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Resumen
En el presente trabajo tomamos el enfoque de tapocacion de Tecnologias de Informacion y Comuaidca
(TIC) y su uso en las organizaciones como un pmge® supone niveles progresivos de maduraciora haci
integracién de la cadena de valor extendida. Bas&odatos de una encuesta ad-hoc realizada en 2009
definimos un conjunto de indicadores sobre 23 esgwréel sector manufacturero industrial ubicadaRamario
y Cérdoba, Argentina.

Palabras claves: Economia basada en el Conocimiento, Tecnologiasinf@macion y Comunicacion,
Integracion de cadena de valor, Negocios electrdsic

Abstract

In this paper we take the approach of incorporaitifigrmation and Communication Technology (ICT) atsduse
in organizations as a process involving progrestvels of maturity towards the integration of thetended
value chain. Based on data from an ad-hoc survegiuzied in 2009, define and observe a set of 28atats on
industrial manufacturing enterprises located iraarmef Rosario and Cérdoba, Argentina.

Keywords: Knowledge-based Economy, Information Technologies@mmunication, value chain integration,
e-business.

1. INTRODUCCION

Algunos textos de Administracion (denominada “Adistiracion Estratégica”), producidos alrededor
de los 80, ponen énfasis en el conocimiento coatengiador del crecimiento empresarial y de la
innovacion en el ambito productivo. Resulta innégala relacién entre estos valores y la
incorporacion de herramientas tecnoldgicas.

En las Ultimas décadas, el nivel creciente de aligé#cion de los procesos en la sociedad y las
organizaciones, ha llevado, al andlisis y debalgeséa relacion entre las TIC y las mejoras en la

productividad y el desempefio de las empresas4JL]fEn muchos paises y regiones se han realizado
trabajos que aportan argumentos en distintas dinees.

La incorporacion y uso de las TIC en las organ@a&s son reconocidos como un proceso que, como
tal, se desarrolla en etapas ([13],[17]). En lasidas, las TIC se aplican a la digitalizacion deetes y
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procesos de la organizacidbn que facilita el paska @®tapa de integracion de los sistemas de
informacion y comunicacién internos. Alcanzado esieel de madurez, es posible extender la
aplicacion de TIC a los procesos inter-organizaaies

Surge entonces el concepto de organizaciones légji@ virtuales como alianzas temporales de
empresas que se unen para compartir recursos,daaleis y competencias fundamentales, para
responder mejor a oportunidades de negocio, y cogperacion se sustenta en redes informéaticas [7].

Estas redes colaborativas inter-organizacionaleseatan la capacidad innovadora de las empresas
que las forman, debido a que se facilitan los fliie conocimiento a través de las mismas. Losesitor
concluyen que las préacticas de gestion del conecimmivarian de una empresa a otra [9].

El desarrollo y utilizacién de herramientas de @vapion, basadas en Internet, facilitan la trarigmis

de conocimiento entre empresas. Estudios espegifictican como herramientas de este tipo pueden
servir a los componentes de una cadena de surnipiata poner parte de su capital intelectual “on-
line”, de forma que se comparta con sus clieqiem/eedores y otros componentes de la cadena. De
esta forma se consigue una mayor satisfaccionltatede los clientes, un mayor control y reduccién
de los costes y una renovacion continua del corienbm ([2],[6]).

En relacion a este Ultimo punto, la evaluacionitdessweb organizacionales puede aportar indicazlore
del nivel de madurez organizacional en el uso pwamhamiento de las TIC [14].

A nivel nacional, estudios realizados por organsmficiales indican una creciente tasa de inversién

en TIC en las empresas argentinas. En términos centidad de empresas privadas, aproximadamente
un 57% tiene acceso a Internet [15]. Tanto en @mde cantidad como de calidad de conexiones, se
observan importantes incrementos en los Ultimos.g8im embargo, la conexion de las organizaciones
no es suficiente para generar valor, hace faltaedjyeersonal esté capacitado en el uso de las TIC y
que las mismas estén integradas a los procesasdigcpion de bienes y servicios.

