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1 OBJETIVOS DEL INFORME

1.1 Objetivo principal

Este informe tiene como objetivo principal dar a conocer el proceso de investigacion
desarrollado para seleccionar la medida que logré elevar considerablemente la calidad del
servicio IT en la planificacion y distribucion de la produccion que la empresa grupo ASSA

brinda a nivel global. Se demostrara ademas, el impacto econémico que se le atribuye a esto.
Herramientas de medicion del cumplimiento del objetivo principal,

La mejora en la calidad del servicio se reflejard en los cuadros estadisticos APS-TICKETS
CREADOS POR USUARIOS, APS-TICKETS CERRADOQOS, APS-TICKETS SIN RESOLVER
y principalmente APS-PERFORMANCE, indicadores obtenidos luego del comprobar la

alineacion de estos con los objetivos de la empresa.

1.2 Objetivos secundarios

-Demostrar si hubo una reduccion en los costos que se atribuyen al soporte IT de la planificacion
y distribucién de la produccion que brinda la empresa Grupo ASSA manteniendo un nivel de

calidad adecuado.

-Informar sobre la labor como consultor en sistemas avanzados de planificacion de la empresa
Grupo ASSA y como aplican los conocimientos/herramientas obtenidas durante la cursada de las

materias correspondientes a la carrera de Ingenieria Industrial.

1.3 Participacion del Bachiller

El que escribe el presente informe estuvo a cargo de la planificacion de la mejora mencionada y
la ejecucion del entrenamiento que se realizd en el Distrito Federal (México) durante el mes de
Agosto del 2011, tal cual indica el certificado firmado por Grupo ASSA (Ver Anexo: Certificado

de Planificacion y Capacitacion del proyecto)



2 Marco Global en Argentina

2.1 Entorno Econdmico

Tras la larga recesion iniciada a mediados de 1998, el posterior colapso del Régimen de
Convertibilidad a fines de 2001 y la critica situacién del afio 2002, la economia argentina
comenzd a normalizarse y a evidenciar fuertes sefiales de recuperacion. Entre 2003 y 2010, la
economia argentina experimentd una de las fases de crecimiento mas intensas y extensas de las
ltimas décadas, fendmeno que queda de manifiesto al observarse, tanto el nivel promedio del
crecimiento (cercano al 7% anual), como la continuidad a lo largo del periodo, aspecto que no se
condice con la historia de elevada volatilidad del pais.

En este marco, el desempefio econdmico estuvo caracterizado por una fuerte expansion del
mercado interno, la sustitucion de importaciones, la fuerte dinamica exportadora y la expansion
de la inversion. Cabe también destacar la relativa homogeneidad: la amplia mayoria de sectores,

regiones y estratos de empresas participaron del crecimiento econémico.

Las pequefias y medianas empresas (PyMESs) tuvieron un buen desempefio econémico y
recuperaron el dinamismo que habian perdido en la década anterior. Su aporte al crecimiento fue
muy relevante en términos de empleo, inversion, nivel de actividad y, en menor medida,
exportaciones. En tal sentido, es posible apreciar algunos rasgos que hablan de un cambio en la
tendencia de las Ultimas dos décadas, siendo la industria del software como la de mayor

crecimiento en el pais entre 2004 y 2010.

No obstante ello, persisten desafios en términos de financiamiento de la inversion, una elevada
inflacion (segun el INDEC del 9,5% en 2011, segun las consultoras e institutos de estadisticas
provinciales entre 18% - 22%), desaceleracion de la exportacion en los Gltimos meses,
surgimiento de politicas de restricciones monetarias que por un lado intenta disminuir una
eminente fuga de capital pero por otro lado genera incertidumbre interna, expropiaciones a
grandes empresas que por un lado genera una mayor liquidez pero por otro lado ahuyenta a

posibles inversionistas externos en un periodo en el que América del Sur y Asia se convierten en
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un interesante y solido mercado en comparacion con otras regiones, desarrollo de
aglomeraciones, rigideces en las cadenas productivas que ameritan una permanente actualizacion

de la agenda y renovacién de instrumentos.

El superavit primario del Sector Publico Nacional no Financiero (SPNF) acumulé entre enero y

septiembre de 2011 $ 12.160 millones, lo que representd una disminucion del 42%

respecto del mismo periodo de 2010. Tras el pago de intereses, se registrd un deficit financiero
de $ 5.282 millones que implicd una reduccion respecto del superavit de $ 5.042 millones
registrado en los primeros nueve meses de 2010. La recaudacion impositiva nacional aumento
33,1% respecto de los primeros nueve meses de 2010, alcanzando $ 429.941 millones. En los
primeros once meses del afio, la recaudacion acumulé $ 532.476 millones, lo que representd un

incremento del 32,7% respecto de enero-noviembre de 2010.

Segln el INDEC, el Producto Interno Bruto (PIB) crecié 9,3% en el tercer trimestre de 2011,
respecto de igual periodo de 2010, con una mayor expansion del sector de servicios (9,8%) que
del de bienes (7,7%). Asimismo, la inversién bruta interna fija registrdé un incremento del 16,5%
y el consumo del 11,1%. El relevamiento de las expectativas del mercado (REM) del BCRA

estima un crecimiento del PIB de 7,6% en 2011.

Al 30 de septiembre de 2011 la deuda publica alcanzaba los U$S 175.324 millones (42,7% del

PIB) registrando un alza nominal de U$S 10.994 millones con relacion al cierre de 2010.
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Fuente: CEl en base a INDEC.

En los primeros nueve meses de 2011, las exportaciones de bienes ascendieron a U$S 63.553
millones (crecieron 25% respecto de enero-septiembre de 2010) y las importaciones alcanzaron

USS 55.392 millones (aumentaron 36%). En consecuencia, el saldo comercial fué

positivo en U$S 8.161 millones aunque 20% inferior al de igual periodo del afio anterior.
Transcurridos once meses de 2011, las ventas externas totalizaron U$S 78.000 mill. y las
compras U$S 67.933 mill., conformando un superavit comercial de U$S 10.067 mill., que podria
llegar a aproximadamente U$S 10.500 mill. en el acumulado enero-diciembre de 2011. Es
importante recalcar que durante el 2011 se aprobaron una serie de restricciones a la importacion
de productos, que segun diversos analistas argentinos, afecta al desarrollo de la industria

nacional, ademas de ocasionar el debilitamiento de las relaciones comerciales externas.
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Fuente: CEl en base a INDEC.

2.1.1 Indice de competitividad

Es una medicién presentada por Centrum Catélica e IMD de Suiza, basada en 12 pilares de

competitividades realizada a las 142 principales economias a nivel mundial.
First pillar  : Institutions

Second pillar : Infrastructure

Third pillar  : Macroeconomic environment

Fourth pillar : Health and primary education

Fifth pillar ~ : Higher education and training

Sixth pillar ~ : Goods market efficiency

Seventh pillar : Labor market efficiency

Eighth pillar : Financial market development

Ninth pillar  : Technological readiness



Tenth pillar  : Market size

Eleventh pillar: Business sophistication

Twelfth pillar : Innovation

Este indice refleja el ambiente en el que una empresa se veria envuelto en cada uno de los 142

paises analizados, de invertir en estos.

The Global Competitiveness Index 2011-2012
. suBNOEXES
Innovation and
OVERALL INDEX Basic requirements Efficiency enhancers sophistication factors
Country/Economy Rank Score Rank Score Rank Score Rank Score
Switzerland 1 574 3 6.18 2 5.53 1 579
Singapore 2 563 1 ] 1 5.58 n 523
Sweden 3 561 4 6.06 7 533 2 579
Finland 4 547 5 6.02 10 5.19 4 5.58
United States 5 543 36 521 3 549 6 546
Brazil 53 432 <) 433 4 440 35 4.02
Mauritius 54 an a8 483 68 404 60 362
Azerbaijan 55 4.3 59 468 7 399 67 351
India 56 430 Ell 425 a 445 40 392
Slovenia 57 430 39 5.12 51 41 45 Kt 1)
Mexico 58 429 67 4.59 53 421 55 365
Turkey 58 428 B 4.61 52 in 58 362
Maontenegro 60 427 57 469 63 407 59 3.62
Casta Rica 61 4N 70 454 61 409 36 4.02
Iran, Islamic Rep. 62 426 51 4.80 88 376 ix] 3
Uruguay 63 4.25 43 5.04 15 4.00 65 35
Latvia 64 424 66 4.60 54 420 64 353
Vietnam 65 4,24 T6 4.4 66 4.05 15 344
Russian Federation 66 4an B3 4.6 55 4.9 9 3
Peru 67 4N 78 438 50 425 89 332
Colombia 68 420 3 4.47 60 410 56 365
Guatemala 84 4.00 x] 4.4 &1 3.87 63 353
Argentina 85 399 84 433 84 3.85 n 343
Honduras 86 398 a0 425 104 3.60 a0 N

Cuadro I: Cuadro de competitividad 2011-2012
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Argentina
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The Global Competitiveness Index in detail

st pillar: Institutions bth pillar: Goods market efficiency

101 Property rights
102 Intallactual proparty protection ..
102 Diversion of public funds ...
104 Public trust of politicians
1.05  Irregular payments and bribes ...
106 Judicial independancs
1.07  Favoritism in decisions of government officials
1.028  Wastefulness of government spending ..
109 Burden of govemmant regulation. .25
110 Efficiency of lagal framework in settling disputas 2.7
1.1 Efficiency of legal frameawork in challenging regs. 2.4....
112 Transparency of govarnmeant policyrnaking
112 Business costs of temorism
114 Business costs of cima and violencea .
115 Organized crime
1186 Reliability of police services
117 Ethical behavior of firms
1,12 Strength of auditing and reporting standards
119 Efficacy of corporata boards
120 Protection of mincrity shareholders” interasts ..
1.21  Strength of investor protection, 010 (best)® ...

L280....133 6.01 Intensity of local compatition...
.z2g 6.02 Extent of market dominanca....
502 Effectivenass of antinonopoly pdicy...
. .04 Extent and effact of taxation
.13 505 Total tax rate, % profits*
124 506 Mo proceduras to start 2 business®* ..
139 507 Mo, days to start a business®
502 Agricuttural policy costs ...
.09 Pravalence of trade barrisrs .
6.10 Trade tariffs, 9 duty®..........
611 Pravalence of foreign ownarship,
6.12 Business impact of rules on FDI.
6.12 Burden of customs proceduras ..
6.14 Imports as a percentage of GDP*
6.15 Degres of customer origntation.

125
6.18 Buyar sophistication ... 35 72

Tth pillar: Labor market efficiency
701 Cooparation in laboremployer relations
702 Fexibility of wage determination ...
702 Rigidity of employment index, 0-100 [worst)® ..
704 Hiring and firing practicas ... 27

2nd pillar: Infrastructure 7068  Radundancy costs, weeks of salary® .
200 Quoality of overall infrastructura... ... 2R e T06  Pay and productivity
202 Quality of roads 707 Raliance on professional management.
2.0% Quality of railread infrastructurs. 702 Brain drain
2.04 Quality of port infrastructure 709 Women in labor forcs, ratio to men® ... 071
2.05 Quality of air transport infrastructure
2.06 Awailable aifine seat kmsfwesk, millions* .
207 Quality of elactricity supply
2.08 Fixed telephons lines 100 pop.* ...
2.09 Mabile telephone subscriptions/100 pop.*

&th pillar: Financial market develo pment
201 Awvailability of financial services.......in. - T 125
2,02 Affordability of financial services
2,02 Fnancing through local equity market ..
2.04 Eass of accass to leans

3rd pillar: Macroeconomic e nvironment 206 Venture capital availability .
201 Govemment budget balanca, % GDP* .38 206 Soundress of banks....
202 Gross national savings, % GDP* .. WE2 207 Ragulation of securities exchangsas.
302 Inflation, annual % changa* . 129 2,02 Legal rights indax, 0-10 (bast}*
204 Interestrate spread, H® i, 1. 4

2.05 General government debt, % GDP* . L ATE L
3.06 Country credit rating, =100 (bast)* ...

Gth pillar: Techmological readiness
9.01  Awailability of latest technologies ... 48 23
9,02 Firmdlevel technology absaorption

gth pillar. Health and primary education 902 FDI and tachnology transfer,
401 Business impact of malaria. 204 Intemat users/100 pop.* .
4.02 Malaria cases/ 100,000 pop.*. 205 Broadband Intarnet subscriptions/ 100 pop.
4.02 Business impact of uberculosis . 206  Intemat bandwidth, kiy's/capita®
4.04 Tuberculosis incidenca/ 100,000 pop.*
4.05 Business impact of HWAIDS
4.06 HIV pravalence, % adult pop.* .
4.07  Infant mortality, deaths/1,000 live births*® ..
4.02 Life expectancy, years*
4.09 Quality of primary education

10th pillar: Market size
10,01 Domestic market size indax, 1-7 (bast)®.
103,02 Foreign market size index, 1-7 (besti® .

T1th pillar: Business sophistication

410 Prirnary education enrollmeant, net %% . . 101 Local supplier quantity ..
N.02  Local supplier quality
5th pillar: Higher education and training 1.02 State of cluster development.....
501 Secondary education enrolimant, gross %* .. 248 74 .04 HNaturs of competitive advantage

.05 “Value chain breadth
.06 Control of intemational distribution
N.07  Production process sophistication.
.02 Extert of rmarketing...................
.09 Willingress to delegate authority ..

5.02 Tertiary education enrollmant, gross %% ...
5.02 Quality of the educational systam ...
E.04 Quality of math and science education .
5.05 Quality of managemeant schools .
506 Intamet access in schools
507 Availability of research and training services .
.08 Extent of staff training ... R T 12th pillar: Innovation
1201 Capacity for innovation
12.02 Quality of scientific research institutions .
12.02 Company spending on R&D 2.0
12.04  University-industry collaboration in R&L.. 349,
12,05 Gov't procurement of advanced tech products.....2.8....
12.06 Awvailability of scientists and engineers ............... 4.0....
12,07 Wtility patants grantadimillion pop.* . [ IO 56
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2.2 Entorno Social

Sus 40 millones de habitantes promedian indices de desarrollo humano, renta per cépita y calidad
de vida, que se encuentran entre los més altos de América Latina. Segun el Banco Mundial, su
PIB nominal es el 27° mas importante del mundo, pero si se considera el poder adquisitivo su
PIB total trasforma al pais en la 22% economia mas importante del mundo. En 2010, la Argentina
fue clasificada como pais de ingresos medianos altos 0 como un mercado emergente, también

por el Banco Mundial.

Segun el INDEC, la pobreza se redujo 3,7 puntos porcentuales en el primer semestre de 2011
respecto del mismo periodo de 2010. Asi, en junio de 2011, el 8,3% de los argentinos se
enmarcaba en el segmento citado y el 2,4% era considerado indigente por no poder procurarse
los alimentos esenciales (0,7 puntos porcentuales menos que en el primer semestre de 2010).

La tasa de desocupacion se ubicé en 7,2%, 0,3 puntos porcentuales por debajo del tercer
trimestre de 2010, esperandose que para el cuarto trimestre de 2011 el desempleo se mantenga en

,2% de la poblacién econdmicamente activa de acuerdo con el REM.

GRAFICO Il

Tasa de Desocupacion
% de la Poblacién Econémicamente Activa
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Fuente: CEl en base a INDEC.
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El indice de Precios al Consumidor (IPC) medido por el INDEC registr6 un incremento de 9,5%

en 2011 (7,3% en los primeros nueve meses), reflejando una desaceleracion respecto de 2010

cuando los precios aumentaron 10,9%. Por su parte, el Indice de Precios Internos al por Mayor

(IPIM) creci6 12,7%.

La desigualdad social y la pobreza siguen siendo los principales desafios de toda la region: segln

informes de la CEPAL América Latina es la region mas desigual del mundo.

