UNIVERSIDAD DEL CEMA
Buenos Aires

Argentina

Maestria en Direccion de Empresas

Trabajo Final

“Las Empresas e Internet - Ventajas Competitivas dein

medio Disruptivo”

Agosto del 2007

Autor: Carlos Alberto Ramos

Profesor: Gerardo Heckmann

Pagina 1 de 46



(Pagina dejada intencionalmente en blanco)

Pagina 2 de 46



Universidad del CEMA
Maestria en Direccién de Empresas

Tabla de Contenidos

1] 10 o (1 ToXod [0 o RPN 5
Internet como Tecnologia y Medio de COMUNICACIAN.............uuvueueurmreineiieiniiiiinenenns 6
oo [0 ToTeiTo] g 1= W 1 ] (=14 o 1= S 6
Penetracion de Internet en 1a PODIACION ... s oo eeeeeeeeiiiiiee e eeeeeeee e e eeeens 7
Evolucion de Internet en 1a Argentina ..........cceeuvuiuieiiimiiiiiiiiii e 8

Perfil de los Usuarios de INtEIrMet..........ccoeummiieeiiieiieiiie e eeeenns 9
Internet como Herramienta de Gestion de Mercado...........c.cocceevvvvviiiiiiiieeeennnnns 11
Internet y el Mercado, desde el punto de vistahatele la Empresa................... 12
Internet como Medio de llegada al ClIENte....cuuumeeeeeieeiiiiiiiiiiiiiee e 14
Modelos de Gestion Empresaria € INterNet ... . oo 16
Internet como Herramienta de la Gestion Empresaria...........cocooeeeeeeiiiieeeeneeennn. 18
Necesidades de las Empresas dentro de INterNel . ..ooeeeeiieeeeiiiiiieeeiee e, 21
Rol de la Tecnologia de la Informacidn a partitrdernet ............cccocoeeeeiiiiieiiiien e, 22
Herramientas de la Tecnologia INformatica ....ccccceeevviiiiiiii i 24.
Gestidn de las competencias de 10s empleados......cc...o.veveviiiiiicciiiiieeceeiinnn. 24
Gestidn de la infraestructura tecnoldgica .....ccccceevveviieeiiiii i 25.
GeStiON dE 10S PrOCESOS .....uuiiiiieeie it eemmmmce et 26
MOAEIO A& NEQOCIOS. ... ccevviieieiiie e e e e e e e e e e e e aeee 26
CONCIUSIONES FINAIES ...t ettt e e e e e e e e e 28
Fuentes; Bibliografia.............ooiiiiiiiii e 31
Anexo 1; Descripcion de los Servicios Disponibledrgernet ............co.ocoovveeeeeennnn... 33
Anexo 2; Indicadores Tecnoldgicos del Mercado AN, ..., 35
Anexo 3; Inteligencia Empresarial ............ccoceeieiiiiiinic e 41
Anexo 4; Modelo de Gobierno de IT PropUESTO. coocaieviieieie e 43.
Anexo 5; Estudio de Cas0S PropUESEO ........ceuereruiiiiieeiieiiiiie e 45
Sistema de Preguntas Propuestas dentro de la BHIreV...........ccccceeveevevinnenns 45

Pagina 3 de 46



Universidad del CEMA
Maestria en Direccién de Empresas

(Pagina dejada intencionalmente en blanco)

Pagina 4 de 46



Universidad del CEMA
Maestria en Direccién de Empresas

Introduccion

Durante las ultimas décadas del siglo pasado difeseavances técnicos produjeron
grandes cambios en el mercado de la Tecnologia ledrmacion o Informatica (desde
ahora “TI”), los mismos aportaron gran parte dedpsrtunidades de desarrollo dentro
del mercado global actual. Uno de los cambios dgomdisrupcion fue el advenimiento
de Internet como tecnologia de intercomunicaciosivaa

Thomas Friedman, a principios del siglo XXI, habtasu libro “The World is Flat”
sobre la existencia de dos fuerzas que dan fornmauado actual, la tecnologia y la
globalizacion. Una aproximacion podria tomar delenologiacomo herramienta para
determinar las preferencias humanas y su gesterayglobalizacioncomo fuente de
las realidades econémicas actuales y su desarrollo.

El trabajo persigue el objetivo de analizar loseasps disruptivos de la tecnologia de
Internet como herramienta de insercion en el mgholoal de manera de poder concluir
con algunas de las necesidades de las empresasfpartar este tipo de desafié de

manera exitosa. La propuesta de desarrollo roretatarno a los siguientes temas:

v Internet como Tecnologia y Medio de Comunicaciédpnde se da una breve
introduccion a Internet, su impacto en el mercatiperfil de los usuarios locales y
su utilizacién como herramienta de gestién de rdesina y externa a la empresa.

v" Modelos de Gestion Empresaria dentro de Interndgnde se utiliza el modelo
“Service Profit Chair® como base conceptual, resaltando la importancieodear
con estrategias de gestion adecuadas con el agetplicar las ventajas de Internet.

v" Rol de la Tecnologia Informatica a partir de Inteat; donde se trata de discutir
sobre el rol que juega la Tl en este nuevo modelkomo poder afrontar las

necesidades tecnoldgicas de manera exitosa.

Como conclusién, en una economia global en dondeladionamiento con los clientes

es cada vez mas importante y la diferenciacionl eneecado involucra cada vez mas
variables relacionadas a los servicios, el trab@ta de resaltar la importancia en la
construccion de un modelo de gestion con objetapldevechar las caracteristicas de la

tecnologia e Internet y la importancia y rol d& lalentro de este proceso.

! Thomas L. Friedman, “The World Is Flat: A Briefdtry of the Twenty-first Century”. Farrar, Straus
and Giroux, 5 de Abril del 2005
2 James Heskett, “The Service Profit Chain”. TheeFPeess, 1997
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Internet como Tecnologia y Medio de Comunicacion

Introduccién a Internet

Tomando una descripcion clasica desde el puntoigta técnico,Internet se podria
definir como un método de interconexion de redescamputadoras implementado
sobre un conjunto de protocolos denominado TCR/tRia garantiza que redes fisicas
heterogéneas funcionen como una red (logica) Urisa.importante destacar que
Internet no es un nuevo tipo de red fisica, sinanétodo de interconexion. Cuando se
la denomina como “red de redes” se hace referemcjae es una red formada por la
interconexion de otras redes menores y/o usuaiitde$ conectados via alguna
tecnologia de red “menor”.

A nivel historico, los primeros formatos de Intdraparecen por primera vez en 1969,
cuando ARPAnétestablece su primera conexion entre tres univassl de California
y una en Utah en los Estados Unidos. Al contragdadque se piensa comunmente,
Internet no es sinénimo de “World Wide Web” (WWVVIaoWebj‘. Esta es parte de
Internet, siendo la Web uno de los muchos servifiegados o soportados por Internet.
La “Web” es un sistema de informaciéon mucho magente, desarrollado inicialmente
por Tim Berners Leeen 1989 que utiliza Internet como medio de trapgmi

Algunos de los serviciBslisponibles en Internet aparte de la Web sonasacremoto

a otras maquinas (SSH y telnet), transferenciardeiv@s (FTP), correo electronico
(SMTP), boletines electronicos (news o grupos decias), conversaciones en linea
(IRC y chats), mensajeria instantanea, transmid®rarchivos (P2P, P2M, Descarga

Directa), etc. A medida que la tecnologia avanganayor la cantidad de servicios que

® Advanced Research Projects Agency Network (ARPAned de computadoras creadas dentro del
ARPA (Agencia de Investigacion de Proyectos Avapgadel ministerio de Defensa de los Estados
Unidos) con el objeto de comunicar los diferentegoismos del pais. La ARPAnet inicial consistia en
cuatro IMP (Procesadores de interfaz de mensajasidnando como Nodos) instalados en; el centro de
Medicion de Red (de la Universidad de CalifornilGLA), el “Augmentation Research Center” (del
Instituto de investigacién de Standford), la Unsidad de California (UCAL) y el Departamento Gréfic
de la Universidad de Utah. El primer enlace de AREse estableci6 el 21 de noviembre de 1969 entre
la UCLA y Stanford, el 5 de diciembre del mismo &fida |a red inicial estaba lista.

* World Wide Web es un servicio de publicacién dewioentos de hipertexto enlazados y accesibles a
través de Internet.

5 Sir Timothy "Tim" John Berners-Lee, naci6 el 8jdrio de 1955 en Londres, Reino Unido, se licencié
en Fisica en 1976 en el Queen's College de la thidar de Oxford. Trabajando como investigadorlen e
Laboratorio Europeo de Fisica de Particulas (CERB&)Ginebra, concibio la idea de un proyecto de
hipertexto global, que afios mas tarde se conedirila world wide web.

® Ver Anexo #1 para mayor informacién sobre la dpsiin de los servicios mas conocidos.
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se suman y montan sobre Internet aprovechandoigaineente sus caracteristicas de
penetracion y/o interconexion entre la poblaciomsigarios.

Penetracion de Internet en la Poblacion

Desde su introduccion, Internet tiene un impactifymmdo en el trabajo, el ocio y el
conocimiento de la poblacibn mundial. Gracias aslwicios de Internet, millones de
personas tienen acceso facil e inmediato a unaideantextensa y diversa de
informacion en linea. Como referencia, el siguiatiégrama de la distribucion de sitios
de Internet a nivel mundial nos da una idea delafeonde puntos de informacion

disponible y distribuida en la red para su consyftedivulgacion a nivel publico.

100,000,000+
5,000,000-100,000,000
2,000,000-5,000,000
1,000,000-2,000,000
500,000-1,000,000
200,000-500,000
100,000-200,000
50,000-100,000
10,000-50,000
1,000-10,000
100-1,000

0-100

Imagen de Wikipedia / Fuente: Listado de Sitiosndernet por pais de “The World Factbook 2007”

Comparandola con las enciclopedias y bibliotecadidionales, la web ha permitido
una descentralizacion repentina y extrema de tanmdcion y los datos.

Internet ha llegado a gran parte de los hogares lgglempresas de los paises ricos, en
este aspecto, en los ultimos afios se ha abiertdnatha “digital” entre estos y los
paises pobres en los cuales la penetracion denéttgrlas nuevas tecnologias es muy
limitada para el publico en general.

Desde una perspectiva cultural del conocimienttertet ha sido una ventaja y una
responsabilidad. Para la gente que esta interemadaztras culturas proporciona una
cantidad significativa de informacion y una inténddad que seria inaccesible de

cualquier otra manera.
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Evolucion de Internet en la Argentina

El desarrollo de Internet en la Argentina comenzétemente durante la década del
90’, mas precisamente entre los afios 1994 y 199hdwula red sufrié la mayor
explosion y comenzé a sostenerse como un mediordaricacion de alto consumo. La
adopcion de esta tecnologia por parte de la paliagi mas precisamente en los
altimos afios, tuvo un crecimiento notable y pedniél desarrollo de diferentes
servicios y necesidades en torno a ella.

