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|. INTRODUCCION

El proceso de globalizacion que el mundo vive actualmente hace que todas las empresas, de
cualquier giro que éstas sean y de cualquier region donde éstas operen, deban ser cada vez mas
competitivas. La competencia que existe actualmente en casi todos los productos y servicios
existentes se da en un nivel mundial. Una pequefia empresa de Guatemala, compite hoy no sélo
contra otras empresas locales, sino con empresas japonesas, taiwanesas, europeas, africanas, etc. Y
esto se da en casi todo tipo de servicios y productos. Ademas, es de hacer notar que la tendencia en
ese sentido es cada vez mas acelerada. Es decir, la globalizacion es cada dia mas una realidad en
todos los &mbitos y particularmente en el ambito econémico y empresarial.

Reconocer el proceso de globalizacion como una realidad de nuestro mundo, es el principio para
poder desarrollar estrategias que ayuden a las empresas a enfrentar este reto, transformando esta
“posible amenaza” en una oportunidad. Después de todo, para esa empresa en Guatemala, ahora su
mercado no solo es su propio pais, sino virtualmente todo el planeta.

Dentro de las multiples estrategias que se pueden desarrollar para apoyar al empresario en ser mas
competitivo, estd la utilizacion de las nuevas tecnologias de Informacion, particularmente las
tecnologias asociadas a la red mundial Internet y su componente relativo al Comercio Electronico. De
hecho, Internet es una de las causas que han acelerado e impulsado el proceso de globalizacion,
llevdndolo desde el mundo “Macro” de los gobiernos y grandes empresas, al mundo “micro” de las
operaciones y actividades individuales. Internet es también un hecho irreversible para el mundo
actual. Reconocerlo y conocer sus potencialidades puede coadyuvar en la formacion de
oportunidades para el empresario de la actualidad.

Este documento plasma algunas ideas y reflexiones sobre la aplicacion de Internet y el Comercio
Electronico hacia las Pequefias y Medianas Empresas (PyMES) en América Latina'. Se plantean
posibles modelos de informacién susceptibles de ser “automatizados” y llevados al mundo de
Internet. Asi mismo, se presentan algunas necesidades para poder llevar a la realidad estos modelos
de aplicacion de Internet en las PyMES.

En ese sentido, este documento intenta ser un punto de inicio de discusion en la formacién de
estrategias y formulacion de proyectos que pudiesen acelerar el proceso de inmersion de las PyMES
latinoamericanas en la utilizacion y aprovechamiento de Internet y el Comercio Electrénico.

! Las ideas principales de este documento son tomadas y profundizadas por e autor en el Estudio de Aplicacién de
Tecnologias Internet en el desarrollo de Servicios de Informacion Comercial y Sectorial en apoyo de la mediana,
pequefia y microempresa hondurefia. Rojas, Leopoldo y Luis Herrera.. Fundacién Galileo con apoyo del CIID/IDRC en
el marco de las iniciativas del CIID/IDRC en apoyo a la reconstruccion de América Central después del huracan Mitch..
San José, Costa Rica, 1999.
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Il. MODELOS DE INFORMACION

Primero que nada, debemos reconocer que las necesidades de informacion para el mediano y
pequefio empresario, existen antes y separadamente de la aparicion de Internet y el Comercio
Electronico. En ese sentido, Internet es sélo un instrumento o una herramienta para aplicar en
modelos de informacidon de apoyo al mediano y pequefio empresario. Es decir, la aplicacion de
Internet y el Comercio Electrénico no es un fin por si mismo.

Aceptando la aseveracion anterior, debemos centrar cualquier modelo de desarrollo y aplicacion de
Internet, en las necesidades de informacion del empresario, sin dejar de explotar las cualidades
inherentes e innovadoras de Internet y el Comercio Electrénico. Es asi como se deben plantear
modelos de informacidn susceptibles a automatizar mediante aplicaciones Internet.

2.1. Marco de referencia para los modelos de informacion

Enfocandonos en las actividades centrales de una empresa, podemos generalizar que una empresa
consta de las siguientes areas funcionales’ :

Administracion General :En ésta se incluyen las areas financieras, administrativas, contables y
de generacion de infraestructura.