En América Latina el 31 % de la poblacién vivié bajo la linea de la pobreza durante 2011, la

cifra es el menor indice de pobreza que ha tenido la regién desde hace varias décadas.
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39.5
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29
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(2007)
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0.592
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0551
0.883
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0.794
0.723
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0.805
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0.760
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0.571
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0.839
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0.921
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indice
[2005)
B.459
5,492
B.470
6.789
B.176
B.624
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B.766
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759
B6.6
7348
791
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793
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756
722
1.2
62.1
731
7.0
74.0
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7248
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734
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744

indice de
(=)

pobreza extrema
%4 poblacisn con menos de 2
ddlares disrios

[2008)
1.3
303
127
2.4

278
8.6

=/

12.8
208
243
721

297
438

318
17.8
14.2
18.5
15.1

4.2

10.2

CUADRQO II: Fuente: PNUD (Programa de las naciones unidas para el desarrollo).
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2.3 Entorno Demografico

Actualmente sus poco més de 40 millones de habitantes estan divididos en 23 provincias y en la

ciudad autonoma de Buenos Aiires, capital de la nacion y sede del gobierno federal.

Respecto a la inmigracién, en la region central del pais, donde se concentra la mayoria de la

poblacién, la ascendencia se compone principalmente de inmigrantes europeos, especialmente

italianos, espafioles, sobre todo gallegos y, en menor medida franceses, alemanes, polacos, judios

y arabes. Ademas, se observa también una importante corriente migratoria de paises de América

del Sur.

CUADRO IlII: Inmigracién en Argentina

Lugar de nacimiento

Habitantes

Porcentaje con respecio al total de

Habitantes

2001 extranjeros 2010
AMERICA 1.041.117 B67,96%
Paises limitrofes 923.215 60,26%
Paraguay 325.0465 21,22% 550713
Bolivia 233 454 15,24% 545372
Chile 212 429 13.87% 191.147
Uruguay 117.564 7.67% 116.592
Brasi 34712 2,27% 41.330
Paises no limitrofes 117.902 7, 70%
Perd 88 260 5.76%
Resto de América 29 642 1.,93%
EUROPA 432 349 28,22%
Alemania 10.3582 0,58%
Espafia 134 417 B8.77% 94.050
Francia 5578 0,43%
talia 2165.718 14,15% 147.499
Polonia 13.703 0.,89%
Ex Yugoslavia 3.210 0.21%
Ex URS5S 4156 0,27%
Resto de Europa 43 205 2,82%
ASLA 29.672 1,94%
China 4.184 0,27%
Corea 8.205 0,54%
Japon 4755 0,31%:
Libano 1.519 0,11%
Siria 2.350 0,15%
Taiwan 3.511 0,23%
Resto 5.050 0,33%
AFRICA 1.883 0,12%
OCEANIA a7 0,05%
Desconocido 26172 1,71%
TOTAL 1.531.940 100%

Fuente: INDEC

La poblacion actual de la Patagonia argentina se formd principalmente de las corrientes

migratorias internas provenientes de la region pampeana y chilena, como también ha sido

destacada la influencia de la inmigracion galesa, suiza y alemana.
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CUADRQO IV: Poblacién Argentina por provincia.

S - Poblaciéon |Superficie
Prowvincia Capital

[censo 2010) {en km=2)

Ciudad de Busnos Aires 2.890.151 202
Provinciade Buenos Aires | La Flata 15.625.084 307.571
Catamarca San Fernando del Valle de Catamarca 367.828 102.602
Chaco Resistencia 1.055.259 99.633
Chubut Rawson 509.108 224.686
Cardoba Cordoba 3.308.376 165.321
Corrientes Corrientes 5582.595 88.199
Entre Rioz Parana 1.235.994 J78.781
Formasa Formosa 530.162 J72.066
Jujuy San Salvadorde Jujuy 673.307 53.219
Lz Pampa Santa Rosa 318.951 143.440
L= Rioja La Rigj= 333.642 39.680
Mendoza Mendoza 1.735.929 148.827
Miziones Fosadas 1.101.593 29.501
Meugquéen Meuguén 551.266 94.0738
Rio Megro Wiedma 538.645 203.013
Salta Salta 1.214.441 155.433
SanJuan SanJuan 581.055 89.651
San Luis San Luis 432.310 76.748
Santa Cruz Rioc Gallegos 273.964 243.943
Santa Fe Santa Fe de la Vers Cruz 3.194.537 133.007
Santiago del Estero Santisgo del Estero 874.006 136.351
Tierra del Fuego Ushuaia 127.205 21.478
Tucuman San Miguel de Tucuman 1.448.188 22.524
ARGENTINA 40.117.096| 2.750.400

Fuente: INDEC

En la zona norte del pais la poblaciéon con antepasados indigenas, o espafioles y africanos
llegados en tiempos de la colonia, es proporcionalmente mayor a la media nacional, en parte
porque era la region mas poblada antes y durante la conquista espafiola, y porque recibid una
menor influencia de las grandes corrientes inmigratorias europeas producidas entre 1830 y 1950.
Pese a ello, se produjeron considerables corrientes de inmigracion de italianos, espafioles, arabes

y judios hacia la region noroeste, y de alemanes y europeos orientales hacia Chaco y Misiones.

CUADRO V: Demografia de Argentina.

Demografia de Argentina

Poblacion (al 30 de junio de 2009) 40.134.425 hak.
Varones 19.657 036 hab.
Mujeres 20477339 hak.
Tasa Bruta de Natalidac (2009) 18 G %o
Tasa Bruta de Mortalidad (2009) 7 B
Crecimiento Hatural (2009) 11 0%
Tasa de Mortalidad Infantil (2009) 12,1 You
Tasa Global de Fecundidadd (2009) 2 36 hijos par mujer
Esperanza de Vida (2005-2010 est.) 75,24 afios (71 56 hombres - 79,06 mujeres)

Fuentes: INDEC y Ministerio de Salud de la Republica Argentina.
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Debido a la evolucion de las tasas de mortalidad y el flujo migratorio internacional, el indice de
masculinidad muestra un constante descenso desde mediados del siglo XX: de 105 varones por
cada 100 mujeres a 94,8 por cada 100 para 2010. Del total de la poblacion segin el censo de
2010 arrojo un 51,3% de mujeres y un 48,7% de varones.

Segun datos del Censo 2010, la poblacion de 65 afios 0 mas corresponderia al 10,2% del total y
la de 60 afios 0 mas, al 14,3%, haciendo que la Argentina sea el tercer pais mas envejecido de
América Latina después de Uruguay y Cuba. A su vez, con el correr de las décadas, se nota un
paulatino descenso de la poblacién entre 0 a 14 afios, representando el 25,5% en 2010, inferior al
28,3% de 2001.

Froyeccion y Estimacién de Poblacién de la Replblica Argentina {(1950-2015)

Fuente: INDEC
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GRAFICO IV: Estimacion de la poblacion en Argentina.

2.4 Entorno Tecnoldgico.

Los principales problemas que afrontan la ciencia y la tecnologia en Argentina son: la baja
inversion con relacion al PBI, la fuga de cerebros debido a politicas de atraccion implementadas
por paises con mayor desarrollo y mejores oportunidades laborales en el exterior; ademas de

politicas de innovacion incipientes y desarticuladas.
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Para contrarrestar estos problemas y estimular la labor en ciencia y tecnologia se crea en el 2007

el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Productiva.

Entre los logros tecnoldgicos, se destaca la construccion de satélites; un propio modelo de central
nuclear compacta de cuarta generacion y provee de pequefios reactores nucleares a diversos
paises gracias a su empresa publica INVAP. En temas como la informatica, la nanotecnologia y
la biotecnologia se desarrollan programas bien estructurados que tienden a concentrar esfuerzos
y dar sentido a las capacidades que se desarrollan. También se construye helicdpteros,
submarinos, maquinarias agricolas, produce el ciclo completo de la energia nuclear, ademéas de
ser uno de los primeros paises en la region en tener industria automotriz, lo que hace de
Argentina uno de los paises mas desarrollados tecnoldgicamente en América latina junto a

Brasil, México y Chile.

Con respecto al tema del presente informe, un estudio difundido por la firma Claves ICSA
considera a la industria del software como la de mayor crecimiento en el pais entre 2004 y 2010,
periodo en el que segin esa consultora aumentdé un 278% su produccién y un 256% sus

exportaciones.

Actualmente numerosas empresas nacionales e internacionales optan por contratar servicios
informaticos relacionada con la consultoria en Argentina debido al bajo costo del servicio
(comparado con la competencia en paises con un mayor desarrollo), actualizacion de
herramientas informéaticas y mano de obra capacitada no sélo en conocimiento de informatica y
manejo industrial, también en el manejo de idiomas siendo el inglés el mas utilizado para este
rubro luego del esparfiol (en el pais), ocupando el primer lugar en América latina en un ranking
respecto al nivel de inglés segun el informe E.P.1. (nivel de inglés en adultos) realizado por E.F.
(Education First).
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GRAFICO V: Nivel del idioma inglés en Adultos a nivel mundial

La Camara de Empresas de Software nacional (CESSI) calcula que las ventas de software al
exterior sumaron 747 millones de ddlares en el 2011, un crecimiento del 12,6% respecto de
2010.
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3 Marco Global en México

3.1 Entorno Econdmico

La baja de calificacion aplicada a Espafia y a su sistema bancario, asi como la disputa entre los
gobiernos de Francia y Alemania por los recursos del fondo de estabilizacion europeo,
constituyen parte de una historia que cuenta no solamente sobre la debilidad financiera y
econdmica de dicha region, sino que ademas hace evidente las discrepancias existentes entre sus

gobiernos.

Para Francia, el problema es que sus bancos tienen una considerable cantidad de recursos
comprometidos en Grecia, pais que se encuentra en la insolvencia. Debido a ello, Sarkozy busco
tener un seguro, a costa de la Union Europea, que lo proteja en caso de que no encontrar liquidez
en los mercados financieros. Alemania prefiere que esta Gltima sea la opcién real antes de

disponer de recursos cada vez méas escasos.

Para los espafioles la historia de sus desequilibrios es cada vez mas evidente. La precariedad de
su crecimiento economico, el elevado endeudamiento publico y la enorme tasa de desocupacion
se han conjuntado con una prospectiva que coloca en entredicho la confianza que los

inversionistas tienen sobre los bancos hispanos.

Esto ultimo es relevante para el caso de México, cuyo sistema bancario tiene una fuerte
dependencia del espafiol. No puede olvidarse que una parte considerable de las ganancias

bancarias espafiolas se genera en la economia mexicana.

A este escenario se ha conjuntado las disputas que republicanos y demdcratas tienen sobre las
alternativas a tomar para reactivar a Estados Unidos, también ha puesto en claro que el

presidente norteamericano no tiene la capacidad politica para sacar adelante sus reformas.

En toda esta coyuntura, México ha comenzado a mostrar signos de debilidad, los cuales no
solamente se encuentran asociados a la incertidumbre financiera, también estan vinculados con la
baja en la actividad industrial, el incremento de la desocupacion y la pobreza. De acuerdo a las
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cifras presentadas por el INEGI, para el mes de agosto del 2011 el ciclo de manufacturas entré en
una fase de desaceleracion, algo provocado por la moderacion de las exportaciones y la debilidad
del mercado interno. Sectores como el textil, la fabricacién de equipo eléctrico, de computo, la
industria quimica y los derivados de petréleo lo muestran. Igualmente se tiene la caida que la

actividad minera exhibe desde hace varios meses.

La pérdida de vigor productivo tiene consecuencias en el empleo y la pobreza. El INEGI vy el
CONEVAL han presentado una fotografia que en conjunto establece que dos terceras partes de
las entidades federativas exhiben un incremento de la pobreza. La explicacion de ello radica en
que la precariedad del mercado laboral nacional impide que las familias tengan el ingreso
suficiente como para poder superar los rezagos y limitantes a los que les ha conducido un modelo

econdmico carente de resultados positivos.

Preocupante es que ello ocurra en estados un donde el acceso a la educacion, la salud, a una
vivienda digna, agua limpia, por algunos ejemplos, es precario. Los casos de Guerrero, Oaxaca y
Chiapas representan un vivido ejemplo de que el verdadero problema estructural de México, la

pobreza, no tiene visos de resolverse.

La ingenuidad de esperar que los problemas internacionales no trastoquen ain mas a esta
realidad nacional solamente puede conducir a profundizar los rezagos y con ello incubar mas

elementos de inestabilidad social.

Pese a ello, el déficit en la cuenta corriente de la balanza de pagos ha disminuido, principalmente
en funcion del aumento de las remesas familiares, a pesar del fuerte déficit en la balanza de
servicios. La proporcion del comercio de mercancias en el PIB alcanz6 cerca del 50 por ciento
en 2011. El crecimiento de dicho comercio ha ido acompafiado de cambios en su composicion y
direccion. Asi, las exportaciones petroleras han aumentado reflejando el alza de los precios
internacionales, aunque los productos manufacturados siguen dominando ampliamente la canasta
exportadora mexicana. Los Estados Unidos contintan siendo el principal socio comercial por un
amplio margen pero las importaciones originarias de Asia, particularmente de China, se han

incrementado en forma marcada.
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El INEGI informa que el Producto Interno Bruto (PIB) crecio 1.34% durante el trimestre julio-
septiembre de 2011 respecto al trimestre inmediato anterior, con cifras desestacionalizadas. Por
componentes, las Primarias fueron mayores en 11.76%, las Terciarias en 1.63% y las

Actividades Secundarias aumentaron 0.54% frente al trimestre previo.
GRAFICO VI

CIFRAS DESESTACIONALIZADAS Y TENDENCIA-CICLO DEL

PRODUCTO INTERNO BRUTO AL TERCER TRIMESTRE DE 2011
(Millones de pesos a precios de 2003)
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B Sene Desestacionalzads —Tendencia
Fuente: INEGI.

En su comparacion anual y con datos originales, el PIB se incrementd 4.5% en el tercer trimestre
de este afio comparado con igual trimestre de 2010, producto de los avances en los tres grandes

grupos de actividades que lo integran.

El PIB de las Actividades Primarias se elevd 8.3% a tasa anual en términos reales durante el

tercer trimestre de 2011 como consecuencia del alza reportada en la agricultura, principalmente.

El Producto de las Actividades Terciarias fue superior en 4.8% en el trimestre en cuestion
respecto a igual lapso de un afio antes. Destacan los incrementos del comercio; informacion en
medios masivos; servicios financieros y de seguros; transportes, correos y almacenamiento;
servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles, y los servicios

profesionales, cientificos y técnicos, entre otros.
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El PIB de las Actividades Secundarias se acrecentd 3.4% a tasa anual en el trimestre julio-

septiembre del afio en curso, resultado de las variaciones positivas en tres de sus cuatro sectores:

la construccién subid 5.3%; la electricidad, agua y suministro de gas por ductos al consumidor

final 5.2%, y las industrias manufactureras 4.6%; mientras que la mineria disminuy6 (-)3.6 por

ciento.
GRAFICO VII
PRODUCTO INTERNO BRUTO POR GRUPOS DE ACTIVIDADES ECONOMICAS
AL TERCER TRIMESTRE DE 2011
(Variacion porcentual real respecto al mismo periodo del afio anterior)
2010 2011
Denominacion Trimestre Trimestre 9
Anual
ter. | 200. | 3er. | 4to. ter | 2dor | 3er. | meses
PIB Total 45 7.6 51 44 54 45 32 45 4.0
Actividades Primarias (-)1.0 26 5.1 6.2 % 6 (-)01.9 ()57 83 (01
Actividades Secundarias 5.1 8.0 6.2 438 6.0 53 35 34 4.0
Actividades Terciarias 43 75 4.0 41 5.0 42 35 438 42

" Cifras revisadas.
Fuente: INEGI.

3.1.1 Indice de competitividad

Es una medicion presentada por Centrum Catdlica e IMD de Suiza, basada en 12 pilares de

competitividades realizada a las 142 principales economias a nivel mundial.