A partir de la devaluacién del afio 2002, la Argeatcomenzd un rapido camino de
adopcion de las distintas tecnologias asociadaasacémunicaciones, entre ellas
Internet. Los servicios de Internet se estan prapdg a traves de todas las tecnologias
de comunicacién o redes existentes (tanto pubtioa® privadas).

Como se ve en el Anexo #2, los datos de la penétrate Internet en la poblacion
Argentina son notables y auguran un futuro con encado de gran participacién que
podria ser solamente comparable con tecnologiagptiigas para su época como lo fue
la Television. La tasa actual de insercion locdimesda en la poblacion es del 34%,
comparada con tasas de los paises mas desarrdliagesores al 65%, que hablan de
una tecnologia en fase de crecimiento (con tasasles) aproximadas del 30%)
pudiendo estimar su fase de maduracion solo cubaga llegado a superar el 60% de
la poblacién.

La tendencia actual de crecimiento a nivel locadlrfzo atribuirse a la conjuncion
temporal de 3 variables:

v' El avance y maduracion de las tecnologias de comuioicasque soportan a la
Red (de ahi se nota en paralelo el crecimientcesmki del mercado de las
comunicaciones locales).

v El crecimiento y mejora local de la econonyiéa recuperacion del mercado de
consumo interno (guiado principalmente por losdadbres de crecimiento de
las variables macroeconémicas locales y varialdesodsumo).

v La conjuncién temporal de Explosion cultural en la red y sus contenigoka
creciente adopcién por parte de los consumidonaafics para su utilizacion
segun los distintos servicios ofrecidos y los bieresf percibidos a raiz de estos
(Internet como “moda” cultural desde principioslaelécada).

Estas tres variables se revitalizan y realimentaa a la otra como marco de

crecimiento sustentable y una tendencia similama ague vivieron los paises mas
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desarrollados a nivel global a principio de la diécale los 90’ para llegar a una
penetracion superior a 2/3 de la poblacion y undurez que acompario el desarrollo de

las distintas tecnologias de red para alentar sy eensumo.

Perfil de los Usuarios de Internet

El hecho de que un medio como Internet haya aumertnto su participacion en la
poblacion, habla de un movimiento cultural de attpacto en la sociedad. Nuevas
formas de relacionamiento, vinculacién, formaciérioymatos de la informacion se
estan desarrollando dentro de la comunidad de iosuarraiz de las caracteristicas
principales del medio y el desarrollo cultural emb al mismo. El objeto del analisis de
las preferencias de los usuarios puede entoncesuggramplio o dificil de realizar
principalmente por el grado de evolucién de la ¢dagia y la introduccion de nuevos
cbdigos dentro de los usuarios. Nuestro objetiveelesle analizar el perfil de los
usuarios actuales que acceden a Internet, susgreias de uso y algunas tendencias.
D’'Alessio IROL, en su informe “Internet en Arger#ir2005-2006" concluye como
puntos mas relevantes del mismo con las siguiergescteristicas principales de los
usuarios, basado en un estudio tipo encuesta ea tia orden Nacional sobre paneles
de usuarios de Internet (2300 usuarios con un astimado del +/- 2.0% y una

confianza del 95%);

v' En primer lugar, define al usuario de Internet colmopersona que utiliza
Internet independientemente del lugar desde doodeda y de la cantidad de
veces que se conecta.

v' Los jovenes de clases medias bajas y bajas y lolsoadde clases medias y
medias altas, son los que se incorporaron a Intemenayor proporcion este
altimo afio.

v Internet comienza a tener “peso” propio como medigenera cambios en el
mundo de las comunicaciones:

0 Se accede diariamente convirtiéndose en un medarporado a la vida

cotidiana del “Internaut&’ el 81% ingresa todos los dias a la web.

" El informe puede consultarse desde la pagina déntarnet Advertising Bureau de Argentina” -
www.iabargentina.com.ar mismo de la pagina de D’Alessio IR@kww.dalessio.com.ar

8 “Internauta” se refiere a los usuarios de Inteeregeneral (principalmente por el hecho de “navega
utilizando algunos de los servicios disponibleggpalmente el de la “WWW”).
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o Compite en entretenimiento con la TV y como mediocdmunicacion
con el teléfono. Los usuarios declararon ver méndy hablar menos
por teléfono por el uso de Internet.

o En materia informativa tiene un atributo U(nico comuedio: la
actualizacion permanente de las noticias.

v' El diario en linea genera nuevos habitos: Mientras antes las personas se
informaban basicamente en dos momentos del disa(aly al regresar a su
hogar), ahora el diario en linea permite informahsente todo el dia.

v Internet colabora e incide en la vida cotidiana:

o Optimiza el trabajo, Ahorra tiempo, Actualiza, Genmteraccion social
(“chat™, correo), Entretiene, etc.

v’ Las expectativas del Internauta se tornan cadan@ezcomplejas: se espera mas
interaccion y mas efectos multimedia en los sifi@snternet.

v El poder comercial de Internet crece y se vuelva tindriera gigante”: 9
millones de personas consultan sobre productoswckes para su posterior
consumo. Lo que hasta hace un afio sélo era Gél“paostrar”, se esté tornando
en un canal de comunicacion y hasta herramientziah Esta comenzando a
reemplazar otros canales tradicionales (como seteléfono y la atencion
personal), con caracteristicas propias y mas asual

v" Lo que viene: Internet continuara creciendo y llegamas lejos que su funcion
de informacién (navegacion) y comunicacién (emdibat). Para los jovenes
comienza a ser una forma de sociabilizacién (pelexionarse), y una fuente de

ganancia de dinero. Para los adultos, conexiéacquoe los rodea y tiempo.

Internet esta dejando de ser un proyecto para dinseeen un hecho, la incorporacion
entre Junio del 2005 y 2006 de usuarios jovenaedades medias bajas y bajas marca la
tendencia de medio masivo principalmente en larntud teniendo en cuenta que se
suman con el resto de la poblacién joven (clasafiang altas) que ya estan altamente
involucrados en el medio y que puntualmente seramnlie definan el futuro de lared y
las préximas generaciones desde el punto de vesteodtumbres y preferencias. El
entorno econdémico y la explosion en la oferta deesas facilitan esta incorporacion al

mismo tiempo que incorporan el servicio de Intedwezitro de la “dieta” de consumo en

® “chat” servicio de relacionamiento con otros uRgwia conexién entre pantallas con interaccién de

texto (ver Anexo #1).
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servicios basicos de la clase media, media althayd® la misma manera que otros
servicios similares como la TV, el teléfono y |ewsion por cable.

Internet ya dejo se ser un prospecto, los usuanaslo consultan sobre productos y/o
servicios sino consumen. Es el canal de consulbasexcelencia cuando se trata de
buscar informacion sobre productos y/o serviciod,de cada 10 personas ayudo en su
decision de compra. La mitad de ellos se animérapcar via Internet (resaltando su
comodidad, factibilidad en la comparacion de preoasiceleccion de los lugares de
compra y economia en los precios) y mas del 60%pc@ran canales tradicionales
luego de consultar via Internet. Existen rubros spre mas propensos al consumo via
Internet; los electrodomésticos, PCs, remates, odjbreventos/espectaculos vy
homebanking (banca telefénica) son algunos deulbsos que estan abriendo un canal
de ventas dentro de Internet.

Otra de las caracteristicas de Internet hace gsieusoarios sufran cambios en su
comportamiento dentro del ambito laboral, mas @& los cambios de hébitos
personales. Los empleados de nivel medio y altdague acceden a Internet desde la
oficina, con preferencias por su conexion permanétestacdndose los de nivel medio
asi como los empleados de 35 a 44 afios). Casi%ldélos usuarios que acceden
desde el trabajo siente que mejoro la rapidez acrudl realiza sus tareas y mas del

60% que mejora sus posibilidades de desarrollmpats

Internet como Herramienta de Gestidon de Mercado

Como toda gran revolucion, Internet augura una aueva referida a nuevas
metodologias de resolucion de problemas creadesta @e soluciones anteriores y su
adaptacion o aplicacion a las nuevas tecnologias.|& aparicion de Internet y de las
conexiones de alta velocidad disponibles al pubfinogeneral, millones de personas
usuarias de la red, ha alterado de manera sigiveiclas formas de interrelacionarse,
trabajar y consumir.

A continuacion, analizaremos esta tematica dekste puntos de vistan paralelo,
siempre teniendo a la empresa como centro de isgha y con el objeto de analizar el
aporte de la tecnologia como herramienta de gesRén un lado, la vision de las
empresas comoentro generador de relaciones dentro de la cadermuctiva con
actores como los mismos empleados, asociados dminego proveedores, con el
objetivo de la busqueda continua de mecanismos edtiog eficaces que puedan

mejorar el desempefio y la rentabilidad de la misipor el otro lado, la vision de las
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empresaomo centro generador de relacionamiento con sientels analizando a

Internet como una ruta de comunicacién, relacioeatoiy concrecion de ventas.

Internet y el Mercado, desde el punto de vista i@ de la Empresa

Tras el advenimiento de Internet, la interrelaciéntre las empresas cambio
radicalmente. Las nuevas tecnologias de comunitaoféecen nuevas formas de
relacionamiento con los actores internos, empleaddss externos, asociados de
negocio (canales de venta) y/o proveedores. Nuevadelos de gestion asoman y
muchos de los ya instaurados se potencian y masjfla pregunta es si este fenomeno
genera nuevas estrategias de gestion o simplentexdte mas accesibles los ya
existentes. Las respuestas que encontramos apansgmbos formatos, modelos de
gestion ya instalados y poco accesibles para eagpoEs recursos insuficientes (ya sea
tecnoldgicos, por cuestiones de mercado en el @desenvuelven o a nivel costos, por
problemas de escala), tienen mayores posibilidatkesacceso al mercado de la
tecnologia y por consiguiente mayor acceso a vi@asticas con altos requerimientos
de recursos (la tecnologia las hace mas accesiblasta realizables en el caso de
muchos de los conceptos o modelos pregonados pdraniempo a nivel académico o
dentro de empresas con disponibilidad de mayoresrges). Por otro lado, nuevos
modelos de gestion basados en la tecnologia asaarercado como soluciones
totalmente innovadoras apalancandose en las peg@sdie interconexién de Internet y
las tecnologias desarrolladas en torno a ello.

Dentro de la empresa, la jornada tradicional de @afpm donde los empleados se
desplazan al lugar de trabajo se ve de hecho diegt@mpuja a las empresas a tomar
politicas mas flexibles de cara a aprovechar loseti@os y flexibilidad de la
tecnologia. Mayor flexibilidad en términos del hiway localizacion permiten a los
empleados manejar de manera mas personalizaddasicé@ntre el trabajo y la vida
personal y del lado de las empresas, la posibilidadcontar con empleados con
jornadas mas flexibles hace que puedan gozar derntagponibilidad por parte de
ellos, minimizar la infraestructura de oficinas gjorar la ecuacion de valor percibido
por parte de los empleados. Como referencia, uerexgontable trabajando desde su
casa, pais de origen, puede revisar los librosndecampafiia en otro pais que a su vez
guarda la informacién contable en una aplicacioa cprre en un proveedor instalado
en un tercer pais, mantenida remotamente por edigeas desde otro punto del planeta,

todo esto sin necesidad de perdida de tiempo gesvia los costos personales y
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econdmicos que esto significa. El gran desafiol efe econtar con planes de cambio
desde el punto de vista de la cultura del trabajmpacitacion de cara a educar al
cuerpo de empleados para que los mismos aproveelsenapacidades que se le
brindan, entiendan los sistemas de medicién ddtael®s e incentivos de cara a poder
fundamentar una relacién optima.