En efecto, otro indicador clave para reflejar gehde uso y apropiacién de TIC en las organizason

es la cantidad de trabajadores que usan equiposmafizados en sus puestos de trabajo. Segln
Nahirfiak, Jones et al el 14,1% de la fuerza labdehlsector privado del pais usaba TIC [15]. Sin
embargo, la situaciéon no es homogénea, segun & de empresas u organizaciones grandes,
medianas o pequefias. Mientas el 36% de los em@eldempresas de mas de 500 trabajadores usan
estas tecnologias, el porcentaje se reduce a nsada mitad para empresas de menos de 25
empleados.

Desde corrientes tedricas como la Teoria de ResursOapacidades, sostienen que factores tales
como los cambios organizacionales e innovacionayptmmentarias podrian moderar o potenciar los
efectos de las TIC ([3],[5])

La revision bibliografica nos indica que la integjém de sistemas de informacién organizacionales y
los procesos colaborativos inter-organizacionateges facilitados en las Ultimas décadas graclas a
difusién y evolucion de las TIC, como un medio denpartir conocimiento y difundir innovaciones.
Sin embargo, el necesario desarrollo de esta nutzdhtie trabajo y la construccién de los sistemas de
informacién adecuados, es producto de un procestaderez que cada organizacion debe recorrer.

Una de las dificultades a las que se enfrentantipstele estudios reside en la falta de herramietéa
contrastacién empirica, que posibiliten la compiticktl de los resultados, tanto en el tiempo como
entre sectores y paises. Por ello, es necesaliparegabajos especificos que permitan echar dlres

si los esfuerzos de las organizaciones localempegrar TIC potencian procesos de colaboracién con
el entorno y cudles son los factores que influyetates resultados. En consecuencia, nuestro ¢rabaj
se orienta a la construccion de un reducido ndmermdicadores, pero con la ventaja de ser pasibles
de ser seguidos en el tiempo, para un conjuntorgeesas de la Regién en estudio.

Como se ha mencionado, el presente trabajo pléntdiaponibilidad de TIC y su utilizacion como un
proceso que supone niveles progresivos de maduord@dia la integracion de la cadena de valor
extendida. Para ello, contamos con los resultadodinpnares obtenidos del relevamiento
mencionado, para la region central de Argentina.

El interés de esta investigacién se centra en:



1) identificar indicadores de madurez en el usd kC

2) identificar y verificar factores que estimulavibrecen la integracion inter-organizacional de los
sistemas de informacion y el desarrollo de la cadknvalor extendida.

3) verificar la siguiente premisa: “Las empresas cléentes y/o proveedores en el exterior denotan u
mayor nivel de madurez en la aplicacion de TIC perategracion de la cadena de valor extendida.”

2. METODOLOGIA

Para realizar este trabajo se analizaron los ezRdtde la encuesta ad-hoc sobre “disponibilidasioy
de TIC” disefiada por la Universidad Nacional dedoba y aplicada durante 2009 a empresas de las
regiones de Rosario y Cérdoba.

Se obtuvieron 94 respuestas, de las cuales paea es¢tidio se seleccionan las 23 empresas
pertenecientes al sector de manufactura industiéalas regiones mencionadas, representando el
24,47% del universo relevado. Asi, se mantienealdigipacion relativa de los sectores Industria,
Comercio y Servicios obtenido en Censos oficiabesno el del 2001. No obstante, no es nuestra
pretension establecer generalizaciones sobre fie@ms o medidas, sino que, a priori, esperamos
identificar un conjunto de variables, sus relacgoen el fenédmeno objeto del estudio para proponer
indicadores que favorezcan su seguimiento y coailatad.

La consulta formulada consta de 18 variables copramedio de 5 valores posibles no excluyentes
cada uno.

Entre los indicadores del nivel de madurez entlgiracion de TIC consideramos la existencia de siti
web organizacional y el nivel de interactividad ggepropone a través del mismo. A estos fines se
realizd una evaluacién de la calidad de los sifiesas empresas relevadas, aplicando la herramienta
descripta mas abajo.

