mr Hoswald Blanco
Chairman Treasurer

Wednesday, 10% March, 2010

Fuente: INDIASOFT. Informe de Participacion p. 18. 05-08-2010.
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4.1.5. Lainnovacion es recompensada

La presentacion de productos en el mercado internacional le ha valido a
las empresas de software nacional ser reconocidas, con el objeto de promover
los logros de las empresas se han creado iniciativas que demuestran el

posicionamiento e importancia del sector software guatemalteco.
4.15.1. Caso de éxito
Uno de los objetivos del cluster de software es reconocer a las empresas
dedicadas a la creatividad tecnologica con el premio Innovation 2010, que

entrega la Comision de Software de Exportacion, ver figura 16.

Figura 16. Premio a la innovacién
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Fuente: elaboracion propia.

Una de las empresas que ha llamado la atencion es, Milk ‘n” Cookies, esta
se dedica al desarrollo tecnolégico enfocado en mercadeo y publicidad. Segun

articulo, tomado de la pagina estrategia y tecnologias, la compafia desarrolld
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Mini-Mundi, un tamagotchi en la red, un pequefio planeta virtual que ensefia a
separar los envases para su correcto reciclaje, sin animo de lucro de

Ecoembalajes Espafia.

Por la razén anterior, esta empresa fue nominada al premio Innovation
2010, otorgado por la Comisién de Software de Exportacion (SOFEX) de la
Asociacion Guatemalteca de Exportadores (AGEXPORT).

También en el articulo se menciona a la empresa socia Via Asesores del
sector de software, quien desarrollé el software Orbis®Muni que permitié a la
municipalidad de Villa Nueva la agilizacion e integracion de los pagos de los

vecinos, reducir filas, incrementar los ingresos municipales, entre otros.

Otra empresa mencionada es Soluciones Estratégicas, también
nominada, se dedica al desarrollo de software y aplicaciones para el sector de
telefonia celular. Creé Mobilges Ventas, utilizado en los teléfonos BlackBerry.
Permite enviar informacion de pedidos y hacer consultas en tiempo real y fue
desarrollado para la empresa Codimisa, con el respaldo de Research in Motion
(RIM).

Muchas de las empresas siguen los pasos de la estrategia trazada a un
inicio en el seminario de TICs, tal es el caso de las compaifiias finalistas al
premio antes mencionado, estas son ejemplo de lo que hace el sector de
servicios de software en Guatemala, rubro que es poco conocido, pero que
actualmente son exportadores de productos y servicios a Estados Unidos,
Europa, Sudamérica y Centroamérica.

Edgar Santos, presidente de SOFEX, afirmo”... que una de las areas

donde se puede innovar mas es en el tema de la informacion y software.
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El objetivo de la entrega del premio Innovation 2010 es buscar que los
empresarios desarrollen programas novedosos, que aporten soluciones. Uno de
los principales problemas en el pais para este sector es el acceso a capital,
porque si vamos con un proyecto al banco y pedimos un préstamo pues no nos
lo dan, pero, por ejemplo, en Brasil el Gobierno si ayuda a las nuevas ideas.

Nosotros tenemos que trabajar en eso”.’

El premio a la innovacion es una iniciativa de SOFEX y cuenta con el
apoyo que se defini6 entre sectores publicos y privados en la estrategia
nacional en materia de ciencia y tecnologia entre academia-gobierno. En el
INTECAP se inicio la estrategia con la capacitacion del recurso humano, todo
esto para lograr el crecimiento del sector y el de exportaciones e incursion en
los mercados internacionales, para lograr el objetivo se tiene el apoyo del
gerente del Centro de las Tecnologias de la Informacion (TIC) del INTECAP,
Ricardo Méndez, y la asesora en innovacion y tecnologias del programa

Desarrollo Econdmico Sostenible en Centroamérica (DESCA), Ligia Orantes.

La incursion en los mercados internacionales por medio de ferias, es uno
de los objetivos de SOFEX, se incentiva, mediante premios y reconocimientos a
nivel nacional, para que Guatemala se dé a conocer como una marca mundial
de competitividad a nivel de software, teniendo al pais como una imagen de
productores de software, creatividad e innovacion. El premio Innovation 2010,

fue entregado el 28 de octubre en un hotel capitalino por AGEXPORT.

La estrategia a seguir para el crecimiento del sector de software, es darle un
enfoque de inteligencia de negocios que sea de utilidad para la investigacion,
también medir el éxito obtenido a partir de iniciativas como el otorgamiento de

premios y las estrategias de relacion entre industrias privadas con el sector

® Lima, Lufs. El Periédico. Industria guatemalteca de software cruza fronteras. 21-10-2010
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publico. Esta serie de indicadores daran una idea concreta del manejo de la
inteligencia de negocios aplicados al sector de software, del cual se

desprenderan los resultados utilizados para el objetivo del estudio.

Por lo expuesto en el parrafo anterior, se incentiva a la industria de
software a seguir realizando las cosas de forma correcta, a través de medir la
capacidad de innovacion y la automatizacion de los procesos de las industrias
productoras de software y la calidad, interactividad y facilidad de uso que
tengan los productos ofrecidos por las industrias en el mercado nacional e

internacional.

Es importante resaltar que el precio del producto no es mencionado en
ningun indicador, no obstante el parametro de medicién es el servicio y la
calidad que el producto refleja en el mercado, el establecimiento del precio se
hace de acuerdo al nivel de calidad y cantidad de certificaciones que se tenga

del vendedor del producto.

