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Este trabajo pretende ser una herramienta metddald@irectiva a la hora de definir
objetivos estratégicos con soporte en TIC's (Temgials de Informacion vy
Comunicaciones) en una Pyme Argentina en su exjransgional, internacionalizacion

y exportacion de productos y servicios.

Motivacioén

Siempre he pensado y tenido inquietudes a lo ldegmi carrera profesional habiendo
trabajado en compafiias multinacionales, MegrasnyeByrespecto a las posibilidades
reales de los Directivos y Empresarios Argentinek amnbito privado de contar con

herramientas metodologicas y con base de inteligete negocios que les permitan
facilitar la toma de decisiones a la hora de inven proyectos y tecnologias de la
informacion.

También me he planteado firmemente que para heeegrda clase directiva de nuestro
pais es necesaria una formacion complementaripeyneita analizar distintas variables
macroecondémicas al momento de plantearse la imiemalizacion de una Pyme

Argentina.

Es por ello que hoy me planteo trabajar en la adaade herramientas metodoldgicas
concretas que autoevallen la madurez de las erspydea profesionales que trabajan
en ella para sentar las bases estratégicas pasgdatacion e internacionalizacion de

las mismas en forma exitosa y responder los irgarmntes de:

¢, Qué se puede hacer para mejorar en el diagnpsticio?

¢,Donde se falla usualmente y como hacerlo bien?

¢, Como crear una ventaja competitiva sustentabdé ttempo?
¢,Cudles son los mercados mas atractivos y cu&lesde rentables?
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Conceptualizacion y campo tematico

El crecimiento y desarrollo en la Ultima décadalate Tecnologias de Informacion y

Comunicaciones en todo el mundo esta cambiandorgmiegmente la forma de

relacionarnos en los campos sociales, politicam@uicos y educativos. Este impacto

es claramente visible y transformador en el &méitgpresarial, donde Internet y las

Redes sociales ofrecen una capacidad ilimitada @atener y compartir informacion,

almacenar y procesar virtualmente datos. De aki sl plantea la relevancia de un

problema con nuevos entornos competitivos en éi cua

Los clientes son cada vez mas exigentes y espa@iuqios y servicios
personalizados.

La satisfaccion y los tiempos de respuesta sonfaredcial.

Contar con una mayor capacidad y velocidad de pemsento es entendido
como algo establecido.

Los limites geograficos desaparecen facilitandacekso a otros mercados, pero
teniendo que ser mas eficientes.

La necesidad de integracion de colaboradores yngrartde negocio se

incrementa.

En el mencionado contexto las TIC’s ofrecen mudasces para mejorar la eficacia y

diferenciacion de la empresa, como las posibilidatie

1.

4.

Ampliar la base del negocio, en la medida que sales virtuales permitan
acceder a nuevos grupos de clientes y nuevos nusrca$parcidos
geograficamente.

Mejorar la calidad en los Servicios brindados, cmayor velocidad y
disponibilidad.

Reducir tiempos de respuesta y costes aprovechHasamevas tecnologias para
optimizar y automatizar procesos internos (SCM, tiGes Comercial,
Produccion, etc.)

Intensificar la relacion con proveedores, bancdsjiaistraciones, etc.
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Considerando este contexto competitivo y las tetidemjue se avecinan en materia de
Sistemas sobre Internet (SaaS — Software comoc&8ngue hoy viven también las
Pymes de nuestro pais es una de las mayores pdedgara todo Directivo Argentino

poder responderse estas preguntas para su aratrsiggico:

¢, Como pueden las TIC’s contribuir a mejorar la cetitipidad de la empresa?
¢, Qué estan haciendo mis competidores o playeraatebhdo?

¢,Cuadles son las mejores iniciativas para mi negocio

Alcances de la tesis

Este trabajo de tesis esta orientado y alcanzapaesas argentinas del sector pyme de
cualquier tipo de industria que quieran sustenter @peraciones en TIC's con el
objetivo final de mejorar en sus procesos de calidaxportar a LATAM como primer

paso para la internacionalizacién.

Situacion local y regional

Argentina tiene deficiencias de mercado para geecan las TIC’s en las empresas. El
Foro Econdmico Mundial a través del Informe “The Global Information Teclugy
Report 2010-2011©" precisé que el pais, pese aligam mejoria, retrocedié cinco
lugares y se ubicé en el puesto 96 (bajando 5@seslrespecto de 2010) en el uso de
las tecnologias de la informacion y comunicaciéttéddede Chile (39), Uruguay (45),
Brasil (56), Colombia (58) y Peru (89) que todogararon respecto al afio anterior. El
dato destacado es que Argentina aun posee unasgtfretura bastante desarrollada,

con una solida base en recursos humanos y ungersistencia para los negocios.

=

Pagina 12 de 135



En América Latina el 78% de las Pymes perdiéo ne@gopor no contar con el software
adecuado. Segun estudios realizados entre emmtedagegion, el 67% no cuenta con
una herramienta flexible para responder a los casnidé las acciones. La mayoria de
los encuestados reconocié que las aplicacionesatadds no resolvian todos los
problemas ni cumplian con los objetivos solicitados

El ritmo que impone la nueva economia y los mersathmla vez mas competitivos
requiere que las empresas cuenten con aplicacoueeses ayuden a brindar mejores
servicios a los clientes, gestionar con eficieneiaoperativa, ganar productividad,
reducir costos y responder en el menor tiempo fsidas oportunidades de negocio
que se presentan.

La realidad de las Pymes latinoamericanas se béstante de este ideal, y una de las
principales carencias es la falta de adecuadasrsast de informacion. Un 78% de estas
empresas perdio una o mas oportunidades de negoxjoe sus actuales aplicaciones
no contaban con los recursos Yy flexibilidad necesgrara responder a las exigencias
del mercado.

El 67% de las firmas encuestadas no cuenta cohemamienta flexible para responder
a los cambios del negocio. Ademas, el 39% tienesmhacion que si bien se puede
adaptar, resulta muy compleja a la hora de impléanenodificaciones. El 66% de las
compafias que pidi6 cambios en su software sufeidodas en la entrega de los
productos requeridos frente a los plazos estipslallitentras que para el 32% adaptar
su plataforma IT demanda mucho mas dinero queskgdtados que podia generar.

El origen del problema en la mayoria de los casmrig evitarse si las empresas

contaran desde el principio con una solucion texgioa optima.

Nota: La investigacion, que se realizé entre losenale agosto a diciembre de 2010,
trabajé sobre una muestra de 210 casos de Pymesdast en América Latina,

pertenecientes a diferentes tipos de industriascoomplejos procesos de produccion,
logistica, finanzas y manejo de RRHH. También selutré compafias de servicios

asi como de retail.
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Debates surgidos — El caso de Costa Rica

El desarrollo del sector de las TIC’s en Costa Régaesenta un caso interesante para
los paises buscando el disefio de estrategias atasopara desarrollar el sector de las
TIC’s como motor de crecimiento a largo plazo ycdenpetitividad. De hecho, el pais
es notable entre las economias de su tipo poritel éstenido en este respecto, como
también se pone de manifiesto el buen desempefipadkelen un niumero de diversas

evaluaciones internacionales de aspectos relacsrauh las TIC's.

Tres principales politicas publicas han fomentddweximiento rapido y sostenible del
sector de las TIC’s en el pais, incluida la cordimwversion publica en educacion, la
reduccion de los impuestos internos y las barr@@werciales a los productos
tecnologicos, un solido comercio exterior y unatgitima de inversién extranjera
directa (IED).

El papel de las TIC’s ofrece una vision generalsgetor en Costa Rica, su progreso en
el tiempo, y su contribucion a la economia naciohainbién el papel de las TIC's en la
estrategia nacional para transformar al pais eneaoaomia dirigida a la innovacion,
los factores de éxito para su rapido y sostenibdeimiento, los retos actuales, y el
programa dirigido por el Consejo Presidencial d€tanpetitividad e Innovacion son
fundamentales para el desarrollo del sector.

Las politicas publicas realizadas desde la décadda980, incluida la inversion en
capital humano para crear un grupo de trabajadwakficados, la liberalizacién del
comercio exterior, la promocion de exportacionesdiaias para facilitar a la poblacion
el acceso a la informética (incluyendo la creacdéhPrograma Nacional de Educacion
en informatica y la reduccion de las barreras glosluctos tecnoldgicos) profundizan
el modelo.

Todo esto, junto con la estabilidad politica deispdavorable a los negocios y la
ubicacién geografica central, fueron cruciales eleims en la atraccion de inversion
extranjera directa, con la consecuente difusioncaigocimientos y transferencia de
tecnologia al sector doméstico.

En el futuro, el reto que tienen es adoptar uneatesfia estructurada y coordinada a

través de los 6rganos de gobierno para aborddefasencias pendientes.

! The Global Information Technology Report 2010-2@12011 World Economic Forum
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Tendencias que se avecinan — Los casos de ArabiauSéa y EEUU?

El e-government y la creacion de una sociedad dénftrmaciéon basada en el

conocimiento en Arabia Saudita:

Este desafio supone la construccion de infraeshagtavanzadas, el despliegue de
mecanismos eficaces de gobernanza y la incorporad® las practicas de mejora
continua a abordar en el factor humano - a menadpatte mas desafiante de una
transformacion de e-government - sus accionesdyréacion futura. Esto se centra en
un programa Nacional de e-government, a poner gnh@agara proporcionar mejores
servicios gubernamentales y mejorar la eficienda gficacia en el sector publico, asi
como la construccion de la base de una socied&idimrmacion y del conocimiento.

Al mismo tiempo, acciones regulatorias y de pdagiencaminadas a fomentar la
competitividad y el establecimiento de un entormpeesarial de apoyo a las TIC'’s se
adoptaron. En sus primeros afos de funcionamiesgtdjan logrado avances en dos
frentes importantes: la robusta implementacioneateidos compartidos que aseguren
la prestacidon de servicios en linea y proporciamfaaestructura de la organizacion para
ayudar a agencias gubernamentales a desarroltaplementar con éxito su planes de
transformacion de los servicios tradicionales aololine, con el consiguiente beneficio
en términos de conveniencia, oportunidad y costés tmjos. El programa de e-
government esta entrando en un enfoque renovadtaaraacion de una fuerza laboral
capacitada.

El desarrollo del capital humano es el centro dejmama para los préximos cinco afos
mientras el pais sigue avanzando hacia la proxenargcion de tecnologia.

Este programa mejora la relacibn entre gobiernopresas, y los ciudadanos
desarrollando medidas especificas y disefiando formmavadoras para atraer y retener
talento. Hoy en dia, la experiencia adquirida poabfa Saudita en esta area es una
fuente de inspiracion para otros paises alredeslondndo.

La estrategia de Banda ancha y la autopista dign&EUU:

A principios de 2009, el Congreso de EE.UU. encalbea la Comision Federal de
Comunicaciones (FCC) desarrollar un plan para asegpl de que todos los

estadounidenses tuvieran "acceso de banda anckte" diercicio de planificacion

%2 The Global Information Technology Report 2010-2@12011 World Economic Forum
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resulté en “Conectando América: El Plan NacionaBdada Ancha (NBP)”, publicado
en Marzo de 2010. El NBP destaco en particuladéa ide que la banda ancha no es un
fin, sino mas bien una herramienta para la cong@tute los objetivos nacionales,
incluida la mejora de la educacion, la salud, l@iexicia energética, la seguridad
publica y la prestacion de servicios publicos. IBdanto, se identificaron cuatro formas
principales mediante las cuales el gobierno purtleiri en el desarrollo de la banda
ancha, de la siguiente manera: (1) asegurar ungetencia sana, (2) la asignacion
eficiente de los activos (como el espectro y laaestructura pablica), (3) favorecer el
despliegue, la adopcion y uso de banda ancha easzdonde el mercado no es
suficiente (por ejemplo, aquellas en las que elecds implantacion es demasiado alto
para obtener un retorno sobre el capital privaddoade las familias no pueden
permitirse el lujo de conectarse) y (4) proveyenigentivos a empresas Yy
consumidores para extraer valor del uso de banttzaaespecialmente en sectores tales

como educacion y salud, entre otros.

Entre los temas més importantes del NBP se enarel@dmecesidad de garantizar una
competencia sélida y una asignacion eficiente dgleetro y la infraestructura
controlada por el sector publico, asi como la ndedsde fomentar el despliegue de
banda ancha, la adopcién y el uso de banda ancte fpmentar los objetivos
nacionales (es decir, el bienestar del consumidgrarticipacion ciudadana, seguridad
publica y seguridad nacional, el desarrollo conariut la asistencia sanitaria, la
capacitacion de los trabajadores del sector privddo inversion, la actividad

empresarial, la creacién de empleo y el crecimientmomico, entre otros).

Se destaca que, un afo después liberar el NBPayarfa de sus recomendaciones se
encuentran en el proceso de ejecucion, a pesavalsaesta desarrollando de forma
continua y por lo que reflejan las nuevas realidage el aprovechamiento de
oportunidades. Se necesita finalmente un compromaidargo plazo para medir el

progreso y ajustar los programas y politicas cdmeale mejorar su rendimiento.

NATIONAL
BROADBAND PLAN

CONNECTING AMERICA

The National Broadband Plan is a bold roadmap

for the future of the Internet in America. Find
out what's in store.

EXPLORE THE PLAN
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El contexto politico actual del pais, su situacimdacroecondémica, los mercados de
competencia por regiones, los subsidios y finang@atm como argumentos de
incentivo al crecimiento son algunos de los fagtajae enfrentan los Accionistas y
Directivos Comerciales y Operativos de las PymageAtinas a la hora de analizar la
incorporacion de Tecnologias de Informacion y Cocagiones (TIC's) para su

crecimiento nacional e internacional como eje &sgieo para potenciar la exportacion

de productos y servicios de valor agregado.

Este Tesis intenta demostrar que las Pymes Argentia disponen de una metodologia
eficaz y completa para la toma de decisiones dnasten la materia y se plantea
abordar esta tematica proponiendo y desarrollando metodologia pragmatica que
sirva de guia para facilitar el proceso de decisadéka hora de incorporar TIC's,
estableciendo un modelo de madurez, sus procesosalidad, las fuentes de
financiamiento y las consecuentes estrategiastdenacionalizacion (como el éxito en

la exportacion de productos y servicios).
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Generales

Desarrollar una metodologia orientada a facilit@ogicretar la incorporacion de TIC’s
en las Pymes Argentinas que dispongan y den sopoge crecimiento nacional e
internacional en la exportacién de productos yis&wy de valor agregado.

Especificos
Establecer una Guia que permita a los DirectivodadePymes disefiar y constatar
distintas estrategias de cara a la incorporacioml@é segun la realidad particular de
Su empresa.
Crear un modelo de proceso de trabajo (workflongptaddo a la complejidad de las
Pymes Argentinas para incorporar calidad a suseposc productivos y de apoyo al

nacleo del negocio y ver el sustento financieracaple al marco tecnolégico.

Analizar si es aplicable en un contexto de paisah¢Agosto 2012) la implementacion
de esta metodologia.
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La metodologia de trabajo a utilizar para el detlarde esta tesis involucrara aspectos

empiricos de investigacion, datos y fuentes coada$t, asi como un marco tedrico

conceptual:

Meétodo empirico

1.

Evaluacion de encuestas sobre el uso de TIC’sseRyimnes Argentinas.

2. Entrevistas con Directivos de Pymes representativas
3.
4. Andlisis de estrategias realizadas de exportac®rprdductos y servicios a

Estudio de casos de éxito y fracaso en la incognamale TIC's.

LATAM, EEUU y Europa.
Revision de las estrategias de localizacion, reptesiones en el exterior y

esquemas de partnerships por parte de Pymes Argenti

Meétodo tedrico-conceptual

1.

N o g~ Wb

Metodologia de Administracion de Proyectos (PM).
Modelo de Capacidad y Madurez (CMM).
Metodologia de seleccion de Sistemas de Informacion
Metodologia de abastecimientos.

Teoria de la decision.

Estadisticas.

Comportamientos Organizacionales.

Método de analisis de datos y fuentes consultadas

1.
2.

Politicas de adquisiciones del BID (Banco Interacaeo de Desarrollo).
Politicas para la contratacion de bienes, obragryigos del BIRF (Banco
Internacional de Reconstruccion y Fomento) y elddaviundial.

Encuesta Nacional de Innovacién y Conducta tecicddgle las empresas
Argentinas del INDEC.

Proyectos de incentivo a la incorporacion de TEsGobierno de la Ciudad de

Bs. As., de la Agencia de CyT y el Ministerio deoBamia de la Nacion.
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Planteo del Problema

La problematica que nos ocupa es observar ladalfgautas claras y un hilo conductor
gue les permita a los directivos de pymes transitacamino y tener una herramienta
para la toma de decisiones del futuro de su em@mesaateria de TIC's, mejora de sus

procesos e internacionalizacion.

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es de modalidad Detbes, es decir, centrada en
especificar y medir el fendmeno de la madurez tégma de las pymes para luego

potenciarlo para el crecimiento y proveer las paptaa exportar productos y servicios.

Constructos

Dentro de los conceptos no operacionales defirpdos |la interrelacion de los capitulos
de la Metodologia, se establecen los siguientesxcadbs a la empresa:

1. Madurez

2. Evolucién

3. Crecimiento organizacional

Variables

Estos constructos se definen a partir de variaiplesdeben poder ser medidas para que
sean operacionalizadas.
1. Para el constructo de Madurez, la variable indejete (explicativa) a
operacionalizar es el Método de diagnadstico.
2. Para el constructo Evolucién, la variable depertdierfexplicada) a

operacionalizar son los Procesos de Calidad.
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3. Para el constructo Crecimiento Organizacional,viasables a operacionalizar
son las Métricas de facturacion anual, rentabilideldaccionista, la satisfaccion

del cliente y la rotacion de recursos.

Operacionalizacion de variables

La variable independiente del Método de diagnésteanedida en esta metodologia a
través de un examen discreto con 5 niveles de raadig la empresa en cuanto a su

incorporacion de TIC's.

La variable dependiente de los Procesos de Caddatiedida en esta metodologia a
través del resultado cualitativo de los controledithos procesos que estableceran el

grado de evolucion en que se encuentra la empresa.

Las variables relativas definidas para medir ecionento organizacional como la
facturacién anual, rentabilidad del accionistagdtisfaccion del cliente y la rotacién de
recursos, son medidas interanualmente conforméjativo de crecimiento estipulado

estratégicamente por la empresa.

Neutralizacion de variables

De estas variables especificadas pueden surgis aia deseadas y deben ser

neutralizados sus efectos, aqui los supuestoscpdeaconstructo:

Generalmente asociados a los conceptos de Madncenteamos efectos no deseados
en variables como magnitud de la empresa, antigiiedael mercado y cantidad de
empleados calificados. Veremos a lo largo del debarde este trabajo que las mismas
no influyen en el modelo de autodiagnéstico develes dada la flexibilidad que tienen
las Pymes para adaptarse a los cambios y su irdifierencial sera preparase mejor
en materia de TIC’s, tener productos y serviciosouwadores y el Management
adecuado para exportar sin que sea un factor detarta la cantidad de afios y

empleados formados para este hecho.
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Referidos a los conceptos de Evolucion (y variablsfinidas de Procesos de calidad),
los efectos no deseados en variables se retratawo ¢t@nsversalidad, cantidad de
procesos Yy burocracia administrativa. Sobre estasables no es necesario
neutralizarlas, dado que esta comprobado que loriaqte es la aplicacion cualitativa
y un efectivo control de cumplimiento por partela® areas de QA y de Management.

Esto es lo que realmente permite sentar las basadgevolucion.

Finalmente aplicado al concepto de Crecimiento fQrg&ional las variables a
neutralizar son los conflictos, problemas de coragion y el sentido de pertenencia.
La Gestién del clima, el Liderazgo empatico, la Mation de los equipos de trabajo y
la Retroalimentacion de informacion mitigaran esfectos no deseados, producto del

propio crecimiento y focos estratégicos de la esgre
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Los grandes apartados para el desarrollo de essaytéa relacion entre sus contenidos

se detallan bajo las siguientes premisas:

Capitulo 1 — Guia para el diagnéstico de Pymes enateria de TIC’s

En este capitulo se detalla en forma practica i gara que los directivos argentinos
puedan autodiagnosticar sus empresas en la uidizde TIC's.

Contiene ademas los lineamientos para que una eearrida esta guia puedan
identificar las oportunidades que las TIC’s puedendar a su negocio.

La relacion con los otros capitulos de esta tesioerelativo, es decir sentara las bases
del entendimiento para este trabajo y para podei eapitulo siguiente establecer las

bases para evolucionar en materia de procesosiadal

Capitulo 2 — Modelo de workflow de calidad para lautilizacién de TIC’s
en los procesos productivos y core del negocio

En este capitulo se especifica el disefio de up fligj trabajo con las inferencias de
calidad para los procesos productivos centralesgpadyo a la operacion.

Toma como base de este disefio, el analisis de smdspecificado en el capitulo
anterior.

La relacién con el capitulo final de esta tesishigm es sucesivo, enunciando cémo a
partir de la evolucion en materia de procesos iadlprepara a las empresas para un

crecimiento estructural y su posterior internaciaaaion.

Capitulo 3 — Esquemas de financiamiento tecnoldgicmara Pymes

En este capitulo se enuncian las distintas fuatgdanciamiento publicas y privadas
locales para soportar proyectos de incorporacionTkfEs y solicitar subsidios o

préstamos para mejora de procesos con vistasxpdatacion de productos y servicios
que serviran como alterativa a la inversion de tahplel empresario argentino y

sustentaran la estrategia desde lo econémico.
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Capitulo 4 — Metodologia para la toma de decisionede incorporacion
de TIC’s para la exportacion de productos y servias

En este capitulo se enuncian las mejores pracpeas contribuir a la toma de
decisiones para el crecimiento organizacionalgolassecuente exportacion de productos
y servicios como primer paso para la internaciaaalon de Pymes Argentinas.
Contiene adicionalmente como referencia las pralegpfuentes de financiamiento para
nutrirse en tecnologias que sustenten desde lodeton la inversion en magnitud

conforme al estadio de madurez de la empresa.

