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RESUMEN

El estar inmenso‘s en un entorno turbulento y agresivo hace que cada vez con mayor
intensidad se trate de la problematica de la gestidn 6ptim;de la empresa.

Los cambios tecnolégicos se dan con tanta rapidez y son tan complejos que resulta
| imposible que una empresa pueda generar todas las tecnt;logias que necesifa para
‘continuar siendo competitivé._ Tc;das las empresas que desean pfoéreSaf deben éstar
capacitadas para desarrollar procesos de inﬂovacién tecnolégica lo mas

eficientemente.



EI presente trabajo intenta dar una respuesta a estos escenarios tecnoldgicos
cambiantes para cubrir a la empresa ABC S.A del Peri contra los cambios internos
y externos que dia a dia provocan alteraciones én el normal funcionamiento de la
empresa. El obejtivo principal es proporcionar una plan de trabajo para los aspectos
de chnologia de Informacion de ABC de modo que esta pueda estar preparada
para enfrentar los cambios del entorno y sea mas competitiva.

-En este trabAajo' inteﬁtamos dejar clara'rnente- establecido qué la planificacion es un
ﬁroceso de continua seleccidn de acciones para abordar el entorno cambiante de
nuestro pais y de sus organizaciones en beneficio de la misma organizacion . Para
esto debemos asegurar el uso de una herramienta metodoldgica que permita una

-

actividad ordenada de planificacion. Asi proponemos que :

- Primero la Planificacion Estrategica de Sistemas de Informacién es un pfoceso

- que erﬁp‘ieza con la fijacién de,ioé ‘fines-de la organizacién, define esuétegiés y '

politicas para lograrlos, y desarrolla planes dt;:tallados para asegurar que las
estrategias sean realizadas para conseguir los fines buscados.

P Segundo la Planificacidn trata de la previsién futura de las decisiones actuales.

La esencia de la planificacion estrategica formal es la sistematica identificacién



de oportunidades y amenazas futuras, que en combinacién con otros relevantes
datos proporcionan una base para tomar mejor las decisiones actuales para
ekplotar las oportunidades y evitar las ameﬁazas. Estos datos se basan en el
aqélisis del entorno de la empresa: factores econdmicos, politicos, sociales,
institucionaleé, etc, asi como la competencia. Esto debe ser complementada con
el anélisis_intemo sobre las funciones y procesos del negocio, las arquitecturas
(de datos, de sistemas, tecnoldgica) actuales de la empresa. |

Planificar sigﬁiﬁca delinear un futuro deseado e identificar las formas de

lograrlo.

Tercero la Planificacién Estrategica es una actitud, una forma de vida. La
planificacion necesita dedicacién para actuar sobre la base de la contemplacién
del futuro, una determinacién de planear constante y sistematica como parte
.'il.ltegrante del dirigir. Se deben buscar el alineamiento del area de TI con los
:- 6bjétivos dé la empresa a través de -Ia"ddrrelaci'c')n de las estrétégiaé'dél n.egocio.,'
con las oportunidades y soluciones de TI que deben implementarse. Este es el

punto principal ya que de este analisis dependera el éxito del plan. Se debe tener

en cuenta que el proceso de planeamiento es permanente y deberé actualizar el



contenido del plan conforme se actualizen las condiciones del entorno externo e
interno. |
- Cuartc');‘ un sistema de planificacién estrategica formal liga 3 principales tipos de
planes. : planes estratégicos, programas a mediano plazo y andlisis de
inversiones y costé/beneﬁcio.
La Planiﬁcgcién Estrategica es el esfuerzo sistematico, mas o menos formatizado,
para establecer los propodsitos basicos de la. compailia, objetivos, politicas y
estrategias y desarrollar planes detallados para realizar las politicas y estrategias
con el fin de conseguir 1os objetivos y propdsitos basicos de 1a compaiiia.
Este trabajo de tésis esta compuesto por 5 capitulos, basados en ﬁna I;etodologia
resultante de el andlisis de diversas teorias de planificacidn estrategica.
La metodologia empleada para el trabajo se basa en el proceso de Planearﬁiento"

' Estratégico‘de Sisterias de Informacion a través de 4 etapas (ver gréﬁco-G-.I):

- Planeamiento del negocio.
- Analisis de la situacion.

- Alineamiento de los servicios de informacion.



- Establecimiento de prioridades estrategicas y analisis beneficio/costo.

Estas etapas resumen diversas teorias de Planeamiento Estrategico, como las

siguientes:

- Factores criticos de éxito de Jhon Rockart.
- Matriz de Planeamiento Estrategico de Mc. Lean. - .

- Creacion de Vision de Negocios, de Peter Keen.

En el primer capitulo se ven aspectos generales de la empresa, comenzando por la
historia de ABC en el Pert y en el mundo, sus origenes, su fundacién en el Pery, la
composicion de sus empresas a nivel mundial, los sectores econémicos que han

sido los que han demandado los productos de ABC en el Perd, y los tipos de

‘productos y.servicios que la empresa ofrece.

En este capitulo se enuncia tambien la misién y visién de la empresa que viene
definida por el grupo a nivel mundial y que es la que define los objetivos generales

de 1a empresa a nivel local.



Asi se tiene que a nivel corporativo la misién de ABC es la de :

“Optimizar el desarrollo y-ejecucion de los procesos del cliente”.

'Y anivel local uno de los mas importantes objetivos es :

“Brindar ;1 los clientes compoﬁentes industriales interrelacionados que puedan
incorpqrarse conjuntaménte en lineas de procesos y logrér la ineysiﬁcacién
de su rﬁercado,. Opfimizando los procesos prociuctivos -del -cliente y
defendiendo asi su posicion como lider técnico frente a los competidores de los
diferentes sectores”.

Viendose claramente la complementacidn de ambos.

En el capitulo 2, se ve la parte de planeamiento del negocio a través del proceso de
planeamiento estrategico interno de ABC y de los objetivos y estrategias del

" negocio. ©

El proceso de planeamiento estrategico de ABC es enunciado a traves del modelo

de 5 etapas de planeamiento estrategico orientado a procesos que la empresa utiliza.



Estas etapas son las siguientes :

- Andlisis retrospectivo.

- Analisis del entorno.

- Analisis prospectivo.

- Vis16n a procesos.

- _Metqs y tacticas.
Este proceso de planeémiento es permanente y retroalimenta las decisiones que la
empresa toma en las operaciones diarias. Es interesante como se expone este
modelo ordenado y secuencial que permite establecer pautas para las decisiones

gerenciales de la empresa.

Otro de los puntos que se tocan en este capitulo son los objetivos de la empresa
ABC del Peru S.A.. Estos objetivos estan alineados con las objetivos y direéuicés
eman‘adas.‘de 1a 'caé:a matriz y, se complementan.con ‘los-obj'étivos-ti’azados a nivel
local.

A través de una matriz se exponen los objetivos de ABC Perd, en donde se puede
ver como dichos objetivos generan diversas estrategias de accion dentro de la

empresa que influiran en las diversas areas funcionales.



Asi por ejemplo tenemos que :
E] objetivo de, “incrementar nuestra participacion de mercado aumentando las
-ordenes recibidas”, genera las estrategias de:
- Concentrar el esfuerzo‘ de captacién y atencion en el 20% de los mercados y
clientes rentables que representa c]. 80% del potencial del mercado total.
- _Atencién y serv_icio' integral al cliente con orientacion al mércadq y no al
producto. | “ |
- Especializacién de un portafolio del 20% de productos que representan el
80% de las ventas potenciales.

Todas estas estrategias tendran un impacto en el “area de Ventas™.

En el capitulo 3, se expone el analisis de la situacién tanto interna como externa de
la empresa, se hace un andlisis FODA y se complementa con una exposicién de la
problematica de la explotacién de la informacién en ABC, y una‘enunciacién de.las

politicas corporativas de Tecnologia de Informacion.

El andlisis de la situacién interna de la empresa se hace a través de una exposicién

de la estructura organizacional y funcional de la empresa, el analisis de los



procesos centrales del negocio, la evaluacion de la arquitectura de sistemas actual,
- la evaluacién de la arquitectura tecnologica actual, y la composicién de los

productos que ABC comercializa.

El analisis .extemo se efectua en base a un aﬁélisis de las variables econémicas
(entorno epopénﬁco) que in_ﬂuyen en la estrategia empresarial de la empresa, el
entorno social, y el politico, legal y tecnolégico. o

Tambien el analisis externo incluye el analisis por sectores econdmicos relevantes
que afectan las operaciones de la empresa y el analisis de su competencia. Asi entre
los sectores econdmicos que se analizan estan el sector pesquero, el sector de

bebidas, el sector cervecero, y el sector de aceites y grasas,

También en el capitulo 3, se emplea el anlisis de factores criticos de éxito para
- analizar la problématica en fa explotacién de ihformacién en ABC, determinandose

cual son las dreas criticas que no han planificado el manejo de su informacion.

En el capitulo 4, se expone las soluciones a la problemaética de la planificacién.

Para esto en principio se desarrollan los objetivos y estrategias de los sistemas de



informacion, luego se establece una correlacién matricial entre las estrategias del
negocio y las soluciones de sistemas propuestas, para finalmente estructurar las
arquitecturas de sistemas, tecnoldgica y de base de datos recomendada para la

organizacion.

Finalmente en el capimlo 5, se efectua el desarrollo del analisis economico
: ﬁnénciero a través de una exposicidn detalle;da de los beneficios de la
implementacion de los pianes propuestos, para finalmente realizar una evaluacion
economica financiera basada en establecimiento de criterios de evaluacién y
definicién de las prioridades de implementacion de proyectos. Es decir que primero
se enuncian cuales son los criterios de evaluacién de proyectos y en base a esto se
definen una cartera de prioridades de proyectos que seran implementados por

i ’ ' .
etapas. o

En resumen hemos repetido bastante los componentes del proceso de

planificacién, y ese serd la guia de este trabajo. Pretendemos ayudar a entender a

-

los lectores (principalmente a los jovenes) que la planificacién debe ser ordenada



(metodologica), permanente (retroalimentacién), analitica, lo mas global posible

para no dejar nada al azar y creativa para obtener las soluciones mas eficientes.

Esperamos lograr nuestro objetivo.



INTRODUCCION

Nuevas formas de pensamiento sobre las potencialidades del uso de las
tecnologias de informacion en las corporaciones, estan forzando a la direccién
de las empresas y a los especialistas en Servicios de Informacion a re- valuar su
posicion, direccion y estilo de administracion dentro de las compaiiias.

El entorno cambiante de los negocios y el rapido desarrollo de la competencia
local y mundial debido a la globalizacion de los mercados, generan la necesidad
de establecer una estrategia de planificacion que permitan ganar la batalla de la
competencia.

La planificacion, el disefio y la implementacion de los Sistemas de Informacién
mediante el uso intensivo de herramientas de Tecnologia de Informacién, de una

empresa son procesos no triviales, ya que deben tener en cuenta la relacion de



los mismos con los demds sistemas que configuran la infraestructura de la
empresa y deben asegurar la coherencia de los Sistemas de Informacién
resultante con las estrategias competitivas de la empresa. La Direccién esta
Hamada a jugar un papel central en dichas actividades de planificacién de los
Sistemas de Informacion, de la misma manera que normalmente se involucra en
el disefio del sistema de control o en el de planificacion.

El entorno de las organizaciones esta en constante cambio. Se requiere
flexibilidad para ada;ptarse a las condiciones cambiantes del mercado y también
reacciones rapidas para aprovechar las oportunidades de mercado que este
brinda.

El desarrollo de las herramientas de Tecnologia de Informacidn es un elemento
clave en el proceso de planificacion. De la capacidad de los Sistemas para
contribuir al logro de los objetivos del negocio dependera el éxito de 1a empresa.
Las Gerencias de las empresas y los especialistas en Sistemas de Informacion
deben ir en esta direccion y adaptarse rapidamente a los cambios para
proporcionar la metodologia adecuada para el desarrollo de los planes de

negocios que requiere la organizacion.



Obijetivo General

El presente trabajo esta dirigido a elaborar un Plan de Administracion’

Estratégica de los Sistemas de Informacion para la empresa ABC del Perit
S.A. de modo que este pueda integrarse a los planes de la corporacion como
parte complementaria de los mismos.

También se preteﬁde que el presente trabajo sirva como guia metodoldgica
prdctica para los jovenes que requieran material de consulta para la

planificacion de los aspectos de Tecnologia de Informacion y/o Sistemas.

Objetivos Especificos

- Disefiar un plan de trabajo para el area de Tecnologia de Informacién para
los proximos 5 afios, que sirva también de guia para las filiales del grupo
en LatinoAmerica.

- Buscar una complementacién y armonia entre los Sistemas de

Informacién y los objetivos y estrategias del negocio.

! Ver diccionario de términos — Planeamiento Estrategico.



Metodologia aplicada para la planeacion.

Los sistemas de informacion estratégicos potenciales deben ser identificados por
un conciente y coordinado esfuerzo de analisis de oportunidades. Es necesario
desarrollar una muy buena linea de comunicacion entre los responsables del
arca de tecnologia de infonnacién y los gerentes que estan en la busqueda de
caminos para mejorar el negocio.

Hay muchos métodos para identificar posibilidades de sistemas de informacién
estratégicos. Lo importante es moverse en las areas claves del negocio donde los
logros estrategicos sean altamente rentables.

La metodologia empleada para el trabajo se basa en el proceso de Planeamiento
Estrategico de Sistemas de Informacidn a través de 4 etapas (ver grafico G.I):

- Planeamiento del negocio.

- Andlisis de la situacion.

- Alineamiento de los servicios de informacion.

- Establecimiento de prioridades estrategicas y analisis beneficio/costo.
Estas etapas resumen diversas teorias de Planeamiento Estrategico. Estas teorias
incluyen:

La teoria de “Factores Criticos de Fxito” de John Rockart que se adépta
excelentemente al proceso de planeamiento estrategicos de sistemas de

informacion, a través de su propuesta de que el rol del area de tecnologia de
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informacién debé ser el de planeamiento de sistemas a través de la elaboracion
de un modelo de datos estrategicos de la empresa.

Rockart sostenia que los factores criticos de éxito son “aquellas pocas areas
criticas donde las cosas deberian marchar apropiadamente para que el negocio
sea exitoso” (ver IIL.4. Analisis de Factores Criticos de Exito).

El método de “Factores Criticos de Exito” ayuda a direccionar las inversiones en
infraestructura tecnologica para conseguir los objetivos estratégicos.

La informacién critica obtenida por los “Factores Criticos de Exito” ayuda a la
determinacion y -obtencion de los objetivos estrategicos.

La teoria de McLean y su matriz de Planeamiento Estrategico que se centra en
como la organizacion de los servicios de informacion contribuyen al éxito
general de la empresa. Esta teoria detalla el proceso para definir los objetivos de
la organizacion de sistemas de informacion; los cambios de estos ijetivos y los
recursos del area empleados para la obtencidon de estos objetivos; y las
estrategias politicas que son necesarias para la compra, uso y disposicién de
estos recursos. Luego de esto es donde se inicia el proceso de.planeacic')n 'a
través del planeamiento a corto/mediano y largo plazo de los Sistemas de
Informacion.

La primera tarea del Plancamiento Estrategico de McLean es determinar la

mision de los sistemas de informacidén. Luego de esto es necesario definir el

.



ambiente de los sistemas de informacion (objetivos, estrategias y politicas), los
requerimientos de los  usuarios, la tecnologia presente y emergente y la
adapatabilidad a los cambios de la organizacién de sistemas.

La teoria de “la Creacion de la Vision de Negocios” de Peter Keen define la
necesidad de que los Servicios de Informacién abran sus horizontes y participen
en el proceso de p.laneamiento estratégico de sistemas. Propone un modelo
formal para la visién de negocios para hacer frente a los cambios y para

relacionar la tecnologia con la empresa.



Capitulo I

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1. Historia de la empresa.

ABC del Peru S.A. es una empresa Transnacional dg Ingenieria Sueca con mas
de 39 afios en el Perq, que ha consolidado su posicién de lider en los segmentos
de mercado donde se desenvuelve. El grupo pertenece a la corporacion
internacional ABC AB y cuenta con presencia a través de mas de 100 compaiiias
de mercado en 50 paises y otras representaciones en 40 pafses, ademas cuenta

con 40 unidades de produccién y 20 centros de investigacion y desarrollo (ver

grafico G.1.1)



Por tanto ABC ve al mundo como su mercado y en estas condiciones sus
representaciones locales deben tener un Plan de Sistemas que complemente las
estrategias globales con las estrategias locales.

Al final de 1962, ABC Suecia, establecié su propia compaiiia en el Peru, con el
principal proposito de comercializar y dar servicio a todos los productos
manufacturados por el Grupo ABC.

Desde los comienzos de ABC en el mercado peruano, los principales
consumidores de nuestros productos estuvieron en la industria pesquera y
agricola.. Posteriormente tomamos contacto con otras industrias como
alimentos, aceites y grasas, azucar, helados, cerveceria, gaseosas, vinos,
petroleo, aceites minerales, energia, tratamiento de agua y desague, etc.

ABC S.A. también denominada ABC Pert es una empresa comercializadora de
equipos industriales para diferenfes procesos de separacion (separadores
centrifugos y decantadores), transferencia de calor (intercambiadores de calor),
y fluidos (bombas, valvulas, tuberias y accesorios). Adicionalmente brinda a
todos. sus clientes Servicios Post- Venta de mantenimiento preventivo y
correctivo de las maquinarias en los propios talleres de la empresa, servicios de
venta de repuestos y asesoramiento permanente en innovacién y mejoramiento
de procesos para el cliente a través de personal profesional calificado. Esto

ultimo es lo que da un mayor valor agregado a los productos de ABC.



iEl objetivo buscado por ABC Peru con la comergializacién de diferentes lineas
de productos ABC y de sus representaciones es brindar a los clientes
componentes  industriales interrelacionados que puedan incorporarse
conjuntamente en lineas de procesos y lograr la diversificacion de su mercado;
defendiendo asi su posicién como lider técnico frente a los competidores de los
diferentes sectores. Este objetivo esta planteado desde la casa matriz, que
considera a la diversificacion como una posibilidad de disminuir el riesgo actual
que representa la dependencia de la venta de equipos separadores en el sector
pesquero.
En lo que respecta a produccion de equipos, ABC cuenta con 3 compafiias
independientes o uﬁidades de negocio de produccidn de equipos, las cuales son:
- ABC Separation Industrial: Fabricante de equipos de separacion.
- ABC Transferencia de Calor: Fabricante de equipos para transferencia de
calor.
- ABC transporte de ﬂuid-os: Fabricante de elementos para el transporte de

fluidos.



* Grifico 1.1. ABC AB en el mundo




1.2. Misién / Vision de la Empresa.

“Ser el proveedor preferido de la industria ofreciendo rentablemente
componentes claves, sistemas y servicios con tecnologias de punta en nuestras
areas de especializacion con el soporte de nuestros proveedores, apoyando a
nuestros clientes a ser mds competitivos, a ahorrar recufsas naturales y a

proteger el medio ambiente™’

ABC ofrece sus tecnologias claves de Separation, Heat Transfer y Fluid
Handling a traves de productos, sistemas y servicios a clientes en todo el
mundo. Con la ambicion de ser el lider mundial en nuestras dreas de negocios
“claves, nosotros ayudamos a la industria a ser mas eficiente, a salvar los

recursos naturales y a proteger el medio ambiente,

Finalmente la mision del grupo ABC se puede resumir en :

“Optimizar el desarrollo y ejecucion de los procesos del cliente”.

! Group Presentation 2000



Capitulo I1

PLANEAMIENTO DEL NEGOCIO

2.1. Revision del Proceso de Planeamiento del Negocio.

2.1.1. Antecedentes.

En la época actual, hemos visto que las empresas, sean del sector publico o
privado, estan enfrentando nuevas variables del éntorno macro y micro
empresarial, entre ellas el cambio --tomada ya como constante, mas que como
variable - lo que complica su toma de decisiones y, por ende, su potencial para

lograr sus objetivos de corto, mediano y largo plazo.

Estos objetivos, para las empresas, los podemos plantear basicamente en:

1. Lograr cumplir con sus objetivos de largo, mediano y corto plazo.



2. Lograr optimizar sus factores de éxito, a través de un adecuado uso de los
recursos asignados.

3. Promover el desarrollo econémico y social a través de la utilizacién de
tecnologia de punta, un absoluto cuidado al medio ambiente y el desarrollo
de sus colaboradores y de las empresas asociadas que requieran ¢l empleo del
produéto y/o servicio generado por la empresa.