First pillar  : Institutions

Second pillar : Infrastructure

Third pillar

Fourth pillar : Health and primary education

Fifth pillar

Sixth pillar

Seventh pillar : Labor market efficiency

: Goods market efficiency

: Macroeconomic environment

: Higher education and training
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Eighth pillar : Financial market development
Ninth pillar  : Technological readiness
Tenth pillar  : Market size

Eleventh pillar: Business sophistication

Twelfth pillar : Innovation

Este indice refleja el ambiente en el que una empresa se veria envuelto en cada uno de los 142

paises analizados, de invertir en estos.
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The Global Competitiveness Index in detail
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3.2 Entorno Social

En abril de 2012, la tasa de desocupacion (TD) en México fue de 4.86 por ciento de la Poblacion
Economicamente Activa (PEA), porcentaje inferior al que se reportd en igual mes de 2011,
cuando se ubico en 5.10 por ciento, informa el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(Inegi). Esta cifra fue mejor a la esperada por los analistas, quienes previeron una ligera
disminucion en la tasa de desempleo del pais al cuarto mes del afio en curso, pero a niveles de

4.90 por ciento.

En su reporte, menciona que los datos desestacionalizados muestran que en abril pasado la tasa
de desocupacidn alcanzé 4.98 por ciento de la PEA, nivel inferior al del mes previo, cuando fue
de 5.14 por ciento. Detalla que los estados con la mayor tasa de desempleo fueron Chihuahua,
Guanajuato y Aguascalientes, mientras que las entidades con menos personas desocupadas
fueron Chiapas y Campeche. En el periodo de referencia, abunda, la poblacion en la economia
informal también presento una ligera disminucion al registrarse una tasa de 28.66 por ciento de la
poblacion ocupada, que se compara con un 28.92 por ciento de un afio antes, precisd con
informacion preliminar de la Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo (ENOE).

GRAFICO VIII

—+—Tasa de desocupacion

==Tasa de subocupacion
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Nota: La tasa de desocupaciones un % de la poblacién econémicamente activa. Fuente: Inegi, TransEconomics.
La tasa de subocupacion es un % de la poblacion ccupada.
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Da a conocer que la poblacién ocupada alcanz6 95.14 por ciento de la PEA en el cuarto mes de
2012, y de esa cifra 66 por ciento opera como trabajador subordinado y remunerado al ocupar
una plaza o puesto de trabajo, mientras que 4.9 por ciento son patrones o empleadores.

En tanto, afiade, 22.7 por ciento trabaja de manera independiente o por su cuenta sin contratar
empleados, en tanto que 6.4 por ciento se desempefia en los negocios o parcelas familiares,
contribuyendo de manera directa a los procesos productivos pero sin un acuerdo de

remuneraciéon monetaria.

El INEGI sefiala que la poblacion ocupada por sector de actividad se distribuy6 en un 42.7 por
ciento en servicios, comercio concentré 19.5 por ciento, en la industria manufacturera 14.7, en

las actividades agropecuarias 14.1 por ciento y en construccion 7.5 por ciento.

En tanto, en "otras actividades econémicas" -mineria, electricidad, agua y suministro de gas- se
concentré 0.8 por ciento de la poblacién ocupada y el restante 0.7 por ciento no especifico su

actividad.

Expone que con base en la informacion preliminar de la ENOE en abril de 2012, la poblacion
subocupada (aquélla que declard tener necesidad y disponibilidad para trabajar mas horas)
representd 8.6 por ciento de la poblacion ocupada, sin variacion respecto a la de igual mes de un

afo antes.

En su comparacion mensual, el Instituto agrega que con cifras desestacionalizadas este indicador

no registré variacion en abril pasado respecto al mes inmediato anterior.

3.3 Entorno Demogréfico,

La poblacion de México era de 112,322,757 habitantes en 2010, la mayor entre los paises de
habla hispana, la segunda de América Latina tras la de Brasil y la undécima en el mundo. A lo
largo del siglo XX la poblacion mexicana paso6 de 13,6 a 97,5 millones de habitantes al crecer a
tasas en torno al 3% anual entre 1940 y 1980. Este ritmo de crecimiento, generalizado en los
paises en desarrollo en ese periodo, fue calificado de explosion demografica y motivd la
adopcion de una politica de control de la natalidad a partir de los afios setenta.
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Aunque esta tendencia se ha reducido y la tasa promedio de crecimiento anual de los dltimos
afios ha sido menor al 1,50%, la transicion demografica aun esta en progreso, y México cuenta
con una gran cohorte de jovenes. La ciudad mas poblada del pais es la capital, la Ciudad de
México, con una poblacion de 8,7 millones de habitantes (2005), y el area metropolitana de la
ciudad es la mas poblada del pais con 20.137.152 millones de habitantes (2011).

Aproximadamente el 50% de la poblacion vive en una de las 55 areas metropolitanas de México.

El organismo encargado de elaborar los censos demograficos es el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI). El Consejo Nacional de Poblacién (CONAPOQ), dependiente de
la Secretaria de Gobernacidn, es la institucion encargada de analizar, evaluar y sistematizar
informacidn sobre los fendmenos demograficos. EI Consejo Nacional para el Desarrollo de los
Pueblos Indigenas (CDI), entre otras cosas, se encarga de la investigacion y el analisis
sociodemogréfico y linglistico de los pueblos indigenas de México.

Durante la década de 1970 y 1980, México abrid sus puertas a los inmigrantes perseguidos de
Latinoamérica, principalmente refugiados politicos de Argentina, Chile, Cuba, Espafia, Perd,
Brasil, Colombia, Venezuela y Centroamérica. Una segunda ola de inmigrantes ha llegado a
causa de las dificultades econémicas de algunos paises de la regién. La comunidad argentina,
cuyo tamafio se ha estimado entre 11.000 y 30.000 personas, es la segunda comunidad de

extranjeros mas grandes del pais, después de la comunidad de estadounidenses.

Meéxico es el pais donde més ciudadanos estadounidenses viven en el extranjero. La Asociacion
de Ciudadanos Estadounidenses en el Extranjero ha estimado que poco mas de un millén de
ciudadanos estadounidenses viven en México (es decir, el 1% de la poblacion total de México, y
el 25% de todos los ciudadanos estadounidenses que viven en el extranjero). Este fendmeno
migratorio bien se puede explicar por la integracion cada vez mayor de ambos paises bajo el
TLCAN, pero también porque Meéxico se ha convertido en un lugar popular para retirarse,
especialmente los pueblos pequefios: tan sélo en el estado de Guanajuato, en San Miguel de
Allende y sus alrededores, viven 200.000 ciudadanos estadounidenses. Las Ciudades con mas

ciudadanos estadounidenses son la Ciudad de México (D.F.), Ensenada (B.C.) y Tijuana (B.C.).
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GRAFICO IX: Map of Mexico, Mapa de Mexico, se muestra la densidad de poblacién. FUENTE: INEGI

Las diferencias entre las estimaciones oficiales y de organismos privados sobre el nimero de
extranjeros viviendo en México es significativa. La cifra oficial de extranjeros residiendo en
México en el 2000 habia 492.617, de los cuales la mayoria (77.9%) proviene de los Estados
Unidos (excepto en Chiapas, donde la mayoria de los inmigrantes es de Centroamérica). Los
cinco estados con el mayor nimero de inmigrantes son Baja California (12,1% del total de
inmigrantes), el Distrito Federal (11,4%), Jalisco (9,9%), Chihuahua (9%) y Tamaulipas (7,3%).
Mas del 54% de la poblacién inmigrante tienen menos de 15 afios de edad, y el 9% mas de

cincuenta.
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3.4 Entorno Tecnologico

Con las modificaciones a la Ley de Ciencia y Tecnologia, y para promover la innovacion como
motor de la competitividad, el 9 de diciembre de 2009 se instal6 el Comité Intersectorial para la

Innovacionl/ (CII), cuyo objetivo es el disefio y operacidn de la politica pablica de innovacion.

El 24 de marzo de 2010 se publicd en el DOF el Reglamento Interno del CII, en apego a lo
establecido por la Ley de Ciencia y Tecnologia. Asimismo, se definid la agenda de trabajo para
2010, la cual se aboca a reestructurar la politica del uso de los fondos de innovacion, fortalecer el
esquema de incentivos para el Sistema Nacional de Investigadores (SNI), alinear las prioridades
en materia de innovacion con la adopciéon de una agenda “verde” industrial y fortalecer los

mecanismos de inversion en capital humano.

A través de la segunda convocatoria 2009 del Fondo Nuevo para Ciencia y Tecnologia
(FONCYT) que concluyd en septiembre de ese afio, se continu6 con la compensacion del
impacto del Impuesto Empresarial de Tasa Unica (IETU) sobre la aplicacion del Estimulo Fiscal
a los Gastos e Inversiones en Investigacion y Desarrollo de Tecnologia (EFIDT) concedido a las
empresas, mediante la aprobacion de 38 solicitudes de apoyo por un monto de casi 153 millones

de pesos.

Derivado de un analisis de los programas del Gobierno Federal para promover la innovacién, el
Cl aprob6 ampliar el alcance del FONCYT para: promover la creacion, desarrollo,
consolidacién, viabilidad, competitividad y sustentabilidad de empresas innovadoras; y fomentar
el surgimiento de nuevos emprendedores innovadores. ElI Cll aprobé la creacion del Fondo
Sectorial de Innovacién para fomentar la innovacién en el pais, con mecanismos que contribuyan
a incrementar la base de empresas innovadoras, convertir ideas innovadoras en proyectos de
negocio, asi como fomentar la vinculacion entre los centros de conocimiento; es decir, establecer

mecanismos de capital semilla y de capital de riesgo.

Para cumplir con lo anterior, la SE, suscribié dos convenios, uno con Nacional Financiera para
crear el Fondo de Fondos de Capital Emprendedor y el segundo con el CONACYT, para crear el
Fideicomiso del Fondo Sectorial de Innovacion (FINNOVA), cuyo Comité Técnico y de

Administracion aprobd, durante junio y julio de 2011, tres convocatorias: Creacion y
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fortalecimiento de oficinas de transferencia de conocimiento, desarrollo de bienes publicos y

fortalecimiento de los pilares de la innovacion; el programa de biotecnologia productiva; vy el

fortalecimiento del mercado de capital semilla y angel.

El 27 de mayo de 2011, el ClI aprobd el Programa Nacional de Innovacién, el cual tiene como

objetivo establecer politicas publicas que promuevan y fortalezcan la innovacion en los procesos

productivos y de servicios, para incrementar la competitividad de la economia nacional en el

corto, mediano y largo plazo.
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GRAFICO X: Ntmero de investigadores.

El SNI se ha abierto a la presencia de 290 cientificos mexicanos en el exterior. En este momento,

investigadores de 23 paises de los cinco continentes forman parte del Sistema. Asi, queda abierta

la posibilidad para que estos talentos mexicanos en el exterior también puedan asociarse a las 18

redes tematicas en operacion. A junio de 2011, en estas redes participan 132 instituciones

mexicanas con 2,599 investigadores. En la convocatoria de 2011 se recibieron 1,443 solicitudes

por lo que se espera incrementar el nimero de miembros en las redes.

32
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1/ Algunos dates difieren de lo publicado en el 4% Informe de Gobierno debido a que
para el periedo 2007-2009 se hizo una revisién de cifras con los sectores inve-
ilucradss, en 2010 se incorporaron cifras definitivas de la Cuenta Pablica y en
2011 son cifras estimadas.

FUENTE: Consejo Macional de Ciencia y Tecndogla

GRAFICO XI: Gasto en ciencia y tecnologia.

63% de las becas nacionales vigentes se otorgaron a programas de posgrado de instituciones de

educacion superior de los 31 estados de la republica.
72.8% de los programas de posgrado de calidad se ofrecen en los estados.
61.6% de los proyectos de ciencia basica corresponden a instituciones estatales.

87% de los apoyos de consolidacion de grupos de investigacion correspondieron a instituciones

ubicadas en los estados.

59% del total de cientificos y tecndlogos del Sistema Nacional de Investigadores radican fuera
de la capital del pais. De éstos, 29.8% de los investigadores se concentran en los estados de

México, Jalisco, Morelos, Nuevo Leodn, Puebla, Baja California y Guanajuato.
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4 Evaluacion del Marco Global — ANALISIS EXTERNO.

4.1 Definicion de los objetos de analisis.

Segun lo observado en el Marco Global de ambos paises, sumando a esto las recomendaciones
de Centrum Catdlica e IMD de Suiza para analizar el ambiente en el que una empresa se veria
envuelta y los principales factores problematicos de cada pais, podemos extraer los objetos de

analisis para la posterior evaluacion de cada uno.

OBJETO DE ANALISIS

Indice de competitividad
ENTORNOS
Entorno Econémico

Entorno Demografico

Entorno Tecnolégico
FACOTRES PROBLEMATICOS PARA HACER NEGOCIOS
Crimen

Corrupcion

Burocracia ineficiente del gobierno

Acceso a Financiamientos

Regulacion de impuestos

Restricciones laborales

Infraestructura

Tasas de impuestos

Fuerza de trabajo con adecuada educacion

Inestabilidad Politica

Inflacion

Inestabilidad del gobierno

Regulaciones de monedas publicas

Inadecuada salud publica
CUADRO VI: Objetos de Analisis
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4.2 Tamano de la muestra

A continuacion analizaremos cual deberia ser el tamafio ideal de la muestra para un valor 2
sigma, donde la probabilidad de que la media de la muestra pueda corresponder a la media de la
poblacién con una probabilidad del 90.00%; nivel de significacion apropiado para estudios con
un universo finito y un tamafo de muestra bajo. Aplicando la siguiente formula obtendremos los

resultados del tamafio de la muestra,

n= o pqN
S (N-D+4-p-q

Siendo:
-n : NUmero de la muestra.
-N : Tamafo del universo.
-c : Valores extremos de la campana de Gauss (1, 2 6 3).
-p : Proporcion en que se encuentra en el universo la caracteristica estudiada.
-q : Proporcién de no encontrar la caracteristica estudiada. Es igual a 100-p.
-e : Error de estimacion (1-e) equivale al intervalo de confianza o nivel de significacion.

Para valores de:

-N 111
-0 P2

-p : 82%
-q : 18%
-e 10,10
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n=  {(2*2)*0,82*0,18*11 } / { (0,10*0,10)*(11-1)+(4*0,82*0,18) }

n= 9

4.3 Resultado de las encuestas- Peso de los objetos.

Importancia de los objetos de analisis (Peso) tomando en cuenta las encuestas realizadas a nueve

miembros del equipo APS Support Team (Ver Anexo: Encuestas).

OBJETO DE ANALISIS PUNTUACION MEDIA ROUND

ENTORNOS
Entorno Econémico

49

5,54

6

Entorno Demografico

33

3,67

4

Entorno Tecnoldgico 69 7,67 8
FACOTRES PROBLEMATICOS PARA
HACER NEGOCIOS

Crimen 34 3,78 4
Corrupcion 42 4,67 5
Burocracia ineficiente del gobierno 33 3,67 4
Acceso a Financiamientos 47 5,22 5
Regulacion de impuestos 51 5,67 6
Restricciones laborales 62 6,89 7
Infraestructura 51 5,67 6
Tasas de impuestos 65 7,22 7
Fuerza de trabajo con adecuada educacion 81 9,00 9
Inestabilidad Politica 46 5,11 5
Inflacion 72 8,00 8
Inestabilidad del gobierno 45 5,00 5
Regulaciones de monedas publicas 64 7,11 7
Inadecuada salud publica 43 4,78 5

CUADRO VII: PESO DE LOS OBJETOS
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4.4 Resultado de las encuestas- Puntuacion de los objetivos por
pais.

Puntuacion media por pais obtenida de las encuestas realizadas a nueve integrantes del equipo
APS Suport Team (Ver Anexo: Encuestas).