Capitulo 5 — Plan de implementacion

En este capitulo se especifica a través de unalegide Gantt todas las actividades
anidadas que se deben abordar para implementaMesbaologia, sus dependencias,

paralelismos y diversos recursos afectados eroeépo.

Capitulo 6 — Conclusion

En este capitulo se unifican las principales caiches de los capitulos desarrollados

en esta tesis y las respuestas a los objetivgsdéeis planteados inicialmente.

Apéndice

Los Anexos de esta tesis corresponden a la vigdRedponsabilidad Social Empresaria
(RSE) en las Pymes Argentinas con la posibilidadadereacion de una Zona de
Servicios Compartida Ecoldgica como polo para leegacion de valor y la ocurrencia
del trabajo conjunto para la produccion y servut@opaises de Latinoamérica y por
otro lado un compendio de las entrevistas abordadas Directivos y Gerentes

Argentinos.
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Desarrollo

Capitulo 1. Guia para el diagnéstico de Pymes en materia de TIi€3

Esta Guia le permitira al Directivo o Propietarie dna Pyme Argentina abordar
opciones de como las TIC's pueden soportar diveteategias y hacer su empresa mas
competitiva. De esta forma le ayudara a autodid@garse en la utilizacion de las
mismas y como articular las iniciativas que maadagpten a su negocio, su evolucion y

Su crecimiento organizacional en materia expansiam@ otros mercados.

Yendo a los aspectos practicos esta Guia pretasttair al empresario Pyme en:

e Terminar de comprender qué son las TIC’s y en quetiéden hacer crecer.

* Qué ventajas competitivas agregan a su empresa.

» Conocer cuanto utiliza las TIC's y cuan madura sgtampresa.

» Identificar oportunidades y poder seleccionar awesopara la incorporacion de
las TIC’s acordes a su negocio.

» Disefar un curso de accion efectivo.

» Priorizar y planificar la implementacion.

» Las bases y condiciones que deben aplicarse emgrega como Procesos de
Calidad, Capacitacion, Infraestructura, LiderazgoeBcial, etc. para que estas

TIC’s desempefien su mejor potencial y pueda geseetara real evolucion.
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® Basado en Metodologias CMMI, SPRI, COBIT e ITIL.
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1.1 Presentacion de la Guia — Esquema de 5 Fases

El esquema de fases en las que se divide estdi@utauna logica secuencial, de forma

gue el cumplimiento de cada una de ellas sirve qoumto de partida para la siguiente.

A continuacion se presenta el grafico con el esguaens fases (Figura 1.1):

» Cuestionario de Diagnostico (Duracion: 1 hora)
* Posicionamiento en TIC’s (Duracion: 10 min)

» Seleccién de criterios (Duracién: 20 min)

» Presentacion de iniciativas (Duracién: 30 min)

» Planificacion y Ejecucion ( Duracién: 1 hora)

1 hora
30 min
4
Fase 1 Ak
—
/ 1\
Fase 2 Fase 4
10 min
Fase 5

1 hora

Fuente: elaboracién propia, en base a materiaPéd.S

Figura 1.1 — Esquema de 5 Fases
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1.2 Introduccion al Cuestionario de Diagndstic

Este cuestionario ayudaaédeterminael Nivel deMadurez en el uso de Tecnologias
la Informacién y Comunicaciones en la compafiiaeEmismo se plantearan una se
de cuestiones como:

- De qué Tecnologias dispone la empr

- Para qué propdsito se estan usando estas tecrsi

- Esta prepada la empresa para un proyecto de incorpora@dn@’s”:
En forma adicional este cuestionario busca que iedciivo se familiarice con Ic

conceptos y terminologia utilizada en materia d&'g¥ la tematica a analiz

-
A=

1.3 Introduccion al Posicionamiento en TIC's

Luego de haber completado el Cuestionario anteggrosicion:a a la empresa dent
de un Nivel de Madurez en el uso de Tecnologida dleformacion y Comunicaciont

en la escala que se muestra a continue

El posicionamiento en esta escala influira en el tpadniciativas y recomendacion

que se le daran en la Fase 4 “Presentacion datinas”

Inicial Reactivo Administrado Monitoreado
*De 1 a 4 puntos *De 5 a 14 puntos *De 15 a 25 puntos *De 26 a 36 puntos
- - .~ -
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1.4 Introduccién a la Seleccién de Criterios

En esta etapa entra en juego la reflexion sobreriasidades en el uso de TIC's a

través de una serie de preguntas orientadas ajuentmn las relaciones y en el negocio.

qqqqq

Potiman qen
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1.5 Introduccion a la Presentacion de iniciativas

A partir de los resultados obtenidos en las Fage8 8 mostraran las iniciativas de uso
de las Tecnologias de Informacién mas adecuadasituacion actual de la empresay a

sus prioridades de negocio en esta materia.

SIMULACH li} =
|OTECNOLOGIA

MMOG / B

1.6 Introduccion a la Planificacion y Ejecucion

Finalmente esta ultima Fase le permitira ordenaenificar las iniciativas identificadas

en materia de TIC’s y llevarlas al plano concregesd ejecucion.
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Fase 1 — Cuestionario de diagnostico

Este cuestionario tiene como objetivo determinanieél de uso de las TIC’s en la

Pyme y esta dividido en tres grandes bloques:

» El primero consta de un cuadro de seleccion malspbre la disponibilidad
de infraestructuras tecnoldgicas que posee la eapre

* El segundo consta de otro cuadro de seleccion ptellsiobre el grado de
preparacion que tienen los empleados de la emgdreste al uso de
tecnologias de informacidén y comunicaciones.

» El tercero consta de un ultimo cuadro de selecniditiple que analiza la
utilizaciéon de las TIC's en la empresa y su relac@dn proveedores,

clientes, empleados y entes externos (Bancos, Bdgyas, etc.)

Los dos primeros blogues ayudan a comprender ladiciones necesarias para que la

empresa avance en el uso de TIC'’s.

El tercer blogue es el que otorga la puntuaciontiasa la empresa en una escala de
madurez en el uso de Tecnologias de la Informaci@amunicaciones.
La cantidad de respuestas afirmativas serd lo guéicone el nivel de la escala

mencionada.
Las preguntas estan ordenadas de menor a mayoitejoiagh en el uso de TIC's, para

qgue el diagnéstico final sea correcto estas pragus¢ deben completar con la mayor

sinceridad, siendo lo mas critico posible en laewdluacion.
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Primer Bloque de preguntas — ¢Qué TIC’s se estan ando en la
empresa?

Disponibilidad ‘ Si

Teléfono (fijo, celular, de voz sobre I1P)?

Otros medios (fax, pagers, etc.)?

PCs?

Notebooks?
Red Local (LAN)?
Red Extendida (WAN - WIFI)?

Internet?

Intranet?

Extranet?

Correo electrénico?

Transferencia Electrénica de Fondos?

Intercambio Electrénico de Datos?

Segundo Bloque de preguntas — ¢ Esta la empresa pregpda para el uso
de TIC’s?

Preparacion ‘ Si

La Gerencia comprende las ventajas del uso de Pi&= el negocio?

La Gerencia utiliza PC o Notebooks para realizaradajo?

La Gerencia utiliza Internet y Correo electronievgorealizar su trabajo?

Los empleados disponen de toda la tecnologia ez gsaa su tarea?

Se realizan actualizaciones periddicas de lasinérdas de software?

Se realizan capacitaciones a los empleados e épisno de tecnologias*

Los empleados resuelven problemas técnicos bagiemse producen en el
uso de las TIC's?

Los clientes y proveedores piden la utilizacion ldéernet y Correc

electrénico como herramienta de trabajo con ellos?
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Tercer Bloque de preguntas — ¢ Como se utilizan emlempresa las TIC’s
en funciéon de los Clientes, Proveedores, EmpleadgsEntes Externos?

Utiliza el teléfono y fax para comunicarse con gientes?

Los empleados se comunican con los clientes viaig*m

Utiliza Internet para obtener informacién de clesny competidores?
Tiene una pagina web institucional con datos ddymrtms y servicios?
Los clientes pueden hacer consultas por la pagatew

Se analiza la informacion de las Bases de datas gfaecer promociones 'y

ofertas a grupos de clientes?

Se dispone de sistemas de informacion para facbiracon datos de clientes

y de productos?
Los clientes pueden realizar pedidos por la pagilta?

A través de la pagina web se pueden visualizastalle de fabricacion de los
productos pedidos, envio a domicilio, evoluciénretdamos, etc.?

Se hacen desarrollos de nuevos productos coneadientraves de extranets?

Dispone de una base de datos de clientes Unicapeumita compartir la

misma informacion en toda la organizacion?

Proveedores Si

Utiliza el teléfono y fax para comunicarse con gus/eedores?

Los empleados se comunican con los proveedores wigil?

Utiliza Internet para obtener informaciéon de pral@es?

Los proveedores pueden gestionar Ordenes de Cqropla pagina web?
Se dispone de sistemas de informacion para defdsito

Se dispone de sistemas de planificacion de la poidior?

Los sistemas estan preparados para hacer pedmoseedores a partir de los
pedidos de clientes?

Los sistemas de compras permiten todas las opeescaiesde que se realiza

el pedido hasta el pago?

Los proveedores colaboran en el desarrollo de ptodwa través de extranet?
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Empleados Si

Se dispone de procesadores de texto y hojas ddaélt sus PCs?

Los empleados se comunican internamente via e-mail?

Los legajos de los empleados estan en un sisterR& Hiél?

Se comparte la informacién a través de una redniate

Los sistemas contables, de ventas, etc. se puededax a traves de la red?

Se puede acceder a la red interna desde afuera®di(®&PN?)

Los empleados acceden a un portal de intranet sagparfil?

Los empleados disponen de herramientas de colaborde las nuevas TIC's

como videoconferencias, chats, call conferences? et

Entes Externos (Bancos, Reguladores, etc.) Si

Utiliza el teléfono y fax para la gestion con adistimcion y bancos?

Dispone de aplicaciones de Contabilidad?

Utiliza el e-mail para intercambio de informaciéoncasesores legales, de

impuestos, etc.?

Utiliza Internet para consultar en bancos los estade cuentas, pagos de

tarjetas, etc.?

Utiliza Internet como herramienta para obtener rimfacion de nuevas

normativas, vencimientos, etc.?

Realiza la liquidacion de impuestos a traves deret?

Se intercambia informacién con Bancos en formatotednico?

Los movimientos que se producen en &reas admiiisisa de ventas,

productos, etc. se contabilizan en sistemas deniacion?

La informacion de las operaciones bancarias esrdicamente introducida

en aplicaciones contables?

Resultado del cuestionario (suma de cruces del blog 3)
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Fase 2 — Posicionamiento en TIC'’s

La cifra obtenida de lauma de respuestas positivas del tercer bloqpermitira situar

a la Pyme en uno de los siguientes Niveles de readar el uso de TIC's:

Inicial

*De 1 a 4 puntos

e Utilizacion de las TIC's estandar como Teléfono sxFcon los clientes,
proveedores, entes., etc.

e La PC con las herramientas de trabajo como prooessadle textos y hojas de
calculo son las utilizadas.

* No se considera el e-mail e internet como un cd@a&lomunicacioninternet es

considerado un coste y no una oportunidad de mejoral negocio.

Reactivo

eDe 5 a 14 puntos

« Empiezan a seconocidas las ventajasque las nuevas tecnologias pueden
aportar a la empresa, centrandose eimdarporacion del correo electronico
como medio de comunicacion y en Internet como nuemoal para dar a
conocer la compainiia y sus productos y facilitarli@ncion de informacion

* Los sistemas de informacion internos se aplicalagareas de contabilidad y de
gestion de RRHH fundamentalmente.

» En general, no se dispone de sistemas de informaei@ las areas claves.

Administrado
eDe 15 a 25 puntos

* Internet se utiliza para entablar un dialogo con los cienproveedores, etc.
» Existe por lo tanto unintercambio de informacion aunque la transaccion

econdmica (compra-venta) se sigue produciendolmamal tradicional.
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 La empresa va avanzando en auwtomatizacion incorporando sistemas de
informacion para alguna de las areas clave (veptaduccion, compras, etc.).
» Sin embargo, estas aplicaciones todavia no estégrauas entre si, por lo que

se da un cierto tratamiento manual de la infornmacio

Monitoreado
eDe 26 a 36 puntos

* Se empiezan a realizaansacciones econémica@&ompra-venta) con clientes y
proveedores a través de Internet.

* La empresa va avanzando einkggracion de sus sistemas de informacion

» Adicionalmente existecierta integracion entre los sistemas internos y
externos pese a que todavia persisten “islas” de inforémgcinformaciones

duplicadas, etc.

Optimo
eDe 36 a 40 puntos

» Existeuna integracion de todas las operaciones de la cadede valor (desde
la compra hasta el servicio post-venta). Asimismerhpresa esfategrada y
colaboracon agentes externog&lientes-proveedores).

» Se puede hablar en esta fase dearganizacion en tiempo real que es capaz
de entender y anticiparse a las necesidades delisnges, personalizando sus

productos y servicios y entregandolos en el mearordo posible.

Para cada uno de estos niveles, se muestran &eld fasecomendacionesobre:
» Las iniciativas de implantacion de las TIC’s qua s@as aplicables a la Pyme de
cara a seguir avanzando.
» Lainfraestructura tecnolégica necesaria para sapesas iniciativas.

» Otros aspectos organizativos que pueden faciliéxito en el uso de las TIC's.

Para ello, esecomendable seleccionar las prioridades de negogitas adecuadas a la

empresa.
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Fase 3 — Seleccion de criterios

En esta fase se debe reflexionar sobre las paesl de la empresa en el proximo afo
en relacion a dos criterios:

» Suenfoque o estrategia de negocio

» Los principalesntes(clientes, proveedores, empleados y otros) eeiacion

con la empresa se necesitan fortalecer

Se trata de realizar una implantacion que cubraljetivos prioritarios de la empresa y
que sean adecuadas para el negocio, evitandceetéehoda”.
Para ayudar a la reflexion se presentan a coniiiluatos columnas con preguntas

relativas a ambos criterios.

Se debe decidir un solo enfoque, el que mas seauss prioridades de la empresa.
Puede que haya mas de un enfoque aplicable. Siargmse debe elegir solo uno,

aquel que se considere que es prioridad fundamemsatandolo con una cruz.

Enfoque de Negocio

Reducir costes
* Reducir el nivel de costes de producto/ senacimal.
» Reducir el coste del proceso actual.

* Reducir el tiempo de proceso.

Crecer
* Incorporar nuevos clientes al negocio.

» Expandir la empresa en nuevos mercados.

Diferenciarse

* Desarrollar nuevas tecnologias de proceso.
» Entender mejor las necesidades de cliente.
» Desarrollar nuevos productos/servicios.

* Especializarse en un segmento de clientes.
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Como apoyo a la reflexion sobre egite cuya relacién le preocupa mas mejorar a
través de las TIC’sen la siguiente tabla bajo cada ente aparecenanigade preguntas
y como resultado de debe elegir aquel o aquelldssean que el porcentaje de

respuestas afirmativas sea mayor.

Enfoque de Relacion Seleccion

Cliente

* ¢/, Se gestionan muchas ofertas y pedidos?

. Es deseoso incrementar el nimero de clientes?
* ., Se desea vender en mas mercados geograficos?

* ¢Le impone el cliente la utilizacion de TIC'ssrs relaciones?

Proveedor

* ¢;Las compras representan un valor importantecésp las ventas?
* ¢, Se dispone de un alto numero de proveedores?

* . Se realiza un elevado numero de pedidos?

* ¢(Mejorarian los costes de manera significativaesituviera mas
informacion sobre proveedores?

e ¢Ayudaria al negocio incorporar las mejoras enTiC's que el

proveedor propone?

Empleado

* . Se dispone de centros de trabajo dispersosajmagnente?

* ¢ La comunicacion entre empleados es una priogdaa negocio?

» ¢cPara poder realizar su trabajo es necesarioaguedan a la

informacién actualizada en todo momento?

Otros Entes

¢ Tiene los procesos administrativos, fiscales,lésgsubcontratadcs
con otras empresas?

* ¢ Las transacciones de informacion con los bas@mo®levadas?

» ;Se realiza un namero elevado de tramites coldhainistracion

suponiendo un coste importante?
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Fase 4 — Presentacion de iniciativas

En la siguiente fase de la Metodologia se muestiaiativas y recomendaciones en
materia de TIC’s que se pueden llevar a cabo para mejorar el negocio

Las iniciativas se muestran en una seriéatiéas, una por cada nivel descrito en la fase
2 (Posicionamiento en TIC'sPependiendo del nivel donde se sitla la empresa, se
muestran un conjunto de iniciativas diferenteseBte modo, si la empresa esté situada

en el Nivel de madurez:

* Inicial: aplican las iniciativas del Cuadro 1.1.

e Reactiva aplican las iniciativas del Cuadro 1.2.

* Administrado: aplican las iniciativas del Cuadro 1.3.
e Monitoreado: aplican las iniciativas del Cuadro 1.4.

* Optimo: aplican las iniciativas del Cuadro 1.5.

Las iniciativas que aparecen en la tabla corregpatelson vélidas para la situacion de
cada empresa. No obstante, es recomendablsequécie por aquellas iniciativas que

se corresponden a los criteriogde negocio y de relacion) que se han selecciorado
la fase 3 (Seleccion de Criterios). Para ello, $dda iniciativas estan acompafiadas por
el listado de criterios de la fase 3. Asi, paraacamuiciativa se sefiala con una “X” el

enfoque de negocio al que corresponde, y cor@hel ente a que se refiere.

El paso siguiente seréomenzar a implantar las iniciativas correspondientes al
enfoque de negocio y entes que seleccioné enda3fa&dicionalmente para cada nivel

de la escala hagecomendaciones Tecnoldgicas

Ademas de analizar las iniciativas que correspoatidlivel de madurez de la Pyme, es
aconsejable que se verifiqgue si en la organizag@rse han puesto en marcha las
iniciativas reflejadas en el nivel de madurez iofery que se tenga en cuenta que en un

futuro podria afrontar también las del siguienteshi
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Cuadro 1.1 — Nivel Inicial.

Enfoque de Enfoque de

Nivel de Madurez de la Empresa

Negocio Relacion

0 © 0

%)

17 o 1,12 18 |2

Sz |8 |z |8 |8 |E

Inicial =1212]|E |2 |o |2

o O 5 O

SIs5121=13 |2 )e

*De 1 a 4 puntos 3 © @ O <] UEJ 8
i a o

Incorporar la PC como herramienta de trabajo habitu X ® 6 0 ©o

Adquirir un paquete de aplicaciones de informébésicas (procesador

X e 6 0 O

de textos, hoja de célculo, bases de datos, etc.)

Analizar las iniciativas de la siguiente fase “Bea”, con el fin de

Iniciativas

X X @& @& 0 0

avanzar gradualmente por el Nivel de uso de lassTIC

Recomendaciones Tecnoldgicas

» Disponer de cursos informaticos para los empleados.

« Contratar un acceso a Internet.
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Cuadro 1.2 — Nivel Reactivo.

Enfoque de Enfoque de

Nivel de Madurez de la Empresa

Negocio Relacion
? %)
A = 3 o @ @9
7] fi %) —_ (@] (O]
8 3 2 & 8 7§ §
Reactivo = |2 |2 |E | |o |2
S 9 O O 5§ 0
SIs512 =3 12|
De 5 a 14 puntos 3 © & O ©° L% =
gl 5] |= | [°
Crear una pagina web que dé a conocer la empreses productos '
servicios. ®
Recibir noticias sobre temas de interés para ebgiegsobre clientes,
proveedores, competidores, etc.) en el correorélEcb por medio de X ® 6 0 ©o
una suscripcién o contratando fuentes de informmeerdinternet.
Conocer nuevos proveedores y/o buscar mejoresogréei los insumo’s
a través de Internet accediendo a: buscadores,ngsgweb de X ®
proveedores y Marketplaces.
Recibir y enviar facturas de los proveedores yntdie en formatc X
electrénico agilizando los cobros y la gestién doental. ® o
Intercambiar con la asesoria legal informacion de dmprese X
(contabilidad, n6minas, etc.). ®
% Automatizar la gestion contable. X o
=
@  Acceder a servicios en Internet para cubrir demaddaempleo. X o
k3]
= Utilizar Internet para acceder a la informaciéasduentas
de la empresa en las entidades bancarias, asiaomnos servicios X o
gue éstas ofrecen: monitoreo de depdsitos, alertac¥imientos, etc.
Conocer a través de intermediarios que comparaormiacion en X
Internet las entidades bancarias que ofrecen neepomdiciones. ®
Mejorar el coste de los insumos a través de intdiamies en X
Internet que permiten realizar comparaciones deigse ®
Optimizar la gestién de personal (ndminas, altafad) etc.) mediante 1a
incorporacion de sistemas de informacion. ®
Conocer la situacion geografica exacta de los tel®rproveedores, et:.
antes de realizar las visitas a través de pagmasternet. ® o 0 0
Conocer los cambios que se produzcan en los prslycservicios de X @

los competidores a través del acceso a sus s#itrsternet.
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Recomendaciones Tecnolbgicas.

Instalar aplicaciones que permitan enviar y reabireo electrénico.

Disponer de un programa que permita el accesemktt(navegador).

Contratar accesos de comunicacion de datos.

