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3 CASOS PRACTICOS
Por Martin Brusco

Algunos estudios han demostrado que el uso intensivo de las Tecnologias de informacion y comunicaciones (Tics), en forma conjunta
con otras politicas, tienen un impacto significativo en la rapidez y el grado de internacionalizacion de las Pymes. En el presente articulo se
pretende establecer una relacion entre el grado de adopcidn de las Tics en las empresas y su capacidad de Internacionalizacion. Esta
relacion sera sustentada con tres casos practicos de empresas con diferentes grados de adopcion de las Tics.

INTRODUCCION

Es ampliamente reconocido y aceptado globalmente el papel que desempefian las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) en el
desarrollo de los paises (Haynes, Becherer y Helms, 1998; Garza, 2000; Hisrich y Drnovsek, 2002). Los analistas econémicos
remarcan la importancia de las PYMES en la economia, ya que se consideran basicas para el mantenimiento del mercado competitivo
(Direcciéon General de Politica de la PYME, 2001; OECD, 2000b, 2002b). Son uno de los elementos fundamentales con que los paises
incrementan el nivel de empleo, y ademas, juegan un rol findamental en el desarrollo de nuevas fuentes de innovacion y creacion de
ventajas competitivas en nuevas aéreas productivas o de servicios. Las PYMES son el motor del desarrollo econdmico y social de las
naciones, son el ingrediente necesario para la generacion de empleo, el crecimiento econémico y la competitividad internacional en esta
economia global (Observatory of European SME, 2003).

Una forma de promover el desarrollo, reforzamiento y mejora de la competitividad de las PYMES en un pais, es a través de la creacion
de condiciones que permitan a estas empresas participar en el flujo internacional del comercio. Sin embargo, para crear las condiciones
adecuadas para su participacion en el contexto actual de una economia mundial globalizada y automatizada, es fundamental que las
PYMES estén preparadas para trabajar con los nuevos niveles tecnologicos, para poder adoptar los nuevos flujos de informacion y
comunicaciones.

A mediados de la década de los 90s se ha producido una importante revolucion econdmica basada en el uso intensivo de la Internet y
otras tecnologias de la informacion y las comunicaciones (Tics)1, asi como en el incremento en los procesos de internacionalizacion de
las empresas y las relaciones comerciales entre los paises, promovidas por la caida de las barreras al comercio y la

Los medios e instrumentos que empleamos para hacer posible la transmision de la voz, datos, videos e imagenes en forma digital.
Aquellos medios digitales que nos permiten comunicarnos, asi como tener acceso, crear y procesar todo tipo de informacion en tiempo
real. Ejemplos: los teléfonos (fijos o méviles), el fax, las computadoras, los programas de cémputo, la television y la Internet.
reduccion significativa en los costos de la logistica y el transporte.

La adopcidn de aplicaciones informaticas para la automatizacion de los procesos productivos, la utilizacion de aplicaciones basadas en
la Internet por parte de las empresas, las instituciones y la poblacidn en general, ha hecho que el conocimiento llegue a constituirse en el
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principal factor de la produccion en el mundo moderno, por encima de los factores tradicionales (Neef, 1998).

La tecnologia ha mejorado de una forma drastica el acceso a la informacion y las comunicaciones, no solo para las grandes empresas
multinacionales, sino también para las empresas de todos los tamafios y sectores. En este sentido, la evidencia demuestra que la
utilizacion intensiva de las Tics es uno de los recursos clave para que las PYMES logren su cometido de internacionalizarse. Mientras
mayor sea el aprovechamiento de este recurso por parte de las empresas, mayor sera el impacto en el grado de internacionalizacion de
las mismas.

Por otro lado, la adopcion de las Tics por parte de las PYMES puede pensarse no solo como un reto, sino mas bien como una
importante oportunidad para los paises denominados “en vias de desarrollo”, debido a sus implicancias sobre la capacidad de este
sector de generar mayores oportunidades de empleo y riqueza. De hecho, quizas la mas importante implicacion de la adopcion de las
Tics por parte de estas empresas, sea la posibilidad de desarrollar nuevas ventajas comparativas basadas en la informacion y la
creatividad para desarrollar nuevos productos y servicios, lo cual contrasta con la necesidad de poseer mucho capital, mano de obra o
recursos naturales para poder generar tales ventajas, tal como era concebido hasta fines del siglo XX.