Internet ha impulsado el fenomeno de la Global@agi junto con la llamada “des-
materializacion” de la economia ha dado lugar aim&nto de una Nueva Economia
caracterizada por la utilizacion de la red en tddegrocesos de incremento de valor de
la empresa. Los vinculos con proveedores se miatar@n y optimizaron de cara a
mejorar la eficiencia operativa en ambas direcapr@mn un mayor planeamiento
conjunto, mejoras en el manejo de los inventaribsmpos de interaccion o
formalizacion de transacciones y mayor integra@nrios procesos productivos de las
empresas de cara a mejorar la calidad de sus pgosdygrocesos productivos. En las
relaciones de cara al mercado y el manejo de msa0s de negocio como canales de
venta, las mejoras productivas de cara a la intégrade los procesos de
relacionamiento y ventas a los clientes, el apegadldgico y la mejora en los procesos
de manejo de productos y logistica, hace que krdation optimice la llegada al
mercado de los productos, ofrezca mayor contraduseclientes finales y optimice la
relacion de cara a los beneficios o retornos déagen

Por ultimo, uno de los fenbmenos de optimizaciéarafiva que vio el auge a nivel
mundial con la evolucién de Internet fue el deetaerizacion (del ingles “outsourcing”)
de procesos o servicios no claves para las orgaoiEs a nivel mundial. Con centros
tecnolégicos como los instalados en India, ChimasBo mismo en la Argentihd las
empresas tienen mayores ofertas de integraciovemundial de capacidades globales
con altos estandares de calidad a costos sumanuemipetitivos, apalancados
principalmente por dos variables:

v' La competitividad en costos de los mercados enealtwglcentros tecnoldgicos
estan instalados (competitividad en capacidadesysiones y costos de mano
de obra principalmente).

v' El apalancamiento en la escala de los centros,ddepiincipalmente a la

cantidad de servicios globales que se estan daajdebte formato.

19 Existen variadas ofertas de tercerizacién de ciesiy/o procesos dados principalmente desde paises
emergentes (con polos tecnolégicos liderados gamciente por India, China y Brasil, se suman otros
paises de Europa Oriental y hasta la Argentinarmacho de los servicios “Premium” a nivel global).
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Servicios como la tercerizacion de procesos deaiegmmo los de la administracion
de Recursos Humanos (en muchos de los procesosi&idos de gestion de pagos,
liquidacion de sueldos, etc.), manejo de proveexd@rago a proveedores, manejo de
ordenes de compra, etc.), servicios de mesa deagtencion telefonica interna o a
clientes, con procesos sumamente estandarizadesayrdas alta calidad internacional)
y muchos otros, pueden hoy externalizarse a nila@dady definiendo muy bien los
alcances del proyecto y mejorando en muchos casefagencia y calidad.

Otros de los servicios usualmente con alto nivetedeerizacion, son los servicios de
infraestructura en sistemas (con servicios de @este centros de cémputos, donde la
empresa solo recibe costos variables debido abdasprocesamiento sin depender de
altos niveles de inversibn y soporte de infraestinac que usualmente estan
acostumbrados) y los servicios de desarrollo dieagpbnes (con acceso a habilidades
en programacion dificiles de mantener internamgmecesos de calidad en el armado
de aplicaciones que solo un experto puede conseguiel nivel de especializacion que

se desarrollan).

Internet como Medio de llegada al Cliente

Del lado del cliente e inmerso en el mercado der¢aimbio de productos y/o servicios,
las empresas siempre tuvieron un gran desafitharkade gestionar las relaciones con
sus clientes o de aprovechar la informacién quellds se tiene con el objeto de poder
mejorar la segmentacion de sus productos y oflexei® manera mas personalizada al
publico con mayor propension de compra de acuelds distintas variables dentro de
la mezcla de marketing definidas.

Desde el punto de vista del mercado, hemos refadgmanteriormente la actualidad y
tendencia de Internet en la Argentina. El crecimaeque tuvo en los ultimos afios y la
expectativa futura dada por las tasas de penetratg@dlos mercados mas maduros,
hacen pensar en Internet como un medio masivo mermicaciones donde las empresas
muy probablemente puedan encontrar un gran pojeed& su actuales clientes vy
prospectos futuros. Obedeciendo a las actualesrprefias, Internet se asoma como
una opcion de gran efectividad en cuanto al retecigento con clientes y canal de
ventas, de ahi que 9 de cada 10 usuarios consultefinan su compra via la Web y
gue la mitad de los usuarios ya hayan compraromnpemet.

Las caracteristicas de Internet como medio de cmacidn hacen de esta una

verdadera oportunidad comercial para las empresas:
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v Dar a conocer a la Empresalnternet como medio o canal publicitario
(lanzamiento de productos y/o servicios, con elowvagregado de poder
segmentar la comunicacion y medir las campafiasntama precision).

v Posicionar Productos y/o Serviciosnnovadoras posibilidades de lanzar la
oferta de productos y/o servicios a través de lescadores (con modelos de
pago por la demanda, maximizando asi la utilidakd geiblicidad).

v' Conocer mejor a los Cliente€l “Website™ de la empresa como vinculo de
comunicacién con los clientes (no sélo informaaigue posibilita el dialogo y
la comunicacion con cada cliente de manera indalide micro-segmentacion).

v Fidelizar Clientes:Aprovechando la informacién que generan los visismle
la Web y sus posteriores transacciones, se pueptgamnel servicio de manera
personalizada (mejor servicio = mayor satisfacgidnejoras en los ingresos de
las empresas por incremento en los beneficios guergn los clientes leales).

v Investigacién de Mercado®lumerosos servicios recurren a Internet para hacer

investigaciones de mercado y ayudar a las empaedefnir sus ofertas.

Adicionalmente al impacto de la tecnologia en apresas y sus modelos de gestién,
Internet ofrece grandes posibilidades de mejorarietulo con sus clientes. Las

herramientas de publicidad via Web son una podd¢vaesaa competitiva que genera:

v" Mejoras en los vinculos y generacion de Feedbaokl@® clientes (recaudan
mayor informacion del publico que cualquier otrodie por menores costos).

v' Mejoras en la segmentacion y campafas mas efectivas

v" Mayor eficacia a la hora de medir resultados y ptasupuestos a los mismos
(pagando solo por lo que realmente le interesaemlaresa).

v' Acceder masivamente al mercado con una alta per@tran la poblacién y
puntualmente en los niveles socio econdmico AB&sgd media y alta).

v' Generar demanda en linea, el publico tiene acdesci@la la empresa y esta es
capaz de ofrecer a sus clientes promociones y ptosldirectamente a un costo
menor (menor el costo de busqueda y compra deldados clientes y menor es

el costo de adquisicion de nuevos clientes y véalt#ado de la empresa).

Las empresas tienen la oportunidad de acceder amsite y de forma directa a sus

clientes, esta es una oportunidad que Unicamermgepser rentable con una estrategia

1 «website”, acrénimo del sitio de Internet propiddie la empresa que ofrece sus capacidades ysoferta
al mercado via los servicios de Web disponiblemtainet.
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acorde que incluya un cambio en el modelo intemngesktion de cara a la utilizacién de
tecnologias acordes al nuevo modelo de negociasufilizacion del nuevo canal de
comercializacién conjuntamente con las capacidéelesologicas de la empresa para
generar vinculos efectivos y comercializar sus pectas apalancdndose en la publicidad
en linea como una herramienta fundamental del rabmarketing con el objeto de;
anunciar nuevos productos, promocionar, mantemsepcia de la marca en el mercado
y “hacerse” de un lugar propio en la Web (de ignahera que la empresa esta presente
en el mercado, ahora tendra que “pelear” por uarleg la Web para no quedar fuera

de esta nueva oportunidad).

Modelos de Gestion Empresaria e Internet

En primer lugar y como base del concepto en lézatiéon de un modelo de gestion
sustentable, que asegure valor a la empresa y akngpe en los beneficios
tecnoldgicos de Internet, se intenta tomar al nwdel gestion denominado “Service
Profit Chain® y sus conceptos con el objeto de aprovechar |etesisticas de la
tecnologia y aplicarlas dentro de un entorno endeoel relacionamiento con los
clientes y las virtudes de la preposicion de valoe genera la empresa sustentan su
propuesta y apalancan su crecimiento en un mereadionde la comercializacion de
productos involucra cada vez mas componentes deissry/o relacionamiento con los
clientes con el objeto de atender directamente ymd@era mas diferenciada sus
preferencias y necesidades.

Como bien aclaran los autores del modelo en sa, ldwnceptualmente “Service Profit
Chain” aparece luego del andlisis y la investigadél porque algunas pocas empresas
de servicios eran exitosas y mejoraban afo cofitmade manera sostenida, contra la
competencia. Las respuestas que encontraron loseald través de analizar los casos
desde distintos puntos de vista, fueron el dedarrgl prueba, con medidas
cuantificables, de una serie de conceptos reladana@ue dieron en llamar “chain”
(cadena). Cuanto mas los analizaron, mas concloygre estos conceptos eran
compartidos entre la estructura de gestion de magresas estudiadas y su analisis
propiamente dicho.

El modelo de gestion basado en el concepto de iteRrofit Chain”, mantiene una
fuerte relacion directa entre la rentabilidad (fgfy el crecimiento (“growth”), la

lealtad de los Clientes (“loyalty”), la satisfaacidle los Clientes (“satisfaction”), el
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valor de los bienes y servicios suministrados aQtientes y la capacidad de los
empleados, su satisfaccion, lealtad y productividastas relaciones son las que se

esquematizan en la siguiente figura;

Empleados: Ecuacion de Valor Satisfaccion del

Entrega Productividad del Cliente = Cliente
Entrega de Calidad

Resultados + Proceso

7

Calidad Lealtad del Cliente
Lealtad ¢
— ¢ | Precio + Accesibilidad|—p)| —
Costos Crecimiento de
Satisgccién Factu¢racién
Capacidades Rentabilidad

Fuente: The Service Profit Ch&in

Cabe destacar que en contraposicion con muchdadeet concepto de “Participacion
de Mercado” (“Market Share”) no esta involucradatde del modelo, a pesar de que en
pocas industrias dentro del estudio aparecia caroade los factores de prediccion de
rentabilidad mayor (en lugar de hablar de la ldalmmo uno de los factores
preponderantes a la hora de predecir la rentabiligda empresa, como si se propone).
Las relaciones mas fuertes sugeridas o recolectddb®studio, son aquellas que
vinculan; (1) la rentabilidad con la lealtad de loléentes, (2) la lealtad de los
Empleados con la lealtad de los Clientes y (3at&sfaccion de los Empleados con la
satisfaccion de los Clientes.

