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INTRODUCCION

La fuerte asimetria existente en materia de nuevas tecnologias entre las dife-
rentes economias del planeta -lo que ha venido a denominarse brecha digital-
constituye una preocupacion destacada en la politica de desarrollo de cada
vez mds paises, cuyos gobiernos han tomado conciencia de que deben realizar
una fuerte apuesta por las tecnologfas de la informacién y las comunicaciones
(TIC) como mecanismo inversor capaz de hacer avanzar la competitividad de
sus empresas y el bienestar de sus ciudadanos.

La brecha digital se relaciona en buena parte con los diferentes niveles de
implantacién de infraestructuras de telecomunicaciones e informatica, pero
también tiene que ver con otros aspectos no estrictamente tecnolégicos, con-
virtiéndose en un reflejo de distintos factores socioeconémicos, culturales y
educativos.

La facultad de asimilar y aplicar conocimientos para crear y distribuir nuevos
productos y servicios se sitlia probablemente a medio camino entre la inventi-
va de los cientificos e ingenieros y el empuje y liderazgo de los empresarios.

La innovacién es hoy dia mas importante que nunca en el marco de la eco-
nomfa actual, cada vez mas globalizada e impulsada por el conocimiento. La
competitividad se sustenta en mucha mayor medida que en el pasado en la
capacidad de los sectores productivos para satisfacer las necesidades fluc-
tuantes del mercado con la maxima celeridad y eficacia, para lo cual las TIC
constituyen un recurso esencial.

Pero tanto las TIC como la innovacién se distribuyen de manera muy irregular,
no solo entre las diferentes regiones del planeta sino incluso de manera muy
importante dentro del propio seno de la Unién Europea.
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Esta situacion afecta de lleno a las pequenas y medianas empresas, que al des-
envolver su actividad en un entorno de globalizacién econémica generado en
gran medida y a su vez potenciado extraordinariamente por las capacidades y
prestaciones de las TIC, necesitan adaptarse a una nueva manera de trabajar
y de hacer negocios, en la que resulta imprescindible el uso de estas nuevas
tecnologias para ser competitivas.

Todos los agentes implicados en este gran reto econémico, politico y social
(empresarios, universitarios y cientificos, politicos, instituciones financieras,
representantes sociales y medios de comunicacién) tienen un papel que jugar,
ya que no basta solo con que los gobiernos faciliten mejores infraestructuras
de telecomunicaciones o las empresas inviertan mds en adquirir dispositivos
y sistemas telemadticos. Se trata también de asumir que una nueva economia,
basada en el conocimiento, estd tomando el control del desarrollo de las na-
ciones y en consecuencia la necesidad de cooperary trabajar en red comienza
a ser una necesidad de supervivencia.

Es en este contexto donde tiene mucho sentido afirmar que uno de los mayores
problemas que debe afrontar hoy dia una Pyme no es tanto su pequefio tama-
fio como la dificultad para romper su aislamiento. Y en esto, especialmente,
las TIC constituyen una puerta al futuro relativamente facil de traspasar.

Como es natural, las empresas tratan de evitar que la inversién en TIC se Ileve
a cabo de forma arbitraria o poco eficiente, procurando aprovechar los recur-
sos y capacidades especialmente valiosos y singulares que le son propios y que
constituyen sus competencias esenciales que deben proteger y aumentar.

En este marco, y con el objetivo de mejorarla posicién competitiva de las peque-
fias y medianas empresas de Castilla-La Mancha, la Fundacién Campollano
inicié en el ano 2001 el Proyecto SICMAN (Sociedad de la Informaciéon en
Castilla-La Mancha), para promover el uso efectivo de las TIC en los procesos
empresariales, y por tanto, la integracién de las Pymes en el entorno competi-
tivo determinado por la nueva economia del conocimiento.

Este libro constituye el tercer volumen de la Coleccién “Cuadernos SICMAN?”,
que viene precedido de los dos titulos anteriores: “Apuntes Socioecondmicos de
Castilla—La Mancha” y “Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones en las
Empresas de Castilla—La Mancha” .

En este tercer cuaderno se hace una breve sintesis de los resultados de cuatro
importantes acciones demostrativas que se pusieron en marcha entre octubre
de 2004 y septiembre de 2005, dentro del programa de trabajo SICMAN, con
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el objetivo de establecer las pautas de implantacién mas acordes con la rea-
lidad castellano-manchega, orientadas a fomentar la incorporacién eficiente
de las TIC en el seno de las pequefias y medianas empresas, con particular
atencién a aquellas de corte mas tradicional y tamafio méas reducido por ser
las mas vulnerables, en principio, ante los rapidos cambios tecnoldgicos, cul-
turales y econémicos que determinan las nuevas tecnologfas en la competen-
cia préxima o global.

Mas de 150 empresas de Castilla-La Mancha han tomado parte, al hilo de al-
guna de estas cuatro acciones demostrativas, en los procesos de acercamiento
a las TIC como herramienta capaz de establecer ventajas competitivas soste-
nidas, ya sea en relacién con su presencia comercial en Internet, ya sea para
aprender a utilizar aplicaciones telemdticas en sus relaciones con los clientes o
ya sea para conocer mejor sus necesidades informaticas y el modo de satisfa-
cerlas de manera rapida y econémica.

Alo largo de estos cuatro afios que lleva desarrollandose el proyecto SICMAN
se ha apreciado en la regién castellano-manchega un lento pero progresivo
avance en cuanto a la implantacién y uso de las TIC en las empresas como
puede observarse en los ultimos Informes sobre penetracién de la Sociedad
de la Informacién, a lo que no es ajeno el esfuerzo de los poderes publicos y
la creciente concienciacién de las organizaciones de apoyo, pero que se debe
sustentar, como no puede ser de otra manera, en el esfuerzo real de las em-
presas por asimilar las TIC en sus procesos de negocio, lo cual no alcanzard la
importancia necesaria en tanto no se tenga la percepcion cierta acerca de las
ventajas que las TIC proporcionan en la lucha cotidiana por la supervivencia
hoy y el crecimiento sostenido mafana.

Desde la Fundacién Campollano, a través del Proyecto SICMAN, creemos
estar contribuyendo a abrir algunas puertas para que la Sociedad de la
Informacidén penetre en nuestras empresas de todos los sectores y tamanos. Y
con la difusién de estas cuatro experiencias piloto confiamos en que las bue-
nas practicas que aqui se proponen ayudardn a los empresarios, los politicos,
los universitarios, los representantes sociales y los medios de comunicacién
a tomar decisiones adecuadas a nuestra realidad y a nuestra necesidad de
acelerar para reducir esa brecha digital que aun nos separa de manera deter-
minante de otras comunidades auténomas del estado espafiol y de muchas
otras regiones europeas.

Albacete. Octubre de 2005






ELSECTORTIC DE CASTILLA-LA MANCHA
EN CRISIS DE CRECIMIENTO

OPORTUNIDADES PARA LA CREACION DE UN CLUSTER






“El problema clave de las pequeiias empresas no parece ser su dimension, sino el hecho
de estar aisladas”, Pyke y Sengenberger, 1992.






¢A QUE PUEDE CONTRIBUIR UN CLUSTER TIC EN CASTILLA-LA MANCHA?

La Fundacién Campollano ha desarrollado, en el marco del Programa SIC-
MAN, un estudio preliminar para evaluar la viabilidad de desarrollar, en Casti-
lla-La Mancha, una red integrada de apoyo cooperativo formada por provee-
dores, usuarios, universidad, organizaciones empresariales y administracién,
con el fin de promover mejores condiciones de competencia de la Industria de
las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Esta iniciativa se ha venido en denominar “cluster TIC”.

El término “cluster”! resulta con frecuencia poco conocido, aunque su signi-
ficado estd normalmente presente en la mayoria de los directivos empresaria-
les.

Este concepto, implicitamente comprendido mayoritariamente, implica am-
plia participacién de las empresas junto con el compromiso de las institucio-
nes cientifico-tecnoldgicas, las organizaciones asociativas y la administracién
autondémica y local, en un modelo avanzado de cooperacién, segtin el cual
las empresas se potencian mutuamente aprendiendo a explotar en beneficio
comun la innovaciény la competitividad.

La formacién de un cluster estd desde luego plagada de obstaculos que hay
que aprender a superar. Algunos de ellos derivados de las propias dudas que
inspira su propio modelo cooperativo. ;Puede crearse un cluster a partir de la
propia voluntad de hacerlo o debe responder antes bien a una “realidad fisica

! Cluster es un término inglés que puede traducirse por conglomerado o racimo, pero que en el
marco de la economia de empresa se entiende mas bien como “agrupacién de empresas y otras
entidades complementarias que se interrelacionan en un territorio definido para aumentar su com-

petitividad a nivel global”.
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presente” como parte de |la geografia econémica tradicional? ¢la formacién de
un cluster no deberia responder de hecho a un fenémeno que existe implicita-
mente y que en general no ha sido planificado, puesto que deriva de una con-

centracién geograficamente localizada, bien sea por explotacién de un recurso
natural o por la produccién tradicional de algtin tipo de bien o servicio?.

Otras barreras surgen de la débil cultura cooperadora entre los integrantes de
nuestro tejido empresarial y entre estos y los otros agentes llamados a formar
parte del cluster.

En el caso del sector TIC? se produce la singularidad de que dificilmente se
puede hablar de “conglomerado geografico tradicional” puesto que se trata

e una actividad econémica relativamente reciente y donde, cada vez mas, la
d tividad lat t te y donde, cad |
globalizacién y la deslocalizacién de los medios de produccién y distribucion
es mds patente.

Por supuesto hay otros sectores industriales tradicionales en Castilla-La Man-
cha donde la percepcién implicita de cluster es méas visible, como por ejemplo
el vino, el queso o la cuchilleria. Pero lo que nos ocupa en este momento no
son estos sectores sino la actividad econémica, aun relativamente incipiente
en Castilla-La Mancha, relacionada con la “Industria de las TIC”.

2 TIC: Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

16
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ACOTANDO EL SECTORTIC

La industria de las TIC agrupa un conjunto de actividades que han evoluciona-
do muy rapidamente en los ultimos afos y que ademds se han ido fusionando
hasta integrar un verdadero macro sector.

Durante mucho tiempo se disponfa de distintos soportes para distintos tipos
de contenidos: papel para libros, discos de vinilo para mdsica, cintas de celu-
loide para imdgenes en movimiento, discos magnéticos para informatica, etc.
Hoy un DVD, o un |4piz de memoria USB, puede servir de soporte para cual-
quiera de ellas. Asf libros, musica, fotos, video y datos convergen en un mismo
medio que puede sustentar a todos tanto a nivel individual, como compartien-
do un mismo espacio.

De la misma forma podemos ver como dia a dfa distintos electrodomésticos
contienen un mayor ndmero de dispositivos informéaticos o como la informati-
ca se funde con elementos del hogar en un camino claro hacia lo que denomi-
namos genéricamente la Domética.

LA INDUSTRIADE LAS TIC

POR TIPO DE PRODUCTOS/SERVICIOS

MAQUINAS
5 APLICACIONES
= Emﬁfc::" trales —Software de Sistema ls:gs;'!u TICOS
~ Equipos y redes de - Software de Gestién — ASP: proveedores de
cnrrunpl:acyibn az;’:;:‘;’:‘d“ de sn!uciol:lu
Citpanom. — Sistemas de Gestidn de £ g:‘;::::g:'ﬂ"""ﬂ“
B?:S,ﬁﬂ,‘éﬂ% Telecomunicaciones
SOPORTES Y & Yok — Mantenimiento y Servicio
CONSUMIBLES = Comunicaciones Técnico
Sonerts &t —Soluciones Verticales y —Earmasidn
= npoms Rag" Imii Sectoriales —Servicios de Internet
3 i pi;po — Entretenimiento y Multimedia: y
WRbcntogis b, - multimedia F
para salas informéticas . vaom I:'clnros de
contenidos
Y | - Provesdores de accaso
COMERCIO —Servicios Diversos
— Instaladores, Distribuidores, Mantenedores
————————————

Fuente elaboracién propia
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Las actividades econémicas que genera la industria de las TIC son diversas y va-
riadas, afectando tanto a la fabricaciény distribucién de productos fisicos como
a la continua generacién y suministro de nuevas areas de servicios relacionados.

Lo mas singular de este macro-sector es su impresionante dinamismo y su
inmensa capacidad de generar valor afiadido, lo que significa aumento de la
productividad y de los margenes de manera transversal en casi todos los sec-
tores econémicos existentes, que se aprovechan de las TIC para mejorar su
posiciéon competitiva e impulsar su crecimiento.

La segunda caracteristica que simboliza al sector TIC es que se basa en lain-
novacién como motor de su desarrollo. Desde hace ya varias décadas se viene
diciendo como sefia de identidad del sector que, de manera continuada, los
productos y servicios relacionados con las TIC duplican cada afio sus presta-
ciones y reducen a la mitad su coste.

El avance es tan rapido que a veces se pierde esta perspectiva. Pero solo basta
recordar lo que costaba contratar una conexién de red a alta velocidad hace
tan solo cuatro afios y cuanto cuesta ahora. O cuanto costaba una memoria
flash para una camara digital y qué volumen maximo de almacenamiento te-
nfa hace este mismo tiempo y cudnto es ahora.

La tercera caracteristica del sector TIC que queremos subrayar es lo relativa-
mente facil que puede ser “diferenciarse” en contraposicién con lo que supo-
ne diferenciarse en sectores industriales tradicionales. Esto da origen a un en-
torno turbulento en el que las oportunidades de situarse y establecerse tienen

menos barreras de entrada que en otros sectores.
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ACTIVIDADES EMPRESARIALES DENTRO

DEL MACRO-SECTORTIC

SECTOR DE FABRICANTES DE ELECTRONICA, INFORMATICA Y
TELECOMUNICACIONES (COMPONENTES, SUBCONJUNTOS Y SISTEMAS)

—_——

SECTOR DE COMERCIO DE PRODUCTOS TIC

—_—

SECTOR DE OPERADORES/PROVEEDORES DE TELECOMUNICACIONES

_—

SECTOR DEL DISENO Y ELABORACION DE CONTENIDOS PARA INTERNET

—_—

SECTOR DE LA GESTION DE SERVICIOS DE VALOR ANADIDO:
ALOJAMIENTO, MANTENIMIENTO, MARKETING POR LA RED

Fuente elaboracién propia

ENTRE LA OPORTUNIDAD Y LA AMENAZA

Durante la realizacién del estudio preliminar para establecer la conveniencia
de proponer la creacién de un cluster TIC en Castilla-La Mancha, se realizaron
varias visitas a estructuras regionales similares y se analizaron virtualmente
numerosas experiencias fuera de nuestras fronteras.