En ese sentido, el nivel de calidad y las certificaciones son factores que
influyen para lograr tener una estrategia fiable y definida de retorno de la
inversion, también el de trasladar una imagen de calidad de lo que el
consumidor espera de los productos de software guatemalteco. La promocion
por medio del precio y la gestion del mismo va muy de la mano de la demanda

y la oferta que se tenga en el mercado internacional.
Una estrategia tomada en muchas ocasiones es la informacién previa que

tenga el cliente internacional del producto y la publicidad que haya tenido, asi

como, la experiencia previa, ya sea propia o0 ajena, a través de boca a oidos.
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Las empresas guatemaltecas deben cumplir con algunos factores que

influyen en el mercado, tanto nacional como internacional.

Profesionalidad y habilidad, ya que el cliente percibe que el proveedor
tiene conocimiento y los recursos para resolver los problemas que le

presenta de forma profesional.

Actitud, el cliente percibe que la empresa esta disponible, accesible y

preparada.

Fiabilidad y formalidad, es un hecho que puede confiarse en alguien que

cumplira sus promesas en funcién de los intereses del cliente.

Restablecimiento y contingencia, ya que si algo sale mal o es inesperado
debe estar preparado y actuar rapida y efectivamente para devolver el

control al cliente.

Reputaciéon y credibilidad es algo que las empresas logran de acuerdo a
sus acciones, con lo cual se consigue confiar en la operacion del
proveedor y da un nivel adecuado al valor real del dinero, que es la calidad

esperada.

Con los puntos descritos anteriormente, se trata de alcanzar el objetivo de

contar con una oferta integrada de servicios, que fomenten la mejora de las

competencias comerciales y tecnoldgicas en las empresas. La comision de

software es un esfuerzo nacional que apoya el crecimiento de las exportaciones

mediante asesorias de consultores para establecer, en conjunto, una estrategia

en la reduccion de estas brechas y creacidn de nuevos servicios a través de

inteligencia de negocios.
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CONCLUSIONES

La inteligencia de negocios es un conjunto de datos, que organizados
adecuadamente facilitan la toma de decisiones en ambitos empresariales,
anticipa acontecimientos y, por consiguiente, incrementa la eficiencia y
rentabilidad empresarial, ya que proporciona la informacién que se

necesita, en el momento y la forma adecuada.

Entre las principales causas que afectan cualquier porciébn de mercado o
foco de estudio, es la falta de unificacion de criterios, por ello es necesario
la utilizacion de inteligencia de negocios. Para poder definir una estrategia
y liderar la ejecucion de la misma, la estrategia es derivada de la
informacion representada en indicadores y tendencias actualizadas y de

esta forma visualizar mas facilmente, los objetivos.

El crecimiento global del sector de software ha ido cambiando conforme el
tiempo, esto no es ajeno al sector guatemalteco, segun IDC América
Latina reportd que el crecimiento de la inversion en software en la region
sera del 8,2% durante el 2011, con esta premisa el sector de software en
Guatemala y los servicios que prestan tienen un enorme potencial de

crecimiento.

El sector de software guatemalteco cre0 iniciativas para contribuir con el
crecimiento de las exportaciones y facilitar la entrada en nuevos
mercados, mediante la inversion e investigacion de parte de instituciones
gubernamentales y alianzas estratégicas con instituciones; tales como:

INTECAP-USAC, ademas del apoyo de entidades como Pronacom- Invest
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Guatemala, para fortalecer la relacibn academia-industria-gobierno y
poder desarrollar proyectos e investigaciones que permitan la innovacion

de los productos y servicios que actualmente se ofrecen.

Con base en estadisticas de mayores exportadores e importadores de
servicios informaticos por la Organizacion Mundial del Comercio WTO, se
afirma que actualmente no se considera a Guatemala como un pais que

proporcione cantidades considerables de servicios informaticos.

Con el apoyo de SOFEX, una de las gestiones mas importantes para la
internacionalizacion de empresas guatemaltecas son los programas de
capacitaciéon, asistencia técnica, misiones comerciales y proyectos de
certificacion CMMI, Normas 1SO 27000 y 90003 y Project Management.

Con el uso de la innovacion se ha logrado que las empresas
guatemaltecas exporten y tengan representacion a nivel internacional,
siendo proveedores de mejores servicios, atencion personalizada y por

consiguiente, la incursion en el mercado internacional.

Mediante la entrega del premio Innovation se busca que los empresarios
desarrollen programas novedosos, que aporten soluciones innovadoras

en mercados internacionales.
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RECOMENDACIONES

Para posicionar la industria/sector en mercados internacionales es
indispensable que se implementen métodos de inteligencia de negocios y
mercados, para analizar tendencias de productos y de esta manera
poseer informacion clara, real y concisa en las ruedas de negocios

internacionales.

Alcanzar la expansion de forma efectiva del mercado local a nivel
internacional, para ello, en la mayoria de los casos, se necesita la
participacion y organizacion de congresos y conferencias, en donde se
represente al sector y se logre aprender de las mejores practicas de
paises que han logrado posicionarse en la industria de software, asi
como, dar a conocer el sector mediante material promocional a las

principales asociaciones de mercado en el que se desee incursionar.

Lograr la internacionalizacion exitosa de empresas guatemaltecas
conlleva que los programas de capacitacion, asistencia técnica, misiones
comerciales y proyectos de certificacion se deben concluir y llevar un
seguimiento de crecimiento del sector de software guatemalteco. De esta

forma estar al mas alto nivel competitivo en el mercado internacional.

Generar un compromiso entre el sector académico y el sector de la
industria de software, capacitando recurso humano con habilidades
gerenciales y de negociacion, de esta forma brindar oportunidades de
empleo mediante asociaciones académicas, que de forma estratégica

proyecten al estudiante a mercados nacionales e internacionales.
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