El modelo considera como factores claves para nmen¢ar los ingresos y mejorar la
rentabilidad de la empresa a la satisfaccion, @no#dn y contribucion de los
empleados y la satisfaccion y retencion de sustelée El punto central del modelo pasa
por el valor del cliente (o el valor que generackgnte, lo valioso que es para la
empresa) y la ecuacion de valor percibido que lpresa genera sobre los clientes a la
hora de medir el desempefio de los productos ycsesventregados. Otro de los
vinculos o relaciones importantes, forma parteadecbmpetencias y el compromiso de
los empleados, los cuales tienen vital importaecida percepcién de la calidad del

servicio y los productos ofrecidos a los Clientes.
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Internet como Herramienta de la Gestion Empresaria

Como se observo conceptualmente dentro del mode $xisten varias relaciones

gue tienen como centro de gestion a la empresargoare de su atencion con el objeto
de maximizar los beneficios de manera sostenilds.distintos actores dentro de estas
relaciones se observd estan involucrados en todeadena productiva, desde los

mismos empleados internos de la empresa hastaliBrges que consumen y se

relacionan con ella, pasando por los asociadoggecio o proveedores que podrian ser
vistos a la luz de este modelo como una extensarosl empleados internos con

caracteristicas de manejo o interacciones difeserjte acuerdo al modelo de

integracion vertical que promueva la empresa).

El impacto positivo en estas relaciones ve apaveghthcremento de valor dentro de las
variables de relacionamiento con los distintosrastcomo ser;

v' Los clientes, con variables como la lealtad y &t@on con su correspondiente
impacto en la rentabilidad (mejora en las distin@s$ables involucradas como la
de ventas repetitivas, ventas por recomendaciooesto de adquisicion de
nuevos clientes, costo de mantenimiento de clieakissentes, etc.).

v Los empleados, con similares variable mejorandeelananencia e incremento
de las capacidades de la empresa de cara a sejoir ansus clientes y optimizar
los procesos productivos y de gestion (con vargate mejora; como la rotaciéon
de los empleados, conocimiento especifico, proddetil y calidad entre otras).

v Los asociados de negocio, con vinculos mas fuguesnejoran la integracion y
aseguran menores costos contractuales dentrongisriza.

v' Los proveedores, con modelos de propuestas magadtes, menores costos
contractuales y mayor posibilidad de integraciénbgl con la consiguiente
mejora de productividad comun y aprovechamientta@scala de produccion.

v Y por ultimo los accionistas y/o acreedores dengpresa, con propuestas de
valor mas transparentes y mejoras en los métodesnos para asegurar la
optima distribucion y disponibilidad de la inforni@t y/o los recursos de la

empresa, con la consiguiente baja del riesgo ermposgue esto apareja.

El objetivo principal de cualquier empresa inmeesa el mercado global, debera
entonces centrarse en como apalancar las carticteyigle la tecnologia a partir de
Internet con el objeto de mejorar la preposiciowvaler interna (relaciones internas con

empleados y/o asociados de negocio, etc.) y extdmaara al relacionamiento con sus
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clientes y/o el mercado). En primera instancia, cergtramos en enumerar algunas de
las caracteristicas de Internet como herramientgedgon tecnolégica:

v Internet es un medio masivo de comunicacién coa pHnetracion en la
poblacién (llegando a nivel local a mas del 30%lake hogares y con una
proyeccion, segun el indice en los mercados maddeosias del 75%).

v Internet es un medio que permite la comunicaciédireiccional, en donde tanto
los receptores como los emisores tienen la opalaghde intercambiar mensajes
y mejorar la relacion, nutriendo la misma con magtrmacion.

v' Internet permite una comunicacion instantanea 4abas del dia, permitiendo
gue informacion critica y de la mas variada y geheste disponible en cualquier
punto del planeta, tanto para la empresa y susegyecomo para los usuarios o
clientes de la misma.

v Internet es un medio tecnoldgico que permiti6 ynper el desarrollo de
numerosas tecnologias y servicios en linea quddiea mejorar la eficiencia de
la gestion en las relaciones y las operaciones fatérna como externamente en
la empresa (distintas tecnologias que hoy en d&ndemersas dentro de las

diferentes disciplinas del mercado de la TI).

Internet es un medio de interrelacion con carastieals propias y completamente
revolucionarias hasta el dia de su insercién, goja su caracteristica de facilitar el
desarrollo de nuevas tecnologias para su utilizadéntro del medio permite la
proliferacion de nuevas técnicas de gestion y s@wviasociados que tienden a mejorar
la eficiencia en lo concerniente a déstribucion de la informaciény su uso, y la
mejora en las relacionesentre los distintos actores de la cadena productiv

Muchos autores hablan de la relacion entre la tegfey la globalizacion. Desde un
punto de vista econémico y teniendo en cuenta ehato de la tecnologia en las
organizaciones, me interesa resaltar un modeldama muchos de sus conceptos de la
teoria econdmica e intenta identificar alguno de &spectos fundamentales de las
organizaciones empresarias. El libro “Economia Esgmial y Arquitectura de la

Organizacion®? analiza tres aspectos fundamentales dentro dedasizaciones;

v La asignacion de los derechos de decisién en eldefa empresa,

v' Los métodos de remuneracion de los individuos, y

12 James A. Brickley y Otros, Economia Empresariétquitectura de la Organizacién. Mc Graw Hill,
20 de Mayo del 2005.
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v’ La estructura de los sistemas para evaluar lostadss tanto de los individuos

como de las unidades de negocio.

En el capitulo 12 trata puntualmente a los deredeadecision y el grado de delegacion
de los mismos dentro de las organizaciones. Udosdeonceptos mas fuertes dentro de
esta problematica es el grado y esfuerzo de ceaicadn versus descentralizacion de
los derechos de decision dentro de la empresa )ingpiécancias. De cara a esta
problematica uno de los factores de esfuerzo mpsriantes y que van en contra de las
ventajas de contar con un modelo eficiente de asign, esta asociado a la distribucién
de la informacién especifica y general dentro dedctores principales del proceso de
decisién con el objeto de mejorarlo y de ser masestes en la toma de decisiones en
el seno de la empresa. Los autores asignan arlalégéa y la globalizacion un papel
fundamental en este proceso, resultando las enspregszculadas a modelos
globalizados y de ambientes altamente competitnvosmbiantes, las mas favorecidas a
la hora de mejorar el modelo de decisiones desdieario y/o centralizado,
dependiendo el caso y situacion, en funcion dereecta distribucion de la informacion
dentro de los actores del proceso.

Siguiendo con estos conceptos, la aparicion denetgugo un papel fundamental
dentro de esta problematica permitiendo que elogidel esfuerzo y los riesgos de
descentralizar o centralizar decisiones, sea magemke cuando en su conjunto se
soporta de tecnologias de distribucion de la infmidn y los conocimientos mas
efectivas permitiendo la interrelacion de los aetodel proceso mucho mas efectiva e
instantanea en cualquier parte del planeta (esjoranta efectividad del proceso y su
propuesta de valor de cara a los integrantes).

Existe entonces una gran correlacion entre laidades de las tecnologias de Internet
como herramienta de manejo de la informacion yigeste las relaciones que tienen
como centro a la empresa y por otro lado, las bkesadentro de la preposicion de valor
de cara a los distintos actores. Se destaca elctmman la mejora de los vinculos
relacionales de acuerdo a la utilizaciéon de teaiakintegradas al modelo de negocio
y una vinculacion de este a los objetivos de laresg dentro del mercado y el
aprovechamiento de la tecnologia como valor ageghehtro de las estrategias del

modelo de gestion.
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Necesidades de las Empresas dentro de Internet

La pregunta fundamental que intentamos abordaraahesta relacionada con las
necesidades de las empresas teniendo en cuentageas posibilidades que se abren
con el advenimiento de Internet y su mejor aproaetbnto de cara a mejorar
competitivamente en un mercado cada vez mas global.

Observamos el impacto de las tecnologias de Irttemel manejo de la informacion y
la gestién de las relaciones. Las mejoras en losulds de relacién entre los actores
internos y externos y su impacto en el modelo d#i@e generarctambios dentro y
fuera de la organizacion. Cambios que hay que me&uenta a la hora de adaptarse a
las realidades tecnoldgicas que presenta el mercaaando hablamos de cambios,
forzosamente se tiene que pensar es estrategiasimimistracion de los mismos y
analizar sus componentes para detectar los puatbkes de la organizacién de manera
de poder focalizar esfuerzos en el entendimientoadia problematica y administrar el
soporte necesario para que los mismos sean efectivo

En este caso, detectamos cuatro areas principalesceal las empresas deberian poner

foco de cara a aprovechar las ventajas competitigda tecnologia;

v' La gestion de las competencias de los empleados ydecuacion a las
necesidades competitivas del medio (medio tecnaddgimercado).

v' La adecuaciéon de la infraestructura de la empresaled el punto de vista
tecnolégico y en orden de alinear la misma con dbgetivos de negocio
(adecuacion de las capacidades de infraestrucesded los puntos de contacto
con los clientes y agentes externos del modelosiadms o proveedores, y el
soporte interno a la informacion y su gestion).

v El impacto a los procesos y el modelo de gestidnsus consecuencias en el
desempefio de la empresa y sus resultados (cambtesanios dentro de los
procesos para alinear las caracteristicas del matkelgestion con el objeto de
aprovechar las herramientas competitivas que briadgecnologia e Internet
segun los objetivos de la compaiiia y las realidddemercado).

v" El modelo de negocio, las estrategias corporateragorno al modelo de la
empresa y las implicancias en la aparicion de muewercados como el de
Internet y el impacto que esto puede traer apasegads productos y/o servicios

qgue fundan el modelo actual de la empresa.
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Estos cambios plantean algunos aspectos que emteadandamentales a la hora de la
integracion de un modelo basado o soportado ptaclaologia. El rol y la integracién
de las unidades de la Tl dentro de este modelo ieanmablicalmente, la direccion
necesita mas que nunca involucrarse en la defmidé rol de la tecnologia y el
impacto al negocio reconociendo o involucrandosadctores necesarios con el objeto
de asegurar la correcta aplicacion de las estestdga sea internamente a través del los
especialistas de la organizacion o externamentavés de las empresas consultoras

asociadas al modelo de tecnologia estratégico).

Rol de la Tecnologia de la Informacion a partir dénternet

El rol de la Tl dentro de la realidad de gestioasnempresas tiene actualmente un alto
impacto de acuerdo al cumplimiento eficiente deelstsategias y objetivos de negocio
definidos en el seno de la empresa. La aplicacgadirategias de inversion y gestion
de la tecnologia informética en linea con los dljetde la empresa y sus necesidades
se torna una realidad y necesidad tanto en la missa operativa de la empresa como
mismo al mas alto nivel ejecutivo.

