GESTION:

la
.

INNOVACION":

COMPETITIVIDAD: | de octubre de 2017L

Sectores estratégicos, tecnologias emergentes y emprendimientos Ciudad de México.

ELABORACION DE HERRAMIENTAS PARA EL MONITOREO DE TICS EN
SECTORES INDUSTRIALES

ALICIA MON
Universidad Nacional de La Matanza, Departamento de Ingenieria e Investigaciones Tecnolégicas, Argentina
alicialmon@gmail.com

HORACIO RENE DEL GIORGIO
Universidad Nacional de La Matanza, Departamento de Ingenieria e Investigaciones Tecnoldgicas, Argentina
hdelgiorgio@unlam.edu.ar

RESUMEN

El desarrollo de las TICs en general y del Software en particular cumplen un rol central en la
estimulacion de la productividad industrial, tendiendo a facilitar un reordenamiento de los
procesos productivos, de logistica y distribucion, asi como el control sobre las cadenas de valor y
comercializacion, generando un mayor nivel de valor agregado sobre el producto final y la
posibilidad de potenciar el crecimiento en diversas ramas y sectores industriales. Esta
incorporacion requiere de un profundo conocimiento sobre lo existente, ya que, sin informacién
relativa a las TICs instaladas y utilizadas en los diferentes procesos no es posible definir
estrategias de incorporacion tecnoldgica para generar una reconversion en las cadenas de valor.
La linea que se expone en el presente documento se enmarca en un proyecto de investigacion que
se propone estudiar los diferentes tipos de TICs tipificados como productos software,
comunicaciones/infraestructura y equipos, que incorporan las diversas industrias a efectos de
establecer alternativas de tipificaciones cruzadas que permitan evaluar los aportes de valor de las
tecnologias y el desarrollo tecnoldgico que requieren los diferentes sectores industriales.

Palabras clave: TICs, Innovacion, Desarrollo Industrial, Valor Agregado, Indicadores

1. INTRODUCCION

En base a la hipotesis de que las TICs (Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones)
generan mayor valor agregado en los diferentes procesos de la produccién industrial, permitiendo
mejorar la productividad y competitividad, se propone estudiar el nivel de insercion de las TICs
en los diferentes sectores industriales de La Matanza (Provincia de Buenos Aires, Republica
Argentina) y con esa informacion generar instrumentos de medicion que sirvan para analizar
cuanto valor agrega el uso de las mismas en los diferentes sectores industriales.

En el afio 2012, el DIIT (Departamento de Ingenieria e Investigaciones Tecnoldgicas) de la
UNLaM (Universidad Nacional de La Matanza) cre6 un Polo Tecnologico para la promocion y
radicacion de empresas de la industria de software, de modo tal de generar un alto grado de
insercion laboral local de los estudiantes de la carrera de Ingenieria Informatica. La construccion
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edilicia del Centro dentro del predio de la UNLaM ha finalizado en 2016 y el mismo se encuentra
iniciando su actividad con la incipiente radicacion de empresas de la industria del software.

En este contexto, la linea de investigacion que se estd desarrollando se propone como objetivo la
creacion de un Observatorio de TICs que permita obtener informacion sobre la insercion de
tecnologias en la industria de modo tal de vincular a las empresas de software radicadas en la
UNLaM con la Secretaria de la Produccién del Municipio de La Matanza y con las entidades
locales que nuclean a las diversas empresas, como son la Camara de Industria y Comercio de La
Matanza y la Union Industrial del Partido de La Matanza, de modo tal de facilitar la deteccion de
necesidades de desarrollo e implementacion de productos software.

Sobre esta linea, el DIT se propone estudiar los niveles de innovacién en el desarrollo de
software y establecer un canal de vinculacion con el medio productivo local, ademas de elaborar
informacion pertinente para el desarrollo tecnoldgico, la insercion laboral de alumnos y
graduados y la formacion/actualizacion de los docentes de la Universidad.

Con esta informacién de gestibn que se genere se podran divisar las necesidades de
implementacion de TICs en las cadenas de valor de las diferentes Industrias, y asi facilitar el
proceso de toma de decisiones que les permita a las mismas mejorar los niveles de competitividad
local e internacional. En ese mismo sentido, la informacion permitira a las diferentes empresas de
Software que se radiquen en el Polo Tecnoldgico de la UNLaM y vincularse a la Industria Local
a partir de desarrollos propios de productos y servicios tecnolégicos, de modo tal de fortalecer al
desarrollo productivo en general y a la industria del software en particular.

En el presente documento, y enmarcado en la investigacion antes citada, se analizaran diversos
aspectos a tener en cuenta para evaluar las ventajas competitivas de las empresas. Seguidamente
se presentaran lineamientos para la construccion de indicadores, y por Gltimo se analizaran
pormenorizadamente diversas aproximaciones para la tipificacion cruzada de TICs y Areas de
Negocio o Procesos Industriales.

2. METODOLOGIA

El uso de las TICs impacta directamente en la estimulacién de la productividad industrial y ofrece
un considerable potencial para el crecimiento de las industrias (MCTelP, 2009). Sin embargo,
poner en accion dicho potencial depende crucialmente de la realizacion de profundos cambios en
la estructura productiva, reorganizacién de los negocios, desarrollo de capital humano y las
estrategias de promocion de las politicas publicas.