4. Lograr la autosuficiencia para llegar a ser un agente de cambio en nuestra

sociedad.

2.1.2. Objetivos Generales del Planeamiento.

. Enriquecer y reforzar los conceptos de planeamiehto estrategico y elaborar la.
planeacion estratégica y de ABC de] Pera S.A.

e Proporcionar al equipo gerencial de ABC del Perd S.A. una panoramica
integral y estratégica sobre las nuevas tendencias en la planeacién, direccion,
administracion y control de los recursos asignados.

e Proporcionar al equipo gerencial de ABC una metodologia de planeacion
estratégica y prospectiva que permita potenciar sus ventajas competitivas.

e Flaborar el Plan de Negocios sobre ¢l horizonte de tiempo establecido por la

Direccion General de ABC.



2.1.3. Modelo de Planeacion Estrategica de ABC.

1. Andlisis \\ 2. Andlisis delN\ ~3-Andlisis \\ 4. Vision a 5. Metasy
Retrospectivo Entorno Prospectivo\Procesos dcticas

Modelo de Planeacion Estratégica Orientada a Procesos para ABC
ETAPA , OBJETIVO
Preparacion a la Planeacion e Exponer el programa de trabajo a

todo el equipo gerencial y pedir la
informacidon que serd requerida

durante las sesiones

1. Andlisis Retrospectivo e Analizar las principales variables
que han incidido en el contexto de la
empresa.

e Determinacion de los supuestos de

planeacion.




2. Analisis del Entorno

1. Definicion de la empresa

e Contar con una clara definicion de

la empresa.

2. Analisis del entorno macro y e Analizar el entorno que rodea a la

microambiental de la empresa y

determinar las principales

variables para la planeacion.

3. Analisis situacional

3. Andlisis Prospectivo

1. Cultura empresarial

empresa y determinar las principales

variables para la planeacion.

Analizar la situacién de la empresa.

o Redefinir el marco filoséfico de la

2. Determinacion de los Objetivos

Estratégicos y de las Estrategias

Genéricas de las empresas.

3. Determinacion

Disciplinas de Valor

de

las

organizacion.
e Definir los que’s y como’s de la

organizacion

Definir la Disciplina de Valor



4. Vision a Procesos

1. Identificacién de los Procesos e Definir los Procesos de ABC

de Negocio y de Sﬁporte de ABC

2. Elaboracion del Mapa de e Definir en forma grafica los procesos
. Procesos de ABC y su interrelacién con los

procesos del cliente

5. Establecimiento de Metas y
Tacticas
1. Andlisis y definicién de las e FElaboracién e integracién del Plan
metas, actividades, programacién  de Accién y Control Operativo que
y determinacion de recursos  garantice el cumplimiento de los
humanos, materiales y financieros  Objetivos Estratégicos a través de

(proforma) los procesos de la empresa

¢ Establecer los escenarios financieros
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2.2. - Objetivos y estrategias del negocio.
Los objetivos de la empresa ABC del Perti S.A. estan alineados con las objetivos
y directrices emanadas de la casa matriz y se complementan con los objetivos

trazados a nivel local. Estos se pueden resumir a través de los siguientes

cuadros.
Objetivos Estrategias Impacto en
Areas Funcionales
Posicionar a ABC como lider|- Formar un equipe de|- Direccion
mundial en sus mnegocios, a especialistas. - Finanzas
través de una presencia cercana |-  Precios Premium.’ - Ventas
a sus clientes, con una fortaleza |- Mejorar nuestro marketing. |- Ingenieria
financiera a largo plazo, y|- Penetrar nuevos segmentos de|- Servicios
empleando una cultura clientes. - Administracion
corporativa enfatizada en los!- Tener wuna  visibn de
esfuerzos de grupo. crecimiento a L/P.
Mantener un  crecimiento |- Dedicacion al cliente.
permanente de las utilidades. |-  Tstablecer cultura
Enfrentar el r1eto de la empresaﬁa]_
competencia y los cambios a
través de especialistas
preparados del grupo
Control de costos operativos de |- Optimizar la cadena de|- Administracion
la empresa. abastecimiento. - Importaciones
- Confrolar niveles Stock y|- Finanzas
activos de la empresa. - Logistica
Aumentar la  rentabilidad | Establecer un sistema de|- Finanzas
global de 1a empresa administracién del flujo de|- Administracion
efectivo positivo

1 L. . . .
Ver diccionario de términos.
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Objetivos

Estrategias

Impacto en
Areas Funcionales

Concentrar el esfuerzo de

Incrementar miestra | - - Ventas
participacion de mercado, captacion y atencién en el 20%
anmentando las  ordenes de los mercados y clientes
recibidas rentables que representan el 80%
del potencial del mercado total
- Atencidn y servicio integral al
cliente con orientacién al
mercado y no al producto.
- Especializacion en un portafolio
del 20% de productos que
representan el 80% de las ventas
potenciales.
Aumentar la gficiencia |- Alineamiento de la empresa - Administracién
operativa hacia una disciplina de valorde |- Ventas
excelencia operativa. - Servicios
- Optimizar el proceso de atencién |- Logistica.
de ordenes.
Maximizar la utilizacion del |- Implantar una cultura de manejo (- Finanzas
capital operativo optimo de inventario. - Importaciones
- Establecer un sistema de manejo |- Logistica
de anticipos, créditos y cartera
acorde a las condiciones del
entorno v las necesidades de
ABC.
Incrementar la calidad - Desarrollar e implantar una - Direccidén
(precision, servicio y rapidez), cultura y estructura - Administracién
de nuestros procesos de organizacional orientada a - Servicio
TNEegoCios. procesos de negocio - Ventas
- Desarrollar un sistema de - Tecnologia de
aseguramiento de la calidad. informacién.

Desarrollar una cultura de
servicio orientada al cliente.
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Capitulo III

ANALISIS DE LA SITUACION

3.1. Analisis interno.
3.1.1. Descripcion de las funciones del negocio.
A continuacion describimos las funciones principales de la empresa que esta de

acuerdo con su organigrama (ver cuadro):
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Director Gerente

Controller

[

Gerencia de
Venias

]

Administracion y Finanzas

Qil&Proteins

Thermal

Flow

Separation

Finanzas

—{ Venrta de Indirecta I

Venta de Indirecta I

Venta de indirecta I

Venta de Indirecta I B

Administracion
RRHH, senvicios intemos

—! Venta Directa J

Venta Directa I

Venta Directa

Venta Directa

—{ Venta te Repuestos |

Venta de Repuestos I

Venta de Repuestos l

Venta de Repuestos I

—{ Servicio I

Serviclo

Servicio

Servicio

Contabkilidad
Facturacion

Tecnologia de
la Informacion

% Control de Stock

|
—i Taller de Reparaciones]

En ABC de acuerdo a sus operaciones se pueden distinguir las siguientes

funciones:

o Funcion Gerencia

e Funcién Ventas : Incluye las subfunciones de Ventas, Servicios Post Venta,

Logistica, Mantenimiento de equipos.

e Funcion Finanzas y Administracion

Administracién, Contabilidad, Tecnologia de la Informacion, Importaciones.

L

Importaciones

Incluye las funciones de Finanzas,

A continuacion se detallan cada una de las funciones mencionadas:
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A. Gerencia:

La gerencia de ABC tiene la responsabilidad de Planificar, Dirigir y Controlar
las actividades comerciales, financieras y administrativas de la empresa, en
acuerdo con las politicas del grupo.

En ABC existe un Director Gerente que igualmente es el Gerente de Ventas de

la empresa. Sus principales funciones son:

a. Planificar las actividades de la empresa con una Viéién de largo plazo.

b. Fomentar el crecimiento diversificado de la empresa.

c. Disefar politicas y estrategias orientadas a establecer una presencia mas
cercana con los clientes a través de informacion técnica de productos y
asesoria en nuevos proyectos.

d. Mantener una posicién de liderazgo de la empresa en los segmentos de
mercados abarcados en base a los recursos humanos y técnicos asi como a los

productos que la empresa comercializa.

Asimismo en la organizacién existe un Controller que tiene las siguientes

funciones:
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a. Planificar y controlar las finanzas de la empresa, buscando una fortaleza
financiera que otorgue flexibilidad a las operaciones comerciales.

b. Controlar los niveles de costos y utilidades de la empresa, buscar;do un
reduccion de los primeros y un crecimiento permanente de los margenes de
utilidad.

c. Informar periodicamente a la central financiera del grupo sobre los resultados

de la empresa.

B. Ventas:

La funcién de venta es la funcidn principal de la empresa, para la cual a sido
creada y sin la cual la empresa perderia su naturaleza.

Las ventas en ABC Pert estan bajo responsabilidad de las diferentes divisiones
de ventas (Oil&Proteins, Flow, Thermal, Separation) a través de un Gerente de
Divisidn, y han sido clasificadas de acuerdo con la estructura de negocios del
grupo a nivel mundial (dreas de negocios). Cada division de ventas es autonoma
en términos de operaciones, pero recibe el soporte administrativo y de sistemas

de las otras areas correspondientes de la administracion.

La funcién de ventas comprende los siguientes procesos:
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B.1. Venta Directa

La venta directa de equipos es toda aquella venta realizada por las dife?entes
divisiones que salieron del stock o almacén de la empresa.

ABC S.A. cuenta con una cartera de productos que comprende productos de‘
tecnologias basicas agrupadas en 4 unidades de negocios, Separacion,
Transferencia de Calor, Oil & Proteins y Transporte de Fluidos. Todas estas
areas se caracterizan por el gran numero de modelos y variantes que se ofrecen
dentro de cada una de ellas.

La gran variedad de modelos permite adaptarse. mejor a las necesidades

especificas de los diferentes segmentos.

B.2. Venta Indirecta

La venta indirecta de equipos, son todas aquellas ventas realizadas por las
diferentes divisiones, que fueron pedidas directamente al proveedor (casa
matriz, Dinamarca, Bélgica, Brasil, etc.) y facturadas por este al cliente; en este
caso ABC del Peru funciona como un comisionista y se responéabiliza por el
servicio técnico al cliente.

Normalmente se prefiere este tipo de venta para evitar mantener elevados
inventarios de equipos. Las ventas indirectas representan el 20% del las ventas

totales de ABC en la actualidad.

17



B.3. Venta de Repuestos del Taller

La venta de repuestos por el taller se origina cuando ingresan equipos del cliente
para ser reparados en las instalaciones de ABC. En este caso el cliente paga por
repuestos y mano de obra. Las ventas de repuestos que se llevan a cabo por el

taller son las mas importantes del ingreso total de repuestos.

B.4. Ventﬁ de Repuestos de Campo

La venta de repuestos que se originan por servicios del campo se dan cuando el
técnico visita las instalaciones del cliente para un mantenimiento correctivo o
preventivo. En este caso el técnico evalua el equipo del cliente y lo reporta a la
gerencia de servicio, luego se envia la cotizacion al cliente para su aprobacién.
Posteriormente de recibir la orden de compra del cliente, la gerencia de ventas
respectiva envia al personal técnico adecuado con los repuestos cotizados para
efectuar la reparacion. Esta modalidad de venta de repuestos representa el 36%
de la venta total de los mismos y el servicio técnico el 18% de los ingresos

totales del area de servicio.
B.5. Venta de Repuestos de Mostrador
La venta de repuestos por mostrador se realiza directamente en las oficinas de la

empresa. Surge cuando el cliente se dirige a la empresa a adquirir un repuesto
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determinado y no tiene la necesidad del servicio técnico. Normalmente este tipo

de venta se da para repuestos menores.

B.6. Servicio Post-Venta y Mantenimiento de Equipos

El mantenimiento preventivo y correctivo efectuado por personal técnico de
ABC sobre las maquinarias y equipos representa un fuente de ingreso adicional
y se considera también como parte del proceso de venta. El servicio técnico
cspecializado se realiza con personal preparado en nuestros centros de

produccién en Europa y es de calidad optima.

C. Administracion y Finanzas

La funcion de Administracion y Finanzas cumple la mision de apoyo a las areas
de ventas para una mejor realizacion de sus operaciones. Incluye los
departamentos de :

- Finanzas

- Administracion y Recursos Humanos.

- Contabilidad.

- Tecnologia de la Informacion.

- Importaciones.

- Almacenes.
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C.1. Finanzas
La funcion de finanzas esta a cargo del Gerente de Administracién y Finanzas

quien tiene las siguientes responsabilidades:

e Planificar y controlar las finanzas de la empresa, buscando una fortaleza
financiera que otorgue flexibilidad a las operaciones comerciales.

o (Controlar los niyeles de costos y utilidades de la empresa, buscando un
reduccion de los primeros y un crecimiento permanente de los margenes de
utilidad.

e Disefiar las politicas de crédito para los clientes de la empresa.

¢ Establecer politicas sobre las relaciones financieras con los bancos.

s Establecer politicas de aplicacion y control para las cobranzas con los
clientes

¢ (Coordinar las politicas a implementar en el area de Contabilidad.

» Coordinar las politicas a implementar en el area de T.L

o Coordinar las politicas a implementar en el area de Importaciones.
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C.2. Administracion y Recursos Humanos
Se encarga de las politicas de administracion de los recursos humanos,
operaciones financieras, asi como del control y auditoria de los Activos Fijos de

la empresa. Sus funciones especificas son las siguientes:

e Administrar las politicas de personal en coordinacion con la gerencia de la
empresa.

¢ Administrar la informacidn sobre los Activos Fijos de la empresa.

e FEfectuar operaciones de venta de moneda extranjera, transferencias,
colocacion de letras con los diferentes Bancos que tienen relaciones con la
empresa.

e Controla los servicios internos de mensajeria de la empresa.

e Ejecuta las politicas de crédito con los clientes.

C.3. Contabilidad

Son sus responsabilidades :

e Administrar la informacidn contable vy financiera a través del Sistema de
Informacion Central de Contabilidad.

¢ Preparar informacion consolidada de los diferentes Sistemas para actualizar

el Sistema de Informacion Financiera de la casa Matriz.

21



e Preparar los informes mensuales referidos a pagos de diversos impuestos y
tributos para los organismos de control estatales.
e Coordinar con el area de sistemas la elaboracion y actualizaciéon del manual

de procedimientos de la empresa.

C.4. Tecnologia de la Informacion

Son sus responsabilidades:

Implementacion de los proyectos corporativos en coordinacion con las

politicas del grupo.

e Planificacion de las necesidades de Informacidn, Comunicaciones, y
Procedimientos de trabajo de la empresa de acuerdo con las politicas locales.

e (Coordinacién de proyectos con las empresas del grupo y las Unidades de
Negocios referidés a aspectos de Tecnologia.

¢ Disefio de la informacion Gerencial pa'ré la direccion de la empresa.

e Supervision en la instalacién y mantenimiento de los equipos de la empresa.

e Disefiar y actualizar el manual de procedimientos de la empresa.
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C.5. Importaciones

Son sus responsabilidades

¢ Control y seguimiento de las importaciones de repuestos y maquinarias de la
empresa.

e Control y seguimiento de las exportaciones de equipos.

e Administracion y seguimiento de las cuentas por pagar y cuentas por cobrar
externas referidas a los negocios y operaciones de ventas de la empresa, a
través del Sistema de Cuentas Externas del grupo (TL Netting).

o Administracion de las cuentas externas por otros conceptos diferentes a las

operaciones comerciales de la empresa.

C.6. Almacén.

La funcién almacén se encarga de las siguientes funciones:

- Custodia fisica, clasificacion, control y manejo de los stocks de la empresa.
- Control de los niveles de reposicion.

- Generacion de las compras para reposicion de stocks.

- Control de los niveles de obsolescencia.

- Toma de Inventarios.
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3.1.2. Descripcion de los Procesos Centrales del Negocio (ver Modelo dé
Procesos de la empresa).

3.1.2.1. Procesos centrales

Un proceso de negocio puede ser definido como “una serie de actividades

interrelacionadas con objetivos especificos con el proposito de convertir

’)I

entradas en salidas™ . Un método orientado a los procesos hace facil desarrollar
y establecer estrechas alianzas con nuestros proveedores y clientes. ABC del
Pera S.A. esta involucrada en flujos de materiales con valor agregado que
consiste en distintos procesos de negocios (ver grafico 3.1.2.1.). Estos son
definidos como procesos centrales que se mencionan a continuacion:

- Ventas /Administracion de Servicios, Proyectos.

- Cumplimiento de ordenes.

- Distribucion.

! Group Instructions ABC, February 2001.
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Grifico 3.1.2.1: MODELO DE PROCESOS

;Pedidos, $, requerimientos
GOBIERNO —
fsnfo., producto,
publicidad
Pedidos
»| UNIDADES
DE NEGOCIOS
EMPRESAS AB C | g————————p Desarrollo de productos
Procesos de Apoyo Productos Produceion
0 equipos
Soporte, Administrativos,
DISTRIBUIDORES Objetivos por
_ Beneficios, $ areas de negocios
| ABC AB
CONTRATISTAS INTERNACIONAL




3.1.2.1. La cadena de abastecimiento (ver diagrama). -

La cadena de abastecimiento comprende el flujo de actividades desde el
momento en que se efectia un requerimiento hasta el momento en que este es
atendido y el cliente esta satisfecho. Los productos pueden ser directamente
suministrados al cliente por la unidad der produccién, o pueden ser atendidos a
través de la compaitia de mercado como ABC Peru (ver grafico inferior

3.1.2.2).

Anteriormente se consideraba a cada compaifiia de mercado como una entidad
aislada con su propia cadena de‘ abastecimiento. Con la globalizacién y el
adelanto de las comunicaciones la “cadena de abastecimiento” se extiende de
modo que cubra a todas las compaiiias desde la materia prima, pasando por las
distintas etapas de fabricacién a través de las diversas compafiias, hacia las
compafiias de mercado y luego al usuario final. De esta manera se habra

obtenido considerables ventajas con evidentes consecuencias.
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Grifico 3.1.2.2: Cadena de Abastecimiento

+ Pedidos

Productos

Equipos y Productos

3.1.2.3. Procesos de apoyo

A traves de los procesos centrales, la compafiia cuenta con una serie de procesos
de apoyo. Estos procesos no agregan valor al flujo de materiales. Sin embargo
son de vital importancia para la compafiia como un todo y son necesarios para
lograr que los procesos centrales se lleven a cabo en forma efectiva. Ejemplo de
esto son los procesos de : planeamiento y control, administracién de personal,

finanzas, contabilidad, marketing, cobranzas, servicios de tecnologia, etc.
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3.1.2.4. Proceso de ventas

Podemos identificar 3 tipos de ordenes principales:

- Repuestos y componentes simples
e No réquiere labor de ingenieria ni descripcion del producto.
o Orden y entrega directa

- Ordenes de servicio y/o reparacion en taller
¢ Se realiza a traves de contratos de mantenimiento normalmente
¢ El planeamiento es esencial
e Hay una mezcla de venta de servicios y repuestos

- Ordenes de proyecto
o Alta complejidad

Input: Requerimiento de cotizacion.

Qutput: Proceso de cotizacion.

Etapas

- Dimensionamiento.

- Configuracion.

- Calculo de precios.

- Revision de créditos.

- Cotizacion.

- Seguimiento de cotizacion.
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3.1.2.5. Proceso de cumplimiento de ordenes de ventas
Este proceso requiere de una estrecha interaccion entre ABC Pert y las areas de
negocio.

Input: Orden del cliente firmada.

Output: Productos y servicios entregados, pagos recibidos.
Etapas

- Revision del crédito.

- Ingreso de la orden.

- Orden interna.

- Orden externa.

- Order écknowledgement.

- Seguimiento de la orden.

- Facturacic;)n.

- Pagos.

-~ Manejo de los reclamos.
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3.1.3. Evaluacion de la Arquitectura de Sistemas actual.

Los sistemas de informacién de ABC Pert, han ido modificandose y mejorando
de acuerdo a las politicas locales y del grupo en estos dltimos afios. En lo que se
refiere a los sistemas de informacion contables y administrativos (incluyendo la
logistica, servicios y ventas) inicialmente se renovaron con la adquisicion de
nuevos sistemas a un proveedor local, y posteriormente desde 1997 por
recomendacion del grupo se ha adquirido e implementado ¢l Sistema
corporativo de informacion (SCALA) que es el estandar para todas las empresas
medianas y pequefias de ABC en el mundo.

Uno de los mas importantes objetivos que se persiguen con la mecanizacién de
los Sistemas de Informacidn, estan dirigidos a :

“ Lograr la estandarizacién de las empresas del grupo en sus Sistemas de
Informacidn para lograr econoinias de escala.”