En conclusion, la habilidad que tengan las PYMES para entender y adoptar estos nuevos paradigmas, adaptando las Tics a sus
necesidades e introduciendo las innovaciones necesarias en sus organizaciones para hacerlas mas modernas, acelerara su desarrollo y su
capacidad de internacionalizacion.

TRES NIVELES DE USO Y ADOPCION DE LAS TICS

En un estudio realizado por la Comision Econémica para Latinoamérica y el Caribe de las Naciones Unidas, ECLAC (Ueki, Tsujiy
Carcamo Olmos, 2005), se plantea que las empresas siguen las tres etapas en el proceso de informatizacidn, que representan los tres
niveles de adopcion de las Tics:

1. Difusion de la informacion dentro de la empresa:

Con este fin las empresas introducen computadoras personales y establecen redes de area local, cumpliendo con un primer objetivo de
brindar y compartir la informacién mediante el uso del correo electronico y las paginas web.

La introduccion de computadoras personales en el sector empresarial esta llegando a la fase de madurez en los paises desarrollados y
también en los paises de desarrollo medio, aunque aun hay grandes brechas entre las pequefias y las medianas empresas, casi todas ya
las han instalado.

Por otro lado, la gran mayoria de las empresas grandes de los paises desarrollados y semi- avanzados en materia de Tics, hacen uso de
Internet. Evidentemente, la brecha en la adopcion de Internet es evidente entre las pequefias y las medianas empresas, y el indice de
penetracion en las Pymes es directamente proporcional al grado de informatizacion de las mismas.

2. Mejora de la gestion interna de la empresa:

En este segundo nivel de adopcion, las empresas buscan lograr una mayor eficiencia en su gestion interna. Desarrollan e introducen
aplicaciones para lograr mayor eficiencia y racionalizacion del trabajo dentro de la empresa, entre otras cosas la contabilidad, la
planificacién comercial, la administracién del personal, la planificacion y el control de produccion y la gestion del inventario. En esta fase
se comienza a ver un mayor aprovechamiento del potencial de la intranet, y se propicia el uso de software para el trabajo en grupo en
aplicaciones de la contabilidad, la planilla de sueldos y salarios y la administracion del inventario, para citar algunos ejemplos.

3. Intercambio de informacion con clientes y proveedores:

Este es el uso mas avanzado de las Tics, mediante el cual las empresas buscan desarrollar vinculos de colaboracion con otras empresas
y clientes mediante la conexion de redes. Se comparte informacion con proveedores y clientes, y se busca desarrollar un papel de
colaboracion con empresas asociadas, con el objeto de aumentar Ia eficiencia en la gestion de la produccion, la gestion del inventario,
las ventas y la distribucion, o para desarrollar la gestion de la cadena de suministro. Un buen ejemplo de esta fase son las aplicaciones
de CRM (Costumer Relationship Management), que como se menciond anteriormente, permiten a las empresas monitorear a las
tendencias y preferencias de los consumidores a lo largo del tiempo, para poder individualizar la atencion y personalizar el Marketing.

LA INFLUENCIA EN LOS TRES NIVELES

En este apartado se presentan algunas medidas concretas que corroboran la relacion existente entre el uso de las Tics y la
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internacionalizacion de las Pymes, basada en los distintos niveles de adopcion y uso de las Tics desarrollado en el apartado anterior.
1. Adopcién de la comunicacion por correo electronico y paginas web

En esta primera etapa, los canales de comercializacion en linea solo pueden sustituir en parte a los canales fuera de linea. Algunas Pymes
que realizan contactos con clientes en forma exitosa combinan los canales tradicionales de comercializacion con las tecnologias de la
mformacion en forma efectiva para construir relaciones de confianza con sus clientes. Los contactos personales son fundamentales como
primer paso, pero luego, unos pocos minutos de comunicacion pueden bastar para llevar a las personas que se conocieron en una feria
comercial por ejemplo, a los sitios web de las pymes, donde obtendran mas informacion sobre las empresas y sus productos. Los
mensajes de correo electronico y otros métodos de telecomunicacion como los sistemas de videoconferencia se utilizan en forma
complementaria para iniciar acuerdos.

Por otro lado, la adopcion de internet puede tener utilidad directa en varios aspectos que facilitan la internacionalizacion: la busqueda de
informacion de la industria, de los competidores y del mercado potencial a nivel global; la investigacion sobre nuevos productos y
nuevos proveedores, encontrar recursos o informacion basica para nuevos negocios. A su vez, la implementacion de Internet permite
utilizar otras herramientas como buscadores, grupos de discusion, listas de correo electronico, boletines, etc.