OBJETO DE ANALISIS \ ARG \ MEX
indice de competitividad 5 8
ENTORNOS

Entorno Econémico 4 6

Entorno Demografico 6 7

Entorno Tecnoldgico 6 7

FACOTRES PROBLEMATICOS PARA HACER
NI=feTalallalS

Crimen

Corrupcion

Burocracia ineficiente del gobierno

Acceso a Financiamientos

Regulacion de impuestos

Restricciones laborales

Infraestructura

Tasas de impuestos

Fuerza de trabajo con adecuada educacién

Inestabilidad Politica

Inflacion

Inestabilidad del gobierno

Regulaciones de monedas publicas

O, O MDD OO OT| O | N|OoT|WwW|O| B>| O
O N OO O |IN|(IN [N oo N O, DN

Inadecuada salud publica

CUADRO VIII: PUNTUACION DE LOS OBJETOS
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4.5 Cuadro de ponderacion de objetos (Argentina Vs México)

OBJETO DE ANALISIS PESO | ARG MEX
indice de competitividad 10 5 50 |8 80
ENTORNOS

Entorno Econdmico 6 4 24 |6 36
Entorno Demografico 4 6 24 |7 28
Entorno Tecnologico 8 6 48 |7 56
FACOTRES PROBLEMATICOS PARA

Crimen 4 5 20 |2 8
Corrupcion 5 4 10 |1 5
Burocracia ineficiente del gobierno 4 5 20 |5 20
Acceso a Financiamientos 5 3 15 |6 30
Regulacién de impuestos 6 5 30 |7 42
Restricciones laborales 7 7 49 |6 42
Infraestructura 6 6 36 |7 42
Tasas de impuestos 7 5 35 |7 49
Fuerza de trabajo con adecuada educacion 9 5 45 | 7 63
Inestabilidad Politica 5 5 25 |6 30
Inflacion 8 2 16 |6 48
Inestabilidad del gobierno 5 5 25 |6 30
Regulaciones de monedas publicas 7 1 7 7 49
Inadecuada salud publica 5 9 45 |6 30
TOTAL PUNTOS 524 688

CUADRO IX: Ponderacion de los Objetos. 1: Mal estado; 10: Buen estado

Teniendo en cuenta el indice de competitividad de Centrum Catdlica e IMD de Suiza, los
principales factores problematicos para hacer negocios y los entornos Economico, Demografico

y Tecnoldgico conviene desarrollar un negocio en México.
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5 Marco Situacional de la Empresa

5.1 Antecedentes

Hasta hace algunos afos atras, la oferta de servicios de IT en el mundo (incluido implementacion
y soporte JD Edwards y SAP) ha sido liderado por los Global Partners provenientes en su
mayoria de una reducida cantidad de paises desarrolladores de los principales software de
gestion. Entre los Global Partners que dominaron este mercado destacamos a Oracle, Accenture,

Deloitte e IBM principalmente.

Sin embargo, debido a la globalizacion y creciente demanda mundial de sistemas de gestion, hoy
en dia podemos encontrar ofertantes en diversos paises con distintas caracteristicas, desde un
precio relativamente comodo hasta servicios de alta calidad con elevados costos, pasando por
distintas ofertas (como por ejemplo paquetes de implementacion + soporte, soporte +

enhancements, etc.).

Es asi como en 1992 nace Grupo ASSA con la clara vision de ganar una gran porcién del
mercado, no sélo de Argentina, también del mundo; compitiendo actualmente contra gigantes

informaticos tales como Accenture, TCS (TATA), IBM, Deloitte, entre otros.

Grupo ASSA provee servicios de application management a méas de 40.000 usuarios finales de
SAP y Oracle J.D. Edwards en los cinco continentes.

El desarrollo de los ingresos brutos de Grupo ASSA en los ultimos afios muestra un claro
compromiso con la vision establecida, aumentando en el 2011 cerca de un 39% mas que en el
2010.
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GRAFICO XII

Outstanding revenue Growth

YEAR | QT (USD)
2007 | 35 mill
2008 | 48 mill
2009 | 50 mill
2010 | 59 mill
2011 | 82 mill

Ricardo Fisch —V.F. & Chief Solution Architect of Grupo AS5A 2012

Con respecto a la evolucion del ingreso marginal, en el afio 2011 se aprecia una notable mejora,

esto se debe en mayor medida a la fuerte inversidn en capacitacion del personal por parte de la

empresa.
GRAFICO XIlII
Operational Margin Evolution
YEAR %o
1ase 2009 11,80%
10% 2010 6,60%
2011 10,10%
5%

0%

2011

Ricardo Fisch —V.F. & Chief Solution Architect of Grupo AS5A 2012
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5.2 Resefa historica

Fundada en 1992, Grupo ASSA es una de las Top 10 Rising Stars en la industria del
outsourcing, de acuerdo a IAOP (International Association of Outsourcing Professionals).
Grupo ASSA cuenta hoy con mas de 1.200 empleados en ocho oficinas en América Latina y

representantes comerciales en Estados Unidos y Europa.

Grupo ASSA es una compafiia latinoamericana lider en la transformacion de procesos de
negocios, que presta servicios a empresas del ranking Fortune 1000 y a corporaciones exitosas
de todo el mundo. Es uno de los casos emblematicos de emprendimientos tecnoldgicos de alta
performance nacidos en América latina, que se ha expandido exitosamente a través de la region,

para proveer servicios empresariales a organizaciones de todo el mundo.

GrupoM\

Logo Grupo ASSA 1992-2011

En la actualidad, Grupo ASSA emerge como uno de los proveedores de IT lideres en la regién, y
como un socio natural para compafiias globales que buscan transformaciones profundas y

significativas en sus negocios.

Sus principales clientes incluyen a: Johnson & Johnson, HSBC, AstraZeneca, Pfizer, Kraft
Foods, Electrolux, Pernod Ricard, PepsiCo, El Palacio de Hierro, Telhanorte, Camargo Corréa,
Bayer y Amcor Rigid Plastics, entre otros. Tiene la habilidad distintiva de operar como una sola
firma en todo América Latina, basandose en sus solidos valores corporativos y foco en las
personas, una propuesta de valor bien definida y un enfoque altamente personalizado hacia sus

clientes regionales y globales.

La compafiia ha demostrado su conocimiento e innovacion en las industrias de Retail, Consumo
Masivo, Healthcare, Recursos Naturales y Servicios Financieros. A lo largo de los Gltimos afios,
Grupo ASSA ha desplegado un modelo de multi-sourcing en América latina, prestando una

combinacion de servicios offshore desde sus Delivery Centers en Buenos Aires, Tandil, Ciudad
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de México, Monterrey, San Pablo y Curitiba, junto con recursos que operan desde las propias

oficinas del cliente.

IFC, rama privada del Banco Mundial, y HSBC Latin America Partners, son accionistas de
Grupo ASSA desde 2009, cuando realizaron en conjunto una inversion de capital para acelerar el
crecimiento a largo plazo y la expansion global sostenida. Cuenta con la certificacion ISO
9001:2008 9003:2004

Cronologia:

1992- 17 Personas provenientes de Ernst & Young fundan Application Software, representante

exclusivo de J.D.Edwards en Argentina, Bolivia, Paraguay y Uruguay.

1993- Creacion del primer proyecto tecnoldgico integral en Centros de Distribucién en ARCOR.
1994- Proyecto integral “Bing Bang” con procesamiento distribuido en Telecom.

1995- Business Partner of the Year J.D.Edwards.

1996- Creacion del modelo Unico para Petrobras.

1999- Inicio de operaciones de Grupo ASSA en México.

1999- Nueva sede de 14 millones de ddlares en México.

1999- Grupo ASSA fue premiada por fundacion Invertir a la inversién tecnoldgica.

2000- Grupo ASSA adquiere la consultora IBS en Brasil. Inicio de operaciones en el pais.

2000- Roberto Wagmaister (CEO Grupo ASSA) es elegido empresario del afio 2000 por la

revista Ameérica Economia.
2001- Grupo ASSA lanza el programa de responsabilidad social “Dando una Mano”.
2002- Craig Barrett, CEO de Intel, inaugura el primer Intel Lab en Grupo ASSA.

2002- Grupo ASSA crea su division Outsourcing.

42



2003- Grupo ASSA es premiada por Intel como empresa del afio.

2003- Grupo ASSA crece 20% en el afio 2003.

2004- Grupo ASSA realiza alianza con IDS Scheer para Latinoamérica.

2004- Grupo ASSA gana el premio “Integracion Mercosur”.

2004- Cierre del afio 2004 con 37.6 millones de pesos.

2005- SAP selecciona a Grupo ASSA como uno de sus socios estratégicos en Latinoameérica.
2005- Liderazgo en AMS en Oracle y SAP.

2005- Grupo ASSA gana el premio “SAP Award of Excellence Top Deal”.

2005- IDS Scheer elige a a Grupo ASSA como representante del producto ARIS en

Latinoameérica.

2005- Nueva oficina en Curitiba-Brasil.

2005- Nueva sede en Buenos Aires.

2005- SAP elige a Grupo ASSA como “Preferred Partner” de SAP en Latinoamérica”.
2006- Johnson & Johnson elige a Grupo ASSA como Global Preferred Vendor”.
2006- Grupo ASSA compra la empresa Brasilera GIC.

2006- IDS Scheer y Grupo ASSA anuncian Joint Venture en industrias de papel, celulosa y metal

en Brasil.
2006- Alianza entre Grupo ASSA y SINTEC.
2006- Grupo ASSA anuncia un crecimiento del 51% al cierre del 2006.

2007- Grupo ASSA compra unidad SAP, SPONSER de Mexico.
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2007- Grupo ASSA crea la unidad de Gestion de Recursos Humanos de SAP.
2007- Grupo ASSA adquiere la empresa E-dactica en Argentina.

2007- Nuevas oficinas de Grupo ASSA en México.

2007- Nuevas oficinas de Grupo ASSA en Brasil.

2007- Nuevo centro de operaciones de AMS.

2007- Grupo ASSA y SAP, BPM grandes industrias en América Latina.

2007- Grupo ASSA uno de los 15 Partners estratégicos de SAP en el mundo.
2007- Grupo ASSA, crecimiento del 67% al cierre del primer trimestre del 2007.
2007- Crecimiento del 32% de los RRHH.

2008- Global Services incluye a Grupo ASSA como una de las mejores compafiias de IT en el

mundo.
2008- Grupo ASSA consigue la certificacion 1SO 9001:2000
2009- Nuevas oficinas de Grupo ASSA en Chile.

2009- Grupo ASSA, en su primer afio de participacion en el Ranking del prestigiado Instituto
Great Place to Work, fue ubicada en la posicién numero 32, entre las 50 mejores empresas para

trabajar compitiendo con grandes corporaciones internacionales.

2009- Grupo ASSA es reconocida por IAOP dentro de las 100 mejores empresas de outsourcing

en el mundo
2009- Operational Margin Evolution 11.8%.
2010- Adquisicion de nuevas oficinas en Buenos Aires.

2011- Adquisicion de las nuevas oficinas en Tandil.
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2011- Grupo ASSA bordea los 1100 trabajadores.
2011- Grupo ASSA abre nuevo Delivery Center en México.

2011- Grupo ASSA entre las 10 primeras empresas del ranking de las 100 mejores outsourcing
por IAOP.

2012- Grupo ASSA y SAP anuncian una alianza estratégica del servicio de consultoria a Bancos

en Latino América.

2012- Cambio del logo inicial con fines estratégicos.

5.3 Vision, Mision,Negocio

Logo Grupo ASSA 2012
Misién

-Somos una empresa orientada a brindar un servicio de IT de alta calidad a empresas de bienes
y/o servicios a nivel global con un equipo profesional calificado.

Vision

-Ser reconocida como una de las principales proveedoras globales de Application Management
Services que preste servicios de alta calidad, adaptandose con flexibilidad a las necesidades de

las empresas.

Negocio
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-Ayudar a nuestros clientes en la transformacion de sus Procesos de Negocios a través de la

Tecnologia Informatica.

Desarrollar proyectos de Transformacion de Procesos de Negocio que exceden las
expectativas del cliente "on time, on budget".

Nuestra probada metodologia permite que nuestros clientes completen exitosamente sus pimeros
proyectos de transformacion de procesos de negocio, y a la vez les brinda los conocimientos

necesarios para avanzar en nuevos caminos de transformacion.
En cada proyecto, se llevan a cabo actividades como:
-Preparacién del proyecto

-Evaluacién del impacto organizacional

-Evaluacion y definicion de:

-Modelo de Gestion de Personas

-Modelo de Procesos

-Modelo de Aplicativos

-Modelo de Integracion

5.4 Objetivos Organizacionales

- Objetivo. Ser uno de los 3 principales referentes mundiales Oracle/JD Edwards.

Para alcanzar este objetivo, Grupo ASSA se trazd la meta de obtener un paulatino crecimiento de

los ingresos brutos de por encima del 23% anual, como se muestra en el cuadro de abajo.

46



GRAFICO XIV

Gross Revenue Growth YEAR QTY (USD)
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Ricardo Fisch —V.F. & Chigf Solution Architect of Grupo A554 2012

Estrategias

5.5.1 Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Fortalezas

-Grupo ASSA tiene ganadas mas del 50% de Operating Companies y Umbrela Companies de
J&J.

-Cuenta con 1SO 9001:2000 (calidad).
-Cuenta con reconocimientos internacionales por el servico IT.

-Se encuentra dentro de las 50 mejores empresas para trabajar en el mundo segun el instituto
“Great Place to Work™.

-Se encuentra ubicada en méas de 4 paises y cuenta con delivery centers en donde el cliente lo

requiera.
-Alta flexibilidad (se adapta a las necesidades del usuario).
-Cuenta con la confianza y fidelidad de los clientes.

-Partner estratégico SAP y JD Ewdars.
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Oportunidades

-Nuevos mercados a nivel mundial en paises emergentes.

-Impulso econémico de Brasil y Chile.

-Crisis econémica mundial. Recesion en paises europeos.

-Elevada oferta de recursos humanos capacitados en consultoria en México.
-Nueva imagen que adquieren paises de América del sur a nivel mundial.
-Expansion de Johnson & Johnson.

-El entorno de la era de la informacion exige tener nuevas capacidades, siendo cada vez mas

importante para las empresas invertir en IT.

Debilidades

-Elevada rotacion externa e interna de RRHH.

-Fuerte dependencia sobre las cuentas de J&J.

-Pocos recursos humanos altamente capacitados en APS (APO SAP/PDP JD Edwards).

-Al ser una compafiia caracterizada por elevada calidad de servicio a bajo costo, el ingreso sobre

las ventas es menor que en otras grandes compafiias.

-Debido a la fuerte inversion en infraestructura de los ultimos afios, actualmente esta en un

proceso de recuperacién del capital invertido.

-No cuenta con servidores propios, fuerte dependencia de proveedores.
Amenazas

-Fuga de cerebros al extranjero.

-Reducida oferta de RRHH capacitados en consultoria SAP/PDP en Argentina.
48



-Nuevas politicas economicas/restricciones del gobierno.
-Surgimiento de economias dispuestas a ganar el mercado IT (India, Brasil, China, etc.)
-Crisis econémica mundial. Recesion en paises europeos.

-Debilitamiento de la economia en Argentina, incertidumbre en grandes empresas.

5.5.2. Estrategia de Marketing:

a. Promocion:
-Aumentar la participacion en un 40% anual en licitaciones publicas y privadas.
INDICADOR: Participacion en licitaciones x afio.

-Aumentar la presencia de presentaciones en un 40% anual en eventos para proveedores de

servicios IT a nivel mundial.

INDICADOR: Participacion en presentaciones x afo.

b. Plaza:

-Ingresar a nuevos paises demandantes del servicio a un ritmo de 2 por afio.
INDICADOR: Cifra total de clientes en nuevos paises x afio.

c. Producto:

-Actualizacion de las herramientas Oracle al 100% anual.

INDICADOR: Actualizaciones x afio / Herramientas Oracle en servicio x afio.

5.6 Producto, Proceso, Tecnologia

JD Edwards EnterpriseOne es un conjunto integrado de aplicaciones de software de planificacion
de recursos empresariales que combina el valor del negocio, la tecnologia basada en estandares y

la experiencia en la industria en una solucion de negocio con un bajo coste total de propiedad.
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JD Edwards EnterpriseOne le ofrece una seleccion de bases de datos, sistemas operativos y
hardware para que pueda construir y ampliar su solucion de IT para satisfacer las necesidades de
negocio. Oracle ofrece 70 mddulos de aplicaciones JD Edwards EnterpriseOne para respaldar un
conjunto diverso de las operaciones comerciales. Todos los procesos financieros en todas las
aplicaciones estan integrados en una sola base de datos y enlace a la perfeccion con todas las

demas soluciones JD Edwards EnterpriseOne.