Contratar con un operador de telecomunicacionestasi@e correo electronico
y crear el dominio (nombre) en Internet (www.northeela-empresa.com).
Contactar a un proveedor que aloje la pagina waineservidor de Internet para
que se pueda acceder a ella y que la distribuya guae ésta sea visitada cada
vez que son introducidas las palabras claves qdefs&n.

Disponer de programas Antivirus que detecten yieémlos virus informaticos

y eviten la perdida de informacion.

Pagina 40 de 135



Cuadro 1.3 — Nivel Administrado.

Enfoque de Enfoque de

Nivel de Madurez de la Empresa , 0
Negocio Relacion

A

Administrado

Crecer
Clientes
Empleados

eDe 15 a 25 puntos

Proveedores

Diferenciarse
Otros entes

Reducir costes

Incorporar nuevas funcionalidades a nuestra pageta como: correc

electrénico, formulario de pedido de informaciompéeo, etc.
Promocionar el negocio a través de anuncios eB otra

paginas webs de interés, buscadores, paginas kasagiic.

Disponer de la informacion de clientes (productgiados, reclamos,
volumenes de compra, etc.) en formato electrénmo €l objeto de
planificar acciones comerciales (publicidad, sega®an de clientes,
promociones, etc.)

Comunicar ofertas, promociones o novedades a traledscorreo

electronico a aquellos clientes que lo soliciten.

Realizar operaciones tributarias a través de latern X o

Intercambiar archivos con el banco para la gestédoobros y pagos. X

Mejorar la gestion de la produccion mediante laoiporacion de

sistemas informaticos de planificacion y control.

Iniciativas

Optimizar la gestién de depdsitos mediante la me@cion de sistemes

gue permitan un mejor conocimiento de la rotaciénlas productos, X o
rutas de aprovisionamiento, etc.

Optimizar el proceso de compra mediante la utiiiade sistemas que

automaticen el maestro de proveedores, las érdienpsedido, etc.

Optimizar y flexibilizar los procesos de venta (jped, facturas

maestros de clientes, gestion de caracteristicaesd@roductos, etc.) X o

incorporando un sistema de gestién comercial.
Obtener contratos (laborales, etc.) a través derlet. X o O

Pedir y recibir presupuestos de nuestros sumidistes (Seguros, X

reparaciones, etc.) a través de Internet o de@eteztrénico

Mejorar la gestion de gastos de viaje medianteoetrol directo de las

tarjetas de crédito.
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Recomendaciones Tecnolbgicas

« Crear una red que permita compartir periféricosp(esoras, scanners, etc.),
informacion o aplicaciones, conectando las PC adogrsos.

» Disponer de acceso a Internet desde la red local.

e Adquirir o alquilar aquellos software (sistema destgon de compras, ventas,
depdsito, etc.) que sean necesarios para la reidlizde operaciones internas.
Se debe considerar la opcion de alquiler de softveatravés de proveedores
ASP, que ofrecen contratos en funcion del uso.lé®que respecta al software
empleado, deberd estar preparado para trabajarcny rde cara a fases
posteriores, se recomienda que estén en entorno web

» Asegurar el mantenimiento de la red. Dependiendsudamaro, complejidad y
criticidad para la empresa, se debera disponer ellsopas que tengan los
conocimientos necesarios para asegurar un sopter®d, o se debera contratar
a un proveedor externo para que realice esas tareas

» Desarrollar la pagina de Internet incorporando ifumedidades que ofrezca el
operador de telecomunicaciones.

* Incorporar mayor rapidez de acceso a la informaca@ntratando lineas de Alta
velocidad (ADSL).

* Respetar las indicaciones de los entes con losntgractia la empresa (bancos,
Administracion, etc.) que proporcionaran los mediesesarios para llevar a
cabo transacciones seguras (certificaciones, clanesiptacion, etc.).

» Gestionar la seguridad de acceso a Internet mediaetvalls.

» Configurar diferentes niveles de acceso a la infmion (interna y externa),
asegurando el acceso restringido a la informacdifiadencial.

* Incorporar tecnologia para la realizacion de cogeaseguridad (backups).
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Iniciativas

Cuadro 1.4 — Nivel Monitoreado.

Nivel de Madurez de la Empresa

N

Monitoreado

eDe 26 a 36 puntos

Incorporar a la pagina web funcionalidades de carggyago

(catalogos, pagos, carrito de compra, etc.).

Darse de alta en Marketplaces con el fin de raafieticiones de ofertas,
vender y adquirir productos, acceder a subastas, et

Integrar la informacién de la pagina web (del dkemroducto, lugar d:2
envio, etc.) con los sistemas internos de factonagicobro.

Integrar el proceso de compras interno con losrsias de contabilidad

y pago de las facturas (por ejemplo, si llega efenwd, se autoriza €l
pago y se realiza el asiento contable de maneoardtica).

Integrar las operaciones bancarias con los sistdmasntabilidad.

(de este modo, se lograran conciliaciones autoasjtic

Integrar operaciones de venta, depésito y commia. E

integracion permitira conocer los niveles de stattavés del sistema
cuando lleguen pedidos con el fin de estimar ehpie de entrega /
emitir 6rdenes de compra a los proveedores.

Integrar las tareas administrativas relacionadascestros empleados
con los sistemas de RRHH. (p. €j. peticion de viacas, liquidaciones;
de gastos, formacion, cambios de domicilio, etc.).

Crear un canal de comunicacién en nuestra pagibgpasa cada cliente
(mi cuenta), donde pueda seleccionar y personaigaella informacior
gue mejor se adapte a sus necesidades.

Incorporar el teletrabajo, permitiendo el accesoate de los empleadcs
a la informacidén necesaria para realizar su trabajo

Facilitar el trabajo de la fuerza de ventas a sadé sistemas dz=
automatizacion de sus tareas.

Disefiar y ofrecer a través de Internet cursos demdoion,

personalizados para clientes (gj.: en el uso aelymto) y empleados.

Reducir costes

Enfoque de

Negocio Relacion

Crecer

X

X

Diferenciarse
Clientes
Proveedores
Empleados
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Recomendaciones Tecnolbgicas

« Contratar a operadores de telecomunicaciones acesmtos con el fin de que
los empleados puedan acceder desde el exteridntadaet.

» Incorporar software que permita las ventas de mtodia través de Internet.

* Integrar aplicaciones existentes en la empresa amtedi plataformas de
middleware.

* Llegar a acuerdos con entidades financieras qumitaer la utilizacion de
medios de pago en las transacciones por Internet.

» Definir un Plan de Contingencia, identificando s#goves seguros para restringir

la entrada a los mismos, manteniendo la duplictalbs sistemas, etc.
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Cuadro 1.5 — Nivel Optimo.

Enfoque de Enfoque de

Nivel de Madurez de la Empresa , .
Negocio Relacion

Optimo
*De 36 a 40 puntos

Reducir costes
Crecer
Diferenciarse
Clientes
Proveedores
Empleados
Otros entes

Personalizar los servicios a los clientes gracihsarglisis de ls

informacion de las operaciones que histéricameaterbalizado. De este

>
o

modo el cliente se conecta a nuestra pagina web lg snostrara una
informacion especifica y particular en funcién de secesidades.
Reconfigurar la oferta de productos y serviciosudishdo comc
incrementar el grado de digitalizaciéon de los mismo

Integrar los sistemas de fabricacion y RRHH correstto de areas
(ventas, compras, contabilidad, etc.). Esta int@gnetotal implica que le.
informacion de la que se dispone sobre los cliepteveedores, etc. X @& @& O
esta actualizada, no duplicada y es Unica parasttafapersonas que

dispongan de acceso a ella.

Facilitar la colaboraciéon con clientes o proveed@dravés de extranets

en tareas tales como 1+D, servicio al cliente, etc.

Integrar los sistemas con los del cliente y progeedreando redes ce

Iniciativas

empresas. Esto implica que se dara acceso redtriagdarte de los
procesos criticos de la empresa (p. €j. planifisacie la produccion) a

una serie de clientes y proveedores seleccionados.

Crear un portal personalizado como medio de comagiia con los

empleados.

Facilitar herramientas de colaboracion entre endplea entes externcs

a través de la tecnologia (videoconferencias, cbtds.

Ofrecer a los clientes con necesidades similarepdsibilidad de

interactuar entre ellos a través de Foros o Coradeisl de Interés en X @
Internet.

Permitir transacciones desde cualquier lugar #&gae los dispositivos

mdéviles (celulares, tablets, etc.).
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Recomendaciones Tecnolbgicas

» Conexion de redes privadas mediante la utilizaciérredes IP (VPN). Estas
redes deben cumplir ciertos requisitos de seguriti@eés como tunnelling
(protocolos de seguridad), encriptacion, integridadia informacion (integrity
packet), firewalls, autentificaciones de usuargisgema.

» Garantizar que la red permita incorporar la utdiaa de herramientas moviles.

* Incorporar productos de software que permitan aslbcon entes externos:
reuniones virtuales, chats, etc.

* Incorporar sistemas de informacion para la comaidcay el trabajo de los

empleados (portales del empleado).
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Recomendacione®rganizacionale:

A continuacion, se muesn una serie de recomendaciones sobre condicionedeipes
darse en la Pympara que laTIC’s desplieguen todo spotencial de mejore. Estas

recomendaciones son aplical a cualquieNivel de Madurezde uso de las TIC’

Inicial Reactivo Administrado Monitoreado Optimo
*De 1 a 4 puntos sDe 5 a 14 puntos *De 15 a 25 puntos sDe 26 a 36 puntos

AS

*De 36 a 40 puntos

Sensibilizar a las personas responsables de |laiaegédn para que conozcar

apoyen lautilizacion de las nuevas TIC

» Conocer y evaluar la posibilidad de colaboraciarmssocios para llevar a ca
las iniciativas de uso de IiTIC’'s (empresas de logistica, entidades bance
empresas de servicios complementarios,

» Garantizar quea implantacion de las TIC son llevadas por equipos mixt
integrados por persor que conocen el negocio y proveedores de
tecnologia.

» Proporcionar la formaciéon adecuada a las p@as que vayan a utilizar las TI(
como herramientas de trab:

e« Comunicar a los clientes, proveedores y oentes, quese dispon de estas
nuevas herramientas y que pueden utilizarlas pamagicarse cola empresa.

* Medir y evaluar el cumplimiento de los objetivostabtecidos para cac

iniciativa de TIC’s Para eo se puede utilizar el modelo glar que se muestra

en la fase siguient
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Fase 5 — Planificacion y Ejecucion

Tras seleccionar las distintas iniciativas en nietde TIC’s que son mas aplicables a la
Pyme en cuestion, se recomienda finalmente quaislean a organizar en una tabla

como la que se muestra mas abajo y en la que secdeipletar para cada iniciativa:

* Iniciativa: Nombre o denominacién de la iniciativa a ser angphda.

» Objetivo: Qué pretende la empresa con la implantacion aedniciativa (p.ej.
mejorar la relacion con clientes, disminuir el ead¢ las ventas, etc.)

» Coste Estimacion de la inversion necesaria para pomerlaarcha.

* Inicio: Fecha aproximada en la que se comenzard la itaplan de dicha
iniciativa.

* Duracion: Tiempo que se estima que pasara desde que melinimplantacion
hasta que esté operativa.

* Responsable Persona interna o contratada encargada de lamagion de la

iniciativa.
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Capitulo 2. Modelo de workflow de calidad para la utilizacion a
TIC’s en los procesos productivos y core del negaoei

En este capitulo se desarrolla un Workflow de mosede Calidad aplicado a los
productos y servicios que generan las Pymes apeyatora con Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones como parte esencialesta Metodologia y de las

puertas que les abriran para la exportacion a LATYAdfras regiones.

Desde el punto de vista estrictamente técnico, @kidw de procesos sirve como guia

para conocer de qué manera, donde y a través devglencia se cumplen cada uno de
los requisitos de calidad organizacional. En ciertmlo podria considerarse una hoja de
ruta para los distintos controles posteriores guéesen a cabo durante la existencia del

mismo.

Aqui se describen las disposiciones generalesgsagurar la calidad en los productos
y servicios finales y apuntar a alcanzar la megaratinua de los procesos de la empresa
asi como la satisfaccion de los clientes.

2.1 Principios de la Calidad

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion de las personas
Enfoque basado en procesos
Sistema para la gestion
Mejora continua

Foco basado en hechos para la toma de decisiones

© N o 0o B~ W DN BRE

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedo

4 Basado en Norma ISO 9001 y Premio Nacional a lal&h
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2.2 Bases que guian el accionar en la empresa

* Foco en el cliente

* Crear valor en cada solucion
e Desarrollar a las personas

+ Consolidar el crecimiento

La secuencia e interaccion de los procesos indua&o el Workflow se encuentran

representadas en el mapa de procesos:

Procedimientos de la Direccion
Auditoria Revision por la

L& Interna Direccién

L

|

E

= \ \
T -

E Procesos de Realizacion Gesticiis

proyectos de
Ventay implementacion
(Y gestion de y desarrollo
propuestas

(@] técnico- é}

T comerciales

R Desarrollo del

0 producto

5

N

T Gestion de

E servicios al

R cliente

E

S

A

g Procesos de Soporte\/ NS .
) Gestion de

recursos Infraestructura Proveedores
humanos

Z MAZM=-ro

nwoOxoV-HO

Loogrvmam4dz —

Fuente: elaboracién propia, en base a Certifica@@9000.

Figura 2.1 — Workflow de Procesos

El seguimiento, la medicion y el andlisis de loscesos se realizan mediante el

“Procedimiento de Mejorad”y los objetivos de calidad establecidos para la

organizacion.

®> No es el espiritu de este Workflow entrar en éhltiede los Procedimientos, sino dar un marco ggéne

de trabajo.
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2.3 Generalidades

La estructura documental definida para el Workflder procesos de la Calidad, se

encuentra organizada de la siguiente forma comersagia organizacional:

Politica
de Calidad

Objetivos
de Calidad
Manual de Calidad

Procedimientos Planes
Documentados Organizacionales

Procesos, Guias y Templates

Fuente: elaboracién propia, en base a Certifica@@9000.
Figura 2.2 - Piramide Documental

El procedimiento sugerido para la aprobacion desedbcumentos por parte del Comité

de Direccion es el siguiente:

* Los responsables de los Procesos envian los dotosn&nRepresentante de la
Direccion.
* El Representante de la Direccion verifica el coidiende los documentos

recibidos.
» El Representante de la Direccion envia las aprobasi al responsable de

Procesos.

El procedimiento descrito serd ejecutado de marienativa hasta obtener las

aprobaciones finales e implementar los cambiossgu®rmalizan en la Revision de la

Direccion.
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2.4 Alcance

El Workflow de procesos de Calidad se aplica a:

* "Proyectos de desarrollo de productos, gestionedddos, su comercializacion
y venta”. Las actividades de soporte en RRHH, &staictura y gestion de
proveedores es clave como asi también las actiesdde la Direccion, Control y

gestion de mejoras.

2.5 Control de Documentos

El control de documentos se debe definir en el ¢Bdoniento de Control de

Documentos y Registros”. Los registros se establgcenantienen para proporcionar
evidencia para el eficaz funcionamiento del Wonkflde procesos de Calidad.

En el “Procedimiento de Control de Documentos y iRegs” se establecen los
controles necesarios para la identificacion, el aalemamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de conservacion y la disgopsde los registros.

Los registros se deben guardar en un repositoriosiservidores principales bajo las
politicas de backup (respaldo) establecidas y obdé versiones.

2.6 Responsabilidad de la Direccion de la empresa

La Direccion debe compromete a desarrollar e impitear el Workflow de procesos de
Calidad y a establecer su mejora continua, pou#b debe comunicar a toda la empresa
la importancia de satisfacer los requerimientos dieinte, tanto los reglamentarios
como también los legales. Para ello define y diéutal Politica y los Objetivos de
Calidad teniendo en cuenta los lineamientos a d$rade distintos dispositivos de
comunicacién interna que incluyen portales deaivdt, carteleras y reuniones de pares.
La direccibn se compromete a revisar y evaluar igencia de los mismos
periodicamente y verificar su cumplimiento a tragsiék“Procedimiento de Revision por

la Direccion” y el “Procedimiento de Mejoras”.

Pagina 52 de 135



2.7 Enfoque al Cliente

Es un compromiso de la empresa y sus integrantesablos requerimientos iniciales
del cliente, validarlos, documentarlos y luego bprtos. Construir especificaciones de
productos y servicios, validarlos y mantenerlos adeerdo al proceso establecido,
manteniendo siempre el objetivo de cumplir las etqivas del cliente tanto interno
como externo, cumpliendo también con los requeritoi legales y reglamentarios

vigentes.

2.8 Politica de Calidad

La Direccion de la empresa debe comprometerseisareperiodicamente la "Politica
de Calidad" teniendo en cuenta las modificacioegsiis las necesidades de los clientes,
la evolucion de los resultados de los ObjetivosCddidad y los resultados de los
monitoreos establecidos y en consecuencia mejosarla considera necesario. Asi
mismo se compromete a comunicar cualquier cambguétrolitica de Calidad". Aqui
un ejemplo propuesto:

“La empresa desarrolla su trabajo, focalizado dividades que den sustento a los
objetivos de calidad, desarrollando productos yisieis asociados, con alto grado de
satisfaccion del cliente, desde el disefio técnauescial, acompafiando su gestiéon y
administrando los riesgos de cada proyecto paramzar cualquier tipo de desvio en
la planificacion y el presupuesto que le confiockénte, generando asi en cada
actividad un circulo virtuoso de aprendizaje y mejontinua.

De la misma manera, la empresa contribuye al d#karcontinuo de sus recursos
humanos e incentiva el involucramiento de los manderenciales, tanto en los
proyectos de los clientes como en el desarrollaslpersonas. Asimismo, contribuye al
desarrollo de relaciones beneficiosas con los mawes y pone a disponibilidad la

infraestructura necesaria para ejecutar los precdsaealizacion.”
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2.9 Objetivos de Calidad

Los "Objetivos de Calidad" definidos deben estarealdos con la "Politica de Calidad",
los mismos permiten definir metas y expectativas\wag#ucion del Workflow a lo largo
del tiempo.

La direccion debe definir distintos objetivos copmpdsito de, por un lado, facilitar su
divulgacion y comprensién a distintos niveles denganizacién y, por el otro, lograr

gue sean verificables a partir de la evidencia titadiva o cualitativa.

2.10 Planificacion del Workflow

Este Workflow de Calidad se planifica en funcion de

» La Estrategia de la Direccion de la empresa.

» Conclusiones obtenidas a partir del analisis ddteeos de los indicadores de la
empresa.

e Oportunidades de mejora a partir de las sugererwipedidos de cambios
aprobados.

« Otros cambios, eventos y/o situaciones que repiesem impacto potencial en
el Workflow de Calidad.

2.11 Comunicacion Interna

Como se menciona en el capitulo anterior, la enapslebe poseer un servidor de correo
electrénico con el cual asigna cuentas de corresopales a todos los miembros de la
organizacion.

También deben existir listas de correo electromiaca la comunicacion interna con
diferentes objetivos; un portal de intranet pagdmpleados y distintos dispositivos de

reunion de pares para la comunicacion.

2.12 Revision por la Direccion

La Direccion debe planificar una revision del “Wibokv de Calidad” con el objetivo de

asegurar la adecuacion y eficacia del mismo de rmammatinua.
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La organizacion debe realizar esta funcion a traleseuniones con una frecuencia
minima anual. La eficacia de esta modalidad seuavaldentro de estas reuniones y
puede incrementarse y/o determinar la necesidaeatiear actividades adicionales.

Los datos para tratar en esta reunion seran tontedias siguientes fuentes:

* Temas pendientes registrados en minutas anteriores

» Hallazgos de Auditorias

* Andlisis de Productos y Procesos

* Resultados de indicadores de Satisfaccion de @hegt otros indicadores
asociados a los Objetivos de Calidad

e Pedidos de cambios y mejoras

* Acciones preventivas que deban tomarse

» Acciones correctivas que deban efectuarse

+ Recomendaciones

La Direccién asegurara que se esta evolucionanda lmejora continua a través de

los datos obtenidos de los indicadores de Gessioaiados a los objetivos de Calidad.

2.13 Gestion de Recursos Humanos

La Direccién de la empresa debe asegurar la disiidad de personal competente,
con el entrenamiento requerido, las habilidadesxpeencia necesarias para el
desarrollo de los productos y servicios.

El area de RRHH debe establecer los roles requendoa ejecutar las funciones
definidas en la estructura de la organizacion.

Los roles dentro de cada proyecto dependeran dmaftasteristicas del mismo y seran

consignados durante la etapa de Planificacion éifallero de Recursos Humanos”.

2.14 Competencias, Concientizacion y Formacion

La Pyme debe analizar las necesidades de formacidal y futura teniendo en cuenta
la experiencia de los integrantes de la organimagitas debe documentar en el plan
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anual de capacitacion desarrollado por el area eteiBos Humanos. Se evaluara la
eficacia de la formacién por medio de las evalussade desempenio.
Todos los integrantes de la organizacion deben rt@maciencia y recibir formacion

sobre este Workflow de procesos de Calidad.

2.15 Infraestructura

El area de Infraestructura tecnolégica (internaterea) que componga la Pyme llevara
a cabo el mantenimiento de los equipos de hardyaodtware, a su vez es responsable
de la definicién y planificacion del mantenimierdollevar a cabo en los sistemas
existentes, asegurando que se cumplan los requestablecidos.

El mantenimiento del edificio e instalaciones esoneendable que sea llevado a cabo
por proveedores externos. Esto incluye el mantemtoi del sistema eléctrico, de

iluminacion, aire acondicionado, calefaccion y liega. Los servicios de

mantenimiento deberan ser contratados de acudedoezesidad.