Uno de los grandes dilemas que se ha planteadmtdulas ultimas décadas es la
dualidad entre una funcion estratégica dentro @erlpresa, por parte del departamento
o unidad de Tf, o una funcién mas cercana a la de un departan@mtoostos,
dedicado Unicamente a la ejecucién del soporteadefiaestructura informatica. Este
concepto varia de acuerdo a la industria y/o cariaticas de las empresas, notandose
en algunas una tendencia a la utilizacion de urarti@mento de Tl con funciones de
soporte y ejecucién, donde generalmente reporséaestructura financiera u operativa
de la organizacion, con poca llegada a la cuputeatégica y una estructura de
planeamiento y estrategia pobre. Y por otro ladwo, ofras empresas, toma una
relevancia mayor, involucrandose en la mesa decBite de la empresa en donde el
responsable de Tl discute tanto la estrategia dpames de la compafiia como su
vinculacién con el mundo de la tecnologia inforeiti

Dentro de este paradigma, la pregunta mas imperetara en linea con responder cual
es realmente el rol de la tecnologia informaticdaemmpresa y como ese rol se inserta

de cara a la organizacion. Mas alla de las diféasnconceptuales y de mercado entre

13 Denominamos asf al grupo o unidad de negociosatipar responsable de llevar a cabo las estrategias
de Tl y su gestion dentro de la organizacion.
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las distintas industrias o empresas, queda masctue que la Tl a partir del

advenimiento de Internet como medio de comunicaeidmerrelacion masiva cambio
radicalmente. Las tecnologias de la informaciénadeladas se involucraron o
vincularon a la “TI” con la mayoria de los proceposductivos y de soporte dentro de

las organizaciones.

Contacty
Clienteg

adsna de

Suministros

Grafico 1, la TI como centro tecnolégico en la irg&acion
de los distintos procesos productivos

El grafico 1 muestra algunos de los vinculos orauteiones mas importantes dentro de
la empresa en donde la “TI”, a raiz de los ultidesarrollos tecnolégicos inmersos en
la tecnologia de Internet, tomo gran importancimederramienta de diferenciacion

competitiva. La interaccion de la tecnologia deinformacion fue avanzando de

acuerdo al avance de las tecnologias unidas aéttiewolucrandose mas y mas con los
distintos procesos dentro de la cadena de valtmsdempresas, desde la mejora en los
procesos de vinculacion con la cadena de sumisistfmroveedores de materias primas
yl/o elaborados hasta los sistemas de interaccamangjo de clientes, agregando valor y
logrando mayor eficiencia en los distintos procesmso asi también nuevas formas o
metodologias que permitieron mejoras en la perzawébn de las relaciones y la

generacion de productos o servicios mas orientadas necesidades del mercado.
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En este entorno, hablar de un rol secundario d¢ ¢& poco realista, asi como también
lo es si las decisiones en torno a su implementacigestion, no estan complementadas
de manera coherente con el modelo de negocios éenfamesa y las realidades de
mercado. Aprovechar las caracteristicas de la legi@informatica como herramienta

de mejora o0 gestion competitiva y las virtudes deerhet como herramienta de

relacionamiento con los distintos agentes del ndercse torna cada vez mas en una
herramienta de diferenciacion competitiva o mejehd, desde otro punto de vista se
torna cada vez mas en una necesidad de las empaasaadaptarse a los cambios de

mercado y preferencias de sus consumidores

Herramientas de la Tecnologia Informéatica

A lo largo del trabajo hemos hablado del modelo S0 base conceptual a la
necesidad de contar con estrategias con foco eyedton de las relaciones y la
importancia que tiene la Tl fundamentalmente comaadmienta de gestion de la
informacion y el relacionamiento luego del adveeimid de Internet. Estas facilidades
acercan a las tecnologias de Internet como hemémsiefundamentales dentro del
modelo SPC y sus conceptos.

Otro de los temas que nos interesa abordar epeste, esta relacionado con alguna de
las herramientas que la tecnologia informatica @odesposicidon y su alineamiento con
los 4 factores de cambio discutidos anteriormerdgencc recomendaciones a las

necesidades de las empresas dentro del ciclo géeadm interna.
Gestion de las competencias de los empleados

Uno de los retos mas importantes para las empdesdso de la gestion de los recursos
humanos esta relacionado con la definicion y elejtan gestion de las competencias
criticas necesarias. De estas dos y desde el pentsta operativo, el manejo o gestiéon
de las competencias de los empleados es una thrdas que mas recursos consume y
mas dificultades traen aparejadas dentro del modelgestion de recursos. La TI
desarrollo distintas herramientas que optimizams grocesos de cara a mejorar la
comunicacion, disponibilidad de la informacion ytouwlogias de divulgacion de sus
conceptos. Los blogsde Internet o las distintas herramientas de patibm de la

informacion interna pusieron a disponibilidad denfa instantanea y global la

Y blog, proviene de las palabras web y log ('loghetés = diario) o en espafiol también “bitacoss’un
sitio web periddicamente actualizado que recopidmalégicamente articulos de uno o varios autores.
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informacion general y especifica de la empresatg esrmite a sus empleados la
consulta rapida y eficaz mediante herramientas aesuita informética utilizadas
especialmente para estos casos. Por otro ladohdammientas de e-learnifig
optimizaron los procesos y disponibilidad de lostidtos métodos de divulgacion de
conceptos (cursos, etc.), agregando la posibild&adontar con los mismos de manera

global y sin restricciones de costos (barrera gas dificulta su divulgacion).
Gestion de la infraestructura tecnologica

Otra de las dificultades que enfrentan muchas slergresas es la correcta adecuacion
de su infraestructura tecnoldgica para estar exalton los nuevos requerimientos y
poder asi aprovechar las virtudes competitivasagtas traen aparejadas. Las nuevas
soluciones o herramientas de interconexién a trdeéternet sobre el protocolo IP,
con servicios como los de comunicaciones de voz,d® imagen o los numerosos
desarrollos sobre comunicaciones sin cables (desrfgireless”) adicionalmente a los
servicios de datos, integran al mundo de la Tledanundo de las comunicaciones con
verdaderas ventajas desde el punto de vista campeiMayores facilidades a menores
costos asociados hacen que las tecnologias dedn&xion sobre Internet, hasta el
momento no tengan limites desde el punto de vistalesarrollo y por otro lado,
mejoren los costos asociados por aprovechar lasrsiones en infraestructura
distribuidas a lo largo y ancho de la red (Interregitre otros factores. Otras de las
herramientas disponibles para afrontar las neagsgdgecnologias son los numerosos
servicios globales de soporte, gestion y desaradtiecidos por diferentes proveedores
en distintos puntos del planeta y facilmente aples a nivel local en numerosas
regiones del globo (con polos informéticos como desindia, China y/o Brasil). El
aprovechamiento de recursos técnicos y los factdeesscala hacen que numerosos
paquetes de ofertas globales faciliten el accelotacnologia a muchas empresas y
optimice los gastos en infraestructura y soportewechas otras. En nuestro pais y
debido a los factores econémicos post-devalua@bmercado tecnoldgico tuvo un
gran impacto principalmente por la conjuncién detdees como; la devaluacion de los
salarios respecto a los niveles Internacionalesivel de competencias técnicas de los

recursos locales y el factor temporal de las canpunes del primero de estos con el

5 El e-Learning fomenta el uso intensivo de la Tilfndo la creacién, adopcién y distribucién de
contenidos, asi como la adaptacion del ritmo derafizaje y la disponibilidad de las herramientas de
aprendizaje independientemente de limites horargeograficos.
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crecimiento del mercado a nivel global. Este efdtim que numerosas empresas se
dediquen al desarrollo y exportacion de serviciephlcaciones a nivel Internacional y

el mercado de tecnologia mejore las competenciasels.
Gestidn de los Procesos

Las diferentes ofertas de soluciones de integrad@dprocesos podriamos separarlas en
dos grandes areas (entre muchas otras posibilijaldsssistemas o soluciones de
planificacibn de recursos empresariales o ERP (uges “Enterprise Resource
Planning”}® que integran o manejan muchos de los procesdasdeperaciones de
produccion y distribucion de la compafia (son denados “back office” o trastienda
ya que soportan los procesos de cara a la gesté&mma de la empresa) y por otro lado o
como contraste de estos ultimos, estan los sistdmasgiministracion de la relacién con
los clientes o CRM (del ingles “Customer RelatiopsManagement”) concebidos
como verdaderos sistemas de “front office” o sisterde manejo del relacionamiento
hacia el mercado (clientes). La administracionadeelacion con los clientes es parte de
una estrategia de negocio centrada en el clietitegala en una primera vision con
muchos de los conceptos del modelo de SPC). Landenocion de CRM hace
referencia a una estrategia de negocio basada efidotes (con un modelo conceptual
similar al del SPC de cara al cliente y su relaginiento) y también a los sistemas
informéticos que dan soporte a esta estrat€giajuntamente los sistemas del tipo ERP
y CRM, dan forma a la arquitectura de soporte mfdico que entrelaza los distintos
procesos internos y externos de gestion, mejorémdioteraccion de los mismos y la

comunicacion entre las distintas areas dentro degknizacion.
Modelo de Negocios

Una de las claves de la gestion corporativa efdaiomada con la posibilidad de contar
con la informacién necesaria y relevante en el nmengisto, con el objeto de mejorar
el proceso de toma de decisiones e implementa@diasimismas. En este sentido la
tecnologia integra los distintos procesos de lamgacion y pone a disposicion de su
cupula, la informacion relevante definida en cade@so y su actualizacion en tiempo

real. Para aprovechar correctamente y centralizanlduna manera la informacién

16 derivado de la Planificacién de Recursos de Marufa (MRPII) y seguido de la Planificacién de
Requerimientos de Material (MRP). Los sistemas HipRamente manejan la produccion, logistica,
distribucién, inventario, envios, facturas y la tednilidad (interviene en la gestion de muchas aldiles
de negocios como ventas/facturacion, entregas spggaduccion, administracién de inventarios, ealid
de administracién y la administracion de recuragadnos)
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17 dotan a la direcciéon de un

relevante, los sistemas del tipo “Business Intefige
mecanismo poderoso para el andlisis y la toma disidees de las distintas variables

gue se involucran en la gestion de la empresa.