J.D. Edwards es una compafiia de software fundada en marzo de 1977 en Denver (Colorado) por
Jack Thompson, Dan Gregory y Ed McVaney. Tuvo éxito creando un programa de contabilidad
para los miniordenadores Sistema/34 y Sistema/36 de IBM, centrandose en los miniordenadores

Sistema/38 a mediados de los afios 1980 hasta la aparicion de los sistemas AS/400.

La compaiiia fue afiadiendo funciones, su software de contabilidad se convirtié en una aplicacion
E.R.P. independiente de la plataforma que en 1996 se llamé OneWorld. En junio de 2003, el
consejo de administracion de J.D. Edwards accedid a la oferta de adquisicién de PeopleSoft,
completdndose la adquisicion en julio. OneWorld se afiadi6 a la linea de productos de

PeopleSoft. A finales de 2004, PeopleSoft fue adquirida a su vez por Oracle.

JD Edwards EnterpriseOne crece y se expande con el negocio, gracias a su arquitectura
subyacente. Flexible y escalable, el disefio conjunto de herramientas estd construido con

estandares abiertos.

—————————————————————————
@ OneWorld Sign On x

Copytight @ 1996-2002 J.D. Edwards World Source Company. All rights reserved

oot R RETRE &
s 8 )

OneWorld Xe

User D JDE
Password |
Erwironment DWT333
' oK & Legal | ¥ Cancel |

Ventana clésica para ingresar al sistema JD Edwards
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Con respecto al desarrollo del soporte (Application Maintenance), actividad que mas ingresos
genera a Grupo ASSA, estan establecidos una serie de pasos en el documento “General Incident

Resolution Flow” que se muestra a continuacion.
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5.7 General Incident Resolution Flow (El D.A.P. del servicio IT).
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5.8 Modulos JD Edwards y SAP.

Tanto JD Edwards como SAP son un conjunto INTEGRADO de aplicaciones de software de

planificacion de recursos empresariales.

Los modulos por los que grupo ASSA brinda el soporte IT son:

-Inventarios.

-Compras.

-Ventas.

-Finanzas (Ctas. a cobrar, Ctas. a pagar, Contabilidad).

-Activos Fijos.

-Como aplicaciones complementarias estan las herramientas APS que comprende PDP y DP.

Para lograr un servicio de alta calidad Grupo ASSA ha desarrollado 3 grupos:

5.8.1 Functional Team:

Equipo encargado de brindar soporte sobre los modulos de Inventario, Compras, Ventas,

Finanzas y Activos Fijos.

U] Ingme Veetrata) i
oo

-
il B ARl B S L e e Do Bl

™ Mssastnns

Fiats £l

Sinicio| | & 5 2 || Cooosar | Dvvon: | i eroon | pridemot | Dwiezor | S 1 e | Sivoo | e || || 5 wome st |
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GRAFICO XVI Vista de los proveedores a través del software JD Edwards

5.8.2 Advanced Planning Systems (A.P.S.) Support Team:

Equipo encargado de brindar soporte sobre la planificacion y distribucion de la produccion a

nivel global haciendo uso de las aplicaciones complementarias PDP y DP.
Pero como se relaciona A.P.S. con los médulos de JD Edwards?...

Si bien las aplicaciones A.P.S. no estan incluidas dentro de JD Edwards forman parte del sistema
integrado, que como mencionamos anteriormente, es un complemento que facilita la correcta
planificacién y distribucion de la produccién. Son, en su mayoria, grandes empresas
multinacionales las que requieren este tipo de herramientas debido a la necesidad de integrar y

optimizar movimientos a través de fronteras sea por tierra, aire 6 mar.

e @
x‘ PDP Solve
PDF
. Planner
@ Published

! Deployment (eg

* FLEXto CNC103)
SAl
ERP

e nory

GRAFICO XVII Relacion entre APS (PDP) - ERP (JDE 6 SAP)

55



Las herramientas APS optimizan la produccion y distribucion teniendo en cuenta las distancias

entre locaciones, modo de transporte, costos de almacenamiento por locacion, capacidad méxima

de almacenamiento por producto en una locacién respectiva, inventarios de seguridad,

prondsticos de ventas, Bill of Material (BOM), fecha del requerimiento y disponibilidad de

inventario principalmente.

5.8.2.1

Material Requirements Planning (M.R.P.)

Desde el Inventory Status View (vista del estado del inventario) podemos verificar si la

optimizacion de la produccién y distribucion esta siendo calculada por el sistema considerando

las variables indicadas. Para ello, es necesario comprender la terminologia, prondsticos de ventas

(Forecast) y el M.R.P. por dia, semana y mes.
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GRAFICO XVIII: Vista del estado del inventario en Estados Unidos del producto 01142408
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Los datos que refleja la vista del estado del inventario es verificada por los planeadores de cada
pais y/o region segun corresponda, estos a su vez aprobaran las sugerencias de movimientos para

generar posteriormente una orden de venta.

Si los usuarios ven alguna anomalia o estan en desacuerdo con las sugerencias, luego de verificar
desde el lado del negocio que las variables estan bien configuradas, se pondran en contacto con

el equipo A.P.S. de Grupo ASSA segun muestra el grafico XII.

La funcion del equipo A.P.S. consiste en mantener el correcto funcionamiento de las
herramientas PDP y DP, asi como de brindar soporte sobre las necesidades que los usuarios
requieran, desde la creacion de una cuenta hasta la mejora de los procesos por medio de lenguaje

de programacion SQL o desde la base de datos Unix (“the back end of the system”).

47 Toad® for Oracle - [LFS_DPPRD@APSNAPSZ - Editor (select * from sales_data}]
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5 and =ale= data.location id = location. location id

5 and location.t_ep cust_ship ep id = t ep cust _=ship.t_ep cust_ship ep id
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GRAFICO XIX Vista de la base de datos a través de TOAD en el servidor APSNAP82
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GRAFICO XX: Vista de la base de datos a través de Unix en el servidor jdenap05

Dos de tres consultores del equipo A.P.S. son profesionales de Ingenieria Industrial con
conocimientos en lenguaje de programacion, experiencia comprobada en SAP y JD Edwards,
que por el perfil funcional de un ingeniero, les permite tener una vision clara de como el sistema

debe de funcionar.

5.8.2.2 Algoritmos de Programacién Lineal (P.L.)

El algoritmo que emplea PDP para generar las sugerencias de movimientos entre dos 6 mas
locaciones se basa en optimizaciones por medio de programacion lineal, como se muestra en el

siguiente ejemplo.
Ejemplo de sugerencias de produccion.

El planificador de la produccién ha verificado el inventario disponible y encontrd las siguientes

cantidades de articulos en stock:
* 1000 Menarini Strip 25

* 1500 EuroFlash Battery SonySR44 2Pk
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* 1750 OTUIltra Strip 10
* 4800 GlucoTouch Strip Holder

Con el fin de determinar la solucion Optima para este problema, los valores siguientes son

necesarios:
* La cantidad de marcapasos para el corazon (X)
* La cantidad de valvulas para el corazon (y)

La funcion objetivo es maximizar el beneficio. Utilidad puede definirse como la siguiente:
(beneficio por el marcapasos para el corazon de x nimero de marcapasos para el corazon) +

(beneficio por el valvulas para el corazon x nimero de valvulas para el corazon)

Expresado en términos de variables, el beneficio se define 12x + 9y. Las limitaciones en el

problema son las siguientes:

* Solo 1.000 “EuroFlash Battery SonySR44 2Pk” estan en stock, por lo que no mas de 1000

marcapasos para el corazon se pueden producir. En términos de variable, x < 1000 y x > 0.

* Solo 1.500 “Menarini Strip 25” estan en stock, por lo que no més de 1.500 valvulas para el

corazon se pueden producir. En términos de variable, y <1500 y y > 0.

* Solo 1.750 “GlucoTouch Strip Holder” estan en stock, por lo que el nimero total de valvulas y

marcapasos no pueden ser mas de 1750. En términos de variable, x +y < 1750.

* Solo 4.800 pies cuadrados de “OTUIltra Strip 10” estan disponibles, por lo que el nimero total
de vélvulas y marcapasos no puede consumir mas de 4.800 pies cuadrados de “OTUlItra Strip
10”. En términos de variable, 4x + 2y < 4800.

Este ejemplo se utiliza s6lo dos variables, por lo que su grafico se puede extraer facilmente,

COmo se muestra:
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2000

y<=1500
The optimal solution:
1000 X=650
¥=1100
Total profit= $17,700
w+y<=1750
Ax+2y==4800
y==0
1000 2000

GRAFICO XXI: Programacion lineal usando dos variables

Uno de los vértices debe representar la mejor solucion; el vértice (650,1100) es que el punto, que
genera un beneficio total de 17.700 dolares. Dadas las limitaciones de los suministros
disponibles, 650 marcapasos para el corazon y 1100 valvulas para el corazon deben hacerse para

maximizar los beneficios.

Actualmente el equipo de soporte A.P.S. maneja mas de 220 Locaciones y 5463 productos a
nivel mundial, siendo una compleja labor optimizar cualquier movimiento, al corto tiempo, para

un ser humano teniendo en cuenta mas de 8 variables.
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GRAFICO XXII: ICantidad de Locaciones registradas en la tabla LocationMaster_OW vista desde Unix

A continuacion se muestra un pequefio ejemplo de los movimientos que puede generar un solo

requerimiento de 200 unidades del producto “01142408” con destino final Perd.

GRAFICO XXIII: Movimientos de un requerimiento del producto 01142408
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GRAFICO XXIV: Posibles combinaciones de locaciones sélo a nivel “Centro de Distribucién” (DC).

5.8.3 Technical Team:

La labor del quipo técnico se basa en la creacion o mejora de procesos que faciliten la gestion de
los usuarios, ya sea del ERP o de la aplicacion.
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GRAFICO XXV: Vista del Software APAg, usado para la creacion 6 mejora de procesos
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6 SOPORTE DE LAS ACTIVIDADES:

A continuacion los pasos establecidos para el desarrollo de las principales actividades que Grupo

ASSA ofrece a sus clientes.

Planificacion
Planificacidn Planificacion Planificacion
d) de Negocios ) deRecursos (3)de “Producto™
Ejecucion de Negocios

Prospectin Ventay |\ Proyectoy | % Servicios & Generacio
7 £, ot Contrato soporte | ! AMS Lf N nuevas
4) g 5:1 .?,' ',?" i ; Bj ventas

Ejecucion Sourcing y Desarrollo de Recursos

Sourcing Formacion Coaching Desarrollo Evaluacion Retiro
gl ) i) 12 ] 14

)

Analisisy Control

ontrot ) controlde o Analisis de Analisis de
s e Recursos (A (i@Mercado JDE //feCompetencia

ucto
Desarrolle Aplicacion Desarralla
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GRAFICO XXVI Diagrama de procesos de los servicios de Grupo ASSA

6.1 Logistica e Inventarios

Al tratarse de una empresa prestadora de servicios de informatica, las principales actividades

relacionadas con la logistica e inventario se centran en bienes de uso y/u oficina.

Cabe resaltar a este punto que gran parte del hardware y equipos diversos son proporcionado por

los clientes debido a politicas de seguridad.
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6.2 Mantenimiento

El mantenimiento de los equipos se da segun el cliente y las especificaciones del contrato. Por
ejemplo Johnson & Johnson se encarga del mantenimiento de equipos (computadoras, equipos
de comunicacion, impresoras, etc.) e instalacion de programas (JD Edwards, SAP, Maestro Job
Scheduling, I-track, Remedy, TOAD, etc.) segun requiera el servicio que brinda grupo ASSA. La
instalacion del software, este se hace via remota-online. Cada region del mundo tendré un equipo
encargado. El mantenimiento del hardware, se hace desde las oficinas de J&J en cada pais.

Con respecto al mantenimiento de la funcionalidad de los programas mencionados arriba, habra
un equipo encargado de estos, en todos los casos se tratard de un servicio terciarizado en

cualquier parte del mundo.

Los equipos encargados de la correcta funcionalidad de los programas que utiliza Grupo ASSA

son:
Midrange Support Team (India).

Global Infraestructure Service Desk (Zwitzerland, US, China).

Oracle Database Team (US, India).

Unix Support Team (US, England).

Global Help Desk (US, Brazil, Argentina, England, Zwitzerland, India, China, Japon, Belgica).
OTC Operations Team (US, India).

OTC Data Center (India).

Maestro Scheduling Team (India).

Grupo ASSA.
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ORACLE

DATABASE
STANZAKU DITION ONE

ORACLE

......

Proveedores y equipos de soporte de software

Sobre el correcto manejo de la informacion, cada empleado directo o terciarizado debera de tener

actualizado el IAPP (Information Asset Protection Policies Awareness Training), que consta de

un examen semestral del reglamento de confidencialidad que se le atribuye a cada tipo de

informacion.

L
elniversity

awards this certificate to

Javier Francisco Morante Briceno

Jor the successful completion of
Information Asset Protection Policies v7.0 Training

on 2/25/2010

Diploma de Politicas de Proteccion de la Informacién
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6.3 Calidad

La préctica de ingenieria de software de Grupo ASSA ha obtenido la certificacion a la calidad
ISO 9001:2000, una calidad a escala mundial aprobada.

Los numerosos filtros de control de la calidad que aplica Grupo ASSA permiten dar a los clientes
un alto nivel de satisfaccion. Estos filtros competen a cada uno de los cerca de 1200 empleados,

desde el Asistente de Consultor hasta el Director de Cuenta.

Grupo ASSA desarrolla servicios de consultoria, tecnologia de integracion y mantenimiento de
aplicaciones a méas de 50 empresas a nivel mundial poniendo en practica un sistema de manejo

de la calidad.

Ademas de la certificacién 1ISO 9001:2000, Grupo ASSA fue galardonada en el transcurso de los

afos con diversos premios nacionales e internacionales, a continuacion los mas importantes:
1995- Business Partner of the Year J.D.Edwards.
1999- Grupo ASSA fue premiada por fundacion Invertir a la inversion tecnologica.

2000- Roberto Wagmaister (CEO Grupo ASSA) es elegido empresario del afio 2000 por la

revista América Economia.

2001- Grupo ASSA lanza el programa de responsabilidad social “Dando una Mano”.
2003- Grupo ASSA es premiada por Intel como empresa del afio.

2004- Grupo ASSA gana el premio “Integracion Mercosur”.

2005- Grupo ASSA gana el premio “SAP Award of Excellence Top Deal”.

2005- SAP elige a Grupo ASSA como “Preferred Partner” de SAP en Latinoamérica”.
2006- Johnson & Johnson elige a Grupo ASSA como “Global Preferred Vendor”.

2007- Grupo ASSA uno de los 15 Partners estratégicos de SAP en el mundo.
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2008- Global Services incluye a Grupo ASSA como una de las mejores compafiias de IT en el

mundo.
2008- Grupo ASSA consigue la certificacion 1SO 9001:2000

2009- Grupo ASSA, en su primer afio de participacion en el Ranking del prestigiado Instituto
Great Place to Work, fue ubicada en la posicion numero 32, entre las 50 mejores empresas para

trabajar compitiendo con grandes corporaciones internacionales.

2009- Grupo ASSA es reconocida por IAOP dentro de las 100 mejores empresas de outsourcing

en el mundo

2011- Grupo ASSA entre las 10 primeras empresas del ranking de las 100 mejores outsourcing
por IAOP.

6.4 Seguridad Industrial

Sobre la manera de proceder en caso de producirse un siniestro en cualquiera de las oficinas de
Grupo ASSA, existe un “Plan de Evacuacién y Simulacro en caso de Incendio, sismo, explosién
o advertencia de explosion” con el objetivo de fijar una accién rapida y ordenada frente a un
hecho de caracteristicas extraordinarias que ponga en peligro la integridad de las personas o los

bienes materiales.