Las TICs en general y la implantacion de software en particular tienden a facilitar un
reordenamiento de los procesos productivos, de logistica y distribucion, asi como el control sobre
las cadenas de comercializacion, generando un mayor valor agregado sobre el producto final. De
esta manera, la incorporacion de nuevas tecnologias en los sectores industriales requiere de un
profundo conocimiento sobre la capacidad existente; es decir que, sin informacién relativa a las
TICs instaladas y utilizadas en los diferentes procesos no es posible definir necesidades de
incorporacion tecnoldgica para generar una reconversion en las cadenas de valor.



Si bien existe diversa bibliografia sobre el desarrollo productivo y los desarrollos tecnoldgicos
(Ca’ Zorzi, 2011) (Saavedra Garcia, 2013) (Yoguel, 2004), no se ha encontrado aun una forma
especifica de medir los diferentes niveles de TICs y el impacto que generan en los niveles de
productividad y en las estrategias de innovacion requeridas por la industria. Es por eso que, en el
presente documento se exponen los resultados parciales un Proyecto de Investigacion en curso,
cuyo objetivo principal es el analisis y la evaluacion de la insercién de TICs en los diferentes
sectores industriales del Partido de La Matanza, facilitando el proceso de toma de decisiones que
les permita mejorar los niveles de innovacion y competitividad local e internacional.

Para ello, se propuso una metodologia basada en la recopilacién de datos disponibles en
diferentes organismos gubernamentales y entidades que nuclean a los diversos sectores mediante
entrevistas en profundidad con representantes y miembros de las instituciones de referencia para
obtener una vision cualitativa que facilite el ordenamiento de la informacion recabada. Por otra
parte, realizar una recopilacion bibliogréafica sobre el desarrollo industrial, para poder elaborar
una tipificacion de industrias; una recopilacion bibliografica sobre TICs, para poder elaborar una
tipificacion de las tecnologias existentes, jerarquizarlas y sistematizar su analisis; y finalmente
una recopilacion bibliografica sobre procesos productivos para poder elaborar una tipificacion de
areas de procesos. Seguidamente, se propuso una tipificacion cruzada que permita evaluar los
usos de TICs por industria y por area de proceso Yy, a partir del cruce de variables de tipos de
TICs con tipos de industrias y procesos, confeccionar una forma de evaluar el nivel de
tecnologias que tienen incorporadas las diversas industrias y evaluar futuras incorporaciones.

En el presente Documento se abordaran diversas aproximaciones para realizar la tipificacion
cruzada mencionada en el parrafo anterior, junto con un resumen de buenas préacticas en lo que
respecta a la construccion de Indicadores.

3. DESARROLLO
Las ventajas competitivas

El desarrollo de ventajas competitivas, no sélo de las empresas, sino también de los sectores,
regiones y paises depende en gran medida de la posibilidad de generar y desarrollar innovaciones.
Fue Schumpeter (Schumpeter, 1934) quien asocié primeramente el desarrollo econémico a la
aparicion y difusion de innovaciones, principalmente tecnoldgicas, a través de lo que denomind
procesos de “destruccion creativa”.

Por otra parte, Carlota Pérez (Pérez, 2010) asegura que la mejora continua y la innovacion estan
reemplazando a la practica anterior de rutinas estables y cambio planificado. Nociones como la
de “capital humano” y el poder creador de valor del conocimiento y la experiencia estan
desplazando a la vision del personal como “recurso humano”. Aunque todavia hay resistencia
ante algunos de estos cambios, ningin otro ha estado tan sujeto a debate y a posturas extremas
como el proceso de globalizacion. También menciona que la penetracion de los mercados
globales es consecuencia directa de la aplicacion y el aprovechamiento de todas las ventajas del
potencial y las caracteristicas de las TICs. Ahora es posible alcanzar niveles mas altos de
productividad con organizaciones en red que abarcan el globo. La infraestructura de Internet, con
sus satélites y cables de fibra Optica transoceanicos, hace posible las comunicaciones fluidas e
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instantaneas a todo lo ancho y largo del mundo y permite evaluar al planeta entero en términos de
ventajas comparativas.

Las TICs aportan valor a la produccién y en la competitividad, al tiempo que constituyen uno de
los factores intangibles que plantean mayor dificultad en su gestion. Cada actividad industrial
generadora de valor, contiene algun tipo o nivel de tecnologia. La incorporacion de TICs tiende a
facilitar un reordenamiento de los procesos productivos, de logistica y distribucion, asi como el
control sobre las cadenas de comercializacion, generando un mayor valor agregado sobre el
producto final.

Segun Lester y Thuhang (Lester, 2008), existen por lo menos cuatro factores que motivan a las
PyMEs a invertir en TICs:

— Los ahorros en costos y los beneficios percibidos de generacion de ingresos.
— La presion externa de competidores, clientes o proveedores.

— Ladisposicion o preparacién de la organizacion.