Por lo general lo que se ha encontrado es un elevado grado de éxito y satisfac-
cién alli donde se han emprendido seriamente procesos de creacién e impulso
de modelos de cooperacién tipo cluster, reconociendo en todos ellos las difi-
cultades para su creacién y desarrollo.

Desde que el profesor de la Universidad de Harvard, Michael Porter, escribie-
ra acerca del fenémeno cluster hace una quincena de anos, muchas han sido

19
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las regiones del mundo que se han planteado la formacién de clusters como
medio para mejorar la competitividad de las empresas de su area geografica
en determinados sectores de actividad con potencial para diferenciarse de la
competencia global.

En palabras de M. Porter, “Un cluster es un grupo de empresas e institu-
ciones relacionadas, geogrdficamente proximas, en un particular campo in-
dustrial, que comparten ciertos puntos comunes y al mismo tiempo gozan
de ciertas complementariedades’....; ...” Desde esta perspectiva, los clusters
son concentraciones geogrdficas de comparias interconectadas, suministra-
dores especializados, proveedores de servicios, empresas de sectores dfines,
e instituciones conexas (por ejemplo, universidades, agencias de regulacion,
o asociaciones del sector), en campos particulares, que compiten pero que
también cooperan’>.

Asi pues un cluster no es un lobby para ejercer cierta presién ante las adminis-

IMPACTO TRANSVERSAL DE LAS

TIC

La innovacién no es
sélo tecnolégica

TECNOLOGIA PRODUCTIVAS DIRECTAS {;:,':,“E‘:E,E{‘Eé -y
*Fuerte Inversién de Capital 10 vered

*Resultados a medio plazo :::{;.t:ltados art‘::e't: aznl
*Know-how especializado sKnow-how extensivo
*Diferenciacién dificil de adquirir eDiferenciacion facil de adquirir

Fuente elaboracidn propia

traciones, ni tampoco puede entenderse como una mera asociacién empresa-
rial sectorial.

Hay cuatro elementos propios de un cluster que no deben nunca estar ausen-
tes del mismo, como son:

*> Michael E. Porter “Ser Competitivo”, 1988.

20
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- el concepto de innovacién como motor del proceso, Michael E. Porter, “Ser
Competitivo”, 1998,

- el hecho de que las empresas se potencien mutuamente para generar pro-
ductos y servicios con mayor valor agregado, nacidos de su propio intercam-
bio comercial,

- el compromiso decidido del entorno de los representantes sociales, econé-
micos, cientificos y tecnolégicos de la regién para cooperar prioritariamente
con el impulso del sector,

- la formacién de un polo de desarrollo de original potente, que se diferencia
de alguna manera de lo que pueda haber en otra parte.

Dentro de este marco, la creacién y desarrollo de un cluster TIC admite di-
versas formas y condiciones, en funcién de las capacidades y circunstancias
concretas. Obviamente no se trata de apuntar a lo tedrico, ni siquiera a lo
préctico visto en otras regiones del planeta, sino de orientar la accién hacia lo
factible en Castilla-La Mancha, a partir de las
deficiencias y méritos de que disponemos.

Lo importante es llegar a tener un conjunto de
empresas que se potencien mutuamente. Para
ello no es suficiente contar con una mera cade-
na de suministro mas o menos bien estructu-
rada hacia adelante y hacia atrds. La cuestién
grafica que mejor define un cluster es precisa-
mente que no es un proceso en linea, con for-
ma de tren, sino que es mds bien un proceso
de interaccién multiple con forma de racimo.

En este proceso de interaccién entre empresas
se producen relaciones de diverso tipo entre
ellas, que nacen, se acomodan o se modifican
en sucesivos procesos de aprendizaje y descubrimiento mutuo, terminando
por generar un diferencial que lo hara en parte original y tinico y, precisamente
por ello, se hara atractivo a los ojos externos.

Asi como son tnicos Disneyworld, Sillicon Valley, el vino francés,... Todos ellos
son fendmenos localizados que la gente asocia con una determinada actividad
en la cual ese grupo o el conjunto de empresas que lo conforma, destaca a
nivel global.

21
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Durante el pre-estudio de viabilidad al que se refiere este capitulo, se anali-
zaron algunos cluster especificos enfocados a la industria de las TIC. Asi nos
encontramos a nivel nacional con GAIA, cluster TIC del Pais Vasco, una expe-
riencia que ya comienza a consolidarse, y otros proyectos espafioles en distin-
tas fases de creacién como la Asociacién Cluster TIC de Asturias o el Cluster
TIC del programa Nexo de la Junta de Extremadura.

A nivel internacional la experiencia es mds larga y el niimero de casos conoci-
dos notablemente superior, empezando por el propio Silicon Valley, el ICT Fin-
land 2003, el Helsinki Cluster, el Ireland
ICT Cluster,... etc.

La elaboracién de un documento gufa y
la apertura de un proceso de debate fue-
ron los siguientes hitos del trabajo rea-
lizado. Este debate, mantenido a través
de un foro telematico dentro del portal
www.sicman.org y con la celebracién
de varias reuniones presenciales, tuvo
su culminacién en una reunién final del
grupo consultivo en la que se alcanzaron
algunas conclusiones que son las que se
estan glosando en este capitulo del volu-

men 3 de la serie Cuadernos Sicman.

Conviene adelantar que el grupo consultivo que debatié este asunto durante
los meses de febrero y marzo de 2005 llegé unanimemente a la conclusién de
que es necesario urgir la puesta en marcha de los elementos necesarios para
impulsar la creacién de un cluster TIC, toda vez que este modelo cooperativo
se ve viable y probablemente sea uno de los pocos caminos que hoy dia pueden
abrirse para tratar de asegurar un futuro para las empresas del sector TIC en
Castilla-La Mancha.

Vistas las cosas desde |a perspectiva opuesta, ¢qué futuro puede esperarse para
la industria de las TIC en nuestra regidn, frente a la continua globalizacién de
la misma, si no es aprendiendo a diferenciarse, encontrando la manera de
apoyarse mutuamente para mejorar la posicién competitiva general, estable-
ciendo algunos elementos que nos hagan tGnicos y originales, y por eso mismo
atractivos al mercado local y al mismo tiempo a los mercados exteriores?
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Un cluster refuerza la competitividad

La competitividad mejora con un modelo cooperativo tipo cluster en la medida
en que es impulsada por la proximidad geogréfica, lo que favorece simpatias
comunes de cardcter cultural. Ademds, la proximidad geogréfica multiplica las
oportunidades de interaccién e intercambio de ideas, necesidades y oportu-
nidades, entre las propias empresas y con el resto de agentes cooperadores,
lo que ayuda a la anticipacién y la evolucién tecnolégica y mejora la confian-
za reduciendo con ello los factores de incertidumbre y riesgo a actuar, mas
frecuentes al encontrarse solo o con poco nivel de intercomunicacién con el
entorno.

A medio plazo los compradores mds exigentes interactuan de manera directa
y determinante con el propio cluster, mejorando la visién del mercado frente a
los competidores que operan solos.

Aparece con mayor claridad la necesidad de innovacién, por efecto imitacién,
y por la rivalidad entre empresas vecinas. Este incremento de la intensidad
competitiva establece los verdaderos limites para ocupar una posicién en el
mercado global, lo que es una condicién indispensable para la supervivencia.

El desarrollo de un cluster, su difusién y la permeabilizacién del mismo entre la
poblacién estimula el espiritu emprendedor, al generar confianza, y con ello se
favorece la creacién de nuevas empresas en el sector, donde gente fuertemente
emprendedora y joven decide tomar una opcién por aprevechar la existencia
del cluster, haciendo con ello que éste vaya creciendo y con ello reforzando su
posiciéon competitiva.

Un cluster fomenta la cooperacion creativa

Las empresas que forman parte conscientemente de un cluster, se sienten na-
turalmente impulsadas a participar en actividades de cooperacién a la vista de
la mejora competitiva que éstas ofrecen.

Los proveedores tienden a participar activamente en el proceso de innovacién
para el sector, dado que ven en la creacién y desarrollo del cluster nuevas
oportunidades para expandir su mercado. Al mismo tiempo la concentracién
de empresas del sector facilita el acceso a proveedores mas competitivos y a
mano de obra mas especializada.
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Los actores institucionales del cluster facilitan una difusién mas fluida de in-
formacién y fomentan el acceso a la tecnologia y los servicios de apoyo nece-
sarios para la mejora competitiva del sector.

Los clientes mejoran su percepcién del sector, a escala regional, al comprender
las ventajas de proximidad y capacidad de servicio, en su conjunto.

En resumen, las actitudes de cooperacién se multiplican debido a las ventajas
diferenciales que los diferentes actores (empresas, proveedores, institucionesy
clientes) perciben en comparacién con un entorno aislado, no cooperativo.

Sin embargo, es necesario subrayar que un cluster no se sustenta en la bus-
queda de guifios y consideraciones localistas para justificar el impulso de un
sector determinado. En una economia cada vez més globalizada la tinica razén
que puede argumentarse con solidez es la capacidad de identificar una ventaja
competitiva y la disposicién y creatividad suficiente para explotar dicha venta-
ja en el mercado global, apoydndose en los actores locales.

EN BUSCA DE LA PUERTA DE ENTRADA

La creacién de una red integrada de apoyo para desarrollar un modelo de co-
operacién que permita impulsar el sector TIC en Castilla-La Mancha, es decir
un cluster—TIC, representa una singular oportunidad para el crecimiento del
todavia incipiente tejido empresarial existente en el sector TIC en la regién,
puesto que el concepto de cluster aporta ingredientes basicos, como colec-
tivo, que cada empresa en particular no podria elaborar ni adquirir por su
cuenta de manera individual.

Entre estos ingredientes debe situarse el desarrollo tecnolégico, la innovacién
en los servicios, la atraccién de mejores proveedores, |la mejora de la precep-
cion del sector por parte de los clientes, o la difusién mas amplia de la infor-
macion relevante.

Dado el pequefio tamarfio de las aun escasas empresas existentes en este cam-
po en Castilla-La Mancha, y consecuentemente su reducida capacidad comer-
cial, tecnoldgica y financiera, resulta del mayor interés tratar de desarrollar
capacidades dered que sirvan para el conjunto del sector y para cada empresa
en particular, sin que ello presuponga la introduccién de factores de distor-
sién de la competencia, lo cual es basico dado que una primera reticencia
de las Pymes a formar redes de cooperacién eficaces estriba, entre otras ra-
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zones, en una actitud precavida ante el intercambio de informacién, porque
suelen tender a percibir que estas acciones conllevan la pérdida potencial de
oportunidades comerciales frente a otras empresas a las que tienden a verlas
siempre competidoras y nunca como posibles colaboradoras de su propio cre-
cimiento.

Por ello, para estas empresas, pequefas pero situadas en un sector fuerte-
mente dindmico de alto crecimiento, la cooperacién y el trabajo de red resulta
tal vez una de las pocas herramientas que pueden ponerse en su mano para
ejercer las pautas imprescindibles que permitan el desarrollo sostenible del
conjunto de las mismas.

De hecho el trabajo cooperativo en red, si se hace de acuerdo con un pro-
grama eficaz y unos términos adecuados de difusién y consenso, favorece sin
lugar a dudas el crecimiento de todas las empresas del sector, siendo incluso
para muchas de las mas pequefias su Unica posibilidad real de supervivencia.

Desde esta perspectiva la Fundacién Campollano, dentro del marco del Pro-
yecto Sicman, invité a representantes de instituciones y empresas relacionadas
con las TIC en Castilla-La Mancha a formar un pequefio grupo de trabajo
cuya misién consistié en tratar de diagnosticar las posibilidades de éxito que
tendria una iniciativa formal para impulsar la creacién de un cluster TIC en la
region.

El Grupo Consultivo asi formado trabajé durante dos meses combinando el
analisis de otras experiencias, la reflexién abierta a través de un foro telemati-
coy la realizacién de varias reuniones presenciales.

Diez claves para abrir la puerta

El grupo orientd su trabajo en torno a 10 cuestiones que volvemos a proponer
aqui, ante el lector, para que, si lo desea, pueda también participar del mismo
proceso de reflexion.

En la Fundacién Campollano estaremos encantados de recibir sus comenta-
rios en torno a estas cuestiones que son las que nos planteamos en el Grupo
Consultivo durante los meses de febrero de marzo de 2005.

No dude en escribirnos un correo-e con sus comentarios a clustertic@ fcampo-
llano.org en la seguridad de que serd atendido con la mayor consideracién.
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1. ;Esta de acuerdo con el concepto de Cluster que se ha presentado en las paginas preceden-
tes? s Ahadiria algo? ¢ Quitaria algo? ¢ Cambiaria algo?

2. ¢Tenia, antes de leer este Cuaderno Sicman, una idea mas o menos vaga acerca de lo que po-
dria ser un Cluster?; Se ha modificado en algo esa idea tras la lectura?

3. ¢Coémo se imagina que seria el Cluster—TIC en Castilla—La Mancha, caso de que llegara a existir?
¢ Qué mision juzga Ud. que deberia cumplir?

4. ; Conoce otros lugares web que no se han citado en el cuadro “Referencias de Cluster TIC en el
Mundo” y que considera deberian tenerse en cuenta?

5. ¢Cree que seria necesario realizar un profundo estudio de la oferta y la demanda TIC en
Castilla—La Mancha a |a hora de decidir finalmente seguir adelante con la creacién de un Cluster
TIC? ;0 considera que la informacién que se conoce es suficiente para tomar una decisién sin

é
necesidad de nuevos estudios? ¢ Qué informacion cree que falta, y que seria casi imprescindible,
para continuar avanzando mas alla en la creacién de un Cluster TIC para Castilla—La Mancha?

6. ¢ Podria hacer una primera pequefa lista con los objetivos estratégicos que deberia apuntar un
Cluster TIC en Castilla—La Mancha?

7. ¢ Qué tareas concretas imagina que podria desempenar el Cluster TIC? ; Podria, comoen la
cuestion anterior, apuntar algunas propuestas?

8. ¢ Podria pensar en algunos indicadores para medir la “posicién actual” de Castilla—La Mancha
en relacién con la competitividad en TIC, y que sirvieran para cuantificar los avances a lo largo del
tiempo?

9. ¢ Cémo se forma, en su opinion, la cadena por la que se afiade valor en relacién con el sector
TIC? Entiéndase en sentido amplio: valor al tejido empresarial, valor a los ciudadanos, valor a la
organizacion social,...