Produccion y/o operacion :En ésta area se incluyen las funciones de produccion (en el caso
de empresas industriales, agroindustriales o de manufactura) y las funciones de operacion del
negocio y prestacion del servicio (en el caso de las empresas comerciales y de servicios)
Mercadeo : En esta area se incluyen todas las funciones de mercadeo, promocion y
posicionamiento de la empresa.

Cada una de las areas generales anteriores, tiene necesidad de apoyarse en las nuevas tecnologias

de informacion de manera un poco diferente.

En el caso de los primeros dos puntos (Administracion General y Produccion y/o operacion), las
necesidades de informacion se pueden clasificar en :

Necesidades de administracién de la informacion interna (de los procesos y las areas
funcionales involucradas).

Necesidades de administracion, procesamiento y aprovechamiento de informacion externa.

2 Se aclara que en el caso de la gran empresa, la organizacion puede ser mucho més compleja, por lo que este documento no
intenta generalizar dicho caso, sino que se enfoca particularmente en la pequefiay mediana empresa. Incluso en esta Ultima,
podrian existir esquemas de organizacion diferentes o particulares que, sin embargo, no modifican de manera esencia el
sentido del planteamiento del documento.
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En el caso del tercer punto (Mercadeo), existen amplias oportunidades de apoyarse en las nuevas
tecnologias de informacion, Internet en particular. Es por ello que es tratado de manera separada en
este documento como otro modelo de informacién de negocios.

2.1.1. Administracion de la informacion Interna

La administracion de la informacion interna de toda empresa, es clave para poder operar con
eficiencia y sano grado de control. Las aplicaciones de informacion tradicionales en este campo son :
- Sistemas de Informacién Contables y Financieros

Sistemas de Control de la Produccion

Sistemas de Administracion de Cuentas por Cobrar y Cuentas por Pagar

Sistemas de Administracion de Tesoreria

Sistemas de Informacion Gerenciales

Sistemas de Administracion de Inventarios

Etc...

En el caso de estos sistemas de informacién, aunque existen algunas iniciativas y esfuerzos para
apoyarse en las tecnologias Internet, éstas se han dado primordialmente en el sector de la gran
empresa debido al grado de inversién necesario para llevar estos sistemas de informacion a la esfera
del Internet.’

En todo caso, existen mdultiples aplicaciones en el mercado en las que la pequefia y mediana
empresa puede apoyarse. Los desarrollos en este sentido han sido amplios y no son desconocidos
para la mayor parte de las medianas y pequefias empresas. Debido a ello, este documento no intenta
profundizar en modelos de informacion en este sentido.

2.1.2. Administracion y aprovechamiento de la informacion Externa

La informacion externa que llega al empresario viene de multiples caminos y se refiere también a
multiples campos de la accién empresarial. Como ejemplos de este tipo de informacion podemos
mencionar :

Informacion econdmica relevante para el empresario

Informacion legal, oficial, tratados de libre comercio, posiciones e incentivos
gubernamentales, etc.

Informacion sobre capacitacion : oferta y demanda de la misma.

Informacion Técnica y de apoyo a la productividad

Informacion sobre técnicas de mercadeo

Informacion sobre fuentes de financiamiento

Informacion sobre precios de insumos

Etc...

% Una excepcién importante son |as aplicaciones o sistemas de informacion de Intercambio Electrénico de Datos (EDI, por
sus siglas en inglés), la cua se refiere a intercambio de informacién a través de redes privadas (o publicas como Internet
pero con controles privados) entre empresas, tipicamente (pero no exclusivamente) para € intercambio de informacién de
pedidosy cuentas por cobrar y pagar.
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Es en este sentido donde plantearemos el primer modelo de informacion donde Internet pude ser
ampliamente aplicado. El modelo de informacion esté representado por un Centro de Informacion
Empresarial Activo.

Este modelo de Centro de Informacién es, en términos generales, el producto de aplicar las nuevas
tecnologias de informacion, particularmente asociadas a Internet, para la formacion de una
plataforma de servicios de informacidn empresariales que ayuden al empresario en sus
actividades productivas. Se conceptualiza como “Activo” debido a que aprovecha las tecnologias de
vanguardia asociadas a Internet para ofrecer los servicios al empresario, sin que éste tenga la
necesidad de visitar el sitio Web del Centro de Informacion. Mas adelante en este documento se
plantea el detalle de este modelo.