2.16 Ambiente de Trabajo

Se debe verificar que las instalaciones de tratiagmten con lo necesario para que las
personas estén a gusto y puedan cumplir el tradmdjoitado por el cliente y de esa

forma satisfacer las necesidades del mismo.

2.17 Realizacion de Productos y Servicios

El proceso productivo se puede componer por vgoimEesos centrales (core) y
procesos secundarios. A los efectos se destadegarprocesos centrales: el proceso de
“Desarrollo de Producto” que mantiene los produeixistentes y desarrolla nuevos, el
proceso de “Gestion de Entrega” que involucra Kalacion/ entrega de productos
nuevos o existentes y el proceso de “Gestion deickes al Cliente” que brinda

servicios de mantenimiento sobre productos entaegad

Los desarrollos de productos, entregas y servipiosden seguir una metodologia
propia de cada Pyme, basada en las mejoras psadBazada industria o mercado.
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Para cada entrega o servicio se debe detallaehdifidacion de los productos/servicios
a entregar, el tiempo estimado para elaborarlopésisonas que participan, los roles y
responsabilidades que cumplen, los riesgos, loam@oos de "seguimiento y control”
y los criterios de "aceptacion del producto”. Ep&rmite tener una trazabilidad

completa.

2.18 Determinacion de los requisitos relacionados con Broducto

Los requerimientos del producto o servicio debefuinlos requerimientos del Cliente,
los legales y regulatorios.

La determinacion de los requerimientos se debefesar en el "Contrato” u “Orden

de Compra” segun sea el caso.

La planificacién de los mencionados requerimieadtisdentificados se debe refinar en

un "Plan de Proyecto interno” para la realizacion.

2.19 Revision de los Requisitos Relacionados con el Proxdo

Los requisitos del Cliente deben ser revisadossatdeser aceptados por las partes, y se
debe mantener evidencia de las revisiones, ercpkantien los registros de seguimiento
de oportunidades del “Proceso de Venta y Gesti@oraj@uestas técnico-comerciales”
Los pedidos de cambios a los “Contratos u Ordeee€ampra” deben ser atendidos
por el "Jefe de Proyecto/Servicio" y/o el “Ejecati@omercial/ Vendedor”, quiénes son
los encargados de llegar a un acuerdo con el Eliealaborar y revisar las

modificaciones en los documentos que corresponda.

2.20 Comunicacion con el Cliente

La comunicacion con el cliente es iniciada en kEpatde elaboracion de Propuesta
Comercial y se debe continuar durante el cicloida de trabajo con la empresa. Esta
relacion debe ser cuidada y fidelizada en el tierdpdo que siempre es mas importante

retener un cliente que captar uno nuevo.
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2.21 Compras

La empresa como organizacion debe registrar, sejutProceso de Gestion de
Proveedores” las compras de bienes o servicios pueglan impactar directa y
significativamente sobre la calidad del producseuvicio.

Se deben definir y administrar criterios para laleacion de materia prima o0 insumos
para determinar la conformidad con los requerinoidie compra. El responsable como
evaluador podra indicar en los casos en que camesy acciones a realizar sobre un
producto o material que no cubra las expectatiehsalicitante pero que por motivos

propios de la actividad no pueda ser reemplazadotpmde similares prestaciones.

2.22 Preservacion del Producto

La empresa debe asegurar la preservacion de ldsigios entregados al Cliente y de
todas sus versiones (incluyendo toda la documémtadentificada como necesaria para

producirlo) a través de los mecanismos de provistiisados.

2.23 Seguimiento y Medicion del Producto

La entrega del producto y/o servicio al clientedade producirse hasta que se hayan
realizado los controles definidos y sus resultad@s satisfactorios, a excepcion de que
el cliente autorice especificamente otra cosa.

Los productos entregados al Cliente deben ser orealos dependiendo del tipo de

entregable, de acuerdo a lo definido en los Pldad¢$omologacion.

2.24 Satisfaccion del Cliente

Los Gerentes deben ser son los encargados de detequiénes dentro del cliente son
las personas que proporcionaran informacion pamsejara de los productos y servicios

brindados por la empresa.
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2.25 Medicién Analisis y Mejora

Las mediciones y el analisis de los datos son lesentos claves para monitorear,
controlar y mejorar los procesos de la empresa.

La empresa se debe proponer la recoleccién deaa®tasociadas a los procesos del
“Workflow de Calidad” con el objetivo basico de aemtar la satisfaccion del cliente,

verificar cuan apropiado es el mismo y en funci@h uso, métricas y sugerencias,

ajustarlo.

2.26 Auditoria Interna

El Responsable del Workflow de Calidad debera egpansable de definir y mantener
el Plan de Auditorias. Dicho plan permite verificéd conformidad de los
requerimientos establecidos.

El Plan de auditoria sera aprobado por la direcgipablicado antes de la realizacién
de las auditorias.

El desarrollo de las auditorias se debe considenawo un checklist vinculado a cada

proceso de este Workflow.

2.27 Andlisis de Datos

La empresa debe recolectar, compilar y analizansdat informacion requerida para
evaluar la efectividad y aplicabilidad de este Wloik de calidad y para identificar
oportunidades de mejora continda.

La informacion resultante de los procesos de mmutdebe ser analizada y presentada

en las reuniones de revision por la direccionodmé tal que permita conocer:

» La satisfaccion del cliente.

» La satisfaccion de los recursos.

e La conformidad de cada producto/ servicio.
» La adecuacion de los procesos.

» El éxito de los objetivos de calidad establecidos.
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2.28 Mejora Continua

El esfuerzo de mejora es conducido por la "PolitieaCalidad" y los "Obijetivos de
Calidad".
Las oportunidades de mejora son identificadas #r el analisis de la informacion
provenientes de los Indicadores de Gestidn esidbkec
El desempefio de la calidad es evaluado en lasoreesde Direccion.
Las decisiones de realizacion de mejoras son tosrnaatda Direccion.
Para identificar las mejoras que tienen mayor i@ de implementacion se utilizaran
como parametros:

* Elimpacto en la satisfaccion del Cliente.

* Impacto en los costes.

* Cronicidad del problema.

Las mejoras se implementan a través de accionesctigas, preventivas y de mejora,
segun el “Procedimiento de Mejoras” y “Procedimiendcciones correctivas,

preventivas y de mejora”

2.29 Accién Correctiva

Las acciones correctivas son usadas como una hentande mejora.

Estas acciones son registradas en el registro 6Aesi Correctivas, Preventivas y de
Mejora” definida en el “Procedimiento acciones eotivas, preventivas y de mejora”,
que provee la identificacion y permite la documeidia de las soluciones a fin de

corregir las causas.

2.30 Accioén Preventiva

Las acciones preventivas son requeridas e impledastcuando existen tendencias de
reduccion de los niveles de calidad y/o el “Regisle acciones y seguimiento” definida
en el “Procedimiento acciones correctivas, prevastiy de mejora”, que provee la

identificacién y permite la documentacién de ladsiGones a fin de corregir las causas.
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Capitulo 3. Esquemas de financiamiento tecnologicos para Pymes

La falta de oportunidades de financiamiento pasaPgmes se suele mencionar como
una constante en nuestro pais, sobre todo en asjetipresas que recién inician sus
operaciones.
Los empresarios argentinos tienen tres grandesdsiele préstamos y subsidios:

* Los Aportes No Reembolsables (ANR) de organismbgigiamentales.

» Los créditos que otorgan Bancos privados y Orgamsgnmaiblicos.

* Los capitales de riesgo de inversores que adquierarparte minoritaria de las

acciones de las empresas nuevas.

Los aportes no reembolsables son para montos nognamgles y permiten financiar
cierto porcentaje de un proyecto. Estos no se desmepero estan sujetos a la
necesidad de demostrar la disponibilidad de costiessto y cumplir con lo pautado.
Los proyectos vinculados con la innovacién de pctmii 0 procesos (veremos mas
adelante que ademas de poder financiar la incarjdorale TIC's también existe la
asistencia en la certificacion de workflows de @adi y Mejora Continua) tienen

mayores posibilidades.

3.1 Programas del Gobierno de la Ciudad Autébnoma de Bums Aires

El gobierno portefio cuenta con el programa “Apoya eompetitividad Pyme” que da
aportes no reembolsables para cubrir el 50% derayepto por un monto maximo de
hasta $ 70.000. Para aplicar se requiere una &ifur de mas de 24 meses, domicilio
legal y habilitacion en la ciudad.

El programa “Buenos Aires emprende” por otro latteae aportes para emprendedores
gue tengan menos de 2 afios de facturacion. Soastie $70.000 y cubren hasta el 40%

del proyecto.

3.2 Programas de la Secretaria de Pymes de la Naciére(§yme)

La Sepyme cuenta con el programa “Acceso al crédidgocompetitividad” que entrega

aportes no reembolsables. De ella las Pymes angsnpueden obtener un reintegro de
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hasta un 60% del proyecto y hasta $ 130.000. Easal de los emprendedores se puede
obtener hasta el 85% o0 $110.000.

3.3 Crédito Fiscal para Capacitacion

Es un instrumento que permite a las Pymes obteimgegros por sobre la inversion que
realicen en la capacitacion de sus recursos humaaosea en actividades abiertas
(dictadas en instituciones publicas o privadas)eoaclas (cursos a medida de la
empresa).

El programa contempla dos modalidades de acuertdonaliio de la empresa:

Modalidad 1 (Grandes Empresas o Pymes Cedenteg): é38a modalidad pueden
inscribirse grandes empresas que financian la dapem de empresas Pyme y reciben
el reintegro a través del programa. Esta modalelacel caso de empresas grandes
establece un beneficio maximo del 8%. del montd gu@ hayan destinado al pago de
salarios (masa salarial) en los 12 meses previaspaesentacion de su proyecto en
Crédito Fiscal. Para empresas pequefias o0 medi®yases$), el beneficio méaximo
alcanza al 8%. En ningun caso podra superar lo98d0

Modalidad 2 (Empresas Pymes- Beneficiarias): Lagresaas pymes podran solicitar el
reintegro de actividades de capacitacion realizgdaissus duefios y/o empleados en
relacion de dependencia. El beneficio maximo al mueden acceder no podra superar

el 8% de la masa salarial anual.

Beneficio: Se reintegrara hasta el 70% del montdadeactividades de capacitacion

tanto para actividades abiertas como cerradas.

Rendicion de Cuentas y Reintegro: Las empresasmegan las rendiciones de cuentas
una vez que el proyecto se haya ejecutado y pagado.
Se debera completar el formulario de rendicion wentas y enviarlo en soporte papel

acompafnado de la documentacién requerida paradérén.
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3.4 Préstamos privados de Bancos

La oferta de los bancos se orienta con mejores f@s@ las empresas mas grandes. Se
ofrecen tasas fijas y variables, aunque la maypia por las tasas fijas por la memoria
colectiva sobre las fluctuaciones economicasigflacion.

Mas alla de las lineas de cada banco los espéasaliscomiendan estar atentos a las
nuevas lineas especiales y mas ventajosas quesanfan por un tiempo determinado o
para empresas de ciertas caracteristicas (indusieizado, etc.). Adicionalmente existe
la posibilidad de acceder eventualmente a tasasdiattas por el estado nacional.
Recientemente se anuncié que se duplica el momgohmmificacion de tasas. De este
modo se pueden solicitar en mas de 20 bancos pahliprivados préstamos con tasas
del 10% fija en pesos para capital de trabajo yeRas inversiones y del 13% fija en
pesos para operaciones de leasing. Las empresasnprexibir hasta 5 puntos anuales
de bonificacién, segun su tamafo y plazo de crédigian dirigidos a industria,
comercio, construccion y servicios, con un montxima de $300.000 para capital de
trabajo y $500.000 para pequefias inversiones.

El Banco Nacion tiene créditos para inversionefatta 10 afos, para incrementar el
capital de trabajo de hasta 5 afios y de evolu@dmedta 1 afio. Las tasas varian entre el
15y el 17% segun el destino, con bonificacionespen cumplimiento.

BBVA Francés lanzé nuevas lineas de préstamossyniggara Pymes a tasa fija del
13.95% hasta 24 meses, del 14.4% hasta 36 mesels1p.8% hasta 60 meses. Son
para operaciones de entre $300.000 y $ 6.000.000.

Santander Rio tiene lineas de crédito en pesosdglares para capital de trabajo hasta
1 afio y para bienes de capital de 2 a 5 afios. ©faeabién Super Préstamo Inversion

Pyme para ampliar la capacidad de produccion sastde 14.5% a 3 afios.

3.5 Préstamos del Gobierno Nacional

Descansa en varias entidades, algunas de ellasdiepts del Ministerio de Ciencia y
Técnica (MINCyT) y otras dependientes de otros stémios del gobierno central.

En conjunto se invierten cerca de u$s 1.160 miamiales.

El Ministerio de Ciencia y Técnica y la AgenciaRi®mocion Cientifica y Tecnoldgica
(ANPCyT) que depende de éste, el CONICET, Conseoidwal de Investigacion

Cientifica y Tecnoldgica el INTA, Instituto Nacidnde Tecnologia Agropecuaria y el
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INTI, Instituto Nacional de tecnologia Industria,lay CNEA, Comisién Nacional de

Energia Atdmica, desde el punto de vista presugtesson los mas importantes.

3.6 Agencia de Promocion Cientificay Tecnoldgica

La agencia es un organismo desconcentrado del MIN@gpende administrativamente
de éste pero esta gobernada por un directorigpériente.
Su misidn es promover la investigacion cientificgegnoldgica y la innovacion para la

generacion de conocimiento por medio del financéata de proyectos.

Las lineas de financiamiento cubren una ampliaedad de destinatarios desde
cientificos dedicados a investigacion basica, hagtalar a empresas interesadas en

mejorar su competitividad a partir de la innovadiéenoldgica.
Administra cuatro fondos:

* Fondo para la Investigacion Cientifica y TecnolagieONCyT)

» Fondo Tecnoldgico Argentino (FONTAR)

* Fondo Fiduciario de Promocion de la Industria détvware (FONSOFT)
* Fondo Argentino Sectorial (FONARSEC)

La agencié® administra una inversién anual de u$s 100 millaiesibuidos en 1700
proyectos. Por su parte el MINCyT invierte anualmente enwscfonamiento mas de

u$s 200 millones al afio incluyendo en esto a lacge los fondos.

® Obtenido del Plan Estratégico Nacional de CieriEexnologia e Innovacion, “Bicentenario” emitido
por el Ministerio de Educacién, Ciencia y Tecnotodé la Nacién Argentina, noviembre de 2006
" Datos del MINCyT de 2009
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AGENCIA NACIONAL DE PROMOCION
CIENTIFICA'YY TECNOLOGICA

DIRECTORIO

FONCYyT Financia FONTAR Financia FONSOF Financia FONARSEC
Investigacion en la modernizaci6n las actividades de Financia la mejora
CyTen tecnolégica y la produccion de de las capacidades
instituciones innovacion en el software a nivel de I+D para la
publicas y/o sector productivo nacional transferencia al
privadas sin fines sector productivo y
de lucro social
Fuente: MINCyT. Informe de Gestion 08-09
Figura 3.1 — Estructura de Fondos
Los fondos son provistos mediante aportes del ®esbiacional, reservas

presupuestarias establecidas por la ley 23877/93rdenocion y Fomento de la
Investigacion Tecnoldgica, la ley 25922/04 de proidio de la Industria del Software y
por préstamos obtenidos por la agencia con el Bamewamericano de Desarrollo
(BID) y el Banco Internacional de Reconstruccidroynento (BIRF).

Cuadro 3.1 — Actividad de la ANPCYT

actividad de la Agencia de CyT en 2009
importes monto
Proyectos adjudicados promedio
Fondo financiados mill de u$s en u$s
FONCyT 994 41,8 42.052
FONTAR 335 31,2 93.134
FONSOFT 345 9,7 28.116
FONARSEC 56 29,9 533.929
Total 1730 112.6 65.087

Fuente: MINCyT. Informe de Gestion 08-09
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En 2009 la agencia participo a partir de los fonelosL700 proyectos por un valor de

u$s 65 millones de un valor medio unitario de U%6@0.

3.7 FONCYT

Esta enfocado a ciencia basica y aplicada y enrdabdlevadas adelante por
investigadores pertenecientes tanto a la esfericplitmmo privada y dentro de ésta en
entidades que persigan o no fines de lucro.

Se maneja con diferentes programas:

PICT. Es el mas importante, contempla programas\asstigacion de ciencia y técnica
y beca8 e invirti6 el 65% del fondo en 2009.

PME. Es el segundo programa en importancia, atigmogectos de modernizacion y
equipamiento e invirtioé el 22% del fondo en 2009.

PAE. Es el tercer programa en importancia estatafecal desarrollo de areas

estratégicas e invirtido 13% del fondo en 2009.

3.8 FONTAR

Promueve Yy financia la actividad de innovaciéon,adeslo y vinculacion tecnolégica
de proyectos cofinanciadbpor el sector productor de bienes y serviciosmaielante
de necesidades sociales.

Entre las areas se hallan el desarrollo del Esya@ociedad y la Calidad de Vida,
Trabajo, Empleo y Proteccién Social, Educacion, l&ficia Urbana y Seguridad
Publica, Medio Ambiente y Remediaciéon de la Contamion Ambiental, Recursos
Mineros, Recursos del Mar y de la Zona CosterateBtabilidad de la Produccion
Agropecuaria y Forestal y entre las tematicas kferidas a: Agroindustrias y
Agroalimentos, Energia, Materiales, Microelectranidatemética Interdisciplinaria,
Biotecnologia, Tecnologias Biomédicas, Nanotecrialofecnologia de la Informacion

y las Comunicaciones, Tecnologia Espacial y Te@ialbluclear.

® Entre los PICT, PICTOS y PID, el organismo marigja0 becas.
° Esto significa que la contraparte interesadaus@aempresa o una institucién publica, debe aporar
parte de la inversion requerida del proyecto
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Los programas al igual que en FONCYT son varios:

PMT. Proyectos de modernizacion tecnoldgica.

PDT. Proyectos de desarrollo tecnologico para PYMES

Proteccion de la innovacion.

Asistencia técnica y capacitacion en PYMES

Conserjerias tecnologicas

Apoyo a entidades publicas y privadas que brindawmigos tecnoldgicos al sector
productivo

Dentro del FONTAR y para encarar estos programésesxtres posibles fuentes de
obtencion de recursos: Crédito Fiscal, ANR 600 &do articulo 2 ley 23877

3.9 FONSOFT

Es un fondo pequeiio, manejé durante 2009 una eantld 345 proyectos por cifras

cercanas a los u$s 9,7 millones.

3.10 FONARSEC

De reciente creacién, manejé durante 2009 unadaahtile 56 proyectos por cifras

cercanas a los u$s 29,9 millones.

3.11 Instituto Nacional de Tecnologia Agropecuaria

El INTA administra los denominados Programas Neales) los cuales cargan con la
responsabilidad de coordinar la estrategia de iacion tecnoldgica sobre los ambitos
de intervencion (cadenas de valor; sistemas privthscy agroecosistemas, y territorios

de ambitos provinciales).

Los programas tienen como objetivo:

» Orientar en lo que hace a asignaciéon de persoreauysos

* Incentivar alianzas institucionales en &mbitos it&mn
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e Articular proyectos
* Proveer tutoria de proyectos

» Pertinencia y calidad cientifica y técnica de losypctos

Los temas incluidos son apicultura, bioenergianesr cereales, fibras animales,
cultivos industriales, frutales, hortalizas, legh@leaginosas.
Adicionalmente maneja cerca de 200 proyectos deulanion con diferentes

instituciones.

A nivel de extension la actividad del INTA es mugpiortante. La extension es un
proceso de intercambio de informacion y conocinugnpara el desarrollo de las

capacidades de innovacién de la comunidad rural.

La actividad es desarrollada por mil doscientodgsionales multidisciplinarios, en

todo el pais, a partir de las estaciones experateny unidades de extension.

En INTA trabajan 6400 personas, de los cuales 2880 profesionales, 1500 son

técnicos y 2000 son administrativos (30% del plante

3.12 Instituto Nacional de Tecnologia Industrial

El INTI es un ente autarquico dependiente del Mimis de la Produccién, Secretaria
de Industria, Comercio y de la Pequefia y MedianarEsa, dedicado a la tecnologia

industrial.

Posee diferentes centros de I|+D, en diferentesrdgsgy tematicas como ser:
medioambiente y contaminantes, biotecnologia imidlistarnes, caucho, celulosa y

papel, cereales y oleaginosas, plasticos, lacteadera y muebles, frutas y hortalizas.

3.13 El sector privado

Los paises que crecieron entendieron un secretoimpmwsibilidad de crecer y
desarrollarse soélo trabajando. Se debe crear dquapieza productora de riqueza, y

para ello es necesaria la inversién y la investigacdesarrollo e innovaciéon que
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permita a un pais o una empresa diferenciarse enwmlo fuertemente competitivo
donde, igualadas las ventajas se decide por precio
Nuestro pais destruye mas confianza de la que @ener

Una investigaciéf! realizada en agosto 2010, a los efectos de es@yenentre 25
empresas PYMES argentinas, otorgd las siguienteglugiones, que aun sin el
adecuado tamafio muestral, permiten identificar litatisamente, algunas de las
razones que encuentran los empresarios para los bajeles de inversion en [+D+i

para el sector privado.

La primera pregunta estuvo dirigida identificar los motivos por los cuales las
empresas argentinas realizan reducidas actividadesinvestigacion, desarrollo e
innovaciort

En forma espontanea los empresarios citaron comiveso

La inflacion.

* Laincertidumbre del mercado.

» Lafalta del crédito y sus altos costos.

« Lajusticia argentina, especialmente en materiar&b

» [Escasez energética.

* Los problemas logisticos provocados por cortesitisty problemas sindicales.
e Inseguridad.