10. Por dltimo, ¢ cual es su intuicién acerca del futuro de este proyecto?

Otros estan entrando

Muchos clusters parece que se ven como algo natural. “Los clusters estdn ahi,
son una realidad fisica, parte de la geografia economica tradicional, un fe-
nomeno que surge, que existe, y que en general no ha sido planificado™

Desde esta perspectiva hay clusters que son una virtualidad existente incluso
antes de haber sido reconocidos como tales social o econémicamente y que
solo necesitan ser activados, utilizando una metodologia adecuada para que
empiecen a rendir sus frutos.

*The Cluster Competitiveness Group
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¢Qué hacer entonces cuando no puede hablarse de |a existencia tdcita de esas
“circunstancias naturales” que avalarian la creacién de un nuevo cluster?.
Nuestra propuesta es que habrd que analizar si existen razones que justifican
la creacién del cluster y si se pueden impulsar condiciones de entorno que
permitan generar un suficiente valor afiadido por el hecho de que tal cluster
sea creado.

Los estudios de Michael Porter parten de la observacién del inusual éxito com-
petitivo, en un campo determinado, obtenido por una masa critica de empre-
sas ubicadas en un mismo lugar, cuando acttian bajo ciertas condiciones de
cooperacién, entre si y con entidades relacionadas.

En los casos mundialmente emblemdticos, como por ejemplo Silicon Valley,
Helsinki, Lyon o Baviera, se dan diferencias en cuanto al origen del cluster.
En las aun timidas experiencias espafiolas también se da un cierto grado de
diversidad en el origen del fenémeno. Asi, mientras la industria azulejera de
Castellén y la de la madera gallega obedecen a la cercania de materia prima,
en el cluster TIC del Pais Vasco no puede hablarse en los mismos términos.

La cercanfa de un recurso susceptible de ser explotado es el caso més claro de
nacimiento de un cluster. Pensando en el sector turistico, por ejemplo, un bello
lugar atrae visitantes, estos a empresarios del sector hotelero, hosteleria, re-
creo, transporte, etc. y todos ellos a sus respectivos proveedores de los elemen-
tos necesarios para la correcta prestacion de sus servicios, rapidamente nos
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encontramos con una concentra-
cién de empresas en torno, a lo
que para su sector es una fuente
de riqueza.

En casos como el del ejemplo del
turismo puede decirse que su ori-
gen viene determinado por con-
diciones naturales o por caracte-
risticas geograficas determinadas.
Pero hay otros casos en los que
sélo la concurrencia de determi-
nadas circunstancias, independientemente de las puramente geograficas, pa-
rece explicar esa acumulacién de empresas, con éxito, de una determinada
actividad.

Lo que si parece un elemento comdn a unos y otros, con independencia de su
origen, es que para que el efecto cluster despierte y sirva al propédsito de mejo-
rar la posicion competitiva del sector, se precisa:

* una voluntad explicita para cooperar,

* una metodologia de trabajo que se pone en juego con una razonable siste-
matica,

* unos recursos suficientes para cubrir las primeras etapas de creacién y des-
pegue.

El Principado de Asturias en su programa para la Innovacién Empresarial dota
con 4 millones de euros una iniciativa para “Continuar con las agrupaciones
de empresas interrelacionadas mediante clusters que permitan dinamizar
la actividad econdmica regional, favorezcan las sinergias y la cooperacion
intersectorial”, proponiendo en concreto la creacién de un cluster TICy para
ello trata de fortalecer la oferta de productos y servicios relacionados con el
sector, potenciar la demanda interna y externa y estudiar el sector para, a tra-
vés de la caracterizacién del mismo, obtener informacién sobre: su composi-
cién, tamano, especialidades y para el definitiva buscar oportunidades para
su crecimiento, no sélo para mejorar el servicio interior y aumentar las ventas
en el exterior, sino para servir de atractivo para el asentamiento en la regién de
importantes empresas que puedan actuar como tractoras.

28



FUNDACION CAMPOLLANO

En este sentido, Asturias parece apostar por crear las condiciones precisas
para un cluster TIC en ese “efecto tractor” inducido por grandes empresas o la
propia Administracion, lo que determina que se busquen empresas importan-
tes del sector a nivel internacional, con el propésito de propiciar su instalacién
en esta region.

El efecto “locomotora” como via de éxito para el desarrollo de un cluster antes
inexistente se ha podido comprobar en regiones como por ejemplo Oulu en
Finlandia, cuyo motor fue Nokia.

El nacimiento de los clusters va precedido generalmente de un elemento cata-
lizador, que en unos casos es de cardcter natural (materias primas, mano de
obra especializada o barata, recursos naturales), mientras que otras veces son
las iniciativas empresariales las que por medio de la especializacién y la cola-
boracién intersectorial, causan su nacimiento.

En ambos casos, por lo general, es esencial el papel director y estimulador de
la administracién puablica para producir la “ignicion” y con ella el comienzo de
una reaccién en cadena que luego, si se tiene éxito, se alimenta por si sola.

Conviene subrayar que el hecho de que existan tacitamente las condiciones
para un cluster no significa que opere como tal si no se identifica primero y
posteriormente se activan sus condiciones principales de funcionamiento.
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Podrfamos citar algin ejemplo cercano como Almansa, con una importante
concentracién de industria del calzado, donde sin embargo no se esta actuan-
do como cluster, y donde la Administracién autonémica se encuentra en fase
de estudio para su promocién.

Sobre el sector TIC en Castilla-La Mancha se ciernen serios peligros y no aca-
ba de encontrarse un camino que aclare su incierto futuro, a pesar de haber
demostrado su dinamismo y vocacién cooperadora, del que son ejemplos la
puesta en marcha de distintas actuaciones directamente relacionadas con el
sector, cuales son el Colegio Oficial de Ingenieros de Telecomunicacién, FE-
DETICAM como Federacién de las Asociaciones Provinciales de Tecnologias
de la Informacién, el Colegio Oficial de Ingenieros Informaticos, el Parque
Cientifico y Tecnolégico, SICMAN auspiciado por la Fundacién Campollano,
o el Instituto de Investigacién en Informatica de la UCLM, entre otros.

Un primer vistazo parece situarnos frente a un reto de importantes dimensio-
nes. Efectivamente Castilla-La Mancha es una regién con un lento desarrollo
industrial, en posiciones relativamente bajas en cuanto a implementacién de
servicios TIC, con pocas empresas, que ademds de su reducido tamafio casi
siempre se dedican a la prestacion de servicios de escaso valor afiadido, que
se centran en la instalacién de Hardware/Software y cobro hora por trabajos
de mantenimiento, con un mercado interior escaso y amenazado tanto por
la globalidad competitiva como por la cercania de regiones poseedores de
empresas de mayor tamafio y especializacién, con una falta de proyectos en
productos o servicios de valor afiadido y la carencia de un claro motor para
el cambio.

Sin embargo, si el reto no es pequefio mayor es la necesidad de emprenderlo;
bien bajo una iniciativa cluster, o bien bajo otras formas de cooperacién. Es
evidente que con acciones aisladas, sélo se conseguiran éxitos individuales de
escasa repercusion a nivel regional y poco exportables al resto del sector.

Efectivamente las ventajas competitivas adquiridas por una empresa en su ac-
tividad individual, tienden a ser mantenidas fuera del alcance de los demis,
para de esta manera conservarla. Al contrario, las ventajas obtenidas por los
fenémenos cooperativos empresariales, no sélo se diseminan por el sector,
sino que ademds se ven continuamente enriquecidas por las aportaciones de
cada uno de los miembros de la red.
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ALGUNA REFERENCIA DE CLUSTER TIC EN EL MUNDO

Westchester Inform.
Tech.Cluster

Westchester, NY, USA

http://www.w—itc.com/

Information Technology
Cluster

Oulu, Finland

http://oulu.ouka.fi’/kasvusopimus/english/
kluster/ti etotekniikka/tietotekniikka.htm

Tieke IT Cluster

Tieke, Finland

http://www.tieke.fi/index2.nsf/subarea2/
$first?ope ndocument

LED Information
Technology Cluster

Louisiana, USA

http://www.slec.org/site62.php

HunterTech

Hunter, Australia

http://www.idc—hunter.org.au/content/tech_
aware.html

ICT Norway

Norway

http://www.ikt—norge.no/templates/Page.
aspx?id=474

Flanders Multimedia
Valley (FMV)

Flanders, Belgium

http://www.fmv.org

Telecomcity

Karlskrona, Sweden

http://www.telecomcity.org

Telecom Corridor

Texas, Arizona, USA

http://www.telecomcorridor.com/

Telecom Valley

Sophia Antipolis,France

http://www.telecom—valley.fr/

Yokosuka Research Park

Yokosuka, Japan

http://www.yrp.co.jp/en/

Internet Coast

Florida, USA

http://www.internetcoast.com/

Connecticut Technology
Council

Connecticut, USA

http://www.ct.org/

Russian ICT Cluster

Northwest Russia

http://www.competitiveness.ru/projects/ict/

Irish Software

fesndzdon (64 Ireland http://www.software.ie/
ICT Ireland Ireland http://www.ictireland.ie/

Fuente elaboracién propia. Enlaces revisados y operativos en septiembre 2005
EXPLORANDO EL CAMINO

Como fruto del debate y del intercambio de ideas por parte de los miembros
del Grupo Consultivo, se produjeron algunas conclusiones preliminares com-
partidas por todo el grupo. Son las que se exponen a continuacién.
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Una visidon del cluster TIC de Castilla—La Mancha

El cluster se agrupard en torno a objetivos tecnoldgicos y comerciales con-
cretos.

Se configurard amplio en su dimensién y estructura, pero estard concebido
para acojer iniciativas empresariales especializadas.

Serd una institucién de derecho, con independencia juridica.

Estara dirigido por un Consejo de Administracién formado mayoritariamen-
te por empresas, asociaciones empresariales y complementado con Univer-
sidad, Administracién y usuarios.

Se necesitard abordar proyectos multidisciplinares de suficiente envergadura.

Las asociaciones empresariales existentes en el sector formaran parte activa
del cluster.

El cluster TIC, serd un elemento de focalizacién y fortalecimiento del impul-
so competitivo.

Los usuarios y consumidores ocuparan un papel activo como agentes dentro
del cluster.

El cluster acogerd diferentes iniciativas, que tendrdn en comun el hecho de
que mediante la cooperacién se mejorard la posicién competitiva de los
agentes.

Las comunicaciones inaldmbricas en general y |a television digital en parti-
cular pueden ser un tractor tecnolégico para el desarrollo del cluster.
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EL PAPEL QUE DEBERA CUMPLIR EL CLUSTER TIC DE CASTILLA—LA MANCHA

* El cluster servird para concretar geograficamente gran parte de la Cadena de
Valor del sector TIC.

* Se deberd actuar con un gran nivel de penetracién horizontal, dado el ca-
rdcter tranversal del sector TIC, que se constituye a si mismo como factor de
mejora de la competitividad de casi todo el resto de sectores empresariales,
tanto de bienes como de servicios.

* Uno de sus principales objetivos serd lograr un incremento general de la cifra
de ventas para el conjunto de empresas que lo forman, para lo cual debera
impulsar el crecimiento general del sector.

* Ofrecerda de manera distintiva un aval de calidad y capacidad de obrar de
cara al consumidor.

* Fomentara el mercado TIC-Business en Castilla-La Mancha (gran exten-
sién/poblacién dispersa) asegurando capacidad suficiente para dar ofrecer
soluciones eficaces y competitivas en precio.

* Servird como vehiculo para facilitar las relaciones con otros cluster TIC de
otras regiones del mundo.

* Desarrollard una potente estructura telematica de red (Plataforma Internet)
que facilite el aprovechamiento de los beneficios del cluster por parte de fa-
bricantes, distribuidores, aplicadores y usuarios en un territorio geografica-
mente extenso y debaja densidad poblacional como es Castilla-La Mancha.

* Impulsara la formacién especifica de los jévenes de la regién y procurara un
mejor aprovechamiento de los Recursos Humanos con objeto de evitar que
tengan que irse a otras regiones.

* Asegurara el uso de un cédigo ético relativo a las TIC para todos los agentes
que formen parte del cluster, al tiempo que fomentard que tal cédigo ético
se extienda a su vez fuera del propio cluster.

Los agentes activos que formaran el cluster TIC de Castilla—La Mancha

* Empresas de la regién que compiten en el sector TIC.

* Empresas suministradoras.
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Empresas de servicios auxiliares.

La Universidad.

Institutos de investigacién relacio-
nados con el sector.

* El Parque Cientifico y Tecnolégico
de Albacete.

* Organizaciones de intermediacién
y apoyo empresarial (Clipes, CEEls,
fundaciones).

* Organizaciones representantes de
consumidores y usuarios.

* Asociaciones empresariales relacio-
nadas con el sector TIC.

¢ Administracién Publica.

¢ Otros clusters.

Actividades que estaré llamado a realizar el cluster TIC de Castilla—La Mancha

* Impulsar la venta de proyectos importantes a grandes clientes, instituciona-
les y privados, de dentro y fuera de la Comunidad Auténoma.

* Coordinar el reparto de proyectos de envergadura adjudicados a agrupacio-
nes de empresas dentro del cluster.

¢ Fomentar la demanda de TIC en Castilla-La Mancha.

* Establecer una coordinacién operativa con otras iniciativas, como el Parque
Cientifico y Tecnoldgico.

* Preparar y administrar una normativa dirigida a la certificacién desde sus
miembros y al desarrollo de cédigos de conducta frente a los clientes.

* Crear un marco de confianza y de respeto aceptado para resolver conflictos
que tengan que ver con las TIC.

* Ayudar a la administracién publica a definir los términos favorables para
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atraer mecanismos tractores a la regién, tales como grandes empresas o
institutos prestigiosos.

* Administrar ayudas y subvenciones, que se desea decrezcan con el tiempo,
destinadas a apoyar la creacién y desarrollo inicial de las actividades, princi-
palmente de difusién, informacién y formacién.

* Consensuar planes de formacién para empresas y usuarios.
* Promover programas de formacién préctica en el sector TIC.
* Ayudar a valorizar los Recursos Humanos locales.

* Asesorar a la Universidad y otros centros de ensefianza superior para orien-
tar la formacién profesional y de postgtrado en el campo de las TIC

e Generar relaciones de interés mutuo con entidades financieras.
* Informar, comunicary difundir una imagen adecuada del sector TIC
* Representar al cluster en otros entornos externos.