2.1.3. Informacion para la funcién de Mercadeo

Finalmente, para el caso del tercer punto mencionado, a saber, la funcion de Mercadeo (incluyendo
actividades de promocion y posicionamiento), Internet y el Comercio Electrénico resulta muy
importante. De hecho la utilizaciéon de dichas tecnologias en mercadeo, promocion, posicionamiento
de la empresa y ventas, es clave para que las pequefias y medianas empresas sobrevivan en este
mundo globalizado.”

Debido a lo anterior, se bosqueja también un modelo de informacion que llamaremos Modelo de
Posicionamiento y Mercadeo.

* Cabe aclarar que igualmente importante, pero omitido en este documento debido a que sale del alcance del mismo, es la
funcion del Aseguramiento de la Calidad, ya sea de productos o servicios ofrecidos por la pequefiay mediana empresa. Este
punto representa una problemética diferente y que debe ser tratada aparte como estrategia naciona e internacional en
América Latina. En ese sentido, la promocién y posicionamiento poco podria hacer con productos o servicios de maa
calidad.
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lIl. NUEVAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Con la finalidad de comprender mejor la aplicacion de Internet y Comercio Electronico en modelos de
informacién de apoyo a las PyMES, presentamos un breve repaso de algunas tecnologias de
vanguardia, todas ellas asociadas a la red mundial Internet.

3.1 La World Wide Web (WWW)

1.

2.

3.

4,

Paginas Web Dinamicas. Con estas tecnologias existe la posibilidad de desarrollas Paginas
Web que actien de forma dinamica, comportandose de manera diferente bajo diferentes
condiciones o usuarios.

Enlaces y anillos de Sitios Web. Existe la posibilidad de formar enlaces entre Sitios Web, o
anillos de Sitios Web agrupados por temas o especialidad.

Maquinas de Busqueda. Se tiene ya la posibilidad de incorporar Maquinas de Busqueda
(Buscadores) que apoyen en la busqueda de informacion dentro de un sitio Web.

Bases de Datos Relacionales y Documentales integradas al Web. Cada vez més las paginas
Web son la puerta de entrada a bases de datos de muy diversos tipos.

3.2. El correo electronico

1.

2.

3.

Correo electrénico con interfaz Web. El correo electrénico puede ser ya accesado desde
cualquier parte del mundo mediante una pagina Web.

Listas de correos. Las listas de correos agrupando grupos de usuarios por temas son cada
dia mas comunes. Se puede incluso realizar inscripciones a listas de correos de los individuos
que visitan un sitio Web en patrticular.

Convertidores de correo electronico en Paginas Web. Ahora los correos electronicos pueden
ser publicados como P4ginas Web de manera automatica dando la posibilidad de publicar las
aportaciones de las listas de correos a través del Web

3.3. Otros medios de comunicacion y difusion por Internet

1.

Sistemas de Conversacion en Linea. Se refiere a los ya muy conocidos “Chats”, donde un
grupo de personas pueden reunirse para discutir o conversar sobre alguna tematica en
particular.

Conferencias por Internet. Ya sea a través de videoconferencias o boletines electronicos,
existen ya tecnologias de vanguardia para apoyar eventos tipo talleres o conferencias a través
del Web.

Foros Electronicos de Discusion. También existe ya la posibilidad de formar foros de discusion
sobre tematicas especificas a través del Web.

Audio y Video por Internet. Tecnologias donde el sitio Web envia informacién de audio y video
(tipo television) hacia un grupo de personas que “escuchan” y “observan” la transmision.
Telefonia y Faxes por Internet. Facilidades de envio de faxes y de llamadas telefénicas
apoyandose en Internet y con costos mucho menores que los tradicionales.
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3.4. Negocios en Internet

1. El comercio electrénico. Existen mdltiples tecnologias que apoyan el comercio electronico y
las transacciones de compra/venta a través del Web, hoy en dia de manera muy segura.

2. La publicidad en Internet. El caso de la tecnologia de banderas publicitarias (banners) y de
redes publicas o privadas de intercambio de estas banderas por el Web, dan a las empresas
un medio de publicidad medianamente econdmico y con mucho mas alcance que los
tradicionales.