* Servicios publicos y privados caros e ineficientes.

+ El tamafo del mercado.

La segunda variable de indagacion estuvo oriendadanocersi sabian de bancos o
instituciones gubernamentales que dieran apoyosfdids o créditos) para el fomento

de la investigacién, desarrollo e innovacion.

19 ge utilizé un cuestionario no estructurado basedopreguntas abiertas. Las encuestas fueron
telefénicas y realizadas a empresas PYMES de ldaditAutonoma de Buenos Aires y Conurbano
Bonaerense. Se encuestaron duefios de empresategate administracion y finanzas.

' La pregunta fue construida desde dicho lugar, dmocuando a los empresarios o gerentes se les hac
opinar sobre su propia empresa tienden a sesgesgaesta y a entregar informacién exagerada.
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La respuesta fue interesante. Los empresanaseen que los bancos estén interesados
para financiar estos proyectos, que necesitangag#ecuadas, plazos prolongados y
periodos de gracialos cuales no son de practica en los bancos amgsnindagados
sobre labanca oficial la respuesta agrego ciertos temorasre&acion a un crédito

dirigido por el amiguismo politico.

Respecto del sistema gubernamental (publico) deriton los empresarios pusieron de
manifiestoescaso nivel de conocimiento genedal su existencia gulo conocimiento

de detalley confianza de que esto existiera o que fuera pdos.el

Falta de credibilidad, bajo nivel de calidad ingtibnal, vision de corto plazo orientada
a resolver el hoy, baja orientacion al emprendeduj altos riesgos de equivocarse,

constituyen el caldo de cultivo de una inversiGugata anémica.

Es cierto algunas cosas estan cambiando. Los j$ve@esean ser emprendedores. El
esfuerzo que han vistos en sus padres, sus ceisgedempleo, el temor a pasar por lo
mismo, hacen que piensen en su propia empresa @meesn hacer una carrera en el

mundo corporativo.

Una investigacion realizada por la Universidad dmé3al Sarmiento y publicada por
Damian Kantor y por Annabella Quiroga de la revi&&O de Clarin del 22 de agosto
de 2010 demuestra tres datos muy interesantesefuerzan algunos puntos de este
ensayo. Desde 2003 se lanzaron mas de 100.000ratnpientos, pero el 50% de estos
ha muerto en forma prematura. Aquellos que encamraéxito fueron los que

innovaron tanto en el modelo de negocio, el pramloatl servicio.
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Capitulo 4. Metodologia para la toma de decisiones de incorpacion
de TIC’s para la exportacién de productos y servids

Comprendiendo ahora las ventajas de las TIC's, ieéINde madurez en el cual se
encuentran las Pymes en relacion con las mismas,plocesos organizacionales
basados en calidad que afecten en forma transvalsakgocio y el modelo de
financiamiento de nuestro pais llevan a establaceconjunto de mejores practicas

englobados en esta metodologia.

Aqui se abordaran distintos conceptos generalespgcéicos y un resultado concreto
de cédmo llevarlos al campo de los negocios paexpartacion de productos y servicios

como primera etapa de internacionalizacion.

Las primeras definiciones que se deben corticer

4.1 Internacionalizaciéon

Es una estrategia de crecimiento por diversificacgeografica internacional. La

exportacion es su primera fase. Tiene 3 formatesilarse a cabo:

» Con apoyo del Gobierno y o Agencias.
* En conjunto con una Camara y sus socios.

e Como Empresa individualmente.

4.2 Factores para analizar en forma preliminar

» Capacidades Gerenciales.
* Educacion de los recursos.
* Experiencia del Emprendedor.

« Diferenciacién de Producto o Servicio.

2 Fyente: Seminario de Internacionalizacién de PyenelsATAM, CESSI.
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4.3 Aspectos claves de la internacionalizacion

* Es inexorable su realizacion si se quiere creadrrestodo si ya se lideran
nichos de mercado.

* Es adaptable el proceso a cualquier empresa querciaiice productos.

* Es indispensable si a futuro se quiere vender lpresa o hacer una alianza

estratégica.

4.4 Modelos

» Empresa local > Regional > Multinacional [No estéadas las condiciones en
LATAM para saltar de Regional a Multinacional poefidiencias en las
inversiones y mercado de capitales]

« Born Global [Empresas con productos con propugksthal, ej. Aplicaciones
Mobile]

4.5 Procesos

Internacionalizacion Secuencial L .
Internacionalizacion Secuencial Global

Regional
(IBM, TCS)

(casi todas, hasta 4 paises)

_ L Internacionalizacion por fusiones o
Born Global — Internacionalizacion 2.0

adquisiciones
(Google, South labs)

(Sonda, Totvs)

4.6 Etapas
1. Diagndstico de disposicion y capacidad para lamatgonalizacion.
2. Formulacion de la estrategia de internacionalizacio
3. Factores claves para la permanencia exitosa.

Pagina 72 de 135



4.7 Siete elementos que debemos tener en cuenta parapender al grado de
madurez en que sSe encuentra la empresa y su capad para
internacionalizar

* Lareplicabilidad del modelo de negocios (Es factible? Qué nivesa@lwicios
necesitan los clientes? Qué estructura y distancia?

* La decisién dd-ocalizacion estratégica (Cual es mi atributo de diferenciggion
Cuéanto Riesgo asumo? Como alineo mi organizacion?)

* La decision deMercados a abordar (El vinculo es lo mas importante. Seedeb
elegir 1 o 2 mercados hasta el equilibrio rentaftie.)

* La decision deProductos a comercializar (Se debe renunciar a ofrecer sario
servicios e ir como Lider de un producto ej. Recope

* La decision deVlodos de Entrada (El Tax planning es lo mas importante. En
Esparfa hay tasa cero. Brasil tiene 40% de reteegipn

e La decision deRRHH a emplear (Quién gerenciara una localizacién? Qué
beneficios/ sueldos y cdmo se plantea la continlfijla

* La decision ddé-inanciamiento (Armar un marco juridico diferente, con capital

de inversores y un Plan de negocios distinto all)oc

4.8 Premisas que tienen los Directivos de Pymes en Argima'®

Encuestados distintos Directivos y Gerentes de Bydeenuestro pais de industrias
varias como Retail, Turismo, Consultoria, Tecn@pdrormacion, etc. arrojan el

siguiente analisis a estas preguntas:

* Como planifica la incorporaciéon de TIC’s en su eespf?
* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?
» Como sustenta el financiamiento la empresa?

» Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerdha regiéon?

13 Empresas: Garbarino, PowerData, COA TecnologidpEfravel, Instituto de Capacitacion Sur, Soft
Office, Atentus, Assyst Internacional, T&G, Artfasc.
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En materia de Planificacion el 70% coincidid0 que treme un proceso formal de
incorporacion o actualizacion de TIC's, es unavatdd reactiva y sin mucho
conocimiento del diferencial tanto en oportunidadesnegocio como en ahorro de
costos que produce utilizar tecnologia innovado&is. embargo, Sergio Lopez de
Garbarino reconoce que la nueva Direccion incorpaxe 4 afios la politica de revision
tecnoldgica e informatica con el objetivo de inaogy gradualmente mejoras a los
locales para la facturacion y stock on line de $dda sucursales.

Empresas Pymes relacionadas con servicios reconggenpotencia el impulso vy
participaciéon en nuevos mercados modelos como @aplicable a cualquier tipo
de empresa), CMMI en el caso de Software (sobre & licitaciones), ITIL para
empresas de Soporte Técnico, Call Center y Seguhdarmatica.

Eduardo Ali de COA Tecnologia instruye que habetifmado en CMMI para sus
desarrollos y haberlo renovado varios afios les ifiériparticipar de proyectos en
México y Argentina que de otra forma no podrianenadccedido. Por otro lado les
sirvi6 de base para que la empresa y su cultufaesan preparando para adoptar los
procesos de Calidad como una practica de uso dyal@ocertificacion de 1ISO 9000
fuera mucho mas sencilla de implementar. De iguadera Federico Kondratowicz de
Soft Office coincide que ISO 9000 les permiti6 eteso a mercados como Chile y
Peru. Horacio Romero de Assyst Internacional lae leas la mejora de procesos para
servicios son Six Sigma, ITIL v3 e ISO 20.000.

En lo que refiere a Financiamiento las respuestasvariadas, Herndn Martinez de
Endor Travel utilizé fondos propios para el startydos primeros cuatro afios, luego de
ello y en virtud del crecimiento del turismo regéeptpudo financiarse con un crédito
privado de BBVA Frances para la expansiéon del niegexc cuanto a incorporacion de
sitios web transaccionales y mas puestos de trabajanismo modo, pero con créditos
de Banco Santander Rio Fabian Olivera del Institi#@Capacitacion Sur al primer afo

de existencia para la adquisicién de la tecnolpgra la unidad de cursos tecnoldgicos.

Finalmente en materia de Internacionalizacion, Beomn y Mejora en la
competitividad, Directivos de PowerData (Walter ridardez) y Atentus (Fernando
Lacu) coinciden en una estrategia exitosa de ‘hatgpnalizacion Secuencial

Regional”, pero en las dos empresas se extiendenaérgue cuatro paises de LATAM.
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Ambas empezaron prestando servicios remotos y @esvpuntuales a implementar
proyectos en el exterior, esto les permitid luemytet experiencias de referencia en la
region y detectar otras oportunidades comerciales estos mercados. Esas
oportunidades se convirtieron en nuevos contrabesjustificaron la expansion de las
empresas y la localizacion en mercados como CUileguay, Colombia, Ecuador y
Peru. Walter Fernandez puntualiza que todos noslitin exitosos, por €j. el caso de
Venezuela en el cual la entrada de productos aamerscse vio restringida al igual que
la liquidacion de divisas al exterior, algo queeuar estar floreciendo en la Argentina
actual y que confiesa no espera que no se profemdistas medidas porque pueden
afectar seriamente las acciones comerciales.

Estos mercados hoy tienen independencia econémiftaagciera y en el caso de
Argentina exportando servicios a Brasil, Uruguay Bspafia sustentados en
competitividad del tipo de cambio, pero tambiénlarcalidad de formacion de sus
profesionales. Fernando Lacu comenta que la clava gpuntalar estas filiales fue la
capacidad Gerencial en el start up, tanto comemdaho operativa. Pasados los
primeros afios se volco a la eficiencia en servicicales y en la seguridad financiera.
La principal competencia de estas empresas decgervde software se encuentra en
India, los Directivos coinciden en que un ingenigrdio percibe un tercio de salario
gue un ingeniero argentino, y a su vez un ingenagentino percibe un tercio del
sueldo de un ingeniero americano. Las principaesires por las cuales sigue siendo
Argentina un mercado atractivo son por compartircldtura occidental y por la

diferencia horaria para coincidir con los equiparsotos.

Hemos visto que la exportacion de servicios esraabdad en varias Pymes, pero sin
duda en el contexto actual la exportacion de produes muy favorable y tendra que
ser considerada por aquellos directivos que lidaiehos en el mercado local y que
busquen el crecimiento continuo. Para ello esta tes abordado de manera concreta
como sustentar tecnologicamente a las empresasqparaeste volumen de nuevos

negocios y su producciéon se concreten en formasxit
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Capitulo 5. Plan de implementacion

En este capitulo se especifican a través de umasiegde Gantt todas las actividades

anidadas que se deben abordar para implementaMesbaologia, sus dependencias,

paralelismos y diversos recursos afectados eroeépo.

Duracion Comienzo

Fin

[3er trimestre

[ 40 trimestre

Id |Nombre de tarea
| 1 |Gantt de Implementacion de Metodologia de TICs
2 Definicién de Nivél de Madurez
3| Inicial
4 Reactivo
5 | Administrado
6 | Monitoreado
7 Optimo
8 | Incoporacién de TICs que sustenten el negocio
"9 | Incorporacion de Workflow de procesos de Calidad
10 | Definir Politica de Calidad
11 | Definir Objetivos
12 | Construir Procedimientos
13| Construir templates y registros
(14 | Recolectar Evidencias
15 | Establecer un esquema de Financiamiento
|16 | Publico
17 | Gobierno Nacional
18 | Gobierno de la Ciudad
19 | Privado
20 | Bancos Nacionales
21 | Bancos Internacionales
22 | Seleccionar la mejor estratégia de exportacion/ int  ernacionaliz
| 23| Internacionalizacién secuencial regional
24 | Internacionalizacién secuencial global
|25 | Born global
|26 | Internacionalizacion por fusiones y adquisiciones

65 dias = lun 30/07/12
ldia lun 30/07/12
1ldia Ilun 30/07/12
1dia Iun 30/07/12
1dia Ilun 30/07/12
1dia Iun 30/07/12
1ldia Ilun 30/07/12

20 dias mar 31/07/12

29 dias = mar 28/08/12

2 dias mar 28/08/12
2 dias jue 30/08/12
10 dias lun 03/09/12
5dias lun 17/09/12
10 dias lun 24/09/12
5dias lun 08/10/12
5dias lun 08/10/12
5dias lun 08/10/12
5dias lun 08/10/12
5dias lun 08/10/12
5dias lun 08/10/12
5dias lun 08/10/12
10 dias lun 15/10/12
10 dias lun 15/10/12
10 dias lun 15/10/12
10 dias lun 15/10/12
10 dias lun 15/10/12

vie 26/10/12
lun 30/07/12
lun 30/07/12
lun 30/07/12
lun 30/07/12
lun 30/07/12
lun 30/07/12
lun 27/08/12
vie 05/10/12
mié 29/08/1Z
vie 31/08/12
vie 14/09/12
vie 21/09/12
vie 05/10/12
vie 12/10/12
vie 12/10/12
vie 12/10/12
vie 12/10/12
vie 12/10/12
vie 12/10/12
vie 12/10/12
vie 26/10/12
vie 26/10/12
vie 26/10/12
vie 26/10/12
vie 26/10/12

jun [ jul [ ago [sep [ oct [nov

¢

v
W
0
0
W
8
Y
L
®
@
@
=)

Como inicio o kick off de este Plan de implemeniacée establece el primer grupo de

tareas para I®efinicion del Nivel de Madurezen TIC’s de la Pyme, siguiendo el

cuestionario de diagndstico y que la posicionarérdede los cinco niveles definidos:

Inicial, Reactivo, Administrado, Monitoreado u Opdt.

Esta actividad es de seleccion unica, de rapidacdén y en corto tiempo. Del

posicionamiento obtenido se obtendran las reconogmuis para la incorporacion de

Tecnologias de Informacion y Comunicaciones y $ederealizar la adquisicion de las

mismas para continuar creciendo.
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De esta secuencialidad de actividades se llega siglaiente, que incorpora un
Workflow de Procesos de Calidadjue conlleva la creaciéon de una Politica de CdJida
Objetivos, Procedimientos, Templates, Registros. gt lleva en tiempos una

preparacion importante de cara a sentar las basealzhjo.

A continuacion y de forma dependiente del bloque attividades anterior la
metodologia define el establecimiento de Esguema de Financiamientp ya sea
publico (municipal o nacional) o privado (con bamoacionales o internacionales) para
las mejoras en la competitividad. La eleccion pusatemultiple, pero debera mantener

una coherencia para lo que viene.

El dltimo grupo de actividades y con precedencialae grupos anteriores es la
obtencion de la mejoEstrategia para la internacionalizacién o exportadn de
productos y serviciosen Latino América, basada en el cuadrante de pwsces

Este dltimo paso lleva dos semanas de trabajo @&@micones conceptuales de
marketing y comerciales para sustentar esta egimate

Este camino guiara a todo Directivo Argentino gievia formacion en TIC's a sustentar
la toma de decisiones en la materia y de cara&rgdansion de su negocio.
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Capitulo 6. Conclusion

En este capitulo final describiré los principalegrres a esta Metodologia vy
conclusiones arribadas para esta tematica en ylartic dando respuesta a la hipotesis y

objetivos planteados al iniciar la misma.

La incorporacion de TIC's en las Pymes Argentinasfactible de forma gradual y
acorde a sWNivel de Madurez (Inicial > Reactivo > Administrado > Monitoreado
Optimo), para ello se han planteado distintas dtilhs para que se genere esta
evolucion nivel a nivel establecido dentro de usmRParticular para ir creciendo no solo
tecnolégicamente sino con enfoques de Negocio (Gedaoostes, Crecer y
Diferenciarse) y de Relacion (con Clientes, Proveesl Empleados y Otros Entes).

De la mano dé’rocesos Organizacionalebasados en la calidad del trabajo podemos
establecer lineamientos para cada area de la empres

Si bien una Pyme puede tener desde dos hastamigearios, el concepto de area de
trabajo viene dado conceptualmente por roles qudeben cumplir para lograr la

segregacion de funciones y el control.

Para esta evolucién se plantean también como ueongrla inversibn econémica
distintas opciones deinanciamiento, publico y privado con programas y subsidios a

medida para la Pequefia y Mediana Empresa.

Con las bases establecidas de una Pyme informatizad procesos organizacionales
basados en calidad y el financiamiento para haseritustran las pautas paveejorar

la Competitividad y Exportar productos y servicios como primera etapa de una
internacionalizacion (acorde a la estrategia coraeycde marketing seleccionada) en
LATAM con entrevistas a referentes de Pymes locakass casos de éxito.

Légicamente este trabajo no puede escapar al donelitico y econdmico del pais de
este periodo (2011-2012) que limita las importagsole materias primas para la
generacion de algunos productos y tecnologias d&pla ventaja encontrada es que

precisamente el modelo apunta a la exportacionisfaecion del mercado interno con
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servicios eficientes y que sustituiran para el quiri 2013-2014 muchos de estos
insumos externos con materias primas locales ytlaahfabricacion de tecnologias no
parece ser una debilidad en el corto plazo. Porlatto paises emergentes como Peru
con un buen volumen de negocios y el fuerte lazoRmsil como principal socio del
Mercosur y siendo unos de los mas evolucionadobldgle de los BRIC's sustenta la

estrategia de abordar Latino América

Finalmente como no podia faltar en un método taensw, pero practico, es necesario
que cada fase y cada etapa estén plasmadas emPlamficacion General que

establezca la secuencialidad, paralelismo y tiemgmscada de tarea o grupo de
actividades con sus dependencias no solo técnigsasds los equipos involucrados

tanto internos como externos.

Queda demostrado entonces que este trabajo decbesisuye estdetodologia que
le servira como Guia a cualquier Directivo de ugen® Argentina para sustentar sus
operaciones en TIC’s y aportara al crecimientongglocio y la expansion geografica de

sus relaciones.
En forma adicional esta Tesis propone sentar lasshanetodoldgicas para que este

trabajo pueda ser continuado para la aplicaciONMEGRAS Argentinas que no hayan

trascendido las fronteras por problemas de escadanpetencia de mercado.
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Investigacion, Desarrollo e Innovacién Cientificechologico Argentino.
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El contexto de los mercados de competencia poromegi la sustentabilidad y
localizacion, los subsidios y financiamiento comoguanentos de incentivo al
crecimiento son algunos de los factores que emdneluts Accionistas y Directivos de
las Pymes Argentinas a la hora de analizar la pwacion de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones (TIC’s) para su creemp nacional e internacional
como eje estratégico para potenciar la exportad@émproductos y servicios de valor

agregado.

Ahora bien, yendo a lo puntual, ¢Con que herramsentetodoldgicas cuentan los
Directivos de las Pymes Argentinas para asegumtainversion en TIC’s sume valor

para el desarrollo de estrategias de exportacidantener la sustentabilidad?

Este Proyecto se plantea abordar esta tematicaayrdédar una propuesta de una Zona
de Servicios Compartidos Ecologica que facilitgqpelceso de decision a la hora de
incorporar TIC’s para el uso comun de las emprByases que se radiquen en esta zona

y el consecuente soporte para el éxito en la exgort de servicios.
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Generales

Presentar las bases para un Proyecto de una Zddendeios Compartidos para Pymes
de la zona norte del gran Buenos Aires (y las @ugugeran radicar alli) con un sustento
ecoldgico y que sirva para sumar tecnologias y cicaagiones de cara a la exportacion
de servicios de valor agregado.

Esta Zona de servicios compartidos debe ofrecertajgen impositivas para el
crecimiento y localizacion y el fuerte incentivooeaémico de autoridades locales y

nacionales que sirva de motivacién para su creacion

Especificos

Desarrollar una Guia que permita a los Directiveda Pymes incorporar estrategias

sustentables y ecoldgicas segun la realidad pkatide su empresa.

Que este Proyecto sirva como solucion innovadota @esis Final de la Maestria
cuando se disefie un modelo de proceso de trabapiaald a la complejidad de las
Pymes Argentinas para incorporar tecnologias y ©icagiones a Sus procesos

productivos y de apoyo al nucleo del negocio.
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¢, Qué es una Zona de Servicios Compartidos Ecologi€aSCE)?

Es una asociacion libre de empresas de una zorserdieios cuyo objetivo y meta
principal es la de lograr una rentabilidad y besie§ economicos asociados que les
permita sobrevivir y crecer colaborativamente apldo a un entorno social y
ambiental, mejorando su competitividad como bloguaptimizando sus capacidades
para exportar estos servicios a LATAM, EEUU y E@a@omo focos de la economia

mundial.

Caracteristicas de impacto de una ZSCE

Permite a las empresas residentes compartir itfuatsras edilicias como también
tecnologias innovadoras y telecomunicaciones pa&jarar la servuccion y minimizar

los costos operativos mejorando la calidad socibiantal.

Adicionalmente ofrece a las empresas la oportuntidachejorar colaborativamente sus

resultados econdmicos a través de politicas quergas el trabajo en:

- Investigacion, Desarrollo e Innovacién Tecnolédied+i).
- Organizacién de una red de comunicaciones.

- Reduccion de desechos y contaminacion por traresport
- Acceso a nuevos mercados internacionales.