* Disefiar, dotar de contenidos y mantener una Plataforma Telematica del
cluster TIC.

* Avalar a empresas del cluster ante el consumidor.

Comentar la creacién de nuevas empresas en el sector TIC, colaborando con
la Universidad.

CON SUS OBSTACULOS Y SUS OPORTUNIDADES

En el camino que se puede vislumbrar tras la puerta, aun solamente entre-
abierta, aparecen algunos obstaculos que sera preciso afrontar, pero también
pueden percibirse algunas oportunidades que convendrd aprovechar cuanto
antes. Para ello contamos, sin duda, con algunos puntos fuertes en los que
podremos apoyarnos, sin olvidar que ciertas debilidades actuales aconsejan
no ser excesivamente optimistas.

De acuerdo con los criterios del Grupo Consultivo, se resume a continuacion
una tabla con las principales fortalezas y debilidades diagnosticadas, asi como
algunas de las oportunidades y también varios obstaculos que parece presen-
tar el camino para crear el cluster TIC de Castilla-La Mancha.
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RESUMEN DAFO DEL ESCENARIO ACTUAL PARA CREAR UN CLUSTERTIC

PUNTOS FUERTES
* No hay nada que perder, esta todo por hacer

* La Administracion Auténoma esta sensibiliza-
da en la necesidad de encontrar oportunidades
de desarrollo regional en el campo de las TIC

* Existen dos universidades [UCLM y Alcala de
Henares) interesadas

e Existe una predisposicidn inicial favorable a
cooperar entre Universidades / Asociaciones
Empresariales / Administracién

* Apoyo de la Administracion al software libre

e Existen nlcleos urbanos altamente cableados
con banda ancha

e Personal cualificado local con costes razona-
bles

e Desarrollo de un fendmeno asociativo muy
importante, aunque incipiente

e Parque Cientifico y Tecnoldgico de Albacete
apoyado por la Universidad y por la Junta de
Comunidades

PUNTOS DEBILES
* Falta de masa critica en la oferta
* Tejido industrial multisectorial muy débil
* No hay mercado significativo
* Tejido de empresas TIC atomizado
* Falta de cultura cooperativa
* No hay actualmente una empresa tractora
¢ Insuficiente apoyo de la Administracion
e Cultura empresarial poco competitiva

e Débiles lazos de colaboracion entre el mundo
de la oferta y la demanda de innovacién

e Sistema financiero poco sensibilizado
e Faltas de infraestructuras de comunicacion
* Débil cultura emprendedora

* Tejido industrial tradicional muy poco deman-
dante de tecnologia

e Poca coordinaciéon entre Cdmaras de Comercio
y Organizaciones Empresariales
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RESUMEN DAFO DEL ESCENARIO ACTUAL PARA CREAR UN CLUSTER TIC

OBSTACULOS

e Proximidad a nucleos fuertes de oferta
(Madrid/Valencia...)

e Relativa poca importancia de la referencia geo-
grafica debido a la globalizacion

e La extensién geografica y la baja densidad
industrial de la Comunidad Auténoma hace poco
palpable el concepto de cluster

e Timido apoyo publico a la idea de cooperacion
mediante clusters

e Falta un modelo de referencia valido para
crear un cluster en condiciones de entorno
como las de Castilla—La Mancha

e Fuerte impulso institucional en otras CC.AA.
para la atraccién de empresas tractoras

* Importantes programas de apoyo publico en
otras regiones competidoras para facilitar e
impulsar la creacion de empresas innovadoras
de base tecnolégica

e Carencia de un plan tecnoldgico e innovacion
operativo a nivel regional

OPORTUNIDADES

e Se trata de un sector con alto crecimiento de
demanda a nivel global

* Hay una demanda mundial creciente de soft-
ware libre

e Crear un Centro de Desarrollo de Software
Libre, de prestigio y referencia internacional,
que no existe aun en ningun otro pais

e Impulsar una cierta “discriminacién positiva”
a favor del sector TIC, ya que al ser un sector
muy horizontal a la larga beneficiara al resto de
los sectores

e Existen algunos grandes proyectos, dentro y
fuera de la Regién, que podrian funcionar como
motores

* Nuevas implantaciones tecnolégicas, como la
TV Digital, constituyen una oportunidad tractora
de otras areas TIC

e Aproximar desde la Universidad y Centros de
Investigacion personas cualificadas a empresas

* Mercado de demanda local con alto potencial
de crecimiento, por la necesidad de las empre-
sas de comunicarse en una region dispersa

e Favorecer la comunicacién social
e Procurar la instalacion de alguna empresa

grande que sirva com impulsora de la industria
TICen la region
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PRESENCIA EN INTERNET DE EMPRESAS
CASTELLANO—-MANCHEGAS DE CINCO
SECTORES TRADICIONALES: UN EJERCICIO
DE BENCHMARKING EN LA RED






“Me encanta acordarme del futuro”, Salvador Dallr.






RESUMEN

Una accién de Benchmarking como la desarrollada dentro del proyecto SICMAN
no se habfa realizado, o por lo menos no se ha hecho publica hasta la fecha,
en Castilla-La Mancha. La magnitud de la misma, 100 sitios Web analizados;
la metodologia aplicada y su difusién son aspectos totalmente novedosos y
que permiten hacerse una mejor idea sobre la penetracién de Internet desde el
punto de vista de las empresas.

Aunque quizd seria conveniente precisar un aspecto semantico: el estudio rea-
lizado no es exactamente un Benchmarking, y no lo es porque no hemos realiza-
do una comparativa exacta entre cada una de las paginas Web analizadas, sino
que hemos aplicado el conocimiento y experiencia que tenemos de Internety
algunas referencias de paginas Web a nivel nacional e internacional; ademas
uno de los objetivos de esta accién era la sensibilizacién del entramado empre-
sarial manchego. Por todo ello, quiza seria mas conveniente denominar este
ejercicio como un Andlisis.

Para este Andlisis se establecié una metodologia capaz de identificar, de una
forma objetiva, los valores y las oportunidades de mejora de cada pdgina Web
analizada, asi como establecer un diagnéstico de cada sector y del conjunto
de los mismos.

El estudio comenzé con la seleccion de 5 sectores relevantes en la economia
de Castilla-La Mancha (alimentacién, bodegas y bebidas, madera y muebles,
textil y calzado y turismo); para posteriormente llevar a cabo una bdsqueday
seleccion de las 100 paginas Web de empresas de estos sectores; que fueron
evaluadas por una mesa de expertos y comparadas con las mejores de su tipo
en Espafia y en el mercado internacional, por dltimo, se facilité a cada empre-
sa un informe personalizado donde se inclufan algunas recomendaciones.
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En términos generales, el estudio desvelé un gran nimero de empresas que dis-
ponen de una pagina Web completamente pasiva, desactualizada e indtil, que
mds que un elemento de apoyo al negocio se convierte, incluso en alguna oca-
sion, en un factor de pérdida de imagen de la empresa. Aunque es cierto que
algunas de ellas han realizado un ejercicio de mejora durante este tiempo.

EL PROBLEMA A RESOLVER

La constante evolucién de Internet y, concretamente, de sus posibles aplica-
ciones a la actividad de las empresas, invita a realizar frecuentes analisis sobre
el impacto de esas evoluciones en las paginas Web de las empresas. Con este
Andlisis no se ha buscado otro objetivo que ese: identificar desde un punto de
vista general el aprovechamiento de las nuevas tecnologias de las empresas
castellano manchegas.

La realizacién de este tipo de Andlisis no supone que sus conclusiones sean las
mds adecuadasy por ende que deban ser aplicadas por las empresas de forma
estricta e inmediata; principalmente porque es un Andlisis realizado “desde
fuera”, sin conocer la idiosincrasia de cada empresa. Lo que si puede aportar
este estudio es una visién profesional, desde el punto de vista del usuario, de
lo que ven y de cémo lo ven esos usuarios (¢potenciales clientes?).

La presencia en Internet es la primera carta de presentacién de la mayoria de
las empresas, en muchos casos, antes de conocer a que se dedica una em-
presa, quienes forman parte de ella o cuales son sus productos/servicios, un
potencial cliente accede a la Web de esa empresa que le interesa y suele encon-
trarse con sorpresas (agradables o desagradables).

Pero squién y cémo se determina si una pagina Web es mejor o peor? y lo que
es mas complicado ¢quién y como se concluye que esa pagina Web cubre o no
las expectativas del usuario? Dar respuesta a estas preguntas no es sencillo,
pero obviamente hay que establecer unas reglas, aunque sean de minimos, ba-
sadas en la experiencia, que permitan determinar cuales son las caracteristicas
que debe cumplir una pagina Web.

Tomando como referencia las Reglas de Usabilidad denominadas Heuristicas'
(ver caracteristicas en el capitulo “Metodologia)” el equipo de consultores en-
cargados de la realizacién del Anélisis establecié los criterios de evaluacién
para cada Web.

! Conjunto de técnicas disefiadas para reglamentar la invencién (en este caso de una pagina Web)
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Los resultados obtenidos con este Analisis han permitido conocer cual es la
situacion de las empresas castellano manchegas respecto al nivel de penetra-
cién y, sobre todo, respecto a la profesionalidad de esa presencia en Internet.
La difusién de estos resultados deberia despertar en las empresas la curiosidad
de cémo podrian mejorar su presencia en Internet, tomando como referencia
los ejemplos de buenas précticas que se les facilita. Con ello se pretende cam-
biar, a corto plazo, el panorama de pobre presencia empresarial existente en
Internet.

OBJETIVOS

En concreto este analisis perseguia los siguientes objetivos:
» Conocer la situacién de las empresas castellano manchegas en Internet.
* Identificar los aspectos de mejora de las paginas Web analizadas.

* Difundir los resultados entre las empresas analizadas y el resto de empresas.

METODOLOGIA

El Andlisis se realiz6 durante los meses de septiembre y octubre de 2004, ela-
bordndose un informe por cada una de las paginas Web analizadas y otro
global de cada sector.

Antes de comenzar con el Andlisis se definieron los 5 sectores mds relevantes
de Castilla-La Mancha, desde el punto de vista empresarial, objetivo del mis-
mo. Se seleccionaron los siguientes sectores:

* Alimentacion.

* Bodegas y Bebidas.
* Madera'y Muebles.
* Textil y Calzado.

* Turismo.

Se seleccionaron 20 empresas con presencia en Internet de cada sector em-
presarial indicado. Para seleccionar las empresas se utilizaron distintas vias:
blsquedas en Internet, recordatorio de marca/empresa entre los consultores
del proyecto, consulta de base de datos y de directorios.

Igualmente se han buscado empresas de referencia, a nivel nacional e interna-
cional, de los 5 sectores seleccionados que dispongan de pagina Web.
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Con el objeto de realizar un analisis completo se definieron una serie de crite-
rios de evaluacién que permitiesen analizar detalladamente cada pdgina Web
de una forma objetiva. Los criterios aplicados fueron:

* Disefio: jcémo se presenta la empresa? jcomo se cuida la imagen corpora-
tiva?

* Usabilidad: ¢resulta facil encontrar los contenidos? stiene légica la navega-
cién? gjestructura organizada?

* Accesibilidad?: stiempo de carga de las paginas? sdénde se puede encontrar
la pagina Web?

* Interactividad: ¢los clientes son parte de la pagina Web?

* Servicios de valor afiadido: ¢servicio al cliente?

DESARROLLO DEL PROYECTO

La puesta en marcha de un Andlisis de estas caracteristicas supuso un esfuerzo
importante a la hora de establecer una metodologia comtin capaz de identifi-
car los puntos de mejora de cada empresa y de cada sector. Al mismo nivel (o
superior) se encuentra el desconocimiento (por parte del equipo encargado del
estudio) de los objetivos que cada empresa desea cubrir con su presencia en
Internet. Pero, visto desde otro punto de vista, ese desconocimiento y la hetero-
geneidad de las empresas y sectores analizados hace que el estudio sea atin mas
objetivo, realizado desde un perfil de usuario pero con una visién profesional.

Castilla-La Mancha es, aunque se estd esforzando por avanzar, una de las
regiones de Espafia a la cola en cuanto a la incorporacién a de las Nuevas
Tecnologias de la Informacién, tanto a nivel empresarial como a nivel parti-
cular.

Analizando los resultados del estudio, las empresas castellano manchegas (por
lo menos las incluidas en este estudio) reflejan esa “realidad” de estar a la cola;
han sido muchos los casos en que esas paginas Web parecian estar hechas sin
querer, sin cuidar su imagen o, lo que es mas grave, sin cuidar los contenidos.

A continuacién se profundiza en cada uno de los aspectos analizados, remar-
cando tanto los aspectos positivos como los negativos que el Andlisis ha sa-
cado a la luz.

* Se descartd realizar un analisis de cumplimiento del Nivel AA de las pautas WAI por entender
que las empresas analizadas no estian obligadas a cumplirlo y en ese momento era algo demasiado

novedoso como para valorar su cumplimiento.
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El mal uso y el abuso de la tecnologia flash

Un mal comun que se ha detectado es la indiscriminada utilizacién de la tec-
nologia flash, abusando de presentaciones largas y pesadas sin posibilidad de
saltarlas, tendencias muy obsoletas heredadas de los afios 90 cuando lo que
predominaba eran paginas Web con mucho movimiento. Hay que aclarar que
flash es una tecnologia muy util y que puede proporcionar a la Web una agili-
dad muy apreciada por los usuarios, al igual que puede reforzar la calidad del
diseno de la Web, pero se debe aplicar con un criterio légico, pensando en el
usuario final o en el refuerzo de marca que aporta, no porque si.

Existe una continua discusién de si flash es bueno o no, es més, ahora mismo la
tendencia es la programacién con hojas de estilos CSS y estandares Web que,
entre otras cosas, aporta unas claras ventajas (para quien las vea asf) respecto
a la programacion con flash: menor peso de las pdginas, optimizacién para
buscadores, mayor flexibilidad,... Pero la discusién no debe ser si una u otra,
ambas pueden convivir y es més, en funcién del objetivo de cada Web una u
otra pueden ser mas vélidas. Lo que muchas empresas, quiza no ellas porque
no lo saben sino los profesionales que les asesoran y realizan la pagina Web,
deberian plantearse es que quieren conseguir con su presencia en Internet.