Otros sistemas como los de comunicaciones (Correo Electronico, Sistemas de

Informacién Gerencial de ABC) han seguido los estandares recomendados por el

grupo.

Sin embargo aun falta mucho por desarrollar en este campo de modo que la

empresa pueda aprovechar de la informacién de las diferentes aplicaciones
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que las Business Areas estan desarroliando y que serian de gran utilidad a

la labor de ventas y servicio al cliente.

Actualmente se tiene la siguiente Arquitectura de Sistemas de Informacion' (ver

grafico 3.1.3.1y 3.1.3.2) :

A continuacion se describen los Sistemas de Informacidn existentes:

a. SCALA - Sistema de Informacion Financiero, Administrativo, Logistico

vy de Ventas :

- La principal caracteristica es que el Sistema es multilingue, multimoneda lo
que lo distingue de otros sistemas similares. De esta manera el sistema
permite un manejo contable y administrativo a través de todo el mundo.
Actualmente existen versiones instaladas en aproximadamente 100 paises en
30 idiomas distintos. Existe una version local para todos los mercados y es
responsabilidad del representante local dar soporte y definir los
requerimientos (legales y tributarios) necesarios para el correcto

funcionamiento del sistema.

" Disefio de Arquitectura de Informacién tomado de “Administracién de los Sistemas de Informacién —
Organizacion y Tecnologia”, Tercera Edicién — Kenncth C. Laudon, & Jane P. Laudon.
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Grafico 3.1.3.1: Arquitectura de Sistemas Actual
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Debemos remarcar que SCALA es el Sistema de Informacién estandar del
grupo diseflado para las empresas pequefias y medianas que no tienen un
Sistema AS400, como es el caso de ABC?

Los modulos de SCALA que estan actualmente operativos son los siguientes
{ver grafico 3.1.3.2.):

- a,1. Contabilidad General (Libro Mayor): Es la parte medular del sistema
y el punto central de todas las transacciones de SCALA. Permite asimismo
generar la informacion interna y externa requerida. Al igual que todos los
modulos el Libro Mayor esta extensamente parametrizado.

SCALA permite el manejo de asignaciones automaticas a cuentas de
contabilidad y estas pueden tomar efecto inmediata o periédicamente.

El generador de reportes de SCALA puede proporcionar reporte de analisis
de flujo de caja y desviaciones del presupuesto, y a su vez esta infonnacién
puede ser enviada a un procesador de texto, hoja electronica o mostrada en

forma gréfica.

Las facilidades de consolidacion son muy utiles para todas las empresas que
deben generar informacién bajo diferentes normas de contabilidad,

especialmente para reportar a las compafiias centrales del grupo.

2 ABC IT Policy, February 2001,
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b Grafico 3.1.3.2. : Sistemas de Informacién ABC - scle

a.2. Clientes (Libro de Ventas): Diseilado para la administracion eficiente
de los ingresos de la compafiia. Se puede utilizar en este modulo la facilidad
de las cuentas multidimensionales de SCALA para cada transaccig’m. El
modulo ofrece control de créditos a diferentes niveles para los clientes, asi
como definicién de métodos de entrega y pago especiales para cada cliente.

El modulo de ventas es completamente multimoneda y multilenguaje, y
puede emplearse diferentes monedas para un mismo cliente, asf también los
documentos pueden ser impresos en diferentes idiomas para clientes que

estan en el extranjero.

34



a.3. Proveedores (Libro de Compras): Este médulo permite administrar
todos los pasos desde la recepcion de la factura del proveedor hasta el pago.
Controla la generacion de facturas no autorizadas a través de ingresos de
codigos de autorizacion que deben ser ingresados. El sistema crea una
propuesta de pagos basada en su criterio de seleccidn. Este criterio puede ser
un monto maximo que puede ser pagado, en cuyo caso el sistema produce la
mejor propuesta bajo las circunstancias dadas. Adicionalmente existen

muchas utilidades de reportes.

a.4. Ventas/Facturacion (Ordenes de Venta): La imagen de la compaiiia
esta influenciada por el trabajo que se realiza en este modulo. Aun la
estructura y éontenido de los documentos es muy importante para los
negocios. En este modulo la informacion y las estadisticas se van
acumulando. Esto es uno de los aspectos mas importantes para tomar
decisiones de reposicion de stocks y marketing.

Las entregas pueden ser realizadas a los clientes, a diferentes direcciones de
entrega 0 a otros clientes segun se requiera. El programa controla el
otorgamiento de codigos en forma automatica. Nuevos codigos de articulos
pueden ser mantenidos mientras se van ingresando ordenes. SCALA puede

trabajar con multiples listas de precios, un amplio rango de descuentos, y
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multiples monedas. Las facilidades de reportes diarios pueden ser ordenados

por clientes, fechas de entrega, vendedores, etc.

a.5. Control de Stock: Es sabido que es costoso mantener elevados niveles
de stock y que es dificil encontrar los niveles adecuados que satisfagan las
necesidades de pedidos de ventas. El mddulo de Control de Stock de SCALA
administra los stocks en una forma 6ptima, a través de multiples almacenes.

Sus caracteristicas principales son:

® Manejo de miltiples almacenes.
® Método de valuaciéon de costos FIFQO/promedio/estandar para cada
almacen.
® Manejo de stocks negativos opcionales para cada nivel de producto.
® Manejo de transacciones detalladas en diferentes niveles.
— Item, Lotes, estantes de stock, series, Almacén.
® Manejo de nombres y descripeién de productos en diferentes idiomas.
® Presupuestos por producto.
® Rapida y flexible conversién de unidades de manejo del stock.
[ ]

Manejo de estructura de productos para equipos o piezas integrables.
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a.6. Ordenes de Compra: Este mddulo revisa permanentemente los niveles
de stock en el sistema y avisa cuando estos llegan a limites bajos. Por medio
de los presupuestos de ventas, los clientes, y los niveles de stock minimo del
archivo de stock, SCALA produce propuestas de compra y planes de entrega
entregas a clientes. El programa verifica también los tiempos de entrega de
las ordenes de compra y avisa a los proveedores cuando las fechas han sido
sobrepasadas.

Las propuestas de compra pueden emplearse para enviar invitaciones para
propuestas hasta para 10 proveedores diferentes. En resumen el modulo
controla :

e Niveles de stock minimos.

e (Cantidades optimas de compras.

s Precios, descuentos, y fechas de entrega de cada proveedor.

e Ordenes de compras basadas en presupuestos.

o Unidades de manejo de productos alternativas.

e Costos adicionales de compra.

» Entregas parciales de productos.
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a.7. Estadisticas : El modulo de SCALA se basa en el concepto de que el
usuario conoce como disefiar el informe estadistico mas adecuado para su
negocio. El moédulo proporciona analisis y estadisticas de ordenes y
facturacion. Es posible obtener virtualmente cualquier informacién sobre la
mformacion que se requiere. Con la ayuda del generador de reportes,
cuestiones especificas pueden ser respondidas como por ejemplo: ;Cual es el
margen de utilidad de cada orden?, ;Cual es el volumen de ventas ordenes
por grupos de productos?, ;Cual es el volumen de ventas de un cliente
especifico en un determinado periodo?, ;Cual es la utilidad generada por
cada vendedor, ordenada por ordenes de ventas?.

Asi como controla las ventas, este modulo mantiene seguimiento de las
compras. ;Donde se compraron determinados articulos?, ;Que articulos se
compraron de cada proveedor y a que precio?.

Con la tendencia actual de reducir los niveles de stock, y confiar cada vez
mas en los tiempos de entrega de los proveedores, este modulo ayudara a

medir la performance de entrega de cada proveedor

. SOPIC - Sistema Administrativo y de Servicios Post - Venta:

E1 SOPIC (System Order Procesing and Inventory Control) es un Sistema de

Informacién desarrollado localmente y que inicialmente incluia las funciones
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del Sistema SCALA que actualmente esta instalado, y que debido a politicas
del grupo se ha ido dejando de lado. EI SOPIC se ha desarrollado sobre un
motor de base de datos (FOXPRO 2.5), de 32 bits para DOS, lo que presenta

grandes limitaciones para su mantenimiento en entorno grafico.

Actualmente quedan los siguientes modulos:

b.1. Compras Locales: Administra las requisiciones y ordenes de compra
que no afectan al Stock de la empresa y que se deben a gastos generales o
diversas inversiones de la empresa. El sistema permite adicionalmente la
aprobacién via codigos de autorizacion de las requisiciones de compra, como
paso previo para la generacién de las ordenes. Este es un sistema de
seguridad muy eficiente que limita la generacion de compras.

Ofrece un limitado pero eficiente modulo de reportes de ordenes y
requisiciones, clasificadas por fecha y clientes y es una consulta rapida para
ubicacion de gastoé y precios referenciales de los articulos.

El Médulo de Compras Locales se piensa que es mas conveniente mantenerlo
fuera de SCALA ya que si se empleara SCALA para el manejo de estas
ordenes de compra, se tendria un maestro de articulos demasiado grande y
mezclado, difl’ci] de controlar, contrario a lo que nos interesa, que es cuidar

la correcta administracién de la Base de Datos de Repuestos de la empresa.
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b.2. Taller, Servicio Post Venta: El servicio Post Venta es una de las
funciones principales de la empresa, al cual hasta el momento no se le ha
brindado el esfuerzo necesario para el desarrollo de un planeamiento de
actividades que incluya sus sistemas de informacion. El Sistema desarrollado
por el area de Sistemas que esta incluido dentro del SOPIC se encarga de las
siguientes funciones:

Admuinistracién de Ordenes de Servicio: Se registra informacién del tipo de
orden de servicio, cliente, fecha, caracteristicas del trabajo, informacion
sobre el equipo a reparar, etc.

Horas de Técnicos/Ingenieros: Se administra informacién sobre las horas
aplicadas a las diferentes ordenes de servicio de parte de los técnicos e
ingenieros, considerando dia, ti¢mpo empleado, tipo de trabajo, sector y
centro de costo al que pertenece la orden.

Vales de salida de materiales: Permite registrar y emitir los vales de salida de
materiales que se emplearan en las diferentes ordenes de servicio. Este vale
luego es entregado al almaceén para la entrega correspondiente del material.
Modulo de reportes: Permite obtener informacidn estadistica sobre Ordenes
concluidas, pendientes o canceladas ordenadas por fechas y clientes;
asimismo se puede obtener informacion sobre las horas normales y horas

extras trabajadas por los Técnicos e Ingenieros de planta que serviran para
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actualizar el sistema de planillas. Otra informacidn que se obtiene son los
consumos de materiales por ordenes ingresadas a través de los vales. No esta
informacion puede ser entregada por fechas y clasificadas por centro de

costos y clientes.

b.3. Sistema de Planillas: El Sistema de Planillas sera el inico Sistema que
se mantendra y no serﬁ absorvido por SCALA debido a las caracteristicas
particulares de la legislacion laboral peruana. El sistema realiza las siguientes
funciones:

Controla el archivo maestro de empleados de la empresa.

Controla el maestro de cddigos por conceptos de ingresos, descuentos al
trabajador y aportaciones de la empresa que se manejan en la planilla.
Genera y calcula automaticamente las planillas quincenales, mensuales y de
gratificaciones, del acuerdo al periodo de ingreso al sistema, ejecutando
automaticamente los calculos de retencion de quinta categoria, aportaciones a
las AFP, y otros previamente definidos.

Genera diversos reportes como: Planilla mensual de empleados por centro de
costos, reportes y consultas de retencion de quinta categoria por trabajador,
certificados de retencién de impuestos, carta a los bancos para los depésitos

de pago quincenal y mensual, etc.
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- Genera asientos contables automaticos para su importacion al sistema de

contabilidad (SCALA).

3.1.4. Evaluacion de la Arquitectura Tecnologica actual.
Las politicas se ocupan de establecer infraestructuras de Tl comunes para
ABC AB. Un infraestructura comun de TI y aplicaciones empresariales
comunes para ABC deben balancéar las necesidades de las diferentes
dimensiones de la matriz organizacional y satisfacer tanto a las compafiias
individuales como a las Areas de Negocio. Es necesario tener una
infraestructura de TI comun y aplicaciones comunes debido a la frecuente
interaccion entre las diversas entidades del grupo que son parte de la cadena

de abastecimiento interna.

Infraestructura de TI comun significa :
- Local infrastructure (AS/400, PC’s, LAN)
- Wide Area Network

- Value added network tools (E-mail, Internet/Intranet, GroupWare)

(ver grafico 3.1.4 — Arquitectura Tecnologica Actual).
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3.1.4.1. Infraestructura Local.

A través de la ultima década la empresa ha ido estandarizando el software de
acuerdo a las instrucciones de la central de tecnologia de informacion del grupo
. (KEI). Laidea es contar con herramientas estandares que puedan ser empleadas
por las diferentes areas de la organizacion, o entre las distintas compafiias del
grupo. Asimismo las Unidades de Produccion desarrollan aplicaciones que
requieren de ciertas versiones especificas de : Notes, CCMAIL, Office, etc. Por
esto el grupo central de informacidn proporciona una lista de productos que son
referentes para la instalacion en las empresa de mercado como ABC Peru.
Asimismo conforme los requerimientos de los usuarios aumentaban la empresa
fue invirtiendo en mejorar la infraestructura de la red de computo.

ABC cuenta con una red Ethernet, con cableado estructurado de nivel §, y con 2
servidores, el primero es un Windows NT Server, Servidor Proliant 800, P/PRO
200 MHZ, 256 KB cache, tarjeta de Red Netelligent 10 T/2 PCI UTP, Memoria
RAM 32 MB, 8X CD ROM, Mouse, Teclado, monitor Compaq de 157, Disco
Duro: 4.3GB wide ultra SCSI, marca COMPAQ. Ademas cuenta con otré
servidor Novell Prosignia 500, de 128MB RAM, con HD de 4GB, CDROM 6X,

Mouse, Teclado y Monitor COMPAQ.
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i

La empresa cuenta con computadoras Pentium (300MHZ) compatibles, con HD

de 4GB y 64MB RAM en promedio, distribuidas de la siguiente manera:

d.

b.

C.

d.

c.

Gerencia (3).

Administracion, contabilidad e importaciones (6).
Ventas (15).

Almacén vy el taller (3).

Sistemas (5 incluyendo los 2 servidores de la empresa).

Esta configuracion es suficiente para los requerimientos de aplicaciones

existentes en la empresa.

Existen equipos portatiles para los ingenieros de ventas, necesarios, debido a la

labor propia de ventas que requieren de equipos potentes y portatiles. Estos son

IBM o COMPAQ de acuerdo a las politicas del grupo.

El software de PC habilitado en las estaciones de usuarios incluye lo siguiente:

a.

- b.

Sistema operativo ;: WINDOWS 95

Backoffice : Microsoft Office 97.

Base de Datos :

Access 97, la cual no es utilizada pues los sistemas de informacién
administran otras Bases de Datos como: Btrieve (SCALA), FOX (SOPIC).
Lotus Notes: Existe algunas aplicaciones de Unidades de Negocios instaladas

desarrolladas en Notes, v que se actualizan a través de modem y linea
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telefénica, que actualmente no estan operativos por problemas de logistica.
La implementacion de la linea VPN permitira un uso mas eficiente de estas
Bases de Datos.
- Pervasive Btrieve V.6.15.: Actualmente utilizada a través del Sistema
SCALA.
- FOXPRO.: Actualmente en uso a través del Sistema SOPIC.
d. Browser: Microsoft Internet Explorer V.5.0.
e. Antivirus : Norton antivirus enterprise.
f. Sistemas operativos de Servidores:
- Novell Netware V.4
- Windows NT Server V.4.5
3.1.4.2. WAN — Wide Area Netwbrk.
La empresa se ha conectado a Digired servicio ofrecido por Telefénica, para el
acceso a la red VPN (Virtual Private Network) de informacion del grupo a
través de Internet. Digired es un servicio que permite el acceso directo y
permanente (24 horas al dia) a Internet para obtener, brindar y/o intercambiar
informacion, intercomunicarse y efectuar teleproceso a nivel mundial. VPN es
un servicio privado dentro de una red pL’Ilblica que permite crear un canal
privado.

(ver grafico 3.1.4 — Arquitectura Tecnologica Actual).

46




Para esto ABC ha tomado el servicio de InterLAN con un acceso de 64KB, Red
digital de transmision de datos que permite integrar las necesidades de
comunicacion derivadas de su red de area local (LAN), con el fin de eliminar
barreras en el flujo de la informacion.

La red global de ABC AB esta conectada a Internet a través de un firewall
central que es manejado por el grupo de tecnologia de informacion de Ia central

(KEI).

3.1.4.3. Herramientas de valor agregado.

Las herramientas de red de valor agregado son herramientas generales para una

mas eficiente comunicacién local v global. La mas importante de estas son el

correo electronico, Intranet y el groupware.

a. Correo electréonico : Actualmente la empresa cuenta con CCMail V.8.3.
Existen planes para la implementacion proxima de Notes mail Domino
Server5.

b. Intranet: ALRound que es la intranet del grupo Alfa Laval. La red de
informacion de ABC (ABC Intranet) es una plataforma de hardware y
software (aplicaciones en la web) compartidas, que pueden ser accesadas por

las empresas del grupo por medio del sistema de comunicaciones cotporativo
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VPN (Virtual Private Network) de ABC a través de Internet. E1 VPN es una
tecnologia de comunicaciones encriptada a través de Internet.
c. Groupware: Existe el producto Lotus Notes V.4.6 pero aun este no es

explotado como se debe.

3.1.4.4. Aplicaciones empresariales.

Las aplicaciones empresariales del grupo instaladas en ABC especificamente
corresponden a SCALA. Los médulos actualmente instalados son : Contabilidad
Central, CxC, CxP, Ventas, Compras, Inventarios, Estadisticas.

Los modulos desarrollados localmente basicamente corresponden al Sistema de

Planilias y a Ordenes de Servicios del Sistema SOPIC (ver grafico 3.1.3.2.).
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3.1.5. ABC y sus productos.
En lo que respecta a la produccidn de equipos, ABC cuenta con 3 compafiias

que delinean tambien sus divisiones de ventas para las compafiias de mercado.

a. ABC Separacion Industrial, fabricante de equipos de Separacion. Se
utilizan para la separacion de liquidos y solidos.
Entre los principales productos de esta unidad tenemos :
Centrifugas de disco.
Decantadores Centrifugos.
Centrifugas de filtro.
Filtros de vacio.
Hidrociclones.
Sistemas completos de separacion.

Unidades de extraccion.

b. ABC Transferncia de Calor , fabricante de equipos para transferencia de
calor.
Los principales productos de esta unidad son:
Intercambiador de calor a platos.

Intercambiador de calor en espiral.
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Filtros Alfa Strain.

Modulos domésticos de calentamiento de agua.

. ABC transporte de fluidos, fabricante de elementos para el transporte- de
fluidos. Los principales productos ofrecidos por esta divisién son;
Bombas de disco.

Bombas centrifugas.

Bombas positivas.

Valvulas automaticas y manuales.

Valvulas a prueba de mezcla.

Valvulas reguladoras.

Valvulas mariposa.

Valvulas 3 vias.

Equipamiento para tanques.

Accesorio de acero inoxidable.
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3.2.  Analisis Externo.

3.2.1. Analisis del entorno.

- Entorno economico

Dentro de las variables econdémicas que tienen impacto directo en la estrategia
empresarial de ABC del Pert S.A. tenemos el crecimiento del PBI, la inflacion,

la tasa de interés, el tipo de cambio y la disponibilidad de crédito.

A continuacion analizamos cada una de ellas :

Crecimiento del PBI

A partir de 1990 debido a la politica seguida por el Ing. Fujimori, el pais a
experimentado una importante recuperacion de su actividad economica, el
mismo que se ve reflejado en el crecimiento del PBI desde el afio 1993.

Por otro lado la economia peruana se vio muy afectada debido a los estragos del
fendmeno del Nifio y a la crisis asiatica, lo que corto el ritmo de crecimiento de
la economia en el afio 1998. En 1999 el producto crecio en 1.4% y el 2000 cerro
con 3.6% (ver grafico 3.2.1.a). Actualmente la inestabilidad en la politica
peruana es el factor mas negativo para avizorar un crecimiento del producto. Es
de esperar que una vez que el nuevo gobierno asuma las funciones en julio
proximo y se disipen los nubarrones generados por el ultimo gobiemo, el

crecimiento de la economia sera mas acentuado.
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Grafico 3.2.1.a
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Control de la Inflacion

Debido a la austera politica fiscal y politica monetaria restrictiva seguida por el
gobiermno anterior, se logro controlar la inflacion en nuestro pais, llegando
incluso a registrarse en 1997 una inflacién de 6.5% y en 1998 6.0% la mas Baja
lograda en los ultimos afios.