- Atractivos de inversion.

- Planificacién estratégica.

- Compatibilidad de servicios.

- Eficiencia de recursos.

- Intercambio de vinculos entre empresas.

- Capacitaciones, compras y logistica integrada.
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Frente a la problematica que presenta la compdativde comunidades locales y su
responsabilidad social empresaria, se mencionamatases que promueven la creacion
de una ZSCE:

- Financieras

- Sociales

- Ambientales

- Regulatorias

- De Imagen

- Comercio internacional

- De aprovechamiento tecnolégico
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La relevancia de este proyecto radica en las opididdes de sinergias que se pueden
dar entre las distintas empresas constituyend@cm de localizacion y generacion de
empleo.

Entre estas oportunidades se pueden destacar:

Posicionar empresas en el demandante mercadodaoimnal de servuccion en

gran escala.

- Incorporar Sistemas de Gestion Ambiental

- Alineamiento/ certificacion de normas internaci@satle responsabilidad social
gue permitan participar a las empresas en licitmsale servicios que exijan el
cumplimiento de las mismas como diferenciador paer negocios.

- Atraer al trabajo conjunto con Parques Industrigdesno puede ser el Parque
Industrial Pilar o el Pargue Industrial Campana ganere valor agregado a sus
soluciones de produccion y atencion de la demandaalidad de servicios.

- Aumentar la velocidad de respuesta de grandes eagrg§ mejorar la

flexibilidad en las Pymes.
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Actualmente lo mas aproximado a este concepto egrla franca de servicios ubicada
en Montevideo (Uruguay) conocida como Zonamérioaplazada a 50 km del centro
financiero de la ciudad y con representacion deptawipales empresas nacionales y
también de la region. Desde alli se brindan sevi@ numerosas comunidades de
Uruguay y a otros paises de LATAM. Aln se cuenta [@o limitacion de brindar
servicios a EEUU y la comunidad Europea por lafdie profesionales para absorber

servicios de mercados tan grandes.

Los elementos presentes en la Zona de Cardalesyérealizacion son:

- Planta de tratamiento de residuos industriales.

- Planta de reciclado de desechos.

- Areas de esparcimiento.

- Creciente radicaciéon de familias que sustentandarporaciéon de profesionales.
del medio local.

- Parque industrial Pilar y Parque industrial Camparn@ocos kildmetros).

- Diversos proveedores.

- Acceso por autopistas y caminos provinciales tpata transporte publico como
privado (automoviles y charters).

- Localizacion de Bancos para el financiamiento adiai.

- Servicios de salud para trabajadores.

- Infraestructura de hogares.

- Seguros.

- Espacios verdes.

- Seguridad Privada.
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Comunidades Locales y su integracion con las Empras

La responsabilidad social abarca la integracioriadeempresas en su marco local y
regional. Las Pymes contribuyen al desarrollo dectamunidades a las que se integran
y fomentan el empleo descentralizado proporcionasalarios y beneficios para los

trabajadores y generando prestaciones para losasidem la misma linea las empresas
necesitan nutrirse de estabilidad y prosperidadasecomunidades en donde operan.
Los profesionales calificados en las cercaniasadedacion también juegan un papel
clave, sobre todo en Pymes que brindan sus priesipgervicios a otras empresas
circundantes. La imagen y reputacion de la empsesaluda se ve afectada por su
ubicacién y alcance para destacar su competitividad

Algunas empresas dependen de distintos factoresdesarrollar productos y servicios
(entornos no contaminados, caminos accesiblesystivesuministros de energia, etc.)
por ello las empresas mas grandes con experiemtiagstentabilidad cumplen un doble
rol aportando educacion sobre tratamiento medioamddi a la comunidad. Las mas
comprometidas promueven actividades socio-departiya culturales o realizan

donaciones para eventos benéficos.

Para la radicacion de empresas extranjeras emi e muy importante comenzar una
relacion positiva con la comunidad de manera deewmiar la integracion de sus

sucursales o filiales.

Socios, proveedores y consumidores de servicios e@n entorno colaborativo

comercial

Algunas empresas grandes fomentan la responsab#ideial a través de planes de
tutorias a Pymes o asistencias para la redaccionfalenes sociales o de difusién de
sustentabilidad. A su vez el aporte sobre capéaiesgo es otro de los incentivos para

la localizacibn en una zona determinada de unaan@mpresa con instrumentos
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innovadores o una Pyme incipiente a través de daisidion del capital minoritario
para lograr su expansion y desarrollo. Ambas emaprese ven beneficiadas
mutuamente, la empresa grande de las innovaciotas mas pequefias de acceso a

financiamiento y nuevos mercados.

Como parte de su responsabilidad social se esperéag empresas intenten ofrecer de
manera eficaz, ética y ecoldgicamente los serviqios los consumidores necesitan.
Adicionalmente es esperado que las empresas qeecalr relaciones duraderas a largo
plazo con dichos clientes y que centren su esteatggel cumplimiento del adecuado

servicio con calidad, seguridad y eficiencia, pwmedaner un beneficio acorde y

rentable.

Proyecto de Zona de Servicios Compartidos Ecoldgica

Los requisitos para llevar adelante este proyeetaleben soportar en potenciar la
competitividad de las empresas en un entorno lalpra combine arquitectura con
grandes espacios verdes, infraestructura, calidaivicios de soporte y la flexibilidad

y escalabilidad necesarias para brindar solucipaes el mercado global.

Infraestructura a desarrollar:

A base de flexibilidad y de moderna arquitecturailpbtar soluciones a la medida de

las necesidades de las empresas de distintasd@sasvicio.

- Edificaciones en armonia con el entorno.

- Equilibrado desarrollo entre espacios laboralespa@es verdes y de
intercambio, que privilegien entorno laboral, ad&d social y calidad de vida.

- Escalabilidad en servicios, instalaciones y soporte

- Centros de capacitacion y soporte a RRHH.

- Mantenimiento, limpieza y seguridad.

Las fases para llevar a la practica este proyesto s
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- Andlisis de viabilidad y soporte del gobierno

- Disefio de un programa de difusion para lograr amfiogs
- Concientizacion de las empresas y stakeholders
- Fuentes de financiamiento

- Inicio del disefo

- Desarrollo del proyecto

- Pruebas preliminares

- Radicacion de empresas fundadoras

- Crecimiento de la zona

- Premisas de exportacion

- Oferta de valor a la servuccion y pleno trabajo

- Monitoreo constante colaborativo y evolutivo

Una Zona de Servicios orientada a los negocios

El desarrollo del proyecto apuntara a que esta dertdervicios Compartidos Ecologica
se transforme en un concentrador de empresas glicereactividades para el mercado
global. Su concepcion combinada de espacios lasoralareas comunes con mucha
presencia de parques Y jardines, debe fomentantomne de trabajo con importantes
niveles de intercambio social y profesional endegnidad. En otros emprendimientos

de indole similar esto ha demostrado ser un direaoizdel desarrollo de los negocios.

A que se debe apuntar en materia de métricas:

- Impacto de la Zona en los negocios vs. PIB dedaiRcia de Buenos Aires.

- Cantidad de Empresas y empleados desarrollanddcissrnpara el mercado
global.

- Cantidad de Edificios de espacio flexible y esdelaiara oficinas, depdsitos,
areas verdes y areas comunes.

- Calidad de Plataformas especializadas: Servici®afevare y Outsourcing de
Tecnologia, Servicios Financieros, Logistica y fibsicion, Business Centers,
Call Centers, Consultoria.

Un lugar enfocado en la competitividad y con reglaslaras
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El &mbito legal bajo el cual debe operar la Zonaedatorgar a las empresas un marco
juridico para sustentar su desarrollo y garantéaprdteccion para los inversores. Entre

ellas se pueden destacar:

- Posibilidad de desarrollar actividades comercialesservicios o de inversion.
- Exenciones impositivas de tributos creados.

- Contratacion de hasta un 25% de personal extranjero

- Almacenamiento de mercaderias sin limite de tiempo.

- Sélidas garantias hoy y a futuro, asegurando keistabilidad del negocio.

Fuentes de financiamiento

Como un primer objetivo en materia de financianugse debe obtener un préstamo de
16 millones de pesos para el start-up del proyeetsando en la adquisicidon/ concesion
de los terrenos para la localizacion, accesos plegude caminos, infraestructura

edilicia y logistica. Entre las opciones que ofrecémbito local tenemos:

- Financiamiento privado de empresas fundadoras.
- Subsidios de la Agencia Nacional de Promocion d&éacia y Tecnologia.
- Prestamos de la Corporacion Interamericana de dioress, division del BID

orientada a financiar proyectos privados.

El valor intrinseco de una Zona de Servicios Compé#idos Ecoldgica

Debe ser un instrumento que acerque a las Pymemn#mgs al Mundo Desarrollado
junto al aprovechamiento de las Tecnologias Inftimag y las Comunicaciones. Una
fuente constante de empleo, centrada en los jovéhesnodelo replicable al interior
del pais. Una ventana al Mundo que permita estacogmacto con empresarios y
empresas que aportan ideas en materia de suslelgigbgeneracion de conocimiento,
negocios, formacion para la gente y que interactirecentros educativos, deportivos,

areas residenciales y comerciales.

Lineamientos estratégicos de Gestion, Calidad, MealAmbiente y Seguridad
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- Brindar soluciones tecnoldgicas y servicios innaved de clase mundial, que
se anticipen y satisfagan en forma integral lagsidades y expectativas de los
Clientes.

- Seleccionar proveedores y socios de negocio, dd wgicalidad internacional,
estableciendo relaciones de mutuo beneficio.

- Lograr la excelencia permanente en la calidad deswvicios, asi como su
rentabilidad y eficiencia (Norma ISO 9.001).

- Promover el desarrollo de la Zona de manera regptgysconservando el Medio
Ambiente y realizando un uso eficiente de los rusy racionalizando y
reciclando siempre que sea posible (Norma ISO 14.00

- Prevenir los riesgos laborales y asegurar la ahlittavida de los recursos.

- Desarrollar y mantener la infraestructura ediliciel entorno, por los cuales sea

valorada la Zona, garantizando en todo momentedarglad.

Propuesta Tecnologica y de Comunicaciones

Una confiable infraestructura tecnoldgica y un diié esquema de comunicaciones es
condicion obligada para el éxito de una empresaelwesta Zona debe brindar todos
los servicios requeridos que apoyen la incorporad® TIC's en las Pymes que alli se
radiquen para alcanzar sus objetivos de exportatgdgervicios. Entre ellos podemos

destacar:

Redes de datos y telefonia:
- Acceso a Internet.
- Redes Wireless.
- Enlaces punto a punto.
- Telefonia tradicional: llamadas internacionalesedis analdgicas.
- Lineas IP.

- SoftPhones y Smartphones.

Centro de Procesamiento:
- Administracion de servidores

- Provision de hardware y software.
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- Mesa de ayuda.
- Correo electronico.
- Rastreo satelital.

- Housing y Hosting.

Cloud Computing o Software como Servicio (SaaS):
- Servidores Web y base de datos virtuales.
- Centrales telefénicas virtuales.

- Escritorios de PC virtuales.
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Este proyecto de undona de Servicios Compartidos Ecoldgicas posible y es de
esperar como conclusion a este trabajo de inveshigastos beneficios en materia de
Responsabilidad Social Empresariadon su concrecion:

- Facilitar el establecimiento, implementacion y majale la estructura de
responsabilidad social en Pymes que contribuydesdrrollo sustentable.

- Aplicar al desarrollo de précticas y servicios Beedencia para los clientes.

- Sumar Tecnologias que aumenten la exportacionrdieiss.

- Incrementar la confianza y satisfaccion de losedtalders.

- Fortalecer las liberaciones del mercado y remaoa®ibhrreras del comercio de
servicios.

- Contar con un programa de promocion de valoregjuxias éticas y de apoyo a
diversas organizaciones sociales y educativas d#afes, Pilar y Campana.

- Generar una bolsa de empleo y actividades de ¢ap@ei para personas que
viven cerca de la localizacion.

- Promover la calidad de vida laboral.

- Realizar una disminucion del consumo de recursdsralas, reciclaje de

residuos, prevencién de emergencias y riesgosdbdsor

El crecimiento, desarrollo y consolidacion profesib es posible con el cuidado

conjunto de los empleados, la accién social y antaie

La Responsabilidad Social Empresaria es un proegs® no se agota con el
cumplimiento de un plan, el mismo implica una m&joontinua de la mano con los

propios desafios de negocio.
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Libros de apoyo:

COMISION DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS: El libro veegd 2001 (varios
autores).

GLADWELL M.: La clave del éxito, Ediciones Taurus,gentina, 2007 (un autor).
PIORUN D.: Liderando proyectos, Ediciones Macchigéntina, 2001 (un autor).
SAROKA R.: Informatica para ejecutivos, Edicionesaddhi, Argentina, 1998 (un
autor).

WISE T.: Como atraer, deleitar y retener clientediciones Granica, Argentina, 1994
(un autor).

KARLOF B.: Estrategia Empresarial, Ediciones Granirgentina, 1994 (un autor).
NOGALES LOZANO F.: La empresa familiar y los nuevesos de gestién, Ediciones
EOI Empresas, Espafia, 2007 (varios autores).

HAERING A.: Como proteger los derechos de propieaadistrial e intelectual en el

sector TIC, Ediciones EOI Tecnologia e Innovackspana, 2007 (varios autores).

Fuentes de consulta e investigacion:

- Material de clases de la materia de Responsabil®tadal Empresaria (Juan
Manuel Menazzi).

- Norma ISO 26.000 RS e ISO 14.001.

- PA&ginas de diversos centros de servicios y zoaasds de Latinoamérica.

- Sitio del World Economic Forum para las caractedstdel mercado laboral.

- Sitio de Transparency International para entornoedgcios.

- Sitio de Forum Empresa (RSE en LATAM).

- Sitios de PWC (Price Waterhouse Coopers) y Deloitte

- Sitio de los Parques Industriales de Pilar, Camp@aan, Tortuguitas y Zarate.

- Diarios Clarin y La Nacion On line.
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ADMINISTRACION ESTRATEGICA.

Su objetivo central consiste en investigar por glg&énas organizaciones tienen éxito
mientras otras fracasan. Su proceso se puede rdeuidicinco componentes: (1) la
seleccion de la mision y las principales metas @atpvas; (2) el analisis del ambiente
competitivo externo de la organizacién para idamdiflas oportunidades y amenazas;
(3) el andlisis del ambiente operativo interno @eotganizacion para identificar sus
fortalezas y debilidades; (4) la seleccion de &sgras fundamentadas en las fortalezas
de la organizacion y que corrijan sus debilidades el fin de tomar ventaja de
oportunidades externas y contrarrestar las ameredamas; y (5) la implementacion

de la estrategia.

ALIANZAS ESTRATEGICAS.

Constituyen acuerdos de cooperacion entre competideales o potenciales con el fin

de lograr varios objetivos estratégicos. Los berafique una compafia obtiene de una
alianza estratégica parecen depender de tresdacteleccion del socio, estructura de

la alianza y la forma como ésta se maneja.

ANALISIS FUNCIONAL

Técnica deductiva utilizada para identificar lasnpetencias laborales. Parte de lo
existente y de como se hace; compara los resultad@bilidades, conocimientos y
aptitudes.

ANALISIS OCUPACIONAL

Accidn de identificar las actividades y factoresniéos que constituyen una ocupacion.
Este proceso es mas que el analisis de puestasdrades y comprende la descripcion
compleja de la tarea dentro del contexto de larozgaion fuera del estrecho ambito del

puesto de trabajo.

AUTORIDAD ORGANIZACIONAL
Grado de libertad de accion que le confiere lampgeion a las personas el derecho y

responsabilidad de tomar decisiones.
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BENCHMARKING.

Proceso sistematico y continuo de evaluacion de posductos, servicios y
procedimientos de trabajo de las empresas queceaaeen con las mejores practicas;
su propésito es mejorar la organizacion. Implicesthblecimiento de compromisos y

sociedades.

CAMBIO ORGANIZACIONAL

Reajuste radical de factores organizativos debidamabios en el ambiente externo —
condiciones econdmicas y financieras, disponikdlide materias primas, mercados,
innovacion tecnoldégica— o en el ambiente internoistemas y procedimientos,

recursos humanos—.

CAPITAL INTELECTUAL
Se compone de los conocimientos, capacidades yegadie los individuos, asi como de
la capacidad de cambio, de aprendizaje, de estabkeaenision y la estrategia de una

organizacion.

CENTRALIZACION DE AUTORIDAD

Capacidad efectiva (real y demostrada) para llaveaibo una actividad con éxito. Son
los conocimientos, las capacidades y las cualidpd&esionales requeridas, sirven al
trabajador de guia para su desarrollo y la addqaiside nuevas capacidades, para
realizar un determinado trabajo con las exigenoegesarias. Establecer condiciones de
ejecucion y de desarrollo es mas que saber y salger, es una compleja estructura de
atributos que, ademas de conocimientos y destrepafyjye actitudes, cultura,
comportamiento. Implica el establecimiento de pdazmra adquirir la formacion
requerida. Se basa en una flexibilidad organizatmavilidad funcional y una alta

motivacion.
COMPETENCIA PROFESIONAL

Idoneidad para realizar una tarea o desempefiauest@de trabajo eficazmente, para

poseer las calificaciones requeridas para ello.
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COMPETIDORES POTENCIALES.
Son compafiias que en el momento no participan @ningustria pero tienen la

capacidad de hacerlo si se deciden.

COMPETITIVIDAD
Se basa en la creciente y sistemética innovacidomcerporacion orgénica de
conocimientos en las organizaciones para respaft=zmente al entorno interno y

externo.

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
Estudio interdisciplinario que analiza e interprgtg ocurre con las personas dentro de
las empresas y busca las causas de su comportamjiest repercusion en las

organizaciones para mejorar la eficacia de la esapre

CONSULTORIA DE PROCESOS

Conjunto de actividades desarrolladas por un patsaitaemente calificado, interno o
externo a la organizacion, que ayuda, asesoraji@radecliente a percibir, entender,
conocer y actuar sobre los procesos que ocurreeal @émerior de la empresa o en

relacion con ésta.

CONTROL DE CALIDAD
Tarea encaminada a garantizar la calidad mediantombinacion de inspecciones
finales y actividades de aseguramiento.

CULTURA ORGANIZACIONAL

Conjunto de creencias, valores y formas de maafiest y trasmitirlas, de actuar en
situaciones concretas, las cuales van a caractész@omportamientos, los procesos y
la estructura y van a tener una influencia enuasibnes directivas y las decisiones de

la organizacion.

CURVA DE EXPERIENCIA.
Se refiere a las reducciones sistematicas de cost@sios observadas en la vida de un
producto. Segun el concepto de la curva de expmaieros costos unitarios de

fabricacion de un producto por lo general dismimuge cierta cantidad caracteristica
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cada vez que se duplica la producciéon acumuladapdaducto (la produccion

acumulada es la produccion total de un bien dasd®r®duccion).

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Esfuerzo planificado y sistematico de renovaciéa igwolucra a la direccion y abarca a
todo el sistema de la empresa con el objetivo deeatar la efectividad general.

Enfoque que se nutre de la planificacibn emprdsdaiaireccién por objetivos y las

ciencias del comportamiento para producir cambies ndanera paulatina, pero

sostenida.

DIFERENCIACION DE PRODUCTO.

Es el proceso de crear una ventaja competitivésahidr productos -bienes y servicios-

para satisfacer las necesidades del cliente. Tladasmpresas deben diferenciar sus
productos hasta cierto grado con el fin de atrientes y satisfacer un nivel minimo de

necesidades del cliente.

DIRECCION ESTRATEGICA
Proceso continuado, reiterativo y funcional diragyi@ mantener a una organizacion en

un conjunto acoplado de manera apropiada con gkateb

DIRECCION PARTICIPATIVA
Favorece una organizacién y regulacion colectieab&a en el alto grado de confianza
reciproca entre los directivos y los demas tralmaigs] en la responsabilidad colectiva

por los resultados, los aportes y las decisionesdas.

DIRECCION POR OBJETIVOS

Proceso mediante el cual se determinan y realipanobjetivos a través de la

participacion de todos los integrantes de la omgamdn. Red interconectada de

objetivos entre los distintos niveles de la orgacian. Supone la determinacion

conjunta de objetivos entre la direccidn y los @ajabores. Se basa en una participacion
activa de los trabajadores que posibilita el proads transferencia de objetivos de la

organizacién a objetivos de base determinados.
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DIVISION DEL TRABAJO.

Descomposicion del trabajo en actividades simplepgtitivas.

ECONOMIAS DE ESCALA.

Son las ventajas de costo asociadas a compafigmmenagnitud. Las fuentes de las
economias de escala incluyen reducciones de cbstaidas a través de fabricacién en
serie de productos normalizados, descuentos popresntde materias primas y piezas
en grandes volumenes, la distribucion de costass fgobre un gran volumen y

economias de escala en publicidad.

ECONOMIAS DE LOCALIZACION.
Son aquellas que surgen del desarrollo de unaidadivle creacion de valor en el sitio
Optimo para esta actividad, en cualquier partendetdo que se pueda realizar (costos

de transporte y barreras comerciales permitidas).

EFECTOS DE APRENDIZAJE.

Son ahorros en costos que surgen de aprender tlackor ejemplo, las actividades de
mano de obra se aprenden mediante la repeticiooradey de una tarea. En otras
palabras, la productividad de la mano de obra ataneon el tiempo, y los costos
unitarios disminuyen a medida que los individuoeagen la forma mas eficiente para

realizar una tarea en patrticular.

EFICACIA

Eficiencia con el logro de objetivos. Es la capadidle la organizacion para cumplir
con la mision y abarca desde la satisfaccion dehtd y los productores, capacidad
para producir con calidad, hasta la adaptabilidddsacambios y el desarrollo de la

organizacion.