Se pueden mostrar dos ejemplos de paginas Web realizadas totalmente en
flash, son ejemplos de empresas ajenas a las que se han analizado, pero pue-
den servir para ver de una forma clara dénde, cudndo y cémo se puede apro-
vechar la tecnologfa flash.
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Igualmente se puede mostrar un ejemplo de una de las empresas analizadas
que presenta una buena combinacién de flash y html.
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www.uniarte.es. Ejemplo de pagina que combina correctamente el uso de flash y html.
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El marketing on line

Lo que si es cierto es que hay mucha capacidad de mejora y es que aplicando
algunos aspectos légicos, que se pueden aprender poniéndose en el lado del
usuario o acudiendo a profesionales, los resultados se verdn rapidos, pero
¢y con eso ya quedaria todo resuelto? Obviamente no, nada ni nadie puede
garantizar el éxito de una pagina Web, atin mas cuando es complicado definir
que es el éxito. Es el momento, si excluimos de este proceso el grado de utili-
dad del producto o el servicio que ofrece la empresa, de aparecer en la Red.

El empresario ha superado distintos “aspectos fundamentales”: considera que
su empresa debe estar en Internet, que ademas debe ofrecer informacién dtil,
ha aplicado (él o unos profesionales) criterios sensatos de disefio, programa-
cién, contenidos,..., pero ¢y ahora como consigo qué mi publico objetivo ac-
ceda a mi pagina? Es el momento del marketing...

Y relacionado con esto, no hay mas remedio que dar malas noticias. Los usua-
rios pueden acceder a una pagina Web por distintos motivos: saben el nombre
de la empresa, no lo saben y buscan en Internet por empresas que se “dedi-
quen a algo”, acuden a directorios de empresas, lo preguntan en foros,... en
definitiva hay variadas opciones para que un usuario acceda a una Web.

En este Andlisis se ha detectado un claro problema de posicionamiento en
buscadores de la mayoria de las empresas; no tiene mérito aparecer de los
primeros si alguien realizara una bisqueda por el nombre de la empresa, ese
usuario ya te conoce, el objetivo es captar al usuario que no te conoce y que
busca por un término, hay es donde debe aparecer el nombre de la empresa.

Evidentemente aparecer en los buscadores bien posicionado con términos dis-
tintos al nombre de tu empresa no es facil, es méds, en determinados sectores
puede resultar muy costoso estar bien posicionado. Son muchos los factores
que pueden ayudar a aparecer en los buscadores: nombre de las plantillas,
limpieza del cédigo, inclusién de meta tags,... Ademas existe otra alternativa
que es la publicidad en buscadores (p.e. adwords de Google) donde solo se
paga por clic, es decir por usuarios que pulsan en ese anuncio y enlazan con
la Web.

Sobre buscadores se podria hablar largo y tendido tal y se pudo comprobar,
dentro del proyecto SICMAN, con la celebracién del seminario de Marketing
On Line donde el tema mas tratado y que mds interés despertd fue el posicio-
namiento en buscadores.
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Ejemplo: Bodegas Navarro Lopez (www.bodegas—navarro—lopez.com) aparece la primera (foto izquierda) si se
realiza la busqueda por nombre y no aparece si se busca por otros términos muy relacionados (vinos/bodegas
de la mancha, vinos/bodegas de valdepefas)

Se puede seguir hablando de marketing pero de otras herramientas distintas
a los buscadores. Este aspecto es complicado de analizar desde fuera, en este
estudio no se ha podido identificar si las empresas realizan actividades de mar-
keting on line, pero si existen indicios de que no es algo muy habitual; casi nin-
guna empresa ofrece suscripciones a boletines de informacién, lo que podria
indicar que no se realizan acciones de e-mail marketing, tampoco muestran
accesos a paginas que contengan promociones especiales, ... en definitiva, este
serfa otro aspecto al que las empresas deberfan mostrar especial atencién ya
que podrian obtener excelentes resultados.

Uno de los grandes problemas: los contenidos

La actualizacién de contenidos es otro factor importante de cara a transmitir
al usuario buenas sensaciones, con esto no se quiere decir que las empresas
deban disponer de una seccién de noticias actualizada diariamente, simple-
mente, pueden ofrecer informacién actualizada si asi lo requiere la actividad
de su empresa.

La mejor forma de actualizar contenidos es disponer de un gestor de conteni-
dos o si no, pero es algo mas caro a largo plazo, la contratacién de un servicio
de mantenimiento de la pdgina Web o los de un desarrollador. A dia de hoy
existen multitud de gestores de contenidos gratuitos y de facil manejo muy re-
comendables para el tipo de empresas estudiadas en el analisis. De esta forma
el empresario va a disfrutar de una autonomfa que no habfa conocido antes
y ademas se va a familiarizar con Internet y aprenderd muchas mas funciona-

lidades.

Por ejemplo, en el sector turismo, un hotel podria ofrecer informacién sobre
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el estado de sus reservas o sobre actividades de ocio o culturales a desarrollar
en la zona; en el sector del calzado, se deberfan actualizar los catdlogos de
temporada e informar sobre la presencia en ferias; en el sector de las bodegas,
informacién de las cosechas, de precios, de promociones,...

En definitiva, cada empresa deberfa pensar en qué puede contar de su empresa
y si no encuentra nada, deberfa buscar qué contar sobre su entorno, evidente-
mente siempre y cuando tenga relacién con su actividad. Pero la sensacién de
abandono de muchas de pdginas Web analizadas denota un evidente pasotis-
mo a la hora de ofrecer informacién actualizada.

Un buen ejemplo desde el punto de vista de contenidos: variedad, presenta-
cién, actualizacién puede ser una bodega australiana
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Seguimos hablando de contenidos: las traducciones

Sobre la atencién que se le presta a los usuarios que no dominan el espa-
fiol. Cabe destacar que casi todas las paginas Web incorporan versiones de
la misma en otros idiomas. La mayoria tiene sélo versién en inglés, aunque
en algunos casos (pocos, la verdad) también se contemplan otros idiomas. El
problema suele estar en que muchas de estas versiones tienen fallos, porlo que
se ven mas descuidadas que las originales en espanol.

También se ha dado el caso de visitar paginas Web que anuncian versiones en
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otros idiomas mediante iconos que en realidad no funcionan, los errores en
los links no son un mal tnico de los idiomas, ha sido frecuente este hecho en
multitud de pdaginas, este problema puede deberse a muchos factores, pero
si es repetitivo vuelve a dar indicios de abandono, tal y como hemos dicho
anteriormente.

En funcién del mercado objetivo, pero sobre todo en el caso de no tener li-
mites fronterizos, las paginas Web deben estar como minimo en espafiol y en
inglés, ofrecer los contenidos en otros idiomas deberia responder a una clara
necesidad del publico objetivo, es decir, si por ejemplo, la actividad exterior de
la empresa se centra en Alemania, si serfa conveniente ofrecer la Web en ver-
sién alemana. Es muy frecuente que las empresas quieran ofrecer la pagina en
un idioma concreto porque tiene un unico distribuidor en ese pais, pues bien,
la empresa deberfa replantearse esa estrategia y evaluar si realmente es renta-
ble o no; no hay que olvidar que el inglés es el “idioma de todos”.

Ademas la publicacién de la pagina Web en distintos idiomas supondrd siem-
pre un mayor coste, el de ejecucién de la pagina Web (mas plantillas) y, ojo
que es muy importante ya que por aqui vienen muchos problemas, el de actua-
lizaciéon de contenidos, como hemos dicho un fallo muy frecuente ha sido que
las versiones en otros idiomas estaban desactualizadas respecto a la versién
en espanol, y si ésta, estaba a su vez desactualizada respecto a la realidad, la
informacién que puede obtener, el usuario aleman por ejemplo, puede estar
totalmente desvirtuada.

Un ejemplo un poco extremo es Zara, tiene presencia en multitud de pafses y
en cada pafs ofrece contenidos distintos (personalizados), pues bien, su Web
solo se puede consultar en espafiol y en inglés independientemente desde el
pais que se acceda.
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Aspectos mds subjetivos: creatividad y disefo

Si se valora el disefio de las paginas objeto de este Andlisis se puede caer en
la critica facil; en los temas de disefio hay que tener mucho cuidado, hay que
tener en cuenta que a un nivel de usuario normal el disefio es algo totalmente
subjetivo: lo que a uno le parece bonito a otro le parece horrible sy quién tiene
razén? ¢En qué se basa uno u otro para justificar sus gustos? Pues bien, si recu-
rrimos a profesionales del diseno también se encontraria la misma discusién,
pero con ciertos matices.

Este Andlisis ha sacado a la luz un gran nimero de paginas Web que acusan
una gran falta de creatividad, con errores de base en la combinacién de co-
lores, en la legibilidad de las tipografias, en la calidad de los iconos y de las
fotografias, es decir, cosas objetivamente mal hechas.

Pero atin es mds grave la situacién en los casos en que la pagina Web no respe-
ta laimagen corporativa de la empresa, este también es otro aspecto criticable
desde un punto de vista objetivo.

A continuacién se muestran dos ejemplos de paginas Web con un alto grado
de creatividad:
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Diseno frente a usabilidad

De todas formas no se debe confundir disefio con utilidad, es decir no siempre
el disefio debe ser espectacular e incitar, por ejemplo, al consumo del jamén,
una Web que vende jamones no debe buscar con el disefio el atractivo del ja-
mon, lo que debe buscar es la manera mas facil de vender ese jamén; es decir,
en este caso, el disefio se debe poner al servicio de la funcionalidad.

Otro aspecto muy importante es la estructura de la pagina Web, ésta debe
permitir a todo tipo de usuarios encontrar lo que busca de una forma sencilla,
debe invitar a profundizar en la Web, y, si es posible, debe intentar dirigir la
atencién del usuario a las secciones que mds le puede interesar a la empresa.

En relacién con facilitar la visita al sitio, conviene ofrecer una navegacién li-
neal, evitando que algunas pdginas aparezcan en ventanas extras y otras no.
Sélo deben abrirse en ventanas aparte las imdgenes ampliadas o los enlaces
que lleven a paginas externas a la Web.

Un ejemplo de una buena combinacién de disefio y usabilidad:
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Son muy comunes los errores de navegacién que hacen que el usuario se frus-
tre en su intento por informarse, es muy frecuente encontrar sitios en los que
para llegar a ver un producto tienes que hacer 6 6 7 clics; es cierto que en
catdlogos muy amplios y profundos no hay més remedio, pero esto lo hemos
podido ver en catdlogos muy cortos.

¢Serfa mejor intentar evitar introducciones indtiles, que lo tinico que hacen es
retardar el acceso al contenido, por paginas de inicio con contenido, de forma
que de un vistazo el usuario pueda saber que hace y que ofrece esa empresa?
Esta claro que hay ciertas empresas donde la imagen es muy importante y una
presentacion espectacular puede reforzar su posicién, pero esto no es lo mas
comun.

La utilizacién de buscadores internos tiene sentido en paginas con mucho con-
tenido, en el resto no se deberia recurrir a un buscador para encontrar un
producto, esto se deberfa solucionar con una estructura de contenidos légica
y pensada para el usuario. El recurso del buscador interno puede ser un error
ya que estos casi nunca estdn bien resueltos y los resultados no son éptimos.

A continuacién se muestra un ejemplo muy eficaz para facilitar al usuario las
busquedas en una pagina Web.

A Popular Tags on Flickr Photo Sharing - Microsoft Internet Explorer [BEET]
o
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¢Las fotografias cuando mas grandes mejor?

Otro aspecto que llama la atencién es el abuso de fotografias de gran tamario
que ralentizan la carga del site, o también de fotografias poco tratadas que
podrian aportar una mala imagen de la empresa. Obviamente hay empresas
que deben mostrar fotografias de productos de buena calidad pero esto se
debe hacer solo si se dispone de buenas imdgenes y siempre con una previsua-
lizacién.

Por ahora no hemos podido hablar de aspectos positivos y es que, aunque no
todas presentan los mismos problemas, si es verdad que la mayorfa inciden en
los mismos y eso hace que las sensaciones del equipo de trabajo coincidan en
aspectos poco optimistas.

La siguiente pagina Web es un buen ejemplo de cémo mostrar sus productos
de una forma sencilla, rdpida, entendible y sin grandes fotografias.

23 Sebago - Microsoft Internet Explorer

© archivo  Edicisn  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda

Qus - © X [ €a| Ossacds Fprmoies ) £3- 2 -9 ol

+ Direceion @) hktpsffwi.sebage.comi e ¥

CLASSICS CASUAL MARINE PERFORMANCE MARINE
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Internet

* Inicio

www.sebago.com

Servicios de valor anadido: ;dénde estan?

Otro tema espinoso son los servicios de valor afiadido. ;Qué es un servicio de
valor afiadido? sQuién disfruta de ese valor anadido?
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Siempre se dice que una pagina Web debe ofrecer servicios de valor afiadido:
comercio electrénico, servicios de atencién al cliente, ofertas personalizadas,
areas restringidas para clientes y proveedores, tarjetas descuento, personali-
zacién de productos (p.e. color de un sofd), reservas on line en los estable-
cimientos hosteleros, catalogos on line, visitas virtuales, ofertas de empleo,
atencidn al cliente on line,...

Evidentemente no se puede exigir a todas las empresas que incorporen servi-
cios de valor afiadido (como los aqui enumerados) a su pagina Web, es mas,
en ocasiones es mejor no ofrecer ningun servicio de éstos si no estan perfec-
tamente atendidos. Cualquier servicio que se ofrezca a los usuarios debe ser
seguro y generar confianza al usuario porque sino el efecto va a ser el contrario
al perseguido.

No hay que olvidar que la Web es un canal muy util para la comunicacién en-
tre, por ejemplo, un proveedory su cliente, pero se debe tener mucho cuidado
a la hora de poner en marcha ese canal. El cliente probablemente espere un
trato profesional y agil por lo que probablemente evite los tipicos formularios
de contacto que no sabes a donde van y que no encuentran respuesta hasta
una semana después, si hay suerte, o se pierde en la red sin obtener respuesta.
Esto es un mal comun que va més lejos del alcance de este Andlisis.

Pero el problema mds grande a la hora de incorporar servicios de valor afa-
dido es su coste, por un lado el de desarrollo de la aplicacién adecuada y por
otro, y probablemente el mas importante, el mantenimiento de ese servicio
con un nivel de calidad 6ptimo. Por eso hay que insistir en que antes de tomar
una decisién de este tipo se valoren los pro y los contra.

También es cierto que la puesta en marcha de un servicio de valor afiadido
puede aportar ventajas competitivas respecto a la competencia, por eso es un
aspecto que el empresario debe madurar con detenimiento y si es posible con
el asesoramiento de profesionales.