Otra utilidad importante del acceso a Internet, es un servicio relativamente simple ofrecido por sitios web publicos y privados que
permiten a los usuarios registrados presentar y transferir automaticamente solicitudes y ofertas comerciales e informacion, para brindar
oportunidades de hacer el primer contacto con potenciales compradores y proveedores a nivel global.

2. Adopcidn de aplicaciones para mejorar la gestion interna de la empresa

En este segundo nivel, las empresas buscan una mayor eficiencia en su gestion interna mediante la adopcion de aplicaciones especificas
de las Tics. En este aspecto, vale destacar que es findamental que las empresas apliquen las Tics en las areas importantes de su gestion
interna, desde la perspectiva de sus estrategias comerciales, con el objetivo de fortalecer sus ventajas competitivas.

En la actualidad, una alternativa recurrente para que las pequefias y medianas empresas puedan aumentar sus oportunidades de
exportacion, es que participen en cadenas de suministro organizadas por empresas grandes. Para poder aprovechar estas
oportunidades, las Pymes invierten en Tics para fortalecer y aumentar la eficiencia de sus procesos internos de concepcion, desarrollo
de productos, produccion, gestion de calidad y otras actividades administrativas.

Una de las herramientas caracteristicas de esta instancia de adopcion de las Tics, es la aplicacion de Sistemas de Planificacion
Empresarial, mas conocida por sus siglas en inglés ERP (Enterprice Resource Planning). Basicamente son sistemas de gestion de la
mnformacion gerencial, que integran y manejan muchas de las actividades asociadas con las operaciones de produccion y los aspectos de
distribucion de la empresa. Estos sistemas tipicamente intervienen en la gestion interna de la produccion, logistica, distribucion,
inventario, facturas y contabilidad de la compaiiia.

Los sistemas ERP son llamados ocasionalmente back office (trastienda) ya que indican que el cliente y el publico general no estan
directamente involucrados.

3. Adopcién de aplicaciones para intercambiar informacion con clientes y proveedores

En este tercer y mas avanzado nivel de adopcion de las Tics, las empresas buscan desarrollar vinculos de colaboracion con otras
empresas y clientes mediante la conexion de redes, lo cual facilita y potencia la presencia de las mismas en varios mercados. En esta
instancia de implementacion de las Tics, se comparte informacion con proveedores y clientes, y se busca desarrollar un papel de
colaboracion con empresas asociadas.

El mejor ejemplo de un sistema de intercambio de informacidn con clientes, tipico de esta ultima etapa de adopcidn de las Tics, es el
Sistema de Gestion de las Relaciones con el Cliente, mas conocido como CRM2 (Costumer Relationship Management). El sistema
CRM permite a la empresa identificar los productos y servicios que requieren sus clientes, optimizar los canales de entrega, identificar
grupos de clientes para desarrollar estrategias, obtener conocimientos acerca de las necesidades actuales de sus clientes, entender a los
grupos dominantes de clientes para establecer relaciones a largo plazo, aumentar las ventas junto con la satisfaccion del cliente. De esta
forma, se pretende conseguir una mayor presencia de la empresa en el mercado

Costumer Relationship Management (CRM): es una manera global de gestionar las relaciones que tiene con sus clientes, incluidos los
clientes potenciales, para obtener ventajas mutuas de larga duracion. Los sistemas de CRM capturan informacion sobre las
interacciones de los clientes y la presentan a los usuarios que tratan de cara al publico para atender a estos clientes de forma mas eficaz.
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internacional, adaptando sus estrategias a las necesidades de los clientes en cada region.

En contraste con el sistema ERP, este sistema (CRM) tiene una base de apertura de datos (front office), lo cual que crea una relacion
directa con los clientes y proveedores.

Las consideraciones anteriores parecen indicar que, a medida que las empresas van profundizando su nivel de adopcion de las Tics,
estas tienen mayor predisposicion a la presencia internacional, lo cual induce a pensar que cuanto mayor sea el grado de adopcién de las
Tics en las PYMES, mayor sera el potencial de internacionalizacion de las mismas.