EFICIENCIA
Relacion optima entre determinados elementos o cooperges, entre insumo y
resultado, beneficio y costo, resultado y tiempeb®reflejar todo el ciclo recursos-

proceso-resultado.
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ENTORNO (EXTERNO)
Todo aquello ajeno a la organizacion, pero connmigé para afectar su rendimiento.

ESTRATEGIA.

La estrategia de una organizacion es el productanderoceso racional de planeacion.
Del concepto sugiere que la estrategia puede emdejénterior de una organizaciéon
en ausencia de cualquier intencion previa. El oldiasico de la estrategia consiste en

lograr una ventaja competitiva.

ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO.
En esta etapa, la tarea que enfrenta una empraseteoen consolidar su posicién y

proveer la base necesaria para sobrevivir a larmpeoxrecesion.

ESTRATEGIA DE LIDERAZGO.

Una estrategia de liderazgo implica crecer en udastria en decadencia al tomar la
participacion de compafiias que abandonan ese mEdia. estrategia tiene mayor
sentido cuando la compafia posee fortalezas dvstinue le permiten capturar la
participacion en el mercado en una industria eadistcia, y cuando la velocidad de la
declinacion y la intensidad de la competencia ¢ iegdustria son moderadas.

ESTRATEGIA DE MADUREZ.

En la etapa de madurez, surge una estructuraéggtratde grupo en la industria, y las
empresas aprenden a observar cdmo reaccionanvagsriante sus movimientos
competitivos. En este punto las compafias buscayee los frutos de sus inversiones

previas al desarrollar una estrategia genérica.

ESTRATEGIA DE RECESION.

En la etapa de recesion, la demanda aumenta lemi&ayse intensifica la competencia
por precios o caracteristicas del producto. De mstaera, las compariias en posicion
competitiva fuerte necesitan recursos para invertiuna estrategia de incremento de

participacion con el fin de atraer clientes de exsps débiles que salen del mercado.

Pagina 103 de 135



ESTRATEGIA EMBRIONARIA.

En la etapa embrionaria, todas las empresas, dépiliertes, hacen énfasis en el
desarrollo de una habilidad distintiva y una pcditde producto/mercado. Durante esta
etapa, las necesidades de inversion son mayorgsgana compafia debe establecer

una ventaja competitiva.

ESTRATEGIA GENERICA.

Las comparfias siguen una estrategia a nivel decimsggara lograr una ventaja

competitiva que les permita superar el desempefosdévales y obtener rendimientos

superiores al promedio. Pueden escoger entre tfegjues genéricos competitivos:

liderazgo en costos, diferenciacibn y concentraciBstas estrategias se llaman
genéricas porque todos los negocios o industriaggiuseguirlas independientemente

de si son compafias manufactureras, de servigosfmes de lucro.

ESTRATEGIA GLOBAL.

Las compafiias que siguen una estrategia globabremewmtran en el incremento de la
rentabilidad al obtener las reducciones en costms pyovienen de los efectos de la
curva de experiencia y de las economias de locadizaEs decir, utilizan una estrategia
de bajo costo. Las empresas globales no tiendgnstaasu oferta de productos y

estrategia de mercadeo a las condiciones locales.

ESTRUCTURA COMPETITIVA.

Este factor se refiere a la distribucion en cadtiganagnitud de las compafiias en una
industria particular. Las diferentes estructurasmpetitivas tienen diversas
implicaciones para la rivalidad. La estructura cetitya mas comun en EE.UU. es la

consolidada, llamada por los economistas oligopolio

FLEXIBILIDAD

Caracteristica estructural organizativa definida fo capacidad de adaptacion y
respuesta a los cambios del entorno externo enmgeara adecuarse a las demandas.
Funcion: Conjunto de actividades repetitivas pet@ntes a un puesto o0 a un grupo de

puestos.
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GERENTE FUNCIONAL.

Asume la responsabilidad de una funcion espec#itael negocio como personal,

compras, produccion, ventas, servicio al clientaigntas. Aunque no estan en posicion
de observar el panorama general asumen varias nepbdades estratégicas

importantes.

GERENTE GENERAL.
Es aquel individuo que asume la responsabilidad gpodesempefio general de la
organizacion o de una de sus principales divisiagénomas. Su predominante interés

estratégico se concentra en la salud de toda lanmarion bajo su direccion.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS POR COMPETENCIAS
Mejoramiento de los niveles de productividad y cetitfvidad mediante un enfoque
basado en la movilizacién del conocimiento y dedpacidad de aprendizaje de la

organizacion.

GLOBALIZACION DE LA PRODUCCION.

Las empresas individuales de manera incrementpéidian partes de sus procesos de
produccion a diversos lugares alrededor del murada pacar ventaja de las diferencias
nacionales en el costo y calidad de los factoregrdduccion (mano de obra, energia,

terrenos y capital).

GLOBALIZACION DE MERCADOS.
Los mercados nacionales se estan fusionando deattmn enorme mercado mundial.
De acuerdo con esta perspectiva, los gustos yrprefias de los consumidores en

diferentes naciones comienzan a converger en unamano mundial.

GRUPOS ESTRATEGICOS.
La mayoria de las industrias estan conformadasgpgoos estratégicos. Estos son
grupos de empresas que emplean la misma estrategia similar. Las organizaciones

ubicadas en distintos grupos estratégicos utililitamentes estrategias.
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HABILIDAD DISTINTIVA.

Se refiere a la Unica fortaleza que le permite aaompafia lograr condicion superior
en eficiencia, calidad, innovacion o capacidadatesfaccion al cliente. Una firma con
una habilidad distintiva puede asignar un precpesor a sus productos o lograr costos

sustancialmente menores con relacion a sus rivales.

INDUSTRIA.
Una industria se define como un grupo de compari@asntes de productos o servicios

gue son sustitutos cercanos entre si.

INDUSTRIA EMBRIONARIA.

Es la que apenas comienza a desarrollarse (poplgelas computadoras personales en
1980). El crecimiento en esta etapa es lento debifdetores como la no familiaridad
de los compradores con el producto de este medios @recios debidos a la
incapacidad de las compafias para aprovechar isaiis economias de escala y

canales de distribucion deficientemente desarrodad

INDUSTRIA EN DECADENCIA.

Eventualmente, un buen nimero de industrias emtnanna etapa de decadencia. En
esta etapa, el crecimiento se hace negativo pasveazones, que incluyen sustitucion
tecnoldgica (viajar en tren en vez de hacerlo eidndyv cambios sociales (mayor
conciencia del cuidado de la salud golpea las sedta tabaco), demogréficos (la
declinante tasa de nacimientos perjudica el merdadaroductos para bebés y nifios) y
competitividad internacional (competencia extramjelle bajo costo lleva a la
decadencia a la industria norteamericana del adessitro de un ambito en decadencia,

por lo general aumenta el grado de rivalidad existentre compafiias establecidas.

INNOVACION.
Puede definirse como algo nuevo o novedoso corecesm la forma como una

empresa opera o sobre los productos que ésta genera

INTEGRACION VERTICAL.
Significa que una compafia produce sus propiosmiosu(integracion hacia atras o

ascendente) o dispone de su propia produccion gad®n hacia adelante o
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descendente). Una compaiiia de acero que satisimoesesidades de mineral de hierro
mediante una empresa propia de minas de hierr, egemplo de la integracion hacia

atras (ascendente).

LEALTAD A LA MARCA.
Esta fuente consiste en la preferencia que tiememdmpradores por los productos de

compafias establecidas.

LIDERAZGO
Capacidad para influir en un grupo con el objetigoque alcance determinadas metas.
Puede ser formal o informal en dependencia si gsepta dentro o fuera de la

estructura formal de la organizacion.

MACROAMBIENTE.

A las industrias se les ha tratado como entidad&mamas, aunque en la practica se
encuentren en un macroambiente mas amplio. Es, degsirambiente economico,
tecnolégico, demografico, social y politico mas &mpLos cambios en el
macroambiente pueden tener un impacto directo amjuera de las cinco fuerzas
expuestas en el modelo de Porter, alterando erecoesscia la relativa solidez de estas

fuerzas y, con ello, el atractivo de una industria.

METAS.
Las metas principales especifican lo que la orgaidn espera cumplir de mediano a
largo plazo. Las metas secundarias son objetiveslajecompafia juzga necesarios si

pretende maximizar la ganancia del accionista.

MISION.

Expone el porqué de la existencia de la organinagiél qué debe hacer. Por ejemplo,
la mision de una aerolinea nacional podria deBni@mo satisfacer las necesidades de
individuos y viajeros de negocios en cuanto a prarie rapido, a un precio razonable y

hacia los principales centros de poblacion del.pais
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MODELO DE CINCO FUERZAS.

Marco tedrico de Michael E. Porter que ayuda agesentes a analizar las fuerzas
competitivas de un ambiente industrial a fin dentdiear las oportunidades y amenazas
que enfrenta una organizacion: (1) el riesgo ponuwvo ingreso de potenciales
competidores, (2) el grado de rivalidad entre cdifgm establecidas dentro de una
industria, (3) el poder de negociacion de los cadpres, (4) el poder de negociacion
de los proveedores, y (5) la proximidad de susttpara los productos de una industria.

MODELO DEL CICLO DE VIDA INDUSTRIAL.

Es una herramienta Gtil para analizar los efectwsadevolucion industrial sobre las
fuerzas competitivas. Es similar al del ciclo delavidel producto analizado en la
literatura de marketing. Este modelo identifica coinambientes industriales: (1)
ambiente de una industria embrionaria, (2) ambielgecrecimiento industrial, (3)
ambiente de recesion industrial, (4) ambiente desdtria madura, y (5) ambiente de

una industria en decadencia.

MOTIVACION

Proceso que determina la conducta del individupulso para satisfacer un deseo. Las
necesidades percibidas dan lugar a deseos o metasedpuscan, lo cual ocasiona una
tensidn que provoca acciones para satisfacerlas.

Normas de comportamiento: Reglas referidas al coiamiento que se espera de los
individuos; contienen elementos evaluativos. Laaiptros le indican a las personas el

comportamiento que deben observar y lo que debtar.ev

NIVEL CORPORATIVO.

El nivel corporativo de la organizacion esta comiado por el CEO, otros ejecutivos
senior, la junta directiva y staff corporativo. &stndividuos ocupan la cima de la toma
de decisiones dentro de la organizacion. El CE@ gsincipal gerente general en este

nivel.

OUTSOURCING.
Herramienta de gestion que implica la externaltsacde servicios o actividades
complementarias mediante el establecimiento deramstde asociacion a largo plazo,

sobre unas relaciones de mutua confianza y riesgopartidos. Rompe con el modelo
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de empresa monolitica y autosuficiente. Se reduostos y se mejora la efectividad de
la organizacion empresarial. En la actualidad dieaapn la informatica, la logistica y

las compras.

PLANIFICACION ESTRATEGICA.
Decisiones de alto nivel, globales, que se relasioton las direcciones basicas de la

organizaciéon y la manera en gue se utilizan logrsecs.

PLANIFICACION EMPRESARIAL.
Proceso que comienza con los objetivos, la esteatedps planes para lograrlos, asi
como el establecimiento de una organizacién panmsatodecisiones y controlar su

comportamiento.

PRODUCTIVIDAD.
Medida de rendimiento que incluye eficiencia y &fia.

REDIMENSIONAMIENTO
Acciones de ajuste para volver a dimensionar lasirses —Ilocales, instalaciones,
equipos, suministros, energia, capital, recursomamos— de acuerdo con los

resultados deseados. El equilibrio de los recursndos resultados.

REINGENIERIA

Enfoque de redisefio total, integral, en el que agitrol de los cambios no puede
perderse. Comienza con la determinacion de metasstablecimiento del nuevo
entorno —inversion, recursos humanos, materialesnéieros, ventas— y sigue con el

redisefo, el establecimiento de las bases y laseimgitacion.

REORGANIZACION
Ajustes organizativos relacionados con las dimem@sdécnicas, estructurales, asi como
de los comportamientos individuales, grupales, mipgeionales, para crear ambientes

de trabajo de alta ejecucion.
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RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA.

Es el juicio de obligacion por parte de las comasifiie formar ciertos criterios sociales
dentro de su toma de decisiones estratégicas. iilepto implica que cuando las

empresas evaliuan decisiones desde una perspettiaadebe haber una presuncion
que favorezca la adopcion de cursos de accion wuergen el bienestar de la sociedad

en general.

ROTACION DE PERSONAL
Traslados y/o cambios de personal para cubrir rdsmss de la empresa y/o desarrollo

profesional de las personas.

SEGMENTACION DEL MERCADO.
La manera como una compafia decide agrupar aitged, con base en diferencias
importantes de sus necesidades o preferenciaslqmopdsito de lograr una ventaja

competitiva.

SUSTITUTOS CERCANOS.
Son productos o servicios que satisfacen las mismexesidades basicas del
consumidor. Por ejemplo, los tableros plasticoseyaticos utilizados en la fabricacién

de automoviles son sustitutos cercanos entre si.

VALOR AGREGADO.

En una tipica cadena de produccién materia primmatgoidor, en cada etapa de la

cadena, se agrega valor al producto. Esto signifiea una compafia ubicada en una
etapa toma el producto generado en la etapa antierivansforma de alguna manera y

vende la produccion con un precio mayor a una esapgele se encuentre en la etapa
siguiente de la cadena. La diferencia entre elipqg@gado por los insumos y el precio

al cual se vende el producto es una medida delr vadpegado en esa etapa.

VENTAJA COMPETITIVA.
Una habilidad de la organizacion para sobrepasanéimiento de sus rivales. Se dice
gue una compariia posee una ventaja competitivaloumnindice de utilidad es mayor

que el promedio de su industria. Es el productpatelo menos una de las siguientes
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caracteristicas: eficiencia superior, calidad sepemnovacion superior y capacidad

superior de satisfacer al cliente.

VISION
Resume los valores y aspiraciones de la organizadi@ forma genérica, sin

especificaciones.
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1. Eduardo Ali — COA Tecnologia.

De formaciéon Contador, es Socio y Director por mdés25 afios de una Pyme
Argentina dedicada a trabajar en empresas de @ilimea en tecnologia aplicada y
procesos organizacionales. Ha trabajado como Gerent distintas empresas

nacionales e internacionales.

« Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnolgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa?

COA hace una planificacién anual de sus IngresBgngsos monetarios y esto se

refleja en el presupuesto anual de la empreseao dontel presupuesto y en orden a

lo esperado comercialmente se presupuestan lossosctécnicos y humanos que

deberan ingresarse en el transcurso del ejerciciego las nuevas compras e

incorporaciones son autorizadas por la Direccidegaierimiento de cada area y en

funcién de la justificacidn real de la necesidad.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?
COA cuenta con metodologia propia y area espediiic€ontrol de la Calidad de
sus procesos. Inclusive nuestros procesos estdificados ISO y por ende

auditados por el IRAM.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?
COA posee autosuficiencia financiera. No se regqud financiamiento externo
para la ejecucion de los proyectos de la indolesgas. Solo se utiliza acceso al

crédito bancario para determinadas y puntualegsiorees inmobiliarias.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?
Recientemente (afio 2011) se ha logrado nuestrapgrportacion de un producto
a la Republica de México. Se piensa acentuar sepcta en este pais. Primero con
alguna localizacion puntual de COA y se le suma@uerdos de partnership con
players locales. Similar esquema se piensa estanatan otros paises de la region
(Ej. Caribe y Pern).
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2. Walter Fernandez — PowerData.

Es Country Manager de la filial Argentina de estemP dedicada a trabajar en
empresas de primera linea en la implementacionlatafgrmas de Sistemas de
Integracion y Calidad de datos. Ha trabajado conewve@e Comercial y de

Capacitacion en distintas empresas internaciocal®® MicroStrategy.

e Como planifica la incorporacién de TIC's (Tecnoémgyide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa?

Por tratarse de una empresa multinacional, lasideeis tecnoldgicas se centralizan

en la casa matriz. Esta, al igual que otras subtadi, ejecutan o utilizan la

tecnologia seleccionada alli. En general se util@anube para hostear las

aplicaciones (mail, sistemas financieros, sisteapesacionales), lo que hace bajar

los costos y facilitar el acceso a las tecnolodéssle cualquier lugar del mundo.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?

La compafiia no se rige por la gestion de procesasilitlad. Dependiendo del pais,
los clientes reclaman una metodologia formal quedeala calidad. En ese caso se
recurre a compaiiias externas que certifiquen @bisidiaria, como puede ser el caso
de ISO 9000.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?
Inicialmente la empresa se ha financiado con eftapt® los socios. Posteriormente
la subsidiaria fue, y es capaz, de financiarse s propias operaciones, sin

necesidad de salir al mercado financiero locak pacer frente a sus compromisos.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?
La compafia esta representada por subsidiariasrérs \paises de Latinoamérica.
Cada subsidiaria cuenta con sus propios recursgsepEionalmente, y ante
requerimientos puntuales, se comparten recursosiumsn(servicios profesionales),
que es principalmente el bien que se exporta enesspresa a paises como Brasil,

Uruguay y Espana.
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3. Fernando Lacu — Atentus.

De formacion Licenciado y con Maestria en MarketasgDirector Comercial de
esta filial de Pyme Argentina dedicada a la api@aae nuevas tecnologias de
monitoreo de sitios web. Ha trabajado como Gerdat®roducto y Desarrollo de

Nuevos Negocios en distintas empresas nacionaftesraacionales.

e« Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecno&xgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa?

Nosotros somos una empresa de TIC’s, y las proveeGmno somos una Pyme,

vamos incorporando a necesidad y siempre buscarideerp soluciones open

source. Esto también porque al ser de Tl tenemas gapacidad para manejar

soluciones no Microsoft.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?

No tenemos procesos de calidad. Estamos evaluantiiicacion de 1SO.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

El financiamiento es propio.

» Cuédl es la estrategia de exportacion o localizaerota region (Latinoamérica)?
La empresa esta localizada en varios paises deokatiérica, por ende no se
exporta a otros mercados que a los elegidos. Loritapte aqui es la capacidad

Gerencial en el start up de cada localizacion.
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4. Horacio Romero — Assyst Internacional.

De formacién Ingeniero, es Operations Manager tefgme Argentina dedicada a
trabajar en el area de Mesa de ayuda y Soporteicbéede PCs y Servidores. Ha
trabajado como Gerente en distintas empresas r@ef®R internacionales como
DAPSA y Motorola.

e« Como planifica la incorporaciéon de TIC's (Tecnolgyide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa?

En mi opinion todo surge como una necesidad, gnb@s en cuenta la parte interna
de una empresa, podria ser mejorar un procesatsolucionar un cuello de
botella, agilizar un proceso ya conocido, etc. Givemos del lado comercial,
podemos mejorarlo utilizando nuevas tecnologiasafaunicacion, aprovechar la
alta penetracion de las redes sociales, publica¢ide, aplicaciones en celulares, si
lo planteamos desde el area financiera, se puederanesl seguimiento de
cobranzas, optimizar pagos y cobros desde un ERP[Ea sintesis por donde
empezamos a pensar todo lo que implica una empsesanportar su "core" de
negocio, siempre sera altamente competitivo incarpdIC’s en cualquier area,
desde la puerta de entrada al edificio hasta fegaidel producto al cliente.

La planificacion implicara entonces identificarrelaente la necesidad, evaluar
alternativas de la tecnologia a utilizar, estudiisr costos asociados, especificar
claramente el alcance del proyecto, sustentar kersion con resultados
comprobables y como eslabon final la realimentad@rresultado final para que el
proceso se vaya actualizando y la tecnologia, daimoos siga ayudando en aquel

punto inicial que fue la necesidad.

« Que metodologias utiliza para la gestion de pracdscacalidad?
SIX Sigma
Implementacion de ITIL v3

Implementacion, certificacion y continuidad de 13@000

« Como sustenta el financiamiento la empresa?
Una préactica basica para cualquier empresa sanédagcas, en tanto mas detalladas
sean en cada proceso, sabremos exactamente gde saceada paso, esto nos dara
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un panorama exacto de cdmo se estd moviendo todaghmizacion, costos,

inversiones, nuevos proyectos, etc. de ahi en pugemos decidir dénde invertir
para luego inmediatamente ver como mejoramos lagaétn cuestion, por lo que,
Si es exitoso, se podra demostrar facilmente ejjygide la inversion, cuanto se
invirtid y su resultado.

Si tomamos una métrica que se relacione con laupodéh, podremos demostrar
gue el financiamiento planeado tuvo una planifiéagi seguimiento adecuado.

Inicialmente el financiamiento fue privado y ahesaautosustentado.

« Cual es la estrategia de exportacion o localizaeidla region (Latinoamérica)?
Hoy en dia si tenemos una empresa que dependesgpdetacion, estara atada a los
vaivenes de la economia local y las cambiantesasedé juego que impone el
gobierno.

Estamos entonces en una situacién donde muchasréeetas conocidas pueden no
prosperar, de todas maneras a la hora de armagsinaegia deberemos hacer una
analisis de mercado para conocer cual es nuestnpacae accién, donde mejor
aplica nuestro producto o donde podemos radicastrase oficinas centrales. Si
nuestro negocio es regional, es muy aconsejableceorlas reglas de envio de
divisas de cada pais a fin de armar una red desp@g® no siempre debera pasar
por la casa matriz, por ejemplo en la venta deigess

Conocer nuestro tipo de cliente nos dara una claién de como aterrizar en el
pais elegido, investigar las costumbres, identifetgerfil mas propicio para poder
ofrecer nuestro producto o servicio, etc.

Vivimos en un mundo donde la inseguridad es un tereeiente que preocupa en
sobremanera, éste sera un punto en mi opiniomea &n cuenta para alojar a los
empleados de mi empresa y ser exitoso en la idrersictualmente no lo hemos

abordado.
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5. Federico Kondratowicz — Soft Office.