— Lafacilidad de uso percibida.

También indican los mismos autores que es esencial que las TICs sean consideradas no tanto
como un instrumento funcional, sino més bien como una capacidad estratégica de la empresa que
puede traducirse en una ventaja competitiva.

Por otra parte, Kotelnikov (Kotelnikov, 2007) sostiene que se pueden obtener los siguientes
beneficios a través del uso de TICs en las empresas, y los presenta a partir de la Matriz de la
Cadena de Valor de Porter (Porter, 1985), del siguiente modo:

— Infraestructura de la Empresa: Mejores practicas de contabilidad y gestion financiera,
mejora de la comunicacion entre los diferentes departamentos a través de una Red Interna
(Intranet), una mejor comprension de las tendencias comerciales y los precios de mercado
a través de un acceso mas facil a la informacién, uso de modelos para mejorar las
capacidades de planificacion de negocios.

— Gestidén de Recursos Humanos: Facilidad del entrenamiento del personal, a través de
herramientas de e-learning.

— Desarrollo de Tecnologia: Disminucion de los costos, al hacer mas eficientes los
procesos, disminucion en las pérdidas de material y productos terminados, mayor
facilidad para el analisis financiero, entre otras aplicaciones.

— Compras: Mejoramiento de la comunicacion en el interior de la empresa, y con clientes,
proveedores, gobierno y otros aliados.

— Logistica Interna: Comunicacién mas barata y mas rapida con los proveedores a traves de
la gestion de la cadena de suministro.

— Operaciones: Mayor capacidad en los sistemas de gestién de inventario, software de
planificacion de recursos empresariales, programas de creacién rapida de prototipos y
fabricacion.

— Logistica Externa: Mayor facilidad para conectarse con las cadenas de suministro
globales y las oportunidades de tercerizacion.

— Marketing y Ventas: Aumento de las ventas, a traves del comercio electronico, el
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marketing electrénico, las paginas WEB y el posicionamiento en buscadores, entre otros.

— Servicios de Post Venta: Impacto positivo sobre la satisfaccion de clientes y proveedores
y su fidelidad, a través de aplicaciones que facilitan la relacién y conocimiento de sus
clientes y proveedores.

En lo que respecta a la Industria, el uso de estas tecnologias puede referirse a tareas especificas
implicadas en la creacion de un producto (tecnologias de producto), a tareas involucradas en el
desarrollo de un proceso productivo (tecnologias de proceso), a las practicas implicadas para la
operacion de las areas funcionales de una unidad productiva (tecnologias de gestion), o bien a las
practicas realizadas para garantizar la correcta apropiacion de las competencias requeridas para
hacer uso de los bienes y/o servicios por parte de consumidores y usuarios (tecnologias de uso)
(Zubieta, 2013).

Sin embargo, la incorporacion de tecnologias requiere de la definicion de estrategias basadas en
el conocimiento de un conjunto de instrumentos que permitan la gestion de los recursos
tecnoldgicos y la incorporacion de nuevos desarrollos que agreguen valor y formen recursos,
mejorando los niveles de empleo y valorizacion del capital.

En este sentido, la industria del software en Argentina ha generado un crecimiento sustancial en
sus volumenes de produccion de aplicaciones. Sin embargo, las soluciones tecnologicas han sido
focalizadas hacia los servicios financieros, destinando méas de un 50% del desarrollo de productos
software, en tanto que los sectores industriales solo demandan un 9% del total del software
desarrollado. El sector industrial en Argentina no es demandante del desarrollo de nuevas
tecnologias de la informacion, y es en ese sentido que no basa la mejora de la competitividad en
la incorporacion de TICs en sus procesos productivos, comerciales o de gestion.

En este contexto, la investigacion que se expone en el presente documento se propone analizar la
insercion de TICs en la industria a fin de generar instrumentos de medicion que permitan evaluar
el valor agregado que aportan las TICs en este sector. Una vez definidos los instrumentos de
evaluacion de la insercion de estas tecnologias se propone medir su insercion efectiva en la
industria radicada en el partido de La Matanza, uno de los conglomerados industriales mas
importantes de la Argentina.

Definicion incipiente de Indicadores

Para medir el desempefio de una empresa o un area de la misma, ya sea en calidad, productividad,
servicio, costos, competitividad, entre otros parametros, se necesita contar con instrumentos que
permitan realizar dicha medicion. En este sentido, un Indicador de Gestion es la expresion del
comportamiento o desempefio de una empresa o area, cuya magnitud, al ser comparada con algin
nivel de referencia, podréd estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomaran acciones
correctivas 0 preventivas, segun el caso. Generalmente se utilizan para analizar aspectos
operativos o estratégicos.

Las principales categorias de los indicadores, segin su forma de medicion, son las siguientes:



— Cuantitativos simples: son los indicadores cuya escala de medicion numérica tiene cero
absoluto o relativo. Por ejemplo: nimero de reclamos, unidades vendidas.

— Cuantitativos compuestos: al igual que los simples, la escala posee el cero absoluto o
relativo, y estdn conformado a partir de indicadores simples o compuestos, con los cuales
se relacionan a través de formulas.