En 1999 la inflacién continué descendiendo y llego a 3.7%, y el 2000 se

mantuvo en 3.9%; cabe destacar que la economia no registra peligro alguno en
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su viabilidad de mediano plazo a pesar de las inestabilidades de la politica
peruana (Ver grafico 3.2.1.b.).

El control de la inflacién genera a nivel pais un clima de confianza entre los
diversos agentes econdmicos, lo cual fomenta la inversidn. Este hecho resulta
sumamente importante para ABC puesto que de crecer la inversién en nuestro

pais la empresa se veria beneficiada.

Grafico 3.2.1.b.
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Tasa de Interés

La variable que determina el costo del costo del crédito en el mercado es la tasa
de interés, una menor tasa de interés abaratara ¢l costo del crédito y fomentara la
inversion.

Durante los ultimos ailos la tasa de interés en nuestro pais ha mostrado una
tendencia decreciente, como reflejo de la reduccion de la inflacion y la relativa
flexibilizacion de la politica monetaria del BCR.

A pesar de la tendencia decreciente mostrada tanto en la tasa de interés en
moneda nacional como en moneda extranjera, éstas todavia se encuentran por
encima de los niveles internacionales. Sin embargo esta tendencia a la baja en
las tasas de interés influird positivamente en el incremento de la demanda del

crédito para financiar las inversiones de las empresas de los diferentes sectores.
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Grafico 3.2.1.C..

PERU: TASAS DE INTERES: 1999 -2000

MONEDA NACIONAL MONEDA EXTRANJERA
TASA DE INTERES (Mensual) TASA DE INTERES (Anual)
ACTIVA PASIVA ACTIVA PASIVA
HASTA1 ANO  DEP.DE AHORRO || HASTA1 ANO  DEP.DE AHORRO
1999
ocT 20 067 14,50 390
HOV 200 066 14,00 3,80
DIC 205 055 13,70 3,80
2000
ENE 2,09 D54 13,60 3,70
FEB 210 054 13,60 3,70
MAR 207 054 13,60 3,50
ABR 206 064 13,40 350
MAY 2,09 063 13,30 340
JUN 207 063 43,00 3,40
JUL 211 061 12,80 340
AGO 216 061 12,70 3,40
SET 207 060 4210 340
ocT 208 060 42,00 340
HOV 202 0,62 12,10 3,40
DIC 1,98 060 11,90 330
FUENTE: BCRP ELABORACION: INE

Tipo de Cambio

Luego de varios afios de caidas del tipo de cambio real, en 1996 se logro una
tasa devaluatoria positiva en términos reales. Esto se debid a la politica del
gobierno de fomento a las exportaciones. Este factor ha originado la mejora en
los niveles de exportaciéon del pais lo que afecta positivamente a ABC, ya que
presenta la necesidad de implementar o mejorar las plantas existentes con el fin

de ser competitivos, lo cual incrementa la demanda de los productos de ABC.
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Grafica 3.2.1.D
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Reinsercion en la comunidad financiera internacional

Que ha permitido el libre flujo de capitales hacia el Peru, asi como la
reprogramacién de la deuda y la obtencion de nuevos prestamos a través de

acuerdos con el FMI, el BID y el Club de Paris.

Inversiones privadas

Las inversiones privadas tanto nacionales como extranjeras han mejorado en el

pais debido a la estabilidad econdmica reflejada a través de sus diversas
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variables (inflacion, tipo de cambio, disminucién de la tasa de interés), que

estan dando sefiales positivas a los inversionistas.

Grafica 3.2.1.E
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Entorno Social

El terrorismo fue eliminado alcanzando el pais un clima de paz y seguridad en
general.

Con una poblacién de cerca a los 25000,000 de personas, de las cuales
10°387,200 (40.47%) constituyen la poblacion econdmicamente activa, se tiene

un nivel de desempleo neto de 7.7% y de subempleo de 43.4%, quedando solo el
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48.9% adecuadamente empleados. Por otra parte el analfabetismo llego en 1998
a un 8% (PROMUDEH 1998).

Grafica 3.2.1.F

PERU: NIVELES DE EMPLEO DE LA PEA URBANA
DE 14 ANOS ﬁ)ms 1995-99

NIVELES DE EMPLEO  |[ 195 |[ 1995 || 1907 [| 1008 ||—1999
% H[ Ermiles)
PEA TOTAL 100,0 j| 100,0 || 100,0 || 100,0 100,0 s
OCUPADA 92,41 930 | 923 | 92,4|| 92,3 || 76
SUB EMPLEO 24| 426 || M8l 481|| a3, || 3378
VISIBLE 1386 | 178 17,7 15,0 156 1241
INVISIBLE 268 247 241 28,1 278 2167
ADECUADAMENTE EMPLEAD OS 50,0 || 50,4 50,5 48,3 48,9 3798
DESEMPLE ADOS 7,6 7,0 n 76 77 603

FUENTE: Encuesta Nedond Especiaizads de Bnpheo Il T4, 05-00

Entorno Politico Legal y Tecnologico

Nuestro pais ha gozado en los ultimos afios de estabilidad econdémica debido a
las politicas macroecondmicas aplicadas por el gobierno anterior, lo cual ha
permitido la inversion de largo plazo tanto nacional como extranjera.

Actualmente aun cuando la situacién politica presenta alteraciones profundas se
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tiene confianza en que a nivel macro econémico el pais mantenga el mismo

curso que ha tenido en los ultimos 10 afios.

El actual gobierno ha venido dictando una serie de leyes que promueven la
inversion tanto nacional como extranjera, la exportacion y la proteccién del
medio ambiente con lo cual se genera un ambiente de estabilidad juridica.

Las necesidades actuales del mercado exigen la reconversion industrial dejando

de lado tecnologia obsoleta en busca de competitividad.

Los recursos energéticos son cada vez mis escasos lo que obliga a explotar de
manera mas eficiente estos recursos.
Existe una demanda de equipos industriales que cumplan con los estandares de

calidad de produccion dado por la certificacién ISO9002.

Las inversiones de capital, especialmente las inversiones en soluciones de
negocio o tecnologicas han mejorado en la actualidad pero siguen muy por
debajo de los estandares internacionales. Las diferencias entre las empresas
extranjeras y el Peri se pueden medir en términos de qué porcentaje de su

ingreso anual lo invierten en tecnologia.
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Los promedios de inversion de capital en sistemas informaticos y otras
tecnologias depende de cada industria, sin embargo, en promedio, las empresas
lideres destinan entre 6%-12% de su ingreso anual, y en el Peri, a pesar de que
la tendencia esta cambiando, el promedio para muchas empresas sigue estando

entre 1%-6%.
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3.2.2. Analisis por sectores relevantes que afectan a la empresa.

Sector Pesquero

Este sector es el principal en términos de ventas para ABC, pues representa mas
del 65% de las ventas totales de la empresa. Este sector agrupa a las empresas
dedicadas a la elaboracion de harina y aceite de pescado, asi como congelado y
consetvas, resultando ser uno de los principales contribuyentes de divisas para
el pais. Asi en 1995 la exportacién de productos pesqueros alcanzo un total de

U$1,008 millones, lo que represento el 1.25% del PBI.

La evolucién de las principales exportaciones de productos pesqueros, en los
ultimos 2 afios se pueden apreciar en el grafico 3.2.2.a. En este mismo cuadro se
puede observar que luego de la fuerte caida del sector, este se ha recuperado en
el 2000, principalmente en los rubros tradicionales de harina y aceite de

pescado.
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Grafico 3.2.2.a

Exportaciones de Productos Pesqueros

i _ EXPORTACIONES
: 1899 ~ 2000 (MILES DE TM} ____VAR(%
TOTAL " 200001999

RUBROS 1,999.0 1.0
\CONSERVA 31.9 15.7]
CONGELADO 47.5 0.2
CURADO A 5.0 2.0
HARINA 1.7 1,168.8 73.2
ACEITE 247.2 83.8
TOTAL 1,470.2 70.7]

Fuente: Ministerio de Pesqueria.

La recuperacion del sector en los ultimos afios se ha debido a la biomasa
existente, asi como a un marco legal que ha incentivado el ingreso de muchos

operadores en el sector (Ley general de Pesca D.L.No. 25977).

La extraccidn pesquera alcanzo en 1994 una cifra record en los dltimos 25 afios,
llegandose a desembarcar 11,584.5 miles de TM, sin embargo esta cifra ha

mostrado una disminucion en los afios siguientes.

La reduccién en la extraccion pesquera se puede explicar por el marco
regulatorio impuesto por el gobierno para lograr una explotacién en forma
eficiente, econdmica y sostenida y evitar asi una sobreexplotacion de los

recursos marinos, sobre todo de la anchoveta y la sardina, especies destinadas

62



casi exclusivamente a la elaboracion de harina y aceite de pescado y cuyo aporte

al PBI pesquero es casi del 60%.

Grafico 3.2.2.b

PRODUCCION DE HARINA DE PESCADO: 19832000
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FUENTE: MIFE

La produccion del sector se vio afectada a partir de 1997 por efectos de la
Corriente del Nifio, mostrando el afio pasado y el actual (2000) signos de

evidente recuperacion (ver graficos 3.2.2.b y 3.2.2.c).
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Grafico 3.2.2.¢

PRODUCCION PESQUERA: 1997-2000 II

(Variaclon Porcentual Anual)

LSy ey T YR P

DESTINO 1997 1998 1999 2000~
PBI PESQUERO 122 356 666 841
CONGELADO -103 40,2 12,1 -385
ENLATADO 645 -381 62 58
FRESCO 1.7 -20 79 128
CURADO -185 233 794 133
ANCHOVETA -206 -796 4618 3972
OTRAS ESPECIES 17,9 1315 579 -658
(JUREL, CABALLA, SARDINA)

FUENTE: INEI *Ene-Dic
En lineas generales el Peru vivié en 1993, 1994, 1995 y 1996 una situacion
similar al boom pesquero de los afios 70, con una sobredimensionada capacidad
instalada en lo que respecta a las fabricas de harina de pescado, debido a un
crecimiento no planificado por parte de los inversionistas. Luego en 1997 y
1998 debido a las secuelas de la Corriente del Nino, la industria quedo
seriamente dafiada y actualmente nuevamente inicia su periodo de recuperacion.
Sin embargo existe control y seguimiento sobre la extraccién por parte del

gobierno, con el fin de evitar una depredacion de la biomasa. El fendmeno del
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Nifio ha causado un recesién profunda en el sector que progresivamente esta

siendo superada.

Evolucion del Sector Pesguero

La FAO estima que actualmente la oferta de pescado para consumo humano
directo llega a 71 millones de TM y que podria variar entre los 73 y 108
millones de TM en el 2010.

A pesar de ser un pais rico en recursos hidrobiologicos, el consumo percapita de
productos de consumo humano directo en nuestro pais es de 10 kilos al afio,
cantidad que se encuentra por debajo de los cstandares de consumo en
comparacion con Chile o Japdn, quienes tienen un consumo percapita de 35 y
120 kilos por afio respectivamente.

Estos niveles de consumo se explican por los patrones y habitos de consumo de
la poblacién. En lo qué respecta al mercado interno, la demanda de estos
productos se ve fuertemente afectada por el precio de los sustitutos, ya que un
precio mas alto del pescado originara que la demanda se desvié hacia el

consumo de alguna otra fuente de proteina (pollo, carne de res...)
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Sector de Bebidas Carbonatadas

El sector industrial de bebidas gaseosas experimento una caida promedio anual

de 9.7% en su produccion en los ultimos 4 afios. En promedio el uso de la

capacidad instalada en el sector estuvo alrededor del 60%. En general la caida de
la produccion del sector se explicaria por:

; La contraccion de la actividad economica durante el segundo semestre de
1995 vy el primero de 1996 por las medidas de enfriamiento econémico
adoptadas por el gobierno.

e El sinceramiento de precios que se dio luego de la guerra de precios iniciada

en 1994,

Dado que esta situacién ain no se revierte, se estima que la produccion de
gaseosas seglira disminuyendo pero en una proporcion menor pues se espera
que a medida que se incrementa la capacidad adquisitiva de la poblacién se

recupere ¢l consumo de bebidas gaseosas.

Entre Enero y Setiembre de 1996 el precio promedio del consumidor de bebidas
gaseosas se incremento en 14.6% respecto al mismo periodo en 1995,
alcanzando un promedio de 1.02 S/. por botella mediana, lo que ha originado

una reduccion en el consumo sobre todo en provincias.
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Las bebidas gaseosas se caracterizan por tener demanda estacional, factor que
afecto las ventas durante el primer trimestre de 1996 debido al comienzo tardio
del verano.

Otro problema que afecta las ventas del sector es la tributacion, pues la tasa
combinada del IGV y el ISC que se aplica sobre el precio de fabrica representa

el 39% del costo del producto.

Esta tributacidn se calcula en base al precio sugerido al minorista y sobre el cual
las empresas carecen de control.
LLa competencia en este mercado es dura y se basa en campafias de marketing y

en el mejoramiento de los canales de distribucion.

En 1995, la empresa J.R.Lindley realizo una inversion de 5 millones de dolares
en ampliar su capacidad instalada mediante la construccion de una planta en

Lurin, la cual operaria a partir de este afio.

Asimismo la inversion de capitales extranjeros, tales como la efectuada por
Inchape en Embotelladora Latinoamericana, significara una mayor competencia

en el sector.
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Finalmente, teniendo en cuenta que el Pert tiene uno de los consumos per capita
mas pequefio de Latinoamerica (37litros al afio), se espera que a medida que se
incrementa la capacidad adquisitiva de la poblacion, se recupere el consumo de

gascosas.

En este sentido se estima que a partir de Julio del presente afio este sector se
recupere y crezca un 5% siempre que el crecimiento de la economia sea del 3%,
ya que el consumo de bebidas gaseosas esta directamente ligado al crecimiento
de la capacidad adquisitiva de la poblacién. De darse este crecimiento las
empresas del sector no necesariamente habrian de realizar inversiones
adicionales para afrontar estos incrementos, puesto que en la actualidgd hay

exceso de capacidad instalada.
Esto ultimo es un indicador clave para evaluar el potencial de este sector, dado
que futuros incrementos en la demanda no implicarian necesariamente

inversiones en maquinaria, por lo menos en el corto plazo.

Consumo de bebidas gaseosas en nuestro pais:

La demanda de bebidas gascosas tiene una alta elasticidad ingreso. Es asi que

con el enfriamiento de la economia en los primeros 7 meses de 1996, la
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produccion de gaseosa alcanzé las 234,035 miles de litros, cifra que represento

una caida de 2.04% respecto a igual periodo del afio 1995.

En general en los ultimos 4 afios, la produccién de gasecosas se ha mostrado
menos dinamica que la economia global, al registrar una caida promedio anual
de 9.7% contra un alza promedio anual de 6% del PBI. Con esta baja el

consumo per capita en el Peru se situo entre los mas bajos de Latinoamerica.

Sin embargo se espera que recupere el consumo de gascosa a medida que se
incremente la capacidad adquisitiva de la poblacion. Como se sabe, el
consumidor en general es sensible al precio de las gaseosas, pero lo es mas el
consumidor de zonas marginales y de provincias; motivo por el cual en las zonas
marginales las gaseosas de menores precios tienen una participacion

significativa.

Sector Cervecero

El mercado cervecero se encuentra dividido en 2: BACKUS que tiene un 86%
del mercado (con participacién de CNC, Trujillo, Del Norte y San Juan) y
cerveceria del Sur (con las marcas Arequipefia y Cusquefia) que tiene el 14%

restante.
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En la actualidad existen 2 tipos de cervezas en el mercado: la cerveza blanca y la
cerveza negra, siendo la cerveza blanca la de mayor consumo en el pais con

aproximadamente el 98% del mercado.

En los uitimos 4 afios la produccion de cerveza se ha mostrado menos dinamica
que la economia global al registrar un crecimiento promedio cercano al 4%

contra el 6% del PBI.

La industria peruana de la cerveza tiene una capacidad de produccion de 151
millones de cajas anuales, siendo la mas importante la de la cerveceria Backus
con una capacidad instalada de 70 millones de cajas, que representan el 46% de
la capacidad del sector.

Durante el primer semestre de 1996 la produccion de cerveza alcanzo los 444
millones de litros, cifra que represento un alza de 0.7% respecto a igual periodo
del afio anterior. Este resultado obedecid a que la industria cervecera ha venido

trabajando al 70.6% de su capacidad instalada.
Para el periodo de 1996-1999 Backus ha previsto invertir 52 millones de dolares
en la instalacidén de nuevos tanques de fermentacidén y reposo asi como la

ampliacion de su flota de distribucion. Solo en 1996 las inversiones ascenderian
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a US$13 millones destinados al mantenimiento de equipos, extensién de los

canales de distribucion y flete ademas de campafias de publicidad y promocién.

La demanda de cerveza tiene una alta elasticidad ingreso, lo cual se pudo
apreciar en los cambios sufridos en la demanda el afio 1987, cuando a causa del
programa economico heterodoxo del gobierno de turno la demanda agregada
aumento alcanzando un volumen de ventas récord del mercado cervecero y un
consumo anual per capita de 43 litros (frente a un promedio anual de 32 litros en

la actualidad).

Sin embargo dadas las perspectivas de crecimiento del ingreso per capita en la
economia peruana, se puede esperar para los proximos afios un crecimiento de la
demanda de cerveza; esto aunado al grado de capacidad instalada ociosa del

sector, permite preveer un fuerte crecimiento de las ventas y utilidades.

Este proceso se esta dando en la industria cervecera de nuestro pais pues no
existen dudas que el mercado potencial es grande, la situacidn del pais es estable
y el sector cervecero es muy rentable. Todo esto ha originado que grandes
émpresas cerveceras americanas, alemanas, argentinas y chilenas tengan interes

en ingresar al mercado peruano.
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Sector de Aceites v Grasas Comestibles

Esta conformado por empresas dedicadas a la elaboracion de Aceites y Grasas
de origen animal o vegetal y su transformacion en productos de consumo final,
representando aproximadamente el 10% del PBI del sector alimentos, bebidas y

tabaco y el 2% del sector manufacturero.

En este sector se distinguen 2 tipos de productos: los aceites comestibles y las
grasas comestibles. Aproximadamente el 67% del volumen de la produccién de
la industria corresponde a aceites comestibles y el 33% restante a grasas

comestibles.

Es posible distinguir 2 tipos de demaﬁda de aceites y grasas comestibles: la
industrial y la domestica. .a demanda domestica esta orientada al aceite vegetal,
mientras que la mayor parte del aceite compuesto (casi el 70%) se destina al
consumo industrial. Los aceites y grasas industriales son demandados por la

industria alimenticia, los restaurantes, panaderias, pastelerias, etc.

En volumen el 40% del aceite comestible es de origen vegetal, mientras que el

60% restante es compuesto. Por otro lado entre el 60 y 65% de la demanda de
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aceites comestibles es demanda industrial, siendo el resto destinado a consumo

directo.

El mercado peruano de aceites y grasas comestibles tiene una estructura
basicamente oligopolica, en la cual ninguna empresa mantiene el liderazgo

absoluto.

La perspectiva de crecimiento de este sector es del orden del 6% anual, el cual
se sustenta en un aumento del poder adquisitivo de la poblacién y en una mayor

y mejor variedad de ofertas de productos.

Nuestro pais se caracteriza por ser deficitario en cultivos oleaginosos, es por ello
que el 40% de los insumos requeridos son importados, siendo estas
importaciones basicamente aceites crudos de soya y en menor medida de girasol.
El 60% restante corresponde a materia prima local, siendo esta aceite de pepa de

algodon, de palma y de pescado.
Incremento en el consumo de aceites y grasas a nivel nacional
El consumo de aceites y grasas comestibles representa aproximadamente el 2%

del consumo directo de las familias, porcentaje que podria aumentarse aun mas
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debido a que el consumo per capita de aceite en nuestro pais es de 10 kilos al
afio, nivel que esta por debajo de los estandares internacionales, comparado con
Chile y Venezuela paises en los que el consumo per capita se encuentra entre

los 15 y 20 kilos al afio.

3.2.3. Competencia.

a. Separacion Industrial.