En este Andlisis se ha podido comprobar que lo que més abunda, sin ser tam-
poco mayoritario, es el comercio electrénico en algunas de las pdginas Web.
Algunos sitios ofrecen la posibilidad de comprar productos online, utilizando
el familiar carrito de la compra.

Lo que se echa en falta en muchas ocasiones, es la existencia de una ayuda
claramente visible de cémo realizar esas compras, las formas de pago posible,
etc. En el caso de no ofrecer esa ayuda es importante tener siempre en pantalla
una forma de contacto (normalmente e-mail), por si al usuario le surge alguna
duda durante el proceso de compra.
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CONCLUSIONES

Muchas veces se acusa a los profesionales del desarrollo de paginas Web de
que siempre hablan o toman como referencia grandes paginas Web. Y es cier-
to, pero no tiene nada de malo, ya que que hay que fijarse en las mejores y, en
medida de lo posible, incorporar algunos aspectos a las paginas Web que se
estén desarrollando, que normalmente son de empresas mds pequefias, con
Menos recursos y, en ocasiones, con menos “interés” por estar en Internet.

Pues bien, eso eslo que se ha intentado hacer con este ejercicio de Benchmarking,
ver las mejores practicas a nivel nacional e internacional, analizar 100 péginas
Web de Castilla-La Mancha y emitir unas recomendaciones de mejora toman-
do como referencia esas buenas practicas. Esto no quiere decir que lo reco-
mendado sea lo Unico vélido y lo mejor, ni mucho menos, son simples suge-
rencias y que para confirmar que van en buena linea habria que “sentarse” con
el empresario y discutirlas.

La principal conclusién que se ha podido sacar de este ejercicio es que la ma-
yoria de las paginas Web analizadas parecen “estar por estar”, carecen de cual-
quier cuidado, tanto de aspecto, como de contenidos y de actualizacién de los
mismos.

Tener una pagina Web que no sirva para nada no tiene sentido, si el empre-
sario quiere tener una Web solo porque es muy moderno y su competencia la
tiene, estd cometiendo el primer gran error, la Web debe ser til y si no se tiene
clara esa utilidad habrd que buscarla y solo asi podra tener sentido y quiza
algo de éxito.

Lo primero que debe saber el empresario es que la Web, tomando como pre-
misa negocios tradicionales, es un complemento, es un nuevo canal de comu-
nicacién, eso si mds potente que los que actualmente ha venido utilizando. Es
decir, el empresario debe afrontar su aventura en la Red con mucha cautela,
analizando el medio y, sobre todo, el comportamiento de su publico objetivo
delante de un ordenador.

Es un error muy comdin en los empresarios ver la Web como un juguete y querer
que se mueva mucho: “quiero dinamismo, que las cosas se muevan”. Habrfa que
recordarle que la Web no es una feria, que es un canal de comunicacién con sus
potenciales clientes y que, en muchas ocasiones, es la primera cara de la empresa.

Es mejor tener una Web que haga las veces de tarjeta de presentacion, es decir
estdtica, y donde solo se muestren los datos de contacto, que una Web con-
fusay mal planteada.
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La visién tan critica de las paginas Web analizadas no persigue otro objetivo
que el de mejorar; se podria haber enfocado este Analisis mucho mas light pero
serfa un engafo para el equipo de consultores que ha realizado el Andlisis,
para las empresas analizadas y para los lectores de este libro.

Sinceramente la capacidad de mejora es muchisima y el momento es éptimo,
una vez superado el boom de Internet y sabiendo que cada vez hay mas profe-
sionales capaces de hacer buenos trabajos a mejores precios.

Por dltimo hay que hacer una recomendacién a los empresarios, por favor, es-
cuchen a los profesionales y cuénteles sus necesidades, ellos saben de Internet
al igual que usted sabe de su negocio y, entre ambos, podran hacer excelentes
trabajos.

Es de esperar que en sucesivos ejercicios de Benchmarking se encuentren mejo-
ras considerables, atin asi siempre habra cabida para la mejora continua.

Por cierto, muchas veces el éxito de una pagina Web no viene garantizado
por la aplicacién de buenas practicas sino por el servicio y/o producto que se
ofrece, independientemente del disefio, de la usabilidad, servicios afiadidos,...
Véase este ejemplo

3 Disfrute de las mejores naranjas de Valencia directamente del drbol a su casa - Microsoft Internet Explorer

© Archivo  Edicidn  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda La

Qs - D [6] [B] @ Desads Frreortos €8 (3 - DA
i prreccin | |

Ms—;jor& arat”y'a:;com

Del 4rbol a su casa en 24 horas

Internet

7 Inicio

www.lamejornaranja.com
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Con esto no se quiere decir que este deba ser el ejemplo a seguir, pero el em-
presario debe saber que lo importante es su negocio y que Internet es un canal
mas para darlo a conocer, para vender, para mejorar su gestién, etc.

Anexo |. Listado de empresas participantes en el Benchmarking

RAZON SOCIAL

POBLACION

ACEITES GARCIA DE LA CRUZ S.L.

MADRIDEJOS

ACEITES MALAGON S.L.

ImaLacon

ANTONIO CABALLERO S.A.

VILLARROBLEDO

AVICON CONSUEGRA

AVICU S.A. GUADALAJARA

CANDY SPAIN S.A. HELLIN

CASTY S.A. TALAVERA DE LA REINA
DAGU S.A. CABANILLAS DEL CAMPO
FELIX SOTO S.L. CIUDAD REAL

FORLASA S.A. VILLARROBLEDO
FRIMANCHA INDUSTRIAS CARNICAS S.A. VALDEPENAS

GARCIA BAQUERO S.A. ALCAZAR DE SAN JUAN
GRANJAS CANTOS BELANCOS S.A. ALOVERA

GREGORIO DIAZ MIGUEL S.A.

ALCAZAR DE SAN JUAN

HOSTA DULCINEA S.A.

QUINTANAR DE LA ORDEN

INDUSTRIAS CARNICAS LORIENTE PIQUERAS S.A. - INCARLOPSA _|[TARANCON
INDUSTRIAS CARNICAS TELLO S.A. TOTAMNES
NICO JAMONES S.L. LUCIAMNA
QUESOS CRISTO DEL PRADO C.B. MADRIDEJOS
[TURRONES Y CARAMELOS DE HELLIN S.L. HELLIN

RAZON SOCIAL POBLACION
ACCOROLERA VINICOLA EUROPEA S.A. - ALVINESA DAINTEL

BODEGAS ASOCIADAS COOPERATIVAS S.L.L.

ALCAZAR DE SAN JUAN

BODEGAS AYUSO S.L.

VILLARROBLEDO

BODEGAS LOZANO S.L.

VILLARRUBIA DE LOS OJOS

|BODEGAS MAZORRAL N.C.R. LA RODA

BODEGAS NAVARRO LOPEZ S.L. VALDEPENAS
BODEGAS SAN GINES CASAS DE BENITEZ
COOPERATIVA AGRICOLA LA REMEDIADORA LA RODA
COOPERATIVA JESUS DEL PERDON - YUNTERO MANZANARES
COOPERATIVA VITIVINICOLA SAN ISIDRO PEDRO MUNOZ

DREAM FRUITS S.A. QUERO

FELIX SOLIS S.A. \VALDEPENAS

FINCALA BLANCA S.L. - CAPEL VINOS LA PUEBLA DE ALMORADIEL
GARRON S.A. LOS YEBENES
NUESTRA SENORA DE LA PAZ VILLARTA DE SAN JUAN
|s.C.A. VINICOLA VIRGEN DE LAS VINAS - VINOS DE EL TOMILLAR _|TOMELLOSO

SOLAN DE CABRAS S A. CUENCA

[VINICOLA DE CASTILLA S.A. MANZANARES

VINOS Y BODEGAS S.A. SOCUELLAMOS

(VITIS TERRARUM S.L. TOMELLOSO
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RAZON SOCIAL POBLACION
AM MOBILIARIO S.A. SOMSECA
ARTEMA PUERTAS S.AL. LA VILLA DE DON FADRIQUE
ARTES ROBLES S.L. LAS VALERAS
BARMOVISA.L. VILLACANAS
BELMARSA S.L. LAS VALERAS
COLORMOBEL S.L. YUNCOS
ECOFOREST MECANICA VILLACARAS
GRUPO MOEILIARIO DE MADRID UGENA

IBEROFON PLASTICOS S.A.

AZUQUECA DE HENARES

MOBEL ARTE S.A. Y NOVOGAR ESTILO S.L.

ALBACETE

MOLDURAS GOYA S .A. TORRIJOS
MUEBLES BEYMI TALAVERA DE LA REINA
FUFRI ES CELESTINO GARCIA S.L, SONSECA
MUEBLES GUCA TOLEDO S.L. YELES
PUERTAS ARTEVI S.A. VILLACANAS
PUERTAS DOCAVI S.A. VILLACANAS
PUERTAS PROMA S.A. VILLACANAS
PUERTAS VISEL S.A. VILLACANAS
TOP FORM YUNCOS
[UNTARTE S.A OCANA
RAZON SOCIAL POBLACION
CALZADOS FUENSALIDA S.A. FUENSALIDA
CALZADOS MICHEL S.A. ALMANSA
CALZADOS MONZO S.L. ALMANSA
CALZADOS PABLO S.L. |FUENSALIDA
CONFECCIONES GEORGE S.L. TALAVERA DE LA REINA
CORBATAS Y CINTURONES S.L. "CENCIBEL" \VALDEPENAS
ENZO ROMANO, VESTIMENTA HOMERE S.L. ALBACETE
GRUPO MEZLAN ALMANSA
|IMAGEN FEMENINA S.L. TALAVERA DE LA REINA

JULIAN GIL S.L.

SAN PABLO DE LOS MONTES

LUALDO S.L. TALAVERA DE LA REINA
MANUFACTURAS ROJAS S.L. TALAVERA DE LA REINA
MERXI S.A, VALDEPENAS
MORCILLO TEXTIL S.L. ALBACETE

NAUDAR TEX S.L. HELLIN

ROBERTO LEY ALMANSA

RODENAS Y RIVERA S.A. HELLIN

RUANO CUESTA S.L. ALMANSA

[TAYBO S.L. TALAVERA DE LA REINA
[TRIESSE ALMANSA

62



FUNDACION CAMPOLLANO

RAZON SOCIAL POBLACION
BALNEARIO DE LA CONCEPCION, S.L. VILLATOYA
BALNEARIO CERVANTES S A SANTA CRUZ DE MUDELA
BALNEARIO DE BENITO |SALOBRE
CABANAS-CAMPING SIERRA DE PENASCOSA PENASCOSA
CAMPING LOS BATANES OSSA DE MONTIEL
COMPLEJO EL COLVILLO (GESOPARK, S.L.) TRILLO
GRAN HOTEL ALBACETE
HOTEL ALFONSO VI TOLEDO
HOTEL ALFONSO VIll CUENCA
HOTEL CARLOS V TOLEDO
HOTEL CASA-PALACIO SANTA CRUZ DE MUDELA |SANTA CRUZ DE LA MUDELA
HOTEL CUEVA DEL FRAILE CUENCA
HOTEL DOMENICO TOLEDO
HOTEL EUROPA ALBACETE
HOTEL GREEN ALCARRIA GUADALAJARA
HOTEL PINTOR EL GRECO TOLEDO
HOTEL TORREMANGANA CUENCA
LA HOSTERIA DE OROPESA OROPESA
REAL BALNEARIO DE SOLAN DE CABRAS CUENCA
VENTA DE CONTRERAS - HOCES DEL CABRIEL MINGLANILLA
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UNA HERRAMIENTA APTA PARA CUALQUIER
EMPRESA QUE PERMITE CREAR EN POCOS
MINUTOS UN SERVICIO TELEMATICO

DE ATENCION AL CLIENTE






“Gestiona la causa no el resultado”, W. Edwards Deming.






¢POR QUE ES NECESARIO MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES?

El punto de partida de cualquier empresa es la satisfaccién de las necesidades
de sus clientes. Es necesario que las empresas tengan a sus clientes satisfechos
y tengan mecanismos para medir dicha satisfaccién.

La satisfaccién de los clientes puede ser definida como la provisién y gratifica-
cién de todas sus necesidades y deseos, se trata de dar respuestas a todas sus
condiciones y demandas. Los clientes satisfechos vuelven a comprar, siguen
comprando y frecuentemente recomiendan la empresa a otras personas.

El reto en la gestidn de las relaciones con el cliente esta en identificar y escu-
char la voz de los clientes, para luego trasladarla al proceso de mejora de las
empresas.

En resumen todas las empresas necesitan:

*Saber qué opinan sus clientes sobre su empresa, preguntdndoles de forma
andénima si es necesario.

* Descubrir qué aspectos de su empresa y productos se deben mejorar para
tener clientes mas satisfechos.

* Definir una estrategia para mejorar la satisfaccién que sus clientes tienen con
su empresa.

*Saber si los planes de accién de su estrategia estdn funcionando.

Una medicién correcta, con instrumentos que garanticen objetividad, condu-
cird a detectar cudles son las verdaderas necesidades del cliente, ademads de
ayudar a determinary evaluar sus expectativas futuras.

Esto se hace especialmente accesible y sencillo hoy en dia usando las posibili-
dades de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, es decir de
Internet.
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Lo que se ha pretendido con esta accién del proyecto SICMAN es aprovechar
las oportunidades de Internet, para el desarrollo de un Sistema on-line para

C

rear y gestionar encuestas de satisfacciéon de clientes, que permita conocery

medir de forma sencilla la satisfaccién de los clientes de las empresas.

En definitiva el sistema permite:

Crear encuestas a través de Internet de forma facil y rapida.

Enviar las encuestas a los clientes por correo electrénico o conectarlas a la
propia pdgina web de la empresa.

Modificar el aspecto y disefio gréfico, colores, tipos de letras de las pregun-
tasy respuestas, mensajes de bienvenida y despedida, etc... de las encuestas
segun las necesidades de cada empresa.

Visualizar on-line los resultados de las encuestas de forma individual y agre-
gada por grupos de respuesta, asi como la evolucién histérica de las dife-
rentes preguntas.

Exportar de los resultados en formato Excel todos los datos referentes a las
respuestas de las encuestas. De este modo los datos quedan preparados
para ser introducidos en algiin programa estadistico y trabajar con ellos en
mayor profundidad o para ser almacenados en alguna base de datos de la
empresa.