— Cualitativos ordinales: no son de caracter numérico pero pueden ser ordenados de menos
a mayor. Por ejemplo: calidad de servicio - deficiente, aceptable, buena, excelente.

— Cualitativos nominales: se miden por categorias y no pueden ser ordenados de menor a
mayor. Por ejemplo: sexo, nacionalidad.

Segun la Norma Espafiola UNE 66175:2003, las siguientes son las caracteristicas que debe tener
un buen indicador:

— Referirse a procesos importantes o criticos.

— Ser cuantificables a través de datos numéricos o un valor de clasificacion.

— Ser rentables, superando el beneficio de su uso al costo de su obtencion.

— Poder definir la evolucion en el tiempo del objetivo siendo comparables en el tiempo.
— Ser fiables para dar confianza a los usuarios sobre su validez.

— Ser faciles de mantener y utilizar.

— No interferir con otros indicadores siendo compatible con ellos.

— Permitir a la direccion conocer la informacion en tiempo real.

En cuanto a su construccion, los componentes de un indicador matematico pueden ser, por
ejemplo:

— Unareferencia literal
— Una expresion matematica
— Unindice

Cuando se construyen a través de una formula o expresién matematica, algunas sugerencias para
su construccion podrian ser las que se presentan a continuacion:

— Lo Parcial respecto de lo Total

— Lo Ejecutado respecto de lo Programado
— Lo Especifico respecto de lo Global

— Lo Logrado respecto de lo Esperado

El valor que arroja un Indicador debe ser un valor relativo, ya que si se tratara de una cantidad
(valor absoluto), podria tornarse muy dificil darse una idea de lo que se estd midiendo.

No obstante, un Indicador podria presentarse como una razén entre dos nimeros, aungue no
necesariamente un porcentaje. Por ejemplo:

— Lo Gastado respecto del Numero de Piezas obtenidas.
— El ' Volumen producido respecto del Nimero de Personas.



Relaciones entre las TICs y los Procesos Industriales

Segun el documento “Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones para el Desarrollo”, del
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién del Gobierno de Ecuador
(MTysSI, 2014), existe una relacion entre la incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones y las distintas variables relacionadas con el desempefio empresarial.

La transformacion en la estructura organizativa de la empresa, la adopcion de nuevos modelos de
negocios, capacidad de inversion en tecnologia, habilidades del recurso humano, son algunos
factores que determinan los distintos niveles de complejidad que una empresa podria encontrar al
momento de incorporar soluciones o aplicaciones basadas en TICs. La utilizacion de las
aplicaciones también implica diferentes cambios en la gestion de la empresa, ademas de la
realizacion de inversiones.

En el caso del uso de las TICs en las empresas, especialmente aplicaciones mas avanzadas de
estas tecnologias, es posible conseguir aumentos de la productividad y mejoras en el desempefio
de las empresas si al mismo tiempo también se consideran algunos cambios en la organizacion de
la misma, en la gestion de los recursos humanos, ademas de mejorar el entorno regulatorio
relacionado con la tecnologia en donde las empresas se desenvuelven.

En los siguientes modos de agrupamiento, se consideraran fundamentalmente las relaciones entre
las TICs y los Procesos Industriales. Luego, se podria incorporar la tercera variable (las
Empresas) desagregando cada uno de estos agrupamientos por tipo de empresa y por tamafio de
empresa.

En el caso especial del Software, y de acuerdo a la complejidad y al campo de utilizacion de las
TIC, los efectos sobre el desempefio de las empresas seran muy distintos. A continuacion se
propone una posible clasificacion de las aplicaciones o soluciones tecnoldgicas segun estas sean
(CEPAL, 2013):

— Utilizadas en un &rea especifica de la empresa, como por ejemplo software para
contabilidad, gestion de inventarios, administracion, control de ventas, entre otros.

— Aprovechables para la empresa en su conjunto, como es el caso de sistemas de
Inteligencia de Negocios (0 en inglés, Bl - Business Intelligence), sistemas de
planificacion de recursos empresariales (en inglés ERP - Enterprise Resource Planning),
sistemas para la administracion de la relacién con los clientes (en inglés CRM —Customer
Relationship Manager), entre otros. Todos estos Sistemas estarian corriendo en la intranet
de la empresa.

— Orientadas a las relaciones entre empresas, como por ejemplo sistemas de relacion con
los proveedores (de sus siglas en inglés SRM — Supplier Relationship Management).
Contrariamente al caso anterior, este tipo de sistemas corren en la Extranet.

— Destinadas a recibir servicios de software especializado, como servicio de Cloud
Computing, Data Centers, sistemas de trazabilidad y otros servicios de software.

En general, el uso de las aplicaciones mencionadas segun el tipo de utilizacion tiene efectos



positivos sobre la productividad de las empresas. Sistemas de ERP, CRM, Bl o de Cloud
Computing, entre otros, son herramientas que pueden ofrecer grandes beneficios en términos de
mejoras de procesos internos, y en la calidad de los productos o servicios ofrecidos por parte de
las empresas.