3.5. Intranets. Finalmente, cabe asentar que todas las tecnologias anteriores asociadas al Internet,
pueden ser también aplicadas en “universos cerrados” donde solo la empresa o cierto grupo de
empresas o individuos pueden tener acceso a los servicios desarrollados. De esa forma se generan
los llamados Intranets.
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IV. CENTROS DE INFORMACION. SERVICIOS A DESARROLLAR.

Tal como se mencioné en la seccion 2.1.2, el modelo propuesto para apoyar al mediano y pequefio
empresario es la formacion de un Centro de Informacidon Empresarial.

La idea esencial de este centro de informacion es desarrollar servicios de informacion a través de un
Sitio Web Internet aplicando las tecnologias mencionadas en la seccién anterior. Sin embargo, dos
ideas centrales deben aplicarse en el desarrollo de dicho de Centro de Informacién :
- Conceptualizarlos como una Plataforma de Servicios de Informacion
Desarrollar la estrategia de “Empujar informacion”. Es decir, el centro de informacion deberia
aprovechar las tecnologias de Internet para entregar servicios de informacién al empresario
sin que éste tenga forzosamente que visitar el sitio Web del Centro.

4.1. Plataforma de Servicios de Informacion.

El Centro de Informacion puede organizarse como una plataforma de servicios de informacion donde
cada uno de ellos puede ser utilizado de manera Unica o conjunta dependiendo de las necesidades
de cada empresario. Cada uno de los servicios deberia manejar sus propios indicadores de
desemperio de tal manera que se pueda medir la efectividad y eficiencia de cada uno de ellos. Como
ejemplos de servicios que pueden aprovechar al maximo las tecnologias Internet de hoy dia estan :

Servicio de Informacion en Temas Empresariales
Servicio de Informacién Documental

Servicio de Informacion de Alertas por Temas
Servicio de Noticias

Servicios de Foros Electrénicos de Discusion
Servicio de Promocion de Eventos

Servicio de Informacion Estadistica Sectorial
Servicio de Comunicacion Virtual

Servicio de Directorios Empresariales

Servicio de Formacién de Cadenas Productivas
Servicio de Pizarra Noticiosa

Servicio de Diagnostico Empresarial

Servicio de Guias Empresariales

4.2. Centro de Informacion “Activo” o de “Empuje de la informacion”.

Se deben desarrollar estrategias para aprovechar las tecnologias Internet mencionadas de tal
manera que el Centro de Informacién pueda hacer entrega de la informacion directamente al
empresario sin que éste tenga que visitar continuamente la Pagina Web del Centro de Informacion.
Actualmente existen varias técnicas automatizadas para desarrollar este proceso de “empuje de la
informacion” al interesado (listas de correos de los beneficiarios, suscripciones al sitio Web,
conocimiento de las necesidades de cada visitante, envio de notas de interés o noticias periddicas,
etc.).
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Es precisamente debido a esta Ultima caracteristica, que denominamos al Centro de Informacién
como Activo, en contraposicion a muchos centros de informacion que actualmente existen en
Internet pero que utilizan la estrategia de “esperar por los visitantes”.

En cierto sentido el Centro de Informacion deberia convertirse en un servicio operando como si fuera

un negocio donde los visitantes (pequefios y medianos empresarios) fueran los clientes y potenciales
compradores de servicios.
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V. MODELO DE POSICIONAMIENTO Y MERCADEO

En el caso de la funcion de Mercadeo, incluyendo no sélo las actividades directas de mercadeo sino
también a la blasqueda de clientes, nuevos mercados, promocion de productos y/o servicios y
posicionamiento de la empresa como una alternativa viable para el potencial consumidor, las nuevas
tecnologias de informacion son claves para poder sobrevivir en este ambiente de competencia global.

Uno de los conceptos mas importantes en la funcién de mercadeo, es el concepto de “Cliente” (para
el caso de empresas u organizaciones comerciales) o “Beneficiario” (para el caso de
organizaciones no comerciales o proyectos especificos hacia un grupo de personas). Para fines de
simplicidad, llamémosle “Cliente” en el resto de este documento, teniendo en cuenta de que también
nos referimos a los “Beneficiarios”.