Este plan considera todas las condiciones establecidas en la Ley de Proteccion Civil que exige

cada pais (ver anexo: Plan de evacuacion).
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Plan de evacuacion y simulacro

6.5 Recursos Humanos

Grupo ASSA cuenta actualmente con poco mas de 1200 trabajadores repartidos en la siguiente

forma:

GRAFICO XXVII

Human Resources

&00
200
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Buenaos Brasil
Alres

Mixico

Ricardo Fisch —=V.F. & Chigf Solution Architect of Grupo AS5A 2012

COUNTRY ary
Buenos Aires 450
Brasil 410
Mexico 350
Chile 15
uUs 8
EMEA 10
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Cada consultor es preparado no solo para un éptimo manejo de la herramienta que le compete de
acuerdo a las funciones encomendadas, se les incentiva también a que se integren al proceso de
capacitacion general en las principales herramientas con las que la empresa cuenta. Esto es
debido a la falta de recursos humanos capacitados en el manejo de herramientas de
gestion/operacion ya que comunmente éste es un tema poco 0 nada observado por los centros de
estudios en Argentina, sumando a esto estamos haciendo frente a una fuga de cerebros en grupo

ASSA debido a mejores ofertas dentro 6 fuera del pais.

Dentro de los procesos de Resource Management definidos encontramos:
-Proceso de Recruiting.

-Proceso de Capacitacion.

-Proceso de evaluacion de Desempefio.

-Proceso de capacitacion Externa.

De acuerdo al incremento de los ingresos brutos a futuro (23% anual) y al niUmero de cuentas
nuevas planeadas (15% anual), se estima un crecimiento anual de la fuerza laboral cercano al
20%.

GRAFICO XXVIII: Nimero de consultores.

Number of Consultants

YEAR arTy
2011 1100
009 2012 1300
2000 1600 1900 2013 1600
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Ricardo Eisch —V.F. & Chisf Solution Architect of Grupo AS5A 2012
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6.6 Ventas y Marketing

El &rea de Marketing & Comunicacion pertenece al Centro de Servicios Compartidos (CSC).

Estas son las areas que brindan soporte a todas las practicas de Grupo ASSA, globalmente.

Son, precisamente, el nexo entre Grupo ASSA y sus diferentes publicos (colaboradores, clientes,

prospects, prensa, medios de comunicacion, etc).

Tienen cinco objetivos principales:

1. Buscar y generar oportunidades de negocio apoyando a la direccion comercial.

2. Mantener y aumentar el relationship con nuestros clientes.

3. Afianzar el posicionamiento de Grupo ASSA y aumentar la percepcion de branding.
4. Comunicar interna y externamente las acciones de Marketing.

5. Generar marca de empleo a través de diversas acciones y campafas.

Cumplen estos objetivos basandose en: Comunicacién externa, Comunicacién interna,

Inteligencia Comercial, Posicionamiento y Branding.

PROCESS TRANSFORMATION

Merchandising de Grupo ASSA
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6.7 Administracion y Finanzas

Finanzas:

Es el sector encargado del manejo y control de todo lo que involucra entrada o salida de fondos.
Lo que implica la cobranza de la facturacién; el pago de sueldos y proveedores; el pago de
anticipos de viaticos y la recepcion de las devoluciones de viaticos; las transferencias

internacionales.

Es también el lugar donde se llevan las relaciones con las instituciones financieras y desde donde

surgen la proyeccion y los reportes financieros entre, otras cosas.
En grupo ASSA cada pais maneja su estado financiero de manera independiente.
Administracion

El &rea de administracion abarca la Contabilidad, Impuestos, Cuentas por pagar, Facturacion y

Liquidacion de haberes.

-Contabilidad:
Las principales tareas que se realizan en Contabilidad consisten en la registracion y control de
cada una de las operaciones llevadas a cabo por las Sociedades que componen Grupo ASSA.

Finalmente, el resultado de nuestro andlisis son los estados contables individuales de las

Sociedades argentinas, y el Balance Anual Consolidado del Grupo.
-Impuestos:

En éste sector se liquidan los impuestos provinciales y nacionales de las Sociedades argentinas
que componen Grupo ASSA, y se confeccionan y presentan las liquidaciones juradas

correspondientes.
-Cuentas por pagar y facturacion:

Desde Facturacion registramos las ventas de Grupo ASSA colaborando con los responsables de

cada cuenta para cumplir satisfactoriamente con los plazos y normas establecidos por el cliente.
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Desde cuentas a pagar controlamos y registramos las facturas provenientes de las compras y

contrataciones de servicios del Grupo.

Lo mismo se hace con las rendiciones de gastos presentadas por los empleados de las Sociedades

que componen Grupo ASSA.
-Liquidacion de haberes:

La funcidn principal de ésta area consiste en gestionar la liquidacion de los sueldos, incluyendo
las licencias y/o acontecimientos, adicionales, diferencias de prepagas, etc. que tengan lugar en
el mes. Luego se informan los sueldos netos a Finanzas para proceder a su pago y la posterior

entrega, recoleccién y archivo de recibos.
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7 ANALISIS DEL SECTOR

7.1 Fortalezas de la Competencia

Competencia JD Edwards:
Accenture,

Un importante porcentaje de sus consultores cuenta con experiencia de mas de 5 afios reflejando
el mas alto ingreso por consultor (Revenue per Consultant) en el 2011 a nivel global. Se

especializan en Integration Technologies.
TCS (Tata Consultancy Services),

Cuenta con méas de 40 afios de experiencia, tiene un gran porcentaje del mercado APAC y NA

ganado.
Infosys Limited,

No cuenta con una variada cartera de clientes por decision propia, esto les permite trabajar para

gigantes brindando un servicio personalizado.
Wripo limited,

Altamente conocido en US, su fuerte son los servicios Integration Technologies y Application

Maintenance en organizaciones financieras y del sector energia.
Capgemini France,

Cuenta con un 115000 empleados en todo el mundo, esto les permite cubrir gran parte del
mercado en los 30 paises en los que esta presente. En el 2010 se registrd un ingreso bruto de

8700 millones de Euros.

OTROS,
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MyPES, algunas de ellas muestran un rapido crecimiento. Cubren la demanda generada por otras

MyPES principalmente. Su flexibilidad permite una atencién personalizada.
Competencia SAP:

Los Service Partners Globales de SAP:

Accenture,

Un importante porcentaje de los consultores tiene una experiencia por encima de los 5 afios

reflejando el mas alto ingreso por consultor (Revenue per Consultant) en el 2011 a nivel global.
BearingPoint,

Tiene ganado poco méas del 30% del mercado en EMEA, su répida respuesta ante incidentes lo

convierte en una de las mas eficaces consultoras.
Capgemini,

Cuenta con un 115000 empleados en todo el mundo, esto les permite cubrir gran parte del
mercado en los 30 paises en los que esta presente. En el 2010 se registré un ingreso bruto de

8700 millones de Euros.
Deloitte,

Su principal fortaleza es definitivamente la experiencia, es una de las consultoras mas antiguas y
con mayor ingreso anual que ha logrado posicionar su nombre entre las mejores consultoras

globales.
IBM,

La estandarizacion de todas sus actividades, el gran numero de jovenes consultores y la presencia

en mas de 35 paises lo convierten en una importante competencia en Application Maintenance.

OTROS,
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MyPES, algunas de ellas muestran un rapido crecimiento. Cubren la demanda generada por las

MyPES principalmente. Su flexibilidad permite una atencién personalizada.

7.2 Competidores

En 1992 nace Grupo ASSA con la clara vision de ganar una gran porcion del mercado, no sélo
de Argentina, también del mundo; compitiendo actualmente contra gigantes informaticos tales
como Accenture, TCS (TATA), IBM, Deloitte, entre otros.

o
|nf0$5 o
TATA
- TATA CONSULTANCY SERVICES
Deloitte

IBM reqistrd ganancias por
USS523.066 millones =n el primar
trimestre

>
accenture

High perfarmance. Delivered.

Competidores de Grupo ASSA a nivel internacional

Competencia JD Edwards:

Accenture, TCS Argentina (TATA), Infosys Limited, Wripo limited, Capgemini France, Fujitsu

Technology Solutions GmbH, Computer Sciences Corporation.
Competencia SAP:

Los partners considerados como fuertes competidores de Grupo ASSA tienen tipicamente
conocimiento en hasta dos industrias con algun grado de especializacion regional o local. Sus
ingresos por servicios superan los U$S1.5M y tienen como minimo 60 consultores certificados
por SAP.

Los Service Partners Globales de SAP son Accenture, BearingPoint, Capgemini, Deloitte e IBM.
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Los Service Partners de SAP en Argentina son ABC Consulting, ADEPCON, Crystalis

Consulting, Deloitte, Indra, Mekano, Neoirs, Sofftek.

Si comparamos el ingreso por consultor de los més grandes competidores de Grupo ASSA,

estableciendo como punto de referencia a Grupo ASSA (100 puntos), notaremos que Accenture

se posiciona con una alta rentabilidad a 62 puntos por encima de Grupo ASSA, mientras que

TCS y Carpegiani se posicionan a méas de 30 puntos por debajo de Grupo ASSA.

Esto demuestra la importancia de la capacitacién de los consultores, resultando una sencilla

férmula: mientras mas capacitado esté el consultor mas rentable serd, de ser aprovechadas sus

habilidades.

GRAFICO XXIX: Ingreso por consultor.

Revenue per Consultant 2011
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Acenture —
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Ricardo Figch —V.P. & Chisf Solution Architect of Grupo AS54 2012

7.3 Sustitutos

COMPANY

POINTS

Grupo AS5A

100

Acenture

162

TCS

63

Carpegiani
{Capgemini)
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Los principales ERP’s a nivel global son sin duda SAP y JD Edwards, convirtiéndose a la vez

ambos como competidores entre si.

CUADRO X: Diferencias entre los principales ERP’s
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ERP's Differences

1D Edwards | SAP | OTROS
Adaptabilidad de sus aplicaciones ("Customizacion”). 7 2 5
Facilidad de integracian con otras herram ientas. 7 9 2
Costo de la Herramienta 8 9 3
Costo de la integracion. 7 5 2
Costo del personal 7 g 5
Costo del mantenimiento de la aplicacion. 9 7 5
Cobertura a nivel Global. 7 g 1
Facilidad de uso. 7 g 8
Utilidad para el cliente. a a 3
Facilidad para encontrar soporte técnico. 7 9 1
Mejora continua de la herramienta (upgrade). 9 9 1

1=Bajo, 10=Alto

Del cuadro de arriba, deducimos que por funcionalidad es recomendable hacer uso de

herramientas como JD Edwards y SAP, pero en cuestién de costos, otras herramientas son

recomendables. La eleccion de una u otra opcion dependera del tamafio de la empresa y las

necesidades.

(Pero... cual es la diferencia, que impacto tiene ante el cliente el uso de SAP Vs JD Edwards?

SAP tiene una gran facilidad para “customizar” sus aplicaciones (lenguaje muy utilizado entre

consultores de latino América) encontrando soporte en numerosos paises, pero en tema de

costos, vemos una gran diferencia:

CUADRO XI: Costos principales ERP’s
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Ongoing support costs — JD Edwards

Cost area Annual expense Description

Software £620,000 | Annual license
maintenance fees

Consulting £425,000 | Annual consulting support

Personnel %2,100,000 | 14 full-time support staff
@ $150,000 annual fully
loaded cost

Total $3,145,000

Fuente: ORACLE
Ongoing support costs — SAP

Cost area Annual expense Description

Software %4,500,000 | Annual license
maintenance fees

Consulting 20 | Annual consulting support

Personnel %8,250,000 | 55 full-time support staff
@ £150,000 annual fully
loaded cost

Total £12,750,000

Fuente: ORACLE

7.4 Clientes

Los ingresos brutos de Grupo ASSA provienen de distintas regiones, segin la ubicacién de los

clientes, podemos dividirlos de la siguiente forma (afio 2011):

GRAFICO XXX
Geographically Diversified Revenue
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Ricardo Fjsch —V.F. & Chisf Solution Architect of Grupo ASSA 2012|
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Sobre el porcentaje de ingreso segun la caracteristica del servicio, se aprecia una mayor

participacion en los servicios servicio de consultoria (proyectos) y el mantenimiento de la

aplicacion.

GRAFICO XXXI
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Ricardo Fisch —V.P. & Chief Solution Architect of Grupo AS5A 2012

Nuestros clientes:

Cliente Servicio Mercado Vertical
Amcor PET Packaging Application Maintenance Industria
Amcor PET Packaging Consulting & System Integration Industria
Amcor PET Packaging Integration & Technology Services | Industria
Arysta Lifescience Consulting & System Integration Industria
AstraZeneca Application Maintenance Industria
AstraZeneca Integration & Technology Services | Industria
Aysa Application Maintenance Telcos & Utilities
Banco Alfa Consulting & System Integration Servicios
Banco Bisa Consulting & System Integration Finanzas
Banco de Galicia Application Maintenance Finanzas
Banco de Guayaquil Application Maintenance Finanzas
BASF Integration & Technology Services | Industria

Bodegas Nieto Senetiner

Consulting & System Integration

Consumo Masivo & Retail

CAPSA

Application Maintenance

Energia

CGE (Compaiiia General de Electricidad)

Application Maintenance

Energia

Conchay Toro Consulting & System Integration Consumo Masivo & Retail
Cornélio Brennand Consulting & System Integration Industria
Correo Argentino Application Maintenance Servicios

Danone Application Maintenance Consumo Masivo & Retail
DirecTV Application Maintenance Servicios
Duke Energy Integration & Technology Services | Energia
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Embotelladora Arca

Integration & Technology Services

Industria

Fleni

Integration & Technology Services

Servicios

Global Crossing - Impsat

Integration & Technology Services

Telcos & Utilities

Gradiente

Consulting & System Integration

Industria

Grupo Lala

Consulting & System Integration

Consumo Masivo & Retail

GVT - Global Village Telecom

Consulting & System Integration

Telcos & Utilities

GVT - Global Village Telecom

Application Maintenance

Telcos & Utilities

IANSA

Application Maintenance

Industria

Inca Kola

Application Maintenance

Consumo Masivo & Retail

Industrias de Aceite - Fino

Consulting & System Integration

Industria

Johnson & Jhonson

Application Maintenance

Consumo Masivo & Retail

Johnson & Jhonson

Integration & Technology Services

Consumo Masivo & Retail

Johnson & Jhonson

Consulting & System Integration

Consumo Masivo & Retail

Klabin Application Maintenance Industria
Louis Dreyfus Integration & Technology Services | Industria
Maypo Consulting & System Integration Farmacéutica

Molinos Rio de la Plata

Consulting & System Integration

Consumo Masivo & Retail

Molinos Rio de la Plata

Application Maintenance

Consumo Masivo & Retail

Nestlé Integration & Technology Services | Consumo Masivo & Retail
Officemax Integration & Technology Services | Consumo Masivo & Retail
Petrobras Argentina Application Maintenance Energia

Pilkington Automotive Application Maintenance Industria

Promon Consulting & System Integration Industria

SOPROLE Consulting & System Integration Consumo Masivo & Retail
Syngenta Consulting & System Integration Industria

Telecom Argentina

Application Maintenance

Telcos & Utilities

Telhanorte Consulting & System Integration Consumo Masivo & Retail
Wal-Mart Application Maintenance Consumo Masivo & Retail
Weatherford Application Maintenance Energia
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8 SISTEMAS E INDICADORES DE GESTION.

Disefio de indicadores para el analisis y medicién de la propuesta en base al modelo de gestion:
“Cuadro de Mando Integral (The Balanced Scorecard)”.

8.1 Definicion de las Perspectivas.

Segiin R. Kaplan y D. Norton en “The Balanced Scorecard” (cap. 2) las cuatro perspectivas

clasicas deben de ser consideradas como una plantilla y no como una camisa de fuerza, de este

modo extendemaos las perspectivas Comercial y Sistemas Productivos para un mejor resultado.

Perspectiva: Finanzas

Perspectiva: Clientes / Comercial

Como deberiamaos aparecer ante
nuestro CEQY, para tener exito
financiero?

Como deberiamos aparecer ante
nuestros clientes paro alconzar
nuestra visidn ?