También, a modo de criterio alternativo de agrupamiento, los mismos autores anteriores (MTySI,
2014) proponen un modelo de etapas mas generalizado, que ellos llaman “Modelo de apropiacion
de las TIC para empresas”, y lo describen como un proceso de adopcion evolutiva, con umbrales
minimos de infraestructura tecnoldgica para saltar a etapas mas avanzadas, el cual puede
identificar las acciones necesarias en términos de soluciones tecnoldgicas para asegurar el
aumento de productividad en el sector empresarial.

Superar una fase y entrar en la siguiente requiere superar ciertos niveles de complejidad
asociados a las capacidades y la organizacién de las empresas. En términos generales se pueden
identificar cuatro fases de desarrollo tecnologico relacionadas con el nivel de intensidad en el uso
e incorporacion de las TIC a nivel empresarial. Este proceso evolutivo es el siguiente (Rovira,
2013):

— Primera etapa: No hay acceso a las TICs elementales, por ejemplo a una PC o Internet.
Principalmente suelen encontrarse en esta etapa las microempresas formales, algunas
pequefias y las informales.

— Segunda etapa: Comienzan a incorporase las TICs mas basicas, como el acceso a Internet,
sitio WEB propio y el uso del correo electronico. En esta etapa se pueden observar
diversas actividades industriales, algunos servicios y gran parte del comercio.

— Tercera etapa: Aqui suele ubicarse un porcentaje de empresas, fundamentalmente
medianas y grandes, con una mayor presencia de actividades industriales y servicios mas
especializados. En esta etapa se observa la incorporacién de intranets y extranets como asi
también actividades de Comercio Electronico.

— Cuarta etapa: La existencia de TICs implica adaptar el equipamiento y las capacidades
del personal. En general se ubica un porcentaje muy pequefio de empresas; principalmente
algunas grandes y empresas de distintos tamafios que operan en sectores industriales y de
servicios especializados de alta intensidad tecnoldgica, tales como CRMs, ERPs,
Servicios en la Nube (Cloud Computing) y Sistemas a medida, entre otros.

Los autores comentan, respecto de este modelo, que es pertinente mencionar que la incorporacion
de soluciones tecnoldgicas no necesariamente debe ser de forma continua. De hecho, algunas
empresas podrian avanzar en su modelo de apropiacion de TIC realizando “saltos” de etapas.

En este caso analizado (Ecuador), una buena parte de las empresas medianas parece instalarse en
la segunda etapa de incorporacion de TICs, que se relaciona con la generacion y gestion de
registros en los que, a través de una inversion minima en infraestructura tecnoldgica, ésta es
utilizada para agilizar procedimientos administrativos, con un primer impacto en las actividades
de generacion de informacion. En esta etapa, los cambios en la infraestructura de TICs impactan
principalmente sobre las actividades operativas de caracter rutinario.

Los autores mencionan que es necesario promover los “saltos” tecnologicos que las empresas



pueden dar entre las distintas etapas de apropiacion de TICs presentes en el modelo, y por lo
tanto recomiendan fomentar el uso de sistemas de ERP, CRM, Bl y Servicios en la Nube, citados
anteriormente, en todo el sector productivo, no simplemente enfocados en los beneficios
provenientes del incremento en los niveles de competitividad empresarial, sino también, para
incrementar la demanda de nuevos servicios y productos de software, fomentando el desarrollo
del sector de TICs a nivel nacional (MTySlI, 2014).

Cuanto méas se avanza en la incorporacion de TICs, més se necesitan aplicaciones y sistemas
especificos. En este sentido, estas tecnologias comienzan a perder su caracter de tecnologias de
proposito general, lo cual abre un espacio amplio para estrategias orientadas tanto a la oferta
como a la demanda de TICs.

Otra posible aproximacién se puede tomar de la propuesta de Robert E. Quinn y John Rohrbaugh
(Quinn, 1983) en la que se presenta una forma de clasificacion proponiendo 4 Modelos en los que
una Empresa podria estar actualmente desplegada.

El modelo establece un marco para el analisis de la organizacion de la empresa y tiene 3 ejes o
dimensiones de eficiencia. El primero se relaciona con el enfoque de la organizacion, que va
desde un punto de vista interno (basado en una vision micro del buen entendimiento y el
desarrollo del personal) a uno externo (énfasis macro en el éxito de la empresa). El segundo, se
centra en la estructura organizacional, desde la estabilidad hasta la flexibilidad, y el tercero se
relaciona con los medios y fines organizacionales. De la combinacion de estas 3 dimensiones
surgen los 4 modelos que a continuacion se describen.

— Modelo de procesos internos. Analiza el rendimiento de la empresa desde el punto de
vista interno, da especial importancia al control, la estabilidad y la comunicacion de
informacion. Pone especial atencion a la evolucion de factores tales como la organizacion
en las tareas del personal, la eficiencia de los procesos operativos internos y la calidad de
los productos o servicios. En consecuencia, se centra la atencion en ofrecer productos de
mejor calidad y disponer de procesos internos mas eficientes.