2.1 Niveles de maduracion en TIC

Hemos contrastado parte de la bibliografia existenbre el tema ([13],[17], entre otros) con naestr
percepcién del problema y, considerando los dattesnados de la encuesta realizada, hemos definido
tresniveles de maduraciéro sectores de agrupamiento:

« Nivel béasico:digitalizacién de sistemas de informacion y comaaién
Indicadores:
o0 Porcentaje de puestos con uso de PC
o0 Calidad de conexion a Internet
o0 Sitio web informativo
* Nivel intermedio o de Integracion interna:Integracion de sistemas de informacion y
comunicacién organizacionales.
Indicadores:
o Intranet /Groupware /Gestién Electronica de Docuogn
o Sistemas de informacion integrados tipo EntergRissource Planning (ERP)
0 Sitio web interactivo
« Nivel avanzadoo de Integracion externa Integracion de sistemas de informacion inter-
organizacionales
Indicadores:
Extranet/ Electronic Data Interchange (EDI)
Client Relationship Management (CRM) /Supply ChHdimnagement (SCM)
Comercio electronico
Sitio web transaccional

O O 0o



2.2 Herramienta de evaluacion de los sitios Web
Existen varias propuestas para la medicion deaidadl y eficiencia de sitios web ([10],[14],[16],
entre otros).

Toda herramienta con este proposito debe contacioop componentes principales: categorias (areas
objeto de analisis), factores (elementos espesifioeluidos en cada categoria), ponderaciones
(importancia relativa otorgada a cada categofétyr), valoracién (valor asignado a cada categpri
factor) y puntuacion total (resultado de aplicangieraciones y puntuaciones).

Para realizar la evaluacion, hemos adaptado ladénta para calcular indice de Evaluacion Web
(IEW) propuesta por Miranda Gonzéalez et al aplicada banca electrénica [14]. A su vez, hemos
limitado el andlisis a los criterios de evaluaciétativos a la calidad del contenido (en su version
original, el IEW contempla ademas, aspectos desdiitidad, velocidad y navegabilidad). Dados los
objetivos de este trabajo, no consideramos neceseaiuar los aspectos mas técnicos.

La herramienta consiste en una tabla de criterioad@rados para el andlisis del sitio web
distinguiendo tres tipos de contenido: a) informmtib) comunicativo o interactivo elemental y c)

transaccional o interactivo avanzado, cuyo totmhawn méximo de 100 puntos. Partimos de las
pautas propuestas por Miranda

INDICE DE CALIDAD DEL CONTENIDO WEB* 100

a) Contenido informativo 40

« informacién general de la empresa 4

e informacién sobre productos 4

« informacion sobre precios

« fotos de productos 4

» informacién sobre envios de productos 4

» informacion sobre devoluciones 4

* informacion sobre atencién al cliente 4

e informacion financiera 4

e informacién requisitos proveedores 4

« informacién sobre medios de pago 4

b) Contenido comunicativo 30

e email de contacto 6

* teléfono de contacto 6

« direccion de contacto 6

e blog institucional/foro/ chat 6

«  multilingtie 6

c¢) Contenido transaccional 30

e orden de pedido de clientes on-line 5

e cobranza en linea 5

e trazabilidad de pedidos on-line 5

e gestion de reintegros/servicio pos venta 5

* extranet (acceso restringido a proveedores) 5

e recepcion de cv (RRHH) 5
*Adaptado deMiranda Gonzalez, F. et aR05)

Tabla 1. Herramienta de evaluacién de sitios web

Gonzalez, asignando una ponderacion mayor al colatenformativo (40/100), ya que siendo éste
aspecto el basico, nos lleva a elevar el nivel xigeacia en este item. Por su parte, reciben igual
puntaje total (30/100) los aspectos comunicacionairansaccional. Para evaluar el contenido
informativo se definieron diez criterios, asignanghopuntaje de 4 puntos a cada uno, los que sensuma



en la medida que se verifica su presencia o cungttm en el sitio evaluado. De forma similar, para
el contenido comunicacional se establecieron ®ravk, asignando 6 puntos a cada uno y para la
evaluacion del contenido transaccional se preaiséroriterios con un puntaje de 5 cada uno de ellos
(Ver Tabla 1).