Un detalle a resaltar esta relacionado con muclkosl peligros o errores que las
empresas afrontan tras implementar soluciones ltagicas sin el correcto enfoque en
el modelo de negocios. El articulo de “Karvard Business School Press” titulado
“Avoid the Four Perils of CRM® habla de cuatro razones o errores tipicos en la
implementacion de sistemas del tipo CRM que gemenate afrontan muchos de los

proyectos de integracion de procesos con utilizad&herramientas informaticas:

v Implementar el CRM antes de crear una estrategiaata al cliente;este punto
esta completamente alineado con el concepto de t@aeestrategia de negocios
clara y de acuerdo a las necesidades del mercae® é® implementar cualquier

sistema que involucre tanto a la estrategia cofos procesos que la sostienen.

v" Instalar una tecnologia de CRM antes de crear urganizacion con foco en el
cliente;la utilizacion de la tecnologia dentro de un psogémplica una mejora en
la metodologia y herramientas de gestion del mistida empresa no tiene un
proceso que lo soporte y una organizacién quedou&, cualquier sistema de

informacion sera simplemente una herramienta siticke

v' Asumir que mas tecnologia de CRM es megjeneralmente se asume que mas
tecnologia es necesaria para cubrir las indefingsale los procesos involucrados
y muchas veces la aplicacion de esta tecnologiarsiproposito definido y un
proceso y/o organizacion que lo soporten es laactaspuesta a cubrir las
necesidades de manera urgente sin proporcionasrdectos planes de analisis e

implementacion orientados a las verdades necesidiregocio.

v' Acechar en lugar de seducir a los clientda; tecnologia cumple un rol
fundamental y tiene un poder de manejo de inforamagirelaciones sumamente
importante. Pensar en la tecnologia como un toolwigtar al verdadero centro de

foco es uno de los mayores errores, adecuarsectidoges y seducirlos mediante

7 “Business Intelligence”, también denominada igteticia empresarial o de negocios. Representa a un
conjunto de estrategias y herramientas enfocadés administracion y creacién del conocimiento
mediante el analisis de datos existentes en uranizarion o empresa. Ver Anexo 3 para mas detalles.

8 Darrel K. Rigby, Frederick F. Reichheld & Phil &éter. "Avoid the Four Perils of CRM”, Harvard
Business School Press, Febrero del 2002.
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estrategias bien definidas son los objetivos clamda implementacion de todo
sistema informatico. Pensar en estos Ultimos coinfo@ del problema y

olvidarse de su adecuacion al verdadero centroed86g y necesidad que es el
cliente, es uno de los mayores errores que llevaichas veces a crear
herramientas de vinculacion que oprimen y/o aceehls clientes haciendo que

estos no entiendan las verdaderas intencionegxcégyan del modelo.

Conclusiones Finales

Muchos de los beneficios de la Tl e Internet conmsrdmienta tecnoldgica de

comunicacién, son mas que conocidos y divulgadbgrabajo intenta recalcar los

cambios en la integracion de la Tl dentro de lgsoizaciones y el modelo de manejo
del relacionamiento (conceptualmente introducidotrdedel modelo SPC) a partir de
una tecnologia disruptiva como lo es Internet goamente como medio facilitador al

acceso de las distintas herramientas informatieaardolladas ultimamente y el empuje
gue estas tuvieron a partir de este evento. Elebtliente (o también se podria tomar
como “usuario” desde los ojos de la tecnologiarinttica), ha cambiado radicalmente
y paso a ubicar una posicion central en todo del&arr

Me gustaria terminar con dos reflexiones que edtieson relevantes a la hora de
discutir el grado de importancia de la Tl y el mod#e gestion involucrado luego de la

aparicion de la tecnologia de Internet en el mercad

1. En primer lugar, me gustaria remarcainigortancia de la utilizacion de un
modelo de gestion del relacionamientoherente con las estrategias y objetivos
de la empresa, que aproveche las caracteristicasteenologia para mejorar la
preposicién de valor de las distintas relaciones tiegnen como centro a la
empresa y sus capacidades de cara a la constaetgaion global de las
economias y los mercados. El foco en el clientaires de los paradigmas
fundamentales en el mundo de las relaciones yfdaediciacion de productos y
servicios en un mercado global y competitivo haa@acvez mas necesario este
concepto de focalizar al cliente como centro egelstion de su relacion y como
generador de nuevas necesidades y preferenciaprgnestican el futuro del

portafolio y las finanzas de la empresa.
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2. En segundo lugar me parece importante remamaimportancia de la
tecnologia de la informaciondentro de este modelo y leecesidaden la
utilizacion de unmodelo de gestion de la Tde cara a asegurar el correcto

alineamiento con las estrategias y necesidades ampania.

Dentro de esta ultima, la pregunta que asoma e taf ambiente directivo de las
empresas esta relacionada al manejo de las dexssiestratégicas, de gestiéon e
inversion de la Tl de cara a asegurar en un mercachbiante y altamente competitivo,
su correcto alineamiento con los objetivos del nagdentro de la lectura propuesta y
alineado con esta premisa, rescato al modelo dermgabde la Tl propuesto por Peter
Weill y otros en la bibliografia publicada por |&ldrvard Business School Press”
titulada “IT Governancé®. El trabajo producido por los autores analiza ra gran
serie de empresas, los modelos utilizados par&dtion de la Tl y su eficiencia de
acuerdo al desempefio de la compafia en el merBaadro de las conclusiones del
mismo, los autores proponen un modelo de gobiemdinea con el modelo de la
compaifiia con un proceso de gestion en torno al jmaneacipal de 5 variables y para
cada una de ellas formula la necesidad de la esidluale la mejor alternativa de
gestion en la toma de las decisiones proponieragéetipos de gobierno predefinidos
como base en la gestion de las decisiones y com® @@ entrada o formulacion de
requerimientos con el objeto de facilitar la tonead#cisiones para cada una de estas

variable&’.

Siguiendo con muchos de los conceptos involucra@osro del trabajo y por falta de
tiempo en el desarrollo y/o investigacion del casw de las propuestas involucra la
investigacion de algunas variables locales de commpdento de manera de concluir
con modelos de utilizacién de la tecnologia locglesianto estos se acercan a alguno
de los conceptos incluidos en el trabajo o cuaptwtan a la mejora del ambiente de
gestion de las organizaciones.

El anexo 5 muestra un formato propuesto de estieglitampo en donde se destaque las
caracteristicas de uso local de la tecnologia yuaenién a ello se pueda hacer una
analogia con los conceptos vertidos, principalmentelos areas; el modelo de gestion
de relaciones utilizados (haciendo analogia a nmud® los conceptos del SPC,

herramientas informaticas de CRM y como estas itapaen el desempefio de las

19 peter Weill & Jeanne W. Ross. “IT Governance”,\ldad Business School Press, 13 de Mayo del 2004
20\Ver Anexo 4 para mas detalles sobre el modeloyzsto de IT Governance de Peter Weill y otros.
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organizaciones) y los modelos de gestidén o gobidenta Tl con el objeto de visualizar

su impacto en el desempefio de las empresas locales.

Por ultimo, la importancia de Internet como tecg@adisruptiva es mas que un hecho,
el desarrollo de la tecnologia informética a pattir advenimiento de Internet dio uno
de los pasos mas importantes desde su nacimieistimtDs hitos forjaron el avance del
mercado de tecnologia informética; las maquinaslaaloras, registradoras, los grandes
sistemas de procesamiento de datos, la computdisitiibuida, las tecnologias de redes
locales, fueron algunos de los pasos que la tegi@olte la informacion dio a lo largo
de su desarrollo. Internet interrelaciono a mudt®sstos y dio lugar a un sin fin de
desarrollos méas. Por sus caracteristicas, fadgitdibre accesibilidad y acelero el
desarrollo de la tecnologia de manera totalmergtiliida. El modelo de Internet
rompe con muchos de los esquemas y paradigmasitnaales, logro que el mercado se
redefiniera una vez mas tomando un papel central.

A partir de Internet una nueva forma de relaciooarsurgio y las nuevas generaciones
lo toman como un medio totalmente natural. En élirly nada nos contradice al
predecir que Internet va a regir muchos de los cotamientos y relaciones existentes.
Las empresas afrontan un nuevo desafid y la tegrelaformatica es el camino para
soportar el cambio, los modelos de gestion se iregtefen orden de aprovechar las
tecnologias de la informacion y la Tl acompafia esadrollo con mas y mas

innovaciones.
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Anexo 1; Descripcion de los Servicios Disponibles énternet

Como marco de conocimiento general, los siguiest@salgunos de los servicios mas
conocidos que sustentados en la tecnologia dedamtexion de Internet, se ofrecen a los
distintos usuarios:

v World Wide Web (o la "Web"), sistema de documentiss hipertextd'
enlazados y accesibles a través de Internet. Camauwegador Web, el usuario
visualiza péginas Web (contienen texto, im&genesotos contenidos
multimedia), y navegar a través de ellas usanderéipgaces. Alrededor de 1990
fue creada por el inglés Tim Berners-Lee y el bdkgdert Cailliau mientras
trabajaban en el CERN en Ginebra, Suiza. Desdenesgp Berners-Lee ha
jugado un papel activo guiando el desarrollo dérektres Web y en los Ultimos
afios ha abogado por su vision de una Web Semantica.

v' Acceso remoto a otras maquinas, con protocolos aIn®&8H (Secure SHell),
permite manejar por completo el ordenador mediantmtérprete de comandos
con opcion de redirigir el trafico del ordenadaspiar datos de forma segura,
gestionar claves RSA (sistema criptografico coneclatiblica) y pasar datos de
cualquier otra aplicacién por un canal seguro imadtf>. Otro protocolo es el
“telnet” que sélo sirve para acceder en modo teainfgin gréficos, utilizado
generalmente como herramienta para arreglar falogonsultar datos a
distancia).

v Transferencia de archivos, via protocolos del Ej® (File Transfer Protocol)
por el cual desde un equipo cliente se puede canectun servidor para
descargar o enviar archivos (es un protocolo op#ido desde el punto de vista
de velocidad pero no del de seguridad).

v' Correo electrénico, con protocolos como el SMTPm{@e Mail Transfer
Protocol) o protocolo simple de transferencia deremo electronico y el
protocolo tipo POP (Post Office Protocol) o protocde oficina de correos (a
diferencia del SMTP, no necesita una conexion peemi& a Internet, en el

momento de la conexién solicita al servidor el engé la correspondencia

L En computacién, “hipertexto” es un paradigma eintierfaz del usuario cuyo fin es el de presentar
documentos que puedan bifurcarse o ejecutarse csadsolicitado.

22 En computacion, “tunelizado” se denomina al tipgpdotocolo de red que encapsula un protocolo de
sesién dentro de otro con el objeto de mantenecanexién segura.
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almacenada para el usuario). Actualmente se utlizarotocolo SMTP para el
envio de correo y para la recepcion de correoikeauel protocolo POP (en su
tercera version desde su aparicion, el POP3).

v' Boletines electrénicos (tipo “news” o grupos de icias), utilizando
aplicaciones de Internet con protocolos como el RN{Network News
Transport Protocol), protocolo usado para la lecyupublicacion de articulos de
noticias en “Usenet®.

v" Conversaciones en linea, tipo “chéfslisualmente utilizando protocolos como
el IRC (Internet Relay Chat), protocolo de comuai@a en tiempo real basado
en texto (permite debates en grupo o entre dospas$ clasificado dentro de la
Mensajeria instantanea.

v' Mensajeria instantanea (0 también mensajeros tas@ws), conjunto de
programas que utilizan el protocolo TCP IP y sirpara enviar/recibir mensajes
instantaneos con otros usuarios conectados a éttarotras redes, ademas de
saber cuando estan disponibles para hablar.

v Transmisién de archivos, uso de diferentes métodnecidos como el P2P (red
informatica entre pares “peer-to-peer”, sin estiectliente-servidor fijos), o el
P2M (“Peer2Mail”, permite almacenar y compartir Favos en cuentas de
correo) o la Descarga Directa (difiere de los amtes porque el usuario no tiene

gue esperar colas, sin segmentar archivos y coaltmtasa de transferencia).