— Modelo de sistema abierto. Analiza el rendimiento de la empresa enfocandose en la
evolucion de su flexibilidad desde un punto de vista externo, plantea como principales
objetivos el crecimiento, la adquisicion de recursos y el apoyo externo. Centra su atencién
en aspectos tales como la satisfaccion de los clientes, la rapidez de adaptaciéon a los
cambios del entorno, el cambio en la imagen de la empresa y sus productos o servicios.
Por lo tanto, aqui se refiere a un Modelo que apunta a contar con clientes mas satisfechos
y adaptarse lo antes posible a los cambios en el mercado.

— Modelo racional. Analiza el rendimiento de la empresa prestando atencion al control
desde un punto de vista externo, da especial importancia a los criterios de eficiencia y
productividad. Analiza la variacion de aspectos tales como la cuota de mercado, la
rentabilidad y la productividad de la empresa. En consecuencia, este Modelo apunta a
hacer cada vez mas rentable a la empresa y a velar por su constante crecimiento.

— Modelo de relaciones humanas. Analiza el rendimiento de la empresa centrandose en la
flexibilidad desde un punto de vista interno, plantea como objetivo principal el desarrollo
de los recursos humanos; adicionalmente, tiene en cuenta la evolucion de criterios tales
como la satisfaccion de los trabajadores, la rotacion y el ausentismo del personal. Por lo



tanto, las empresas que adoptan este modelo seguramente tendran empleados mas
satisfechos y motivados y poco o nulo ausentismo.

Otro enfoque posible considera las competencias enddgenas, construyendo finalmente tres formas
de agrupamiento o clusters segun su grado de desarrollo (Yoguel, 2004).

Para ello, algunas de las variables analizadas fueron las siguientes:

Grado de implementacion del SGC (Sistema de Gestidn de Calidad)

Existencia de equipo de investigacion y desarrollo con personal exclusivo
Nuevos productos y el porcentaje de ventas de los mismos

Grado de involucramiento de los operarios en la programacion de la maquinaria
Esfuerzos de capacitacion del personal

Presencia de personal técnico

Los siguientes son los clusters creados segun el grado de desarrollo:

Alto nivel de desarrollo de competencias enddgenas: este nivel estd caracterizado por un
predominio de recursos humanos de elevada calificacion. Las competencias enddgenas
mas destacadas son la presencia importante de sistemas de calidad implementados en la
totalidad del proceso productivo, que se manifiesta en la estandarizacion de procesos y
productos, la relevancia de las células en la organizacion del trabajo (alto nivel de
autonomia) y los esfuerzos medio-altos de capacitacion efectuados. También se llevan a
cabo actividades de investigacion y desarrollo realizadas en equipos formales y/o
informales que involucran personal con dedicacion exclusiva o a tiempo parcial.
Finalmente, se observa una proporcion importante en la contribucion de los nuevos
productos respecto de las ventas.

Nivel intermedio de desarrollo de competencias endogenas. Este grupo es el que presenta
caracteristicas menos homogéneas de los tres. Si bien puede existir aseguramiento de la
calidad en la mayoria de las firmas que componen este cluster, en los casos en los que
existen actividades de investigacion y desarrollo, el personal tiene sélo dedicacion a
tiempo parcial, a pesar del importante peso de los nuevos productos en la facturacion. En
gestion de recursos humanos, si bien el trabajo en células es un rasgo del grupo, se trata
de una autonomia escasa, y en consecuencia, limitados procesos de aprendizaje. A su vez,
no siempre se capacitan los recursos humanos.

Reducido nivel de desarrollo de competencias enddgenas. Se trata de empresas con una
calificacion promedio baja de los recursos humanos. Las caracteristicas predominantes del
grupo son la ausencia de sistemas de aseguramiento de la calidad, asi como de equipos de
investigacion y desarrollo. En términos de la gestion del recurso humano, la organizacion
del trabajo se realiza via asignacién individual de puestos, y las actividades de
capacitacion son escasas 0 nulas. Se observa, también, una escasa incorporacion de
nuevos productos.

Los mismos autores anteriores también realizaron un analisis similar (Yoguel, 2004), pero ahora
asociado al grado de difusion de TICs.

Para ello, algunas de las variables analizadas fueron las siguientes:
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Servidor y motor de base de datos

Sistema de Back-up y UPS

Tienen red interconectada al menos internamente
Software complejo de gestion

Sélo software bésico de oficina

Complementa o contrata en informética
Capacitacion en informética

Software de planificacion y control integrado
Productos complejos en Software y Hardware de produccion
No tiene software en disefio

Software de disefio integrado en produccion
Relevancia de Internet

Relevancia de intranet

Relevancia de correo electronico

La agrupacion queda conformada de la siguiente forma:

Elevada difusion de TICs: Las empresas de este grupo se caracterizan por una fuerte
presencia e importante integracion de la mayor parte de las herramientas de informacion y
comunicacion consideradas. Predominan firmas con software complejo en gestion con
una proporcion importante que también tiene software complejo en produccion. Las
herramientas informaticas estan incorporadas con una ldgica sistémica, tendiendo a la
integracion entre las diferentes areas de las firmas. Son unidades que hacen un uso
extendido de Internet, intranet y correo electronico.