Sistema de Gestion de las Relaciones con los
Clientes a través de Internet

Cuestionarios | - Envid a través de Internet
Indicadores -» C— -» de los cuestionarios

Base de Datos de Clientes z% N a los Clientes
Informacién de la Empresa i

Tratamiento automatico
de la Informacién recibida
a través de Internet

|

Las Empresas disponen de la Informacién de manera répida
ACCIONES CORRECTORAS

Fuente de elaboracién propia
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Se ha pretendido que las pequefias empresas dispongan de una sencilla herra-
mienta a través de Internet que les permita conocer la opinién de sus clientes
acerca de lo que sus clientes esperan o perciben.

Gracias a la informacién recibida se proporciona a los directivos de las empre-
sas elementos estratégicos para la mejora de sus productos y servicios o para
planificar nuevos procesos, productos o servicios, y mejorar los resultados de
satisfaccion de sus clientes.

Dado que estas herramientas se utilizan a través de Internet los resultados
estan disponibles inmediatamente, por lo que el andlisis y las acciones o res-
puestas por parte de las empresas pueden ser rapidas.

¢QUE VENTAJAS APORTA INTERNET PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES?

Tradicionalmente, la informacién sobre la satisfaccién de los clientes se ha ve-
nido recogiendo en formato papel a través de encuestas realizadas personal-
mente a los usuarios, en la calle, en la propia empresa, etc. y se han realizado,
después de almacenar todos esos datos, una serie de estadisticas que aclaran
la situacién, que presentan toda esa informacién de una forma mas sencilla e
intuitiva.

La pregunta es, ¢por qué no aprovechar las capacidades de la red de redes?

Hoy en dia Internet puede Ilegar a casi todos los rincones, siendo una puerta
que aproxima a las empresas que tienen presencia en ella a todo el mundo.

Realizar encuestas a través de la Web, es una forma sencilla de tomar informa-
cién de los clientes. Cualquier usuario puede, en muy poco tiempo, contestar
a las preguntas de manera que se abre esta nueva posibilidad.

La ventajas de usar Internet se pueden resumir en:

* Los resultados estdn disponibles inmediatamente, por lo que el andlisis y las
acciones o respuestas por parte de las empresas pueden ser rdpidas.

* Reduccién de costes de infraestructura, papeleo, logisticos.
* Aumento de la presencia en Internet de las empresas.

* Rapidez para adaptarse a los cambios y modificar las preguntas y los cues-
tionarios.

Mediante un sistema de satisfaccién del cliente via Web, se dispone de una
serie de preguntas genéricas y especificas, para realizar encuestas a medida,
obteniendo los resultados en tiempo real, de forma sencilla y con la posibili-
dad de acceder econémicamente a todos los rincones del planeta.
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1.- METODDLOGEA

Excelente

t1

Muy Mala

2.- CONTENIDOS

Excelentes

el

Muy Malos

3.- DURACION DEL TALLER

Excesiva

gl

Escasa

Encuesta de Satisfacciéon del Cliente:
ENCUESTA EMPRESA

Gracias por su colaboracién.

1. CLIENTE *(campo obligatorio)

i

| | 12
2. Informacién del catdlogo de productos y precios
MuyMalo1Qd 2Q 30 40 50 Excelente
3. Valore la atencién de nuestro personal:
MuyMalo1Q 20 30 40 50 Excelente
4. Grado de cumplimiento con los plazos y cantidades:
MuyMalo1Qd 2Q 30 40 50 Excelente
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5. Tiempo de respuesta a sus consultas o reclamaciones:
MuyMalo1Qd 2Q 30 4Q 50Q Excelente
6. Nivel de satisfaccién con la EMPRESA
MuyMalo1Qd 2Q 30 40 50 Excelente

7. Observaciones:

K 12

OBJETIVOS DE MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Con el desarrollo del presente proyecto se pretende sistematizar las medidas
de obtencién de informacién proveniente de los clientes de las empresas, de
manera que puedan conformar una base de datos que les permita analizar su
evolucién y actuacién a lo largo del tiempo, posibilitando la comparacién de
actuaciones entre distintas empresas.

El hecho de que las herramientas se utilicen a través de Internet permite un
acceso inmediato a los datos, lo que conlleva un analisis y estudio rapido de
la informacién obtenida, asi como la posibilidad de automatizar alertas para
advertir sobre determinados problemas y abordarlos de manera inmediata.

De esta manera se puede atender mas rapidamente los requerimientos de los
clientes y desarrollar y ofrecer productos y servicios que estén disefiados a la
medida de sus necesidades.

Esto supone poner a disposicién de las pequefias empresas herramientas que
hasta ahora sélo estaban al alcance de las grandes empresas y organizaciones.

En concreto los objetivos que se han tratado de conseguir con esta accién
son:

* Proporcionar a las pequefias empresas un sistema sencillo y econémico para
crear cuestionarios para medir la satisfaccién de sus clientes.

* Ofrecer de una manera grafica los resultados de dichas encuestas para co-
nocer que opinan los clientes acerca de la imagen de la empresa, productos/
servicios, venta, servicio post-venta, etc.
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* Proporcionar un conjunto de preguntas generales estdndar acerca de las
cuestiones antes mencionadas que permitan a las empresas comparar sus
resultados con empresas del mismo sector de actividad.

* Analizar de modo general la implantacién de Sistemas de Gestién de las
Relaciones con los Clientes en las distintas empresas dependiendo del nivel
de madurez en la Gestién de las empresas.

* Realizar una difusién entre las empresas de la importancia aplicar las nuevas
tecnologfas a la gestién de sus procesos y actividades hacia la satisfaccién
de sus clientes.

DESARROLLO DEL PROYECTO

A través de esta Accién del Proyecto SICMAN se ha realizado el disefio y desa-
rrollo de un Portal de Internet de Demostracién de Servicios Telematicos de
Atencién al Cliente. Este sistema permite conocer y medir de forma sistemati-
ca la satisfaccién de los clientes de las empresas.

Para la realizacién de la accidn se han realizado en las siguientes fases:
1. Seleccién y sensibilizacién de las empresas.

2. Andlisis de los sistemas de gestién de las relaciones los clientes de las pymes
seleccionadas.

3. Definicién de los servicios del sistema de gestién de las relaciones con los
clientes a través de Internet.

4. Desarrollo técnico del sistema.
5. Validacién y puesta en marcha del sistema.
6. Difusion de los resultados del proyecto a través del Portal www.sicman.org.

Para la realizacién del proyecto se ha contado con 20 Pymes de Castilla-La
Mancha. Ademas se estimé conveniente contar con varias empresas en un mis-
mo sector, ya que esta manera permitiria comparar los resultados obtenidos
de sus cuestionarios, analizando la situaciéon de cada empresa dentro del sec-
tor en el que opera.

Por lo tanto, ha sido necesario localizar empresas que fuesen los potenciales
usuarios finales del sistema que se pretendia desarrollar mediante este proyecto.

La invitacién a la participacién se ha efectuado a través de Internet, utilizando
el correo electrénico y mediante correo postal. Para ello se procedié a la ela-
boracién de una carta y una presentacién en la que se recogia la descripcién y
los objetivos de la iniciativa.
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Ademads se establecieron contactos personalizados en los casos que ha sido
necesario, o que asi lo demandase la empresa.

Asi las empresas se clasificaron por sectores o actividades con caracteristicas
comunes. Concretamente de los sectores de:

¢ Sector de la Cuchilleria e Industrias afines.
* Servicios 6pticos.

* Servicios a empresas: este sector agrupa desde empresas de consultarfa has-
ta agencias de viajes, pasando por empresas de suministros informéticos y

corredurias de seguros.

NOMBRE DE LA EMPRESA PROVINCIA SECTOR
Cuchilleria Joker S.L. Albacete Cuchilleria
Hermanos Talavera, S.C.L. Albacete Cuchilleria
Sédez Cuchilleria y Menaje, S.L. Albacete Cuchillerfa
Famacu, S.L. Albacete Cuchilleria
Temeca, S.L. Albacete Cuchilleria
Multiépticas Pérez Setién Albacete ()pticas
Optica Caren Guadalajara Opticas
Multiépticas Huerta Ciudad Real Opticas
Multiépticas Navarrete Ciudad Real Opticas
Multiépticas Barba Ciudad Real Opticas
Multiopticas Selu Ciudad Real Opticas
Rc Qualitec, S.L.L. Ciudad Real Servicios
Desoft, S.L. Ciudad Real Servicios
Icaldia Ciudad Real Servicios
Bravo Y Cia, S.A. Ciudad Real Servicios
Surmo, S.L.L. Ciudad Real Servicios
Qcr Travels, C.B. Ciudad Real Servicios
Marmaria Asesoria Ciudad Real Servicios
Unimedia Albacete Servicios
Secuoyas Global Services Ciudad Real Servicios
TOTAL EMPRESAS 20
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Las tareas realizadas por las empresas participantes en el proyecto han sido:

* Establecer el conjunto de contenidos que cada Pymes deseaba incorporar a
la Web Site del proyecto.

* Colaborar en la propuesta y definicién de un conjunto de funcionalidades
posibles que se podrdn implementar en el Sistema.

* Servir de experiencia piloto para la evaluacién del grado aplicacién de la
herramienta desarrollada e implantadas, y de medicién de la sensibilidad
a la penetracion de las nuevas tecnologias de la informacién aplicadas a la
Gestién de las Relaciones con los Clientes.

Tras esta primera seleccion de empresas se ha realizado un estudio de las em-
presas participantes en el proyecto, con el objeto de recabar informacién so-
bre los sistemas o mecanismos utilizados por las Pymes para la gestién de las
relaciones con sus clientes.

Para ello se procedié al disefio de un cuestionario en el que se recogian, a
parte de los datos identificadores de cada empresa u organizacién implicada
en el proyecto, los elementos de caracterizacién de su estructura funcional y
organizacional, asi como todos los datos relativos al sistema de gestién de las
relaciones con los clientes.

Entre los aspectos mas destacables sobre como las Pymes gestionan las rela-
ciones con sus clientes podemos mencionar:

* La mayoria de las empresas carecen de un sistema formal de relacionarse
con los clientes, pero disponen de informacién procedente de los clientes,
informacién recabada a través de sus comerciales, directivos, o directamen-
te a través de sus propios clientes.

* En concreto no se suele medir el nivel de calidad de sus servicios al Cliente de
una manera rigurosa, si no a través de los contactos con los comerciales y el
servicio de ventas de las empresas.

* Las pequefias empresas, debido a su estructura, se adaptan facilmente a
los cambios y suelen disefiar sus productos/servicios teniendo en cuenta
los objetivos de los Clientes, utilizando la informacién de los Clientes para
mejorar un producto o servicio, pero de una manera informal.

¢ El contacto con los clientes es fundamentalmente a través de canales tradi-
cionales: personal (comercial), teléfono, fax, etc.

* Enlas empresas que tiene implantado algtn sistema de calidad, como puede
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ser el basado en las Normas ISO 9000 hay un proceso formal y definido de
gestion de quejas de los Clientes.

* No se mide y controla el grado de satisfaccién de sus Clientes y no se sue-
le registrar en el sistema informatico la informacién relevante sobre los
Clientes.

* Las empresas se centran en |la informacién sobre facturacién de sus clientes,
y disponen de informacién actualizada y homogénea sobre los mismos este
nivel.

* Las empresas cuentan con los medios (hardware y software) suficientes para
su gestion interna, pero no para la gestién de las relaciones con los clientes
y no suelen tener automatizado, a través de Internet, alguno de los procesos
de relacién con el Cliente.

En resumen, toda empresa por pequefia que sea tiene algtin sistema o meto-
dologia para relacionarse con sus clientes y gestionar dichas relaciones, dicho
sistema puede ser mas o menos estandarizado y estar mds o menos automa-
tizado, en funcién del tamafo de la empresa, del grado de complejidad de
la misma y de la importancia de mantener relaciones a largo plazo con sus
clientes.

A partir de la informacién recopilada, se procedié a la definicién de las dreas,
servicios y funcionalidades que se han incluido en el Sistema de Gestién de las
Relaciones con los Clientes a través de Internet.

DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CLIENTES

El sistema se disefié bajo la premisa de la sencillez, asi como se vera al final del
capitulo permite crear una encuesta en 4 sencillos pasos:

1. Disefiar la apariencia gréfica, titulo de |la encuesta, colores del fondo, de los
cuadros de texto, tipos de letras, mensajes de texto, etc.

2. Eleccién de preguntas de la bolsa de preguntas generales. Estas son las pre-
guntas que luego mostraran los resultados comparados con el resto de las
empresas del sector.

3. Crear las preguntas especificas de cada empresa, aquellas que no estan en
la bolsa de preguntas generales pero que la empresa quiere afiadir a su en-
cuesta.

4. Establecer el orden a mostrar de las preguntas.
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En el Web Site, que da soporte técnico al Sistema de Gestién de las Relaciones

con
noc
sus

los Clientes, podemos diferenciar dos zonas: la Extranet, donde se da a co-
er el proyectoy la Intranet, donde el usuario (las empresas) pueden realizar
propios cuestionarios, crearse sus propias preguntas y obtener la informa-

cién de sus resultados de satisfaccion.
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Extranet o zona publica de libre acceso, donde se daran a conocer los ser-
vicios e informacién dtil de cardcter general.

En la Zona Pdblica se incluye una presentacién del proyecto, dando a co-
nocer su finalidad, descripcién de los servicios, objetivos, resultados, etc.
Ademas existe un listado de las empresas participantes, agrupadas por
sectores de actividad.

Intranet o zona de acceso restringido, donde el usuario -las Pymes- via
usuario y contrasefia- podrdn actualizar sus propios cuestionarios, reali-
zar sus propias preguntas, obtener la informacién sobre los resultados de
satisfacciéon de sus clientes.

La Zona Privada del sistema se ha concebido para administrar multiples
encuestas de satisfaccion de diferentes empresas, de forma transparente,
de modo que los responsables del sistema de calidad de cada empresa
puedan definirse sus propias encuestas y administrar sus resultados. Cada
empresa puede crear, modificary eliminar encuestas; administrar los resul-
tados generando informes publicos o privados; y gestionar usuarios con
diferentes niveles de acceso.

Tecnologias de la Informacién para la Empresa

(0

Accion Piloto-2: Portal Internet de Demostracion y
Servicios Telematicos de Atencién al Cliente

La gestidn de |as relaciones con los clientes, v en especial la gestidn de su satisfaccidn, es determinante para el €nito o fracase
de cuslquier empresa tanta en las relaciones con el mercada coma en el dmbita de |a propia empresa.

La satisfaccién de los clientes puede ser definida como la provisién y gratificacion de todas sus necesidades, se trata de dar
respuestas a sus demandas, Los clientes satisfechos vuelven a comprar, siguen comprande ¢ frecuentemente recomiendan la
empresa a otras personas.