En este sector la maquinaria ofrecida por ABC son separadores, pudiendo
éncontrar 2 competidores principales para todos los scgmentos, Westfalia y
Flotweg las cuales se concentran principalmente en ¢l sector pesquero (ver

cuadro inferior).

Empresa Participacion de mercado
Alfa Laval 95%
Westfalia 5%

Flotweg (Amisa-representante)

Por otro lado se debe mencionar que dentro del segmento de aceites y grasas se
emplean 2 tipos de separadores de acuerdo al proceso scguido: los separadores

convencionales y los reactores. El mercado de separadores corresponde a un
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80% del mercado total de aceites y grasas y se tiene a Westfalia y Bernardini
como competidores, quienes poseen una participacién del 20% del mercado. El
mercado de reactores es el 20% restante del mercado de aceites y grasas y como
competidores principales se tiene a Bernardini, De Smet, Wurster&Sanger y

Tirtieux.

b. Transporte de fluidos.

Dependiendo del tipo de producto se cuenta con la siguiente competencia:

4. Bombas : ABS & CIA. S.A, ALJOP S.A., ARTUROMEC, e
HIDROSTAL.

5.  Valvulas : ABELIN, ADOLPHUS, ANTECO, CISA, NEUMATEC.

¢. Thermal.
Para los Intercambiadores de Calor a placa, se cuenta en el sector alimenticio
con APV, y para el sector de refrigeracion con TECPRO representante de

THERMOWEB.
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3.3.  Analisis de Oportunidades y Riesgos - Entorno empresarial

Bajo el contexto presente la situacion de la empresa se presenta muy expectante
en los negocios que maneja, sin embargo aiin la empresa carece de los elementos
integrales para llevar a cabo una mejor gestion en sus operaciones. El presente
es una analisis resumido de las fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades de ABC actualmente(ver grafico 3.3).

Fortalezas

1.  Equipos instalados en el pais sobre todo en la industria Pesquera
(centrifugas), Mineria (intercambiadores de calor), Marina (centrifugas),
Aceites (centrifugas/intercamb.calor).

2.  Imagen y nombre de ABC en el mundo.

3. Amplia linea de productos que abarcan diversos procesos y segmentos
industriales.

4. Area de productos complementarios que encajan en distintos procesos
industriales.

5. Calidad y rendimiento de nuestros equipos reconocidos a nivel mundial,

con certificaciones ISO9002, u otras certificaciones americanas y

europeas.
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Grafico 3.3: Analisis FODA - Empresa ABC S.A.

Fortalezas

1.Equipos instalados en el pais

. Imagen y nombre de ABC

. Amplia linea de productos

. Productos complementarios

. Calidad y rendimiento de los equipos
Certificaciones de calidad ISO

. Taller para reparaciones

. Soporte financiero del grupo

. Tecnologia original del grupo ABC

. Gente especializada

10. Know How de procesos

11. Estructura orientada a procesos

W

OO ~NDdD

Debilidades

1. Poca cobertura nacional de los productos

2. Entregas fuera de tiempo

3. Falta de sistemas de informacion de clientes
y de marketing

Oportunidades

1. Carencia de servicios en la Industria
2. Exportacion en ascenso

3. Conciencia ecoldgica

4. Privatizacion

5. Disposiciones medioambientales

1. Penetracion en nuevos mercados con toda
la gama de productos

2. Penetrar los mercados ya atendidos con
nuevos productos

3. Emplear el prestigio de marca, la calidad y
¢l servicio técnico como fuertes argumentos
de venta.

1. Concentrar esfuerzos en otros sectores

2. Desarroltar ingenieria para incentivar lineas

de productos no desarrolladas.

3. Implementar una estructura organizacional
que se adecue a las necesidades del entorno.

Amenazas
1. Baja cultura de mantenimiento/servicio
2. Inestabilidad politica, recesién econémica
y dependencia de capitales extemos
3. Industria de refrescos recesada
4. Incremento de piratas y proveedores informales

1. Emplear el prestigio de marca, la calidad y
¢! servicio técnico para posicionarse en &l
mercado antes del ingreso de nueves com -
petidores.

1. Implementar una estructura organizacional
proactiva ante el ingreso y expansién de los
competidores.




i

Taller para reparaciones y mantenimiento bien equipado y con personal

capacitado.

7. Soporte financiero del grupo a traves de créditos a 60ldias sobre equipos
importados. |

8.  Tecnologia original desarrollada a traves de los centros de investigacion
del grupo.

9.  Nuestra gente capacitadak y colaboradora entrenada localmente, y en los
centros de produccion.

10. Know-how de procesos desarrollada a traves de diversos proyectos y
experiencia acumulada.

11. Estructura orientada a procesos lo que permite segmentar el
mercado/clientes.

Debilidades

1.  Poca cobertura nacional de los productos de la empresa. Debido a que las
operaciones no soportan una estructura mayor.

2.  Entrega fuera de tiempo (con retrasos) por diversos motivos entre los que
pueden ser: Incumplimiento de fabrica, poco prioridad a los pedidos de
SudAmerica, restrasos en los embarques...etc.

3.  Falta de Sistema de informacion de clientes y de marketing.
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Oportunidades

Carencia de servicio en la industria peruana debido a la recesién
econdmica.

Clientes exportadores creciendo (Ver anexo — cuadro de exportaciones) lo
que mejora la produccion y se reflejan en las importaciones de bienes de
capital.

Mayor conciencia ecologica, aumento de la normatividad ecoldgica. En
este aspecto los equipos ABC estan disefiados para defender el medio
ambiente. El grupo ABC cuenta con una division de medio ambiente
encargada de las investigacion y mejora de los productos de la empresa.
Proceso de privatizaciébn que genera el ingreso de capital fresco e

inversiones en el pais.

Amenazas

1.

Baja cultura de mantenimiento/servicio en nuestro mercado, sobre todo en
industrias poco tecnificadas que no cuentan con profesionales ni técnicos
como la industria pesquera. Otros sectores como la industria minera y
cervezera tienen una mayor conciencia de prevencion.

Inestabilidad politica, recesidn econdémica y dependencia de capitales

golondrinos. Esto genera que las inversiones se paralizen.
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3. Laindustria de refrescos esta solo manteniendose.
4. Incrementos de piratas y proveedores informales que ejercen una

competencia desleal y de bajo costo.

3.4. Problematica en la explotacién de la informacion — Analisis de
Factores Criticos de Exito.

Siendo ABC una empresa mundial con actividades y procesos locales y globales
que requieren una integracion adecuada, es prioritario para la empresa poder
acceder a una plataforma tecnoldgica que le permita sacar ventajas de los
desarrollos y aplicaciones de las otras empresas del grupo.

Actualmente la empresa si bien a alcanzado cierto desarrollo en sus sistemas
locales (aun resta integrar algunas areas), aun tiene por desarrollar planes para el
aprovechamiento de las aplicaciones corporativas.

Aun se percibe que hay falta de integracién en la cadena de valor; existen

brechas entre las estratégias del negocio y ¢l soporte de sistemas disponible.

A continuacién presentamos las areas criticas de la empresa que se pretende

resolver con este trabajo de investigacion:

80



a. Proyectos:

Uno de los procesos centrales de negocios de la empresa que aun no ha sido
atendido desde una vision integral de sistemas es la “Administracién de
Proyectos” (ver Capitulo III: Analisis de la Situacion / I11.3.1.2. Descripcién
de los procesos centrales del Negocio). Actualmente cada divisién de ventas
estructura y desarrolla sus proyectos en forma individual, perdiendose
informacion que de ser compartida seria de mucha utilidad en vista de que
los productos de Alfa Laval se adaptan a diferentes negocios. Las
aplicaciones (Excel, Microsoft Project, Word) que se emplean para el manejo
de proyectos son diversas, y esto origina que la informacién no sea manejada
en forma eficiente para la empresa. La informacion es doblemente procesada,
y no tiene integracidon con los moédulos de personal, servicios, logisticos de
compras y ventas de SCALA, lo que no permite una adecuada planificacion
de los recursos y control de costos del proyecto. Asi pues no hay un
apropiado control de las actividades realizadas, las horas incurridas, el
personal y demdas en cada proyecto o subproyecto que las divisiones de
ventas estan trabajando.

Lo que se requiere es poder contar con un sistema que integre las

operaciones financieras, contables y logisticas con las de administracion del
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proyecto para un uso eficiente de la informacidn, asimismo se requiere

determinar con exactitud el valor de los proyectos en ejecucion.

. Servicios de Mantenimiento :
Actualmente se cuenta con un modulo de Servicios denominado “Taller y
Servicio Post Venta” (ver: Capitulo III. Analisis de Ia situacion /

I11.3.1.3.Evaluacion de la Arquitectura de Sistemas Actual / SOPIC - Sistema

Administrat_ivo v de Servicios Post — Venta), desarrollado localmente. Este

modulo controla la informaciéon de ordenes de servicio, el trabajo de los
Ingenieros y Técnicos, los cargos por servicios de terceros, ast como calcula
los costos de las ordenes de servicio en base a la distribucion de los costos
directos en indirectos que la afectan.

A pesar de ser una herramienta de control adecuada el modulo de “Taller y
Servicio Post-Venta” no cuenta con una integracién con los modulos
financieros, contables, y logisticos de SCALA, lo cual limita la planificacién
y determinaciéon de los costos, y materiales asociados a las ordenes.
Asimismo no hay un control en linea de los materiales de almacén que estan
siendo utilizados en las ordenes. Tampoco las ventas y estadisticas de ventas
y contables son actualizadas en linea al generarse la facturacion de servicios,

sino deben ser reingresadas en el médulo de SCALA, duplicando el trabajo
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C.

de control y de ingreso de informacién. Una de las carencias mas importantes
es la de no llevar un control sobre los programas / contratos de
mantenimiento preventivo o por garantias para los equipos de nuestros
clientes, lo que origina deficiencias en la atencién de los clientes y una
carencia de planificacion de las reposiciones de los componente y repuestos

de estas maquinas.

Finanzas

Uno de los objetivos mas importantes de la empresa es mantener una solida
posicion financiera a largo plazo que asegure las operaciones de la empresa y
sirva de soporte a los clientes de ABC, para los negocios comunes.

Los pronosticos economicos desempefian un papel fundamental en la
administracién financiera y es un factor aun no contemplado en los sistemas
de la empresa. La determinacién de los escenarios probables de actividad
econdmica permitiria al Gerente Financiero de la empresa determinar la
demanda global de la empresa y asimismo la demanda por producto.

ABC carece de un sistema de analisis de Pronostico de ventas que permita
revisar las ventas de la empresa de los ultimos 5 a 10 afios, para determinar

los niveles de requerimientos de capital, equipos, personal e inventarios.
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Se debe disefiar asimismo soluciones para proyectar Balances Generales en
base a los requerimientos de activos y proyeccion de pasivos y capital para el
periodo respectivo de modo se tenga determinado los requerimientos
financieros de la empresa, y la forma mas adecuada de financiamiento a

tomar.

d. Ventas Indirectas

Como ya se ha mencionado existen en Alfa Laval 3 tipos de ventas : las ventas
directas de equipos, ventas indirectas de equipos, y ventas de servicios de taller
(ventas de repuestos y de mostrador).

Las ventas indirectas son aquellas en las que ABC actiia como intermediario,
comisionista entre el cliente y el proveedor / fabricante de los equipos (casa
matriz). Estas ordenes no afectan el stock de repuestos y maquinaria de la
empresa, por el contrario son importadas de los proveedores (fabrica)
directamente por el cliente, y ABC se encarga del asesoramiento y apoyo en la
operacion, obteniendo una comision de ventas por dicho trabajo.

Actualmente no existe control sobre las ventas indirectas que son manejadas
externamente a través de hojas electrénicas. Debido al bajo volumen de ordenes

indirectas, producto de la recesion del pais la falta de un sistema de control no es
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critico, pero la empresa debe estar preparada para escenarios de reactivacion

economica como ya ha sucedido anteriormente.

El médulo de ventas indirectas debe ser capaz de :

1. Controlar los volimenes de ventas realizadas, y las comisiones cobradas
por ABC.

2. Registrar la facturacion entre el proveedor del exterior y el cliente de las
ordenes anteriormente ingresadas. Las ordenes y la facturacién de ventas
se ingresan por todas las divisiones de ventas para obtener la informacién
estadistica de las diferentes segmentos y unidades de negocios necesaria
para los reportes a la central.

3.  Generar informacion en linea a SCALA sobre las comisiones cobradas de
modo que actualizen directamente la contabilidad.

4.  Generar informacién estadistica de Clientes / Vendedores / Tipo de
Magquinaria / Proveedores / etc, por fechas, segmentos de negocio, tipos de
equipo, para analisis financiero y de capital.

5. Controlar la informacién aduanera sobre la importacion de los equipos
para estas ventas asi como informacion de control para las importaciones
de estas ordenes indirectas como comisiones de ventas, fecha de arribo de
equipos, planillas de aduana, medio de envio, vapor, etc.

6. Controlar 1a informacidn de créditos realizadas con los clientes.
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La principal informacién que se obtiene es la estadistica de ventas por unidad

de negocios necesaria para el reporte a la central.

Marketing:

ABC carece de un Sistema adecuado de Marketing v Administracion de
Ventas, que potencie y organize los recursos del area de ventas de una
manera planificada, sistematica e integrada. Informacion sobre las
oportunidades de mercado y de los negocios de nuestros clientes se encuentra
dispersa en la empresa sin consistencia ni integracion para su uso eficiente.
Se requiere tener un mejor control sobre las actividades, reacciones y ventas
efectuadas a los diferentes clientes de la empresa de modo que se
complementen con las estrategias comerciales de ABC. Asimismo se
requiere controlar los costos incurridos en las actividades de marketing de
modo que se midan su efectividad (costo/beneficio).

Hace falta un sistema de administracion de citas para el staff de ventas de
modo que coloque a los vendedores frente a potenciales clientes y les de una
mucha mejor chance de cerrar los negocios. El sistema deberia ser capaz de
comunicar cada noche mediante correo/fax. etc, la lista de citas del personal

de ventas para que sean programadas en su agenda.
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Se debe contar con una base de datos de clientes en las que se actualizen las
fechas de altas/bajas y movimientos (ventas), eliminando los registros
caducos, actualizando nombres, direcciones y teléfonos, y marcando a
aquellos que califiquen como buenos prospectos, de modo que no se emplee
tiempo y esfuerzos en forma innecesaria.

La empresa debe estar preparada para atender consultas y detectar ventas en
cualquier momento del dia, a plena satisfaccion del cliente.

El sistema debe ser flexible para interactuar con otras herramientas

disponibles, técnicas, financieras y/o administrativas.

Comunicaciones,

La conectividad (transporte y enrutamiento de datos) es un fenémeno que se¢
esta expandiendo rapidamente conectando aun oficinas pequefias de las
corporaciones y que la empresa aun no aprovecha en su totalidad perdiendo
competitividad en el mercado. Actualmente el grupo a desarrollado una
plataforma comin de informacién (Intranet) la cual ha sido denominada
ABCround, a la cual la empresa recientemente a accedido. Con la mejora de
los sistemas de comunicaciones de pronto ABC puede tener a sus clientes,

distribuidores, proveedores, Unidades de Negocio, Centros de Investigacion,
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publico y a la totalidad de la empresa al alcance de la mano y obtener
ventajas al integrar la informacion como las siguientes :
Se podria optimizar el flujo de procesos de compra de nuestros clientes.
Se podrian formar grupos de trabajo eficientes independientemente de la
distancia geografica y la organizacion a la que pertenecen.
Se podria dar a nuestros distribuidores y clientes acceso a las mismas
herramientas e informacién que usamos internamente. Asimismo
podriamos disponer de informacion de las unidades de negocio, centros de

produccion e investigacion en forma inmediata.

La red de informacion de ABC (ABC Intranet) es una plataforma de
hardware y software (aplicaciones en la web) compartidas, que pueden ser
accesadas por las empresas del grupo por medio del sistema de
comunicaciones corporativo VPN de ABC a través de Internet. El VPN es
una tecnologia de comunicaciones encriptada a través de Internet.

Si bien ABC esta conectado a través de VPN a la Intranet de la empresa
actualmente no esta aprovechando el uso de las aplicaciones de las Business

Area (BA) a través de la intranet.
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g. Comercio ellectrénico.
El desarrollo del E-Commerce dentro del grupo ABC es muy limitado, y esta
conformado basicamente por iniciativas de las Areas de Negocio (BA) para
algunas aplicaciones especificas. Por otro lado debido a las condiciones de
desa'rrollo economico del Peru en la actualidad ABC del Peru S.A. aun no
cuenta con un web site que brinde informacion _ sobre los productos y
servicios de la empresa y que permita al cliente colocar cotizaciones/ordenes

directamente a la empresa.

La empresa debe empezar a iniciar los estudios en coordinacion con la
central de TI del grupo, para incorporar las soluciones de Comercio Global
de SCALA, que permita al cliente consultar diversa informacion de los
productos sin necesitar conocer el codigo del producto de antemano, lo cual

es frecuente para los sistemas de catalogos en linea.

Las soluciones de comercio global deben dar a los clientes, dealers,
distribuidores y agentes la capacidad de realizar operactones de compra para
los productos y servicios de la empresa en forma sencilla por medio del

Internet, Extranet, o Intranet simplemente conectandose al site apropiado.
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Se requiere que el cliente sea capaz de colocar sus ordenes personalizadas y
se activen el status de las mismas. El site debe permitir que nuevas ordenes
sean colocadas muy facilmente y que se pueda tener en consulta los niveles
de stocks en linea para asegurar que el producto este disponible. Asi

permitira al cliente hacer el seguimiento de su orden en linea.

Este sistema significard para el cliente un considerable ahorro en tiempo, asi
como la conveniencia de tener todos los productos al alcance de sus dedos.
Tambien reduce el nivel de error en los procesos de colocacién de ordenes

comparados con ¢l sistema convencional basado en papeles.

Estos sistemas de Ecommerce originaran beneficios tanto para el cliente
como para la empresa. El costo de las transacciones puede ser reducido, y el
suministro de los servicios de la empresa se puede alcanzar a un costo
marginal mucho menor. Hay que recordar que “La eficiencia, conveniencia,
y flexibilidad de estos servicios incrementan la lealtad de los clientes”. El dar
mejor servicio a los clientes construye mejores relaciones con nuestros

clientes y dinamiza nuestros procesos.
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Es importante tener en cuenta la velocidad con que se producen los cambios,
de esta forma se debe preveer que en igual forma que ahora empleamos la
informacién pronto los clientes podran disponer de cualquier informacién de
la competencia a través de teléfonos moéviles (WAP), por lo que ABC debe

prepararse para estos adelantos.

. Aplicaciones de las Areas de Negocios.
Otro de los aspectos que no se estan aprovechando, es lé integracion de las
aplicaciones de las areas de negocio con la red interna de la empresa por
medio de la Intranet del grupo. Esto origina una serie de ventajas que se estan
dejando de lado como son:

Faita de integracion totél de los sistemas para un facil acceso de la

informacién de los centros de produccion.

Enlace entre los sistemas para explotacion de informacién a través de

herramientas de Data Mining.

Contar con nuevas herramientas de ventas.

Contar con una infraestructura mas confiable.

Poder transferir conocimientos a los técnicos de campo internos y

externos.
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6.  Establecer una rapida y facil mirada a las herramientas de ventas que
ayudaran al incremento de los volimenes de ventas.
7. Efectuar ingreso de ordenes de una manera mas ordenada, rapida y simple.

8.  Consolidar todas las herramientas existentes bajo una sola plataforma que

sea facil de usar.

i. Sistema de Control de Calidad.

Todos estamos de acuerdo en la importancia del término calidad, alcanzarlo
significa que las cosas se han hecho bien, en tiempo, en contenido y en

repercusion hacia los demas y hacia el medio ambiente.

Los procesos de certificacion de calidad se hacen necesario para que ABC
verifique en forma confiable que sus producto, proceso o0 servicios son

conformes con una norma especifica de excelencia.

Se entiende por sistema de «calidad, a la estructura organica, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesario para

implantar la administracion de ésta, es decir que se incluyen las actividades
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necesarias para proporcionar la confianza de que se cumpliran todos los

requisitos que establece dicho sistema.