Nivel medio de difusion de TICs: Nuevamente, al igual que en el caso anterior, las
empresas que encuadran en esta clasificacion no presentan caracteristicas tan homogéneas
como las otras dos. Algunos rasgos lo acercan al grupo de importante nivel de difusion
mientras que otros lo vinculan con el de menor difusion. Entre sus rasgos principales, se
destacan la ausencia de Software y Hardware en produccion en la mayoria de las firmas,
el predominio de Software basico en gestion, la presencia de servidores y redes en la
mayoria de las empresas y un muy elevado uso de correo electronico al mismo tiempo que
la ausencia casi total de intranet.

Reducida difusion de TICs: En este grupo, las firmas tienen el menor nivel de
complejidad relativo. Por un lado, es muy reducida la relevancia de intranet, correo
electronico, comercio electronico e Internet. Asimismo, la mayoria de las firmas no tiene
servidor y tampoco utiliza redes. Por su parte, en gestion predomina el uso de software
basico, mientras que en produccion es muy reducido el uso de las nuevas herramientas
basadas en TICs.

Por otra parte, Kotelnikov (Kotelnikov, 2007), en otro posible esquema menciona que cada
empresa, sin importar su tamafo, se encuentra en un nivel diferente de apropiacion y uso de las
TIC en sus procesos productivos de tal forma que una clasificacion sugerida por él mismo
establece cuatro posibles estadios:

Comunicaciones basicas: Solo existen Telefonia Fija y/o Movil y eventualmente Fax.
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— Tecnologia informatica basica: En este caso ya existen computadoras con hardware y
software basico (por ej. Sistema Operativo, Herramientas Ofimaticas licenciadas o libres)
y también existen conexiones a impresoras.

— Comunicaciones avanzadas: Aqui ya aparece el uso del correo electrénico, navegacion en
Internet, video conferencia, intranet, intercambio de archivos, creacion de sitios web,
comercio electronico y Voz sobre IP, entre otros.

— Tecnologia informéatica avanzada: En el cuarto y Gltimo estadio, ya se cuenta con
Computadores con Software avanzado para aplicaciones empresariales de escritorio o
sobre Internet para gestionar herramientas administrativas, financieras, comerciales, de
produccién y de capacitacion; como asi también bases de datos en general. En este
estadio se puede observar la presencia de redes de computadoras.

La ultima propuesta considerada para clasificar la informacion (Ca’ Zorzi, 2011), sugiere algunos
términos clave para evaluar a las TICs en los diversos procesos productivos.

Los autores mencionan que las empresas se benefician con uso especializado de las nuevas
tecnologias a través de soluciones que apoyan los diferentes procesos internos de su negocio y
aquellos externos que lo relacionan con su cadena de valor, y para ello proponen los siguientes
términos clave:

— Gestion estratégica: Los directivos o duefios de las empresas pueden disponer de
instrumentos que les permiten aplicar e implementar conceptos de programacion y
orientacion estratégica del negocio, asi como monitorear en todo momento, gracias a
sistemas de captura automética de datos, el grado de cumplimiento de su accién
empresarial con los objetivos establecidos.

— Inteligencia empresarial: Como soporte a la gestiéon empresarial, la definicion de su
estrategia y la identificacion de debilidades y oportunidades, se hace uso de sistemas de
BI, analizando los datos generados por la organizacion y elaborando informacion util para
la toma de decisiones. Estos sistemas pueden también integrarse con software para la
gestion de procesos (Business Process Management).

— Gestion financiera: Existen aplicaciones que facilitan el monitoreo de la situacion
econdémica y financiera de la empresa, asi como su capacidad de generar rédito y
utilidades. Como esta gestion debe ser parte de un sistema global de planificacion y
gestion de recursos empresariales, se hacen presentes los sistemas ERP para las
actividades y funciones principales de las empresas, desde la produccion a la distribucion,
y desde la contabilidad a la logistica. Si bien estos sistemas suelen ser muy sofisticados y
dirigidos a empresas de gran tamafo, existen algunas soluciones que se adaptan a las
necesidades de empresas medianas y pequerias.

— Produccidn: Se utilizan sistemas de disefio de producto y de procesos productivos del tipo
CAD/CAM (Computer Aided Design / Computer Aided Manufacturing), y de desarrollo
de prototipos y manufactura (RPM - Rapid Prototyping and Manufacturing), integrados
con sistemas de monitoreo de la calidad, que reducen los tiempos y costos de produccion
y hacen un uso mas eficiente de insumos y maquinarias.

— Gestion de la cadena de suministro: En este tipo de gestion, también Ilamada SCM
(Supply Chain Management), las empresas disponen de aplicaciones que permiten
gestionar el stock y planificar el suministro, emitir 6rdenes de compra, verificar las
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entregas, administrar la logistica y gestionar la relacion financiera de la empresa con sus
proveedores.

Gestion de clientes: La empresa también se puede beneficiar con aplicaciones y
soluciones tipo CRM basadas en la WEB. Con estos sistemas las empresas hardn una
gestion efectiva de su relacion con clientes, brindarén servicios post-venta, analizaran las
pautas de ventas, procesaran facturas y gestionaran pagos, y podran comunicarse con los
clientes para conocer sus intereses y preferencias.