~Brindar un servicio de IT de alta
calidad a empresas de hienes y/o
servicios a nivel global con un
equipo profesional calificado.
~Ser reconocida como una de las
principales proveedoras globales
de Application Management
services que preste servicios de
alta calidad, adaptandose con

flexibilidad a las necesidades de las

EMpresas.

Perspectiva: Procesos Internos f
Sistemas Productivos

Perspectiva: RRHH / Formacion y
Crecimiento

Como mantendermos y
sustentoremos nuestro copocidod
de cambiar y mejorar, para
conseguir alcanzar nuestra visidn?

En qué procesofs) debemos ser
excelentes para satisfacer a
nuestros accionistas, CEQ v

clientes?
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GRAFICO XXXII: Relacion perspectivas-Vision/Mision

8.2 Objetivos estratégicos por perspectiva.

Una estrategia es un conjunto de hipdtesis sobre la causa y el efecto. El sistema de medicién
debe de establecer de forma explicita las relaciones (hipétesis), entre los objetivos (y medidas)
en las diferentes perspectivas, a fin de que puedan ser gestionadas y validadas. La cadena causa-
efecto debe saturar las perspectivas sin excepcion.

Es asi estableceremos a continuacion los objetivos correspondientes.

FINANZAS INGRESOS BRUTOS RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS

* *

FIDELIDAD DEL CLIENTE

CLIENTES /
COMERCIAL *

RECLAMOS

PROCESO INT. / PRODUCTIVIDAD DEL SOPORTE
SIST. PRODUCT.

FORMACION Y CERTIFICACION DE CONSULTORES HABILIDADES DE LOS EMPLEADOS
CREC. / RRHH

GRAFICO XXXIII: Diagrama base causa-efecto

Obijetivo de la perspectiva Financiera.

Para alcanzar el objetivo mencionado en el punto 5.4, Grupo ASSA debera obtener un paulatino
crecimiento de los ingresos brutos de por encima del 23% anual, como se muestra en el cuadro

de abajo.
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GRAFICO XXXIV: Ingresos Brutos.

Gross Revenue Growth
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2011 82
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Ricardo Fisch —V.F. & Chisf Solution Architect of Grupo AS5A 2012
Obijetivo Estratégico 1: Crecimiento paulatino de los ingresos brutos.
Objetivo Estratégico 2: Mantener un crecimiento del 18% anual de la rentabilidad sobre las

ventas del software Oracle/JD Edwards (después de deducir los intereses y los impuestos)

Obijetivo de la perspectiva Clientes / Comercial.

Para cumplir con los objetivos de la perspectiva financiera, es necesario obtener la confianza y
fidelidad de los clientes que no es mas que vision de los clientes que tienen continuidad en la

empresa.
Obijetivo Estratégico 1: Aumentar la Fidelidad de los clientes.

Para lograr la confianza y fidelidad del cliente es necesario mejorar la performance del servicio,

lo cual debera reducir el nimero de reclamos.

Obijetivo Estratégico 2: Reducir el nimero de reclamos.
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Obijetivo de la perspectiva Procesos Internos / Sistemas productivos.

Si la pregunta es: Como lograremos reducir el nimero de reclamos por parte del cliente? la mejor
respuesta podria estar relacionada con la mejora de la productividad semanal en el soporte
Oracle/JD Edwards. Pensemos en lo basico que es resolver en mayor medida los

tickets/incidentes reportados diariamente por los usuarios.
Obijetivo Estratégico: Mejora de la productividad en el soporte Oracle/JD Edwards.

Obijetivo de la perspectiva Formacién y Crecimiento / RRHH.

Para aumentar la productividad en el soporte Oracle/JD Edwards, es decir resolver en mayor
medida la cantidad de incidentes reportados por los usuarios necesitaremos mejorar las

habilidades de los empleados.

APS Team Againg for Open Tickets

14

12

M Critical
W High

8 ==

Nov'l0 Dec'l0  Jan'll Feb'll Mar'll  Apr'll

L N = B ¢ o

Q

GRAFICO XXXV APS-Tickets sin resolver

Obijetivo Estratégico 1: Aumentar en un 32% las certificaciones de consultores-JD
Edward.
Obijetivo Estratégico 2: Aumentar en un 30% los RRHH capacitados en JD Edwards.
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8.3 Relacion causa-efecto, considerando objetivos.

Inductores de la actuacion
(Indicadores de causa)

Indicadores de los resultados estratégicos

Objetivos Estratégicos
! & (Indicadores de Efecto)

Perspectiva Financiera | |

Fl. Crecimiento paulating de los

i P ' —* INGRESOS BRUTOS '
ngresos brutos | |
F2. Mantener un crecimiento del 18% i '

anual de la rentabilidad sobre las
ventas del software Oracle/ID

Beneficio neto [ ventas

|
Edwards i
i

Perspectiva Clientes / Comercigl

i | i Encuesta de Satisfaccion |-'
C1. Aumentar la Fidelidad de los : Clientes que Repiten :
i | — ) * |
clientes ! contratos/total de clientes !

C2. Reducir el nimero de reclamos I t I | Reunignes semanales |4
i Numero de Reclamos - i

Perspectiva Procesos Internos [/ Sistemas | H -
: e e - | | ] SLA's Metrics il

productivos i H
h H

' Tickets cerrados por '

1. Mejora de |la productividad en e | { ) & * | - S *
) ' semana [ Tickets creados ' Suscribir la Auditoria

soporte Oracle/ID Edwards | 0

| por semana ) * 100 |

|
Perspectiva Formacion y Crecimiento [/ i
RRHH |

H

|

Cantidad de Certificaciones |+
L1 Aumentar en un 32% las h ' Dispeonibilidad de
certificaciones de consultores-10 ! ! tecnologias de las
Edward | | ‘ informacion estratégicas
L2. Aumentar en un 30% los RRHH I EEEEHEAES deforn_'lacmn =y I
| Edwards /[ Profesionales |* u |

capacitados en JD Edwards i

I totales I |
I I | Desarrollo del Personal |

GRAFICO XXXVI: Relacién causa-efecto.

8.4 Grupo de Indicadores por perspectiva.

a. Perspectiva Financiera:

-Mantener un crecimiento del 23% anual de los ingresos Brutos.

INDICADOR: Gross Revenue Growth.

-Mantener un crecimiento del 18% anual de la rentabilidad sobre las ventas del software Oracle-

JD Edwards (después de deducir los intereses y los impuestos).
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INDICADOR: Beneficio neto / Ventas.

b. Perspectiva comercial/Clientes:

-Reducir el nimero de reclamos del cliente Oracle-JD Edwards en un 15% anual.
INDICADOR: Reclamos y/o quejas x calidad del servicio al afio.

-Mantener a los clientes actualizados con las mejoras de las herramientas al 100% anual.
INDICADOR: Oracle JD Edwards upgrades x afio / Complementos JD Edwards Oracle.
-Aumentar el nimero de cuentas JD Edwards en un 15% anual.

INDICADOR: Cuentas al cierre del afio - Cuentas al inicio del afo.

-Fidelidad de los clientes, Vision de los clientes que tienen continuidad en la empresa por afio.

INDICADOR: Clientes que repiten contratos / total de clientes

c. Perspectiva Procesos Internos/Sistemas Productivos:

-Mejora de la performance del soporte Oracle-JD Edwards.

INDICADOR: (Tickets cerrados /Tickets creados) *100

- Cantidad de Incidentes que permanecen abiertos por semana.
INDICADOR: Tickets Abiertos.

*ESTOS INDICADORES CORRESPONDEN AL SOPORTE APS.

d. Perspectiva de RRHH/Formacion y Crecimiento:

-Aumentar en un 32% anual las certificaciones de consultores-JD Edward.
INDICADOR: Certificaciones consultores JD Edwards x afio.

-Aumentar en un 20% los RRHH capacitados en JD Edwards.
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INDICADOR: Receptores de formacion JD Edwards / Profesionales totales.

8.5 Correlacion de los indicadores por perspectiva.

Perspectivo de
Formacion y Crecimiento

—

Aumentar en un 32%
las certificaciones de

Aumentar en un 30%
los RRHH capacitados

J RRHH > consultores-10 Edward en JI' Edwards "
|
| |
|
J— |
III |
| Mejora de la /
Permspectivao de ! Cantidad de Incidentes|”
performance del
Procesos Intemos / - que permanecen
) ) soporte Oraclef1D i
Sistemas Productivos - abiertos por semana. |5
f Edwards |
| |
— |
— II
\ I|
\ Mantener a los f
) i Reducir el ndmero de [
clientes actualizados i
i reclamos del cliente
con las mejoras de las
i Oracle/ID Edwards en
herramientas al 100%
o un 15% anual A
|' anual |
[
P tiva del Cliente \ ) . - s ¢ I
erspectiva del Clien — [
1
\ ‘ ,// \ ‘ |
\ Fidelidad de los J,-'
clientes, Vision de los Aumentar el ndmero
clientes que tienen de cuentas |0 Edwards
continuidad en la en un 15% anual
v EMpresa llt

Perspectivao Financiera

Mantener un
crecimiento del 23%

anual de los ingresos

GRAFICO XXXVII: Correlacién de los indicadores

Mantener un |

crecimiento del 18%
anual de la
rentabilidad sobre las




MATRIZ

PRINCIPAL

(GRAFICO

XXXV

Objetivo Estratégico Causa Efecto Indicador Linea Base | Objetivo Final | Objetivo Parcial Responsable
1 [ no [ mo T wvao
Financiero
1- Crecimiento Paulatino de los 1-1- Aumentar el Gross Revenue Mayor capaqdad de s RED G 82 mill 230 mill 98 mill 123 mill 147,5 mill 186 mil Alta Gerencia / CEO
Ingresos Growth al 23% anual. apalancamiento o .
Alta Gerencia/Director de Finanzas
- 2-1- Mantener un crecimiento del N A
2 (SN I STEIGER SE |y oo o o) st s Bajarelpuntode | _poofcio neto / Ventas|  25,00% 35,00% 27.00% | 29,00% | 31,00% | 34000 Directorde Ventas/Mercadeo/CEO
las ventas Equilibrio
\entas
Clientes
1-1-Mantener a [os clientes Ser considerado .=Sra:;§|s) ngﬁw:;ds Director de Cuenta
actualizados con las mejoras de las X Pg 40% 100% 50% 61% 74% 86%
X proveedor preferido. Complementos JD .
herramientas al 100%. Team's Leader
Edwards Oracle
Director de Ventas/Mkt/Operaciones
1-2-Aumentar el nimero de cuentas | Evitar dependencia de HCEIEIED ) CRIOEE isti '
1- Aumentar confianza en clientes P afio - Cuentas al inicio 15 30 17 19 22 25  |Logistica/Team's Leader
JD Edwards en un 15% anual. una cuenta del afio /RRHH/Security Team/Director de
Finanzas / Administracién / Director
de Compliance / Technical Team
1-3-Fidelidad de los clientes, Vision .=Clientes que repiten .
de los clientes que tienen Asegurar recursos contratos / total de 53% 86% 59% 65% 71% 78% Diiesien ¢t VenEs /| G20
continuidad en la empresa clientes X
Director de Cuenta
2-1- Reducir el nimero de reclamos |\ ooy 14 performance| .=Reclamas y/o quejas x Director de Cuenta/Leader Team
2- Reducir cantidad de reclamos  |del cliente Oracle-JD Edwards al P " SOUTD) 600 300 525 455 400 345
o | del senicio calidad del senicio al afio
15% anual. IT Manager Johnson & Johnson
Procesos de Negocios
1-1-Mejora de la performance del Mejorar la calidad del .=(Tickets cerrados i
! i J ( 91,60% 99,00% 92,50% | 9400% | 9530% | 97,000 |Drectorde Cuenta
. . soporte Oracle-JD Edwards soporte [Tickets creados) *100
1- Mejora de la productividad en el Leader Team
soporte
1-2-Cantidad de Incidentes que Mayor control del _ : Director de Cuenta
; L , .=Tickets Abiertos
permanecen abiertos por semana senicio segun las SLA
22 4 6 8 11 15 Leader Team
Formacidn y Crecimiento
q Cumplir con los ; F
1-1-Aumentar cantidad de . I .=Certificaciones ., .
;:i:(r:naedr;t:r Copslioes certificaciones consultores JD 'equ's!t‘;s d?', cllierllte, consultores JD Edwards 3 23 5 7 10 15 RRHHclulif:/sA;?ﬂ?srt/rzirgﬁmr Ce
: Edwards x afio al 32% anual. SIS EIEEEn 6l x afio
personal.
2-1- Aumentar los RRHH .=(Receptores de
: capacitados para el correcto . . formacién JDE + RRHH / Team's Leader / Director de
2- Aumentar RRHH capacitados.  |2P2C! p Satisfaccion del personal : ) 33,33% 82,94% 40,00% 48,00% 57,60% 69,12% aer f DIre
manejor de JD Edwards al 20% Consultores capacitados cuenta / Administracion
anual del total de trabajadores. en JDE) / # Trabajadores
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9. ANALISIS INTERNO.

9.1 Descripcion del Problema:

El equipo de Advanced Planning Systems (APS como aplicacion de JD Edwards) de Grupo
ASSA luego de 10 meses de busqueda no logra encontrar personal calificado para sumar nuevos
integrantes.

Los requisitos que exige Federico Sotes Paladino (Lider del equipo APS) para sumar nuevos

integrantes son:

Profesional graduado en Ing. Industrial, Ing. Sistemas ¢ Ing. Informética.
Mas de 4 afios de experiencia como consultor.

Manejo del lenguaje SQL.

Manejo sistema operativo UNIX/Linux.

Disponibilidad para viajes dentro y fuera del pais.

Flexibilidad horaria (disponibilidad 24 horas los 7 dias a la semana).
Nivel de Inglés avanzado.

Manejo del sistema SAP y JDE — Nivel Intermedio.

El problema se agrava cuando el equipo APS con nueve miembros a cargo de 2 “Operating
Companies” (OC) (a fines del 2008), llegan a cinco integrantes a cargo de 4 OC a fines del 2010
(debiendo sumar 15 integrantes por lo menos) aumentando considerablemente la carga de trabajo
entre los miembros restantes sin la posibilidad de elevar los sueldos por politicas de paridad de

sueldos bésicos que la empresa establecié luego de la larga recesion iniciada en 1998.
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APS Support Team-Julio 2011

9.2 Planteamiento de las soluciones.

Luego del andlisis de la informacién hasta este punto, se plantean 3 posibles soluciones para

hacer frente a la falta de personal calificado en Argentina.

Contratar a consultores independientes, certificados por Oracle en el manejo de la aplicacion

APS en el exterior (EEUU, Francia, Inglaterra, India).

Capacitar a profesionales dentro de la empresa para el correcto manejo de la aplicacion APS

(rotacion interna).

Crear un equipo APS en las oficinas de México con un nuevo personal capacitado para el manejo

de la aplicacion APS.

9.3 Analisis de las diferentes opciones

de solucion y seleccion de la que mejor se adapta a la realidad de la empresa.
Opcién 1.

Contratar a consultores independientes/externos, certificados por Oracle en el manejo de la

aplicacion APS en el exterior (EEUU, Francia, Inglaterra, India).

Ventajas:
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Experiencia, debido a la gran experiencia en el manejo de la herramienta reduciremos

considerablemente el tiempo de respuesta al usuario APS.

Aprendizaje, se podra intercambiar conocimientos (knowledge transfer) y aprender nuevas

técnicas en el manejo de la aplicacion.

Mejora, se podra participar en un corto plazo en los enhancements para la optimizacion de los

procesos.

Nuevos proyectos, al contar con mayor fuerza laboral se podra ampliar la cartera de clientes de
APS.

Desventajas:
Costos, aumento considerable en el costo de operacion.

Dependencia, la entrada de consultores independientes/externos puede traer dependencia de

algunas actividades, muchos consultores no comparten sus conocimientos.

Distancia, aunque no es un punto muy discutido en la actualidad el contratar a consultores
externos de manera temporal crea en diversos casos una brecha entre el equipo y este, entre los
posibles factores est4 la diferencia cultural, diferencia de idioma, egoismo al evitar compartir

conocimientos, deseo de crear una dependencia, lejania fisica, etc.
Identificacidn, falta de interés por ser participe de los objetivos de la empresa.
Opcion 2.