De formacion Licenciado y con una Maestria en IaNU@&s Director Comercial de
esta Pyme Argentina dedicada a trabajar en empmdsagrimera linea en el
Desarrollo y la implementacion de Sistemas de Cuamy CRM. Ha trabajado

como Gerente y Responsable en empresas como Telecom

e« Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecno&xgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?

Actualmente se realiza mediante la revision anual las necesidades segun

inventario de SW (administracion, ventas y SW desebgy HW (desktops como

servidores). Este método cumple, pero consideregueactivo.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
Todo método proactivo es mejor desde todo puntasia. Como prioridad en este

negocio es secundaria, dado que primero estaitads! negocio.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?
Metodologia segun norma ISO 9001 para Calidad y ChMda construccion de

Software.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?
Autofinanciamiento de ingresos por ventas y berficerivados de la Ley de

Software.
» Cuédl es la estrategia de exportacion o localizaerota region (Latinoamérica)?

Paises limitrofes (Chile y Uruguay) con negocioatpales desde Argentina. No

hay posicionamiento con oficinas locales.
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6. Sergio Lopez - Garbarino.

De formacion Ingeniero, es Communications Manageesta Pyme Argentina con
varios afos de presencia en el mercado dedicatizgatio de Retail. Ha trabajado
como Jefe y Responsable en distintas empresasnadsoe internacionales como
IMPSAT vy Telefdnica.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecno&xgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?

Se hace a través de la planificacion general densés una vez al afio. Las areas

aportan las necesidades detectadas y se proponetomeité. Es un método

interesante, pero no se ve reflejada la innovaeonoldgica.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
Creo que seria una herramienta util para los dessdeberia estar entre las

primeras tres.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?

Se estan evaluando distintas alternativas.
» Como sustenta el financiamiento la empresa?
A través de Fideicomisos con Banco Santander Rim pa fabricacion e

importacion de productos.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?

Solo se cierran ventas puntuales con paises lii@gtro
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7. Hernan Martinez — Endor Travel.

Es Socio Gerente por mas de 5 afios de esta Pynemtikrg dedicada al Turismo
Nacional e Internacional. Este es su primer empngedto complementario a su
trabajo como Manager en distintas empresas nae®ralinternacionales como

Cablevision y CableNetwork.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecno&xgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?
El tamafio de la empresa es chico aun, por endmbean en base a las necesidades

gue suceden y que permiten el crecimiento. Esiebimétodo que conocemos.

* Cuan relevante considera que es tener una herramestodologica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
En este momento de la empresa no sé si seria algortante y prioritario,

seguramente lo sea a futuro.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdscacalidad?

Ninguna aun.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?
Con fondos propios se sustent6 el start up y cganapréstamo puntual segun la
época del afio, pero generalmente se va sustentandos pagos anticipados de los

clientes.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?
Exportacion no tenemos por el tipo de negocio, pel® vendemos a personas en el
extranjero turismo receptivo. Sucursales en elrext@o lo tenemos contemplado

en los proximos afos, primero debemos dar el palt@ el crecimiento.
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8. Fabian Olivera — Instituto de Capacitacion Sur.

De formacion Licenciado, es Socio Gerente de egtaePArgentina dedicada al
dictado de cursos de Capacitacion. Este es su prismaprendimiento
complementario a su trabajo como Manager en distiatnpresas nacionales como

Edenor y Kiill.

e Como planifica la incorporacién de TIC's (Tecno&mgyide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?

Segun las necesidades de los cursos que se plantzamde al presupuesto anual

que destinamos se planifican las adquisiciones \eyHsW. ElI método es el que

tenemos definido y se aplica bien. Logicamente lqudesactualizacion es algo

constante.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?

Depende de la herramienta, yo creo que seria mewndbtener una guia para

mostrar y dar prioridades al igual que sugerirlaelemercado y contarsela a los que

toman los cursos, sobre todo a personas que ndetextracto de Tecnologia.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?

No aplica a nuestro negocio.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

El financiamiento fue 50% propio y un préstamo laaioc
» Cuédl es la estrategia de exportacion o localizaerota region (Latinoamérica)?

No damos servicios a otros paises, si bien el reitep estd dentro de nuestros

proximos retos.
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9. Dario Aversa — Gran Cooperativa SA.

De formacion Analista, es Data Owner de esta Pymgemina dedicada a
préstamos personales por descuento de haberegeydeacheques. Ha trabajado en

otras empresas como Correo Argentino y Credivico.

« Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoszgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?

El gerente de sistemas se plantea la necesidachsn & su conocimiento y /o

sugerencia del gerente general que maneja todegecio de la empresa y bajo

aprobacion del mismo empieza a buscar recurso®léggeos. EI método a mi

criterio es muy informal.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?

Es muy importante tener algo que ayude a buscarasucnologias y ordene o

guie en la forma més practica de aplicarlas méelimm@todos, criterios, y tiempos,

en esta empresa es bastante importante estarriys @ampos actualizados y tener

el conocimiento de lo nuevo; aunque el negocimesds prioritario, la adaptacion

al mercado, pero luego de eso seguiria el tema eehologia.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdscacalidad?

Ninguna, solo recomendaciones de auditorias irdeymeternas.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

Desconozco.
» Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerota region (Latinoamérica)?

Fuera del pais no se ha considerado nada respgewgaxio propio de la empresa,

pero si vender el sistema en web en una oportunidad
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10.Carina Seeling — Manuli Packaging Argentina SA.

De formacion Lic. En Marketing, es Responsable Adstiativa de Ventas para
Argentina. Esta empresa dedicada a la fabricac@nemhbalaje industrial. Ha

trabajado en diversas empresas de la industria.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoszgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?
No contamos con una metodologia para planificardarporacion de TIC’s, aunque

veo de mucha utilidad tener una.

* Cuan relevante considera que es tener una herramestodologica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?

Se han desarrollado y adquirido varias herramierdasde Tango, hasta cubos

OLAP, sin embargo al no contar con una metodoladgaincorporacion se

terminaron comprando productos que luego no fuknocionalmente Utiles.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdscacalidad?
Normas ISO.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

Modelo de ingresos vinculado al precio del petréleo

» Cuédl es la estrategia de exportacion o localizaerota regidén (Latinoamérica)?
Sede con fabrica en Buenos Aires, stocks en comsiggm en Mendoza para
alcanzar Chile y Curitiba para penetrar en Bra&ilUruguay se exporta desde
Argentina.

La base de la competencia est4 dada en la releali@giad/precio del producto.
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11.Carlos A. Bongianino — Iber group IT.

De formacién Lic. En Sistemas, es Duefio y Dire@j@cutivo de esta Consultora
de IT Argentina. Esta empresa estd dedicada a tkgracion de Sistemas,
Desarrollos .Net, Java y Mobile. Ha participadgesiciones de responsabilidad en

Cencosud (Retail), Synthesis (Petroleo, Retailagd® Mildesa (Financiera).

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecno&xgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?
Actualmente, toda incorporacion de TIC'S que seliaeaen la empresa es
primeramente consensuada entre los socios, primaadesidades, que potencial
puede agregar a la empresa, como nos permitiniga@arnos, etc. Con respecto a
la satisfaccion del método de planificacion, est@mede ser muy diferente de como
venimos haciéndolo, ya que por nuestro tamafio gtrag“espaldas” financieras, se

nos hace muy complicado otro método de planificacio

* Cuan relevante considera que es tener una herramestodologica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
Actualmente no es muy relevante, ya que, comoj®atites, somos una empresa

chica, y tenemos otras muchas prioridades que astas de esta.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdscacalidad?

Con respecto a la calidad con nuestros clientésmes enfocados personalmente,
tanto mi socio como yo, en brindar el mejor seovide lo que le ofrecemos
(Recursos humanos, software, consultoria, integmasi, etc.), controlando todo con
el mayor detalle posible.

Con respecto a la calidad de nuestro software,gpose herramientas propias que
nos permite automatizar muchos de los procesos ekwarmllo. Ademas,
capacitamos a nuestro personal constantementey tantforma interna como
externa, generando profesionales excelentes. Rolaoip, tenemos estrictas normas
en el desarrollo de software que cumplimos.

No utilizamos un Workflow o Normas como ISO, qudamoos que es el préximo

paso a abordar.
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» Como sustenta el financiamiento la empresa?

Este es uno de los puntos mas complicados de laesepSi bien no tenemos
grandes problemas econdmicos, a veces nuestrogeslise retrasan mucho en los
pagos, generandonos huecos financieros que debenmtws con préstamos
bancarios privados hasta el cobro de las deudasalyeente esto ya casi no sucede,
ya gque la empresa se esta haciendo mas fuerte idarpee pasa el tiempo, pero
cuando requerimos de capital para impulsar un nypeggecto propio, como por
ejemplo algun software interno, surgen estas difides.

* Cual es la estrategia de exportacion o localizaeiola region (Latinoamérica)?
Nosotros somos una empresa de Servicios para lsstmal Local (todavia no
estamos exportando, aunque si ya estamos empeaamados diferentes mercados
limitrofes para ubicar nuestros productos de saéjva

Considero que seria muy bueno contar con una guéano fracasar en el intento.
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12.Miguel Andrade — Imprenta Gréfica.

De formacion Lic. en Administracion y SistemasDegfio de esta Pyme de Artes
gréficas varias (papeleria comercial, tarjetaspsipfolletos, etc). Ha participado en
posiciones de responsabilidad en Telecom Argent;malTBA Servicios

Tecnoldgicos.

« Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecno&xgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?

Por la industria y el tamafio de la empresa no hay giso de TIC's ni su

incorporacion resulta clave, basicamente se incarpante necesidades puntuales y

haciendo una investigacion a tal efecto.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
Las herramientas metodolégicas me parecen relevgde entender y encarar

ciertos temas pero en nuestro caso no es tan nédeva

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?
No utilizamos ninguna metodologia para la gestiémpobcesos de calidad aunque

las conocemos.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

Con reinversion de utilidades.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?
No hay estrategias de exportacion pero si se adbartemente en la edicion de
libros de autores locales que no quieren 0 no puetkeeder a una editorial

tradicional.
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13.Juan Ignacio Ravaioli — Del Rio & Font.

De formacion Lic. en Publicidad y con un MBA en Meting, es Socio y Director
creativo de esta Agencia de Publicidad Integrab. pérticipado en posiciones de

responsabilidad en Arcos Dorados y en Banco Shaw.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoszgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?

En realidad no tenemos una planificacion, vamogahss de la mano de los

lanzamientos de Apple (la mayoria de nuestras ctadptas). Tenemos un parque

de maquinas y soft con determinados afios de usanyow considerando su

amortizacion para reemplazarlas de a poco cuardo sgjores modelos, 0 nuevas

versiones de soft.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
Considero que seria muy relevante. No sabiamosxjsia ese tipo de herramienta.

Seria una prioridad importante en mi empresa.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?
Tenemos un soft de gestion de procesos que mideddsgios del trabajo y sus
causas, lo que nos permite hacer foco en ellosganwportunidades de mejora. Es

un desarrollo propio, no lo compramos en el mercado
» Como sustenta el financiamiento la empresa?
No acudimos a financiamiento externo. A veces, daaompramos tecnologia lo

hacemos en cuotas.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?

No exportamos en estos momentos.
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14.Daniela Campiotti — T&G, Tecnologia y Gestion.

De formacion en Ingenieria en Sistemas de Inforomaes Gerente de Operaciones
en esta Pyme de capitales nacionales. Ha partipad posiciones de

responsabilidad en Compaq y Arthur Andersen, Riisttegaz y Asoc., etc.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoazgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?
Anualmente consideramos el crecimiento a nivel @apenes esperado y lo
evaluamos con la Gcia. de Tecnologia quienes, aldmérindarnos su soporte en
cuanto a recomendaciones de evolucion tecnologindica los requerimientos

identificados con la planificacion de adquisicioresmateria de Tl propia del area.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?

La planificacion, tanto de incorporacion como denteaimiento de TIC's en

nuestra empresa es muy importante, poder hactlitando una metodologia que

nos asegure optimizar dicha planificacién y su wg@n seria un gran beneficio,

cuya prioridad estaria dentro de las 10 principales

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?
Estamos certificados en ISO 9001:2008 en nuestomepo de desarrollo de
software y tenemos planificado extender esta @&tion a otros procesos de la

empresa.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?
El financiamiento en su 90% hoy es propio. El 1@ el FONSOFT.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?
Durante 2011 estuvimos desarrollando acciones espartar nuestros servicios
profesionales y algunos productos propios en MéyicBanama. Durante 2012
extendimos esta planificacion también a Per(. Moesbjetivo es durante los

proximos tres afos afianzar estos mercados.

Pagina 128 de 135



15.Mariano Rodriguez — Manulog Software (BRMICROSA).

De formacién Lic. en Sistemas, es Presidente de Bgtme de Desarrollo de
Software y Servicios de Argentina. Ha sido Respolesde Sistemas en distintas

empresas medianas.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoszgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?
Incorporamos principalmente librerias de softwaaeapnuestros desarrollos. La
eleccion la hacemos tomando en cuenta la platafalendesarrollo sobre la que
trabajamos actualmente (Windows / .NET Framewgrlreviendo el curso que
tomara el mercado en cuanto a plataformas y tegradoa utilizar (lo que

generalmente se conoce como Web 2.0 / Aplicacienda nube, etc.).

» Cuan relevante considera que es tener una herrameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?

Mas que herramienta, como pequefia unidad de prddiiatecesitamos invertir y

acceder al conocimiento de las tecnologias queteddps agentes de mayor peso

en el mercado. Como herramientas metodologicassewiria entonces un analisis

de las tendencias actuales en cuanto a incorpora@0TIC's en el resto del

mercado.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdscacalidad?

Ninguna aun.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

Con recursos propios.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?

La estrategia es posicionar parte de las aplicasidesarrolladas en formatos Web,
brindando la posibilidad de usar un conjunto redloi@de funciones gratuitamente.
Luego, realizar inversiéon publicitaria en buscadoy publicaciones especializadas

del sector.
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16.Maria Bettina Jorge — Sistema de Proteccion Netzen.

De formacion en Administracion de Empresas y coMBA en ESEADE, es CEO
de esta empresa de Sistemas de proteccion paomeslg ventanas . Ha trabajado

en posiciones de responsabilidad en Gramy SA y@wna Argentina Ahora.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoazgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?
Contratamos a Loudnet http://www.loudnet.com.ar/

Ellos se encargan basicamente del tema.

* Cuan relevante considera que es tener una herramestodologica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
Para nosotros es central porque el contacto catieete es a través de correo, e-

commerce y redes sociales.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdscacalidad?
Hemos incorporado procesos s/ Norma 9001 pero agentificamos

Tenemos pensado hacerlo el préximo afio.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

Por ahora con capital propio.

» Cuédl es la estrategia de exportacion o localizaerota regidén (Latinoamérica)?
La realidad es que nuestro producto es mas atoagtisompetitivo en Europa o
Asia. Esperamos incorporar un distribuidor de Unygeste afio.

La difusién la hacemos principalmente via intert@ttercerizamos en ESTUDIO

OVALLE http://www.estudioovalle.com.
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17.Sebastian Thierer — Artfos SA.

De formacion en Ingenieria en Sistemas de Infoldnag Magister en Direccion, es
CEO de esta Pyme de Soluciones de Software a meaidfoco en Redes Sociales.
Ha trabajado en posiciones de responsabilidad dmrflo de aplicaciones en

distintas empresas nacionales e internacionales.

« Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecno&xgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?

La incorporacion de TIC's dependen del CTO de laresa haciendo un analisis

exhaustivo de capacidades de la herramienta y g@h@rdocumentos internos de

cémo utilizarla y sus beneficios y desventajasaaaaso.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
Es importante contar con una herramienta metodmogiara ello ya que ello

implica la capacidad en nuestro negocio.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?

Estamos utilizando 1ISO 9003 para la calidad enrdalkzs de software.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?
En los inicios, se sustentd mediante el aporteaghitad societario de la empresa.

Actualmente se sustenta con sus ventas.

* Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerola region (Latinoamérica)?
En este momento vendemos mediante sitios de puasyextline en los distintos
paises de la regién pero no existe una estrategiexdortacion instaurada en la

empresa.
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18.Leandro Bonifacio — Bonifacio SA.

De formacién en Ingenieria en Sistemas de Infoidnac Magister en Direccion, es
Gerente de Sistemas de Informacion hace mas deo§ @é esta empresa de
Construccion de obras y a brindar servicios denig& en las instalaciones de
infraestructura edilicia de grandes empresas. Jdaben posiciones de
responsabilidad de Andlisis de sistemas con digetsanologias en distintas

empresas nacionales e internacionales.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoszgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoastste método?
Fundamentalmente la planificacion de incorporacitin TIC's en la empresa,
acompafa a las necesidades planificadas de mejm@dificacion de los procesos
administrativos y operativos.
Debido a que nuestra empresa brinda fundamentamentservicio a diferentes
grandes clientes, muchas veces debemos adecuasol@adracion de TIC's en la
empresa de acuerdo a los requerimientos del clieogecuales a veces no pueden
planificarse.
No estoy satisfecho con la rapidez en los avanedasimejoras a los procesos y
como las TIC’s se incorporan para dar soporte aissos.
Probablemente esto sea debido a que en nuestrasangependemos para todos los
procesos y uso de TIC’s en un 100% del person#d denpresa (y no de maquinas
como en una empresa industrial), y que la capagitate este personal e incentivo

para la mejora es limitado.

» Cuan relevante considera que es tener una herr@ameetodoldgica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?

No tengo extenso conocimiento respecto del usoedmrientas metodologicas

para incorporacion de TIC’s en una empresa.

De tener mayor conocimiento podria definir el orderprioridad.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?

Los procesos operativos de la empresa estan cadifs bajo la norma 1ISO 9001.
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» Como sustenta el financiamiento la empresa?

El Financiamiento de la empresa se sustenta maybente los Resultados de la
misma.

Periddicamente se acude al financiamiento extepnés{amos bancarios), pero el
porcentaje no es de importancia respecto de lassitleckde capital de trabajo de la
empresa.

Se trabaja también en equiparar los plazos medigsmdo a los proveedores con el
de los clientes (superior a 30 dias.)

» Cuédl es la estrategia de exportacion o localizaerota region (Latinoamérica)?
La empresa trabaja en todo el pais en la actualidad

No tenemos como objetivo a corto o mediano plagzaliparnos en otro pais.

Dado que brindamos un servicio directamente eimlosiebles de nuestros clientes
(obras 0 mantenimiento) no podemos exportar el mismo que necesitamos estar

localizados.
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19.Federico Ares — Develaris SA.

De formacion en Economia y con un Master en DigtcEstratégica y
Tecnologica, es CEO de esta empresa de SoluciomeSoftware Movil. Ha

trabajado en sectores de marketing, finanzas, cpees y legales.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoszgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?

A través del equipo técnico que va indicando lazsi€lades del area.

Muy poco satisfecho, ya que falta un método, uaaifitacion, y su cruce con la

estrategia de crecimiento de la empresa.

* Cuan relevante considera que es tener una herramestodologica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?

Es bastante relevante, especialmente en empresmsadas a tecnologia. Ahora

bien, por una cuestion operacional, el grado darigdad que tiene no es el mas alto

en nuestro caso, y queda sujeto a otras necesidadssurgentes como las

financieras.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?
Actualmente no estamos utilizando ninguna, peraness planificando armar un

equipo orientado a la gestion de la calidad interno

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

A través del cash operacional, con aportes somstgifinanciamiento no bancario.

» Cuédl es la estrategia de exportacion o localizaerota region (Latinoamérica)?
La estrategia de exportacion esta dividida en doscta y canales. A travées de
canales estamos generando oportunidades mayormeentSA, Brasil y UK. De
forma directa estamos comenzando a abrir nuevestes (en general agencias de
marketing digital) en Chile y Colombia, y nos queda pendiente poder hacerlo en
México y Perl. No se trata de una estrategia basada presencia fisica, sino en

partnerships con agencias que canalicen proyectos.
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20.Laura Parra Garcia — Intraway.

De formacion en Ingenieria de Sistemas de Infoitnaes Responsable de Calidad
y Procesos de esta empresa de Software para esypedalecomunicaciones. Ha

trabajado en posiciones de responsabilidad y awaxithn en empresas nacionales.

e Como planifica la incorporacion de TIC's (Tecnoazgide Informacion y
Comunicaciones) en su empresa? Cuan satisfechoagstste método?
Este tipo de herramientas son el core mismo denfaresa, lo que utliza todos los

dias y su razon de ser.

* Cuan relevante considera que es tener una herramestodologica para la
incorporacion de TIC’s? en qué orden de prioridaidaria el tema?
Entendiendo que se refiere a tener un método ddifidacion de necesidades;
encontrar herramientas disponibles en el mercad® aybran las necesidades;
evaluacion de esas necesidades de las herramiemtasitradas; evaluacion de
desarrollos internos, etc. con todos estos puntes que seria una metodologia

demasiado demandante para una Pyme que sueledserduaticas.

* Que metodologias utiliza para la gestion de pracdsacalidad?
La empresa tiene procesos certificados ISO 9008:306igue la guia de la ISO
90003. En el dia a dia se siguen lineamientos Nelgara la administracion de

proyectos.

» Como sustenta el financiamiento la empresa?

Por el rol que desempefio desconozco la estrategia.

» Cudl es la estrategia de exportacion o localizaerota regidén (Latinoamérica)?
La empresa exporta software propio y serviciosiados a ese software. El 90% de
los clientes se encuentra fuera de Argentina. H@ytgner en cuenta que muchos de

los clientes son corporaciones que operan en mysiess de Latinoamérica.
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