Promocion: La promocion de la empresa, de sus servicios y productos, ya no puede
hacerse sin tener una clara estrategia de mercadeo e imagen corporativa en la WEB. En la
actualidad, es la primera vitrina de la empresa y punto de contacto importante para
potenciales clientes, aun cuando no compran por Internet. La estrategia WEB (la cual con
mas frecuencia esta haciendo uso de las redes sociales como Facebook o Twitter), es
importante para fidelizar clientes y relevar informacion acerca de productos y mercados
potenciales.

Venta: En lo que se refiere a canales de venta, Internet ofrece una alternativa que puede
ser interesante, tanto para la venta al por menor (B2C) como para la relaciéon entre
empresas (B2B). Los gobiernos, locales o nacionales, son generalmente los mayores
compradores de bienes y servicios en el mercado y la mayoria de los paises han iniciado
un proceso de migracion de sus sistemas de compras a plataformas en linea que le
aseguran un mayor numero de potenciales participantes en las licitaciones, reduccién de
costos administrativos y mayor transparencia de sus acciones. De esta manera, la venta a
los gobiernos a través de plataformas de compras publicas en linea es una oportunidad de
negocio que las nuevas tecnologias han abierto a las empresas, en particular para las
PyMEs.

Distribucién: En la distribucién, la trazabilidad ofrece numerosas ventajas a los
productores y distribuidores, empezando por una mejor gestion del inventario y de las
ordenes de compra, la gestion de procesos y documentos de certificacion, la logistica y el
transporte. También garantiza a los consumidores el consumo de productos acordes a sus
expectativas y sus derechos de contar con informacién.

Comercio Exterior: Cuando la empresa acompafia al comercio exterior, la tecnologia
permite procesar rapidamente documentacion de aduanas para certificar origen y calidad
de productos. Muchas veces una documentacién completa y verificable es un requisito
para acceder a ciertos mercados. Hoy en dia, estos procedimientos son casi siempre
basados en una plataforma sobre Internet.

Recursos humanos: En esta area se utilizan aplicaciones para la gestion de personal, la
formacion y la basqueda y seleccion de trabajadores para la empresa. También se han
desarrollado soluciones para apoyar el trabajo colaborativo, la coordinacién y la gestién
del conocimiento, en un contexto donde las alianzas y constitucién de redes empresariales
y profesionales comienzan a ser habituales.

La infraestructura tecnologica de la empresa se torna entonces en un elemento esencial de su
estrategia de digitalizacion y abarca tanto la creacion de redes internas (por cable o inalambricas),
el uso de sistemas mdviles para comunicacion de voz y datos, el almacén de datos, la seguridad y
el acceso a Internet.

En base a toda esta informacion analizada y a los resultados obtenidos de etapas previas de la
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Investigacion, tales como el analisis de la conformacion industrial del Partido de La Matanza, la
definicion de las Taxonomias de Productos Software y de TICs que se implementan en la
industria en general como también para las diferentes Areas de Negocio o Procesos Industriales
(Mon, 2016), actualmente se esté trabajando en la elaboracion de indices propios de monitoreo
con el objetivo de poder medir, tal como se expresé en otros parrafos, el grado de insercién de
TICs en la Industria de La Matanza, y asi poder vincular a las empresas radicadas en el Polo
Tecnologico de la UNLaM con las industrias de la zona, de modo tal de fortalecer el desarrollo
productivo en general y de la industria del software en particular.

4. CONCLUSIONES

El Proyecto expuesto en el presente documento estudia el nivel de insercion de TICs en la
industria, con el objeto de vincular a las empresas radicadas en el Polo Tecnoldgico de la
UNLaM con las industrias de la zona, de modo tal de fortalecer el desarrollo productivo en
general y a la industria del software en particular.

La incorporacion de nuevas tecnologias en los sectores industriales requiere de un profundo
conocimiento sobre la capacidad existente; es decir que, sin informacion relativa a las TICs
instaladas y utilizadas en los diferentes procesos, no es posible definir estrategias de
incorporacion tecnoldgica para generar una reconversion en las cadenas de valor.

En el presente documento se han analizado aspectos de mejores préacticas para la generacion de
Indicadores en general. También se han analizado diversas alternativas de agrupamiento de TICs
y tipificaciones cruzadas para la posterior generacion de estos indicadores.

Se ha podido comprobar que, o bien realizando tipificaciones orientadas exclusivamente al nivel
de uso de TICs o bien orientadas a la vision de la empresa en general, aparecen algunos términos
que no se pueden dejar de tener en cuenta si es que se pretende generar oportunidades de mejora
en la misma.

A través de esta investigacion interdisciplinaria se intenta encontrar los vinculos actualmente
inexistentes, que permitan articular el desarrollo de TICs con las diferentes Industrias en el
Partido de La Matanza, y asi contribuir a la generacién de un circulo virtuoso que permita
fomentar y estimular el desarrollo tecnoldgico y productivo mejorando los niveles de eficiencia
tendiente a generar nuevas fuentes de trabajo.
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