A medida que la red crece y mas negocios se visuatientro del medio la tecnologia
avanza e Internet evoluciona con mayor cantidad oypnpiejidad de servicios,

aprovechando principalmente sus caracteristicasteieonexion entre la poblacion de
usuarios. Estos servicios se regulan mediantedss@s internacionales.

Muchos modelos de negocios se reconfiguraron, érsaio nuevos nichos u

oportunidades de mercado y/o mejoraron su desemgelfiolo a la interacciébn con
Internet.

Z3«Usenet” acronimo de Users Network (Red de ussyriistema global de discusion en Internet,
(evolucion de las redes UUCP, “Unix to Unix Copgbmandos Unix usados para copiar archivos desde
servidores en redes de marcado telefénico). Crpad®om Truscott y Jim Ellis, de la Universidad de
Duke, en 1979. Se pueden leer o enviar mensajésulas) a distintos grupos de noticias de manera
jerarquica (se sostiene gracias a un gran nimeserd@ores distribuidos y actualizados mundialmpnt
4 «Chat” (o charla, también se le conoce como ciharia), es un anglicismo que usualmente se rediere
una comunicacién escrita a través de Internet eioseo mas personas que se realiza instantaneamente
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Anexo 2; Indicadores Tecnologicos del Mercado Argeimo

A partir de la devaluacién del afio 2002, la Argeatcomenzé un rapido camino de
adopcion de las distintas tecnologias asociadaasacémunicaciones, entre ellas
Internet. Los servicios de Internet se estan prapdg a traves de todas las tecnologias
de intercomunicacién o redes existentes (tantoigaiklcomo privadas), con lo cual
analizar los indices de crecimiento de las tecriatogle telecomunicaciones nos
ayudara a entender el presente actual y futuro ndernlet como tecnologia de
comunicacién en el mercado de la Argentina.

Existen diferentes fuentes y datos respecto al aderdocal sobre la penetracion de
Internet en la poblacion Argentina. En primer lugas interesa resaltar la informacion

disponible en el INDEC como centro oficial de eigtdas y censos.

Evolucién de Accesos a Internet
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Fuente: INDEC — Datos Publicados a Diciembre déb2@ic 2006 con datos provisorios de Noviembregiéinbre)

Segun los datos proporcionados por el INDEC emf&urme sobre la evolucién de los
accesos a Internet de Junio del 2007, se observaorginuo crecimiento de las
conexiones evaluadas base a encuestas a proveedoaesesos de Interfiepara los
ultimos 5 afos (el INDEC comenzo con este tipo meuestas a partir de Marzo del
2002, colectando y publicando los datos de las assannivel mensual). Para el ultimo
afio (Marzo 2006 a Marzo 2007) los accesos residisctrecieron un 12%, resaltando
entre ellos el crecimiento de los accesos pages 9% (con un aumento de la banda
ancha en un 73% y una reduccién del 25% en loscsbdal tipo “dial up®) y una

reduccién del 28% en las conexiones del tipo lilregratuitos (accesos de usuarios

5 También denominados ISP — “Internet Service Pergitipor sus siglas en Ingles.
26 “Djal Up”, conexiones realizadas a través de unDMEM (traductor digital de linea telefénica para
intercomunicar computadores) sobre un llamadozaadi en una linea telefénica analdgica.
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“free”). Las conexiones 0 accesos de organizacitaedpién crecieron con un indice
del 23% para el mismo periodo, resaltando paracase el aumento en las conexiones
de alta velocidad (como las de banda ancha y/osascepunto a punto, con un
crecimiento estimado del 40% cada uno) y una redoatel 11% para las cuentas del
tipo “Dial Up” o de baja velocidad. Para ambos sase puede resaltar la tendencia
notable en la transformacion de los usuarios desascde baja velocidad tipo “Dial
Up” o usuarios “Free” a usuarios de accesos canvelbcidades como ser los de banda
ancha. Esta tendencia es mantenida al menos éititnss dos afios y a simple vista se
podria asociar a la creciente mejora econdmicaslé€lltimos afios y al aumento de la
competencia y las ofertas de los distintos sersidmalta velocidad a nivel local (con el
consiguiente impacto en los precios).

El INDEC solo publica datos sobre las conexioneslrdernet segun los tipos de
usuarios y tecnologias de acceso, con estos aatagia resta saber realmente cuantos
usuarios de Internet hay o lo que es lo mismo esadu penetracion en la poblacion
(definiendo a la penetracion como la porcién dedalacion que accede a Internet para
uso de cualquiera de sus servicios). En esta litistintos son las metodologias a
aplicar ya sea desde la segmentacion de los usyzsoioconexion y el posterior calculo
de la cantidad de usuarios teniendo en cuentaoelqiio de usuarios por conexion (u
hogar), encuestas en los distintos segmentos dslaarcomparacion de los accesos en
funcién de la evolucion de los hogares (lo cuaiadks tendencias en la penetraciéon de
Internet en funcién de la evolucion de hogarewvel mbcal).

En el mercado existen distintos informes sobrandsadores de evolucion de Internet
y las tecnologias de comunicaciones asociadasodos tlos casos, cada una de las
fuentes utiliza distintas metodologias con dissntesultados que al final y a pesar de
sus diferencias coinciden en sus conclusionesdetearias.

Segin D'Alessio IROL en su informe “Internet en Aagentina 2005-2008",
localmente los usuarios de Internet a junio del 62@3cendieron a 10.320.000
(definiendo a usuarios como a las personas queamilnternet independientemente de
donde o de la cantidad de veces que se conect&n)cifra representa un crecimiento

del 36% para el dltimo afio y una penetracion deb 2@ la poblacion total Argentina.

27 D'Alessio IROL Consultores; Internet en la Argenati2005-2006; informe de consultaria publicado en
la IABA (Interactive Advertising Bureau de Argerdin
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Evolucién de Usuarios de Internet - Argentina
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Fuente: D’Alessio IROL, “Internet en la Argentin@(-2006"
Otra de las fuentes consultadas publica un infoaneal sobre los principales
indicadores tecnoldgicos locales. El siguiente oyaepresenta la publicacion de Price
& Cooke sobre su informe anual de Indicadores tégmos para los sectores de

comunicaciones y Tl (Tecnologia Informética).

S ector | 20z | 200 | 2004 | 2005 | 2000 |

TELEFONIA

Lineas Fijas (en uso) 7.915.000 7.740.000 8.100.000 8.400.000 8.600.000
Lineas Maviles (en uso) 6.650.000 7.800..000 13.100.000 18.300.000 24.100.000
INTERNET

Clientes 1.430.000 1.600.000 2.045.000 2.300.000 2.800.000
Clientes Banda Ancha 125.000 240.000 475.000 880.000 1.590.000
Usuarios 4.100.000 5.700.000 7.560.000 10.000.000 13.000.000
B2B (en millones de $) 236 510 980 1.380 2.700
TI

PC's - Parque total 3.800.000 4.030.000 4.400.000 5.200.000 6.000.000
TVICABLE

Abonados 5.300.000  5.900.000
MERCADO TIC

Mercado TI en millones de $ 3.970 4.760 5.900 7.630 9.500
Mercado Tel en millones de $ 7.550 8.885 13.060 15.660 19.100
PBI

Nominal en millones de $ 312.580 375.909 447.643 534.205 580.000
Per capita en ddlares 2.695 3.436 4.061 4.824 4.956
Mercado Tl como % PBI 1,3 1,3 1,3 1,4 1,6
Mercado TIC como % PBI 3,7 3,6 4,2 4,4 4,9

Fuente: Price & Cooke, “Informe de Indicadores Téagicos de Argentina”

Pagina 37 de 46



Universidad del CEMA
Maestria en Direccién de Empresas

Para este caso se puede observar la rdpida adopdrnas tecnologias de
Telecomunicaciones e Informatica para el period posis y su impacto ponderado en
funcién del PBI, con un aumento considerable masigamente en los ultimos 3 afios.
Lo mas relevante a destacar es el aumento del esimtdrnet con 13.000.000 de
usuarios para fines del 2006 y una tasa de creciniel 30% para el ultimo afio y el
aumento de las tecnologias de comunicaciones quéasiitadotas de conexiones de
Internet, como ser las lineas telefénicas y logsa@s de banda ancha (destacando los
2.800.000 clientes de Internet, que es coincidapteximadamente con los datos de las
cantidades de accesos de Internet segun el INDECep2006).

En otro de los informes, proveniente de InternetldVStat$®, cabe destacar mas alla de

la fuente; la penetracion de Internet en la Poblagirgentina, el liderazgo de la misma

a nivel de América del Sur y el crecimiento notat#atro de la década actual.

América Poblacion Poblacién Uso Internet % Poblacion | Crecimiento

[2007 Est.] [% / América] [A Dic. 2006] [Penetracion] 2000-2007
Norte América 334,538,018 37.50% | 233,188,086 69.70% 115.70%
Sur América 370,225,923 41.50% 67,765,300 18.30% 374.10%
Centro América 146,757,829 16.50% 23,403,800 15.90% 627.40%
Caribe 39,622,875 4.40% 5,216,909 13.20% 832.60%
TOTAL AMERICA 891,144,645 100.00% | 329,574,095 37.00% 161.20%

Sur América [2007 Est.] [% / SA] [IA Dic. 2006] [Penetracion] 2000-2007
Argentina 38,237,770 10.30% 13,000,000 34.00% 420.00%
Bolivia 9,492,607 2.60% 480,000 5.10% 300.00%
Brasil 186,771,161 50.40% 32,130,000 17.20% 542.60%
Chile 15,818,840 4.30% 6,700,000 42.40% 281.20%
Colombia 42,504,835 11.50% 6,700,000 15.80% 663.10%
Ecuador 12,090,804 3.30% 968,000 8.00% 437.80%
Islas Malvinas 2,736 0.00% 1,900 69.40% n/a %
Guayana Francesa 204,932 0.10% 42,000 20.50% 2000.00%
Guyana 886,113 0.20% 160,000 18.10% 5233.30%
Paraguay 5,745,610 1.60% 200,000 3.50% 900.00%
Peru 28,920,965 7.80% 6,100,000 21.10% 144.00%
Surinam 505,973 0.10% 32,000 6.30% 173.50%
Uruguay 3,271,771 0.90% 668,000 20.40% 80.50%
Venezuela 25,771,806 7.00% 3,308,400 12.80% 248.30%
TOTAL SUR AMERICA 370,225,923 100.00% 70,490,300 19.00% 393.20%

Fuente: Internet World Stats

Como analogia a estos ultimos datos es de destadderencia de la penetracidén entre

los paises mas ricos a nivel global, como los padee Norte América o Europa en

28 “Internet World Stats”, proveedor de estadisteasvel mundial sobre el uso de Internet
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donde los indices de penetracion superan el 65% pleblacion y el contraste con los
paises de Ameérica del Sur en donde tomando comapijeArgentina, la penetracion

estimada es del 34% como una de las mas altas.