Un sistema de calidad considera las interacciones humanas como una parte
decisiva, por lo que desarrolla las habilidades y capacidades del personal y lo
motiva para mejorar la calidad v satisfacer las expectativas del cliente con

relacion a la imagen, cultura de calidad y desempefio de la organizacién.,

3.5.  Politicas corporativas de Tecnologia de Informacién.'
Las siguientes son las politicas corporativas emanadas por ¢l grupo central de

Tecnologia de Informacion de ABC con sede en Suecia:

- Direcciones y politicas centralizadas en la gerencia del grupo. Grupo central
de Informacion de ABC (KEI). Los grandes proyectos de TI que afectaran el
funcionamiento de los recursos del area de TI y que requicren de una
coordinaciéon global, deben ser responsabilidad del grupo central de
informacion.

- Las estratégias de TI propuestas o proyectos de sistemas e implementacion

de aplicaciones especificas vitales de cada Areas de Negocios deben ser

' ABC IT Palicy, February 2001
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realizadas a través de las areas de Tecnologia de Informacion de cada Area
de Negocios.

Cada Area de Negocios (BA) es responsable de sus propios procesos de
negocios y del soporte de sus soluciones de TI bajo estandares definidos.
Cada Area de Negocios es libre de efectuar sus propios cambios y
adaptaciones a sus aplicaciones de software particulares que se emplearan en
entidades especificas de dichas dreas.

En las compafiias de mercado mixtas las empresas locales son todavia
responsables de definir cuales son los procesos de negocio centrales y cuales
las soluciones de TI que las van a soportar.

Las Areas de Negocios junto con el grupo central de TI son responsables de
establecer las conexiones entre las aplicaciones de las Areas de Negocio y las
soluciones standard del grupo.

Debe buscarse una simplificacion y estandarizacion de los procesos y flujo
de informacién en todas las empresas del grupo en el mundo. Para esto la
implementacion de Sistemas de Informacion estindares como SCALA,

BPCS, seran la estrategia principal de la corporacion,
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El acceso a Internet a través de la central del grupo, para la verificacion de
los c.()digos de seguridad de los usuarios debe ser politica minima de
seguridad.

Se debe buscar implementar a muy corto plazo la Intranet corporativa, con el
desarrollo vertiginosa de las herramientas de Internet.

Se debe implementar la comunicacion directa con la red global de ABC a
través del servicio VPN (Virtual Protocol Network) de modo que todas las

aplicaciones de ABC puedan compartir informacion.
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Capitulo IV
ALINEAMIENTO ESTRATEGICO DE LA INFORMACION COMO

RECURSO.

4.1. Desarrollo de los objetivos y estrategias de los Sistemas de
Informacion.

E] principal objetivo de los Sistemas de Informacion es la de mantener armonia
con las orientaciones y objetivos de la empresa, de modo que sirvan como un
eficiente apoyo. En consecuencia las politicas y estrategias de los Sistemas de
Informacidn deben ser flexibles y estar sujetas a cambios cuando los objetivos y
las orientaciones de la empresa cambien.

Una de las metas principales de la Gerencia es mejorar la atencion al

cliente. Para esto los Sistemas de Informacion deben dar soporte a los
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procesos centrales de 1a empresa: ventas, servicios, proyectos y logistica, asi
como facilitar las comunicaciones entre ABC Perd y los centros de

aplicacion y de produccion.

Nuestros Sistemas de Informacion deben desarrollar e implantar una cultura y
estructura organizacional orientada a procesos de negocio (reingenieria de
procesos de negocio), desarrollar un sistema de aseguramiento de la calidad, y
asimismo desarrollar una cultura de servicio orientada al cliente.

Se pueden resumir las metas y objetivos de los Sistemas de Informacion de una

manera general de la siguiente manera:

Objetivos a corto plazo:

1.  Estandarizacion de procesos y flujo de Informacion con las empresas del
grupo a través de la implementacion del sistema de informacién
corporativo (SCALA).

2. Integracion de ABC con los centros de produccion y centros de aplicacion
a través del acceso a la red global de informacion del grupo.

3. Priorizar el acceso corporativo a Intranet en ABC Peru.

4. Hacer que las herramientas TI impulsen y ayuden al logro de las metas

comerciales de la compaiiia.
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Otras metas especificas son las siguientes:

1. Implementacion de plataformas técnicas estdndar y mas sencillas de
manejar.

2. Adecuarse a los acuerdos por volumen con los proveedores de TI mas
favorables realizados por la el grupo central de TL

3. Lograr una comunicacién mas sencilla entre las personas y las

computadoras.
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4.2, Correlacién entre las estrategias del negocio y las soluciones de
sistemas propuestas.

El siguiente cuadro correlaciona los estrategias y objetivos de la empresa con

las oportunidades, problemas y posibles soluciones de los Sistemas de

Informacion.

Oportunidades, problemas y estrate

ias de los Sistemas de Informacion.

Objetivos/Estrategias | Oportunidades Problemas de SI Posibles estrategias
del Negocio de SI
Posicionar a ABC como - Sector - _Nosecesta - Utilizar la
lider  mundial/local en agropecuario aplicando la funcién de
sus negocios, a través de dinamico a consolidacion de consolidacion
una presencia cercana a mediano plazo. informacion del empresarial.
sus clientcs, con una - Sector pesquero Sistema, para - Desarrollar
fortaleza  financiera a de gran procesamiento Prondsticos de
largo plazo, v empleando dinamismo, de informacién Ventas y Estados
una cultura corporativa produccion y alto financiera. Financieros
enfatizada cn los grado de - Debe mejorarse Proyectados.
esfuerzos de grupo. industrializacion. el Sistema de - Integrarla
- Tendencia Informacion informacion de

mundial a Financiera. Bancos en linea

preservacion del al sistema.

medio.

- Demanda de

créditos de parte

de agentes

productivos. )
Mantener un crecimiento - Aprovechar la - Noselleva - Implementar los

permanente de las experiencia y control operativo modulos de
atilidades. fortaleza del y financiero de Servicios y
grupo para fa servicios y Proyectos de
importacion dc proyectos. SCALA al
maquinarias. - Megjorar el sistema
control de costos integrado de
informacion.
Control de costos. - Empleo de todos - Deficiencias en Implementar

los modulos de
informacion
(Servicios/Proye
ctos) de SCALA.

el sistema de
costeo de las
Ordenes de
Servicio y en el
Plancamiento de
Proyectos.

modulos de Servicios
y Proyectes de
SCALA al sistema
integrado de gestion.
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Maximizar la utilizacion
del capital operativo

Aprovechar la
experiencia del

No existe un
control adecuado

Implementar ¢l
médulo de flujo

personal de la de los fondos de de fondos de
empresa y la efectivo SCALA.
utilizacién de las utilizados. Implementar la
funciones de Conexion en
control de linea de la
SCALA. informacion de
bancos.
Incrementar nuestra Prestigio de Ja No existe Implementar el
participacion de mercado, empresa. Sistema de Sistema de
aumentando las ordenes Experiencia det Informacién de Marketing de
recibidas personal. Marketing. SCALA al
Mercado sistema
potencial a integrado.
mediano plazo.
Incrementar la calidad Experiencia de No existe Implementar el
{precision, servicio y los empleados de sistema de sistema de
rapidez), de nuestros la empresa y de aseguramicnto aseguramiento
procesos de negocios. los especialistas de calidad. de calidad.
de calidad del No existe Capacitacion de

grupo.

Sistemas de
Informacion de

usuarios en los
estandares de

Marketing, calidad.
Ordenes de - Implementar
Servicio y Sistena de
Proyectos. Marketing,
Servicios y
Proyectos.
Enfrentar ¢l reto de la Intranet Falta mejorar los Mejorar el
competencia y los corporativa del sisternas de sistema de
cambios a través de grupo. comunicaciones comunicaciones
especialistas  preparados Aplicaciones de con las dreas de ala red global de
del grupo Groupware negocios. infermacién de
desarrolladas por ABC,
las unidades de incorporando las
negocio. aplicaciones de
Sistemas de las
Unidades de
Negocio.
Desarrollar una cultura Personal con una No existe Desarrollar
organizacional proactiva alta cultura comunicacion herramientas de
y de trabajo en equipo informatica. abierta en " Groupware por
cficaz sentido medio de Lotus
horizontal y Notes u otros.
vertical.
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4.3. Desarrollo del Plan de Sistemas.
S1 bien las operaciones de la empresa se han visto afectadas por la recesién
en los diversos sectores de la economia del pais, es de esperar que el pais
vuelva a entrar en la dindmica de crecimiento para lo cual los planes de
sistemas deben estar orientados en esa direccion.
Las soluciones que se deben incluir en el plan de Sistemas de ABC sc

detallan a continuacion:

4.3.1. Soluciones corporativas a implementar localmente.

De acuerdo a las politicas de Tecnologia de Informacion, 4 Softwares/Sistemas

han sido seleccionados para cubrir las necesidades esenciales de los procesos

locales de las compaiiias de mercado. Estos paquetes son' :

1. BPCS (Finanzas, Distribucién, Servicios, Produccion) para las compafiias
con sistemas de computo AS400.

2. SCALA (Finanzas, Distribucion, Servicios, Produccidén) para las
compaiiias con redes de PCs.

3. ARAMIS (Marketing & Administracion de Ventas) para compafiias con
redes de PCs.

4. PROCON (Control de Proyectos) para compaiiias con BPCS.

' ABC 1T Policies February 2001.
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SCALA es el sistema de informacion estandar para ABC Pert, que ya ha sido
implementado desde 1997 y que cubre junto con el SOPIC parcialmente los
procesos locales de la empresa.

Es necesario actualizar la version de SCALA 4.16 que esta actualmente
instalada en ABC Pén’l, a la version 5.1 SQL 7, para asegurar el soporte ya que
se descontinuara el soporte para la version 4.16, asi como aprovechar las nuevas
funcionalidades de la version 5, y finalmente explotar mucho mas la
informacién de la Base de Datos SQL 7 de la nueva version.

Actualmente los modulos de SCALA que aun no han sido implementados y
due requieren su pronto integracion a los modulos de SCALA ya implementados
en la empresa son (ver cuadro: "Correlacion entre las estrategias del negocio y

las soluciones de sistemas propuestos”):

a. Gestion de Proyectos (ver grafico 4.3.1.a):
De acuerdo a lo mencionado anteriormente uno de los procesos centrales de
negocios de la empresa que requiere una solucion integrada de Sistemas es la
“venta de proyectos” (ver Capitulo IlI: Analisis de la Situacion/Descripcion
de los procesos centrales del Negocio). La complejidad de los proyectos de
venta en ABC requiere de una estructuracion flexible de los proyectos, una

adecuada planificacion de los recursos, un adecuado control de costos
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Grafico 4.3.1.a: Administracion de Proyectos
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(Estimaciones, Real, Trabajo en Curso), asi como un completo seguimiento
de tiempos, plazos e hitos.

El ﬁlédulo de proyectos de SCALA cumple con los objectivos anteriores, asi
como ofrece una completa integracién con los mddulos financieros y
logisticos ya instalados.

Las ventajas que ofrece este médulo son las siguientes:

Control de los proyectos individuales.

Control de los proyectos a nivel de estimados, presupuestados, y su
comparacion con las cifras reales.

Planificacion de recursos comin con el modulo de servicios.

Control de costos basados en actividades e integrado con la contabilidad.
Facturacion directa del modulo ¢ integrada con el médulo de ventas.
Administracion y control de sub-contratistas.

Manejo de materiales integrado con los moddulos logisticos de compras,

ventas y control de stock.

104



CIELODREVIDA,
DE: UN: PROY/ECTO;

PLANIFICACION
Estimaciones /
Aslgnar Recursos

PROPUESTA

{ PROYECTQ

CONTROL
Presupuesto
Actual /
Proyecciin

CIERRE del
Proyecto j

scalad

SEGUIMIENTO
Transacciones
Facturacion

b. Ordenes de Servicios {ver grafico 4.3.1.b):
La Administracién de Servicios de SCALA permite un contro! total de las
actividades de servicio, incluyendo el control integral de los materiales y los
recursos humanos. El médulo de Administracion de Servicios esta disefiado
para controlar el trabajo de cientos de técnicos, trabajando en diferentes
ubicaciones o zonas para las empresas que tienen actividades de servicio de
campo, asi como también controla las actividades de servicio realizadas en
las instalaciones de la misma empresa (taller de servicio). Con el moédulo de

administracién de servicios usted podra planificar y hacer seguimiento a las
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Grafico 4.3.1.b: Ordenes de Servicio
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actividades de servicio, ademas de ser una herramienta para el control de la
ejecucion de las diversas ordenes de servicio que se efectian. Cuando el
modulo esta integrado con los otros médulos de SCALA, el sistema es muy
flexible y ofrece una oportunidad de crecimiento del negocio muy
importante.
El médulo de “Ordenes de Servicios” de SCALA ofrece una administracion
y control eficiente de todos los procesos que afectan al 4rea de servicio de
una empresa. Asi a través de este modulo podemos efectuar un :
Planeamiento y control de tiempos, costos y materiales asociados a las
ordenes de servicio. Este modulo esta integrado con los médulos,
financieros, contables, y logisticos de SCALA.
Inicio y termino de los ordenes de servicios.
Facturacion de los ordenes de servicios integrado con el modulo de ventas,
registrando automaticamente las estadisticas de estas ventas.
Contratos de mantenimiento preventivo y correctivo, actividad importante
para un servicio eficiente al cliente.

Planificacion y control del trabajo de ingenieros y técnicos del area.
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Adicionalmente se requiere implementar el sistema de Base de Datos de
Marketing de SCALA para controlar y planificar la funcién de ventas dentro

de la empresa.

¢. Marketing (ver grafico 4.3.1.¢c):

El objetivo del sistema de marketing deberia ser convertir a la empresa en un
departamento de ventas y marketing las 24 horas al dia, que promocione, de
soporte y servicio de los productos que se ofrecen y asegure la satisfaccion
total del cliente después de la venta.

“La Base de Datos de Marketing da a ABC una excelente oportunidad de
disefiar y mantener una Base de Datos que cubra toda la informacion
esencial de nuestros clientes,. y sobre los negocios donde ellos se

desenvuelven™.

El modulo de Base de Datos de Marketing al igual que ARAMIS es ¢l CRM
recomendado por el grupo. Este CRM es una herramienta para la
organizacién de las ventas y da una vision panoramica de las oportunidades
de mercado de ABC, asi como de las actividades que estan bajo las

operaciones de nuestro staff de ventas. Ademas puede ayudar en la

" ABC IT Policies, february 2001,
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Grafico 4.3.1.c: Base de Datos de Marketing.




realizacion de nuestra estrategia comercial a través de la incorporacién de
estas en las actividades diarias.
Prepara, administra y evalia las campaiias de comunicacién. Ayuda a llevar a
cabo las siguientes tareas:

1. Administracion de direcciones

2. Creacion de historiales de actividades, reacciones y ventas.

3. Seguimiento de las actividades de ventas en forma automatica.

4.  Incorporacion de cuestionarios de telemarketing.

5. Medicion de la efectividad de las campafias contra los costos incurridos.

Caracteristicas del producto:

Aspectos claves Caracteristicas técnicas

Base de Datos de Marketing Interface flexible: Campos abiertos, vistas
dinamicas.

Administracién de oportunidades Sistema integrado de consultas

Administracion de campafias Abierto a cualquier RDBMS

Administracion de territorios Tecnologia de replicacion avanzada

Administracion de lamadas Caracteristicas de seguridad avanzada

Sistema de informacién gerencial Full 32 bits

Base de conocimientos Integracién con MS office, Lotus Notes,
Schedulet

Enciclopedia ActiveX compliant and WEB enabled

d. Consolidacién de empresas :
La consolidacién de empresas es una funcion del sistema SCALA, que consiste

en la traduccion simultanca y automatica de las cuentas e importes de las
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transacciones contables de una empresa en otra empresa denominada
consolidadora. Esto permite generar y administrar informacién en linea en
monedas y cuentas (codigos) diferentes para administrar en forma mas rapida y
eficiente el Sistema de Informacidn Gerencial del grupo y réportar a la central

financiera del grupo ABC.

4.3.2. Soluciones corporativas de las Unidades de Negocios.

El software de las unidades de negocio es soportado, desarrollado y mantenido
por las respectivas unidades de negocios. ABC debe aprovechar la
infraestructura actual para poder compartir las aplicaciones de las areas de

negocio con la red de informacion de la empresa.

Asi tenemos que algunas aplicaciones que pueden ser aprovechadas son :

Unidad de Negocios de FLOW:

a. Catalogo Electronico de Flow: La cual es una herramienta de compra, que
permite la identificacion, seleccion, busqueda, configuracién de productos.
Asimismo ofrece informacion de productos, a nivel de precios y

disponibilidades de stock.
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Unidad de Negocios de SEPARATION:

a. Marine & Power Product Catalogue (MPPC).

El catalogo electronico MPPC contiene informacion de productoé y distintos
tipos de certificados de prueba para productos de Marine & Power -
Desalinizacion, Filtracidn, y Separacion.

b. Installed Base Separation.

Base de Datos con los equipos entregados por la Unidad de Negocios de
Separacion. Esta aplicacidén tambien contiene informacion de clientes.

¢. Spare Parts Monitoring System.

Sistema de control de las ventas de repuestos (EPPL) por cada cliente.

d. Claims Support System.

Base de datos para reclamaciones de equipos de separacion.

Es una aplicacién Web disefiada para ABCround y corre bajo Domino 5 como

plataforma base.

Unidad de Negocios de THERMAL
a. CAS2000 (Computer Aided Sales):
El CAS2000 es un software desarrollado por la unidad de negocios de Thermal
para apoyar a las ventas de intercambiadores de calor. Las principales

caracteristicas y beneficios del producto son:
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1.  Manejo de base de datos de clientes.

2. Manejo de informacion general de proyectos asociados a los clientes.

3. Disefio y configuracion de intercambiadores en forma automatica a través
de carga de parametros, incluyendo los precios al cliente.

4.  Gestion de cotizaciones a clientes.

5.  Gestion de ordenes a fabrica para su envio directo.

Algunos aspectos negativos son que posee formatos muy rigidos en las

impresiones y no existe la version en espafiol.

4.3.3. Desarrollo del comercio electrénico en la organizacion.

El incremento en la utilizacion del comercio electronico dentro o fuera del grupo

€s una mision critica.

El E-Bussines es una nueva forma de realizar negocios, que reemplazara los
actuales modelos de creacion de valor planificada, por nuevos modelos de
creacion de valor espontaneo, mejorando la eficiencia y flexibilidad en las

operaciones comerciales y de servicio.
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Actualmente existen fuerzas en el grupo ABC cautelosas y vigorosas que
plantean disyuntivas y obligan a tomar decisiones con respecto al comercio
electronico dentro de la organizaciéon. Aun ahora no hay una politica definida
acerca del futuro inmediato del E-Bussines en la organizacion. Las fuerzas
dentro del grupo que estin enfrentandose generan 2 tipos de decisiones
estratégicas: las soluciones esporadicas de comercio electronico, y las estrategias
globales de comercio electrdnico del grupo. Ambas estrategias estan siendo
combinadas y deben ser unificadas debido a la importancia del E-Bussiness en

los negocios actuales.

What's the ABC S.A. strategy?
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El mercado de ABC Pert en el Internet sera crucial. Se debe preparar las
condiciones necesarias para la implementacién de soluciones globales de
comercio electronico con la ayuda de los mddulos especializados de SCALA, ya
que en los proximos afios quien no haya incorporado esta tecnologia a sus

procesos de negocio estara en desventaja competitiva.

Esta tecnologia ofrece una alta eficiencia e incremento significativo de los
volimenes de venta combinado con costo de transacciones muy bajos.

El personal de ventas tendrd a la mano toda la informacidon y funciones
necesarias para reducir en forma dramatica los ciclos de compras y ventas.

Los usuarios tendran acceso remoto a la informacion de los productos y a
catalogos en lineca, asi como podrian consultar la data actualizada por los

procesos de negocios del sistema.

Ademds la empresa puede tomar otras iniciativas para ser implementadas
localmente como carteles; campafias email opcionales; creando programas
asociados, mantenimiento de listado de emails del sitio; recompensando a los

clientes por recomendar el sitio y diseminando la existencia del sitio entre las

empresas.
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Se recomienda el empleo de las soluciones de "Eservice Managament" de
SCALA que mejorara en forma dramatica ¢l nivel de servicio de 1a compaiiia.
El médulo de "Eservice Managament" es un grupo de aplicaciones de SCALA,
que facilita el entendimiento de los requerimientos del cliente y les brinda las
soluciones en forma mucho mas eficiente, con menor costo y menor tiempo de
lo que actualmente se efectiia.