ESTUDIOS DE CASOS

A continuacion se desarrollaran tres estudios de casos de PYMES de diferentes origenes, con diferentes niveles de adopcion de las
Tics, a los cuales se hizo referencia en los apartados anteriores. El objetivo de estos ejemplos practicos es reforzar la hipdtesis de que,
la adopcion y uso de las Tics por parte de las PYMES tiene un impacto positivo en su capacidad de internacionalizacidn, y mas aun,
cuanto mayor sea el grado de adopcién de las Tics en las PYMES, mayor sera el potencial de internacionalizacién de las mismas.

1. El caso de una PYME de el Salvador: “SWEET’S”3

Sweet’s www.sweets.com.sv es una empresa familiar que inicio sus actividades desde 1960, en la ciudad de Santa Ana en El Salvador.
Desde su fundacion se destaco en la elaboracion de pasteles decorados, pasteleria de alta calidad, especialmente a base de frutas
frescas, reposteria y galletas. Actualmente su planta de produccion se encuentra en San Salvador y cuenta con 9 Puntos de Venta en los
que se venden pasteles y una variedad de postres finos. Estas tiendas se integran por medio de Internet con un servidor ubicado en la
planta principal de la empresa.

En el afio 2003, con el respaldo del gobierno de El Salvador y la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
(USAID), la empresa participé en la Feria Alimentaria de Chicago, con el objetivo de expandirse en el mercado Norte Americano. Fue
en esta Feria que Wal-Mart, la cadena de supermercados gigantes de Estados Unidos, se intereso en los productos de Sweet’s.

Luego de acceder a los sitios web de Sweet’s y de otras empresas de El Salvador para recabar informacion sobre las empresas y sus
productos, los empleados de Wal-Mart a cargo de los servicios de compra visitaron El Salvador para conocer las instalaciones de
posibles proveedores de ese pais y plantear propuestas de negocios. En este primer contacto queda claramente reflejado el primer nivel
de adopcion de Tics por parte de Sweet’s, desarrollado en un apartado anterior. Como se manifestd anteriormente, los contactos
personales son fundamentales como primer paso, pero luego, unos pocos minutos de comunicacion pueden bastar para llevar a las
personas que se conocieron en una feria comercial, a los sitios web de las pymes, donde

Fuente: Entrevista telefonica a la empresa realizada por Sidney Rezende de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL).

obtendran mas informacion sobre las empresas y sus productos. Luego de la visita a El Salvador, solamente dos empresas alcanzaron
acuerdos con Wal-Mart y una de ellas fue Sweet’s.

Para poder vender sus productos en las tiendas Wal- Mart en Estados Unidos, Sweet’s tuvo que realizar algunas modificaciones en el
producto y en el proceso de produccion. Desde el punto de vista del producto, tuvo que reducir el tamafio de su paquete de galletas de
500g a 250g, y desde el punto de vista de la produccion, se le exigié a la empresa que invirtiera en una nueva maquina empacadora
automatica, ademas de la adquisicion de dos nuevos hornos.

Con respecto a la adopcion de Tics, Sweet’s tuvo que instalar un nuevo software para conmunicarse con Wal-Mart, con lo cual, Ia
empresa avanzd un nivel en el grado de adopcion. Como resultado de su nuevo acuerdo con la gran cadena de supermercados
americana sus ventas aumentaron un 18%, lo cual demuestra que la innovacion y uso mas intensivo de las tecnologias de informacion y
telecomunicaciones tuvieron un impacto notable en la internacionalizacion de la empresa.

A partir de esta experiencia, al igual que muchas otras empresas, Sweet’s se comunica con el cliente por medio de Internet. Los
procedimientos de exportacion se complementan mediante un sistema del CENTREX4 del Banco Central de Reserva de El Salvador.
La empresa también emplea servicios bancarios en linea.

2. El caso de una empresa de consultoria energética catalana: “Meteosim”5

Meteosim S.L. www.meteosim.com es una PYME findada en el afio 2003 por ex- miembros del Departamento de Astronomia y
Meteorologia de la Universidad de Barcelona y la empresa norte americana Meso Inc. El proyecto surgié como fiuto de la investigacion
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de buena parte de sus integrantes en el campo de la modelizacion meso escalar y de la prediccion numérica del tiempo (NWP). Esta
investigacion comenzd en 1994 con la puesta operativa del primer modelo meteoroldgico meso escalar de un Departamento
Universitario con la colaboracién de Meso Inc.