Con las nuevas tecnologias de informacién podemos contar con Bases de Datos de Clientes o
Prospectos de Clientes con informacién amplia y detallada de cada uno. Estas bases de datos se
convierten en una herramienta fundamental para una eficaz y eficiente funcién de mercadeo. En el
caso de Internet, las bases de datos de clientes accesadas y llenadas a través de Paginas Web, y
posteriormente utilizadas en actividades de mercadeo y posicionamiento de la empresa o0 sus
productos y servicios puede ser de gran ayuda sobre todo para el caso de las medianas y pequefias
empresas cuyo esfuerzo por mantenerse posicionadas en el mercado global puede verse reducido,
utilizando las tecnologias de Internet. Después de todo, en el &mbito de Internet, una empresa
mediana o pequefa no tiene porqué diferenciarse de una gran empresa.

En ese sentido, proponemos un Modelo de posicionamiento y mercadeo centrado en los clientes
y prospectos de clientes, sus gustos, inquietudes, su pais de origen, etc. Una vez teniendo bases
de datos de clientes, las empresas pueden utilizar el correo electrénico, tecnologias de paginas Web
dinamicas orientadas a gustos particulares dependiendo de los gustos del visitante, asi como las
transacciones directas de compra o reservacion de productos y servicios a través de Internet.

Las medianas y pequefias empresas deben apoyarse en las tecnologias Internet y Comercio
Electronico para :
Posicionamiento global de su empresa, productos y servicios
Conocimiento detallado de sus clientes y prospectos de clientes
Realizar transacciones de venta o reservacion de sus productos o servicios
Entrega y promocién de productos y servicios adaptados a las necesidades y gustos de sus
clientes

Nunca antes, habia sido tan factible, la aplicacién del concepto de “Customizacion masiva” o

“Adaptacion al gusto del cliente” y de manera masiva, y no sélo exclusiva. Internet, el Comercio
Electrénico y la variedad de tecnologias mencionadas en la seccion I, lo hacen posible.
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VI. ESCENARIO DE DESARROLLO

Uno de los principales problemas que ha enfrentado la mediana y pequefia empresa para poder
aplicar las nuevas tecnologias de informacion, Internet, Comercio electrénico, Correo electronico, etc.
ha sido establecer un escenario de desarrollo factible de dichas tecnologias en su propio &mbito de
accion y conocimiento.

Ciertamente no es facil para una mediana o pequefia empresa establecer dicho escenario de
desarrollo con sus propios medios, normalmente mas al alcance de la gran empresa. Es aqui donde
un esfuerzo concertado entre las propias empresas, sus gremiales y asociaciones de apoyo, y los
organismos y organizaciones de cooperacion, deben trabajar en conjunto.

El escenario de desarrollo que se debe tomar en cuenta para formular proyectos de aplicacion de
nuevas tecnologias de informacién en apoyo a las PyMES, debe tomar en cuenta :

Definicién de los servicios de Informacion a desarrollar

Para el caso del Modelo de Centros de Informacion, los servicios a desarrollar podrian ser los
propuestos en la seccién 4.1

Para el caso del Modelo de Posicionamiento y Mercadeo, los servicios de informacién que
pueden desarrollarse en el &mbito del Internet y Comercio Electronico podria ser :

o Servicios de Promocioén Directa de Productos y/o Servicios

o Servicios de Atencion al Cliente

o Ventay reservacion de productos y/o servicios

Formacion detallada del Equipo de Trabajo : Comité de Financiamiento del proyecto, Comité
de Decision, Director de Proyecto, Grupo de Usuarios, Lider de Proyecto, Analistas de
Negocios, Analistas de Procedimientos, Especialistas en implantacién de sistemas Internet,
Asistencia Secretarial, Especialistas de soporte técnico.