Los principales beneficios del "Eservice Managament" son:

1.  Mejora de la satisfaccion del cliente.

2. Ampliar las relaciones con los clientes.

3. Acceso ala web.

4.  Tiempo de implementacién' corto.

5. Exito probado.

6. Ahorro de costos.

"Eservice Managament" viene con 4 diferentes médulos, conectados en tiempo

real con la el SCALA Back Office.

Estos médulos son:

a. ESMOrder - Permite el ingreso y seguimiento de las ordenes de servicio a
través de la web. El sistgma administra los precios, informacion de estado y

fechas de entrega de ordenes activas.
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b. ESMtime - Herramienta para el control de las actividades de trabajo de los

ingenieros y técnicos a través de la web.

c. ESMCost - Herramienta de control de gastos y costos de los ingenieros y

técnicos a travées de la web.

d. ESMMaterial - Mddulo que administra la informacién sobre necesidades y

. uso de material, efectuadas por los ingenieros y técnicos a través de la web.

Beneficios del en_lpleo del ecommerce:

1.

Mejor servicio al cliente, al tener estos al alcance de sus dedos la
posibilidad de colocar ordenes, hacer seguimiento y consultas a las
entregas, revisar cuentas corrientes, y ejecutar reportes sin tiempo de

demoras.

. Los clientes pueden accesar al site con la informacion las 24hrs, los 365

dias del afio.

La tecnologia web proporciona informacion comercial y tecnica del
producto al cliente de una forma veloz y directa.

Los clientes puden consultar el estado de sus ordenes en cualquier

momento, sin necesidad de que se emplee gente para esta actividad.

. Acceso en linea a las consultas de disponibilidad de stock para la

confirmacion de las ordenes de venta.
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6. Se puede mejorar la cadena de aprovisioné.miento acortando los tiempos
de manejo de informacién.

7. Los clientes pueden consultar sus estados de cuentas, pagos y niveles de
credito en forma directa e inmediata.

8. Aprovechamiento de los recursos (personal) del area de servicios.

9. Reduccidn de los costos de envio y devolucién.

10.Retroalimentacion y mejor servicio al cliente.

11. Informacion de precios al cliente en linea.

4.3.4. Sistema de aseguramiento de la calidad.

Se debe asegurar tambien la implantacion de un Sistema de Aseguramiento de la
calidad en base a cualquier norma de referencia apropiada en la empresa.

El Sistema de Aseguramiento de la calidad es una herramienta de gestion que
puede ayudar a que la relacion Cliente-Proveedor-Centro de Préduccién tenga
una base clara de acuerdos definidos que permita obtener productos o servicios
que cumplan con lo solicitado y acordado. El objeto basico es asegurar unos
suministros seguros, fiables y acordes a las necesidades pactadas con el cliente y
teniendo en cuenta las condiciones de suministro imperantes en los mercados y
las noﬁnas o leyes que se deben cumplir (cumplir las leyes no es un mérito, es

una obligacion).
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El punto fuerte de los Sistemas de Aseguramiento de la Calidad es que son la
mejor herramienta para delimitar las responsabilidades entre las diferentes partes
contratantes, asegurando el cumplimiento de los requisitos legales y

contractuales.

El aseguramiento de la calidad permite demostrar al mercado (mediante la
certificacion) que se esta en condiciones para cumplir con los requisitos

pactados.

Para el modelo de calidad de la empresa ABC debe gestionar de acuerdo a los
recursos, necesidades y posibilidades de la compaiiia, teniendo en cuenta los
implicados en la empresa (mercado, sociedad, empleados, accionistas y

clientes).

No es cierto tampoco, que ¢l éxito dé un sistema de aseguramiento de la calidad
se mida exclusivamente por el cumplimiento de las normas, nada mas lejos del
objeto de las propias normas que determinan que su finalidad fundamental en
conseguir la satisfaccion del cliente mediante la prevencion de cualquier no

conformidad.
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Los sistemas de aseguramiento de la calidad tienden a buscar organizaciones

eficaces (hacer aquello que esta definido con los recursos precisos, no

limitandose al pobre concepto que algunos todavia tienen de realizar
inspecciones).

El aseguramiento de la calidad no se valora en base a las normas de

aseguramiento de la calidad (ISO 9001/2), al menos no es el concepto que se

desprende de las propias normas. Se valora de 2 maneras muy concretas:

- Revisiones por la direccion: consecucidon de objetivos; acciones de mejora

preventivas, y resultados de las auditorias internas, con la finalidad de tener una

vision global de su functonamiento y que la direccion de la compaiiia tenga
suficientes datos para realizar un andlisis y tomar determinaciones.

- Auditorias internas: donde se pretende béasicamente dos cosas:
a. Determinar si las cosas estan funcionando como inicialmente se
planificaron, y si se obtienen los resultados esperados.

b. Detectar areas de mejora que ayuden a simplificar y mejorar los procesos

o actividades que se llevan a cabo y hacer mas eficaz la organizacion.

Por lo tanto, y para terminar, se podria decir sin ningun tipo de rubor, que el

aseguramiento de la calidad en ABC es una parte esencial de la Gestion de la
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Calidad Total, siendo quizas el mejor punto de inicio del largo camino hacia la

Excelencia Empresarial,

4.3.5. Soluciones locales a desarrollar.

a. Sistema de ventas Indirectas

La venta indirecta de equipos, son todas aquellas ventas realizadas por las
diferentes divisiones, que fueron pedidas directamente al proveedor (casa
matriz, Dinamarca, Bélgica, Brasil, etc.) y facturadas por este al cliente; en este
caso ABC del Peru funciona como un comisionista y se responsabiliza por el

servicio técnico al cliente.

Debido a la naturaleza de las ventas indirectas, estas no pueden ser ingresadas en
¢l sistema de ventas (SCALA) debido a que no forman parte de las operaciones
del negocio. Tomando en cuenta esto se requiere un modulo que controle las
ventas indirectas realizadas de modo que se cuente con informacion de:

- Ventas y comisiones cobradas por ventas.

- Estadisticas diversas (equipos vendidos/vendedores...etc).

- Estadisticas por Segmentos de Negocio / Vendedores / fechas /

Proveedorés / Condiciones de Crédito, etc.

- Informacion de aduanas referidas a las ventas.
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Los principales beneficios radican en poder gestionar la informacion de las
Ventas indirectas de modo que puedan ser consultadas en cuélquier momento, y
la integracién de este médulo con el sistema contable para el registro de las
operaciones de comisiones que se generan.

El sistema debe generar informacion en linea con el sistema integrado (SCALA)
para actualizar la contabilidad.

Por ser un modulo basicamente administrativo y de menor complejidad puede

ser desarrollado internamente y en un tiempo no mayor a 2 meses.

b. Modelos de Prondsticos

Se debe preparar modelos computarizados para la preparacién de prondsticos
financieros que ayuden a determinar los requerimientos financieros futuros de la
empresa. Para esto se debe considerar informacion histdrica de 5 afios, de modo
que se establezcan relaciones bésiéas. También deben considerarse las tasas
pronosticadas de crecimiento en ventas, la mezcla de financiamiento aplicable a
cualquiera de los fondos adicionales que se necesiten, las tasas de costos
aplicables a los financiamientos.

El modelo debe calcular los estados financieros proyectados para 5 afios
incluyendo los efectos de retroalimentacion de los ﬁnanciamigntos, junto con las

razones financieras mas importantes.
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Los beneficios se sustentan en los analisis financieros que el drea respectiva hara
y que devendran en mejor administraciéon y prevision de los fondos de la

empresa, maximizacion del capital de la empresa, mejor gestion operativa, etc.

c. Sistema de Interconexidn en linea con los Bancos

[.a informacion bancaria es muy importante para las operaciones diarias de
crédito de la empresa. Los depdsitos de los clientes son muchas veces no
controlados en el sistema debido a la falta de comunicacién (o informacion
incompleta) que suministra el Banco. Por esto se recomienda tener un sistema de
interconexidn en linea con el sistema integrado de informacién para la apropiada
toma de decisiones.

Los beneficios obtenidos se van a reflejar en la gestion del crédito a los clientes,
y en la utilizacion de los recursos de bancos para el capital de trabajo de la

empresa, debido al conocimiento exacto de las operaciones bancarias.
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4.3.6. Arquitectura de Sistemas Propuesta.
De las diversas alternativas planteadas en el Plan de Sistemas tenemos los
siguientes cuadros en donde se ve la Arquitectura de Sistemas propuesta (ver

graficos 4.3.6.a, 4.3.6.b, 4.3.6.c).
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Grafico 4.3.6.a: Arquitectura de Sistemas Propuesta
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Grafico 4.3.6.b: Arquitectura de Sistemas Propuesta
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Grafico 4.3.6.c: Arquitectura de Sistemas Propuesta
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4.4. Plataforma Tecnologica de apoyo a las operaciones de la empresa.
La infraestructura de TI (ver grafico 4.4) requerida puede ser descrita como

sigue:

Los servicios requeridos de IT (IT Services) para proveer esta infracstructura

son o deberan ser provistos de diversas fuentes:

4.4.1. Value added Network tools:

Estas son herramientas generales para una eficiente cbmunicacién local y global.
Las principales herramientas de valor agregado de la red son: el correo
electrénico, Intranet y Groupware.

El servicio de correo actualmente se lleva en forma apropiada con la ultima
actualizacion de la versidn de ccMail 8.3. Se sugiere que se inicie la
implementacion de la version Notes Mail Domino 5 de acuerdo a las

recomendaciones del grupo.

La Intranet es un numero de servidores de web nternos que son conectados a la
red local y global del grupo. Es un sistema donde cada departamento, compaiiia
o area de negocio, puede publicar informacion y definir que aplicaciones estaran

disponibles a los otros entes dentro del grupo ABC. La Intranet recientemente
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esta operativa y se requiere de j)rogramas de entrenamiento a usuarios asi como
una mejora del canal de transmisidn de datos para mejorar la performance.

Los beneficios para los usuarios radican en que estos pueden disponer de
informacion contralada del grupo, para un mas eficiente trabajo dentro de la

empresa.

De otro lado se debe aprovechar las funciones de replicacion de datos y
distribucion de informacion entre ‘las compafiias de mercado, las areas de
negocio, los proveedores/clientes externos para un aprovechamiento del Lotus
Notes instalado en la empresa. Para esto se debe mejorar ¢l servidor de
replicacion Notes cambiandolo (ver grafico 4.4) y actualizar la version de Notes

a la version R.5.

4.4.2. Wide Area Network:

IBM Global Network es el proveedor elegido para la comunicacion de datos. Es
el estandard obligado para las comunicaciones internacionales y es una
recomendacion para el trafico local. ABC emplea el servicio VPN (Virtual
Protocol Network) de IBM. Recientemente la empresa ha mejorado su sistema
de comunicaciones al cambiar de conexiones a través de lineas telefonicas por

lineas de conexién permanente (VPN) con IBM. En este aspecto se debe mejorar
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el ancho de banda de la linea actual de 64 KB a 128 KB para permitir
ampliacidn de accesos a las aplicaciones del grupo por parte de la empresa.

La linea de comunicacion ha permitido que ¢l manejo del correo y el acceso a la
Intranet de la empresa para el uso de las aplicaciones coorporativas sea mas

eficiente.

4.4.3. Los Enterprise Applications :

(Software Standard del Grupo - SCALA), deben ser soportados por cada
representante regional del producto para cada compaiita local de ABC. KEI
actia como coordinador del soporte y helpdesk en algunos casos (solo BPCS).
Cada compafiia es responsable por la implementacion.

Actualmente restan implementar los médulos de Administracién de Proyectos y
de Servicios, asi como el modulo de Base de Datos de Marketing o en su defecto
ARAMIS para la administracion de las relaciones con los clientes.

Las aplicaciones del grupo van a permitir integrar las areas que estan disociadas

para optimizar el manejo de la informacién de la empresa.
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4.4.4. Aplicaciones de las Unidades de Negocios.

Las Unidades de Negocio son responsables por la implementacion, soporte y
mantenimiento asi como el procedimiento para la operacién y helpdesk de las
aplicaciones. Hay diversas aplicaciones que deben ser evaluadas para determinar

cuales son las mas necesarias para el trabajo en la empresa.

4.4.5. Aplicaciones locales.

Cada compafiia de ABC es responsable por el desarrollo/seleccion y
mantenimiento. de sus aplicaciones locales (SOPIC, PAYROLL). Los sistemas
locales son necesarios pues cumplen la funcion de integrar procesos particulares

o no previstos por los sistemas corporativos.

Ecommerce. Las soluciones de ecommerce buscan mejorar el ciclo de
abastecimiento al cliente, asi como brindar un mejor servicio a los clientes de
ABC. Inicialmente se deben implementar las soluciones de Ecommerce que
SCALA ya ofrece para sus médulos de ventas y logistica. Para esto se debe
realizar una inversién en el Servidor de Ecommerce, asi como los Firewalls y

router respectivos (ver grafico 4.4).

132



4.4.6. Arquitectura Tecnologica Propuesta.

Los principales cambios que se proponen para la infraestructura t.ecnolc’)gica-
- residen en la implementacion del Ecommerce en la empresa, el mejoramiento
del ancho de banda empleado para la linea dedicada, la actualizacion de la
version de Notes Domino R.5 y la incorporacién de un nuevo servidor para la
transferencia y réplicacién de informacion con las aplicactones de las Unidades
de Negocio del grupo ABC.

(Ver grafico 4.4.)
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4.5. Arquitectura de Base de Datbs.

(Ver diagrama 4.5),

[.a Arquitectura de Base de Datos propuesta incluye las Bases de Datos
centralizadas de los Sistemas Corporativos del grupo ABC AB conformadas por
Jos moédulos de SCALA, incluyendo las nuevas aplicaciones dé Proyectos,
| Ordenes de Servicio y Marketing. Esta Base de Datos esta centralizada en el site
local dentro de las oficinas de la empresa e intercambia informacién con los
sistemas externos desarrollados y por desarrollar (Ventas Indirectas, Planillas,
Prondsticos, etc).

Asimismo las Bases de Datos de las Unidades de Negocio (Separation, Thermal,
Flow) son accesadas en forma remota a través de la Intranet del grupo (linea

dedicada VPN).
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5.1.

Capitulo V

ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO

Beneficios:

La estandarizacion e implementacion de los sistemas de informacion
ayudara al logro de los objetivos del negocio a través de una mejor gestion y
servicio. Los beneficios concretos qﬁe se obtendran de la planeacion son los
siguientes:

a. Mejorar y aprovechar el conocimiento y la experiencia de los especialistas
del grupo en todo el mundo en aspectos de planeacion estrategica y
tecnologia de informacidn, a traves de la transferencia y compartimiento

del conocimiento.
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. La planeacion permitira estar preparados para los cambios en el entorno
interno y externo de modo que podamos reaccionar rapidamente a los
cambios en las condiciones del negocio.

Los cambios especificos en aspectos de tecnologia de informacién se
haran rapidamente debido a las experiencias de los diversos especialistas
y seran compartidos por todo el grupo.

. La estandarizaciéon permitird el empleo de mejores practicas de
procedimientos de negocios probadas y exitosas.

Simplificacidn y ordenamiento de procesos de negocio a través del uso de
mejores herramientas de comunicaciones y sistemas de informacion
corporativos.

Mejoramiento de la calidad del servicio al cliente a traves de un uso mas
eficiente de la informacién de la empresa.

. Mejoramiento en el control de los costos, por medio de los informes de
gestion y el sistema financiero de la empresa.

. Mejoramiento en la calidad y nivel de trabajo de los empleados de la
empresa.

Mejoramiento de la imagen de la compaiiia.
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5.2. Establecimiento de criterios de evaluacion.
Los criterios a considerar para la implementacion de las soluciones propuestas
se pueden sumarizar como sigue:

a. Politicas corporativas.

b. Necesidad estrategica para el negocio.

c. Mejoramiento del soporte a la toma de decisiones.

d. Mejoramiento del servicio al cliente.

e. Reduccidn de los costos de administracion.

f. Reduccidn de los tiempos de demora.

g. Reduccién de los costos de capital.

h. Mejoramiento de la calidad y confiabilidad de 1a informacion.

5.3. Prioridades en la implementacion de Proyectos.

Las prioridades para la implementacion de las soluciones estan en concordancia
con los criterios de evaluacion determinados en el punto 5.2. Otros de los
factores que intervienen en el proceso dé determinacion de prioridades son el
grado de factibilidad técnica, los alcances a los planes de soporte del negocio y
la satisfaccion de los factores criticos de éxito determinados.

De acuerdo a los critérios de evaluacion se tiene el siguiente analisis de

prioridades:
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a. Prioridad 1: Politicas corporativas.
e Moddulo de Administracion de Proyectos.
¢ Moddulo de Ordenes de Servicio.

e Modulo de Base de Datos de Marketing.

b. Prioridad 2: Necesidades estrategicas del negocio y mejora en el soporte a
la toma de decisiones.
¢ Pronosticos Financieros.
¢ Mddulo de Administracion de Proyectos.
e Moddulo de Ordenes de Servicio.
e Moddulo de Base de Datos de Marketing.
e Modulo de Ventas Indirectas.
e Sistemas Corporativos de las Unidades de Negocios.
e Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Ecommerce.
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¢. Prioridad 3: Mejora en el servicio al cliente.
e Moddulo de Administracion de Proyectos.
¢ Moddulo de Ordenes de Servicio.
¢ Modulo de Base de Datos de Marketing.

¢ Fcommerce.

d. Prioridad 4: Reduccion de costos de administracion.
o Modulo de Administracion de Proyectos.
e Médulo de Ordenes de Servicio.

e Maoddulo de Ventas Indirectas.

e. Prioridad 5: Reduccion de tiempos de demora.,
¢ Modulo de Administracioén de Proyectos.

e Moddulo de Ordenes de Servicio.

f. Prioridad 6: Reduccidn de costos de capital.

o Pronosticos Financieros.
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g. Prioridad 7: Mejora en la calidad y confiabilidad de la informacién.
e Pronodsticos Financieros.
e Moddulo de Administraciéon de Proyectos.
e Modulo de Ordenes de Servicio.
o Modulo de Base de Datos de Marketing.

e Modulo de Ventas Indirectas.

De acuerdo a los criterios de prioridad se recomienda implementar el plan de
sistemas en 2 fases:

La primera debe incluir los proyectos siguientes:

e Modulo de Ordenes de Servicio.

e Moddulo de Administracion de Proyectos.

¢ Modulo de Base de Datos de Marketing.

La segunda ctapa debera incluir los proyectos de:

e Prondsticos financieros.

e Moddulo de Ventas Indirectas.

e Sistemas Corporativos de las Unidades de Negocios.
e Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

e FEcommerce.
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5.4. Analisis de inversiones y costo-beneficio.

Para los fines practicos de la tésis solo se consideraran el analisis de costo
beneficio de la implementacion de los sistemas de informacion propuestos para
la primera etapa (mddulos integrales de SCALA) que se encuentran por
implementar. Estos son :

¢ Administracién de proyectos.

¢ Administracion de servicios.

¢ Base de Datos de Marketing.

Ver cuadro de anélisis de costo — beneficio. (graficos 5.4.a, 5.4.b).
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Gréfico 5.4.a : Analisis de Costo Beneficio
Implementacion de Modulos de Proyectos/Servicios/Marketing de SCALA

Empresa ABC S.A.
: Escenarios >>> Pesimista
Ao 1 Ado 2
Beneficios usb uso
Mejora en toma de decisiones y atencion a clientes
(Incremento en las ventas segiin escenario estimado) (*) 27,000.00 27,270.00
(Ventas de proyectos+servicios en el 2000=2700,000)
(Incremento en las otras ventas segiin escenario estimado por efecto de rebote) 25,000.00 25,250.00
(Ventas de equipos y repuestos en el 2000=2,500,000)
Costos de Administracion
{Ahorro en tiempos de trabajo del personal de proyectos) 3,220.80 0.00
(ahorro del costo total de a planilla del area de ventas estimado}
(Personal: 3 Gerentes, 7 Vendedores, 2 Asistentes=322,080 anual)
Total Beneficios >>> 55,220.80 52,520.00
Costos UsD usb
Licencias de Software {4 usuarios concurrentes) 21,100.00 0.00
Motor de Base de Datos SQL ' 7,000.00 0.00
MDI {Multiventanas) 1,900.00 0.00
Modulo de Marketing 2,700.00 0.00
Madulo de Proyectos 4,400.00 0.00
Modulo de Servicios 5,100.00 0.00
Consultoria para la implementacion de proyectos 25,600.00 0.00
(2 meses=320hrs de consultoria - 1 consultor)
(Tarifa=80 USD/Hr)
Contrato de Mantenimiento (20% del valor de licencias) 4,220.00 4,220.00
Total Costos >>> 50,920.00 4,220.00
~ [Rentabilidad de la Inversion >>> 4,300.80 48,300.00

(*) El escenario pesimista propone un incremento de las ventas de proyectos y servicios de 1% con relacion al afio anterior.
igualmente por efecto de rebote un incremento de 1% para las de equipos y repuestos. Finalmente propene un ahorro en los

costos de administracion del area de ventas de 1% tambien.