Basados en estos datos y de manera casi por udadirppbdriamos concluir que la
penetracion de Internet en la region esta en use da crecimiento sostenido y que
comparativamente con los paises mas adelantadoslatecnolégico, podria decirse

estar a la mitad del recorrido para el caso de #inge. En paralelo y teniendo en
cuenta la velocidad con la cual Internet se insemtta poblacién durante los ultimos 10
afios, podriamos compararla con el impacto que kavecnologia de la Television

Blanco & Negro en la década del 70 y el presentéadmisma tecnologia con una
penetracion casi total en la poblacién como unréutgue bien podria identificar a

Internet en los proximos 5 afios.
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(Pagina dejada Intencionalmente en Blanco)
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Anexo 3; Inteligencia Empresarial

Del Ingles “Business Intelligence”, se denomina akiconjunto de estrategias y
herramientas enfocadas en la administracion y ineate conocimiento mediante el
andlisis de datos existentes en una organizacibampresa. Este conjunto de

herramientas y metodologias tienen en comuln lasesitps caracteristicas:

v Accesibilidad a la informacién. Los datos son la fuente principal de este
concepto. Lo primero que deben garantizar ested@berramientas y técnicas
sera el acceso de los usuarios a los datos copdandencia de la procedencia de

estos.

v Apoyo en la toma de decisionesSe busca ir mas alla en la presentacién de la
informacion, de manera que los usuarios tengarsa@éderramientas de analisis

que les permitan seleccionar y manipular sélo dogiehtos que les interesen.

v Orientacién al usuario final. Se busca independencia entre los conocimientos

técnicos de los usuarios y su capacidad paraartiigtas herramientas.

Entre otras clasificaciones, de acuerdo a su rdeecomplejidad, las soluciones de

Business Intelligence pueden clasificarse como:
v' Consultas e informes simples (Queries y reportes)
v" Cubos OLAP (On Line Analytic Processifty)
v Data Mining o mineria de datos
v’ Sistemas de prevision empresarial (“forecasfihge series temporales, etc.)

Para que una empresa sea competitiva, las pergoaeasman las decisiones necesitan
acceder rapida y facilmente a la informacién denfgresa y esto se realiza por medio
del “Business Intelligence”. La inteligencia orgeational es el proceso de andlisis de
datos de la empresa para poder extraer conociméentlos. Con Bl se puede: crear

una base de datos de clientes, prever ventas yudémees, compartir informacién entre

29 OLAP, del inglés de procesamiento analitico eedirSolucién utilizada en el campo de la Inteligenc
de Negocios (o Empresarial), la cual consiste amswtas a estructuras multidimensionales (o Cubos
OLAP) que contienen datos resumidos de grandessBisé@atos o Sistemas Transaccionales (OLTP).
Se usa en informes de negocios de ventas, markétifiogmes de direccion, mineria de datos y areas
similares.

%0 «Forecasting”, del ingles de pronostico o prorzzsti
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diferentes departamentos, mejorar el servicioiehtd. La inteligencia organizacional

(BI) se compone al menos de:

Multidimensionalidad: esta informacion se encuentra en hojas de calbalses de
datos, etc. Reune informacion dispersa en todanf@esa y en diferentes fuentes para
proveer a los departamentos de la accesibilidadgm flexibilidad que necesiten para

analizar informacion.

Data Mining: las empresas suelen recabar informacion sobreaugeah, mercados y
clientes, pero en realidad el éxito del negociceddp de la vision para intuir cambios o
nuevas tendencias. Las aplicaciones de data mimiegtifican tendencias y
comportamientos para extraer informacién y descudsi relaciones en bases de datos

gue revelen comportamientos poco evidentes.

Agentes: son programas que pueden realizar tareas muyasésic que intervenga el

ser humano.
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Anexo 4; Modelo de Gobierno de IT propuesto

Base al libro de “IT Governance” del HBS y sus saesgoel siguiente cuadro muestra a

las 5 variables involucradas dentro del modeloaign de la tecnologia informética y

los 5 arquetipos de gobierno utilizados como foadates de requerimientos y/o

duefios del proceso de decision:

Arquetipos de Gobernancia

Decisiones
Estrategias de Necesidades de
Principios de IT Arquitectura de IT 9 Aplicaciones de Inversiones en IT
Infraestructura - IT -
Negocio
Entrada |Decisién |Entrada Decision Hntrada Dcision Egtrad a | Decision | Entrada Pecision
Monarquia
de Negocios
Monarquia
de IT
Feudal
Federal
Duopolio
Anarquia

Fuente: IT Governance por el HBS Pr¥ss

Segun este enfoque, toda empresa tiene una “coadign” ideal del modelo en orden

de aprovechar sus capacidades e involucrar enweaible de decision a los factores

claves de esta dentro de la organizacion. Las hlagapueden describirse como las

siguientes:

1. Principios de IT; Representa a los principios, las estrategias dequ&
generalmente deben estar en linea con las de lpatban

2. Arquitectura de IT; Representa a la arquitectura técnica de la tegi@lo
informética que luego facilitara y estara alineada las necesidades en lo
relativo a las distintas aplicaciones “core” o nraportantes y su adecuacion
futura.

3. Estrategias de InfraestructuraRepresenta a la disposicion de infraestructura
informética como soporte base de la arquitectibrgundo de las aplicaciones
corporativas.

4. Necesidades de Aplicaciones de Nego&epresenta a las aplicaciones criticas
necesarias para la gestion del modelo de negog®msapresenta a la compaiiia.

5. Inversiones de IT;Representa a la problematica en las decisione$imaones

de inversion en los distintos proyectos de dedard# tecnologia informéatica y

su adecuacion con la estrategia (define quien dadichde invertir en funcion
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del “input” como entrada de los involucrados y coseomide el retorno de la

inversion de estos proyectos de acuerdo con letegias de la compaiiia).

Estas variables son discutidas y de acuerdo ad#icisiones en lo concerniente a la
estrategia, lo tecnoldgico o de inversion son tasadke manera interdisciplinaria por

los distintos arquetipos involucrados. Estos reprs a los siguientes dominios:

1. Monarquia de NegociosRepresenta a la monarquia empresaria, la cupula de
direccién de la compafia representada por su c4dB&1, etc.).

2. Monarquia de IT; Representa a la cupula tecnol6gica, involucradaelen
departamento de gestién de la tecnologia informa&ficrelacionada con las
cuestiones técnicas de la disciplina.

3. Gobierno Feudal;Representa a los feudos o unidades de negocicod#mias
empresas. Las distintas unidades productivas ddatta compaiiia.

4. Gobierno Federal;Representa a una organizacion federal, con inxaiento
de todas las distintas formas de gobierno e invatlas dentro de la gestion
empresaria.

5. Duopolio; Representa a dos de las organizaciones antericoesy ser las
unidades de negocio y el departamento de IT. Mugbass la interaccién de
dos unidades hacen al proceso de definicion (“datjao decision.

6. Anarquia; Representa a un gobierno sin cabeza, totalmerdte@Eno donde
cada uno define o decide por si mismo. Format@atlb muchas veces en las
empresas del tipo consultaria en donde cada asodiachegocio tiene poder

para hacer y deshacer dentro de su terreno.

La correcta definicibn del modelo segun la emprésdiistria y mercado donde se
desarrolla y sus capacidades, diferencia competitente a la empresa del resto y

apalanca la utilizacion de la tecnologia informgatic
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Anexo 5; Estudio de Casos Propuesto

A continuacién se propone un estudio de casos agedaoeprincipalmente con
metodologia del tipo de entrevistas personales, elonbjeto de individualizar las
tendencias del mercado Argentino actual referidtms alistintos aspectos incluidos en
el trabajo:

v" Incidencia de Internet como ruta de mercado.

v’ Sistemas de gestion de Ventas y relacionamiento.

v' Optimizacién de los procesos de gestion Internalémgando los atributos de

Internet y los desarrollos de la TI).
v Sistemas de gobierno de la Tl.

v" Valor que agrega la tecnologia e Internet al negoci

Publico Meta de las Entrevistas

El pdblico meta definido primariamente comprendgeautivos de las lineas de negocio
y tecnologia dentro de empresas de tamafio medignangle del mercado Argentino.
Dentro de la muestra se tiene en cuenta a empitesdiferentes rubros con el objeto de
lograr una segmentacion general y particular padaano de ellos y principalmente
teniendo en cuenta los rubros comerciales e indletrmas afectados por la tecnologia

de Internet.

Rubros involucrados en las Entrevistas

Los rubros mas relevantes a ser incluidos incluyabros comerciales en general,
cadenas de consumo masivo, instituciones finargigfa bancarias, industrias y

empresas de utilizacion de la tecnologia e Interoeto medio de gestion.

Sistema de Preguntas Propuestas dentro de la Engtav

Se propone un sistema de encuestas dirigido glwyaprincipalmente 4 rubros;

v' Preguntas generales para segmentar a los encuegitcipales variables;
tamafio de las empresas, tipo de organizacion, tmauposicion competitiva,
rutas de mercado empleadas, productos/serviciostafpiio, cantidad de
proveedores involucrados en la cadena de valor).

v' Preguntas relacionadas con el modelo de negociigadd (principales

variables; papel de la satisfaccion del clientetrdedel modelo de ventas, como
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miden la fidelidad y lealtad de los clientes, bases datos integradas con
informacion relacionada con los clientes, organéaal servicio de los clientes,
papel del clima de la organizacién en el modeloeigocios, grado de integracion
con los proveedores).

v' Preguntas relacionadas a los procesos internos yntsurelacion con la
tecnologia informatica (principales variables; esisas integrados en uso, ERPs,
CRMs, proyectos de Tl para los proximos 3 afosgdame integracion de los
procesos con los proveedores)

v Preguntas relacionadas al sistema de gobierno dé (principales variables;
modelo de decision de la arquitectura de IT ne@esarodelo de gestidon de IT
utilizado, modelo de decisién de inversiones deddo de adecuacion de la
tecnologia con la estrategia de negocios).

v Preguntas relacionadas a la medicion del desemplafovariables que tiene que
ver con la Tl y el modelo de relacionamiento (pipates variables; procesos que
soporten la medicién de la rentabilidad por clien&lor de retorno de la TI,
parametros de aceptacion en la implementacion dgegtos tecnoldgicos y

actores involucrados).

Por ultimo, la idea seria la de contrastar losimis$ hitos analizados en las empresas
desde el punto de vista de la aplicacion de nue@®logias y procesos y su impacto
en los balances o informes econdmicos publicada&ijitados por las mismas dentro

de las entrevistas. La informacién sobre los dissifitos sale de las distintas preguntas
0 entrevistas a realizar y tienen que seguir umbpatle consulta estandarizado y
definido previamente a las entrevistas.

No se desarrolla el conjunto de preguntas o loalldetde las mismas ya que estas
deberian adecuarse al momento temporal en la euébrswulan y el publico final

seleccionado. Este anexo tiene como fin sentdrdass para esta formulacién.
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