3. RESULTADOS

Del pormenorizado analisis de las respuestas alaensintetizamos los aspectos mas salientes:

Poblacion
Total de empresas del sector encuestadas: 23

Con proveedores en exterior: 8 (35%)

Sin proveedores en exterior: 15 (65%)

Con clientes del exterior: 8 (35%)

Sin clientes en exterior: 15 (65%)

Empresas con proveedores y clientes en el ext&ri@2%)
Empresas con sitios web: 16 (69%)

El 60% de las empresas tienen menos del 50% deukxstos de trabajo con PC, si bien este dato
puede ser relativizado, por tratarse de empresastiriales.

Los primitivos resultados de nuestro trabajo, nmmaestuna clara incidencia del grado de
internacionalizacién en relacién a la adopcion te T

El 75% de empresas con proveedores en el extégioe tonexién remota a los sistemas de
informacion de la organizacién. En contraste, 5ld7% de las empresas sin proveedores en el
exterior tienen este tipo de conexion.

Tener proveedores en el exterior estimula el usolaleelefonia IP y teleconferencia/
videoconferencias. Respectivamente 50% y el 63%slempresas con proveedores en el exterior
las utiliza, comparado con el 0% y 13% respectivamale empresas sin proveedores en el
exterior.

Tener proveedores en el exterior en mayor medidaener clientes en el exterior es un factor o
estimulo al uso de sistemas empresariales, salebumo de sistemas Client Relationship
Management (CRM) (Ver Gréaficos 1y 2).
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Gréfico 1. Uso de sistemas empresariales.
Empresas con/sin proveedores del exterior

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestao@d-B3 empresas
industriales de la Regién Cérdoba-Rosario. 2009.



Uso de sistemas empresariales
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Gréfico 2. Uso de sistemas empresariales.
Empresas con/sin clientes del exterior

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestao@d-B3 empresas
industriales de la Region Cérdoba-Rosario. 2009.

En cuanto a las redes:

Todas las empresas declaran tener conexién adntern

Alrededor del 80% utilizan conexién a Internet emda ancha. Mas del 50% utiliza conexiones
inalambricas. Ninguna utiliza conexion Dial-up.

Respecto al uso que hacen de internet, del totdhslempresas, al menos el 80% utiliza e-
banking, alrededor del 40% compra bienes o ses/imimwline.

Mas del 80 % de las empresas posee redes de éatdllAN).

Tener proveedores en el exterior en mayor medieaener clientes en el exterior, se presentaria
como un factor o estimulo al uso de redes tanternas como inter-organizacionales (Ver
Gréficos 3y 4).
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Gréfico 3. Uso de Redes.
Empresas con/sin proveedores del exterior
Fuente: Elaboracion propia en base a encuestao@d-B3 empresas
industriales de la Region Cérdoba-Rosario. 2009.
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Gréfico 4. Uso de Redes.
Empresas con/sin clientes del exterior

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestao@d-23 empresas
industriales de la Region Cérdoba-Rosario. 2009.




En cuanto a la calidad de contenido de los sitiels:w
« De las 23 empresas analizadas, 16 poseen sitiywbbervamos que la calidad del contenido es
muy baja.

« Todos los sitios resultan evaluados por debajcb@&h del puntaje posible, alcanzando el indice
de calidad de contenido web un valor promedi83/é3/100

* En todos predominan ampliamente los niveles comatimi e informativo sobre el transaccional.

Los resultados indican que los sitios web de laariayde las empresas analizadas, al momento de esta
evaluacion (febrero 2010) funcionan como preseataicistitucional, informacion de contacto off-line

y punto de contacto on-line asincrénico via e-n@iedando aun desaprovechadas otras potenciales
funcionalidades interactivas y transaccionalesadedb.

El aspectanformativo obtiene un promedio dE2,37/40 puntossiendo la puntuacion mas elevada de
24 puntos apenas superior a la mitad del maximibleos

En cuanto a l@omunicativo, practicamente todos los sitios cuentan con ind@iém de contacto off-
line (ubicacion y teléfono) y on-line via email. flintaje promedio es dE7/30, siendo el maximo
obtenido de 24. Ninguno explora aun niveles maszados de interactividad como el que ofrecen las
redes sociales, los foros y los blogs, por ejemplo.