Desde su creacion, Meteosim ha dedicado sus recursos de Investigacion y Desarrollo a la creacion de productos derivados de la
prediccion numérica del tiempo en el sector energético, con importantes aportaciones al conjunto empresarial. Estos esfuerzos los han
convertido en referentes en la prediccion precisa y fiable para empresas meteoroldgicamente sensibles. Realmente es una empresa
pionera en consultoria energética, y cuenta con un archivo historico con datos meteoroldgicos de todo el mundo desde 1951, a partir de
los cuales, se pueden elaborar informes muy complejos.

Para potenciar la expansién internacional de sus productos, se requeria el uso de una solucion que permitiese compartir los datos para
convertirlos en informacion y generar conocimiento. Por otra parte, por las caracteristicas de su servicio los procesos de venta son
realmente complejos, con lo cual, es necesario particularizar los flujos de los mismos a cada uno de los distintos tipos de productos y
servicios. Fue entonces cuando surgio la necesidad de avanzar hacia el nivel mas avanzado de las Tics, adoptando un sistema de gestion
CRM, que permitiera a

Centro de Tramites de Exportacion, El Salvador www.centrex.gob.sv

Fuente: Portal de Internet TicPymes.es de la editorial BPS Business Publications Spain

la empresa identificar los productos y servicios a la medida de los clientes. De esta forma, se ha conseguido disponer de una solucion
basada en un sistema estandar que permite evolucionar las funcionalidades disponibles a medida que el producto vaya evolucionando.

A partir de la adopcion de este sistema CRM, se ha conseguido hacer un seguimiento de los flujos de informacidon que desencadenan las
interacciones con los clientes en todo el mundo, facilitando la relacion entre éstos y la empresa. Los beneficios han sido la integracion de
los datos, la automatizacion de las tareas y la optimizacion del ciclo de ventas, consiguiendo finalmente potenciar la expansion
internacional de sus productos.

3. El caso de una empresa de software Uruguaya: “Memory Computacion’6

Memory Computacion www.memorycomputacion.com, es una empresa uruguaya desarrolladora de un software que permite mejorar la
gestion y competitividad de las PyMEs. Desde su findacion en 1986 se ha focalizado en proveer soluciones tecnologicas para la
pequefia y mediana empresa, habiendo conseguido el liderazgo del mercado de su pais natal antes de una exitosa expansion fuera de sus
fronteras.

Cuando Memory Computacion comenzd con su emprendimiento, sus creadores se dieron cuenta que habia mucha tecnologia en el
mercado para las grandes empresas, pero muy pocas soluciones para la PYME. Fue entonces cuando decidieron desarrollar un
producto practico, sencillo y efectivo, a medida de las necesidades las pequefias y medianas empresas. Estas necesidades son distintas
de las grandes por dos principales motivos, por un lado la gran mayoria de las Pymes no tiene un personal calificado en Tecnologias de
la Informacion, y por otro lado, las Pymes tienen otra manera de manejar la informacion y sus procesos de negocios son diferentes.

Memory Computacion no demord en conseguir una cuota del 71% del mercado local, pero su gran desafio era salir al extranjero. El
mercado mundial del software de gestion para Pymes estd altamente fragmentado. Existen docenas de competidores locales en América
Latina, y pocos han logrado afianzar su presencia fuera de su pais de origen.

Para vencer esta barrera, Memory apostd plenamente por la utilizacion de las Tics en un nivel avanzado, combinando su tecnologia con
una estrategia de internacionalizacion por franquicias. El socio local aporta el capital y su conocimiento del mercado, y Memory entrega
los productos customizados de acuerdo a las necesidades de cada pais, ademas del know-how de la operacion, apoyado por manuales
para cada parte del proceso, ademas de soporte tecnologico continuo. Con este modelo de adopcién, Memory ha lanzado sus
operaciones en Chile, Argentina, Ecuador, Guatemala y Paraguay, y estd en proceso de afianzar su presencia en México.

Actualmente el Software Memory es solicitado desde practicamente todos los paises de América Latina. La clave del éxito de fue
entender la necesidad de las Pymes de adoptar las Tics, apostando a un producto altamente tecnolégico, desarrollado a la medida de
las pequefias y medianas empresas de acuerdo a las necesidades de cada pais. Es uno de los mejores emprendimientos de
Latinoamérica segun la Fundacién Endeavor de EE.UU. y su desarrollo y expansion internacional

Fuente: Elaboracion propia en base a datos publicados por la por la propia empresa, CNN Internacional, revista América Economia,
Fundacion Endeavor, publicacion de Entrepreneur y revista El Financiero. fue recientemente destacada por la prestigiosa revista
América Economia y por la cadena internacional de noticias CNN.
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