El escenario normal propone un incremento de las ventas de 5% y una reduccion de costos de 5% tambien.




Grafico 5.4.b : Analisis de Costo Beneficio
implementacion de Modulos de Proyectos/Servicios/iMarketing de SCALA

Empresa ABC S.A. -
Escenarios >>> Normal
Afo 1 Ano 2
[Beneficios usbD usbD
Mejora en toma de decisiones y atencion a clientes
{Incremento en las ventas segun escenario estimado) (*) 135,000.00 141,750.00
(Ventas de proyectos+servicios en el 2000=2760,000)
{Incremento en las otras ventas segun escenario estimado por efecto de rebote) 125,000.00 131,250.00
(Ventas de equipos y repuestos en el 2000=2,500,000)
Costos de Administracion
(Ahorro en tiempos de trabajo del personal de proyectos) 3,220.80 0.00
{(ahorro del costo total de la planilla del area de ventas estimado)
(Personal: 3 Gerentes, 7 Vendedores, 2 Asistentes=322,080 anual)
Total Beneficios >>> 263,220.80 273,000.00
Costos USD USD
Licencias de Software (4 usuarios conctrrentes) 21,100.00 0.00
Motor de Base de Datos SQL 7.,000.00 0.00
MDI (Multiventanas) 1,900.00 0.00
Modulo de Marketing 2,700.00 0.00
Medulo de Proyectos 4.,400.00 0.00
Modulo de Servicios 5,100.00 0.00
Consultoria para Ia implementacion de proyectos 25,600.00 0.00
{2 meses=320hrs de consultoria - 1 consultor)
{Tarifa=80 USD/Hr)
Contrato de Mantenimiento (20% del valor de licencias) 4,220.00 4,220.00
Total Costos >>> 50,920.00 4,220.00
[Rentabilidad de la Inversion >>> 212,300.80 268,780.00

(") El escenario pesimista propone un incremento de las ventas de proyectos y servicios de 1% con relacion al afio anterior.
Igualmente por efecto de rebote un incremento de 1% para fas de equipos y repuestos. Finalmente propone un ahorro en los
costos de administracion del area de ventas de 1% tambien.

El escenario normal propone un incremento de las ventas de 5% y una reduccion de costos de 5% tambien.




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. El Plan Estrategico de ABC S.A. desarrollado corresponde a una instantanea
tomada en el momento actual, basadas en las condiciones reinantes actuales.
Debido a que estas condiciones cambian continuamente es preciso que
tambien continuamente se¢ revise y actualize el plan, incluyendo nuevas
actividades, verificando la conclusion de otras y repriorizando el conjunto de
manera acorde con las nuevas caracteristicas del entorno. Este es el proceso
de Administracién Estrategica del Plan, que es parte integrante del proceso
de planeamiento y que muchas veces se descuida o ignora.

2. Es extremadamente importante preparar e incorporar a la cultura empresarial

| de ABC, un procedimiento de Administracion Estrategica del Plan de

Sistemas que garantize su permanente actualizacion.
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3. ABC del Peru S.A. se encuentra en la tercera fase de la evolucién de la
planificacién de Sistemas de Informacion en la empresa. Si consideramos las
4 fases de evolucion :

a. Introduccion de la informatica en la organizacion,

b. Expansion.anarquica de las aplicaciones informaticas.

c. Coordinacion SI-Objetivos de empresa.

d. Interdepencia estratégia de la compaiiia-TI/SI.

En esta tercera fase las grandes inversiones de tecnologia, asi como las
quejas de los usuarios, que no ven cubiertas sus necesidades tan rapido como
para procesos transaccionales, hacen que los maximos responsables de la
compafiia decidan afrontar el problema de los SI desde un punto de vista

global.

4. Es diﬁ.cil obtener ventajas competitivas sostenibles si los planes de TI/SI se
desarrollan de manera pasiva, solamente en funcidn de la estratégia de la
empresa y para apoyar a la misma; por este motivo es necesario que ABC del
Peru S.A.: Integre las posibilidades de los SI y de la TI con la estratégia de
la empresa en el momento de formularla. Es preciso pasar a una situacion

activa de cooperacion TI/SI- estratégia de compaiiia.
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5. El volumen de transacciones y Ja cantidad de dinero que el B2B (negocios
electrénicos) maneja es sorprendente por lo que es necesario que ABC
establezca principios correctos para lograr un éxito en el futuro 'y comprender
la diferencia en B2B y B2C asi como las técnicas y trucos que permiten
llegar mejor al éxito. Se esta creando un nuevo mercado digital que es el
mayor fendémeno ocurrido en los negocios de hoy en dia, tanto asi que los
modelos de marketing’ usados en el siglo pasado y las formas en las cuales se
llegaba al consumidor ya no sirven. Todo cambia y es necesario que ese
cambio no perjudique al cliente en la recepcion de su producto, por eso el
disefio de una nueva logistica es imprescindible para este sistema y prioridad

para ABC S.A.

6. Las nuevas empresas aceptan el comercio electronico e internet como una
herramienta basica e indispensable en el desarrollo de su organizacion y
productividad. ABC debe de transformarse si quiere lograr el éxito en esta
decada. La transformacion del negocio, las estratégias y prioridades tienen
mas importancia que la tecnologia que se va a usar. Este es un mercado
nuevo emergente, emergente que no sabe como funcionara para el 2025, pero
lo que si se debe tener presente ABC del Peru es la adaptacion a los cambios

de comportamiento de la comunidad deben ser aceptados con la prontitud
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necesaria. Todavia se esta en el comienzo de la era del comercio electrénico
¢ internet, sin embargo no se puede esperar a que los cambios lleguen con los

brazos cruzados.

. Para competir en los ambientes de e-Commerce y e-Business, ABC tendra
que aplicar cambios sustanciales para servir a su mercado. No se trata de un
simple proceso de automatizacion o de la implementacién de un software
aplicativo, ni tampoco de un proceso de integracién o una reingenieria. Es
mas bien un cambio estructural en como la organizacion enfrentari sus
negocios e incluye en revisar y reevaluar la cadena de valor, las formas de

comercializacion, y el modelo de negocios existente.

. La proxima generacién de arquitecturas presentardn mas opciones que las
que se han tenido en la dltima década. Se puede hablar de nuevas
oportunidades en el uso de sistemas operativos, procesadores, dispositivos,
entre los conocidos y muchos por conocer. La interrelacién entre cada uno de
ellos llevara a solucionar problemas y situaciones de conflicto que no se
habian tenido antes. LINUX — MICROSOFT son nombres que posiblementes

se mezclen dentro de la nueva arquitectura.
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Otro de los soportes importantes a desarrollar es el reconocimiento de voz,
esta herramienta va a permitir unir las plataformas, acelarando el ingreso de
solicitudes de procesos. Esto se tendra que realizar con procesadores que

superen a los que se conocen actualmente (aun como proyecto).

9. América Latina y el Caribe estd subdesarrollada en materia de Comercio
Electronico pero la region presenta un gran potencial. Las tareas mds
inmediatas son la concientizacion y diseminacion del potencial y desarrollo
del Comercio electronico a través de reuniones. Las ventajas comparativas de
esta region con relacion a otras radican principalmente en los bajos costos de
mano de obra, nivel de vida superior, capacidades multi-lenguas e
integracion cultural. ABC debe aprovechar este potencial de recursos y de

bajos costos para desarrollar sus soluciones de Comercio Electrénico.

10.Se debe implementar el sistema de Marketing de la empresa ABC de modo
que la empresa se convierta en un departamento de ventas y marketing las 24
horas al dia, que promocione, de soporte y servicio de los productos que se
ofrecen y asegure la satisfaccion total del cliente despues de la venta.
Las ventajas competitivas que se deben buscar con el sistéma de Marketing

deben ser:
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- Conseguir una vision Unica del cliente.

- Disponer de las habilidades y conocimientos adecuados, en cada contacto
con ¢l cliente en tiempo real.

- Conocer mejor al cliente e identificar sus nuevas demandas, e inquictudes
ofreciendole experiencia personalizado y reduciendo gastos de marketing.

- Entregar un mensaje consistente de marketing a través de todos los puntos

de contacto.

11.El Sistema de Aseguramiento de la calidad de ABC debe ser una herramienta
de gestion que ayude a que la relacidn cliente-proveedor-fabricante tenga una
base clara de acuerdos definidos que permita obtener productos o servicios
que cumplan con lo solicitado y acordado. El objeto basico es asegurar unos
suministros seguros, fiables y acordes a las necesidades pactadas con el
cliente y tentendo en cuenta las condiciones de suministro imperantes en los
mercados y las normas o leyes que se deben cumplir de modo que el cliente

se sienta plenamente satisfecho.
12.Es necesario que la “Venta de Proyectos” se integre a los sistemas de
informacion de la empresa. La complejidad de los proyectos de venta en

ABC requiere de una estructuracion flexible de los proyectos, una adecuada
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planificacion de los recursos, un adecuado control de costos {Estimaciones,
Real, Trabajo en Curso), asi como un completo seguimiento de tiempos,
plazos e hitos. Esta es un drea critica que debe ser prioritaria y debe ser
resuelta por el nuevo sistema de informacion, ya que actualmente se pierden

muchos negocios por efecto de la mala administracién de la informacidn.

13.La Administracion de Servicios de SCALA es otra de las areas criticas de la
empresa que no es atendida perdiendose posibilidades de ventas
significativas ademas de un control y reduccion de los costos de operacion de
los servicios, ingenieros y técnicos de la empresa.
Las actividades de servicio, incluyendo el control integral de los materiales y
los recursos humanos no son controladas eficientemente. El modulo de
Administracion de Servicios que debe implementarse debera estar disefiado
para controlar el trabajo de los técnicos, trabajando en diferentes ubicaciones
0 zonas para las empresas que tienen actividades de servicio de campo, asi
como también controlar las actividades de servicio realizadas en las
instalaciones de la misma empresa (taller de servicio). Con el modulo de
administracion de servicios se deberia poder planificar y hacer seguimiento a
las actividades de servicio, ademds de ser una herramienta para el control de

la ejecucion de las diversas ordenes de servicio que se efectian.
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14 ABC es una empresa que cada dia se consolida mas en presencia
internacional, y que debe tener c()mo objetivo construir una red flexible que
permita a sus empleados y clientes acceder y compartir informacién desde
cualquier parte del mundo. A esto apunta las mejoras propuestas en
comunicaciones, acceso a base de datos corporativas y el desarrollo de

Ecommerce dentro de la organizacion.

15.Existe una gran brecha de conocimiento entre la alta gerencia y la gente de
sistemas. Aun los ejecutivos que han incursionado en tecnologia y que
parecieran dominar buena parte de la jerga técnica, no logran usualmente
tener la perspicacia ganada en el dia a dia del trabajo de IT. La razon es que
el nivel de complejidad es cada vez mas alta y la experiencia resulta por ello
un factor bastante diferenciador. Se debe por tanto tener mas interaccion
entre los gerentes de ABC y el area de TI a través de reuniones y mayor

participacion en los proyectos del area.
16.Se deben mejorar los sistemas de pronosticos financieros para mantener una

solida posicion financiera a largo plazo que asegure las operaciones de la

empresa y sitva de soporte a los clientes de ABC.
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Losl sistemas de andlisis de prondstico de ventas, Balances simulados, y
prondsticos  de operaciones permitirdn revisar las ventas y demas
operaciones de la empresa de los ultimos 5 a 10 afios, para determinar los
niveles de requerimientos de capital, equipos, personal e inventarios.

Se debe disefiar asimismo soluciones para proyectar Balances Generales en
base a los requerimientos de activos y proyeccion de pasivos y capital para el
periodo respectivo de modo se tenga determinado los requerimientos
financieros de la empresa, y la forma mas adecuada de financiamiento a

tomar.
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ANEXOS

1. Diccionario de Terminos.

¢ Administracion:
Administracion de las organizaciones - enfoques de sistemas y contingencias
(Fremont E.Kast, James E. Rosenzweig):
El cuerpo sistematico de conocimientos sobre la administracion es nuevo y
tiene relacidon estrecha con la revolucion industrial y el surgimiento de
empresas a gran escala, las cuales requieren del desarrollq de nuevas formas
de organizacion y practicas administrativas. La teoria tradicional de la
administracion es el resultado de las contribuciones de cierto numero de
fuentes, incluyendo la administracion cientifica, la teoria del proceso
administrativo, el modelo burocratico, la economia y la administracién

publica.
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La administracion cientifica se interesaba principalmente en la planeacion, la
estandarizacion y el mejoramiento de la eficiencia del trabajo humano. Se vio
la administracion como una ciencia mas que como un enfoque individual
basado en reglas practicas.

L.a teoria administrativa tradicional operaba bajo ciertas hipotesis como la del
hombre econdémico racional; los administradores deben planear, dirigir y

controlar las actividades del grupo de trabajo.

Area/Unidades de Negocio (Business Area)

ABC tiene 3 areas de negocios que estan basadas en sus tecnologias claves
de Separation, Heat Transfer and Fluid Handling.

Cada arca de negocios tiene un numero de subsidiarias, unidades de

produccion y centros de servicio.

Comercio Electronico:

Se define generalmente como un método de compra y venta de servicios en
forma electronica. El principal medio de comercio electrénico es Internet y la
World Wide Web, pero el uso de email, fax o teléfono tambien es aceptable.
El E-Commerce también comprende todo el rango de transacciones

business-to-business, business-to-consumer, and consumer-to-business
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¢ Cultura empresarial:
Ll proceso estratégico (Henry Mintzberg, James Brian Quinn):
Se considera como el resultado de un sistema rico en valores y creencias
acerca de una organizacion, la cual comparte sus miembros y es la que la
distingue de otras organizaciones. La caracteristica clave de cual a tal
ideologia es su capacidad de unificacidén, vinculada al individuo con la

organizacion, generando una conciencia de grupo, una mistica misionaria.

¢ EPPL : End Customer Parts Price List — Lista de Precios de partes para el

cliente final.

+ Estrategia:
El proceso estrategico (Henry Mintzberg, James Brian Quinn):
En ¢l campo de la administracién una estrategia, es el patron o plan que
integra las principales metas y politicas de una organizacién, y a la vez
establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Una estrategia
adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en
sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una

organizacién con el fin de lograr una situacién viable y original, asi como de
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anticipar los posibles cambios en ¢l entorno y las acciones imprevistas de los

oponentes inteligentes.

Estrategia corporativa :

El proceso estratégico (Henry Mintzberg, James Brian Quinn):

Dentro de una compafiia la estrategia corporativa es un patréon o modelo de
decisiones que determina y revela sus objetivos, propdsitos o metas;
asimismd dicho patron produce las principales politicas y planes para lograr
tales metas, define la esfera de negocios a la que aspira una compaiiia,
establece la clase de organizacién economica y thrnana que es o pretende
ser, y también precisa la naturaleza de las contribuciones, econémicas y no
economicas que intenta aportar a sus accionistas, empleados, clientes y a las

comunidades.

Estrategias genericas:

El proceso estratégico (Henry Mintzberg, James Brian Quinn):

Lista de estrategias que con mas frecuencia buscan las organizaciones de
diversos tipos. En muchos casos estas listas disefiadas son incompletas. En
1965, Igor Ansoff propuso una matriz de 4 estrategias: penetracion en el

mercado, desarrollo del producto, desarrollo del mercado y diversificacion.
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Michael Porter en 1980 introdujo su conocida lista de estrategias genéricas:
costo de liderazgo, diferenciacion y punto central o foco.

De los aportes recibidos se ha consolidado las familias de estrategias mas
representativas de las organizaciones y que se dividen en 5 grupos:

1. La ubicacion del negocio.

2. La diferenciacion del negocio.

3. La elaboracion del negocio.

4. La ampliacion del negocio.

5. La reconsideracion del negocio.

Extranet:
Una Extranet es una Intranet extendida donde también participan agentes
externos (ejemplo: Proveedores) como miembros de la red con derechos de

acceso limitados y especificos.

Intranet :
Una Intranet es una red interna (abarca una compafiia normalmente) que
emplea la tecnologia de Internet (web-servers, browsers, IP communication,

etc) para compartir informacion.
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+ Metas u objetivos:

El proceso estratégico (Henry Mintzberg, James Brian Quinn):

Las metas u objetivos establecen que es lo que se va a lograr y cuando serdn
alcanzados los resultados, pero no establecen como serdn logrados. Todas las
organizaciones coexistiendo en una compleja jerarquia, poseen multiples
metas (Simon 1964): desde objetivos en lo que se refiere a valores, mismos
que expresan las amplias premisas de valores que habran de regir a la
compafiia; pasando por objetivos organizacionales generales, las cuales
establecen la naturaleza deseada de la empresa y las direcciones en que habra .
de dirigirse hasta una serie de metas menos permanentes y que definen tareas
especificas para cada una de las unidades y subunidades organizacionales, asi
como todos los programas de actividades de cada subunidad. Las metas
principales, aquellas que afectan la direccion general y la viabilidad de la

entidad se llaman metas estratégicas.

¢ Objetivos :

Ver Metas.

160



4+ Planeacidn estratégica:
Articulo: Disefio de una estrategia en Tecnologias de Informacién para
empresas competitivas (Ing. Eddie Morris).
El planeamiento cormuenza con el analisis y declaraciones de estrategias y
continua hasta el desarrollo de los planes operativos.
El Planeamiento de las Tecnologias de la Informacién, combina 4 fases; un
acuerdo sobre el futuro, visidon del negocio y oportunidades de aplicacion
tecnologica, desarrollo de ideas para la aplicacion de la tecnologia de
informacion, y la orientacion para la ejecucion tecnologica de los planes.
Para elaborar el Plan de Tecnologia de Informacién de una empresa debe
conocerse no solo lo que hace la empresa a través de sus procesos (y como
operan), sino también conocer los objetivos y estrategias que llevan a la
organizacion a un nuevo posicionamiento en el mercado.
El Planeamiento de Tecnologias de Informacién comprende la Arquitectura
de Sistemas de Informacion, la Arquitectura de Datos y la Arquitectura

Tecnoldgica que soporta a los anteriores.

¢ Politicas:

El proceso estratégico (Henry Mintzberg, James Brian Quinn):
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Son reglas o guias que expresan los limites dentro de los que debe ocurrir la
accidén. Estas reglas muchas veces toman la forma de decisiones de
contingencia para resolver los conflictos que existen y se relacionan entre
objetivos especificos. Las politicas principales, aquellas que guian a la
direccion general y la posicidon de la entidad y que también determinan su

viabilidad, se denominan politicas estratégicas.

Precios Premium

Precios por encima del promedio.

Programa de accidén

Es el resultado que se desea obtener, la linea de conducta a seguir, las etapas
a franquear, los médios a emplear. Es una especie de cuadro del porvenir, en
el cual los acontecimientos proximos se hallan previstos con cierta precision,
segun la idea que uno se ha formado de ellos, pero donde los acontecimientos
lejanos aparecen cada vez mas vagos. Es la marcha de la empresa prevista y

preparada para un periédo de tiempo determinado”.

Segmento de negocio (Business Segment)

www.alfalaval.com :
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El papel de los Business Segments es proporcionar recursos, conocimientos y
satisfacer las necesidades del mercado de la mejor manera posible, mientras a
su vez se mejoran los conocimientos y experiencia para desarrollar efectivas
soluciones a los problemas de nuestros clientes.

Estos segmentos nos permitiran descubrir las necesidades del mercado y

luego agregar nuevos productos claves a nuestro portafolio.
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. Cuadros de Apoyo.

a. EXPORTACIONES TOTALES.

EXPORTACIONES TOTALES: 1980-2000

{Milones de Ddlares)
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| Ene-Oct2000 58377
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b. EXPORTACIONES TOTALES - SECTOR PESQUERIA.

Eportaciones totales
(millones de US $ FOB)*

Pesqueros
17%

Otros
Sectores
83%

* Estimado SNP
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