En lotransaccional el puntaje promedio es de apeAd¥/30,siendo el maximo obtenido de 15. Se
observan timidamente cubiertos dos de los puntedu@dos: recepcién de pedidos en linea (5
compafiias) y recepcion de Curriculum Vitae (4 cdifgs). Solo 3 de ellos ofrecen servicios a
clientes mediante acceso restringido. Ninguno desikios ofrece la venta y cobranza en linea.

Los puntajes resultantes son consistentes con datiss que se desprenden de la encuesta. A la
consulta acerca de los objetivos de su sitio welltipes opciones posibles), al menos un 70% de las
empresas declaran objetivos informativos (nivel idmds entre 30-60% declara objetivos
comunicacionales (nivel intermedio) y menos del 2@%clara objetivos transaccionales (nivel
avanzado).

A la consulta acerca de ¢cudles son los frenosmakcio electronico?, observamos que la mayor
cantidad de respuestas responden a las opcioneduttos/servicios poco adaptados a la venta en
linea” y “Sus clientes y proveedores no estan pesjus para comprar en linea”. No obstante, aun en
estas opciones, las respuestas no llegan al 4@&spiletamos este hecho como de desconocimiento
acerca de las caracteristicas del comercio electrosus ventajas y potencialidades.

En nuestro caso, entre las empresas con proveedares exterior habria mayor conciencia de
falencias o factores internos a la organizacion acdmarreras al e-commerce: “productos poco
adaptados a la venta en linea” (63%), “falta depmtencias técnicas” (75%).

Las empresas con clientes en el exterior encuelasamayores barreras al comercio electrénico en el
exterior de la organizacion “proveedores poco pages” (47%) y “clientes poco preparados” (30%)

Los resultados del analisis realizado, han siddrastados con otros obtenidos en estudios similares
por autores italianos [8], quienes sefialan “unailidad de las firmas”, refiriéndose a su
“imposibilidad general para controlar mercadoslésadebido a los largos canales de distribucid@ qu
hacen dificil recolectar informacion y reaccionda @emanda cambiante de manera rapida”, situacién
similar a la que conocemos de nuestras empresagedidad, objetan invertir en el comercio
electrénico porque no lo consideran apropiado [s&raaracteristicas de los procesos/productossie su
empresas.



4. CONCLUSIONES

De acuerdo con la premisa planteada, se puedesafijue aunque de manera preliminar, con los datos
recogidos se verifica que a medida que las emprests mas orientadas a tener clientes y/o
proveedores en el exterior, sus niveles de intégnrade la cadena de valor a través de las TIC
presentan mayor madurez.

Como habiamos previsto en la descripcion metodtdogo se llegé a verificar la validez de los
indicadores planteados. Esto responde a dos aspgecimero, el tamafio y las caracteristicas de la
muestra, que impiden la aplicacion de las herrat@sede andlisis multivariado disponibles y, ademas,
se requiere un mayor nivel de detalle para establangos de andlisis méas precisos.

Se ha demostrado, no obstante, queiel de maduracién en la incorporacion de TIC estda
relacionado con, al menodps siguientes indicadores:
* % de puestos con PC

* 9% de puestos con conexion a Internet
» Valoracion del Sitio Web

e Aplicaciones (uso) de Internet

» Uso de sistemas empresariales

En préximos trabajos se pretende ampliar el alcaleceste analisis aplicando igual metodologia a
diferentes empresas de otros sectores en la misgi@nr a fin de establecer comparaciones
intersectoriales.

Una mejor relacion entre volumen de datos e indicesl permitird otorgar peso a los mismos,
optimizando la categorizacién (el establecimiergorahgos) entre la poblacién en estudio. Resultara
apropiado utilizar técnicas de andlisis multivasiad

Proponemos incorporar al analisis ademas:

* En lo interno: el tamafio, del cual sélo disponemesla cantidad de empleados (87% de las
empresas tiene menos de 400 empleados) y la es&untganizacional, asi como el nivel de
capacitacion del personal.

« Factores externos: pueden analizarse caractesistied sector de actividad, posicion en el
mercado (dominante o no) y la existencia de pabktigue faciliten o promuevan la cooperacién
interorganizacional.

Concluimos que seria positivo mantener el analisitas variables identificadas como determinantes,
mayor cantidad de datos, mejor encuesta.
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