Capacitar a profesionales dentro de la empresa para el correcto manejo de la aplicacion APS

(rotacion interna).
Ventajas:

Costos, bajo costo de operacion.
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Identificacion, al sumar un recurso de otra area de la empresa se mantendra el interés por ser

participe de cumplir con los objetivos de la empresa.

Distancia, al compartir el mismo espacio fisico con el nuevo miembro se agilizara el proceso de

capacitacion.
Desventajas:

Experiencia, debido a la falta de experiencia en el manejo de la herramienta se invertiran

recursos durante la capacitacion (dinero, tiempo, personal, etc).

Mejora, no se podra participar en un corto plazo en los enhancements para la optimizacion de los

procesos.

Nuevos proyectos, al generar un mayor uso de recursos no se podra ampliar la cartera de clientes

de APS en el corto plazo.
Se restan recursos a otra area, la cual invertird en capacitar a un nuevo miembro.
Opcion 3.

Crear un equipo APS en las oficinas de México DF con un nuevo personal capacitado para el

manejo de la aplicacion APS.
Ventajas:

Experiencia, debido a la experiencia en el manejo de la herramienta reduciremos

considerablemente el tiempo de respuesta al usuario APS.

Aprendizaje, se podrd intercambiar conocimientos (knowledge transfer) y aprender nuevas

técnicas en el manejo de la aplicacion.

Mejora, se podra participar en un corto plazo en los enhancements para la optimizacion de los

procesos.
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Nuevos proyectos, al contar con mayor fuerza laboral se podra ampliar la cartera de clientes de
APS.

Costos, bajo costo de operacion al sumar a un miembro que sera parte de la empresa, teniendo en

cuenta ademas el menor costo de los recursos humanos en México.

Identificacién, al sumar un recurso con la caracteristica de permanente se cultivara el interés por

ser participe de cumplir con los objetivos de la empresa.
Desventajas:

Distancia, de requerir una breve capacitacion, al no compartir el mismo espacio fisico con el

nuevo miembro podra extenderse el tiempo de capacitacion.

Seguimiento, el estar fisicamente lejos podra generar dificultades en el seguimiento de las tareas

diarias de los nuevos miembros.
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9.4 CUADRO DE PONDERACION DE OBJETOS

Valores colocados por consenso entre del Lider del equipo APS Support Team Federico Sotes

Paladino y el Consultor Senior y encargado de la OC J&J-DCF/LFS Javier Morante Bricefio.

CUADRO XII: Ponderacién de las distintas opciones sugeridas.

OBJETO DE ANALISIS PESO | Opcion 1 Opcio6n 2 Opci6n 3
Reduccion en el costo de operacion. 10 0 0 4 40 5 50
Mejora en la respuesta al cliente. 7 5 35 1 7 8 21
Aprendizaje, compartir conocimientos. 6 2 12 1 6 8 18
Participacion en Enhancements al corto plazo. 6 5 30 0 0 8 18
Incremento de las OC al corto plazo. 6 5 30 0 0 8 18
Identificacion del miembro con la empresa. 7 0 0 5 35 3 21
Facilidad para el proceso de capacitacion. 6 3 18 5 30 2 12
Facilidad para el seguimiento de las actividades

. 5 2 10 5 25 3 15
TOTAL PUNTOS 135 143 173

ALTO=5, BAJO=0
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10 PROPUESTA.

Del anélisis externo -CUADRO IX (Ponderacion de los Objetos segun la Evaluacion del Marco

Global) y el analisis interno —-CUADRO XII (Ponderacién de las opciones sugeridas), podemos

observar que la mejor opcidn es la Opcion 3 “Crear un equipo APS en las oficinas de México

DF con un nuevo personal capacitado para el manejo de la aplicacion APS”. Para esto, sera

necesario planificar de forma detallada las actividades necesarias para su implementacion, a

continuacion se detalla el cronograma:

CUADRO XIlII

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
TERMINACION

1-Completar el requerimiento de contratacion de | APS Leader (F. Sotes) Noviembre 2010

recurso  externo  (ver  Anexo: Formulario

requerimiento recurso externo).

2-Revision y aprobacion por parte de los Gerentes de
las OC Argentina y Gerente México.

Gerentes de las Operation Companies (M.
Justy, M. Cortés, S. Sanfiz, P. Dollenwich)

y Gerente México (Noemi Sanchez).

Diciembre 2010

3-Aprobacion del requerimiento Jefatura RRHH.

Gerente RRHH (Vanessa Salto)

Diciembre 2010

4-Requerimientos para el nuevo equipo APS en | APS Leader (F. Sotes) Enero 2011
México DF (oficina, equipos de oficina, muebles,

portatiles, designar responsable presencial etc.)

5-Reclutamiento del personal en México DF. Jefe del Recruiting Team (Romina Premio) | Marzo 2011
6-Contratacion. Jefe del Recruiting Team (Romina Premio) | Marzo 2011
7-Requerimientos de permisos/cuentas/equipos a J&J | Encargado de LifeScan/DCF Johnson & | Abril 2011

para los nuevos integrantes del equipo APS-México.

Johnson (Javier Morante Bricefio)

8-Capacitacion on-line de los nuevos integrantes del
equipo APS-México.

Encargado de LifeScan/DCF Johnson &
Johnson (Javier Morante Bricefio)

Agosto 2011

9-Capacitacion presencial de los nuevos integrantes

del equipo APS-México en México DF. (Ver anexo

Encargado de LifeScan/DCF Johnson &

Johnson (Javier Morante Bricefio)

Septiembre 2011
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Schedule México).

10-Seguimiento/evaluacion on-line del desempefio del
equipo APS-México.

Encargado de LifeScan/DCF Johnson &
Johnson (Javier Morante Bricefio)

Hasta la actualidad
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10.1 DIAGRAMA DE GANTT

Oct-10 MNov-10 Dic-10 Ene-11 | Feb-11 | Mar-11 | Abr-11 | May-11 | Jun-11 Jul-11 | Ago-11 | Sep-11 | Oct-11

1-Completar el requerimiento de contratacion
de recurso externo (ver Anexo 7: Formulario
requerimiento recurso externo).

2-Revision y aprobacion por parte de los
Gerentes de las OC Argentina y Gerente México.

3-Aprobacion del requerimiento Jefatura RRHH.

4-Requerimientos para el nuevo equipo APS en
Mexico DF (oficina, equipos de oficina, muebles,
portatiles, responsable presencial etc) [

5-Reclutamiento del personal en Meéxico DF.

G-Contratacion.

7-Requerimientos de permisos [ cuentas /[
equipos a J&l para los nuewvos integrantes del
equipa APS-México.

g-Capacitacion on-line de los nuevos
integrantes del equipo APS-México.

9-Capacitacion presencial de los nuevos
integrantes del equipo APS-México en Mexico
DF.

10-Seguimientofevaluacion on-line del
desempefio del equipa APS-México.

I:Ipre—contratacidn Epost—contratacién

GRAFICO XXXIX: Diagrama Gantt
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10.2 PRESUPUESTO DEL PROYECTO

El costo mensual calculado en USD se detalla a continuacion:

GASTOS USD / Mes
Remuneracion basica (x 4 ) 2°800.00
Capacitacion Interna 100,00
Utiles de Oficina 80.00
Renta de oficina 10 mt2 de 470 mt2 (USD 3500.00) 70.00
Telecomunicacién 200.00
Otros (Luz, agua, gas, etc.) 30.00
TOTAL 3°280.00
CUADRO XI: Costo mensual -. TC. 1 USD= 13 PESOS al 01 Mayo 2012.
En el cuadro de abajo podemos apreciar el costo de inversiéon:
INVERSION uUSD
Mobiliario y equipo de oficina 2°715.00
Pasajes Aéreos/Hospedaje/Viaticos Javier Morante 2°200,00
Equipo de cdmputo e impresion (J&J provee equipos) 0.00
TOTAL 4°915.00

CUADRO XV: Costo de Inversion
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11 SOLUCION.

Escenario 1, Si se contratan 4 consultores en Argentina los costos serian los siguientes:

Descripcion

Grado Consultor

Cantidad (USD)

Federico Sotes Paladino

Consultor Lider

1931,82

Bernardo Antelo Consultor Lider especialista 1818,18
Sebastian Gomez Consultor Senior experimentado 1545,45
Javier Morante Consultor Senior 1318,18
Natalia Finnerty Consultor Experimentado 1136,36
Consultor Arg 1 Consultor Experimentado 1136,36
Consultor Arg 2 Consultor Experimentado 1136,36
Consultor Arg 3 Consultor 1022,73
Consultor Arg 4 Consultor 1022,73
Capacitacién Interna 450,00
Utiles de Oficina 225,00
Telecomunicacion 225,00
Otros (Luz, agua, gas, etc.) 63,00
TOTAL 13°031,17

CUADRO XVI- COSTOS MENSUALES PROMEDIO DEL SERVICO APS

Escenario 2, Si se contratan 4 consultores en México los costos serian los siguientes:

Descripcion Grado Consultor Cantidad (USD)
Federico Sotes Paladino Consultor Lider 1931,82
Bernardo Antelo Consultor Lider especialista 1818,18
Sebastian Gomez Consultor Senior experimentado 1545,45
Javier Morante Consultor Senior 1318,18
Natalia Finnerty Consultor Experimentado 1136,36
Consultor Méx 1 Consultor Experimentado 750,00
Consultor Méx 2 Consultor Experimentado 750,00
Consultor Méx 3 Consultor 650,00
Consultor Méx 4 Consultor 650,00
Capacitacion Interna 350,00
Utiles de Oficina 205,00
Telecomunicacion 325,00
Otros (Luz, agua, gas, etc.) 55,00
Renta de oficina 10 mt2 de 470 mt2 (USD 70,00
TOTAL 11°544,99

99




CUADRO XVII- COSTOS MENSUALES PROMEDIO DEL SERVICO APS

Por lo observado en los cuadros XVIy XVII, el costo mensual promedio del soporte APS es mas
rentable luego de desarrollar un equipo de soporte en México D.F. teniendo en cuenta variables

como el costo del consultor, de materiales de oficina, servicios, capacitacion interna y renta.

11.1 DIAGRAMA DE TIEMPO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO
DE HP (TPE)

Costes (Miles USD)

a0
30 Ingresos Brutos por el Soporte México—
Tiempo de punto de equilibrio (TPE)
Ingreso Neto / Beneficios
20
Busqueda il:apac'ltac'lufrn :
T T
10 ' :
I L
! v Desarrollo y Soporte
! v Imversion
T O N N I O N A
10 15 20

Tiempo [semanas)

GRAFICO XXXIX: Diagrama HP de tiempo del punto de equilibrio.
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11.2 RESULTADOS
Luego de la implementaciéon del equipo en México, la imagen de la calidad del soporte se

determind como se muestra a continuacion:

APS-TICKETS CREADOS POR USUARIOS

GRAFICO XL

APS Tickets raised by priority

MNov'l0 | Dec'ld | Jan'll | Feb'll | Mar'll | Apr'll

Critica 45 45 43 39 41 44
BCrveal 1 High 121 126 | 123 119 120 122
W Hagh

Low g0 g7 g1 B0 g2 g3

W Lo

246 272 247 238 243 2439

Hoy'lD  Dec'ld  Jan'll Feb'll  Marll  Apcll

Del grafico XL se observa la cantidad de tickets creados por los usuarios desde Noviembre del
2010 hasta Abril 2011, los incidentes fueron reportados por diversos motivos. Estos cuadros son
expuestos mensualmente a la gerencia de J&J con la finalidad de mejorar el soporte (ver Anexo

11: SLA Report Metrics).

APS-TICKETS CERRADOS

GRAFICO XLI
APS Tickets closed by priority
140 Mov'10 | Dec'10 | Jan'il | Feb'll | Mar'il | April
2 Critical 45 49 43 39 41 44
100
o — High 115 117 114 109 115 121
I = High Low 71 58 68 70 77 g2
W Low

40 231 254 235 218 233 247
20

[1]

Mow'ld Decld  Jan'id Feb'il Marll  Aprid
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APS-TICKETS SIN RESOLVER

CUADRO XVIII
Nov'10 | Dec'l0 |Jan'll |Feb'll | Mar'll | Apr'll
0 0 0
10 5 1
10 5 1
20 10 2
GRAFICO XLII
APS Team Againg for Open Tickets
14 -
12
10
M Critical
W High

o N O

8 ==

Nov'l0 Dec'l0  Jan'll Feb'll Mar'll  Apr'll

Como se aprecia en el cuadro XVIII y grafico XLII, los tickets sin resolver bajaron

considerablemente luego de la contratacion de los nuevos integrantes en México.
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APS-PERFORMANCE

CUADRO XIX
Nov'10 | Dec'10 | Jan'll | Feb'll | Mar'll | Apr'll
Critical | 100% | 100% |100% |100% |100% | 100%
High  [EE 93% 92% 96% | 99%
Low 89% 91% 88% 94% | 99%
GRAFICO XLIII
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Finalmente, del grafico XLIII, se observa una mejora de la performance del servicio de soporte
APS.
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NOTA:

Las medidas de la mejora de la calidad se hicieron en base a los resultados de los indicadores de
gestion hallados en el punto 8 del presente informe, utilizados debido a la estrecha correlacion

con la vision de la empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

La busqueda de consultores capacitados dentro de Argentina se ha convertido en una tarea dificil
debido a la falta de centros educativos que formen a consultores para el manejo de sistemas de
gestion, la fuga de cerebros de la empresa dentro y fuera del pais por mejores propuestas ¢ una

forma de escapar de los problemas econémicos que se acentlian en el pais agravan la situacion.

La disminucion de la calidad del servicio a causa de los factores mencionados en el parrafo
anterior se manifiesta ante el usuario final por medio del cuadro VIII “APS-TICKETS SIN
RESOLVER” que no es mas que el reflejo que las tareas sin atender o investigacion incompleta,

por mes.

Como se puede apreciar en el grafico XLIII “APS Performance” la performance del servicio fue
bajando paulatinamente desde mediados del afio 2010 cuando el equipo APS quedd compuesto
por 5 integrantes mientras que la cantidad de consultores que exige el servicio de 4 OC esta por

encima de 15.

El descenso de la performance duro hasta finales Abril del 2011 cuando se introdujo un nuevo
equipo de APS en México. Como se refleja en los cuadros del andlisis interno XVI y XVII
“Costos mensuales promedio del servicio APS” y en el grafico XLIII “APS Performance” a pesar
de ser un servicio de menor costo aumenté considerablemente la calidad del servicio que brinda

APS, que en la actualidad satisface completamente las necesidades del usuario.

Adicionalmente, se muestra en el anélisis externo -CUADRO IX (Ponderacion de los Objetos
segun la Evaluacion del Marco Global) a México como una mejor opcion para desarrollar al

equipo de Advanced Planning Systems.
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RECOMENDACIONES

-Elegir, como responsable del equipo APS en México a uno de los actuales miembros en ese pais

una vez que comprenda los procesos que se atafien al servicio.

-Mantener, las capacitaciones presenciales sea en México o en BsAs como manera de mejorar las

relaciones entre ambos paises.

-Reunir, semanalmente a los integrantes del equipo APS México y APS BsAs con la finalidad de
realizar un brainstorming sobre los incidentes no resueltos, de esta manera se compartiran

conocimientos y se disiparan dudas.

-Incentivar, la participacion de los miembros del equipo APS México en el concurso para elegir a

un nuevo encargado OC cuando se necesite (Ver anexo: Fotos APO APS Mx.).

-Guiar, a los miembros del equipo APS México para lograr un mayor desenvolvimiento ante los

usuarios.
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ANEXOS

Fotos APO APS Mx.

Plan de evacuacion.

Formulario requerimiento recurso externo.

Schedule México. Cronograma de capacitacion equipo APS México.
SLA Report Metrics. Presentacién para J&J sobre el soporte LFS.
Certificado de Planificacion y Capacitacion del proyecto.

Encuestas
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