Desarrollo del modelo operativo y de procedimientos que sostendran las aplicaciones de
tecnologia

Plan detallado del proyecto de desarrollo

Mecanismos de evaluacion : En este punto es necesario establecer de manera detallada y de
antemano, los indicadores de desempefio de cada uno de los servicios de informacion a
desarrollar, de tal manera que, ya sea, los Centros de Informaciéon o las empresas mismas,
tengan la oportunidad de evaluar y comparar en todo momento esos indicadores de
desempefio y generar las acciones correctivas correspondientes.
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VII. NECESIDADES EN EL MARCO DE LAS PYMES EN AMERICA LATINA

La realidad de la Pequefia y Mediana Empresa en América Latina hace que el esfuerzo para
desarrollar y aplicar las Tecnologias Internet en su afan de alcanzar mercados globales y fortalecer
su capacidad de supervivencia ante la globalizacion, sea dificilmente exitoso por si solo. Es necesario
un esfuerzo conjunto de los gobiernos, asociaciones gremiales de PyMES, organismos de
cooperacion nacionales e internacionales y las mismas empresas, para lograr el objetivo de implantar
nuevas aplicaciones y sistemas de informacion basados en las nuevas tecnologias tales como las
que se describen en el presente documento.

Podemos generalizar las necesidades para hacer realidad lo propuesto en este documento como :

Necesidades de Coordinacion
o Coordinacion de actividades en proyectos piloto entre grupos de empresas y actores
involucrados. Comités de Decision.
0 Alianzas estratégicas entre grupos de pequefias y medianas empresas
complementarias para desarrollar cadenas productivas de productos y/o servicios
o Duplicidad de experiencias exitosas de otros sectores y/o otras regiones

Necesidades de Infraestructura
0 Servicios de acceso a Internet con costos moderados
Confiabilidad y seguridad en el acceso a Internet
Costos moderados de acceso telefénico
Nuevas modalidades de accesar la red : cable, redes digitales, fibra 6ptica.
Intranets de grupos de empresas para intercambio de informaciéon o para proyectos
especificos
Mejoramiento del ancho de banda y velocidad de la transmisién de informacién por
Internet

O O O0Oo

o]

Necesidades de Inversion
o Financiamiento para el desarrollo de proyectos de aplicacion de nuevas tecnologias de
informacion

Necesidades de Asesoria en aplicacion de las nuevas tecnologias de informacion
o Formulacion de proyectos especificos de aplicacion de las nuevas tecnologias de
informacion
0 Asesoria técnica en desarrollo de aplicaciones y servicios de informacion Internet
0 Asesoria en difusion de informacién por Internet
o Desarrollo de sistemas de informacién por Internet de aplicacion “llave en mano” por
las PyMES o grupos de PyMES en diversos sectores

Necesidades de Investigacion
o Investigacién de nuevas tecnologias de informacion con aplicacion practica en el
ambito de las PyMES
o0 Proyectos piloto especificos para probar nuevas tecnologias de informacion, Internet y
Comercio electronico aplicados a mecanismos empresariales.
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Necesidades de Capacitacion y Entrenamiento

(0]
(0]
(0]

(0]

En aprovechamiento de Internet y Comercio Electrénico

Nuevos modelos de informacién y de negocios

Cambio de enfoque de negocios hacia una cultura de aprovechamiento de la
tecnologia y el Internet

Busqueda de mercados globales

Necesidades de apoyo logistico

(0]

(0]

Apoyo en la entrega de productos y/o servicios desde la venta hasta la entrega al
cliente final.

Formacion de empresas proveedoras de entrega de productos vendidos por otras
empresas en Internet
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VIIl. CONCLUSIONES

Finalmente, podemos concluir que la aplicacion de Internet y tecnologias asociadas, es una actividad
primordial que las PYMES de América Latina pueden llevar a cabo para fortalecer su capacidad
empresarial, de posicionamiento y de mercadeo de sus productos y servicios.

Tal como se ha detallado en el presente documento, Internet puede ayudar a las PyMES
latinoamericanas en :

Desarrollar Centros de Informacion dirigidos a ese sector

Desarrollar diversos Servicios de Informacién dirigidos a fortalecer de manera general a las
PyMES.

Apoyar a empresas 0 grupos de empresas de cierto sector en la promocion y posicionamiento
mundial de sus productos o servicios

Formar cadenas productivas cuyo eje central de comunicacion e interaccion sean las
tecnologias relacionadas con Internet

La tarea no es proceso facil. Sin embargo con estrategias especificas y coordinadas entre todos los
actores interesados en dicho desarrollo (gobiernos, gremiales, PyMES, organismos de cooperacion,
capacitacion e investigacion, etc.), se puede formar un plan de desarrollo de sistemas de informacion
gue fomenten la competitividad global de las PyMES latinoamericanas.
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