Este proyecto pretende reslizar el disefio y desarrollo de un Sistema de Gestidn de las Relaciones con los Clientes 3 través de
Internet, que permita conocer v medir de forma sistematica la satisfaccion de los clientes de las empresas,

Mediante este proyecto |as Pequefias y Medianas Empresas dizpondrén de una herramients 2 través de Internet que les permitan
conocer |a opinidn de sus clientes (percepciones v expectativas),

Dado que estas herramientas se utilizan a través de Internet los ltados estarin d bl diat. ite, por lo que el
snilisis v 35 acciones o respusstas por parke da las empresas pusden ser ripidas.

Seleceions el sector y luzge |3 empresa par ver las encuestas arealizan

R hileria
W pecas Industiales
WE  iciosa Empresas

‘. SICMAMN
WA 1. nologias da la Informacién

Si quiera cresr su propia encuests, cumplimente el siguiente formulario y le syudaremos
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El Sistema consta de los siguientes médulos:

Médulo de administracién de encuestas: se trata del médulo a través del cual
los usuarios cualificados (administradores de encuestas) podran crear, elimi-
nary modificar encuestas. El administrador de encuestas podra crear, eliminar
y modificar preguntas y asociar una o varias de las preguntas con su encuesta.

Las preguntas que el administrador de encuestas puede crear, eliminar o mo-
dificar se ajustan a alguna de las siguientes plantillas:

* Pregunta tipo “Seleccionar un valor del 1 al 5”: en este caso se plantea
la pregunta para que el usuario responda entre cinco posibles valores:
“Totalmente en desacuerdo”, “En desacuerdo”, “Sin comentarios”, “De
acuerdo”, “Totalmente de acuerdo”. La interpretacion de los valores se
puede modificar.

* Pregunta tipo “Seleccién de varias opciones a la vez”: El usuario puede
elegir entre diferentes opciones, que no se auto excluyen.

* Pregunta tipo “Seleccién de una tnica opcién”: El usuario puede elegir en-
tre diferentes opciones, que se auto excluyen (incluyen preguntas tipo si/
no: el usuario solamente podra seleccionar entre uno de esos dos valores).

* Pregunta tipo “Introduccién de texto”: Permite introducir un breve comen-
tario con el que se puede completar la informacién que el usuario ya ha
introducido mediante el resto de preguntas de respuesta “limitada”.

Médulo gestor de encuestas: es |a parte del sistema a la que acceden los usua-
rios normales (clientes de una empresa determinada) para completar las en-
cuestas. Se encarga de presentar las diferentes encuestas a través del Web y de
contabilizar los resultados en base de datos.

Encuesta de Satisfaccién del Cliente:
ENCUESTA CLIENTES EMPRESA, S.A.
1. ¢Cémo ha sido el trato de nuestro personal?

MuyMalo1Qd 20 30 4Q 50Q Excelente

2. Valore la relacién calidad / precio del trabajo realizado:

MuyMalo1Qd 20 30 4Q 50Q Excelente
3. ¢Cémo valoraria la calidad del trabajo final realizado por EMPRESA, S.A. ?

MuyMalo1d 20 3Q 40 5 Excelente

4 ;Qué le parece nuestro sistema de informacién a través de internet?

’9



CUATRO ACCIONES PARA EL IMPULSO DE LAS TIC EN LAS EMPRESAS DE CASTILLA-LA MANCHA

O Muy atil

U Bastante util
U Normal

U Poco util

U Muy deficiente

5.- Comentarios y observaciones:

)| 12

Médulo gestor de informes: este médulo se encarga de gestionar la forma de
presentar los informes. Es un médulo que gestiona un usuario con los privile-
gios adecuados (administradores de encuestas).

Las empresas pueden acceder a los informes que se generan a partir de los
resultados obtenidos de las encuestas, unos informes que presentan la infor-
macién de forma facilmente comprensible tras su procesamiento, mediante
diagramas de barras, circulares, etc.

Médulo de administracién de grupos y usuarios: mediante este médulo se
pueden crear diferentes grupos virtuales formados por usuarios administrado-
res de encuestas y otra clase de usuarios con diferentes privilegios, por si se ne-
cesita. Permite crear, eliminar o modificar grupos; crear, eliminar o modificar
usuarios y asignar usuarios a grupos con diferentes privilegios.

Médulo de personalizacién del disefio grafico: mediante este médulo el usua-
rio puede personalizar su encuesta agregando la imagen corporativa de la em-
presa. En gran medida, la solucién se plantea semiautomatizada.
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LECCIONES APRENDIDAS

Recomendaciones para creary difundir con éxito las encuestas de medicién de
satisfaccién de los clientes

A continuacién se dan unos simples consejos para facilitar las tareas tanto del

que crea la encuesta como del que la realiza:

Es indispensable saber cudl es el objetivo que se quiere lograr a través la
encuestay pensar a quien va dirigida la encuesta, con el fin de efectuar los
cambios necesarios en relacién a la redaccién, el idioma,...

Pocas preguntas por pantalla. La utilizacién de barras laterales de explo-
racion puede suponer una molestia para los encuestados y transmitirles la
impresion de que la encuesta es demasiado larga para responderla, de 6 a
10 preguntas son mas que suficientes.

Interesa definir el tipo de preguntas que van a realizarse. Para obtener re-
sultados rapidamente es mejor utilizar preguntas ya ponderadas y propor-
cionar respuestas numeéricas o graduadas.

Utilice en la mayor medida posible preguntas estdndares, eso le permitira
poder comparar sus resultados con otras empresas.

Definir qué tipo de informacién personal va a incluirse en la encuesta,
como por ejemplo, la empresa, el cargo...

Si es posible, es conveniente incluir alguna pregunta abierta para obtener
informacién mds personalizada. Deberian empezar por: sPor qué?, ;Cudl
es su opinién sobre...?

Enviar las encuestas en el momento oportuno, compra, campafa, rebajas,
etc,... e incentivar adecuadamente a los participantes.

Resulta muy util para ambas partes disefiar el orden de las preguntas de tal
manera que sea rapido y facil de contestar.

Es conveniente realizar algunas pruebas con varias personas antes de lan-
zar la encuesta a nivel masivo, para pulsar la estrategia que hemos realiza-
do y corregir o mejorar algtin aspecto.

Este sencillo sistema no ofrece sélo la ventaja de un uso sencillo por parte de
la empresa a la hora de crear o modificar encuestas asi como de consultar
resultados, sino que también tiene la ventaja de ofrecer diversos modos de
cumplimentarla por parte de los clientes de las empresas.
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A modo de ejemplo a continuacién se muestra una encuesta de medicién de
satisfaccion creada a través de la herramienta.

Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
CUESTIONARIO DE EVALUACION DE SERVICIOS PRESTADOS

4{

1. CLIENTE *

KIS

2. Valore la atencién de nuestro personal:

MuyMalo1d 2Q 30 40 50 Excelente
3. Atencidn del personal respecto a su pedido
O Muy atil

U Bastante util
W Normal
W Poco dutil

QO Muy deficiente

4. Grado de cumplimiento con los plazos y cantidades:
MuyMalo1Qd 20 30U 40 50 Excelente
5. Cumplimiento de las calidades acordadas

MuyMalo1Q 20 3Q 40 50 Excelente

6. ;Podria enumerar el aspecto que mas le ha gustado y el que considere que ha de
mejorarse del servicio que ofrecemos? (aunque no esté en la relacién anterior).

4
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El Sistema pone a disposicién de la empresa una direccién propia para cada
encuesta desde el mismo momento en que ésta es creada. De este modo, la
organizacion tiene plena libertad de emplear y dar a conocer esta direccién a
sus clientes como considere mds conveniente.

Un modo sencillo de difundir la direccién de la encuesta podria ser remitiendo
un correo electrénico a todos los clientes cuya opinién es de interés para la
empresa. En dicho correo se puede adjuntar la direccién simplemente copian-
dolay pegandola en el cuerpo del mensaje.

; Sistema de Satisfaccidn del Cliente - Encuesta Piblica - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicidn  Wer Faworitos  Hetramientas  Ayuda
d=Atras - omp o @ ot | @Basqueda (] Faworitas @Multlmedla 8 ‘ %v = = E i‘k
Direccidn Ia kg c B 17id_enc

ncuesta.ph

/ Encuesta de Satisfaccitn del Cliente: ENGUESTA PRUEBA

Como rellenar la encuesta

Detalle de la direccién de la encuesta

Sila empresa dispone de pagina web propia, una opcidn interesante serfa col-
gar directamente en la misma, en un apartado referente a los clientes, la di-
reccion de la encuesta del mismo modo que se ha efectuado en las opciones
anteriores con los correos electrénicos. De este modo, el usuario sélo tendria
que acceder a la web de la empresa para cumplimentar la encuesta.

Si la empresa necesita con urgencia opiniones de sus clientes en referencia a
alglin aspecto en concreto, puede cumplimentar ella misma la encuesta con
los datos que le transmitan sus clientes, por ejemplo, telefénicamente.

Se podria tener una persona encargada de realizar las Illamadas y cumplimen-
tar en tiempo real las encuestas en funcién de las contestaciones obtenidas.
Esta es una manera de cerciorarse de que los informes referentes a algtin as-
pecto concreto se dispondran en el momento que se necesiten.

Otro modo de difundir las encuestas entre los clientes seria la impresién en papel
de las mismas. Estas encuestas podrian depositarse en la recepcién de la empresa
o en algin stand de atencién al cliente de la misma, de manera que los usuarios
pudieran cumplimentarla en algiin momento de su visita a la empresa.
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RESULTADO DE LAS ACTUACIONES REALIZADAS

La realizacién de esta accién del Proyecto SICMAN ha puesto a disposicién de
las empresas de Castilla- La Mancha un sencillo sistema de gestién de encues-
tas de satisfaccion de clientes.

Se ha conseguido desarrollar una herramienta completa, facil de usar, accesi-
ble y de calidad, muy similar a las utilizadas por las grandes empresas y multi-
nacionales.

Las ventajas y oportunidades de utilizar este sistema de medicién de |a satis-
faccion de los clientes se pueden resumir en:

Se pueden crear de manera rdpiday sencilla una serie de preguntas, recogerlas
en un cuestionario y ver las estadisticas personalizadas para cada empresa, de
manera agregada o individual para cada cliente.

Ademads las empresas pueden comparar sus resultados de satisfaccién con los
de las empresas de su sector, asi pueden crearse una imagen real de su situa-
cién dentro del sector.

Este sistema, al utilizar Internet, aproxima la empresa al cliente en tiempo real,
lo que facilita la toma de decisiones y la respuesta ante problemas o reclama-
ciones.

Dado que esta herramienta se utiliza a través de Internet los resultados estdn
disponibles inmediatamente, por lo que el andlisis y las acciones por parte de
las empresas pueden ser rapidas.

Una de las principales ventajas del sistema es |la reduccién de costes de infraes-
tructura, papeleo, logisticos, asi como la rapidez con la que pueden realizarse
cambios y modificar las preguntas y los cuestionarios.

Por ultimo, las empresas han aumentado su presencia en Internet o que con-
tribuye a llegar a un mayor ndmero de potenciales clientes y poder aumentar
cuota de mercado y sus ventas.

¢COMO PUEDE MI EMPRESA EMPEZAR A UTILIZAR ESTA HERRAMIENTA?

Para acceder a la pagina principal de la herramienta bastard con introducir en
la barra de direccién del explorador de Internet la direccidn:

“http://www.sicman.org/ssc2/entrada.php”
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Si una empresa esta interesada en crear su propia encuesta sélo tiene que
cumplimentar el HYPERLINK “http://www.sicman.org/modules.php?name=
AccionesPiloto&acc=13&ap=2" \t “_blank” formulario y le ayudaremos a em-
pezar a utilizar la herramienta. Para ello se designard dentro de la empresa a
un administrador de encuestas.

El sistema se ha concebido para administrar multiples encuestas de satisfac-
cién de diferentes empresas, de forma transparente, de modo que los respon-
sables de cada empresa puedan definirse sus propias encuestas y administrar
sus resultados.

Una vez designado el administrador de empresa, se le dotard de un nombre de
usuario y una clave de acceso para que pueda identificarse en la aplicacién y
realizar las funciones de crear, modificar o eliminar encuestas, visualizar resul-
tados de una encuesta ya efectuada, generando informes publicos o privados,
crear preguntas para nuevas encuestas, etc.

La base de datos del Sistema ofrece a la empresa una serie de preguntas de
caracter general que pueden emplear todas las empresas pertenecientes a un
mismo sector. Asimismo se ofrece la oportunidad de personalizar el cuestiona-
rio en la medida de los requerimientos de la empresa en cuestién, y el modo de
realizarlo es a través de este botén. Una vez creadas estas preguntas, pueden
modificarse en cualquier momento.

Toda la informacién que guarda la base de datos con las respuestas de los
usuarios se muestra de forma sencilla y clara mediante diagramas de barras.
Para centrar mas la informacién se pueden mostrar resultados de una fecha
determinada o de un intervalo de fechas determinadas.

Ademas existe un sencillo manual de utilizacién que se puede descargar gra-
tuitamente de la propia paginay que le ayudard a usar el sistema de encuestas
de una manera intuitiva y sin necesidad de conocimientos avanzados de infor-
matica.
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“Hay gue correr mucho para mantenerse en el mismo lugar”, Anénimo.
y gar-,






RESUMEN

Esta accién ha consistido en el disefio, creacién y ensayo de una Red de
Asesores de Sociedad de la Informacién para Pymes, en particular, para las mi-
croempresas. Tres asesores han sido formados y asignados a entidades de de-
sarrollo local para realizar visitas a empresas de las provincias de Guadalajara,
Ciudad Real y Albacete con el fin de ayudarlas a sacar un mejor provecho
de las oportunidades que ofrecen las nuevas Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones (TIC). El proyecto ha demostrado que los asesores que
consiguieron los mejores resultados fueron capaces de funcionar como “sim-
plificadores” de problemas, utilizando un lenguaje muy cercano a la empresa
y traduciendo la terminologfa técnica informatica en unos términos compren-
sibles para el directivo menos conocedor de este ambito. El trabajo de los ase-
sores con las empresas visitadas sirvié para constatar que las oportunidades
de aplicacién de las TIC en las microempresas son tan amplias como descono-
cidas. Los asesores hicieron un total de 141 recomendaciones y resolvieron 32
consultas de las 30 empresas visitadas. Algunas empresas que en un principio
pusieron cierta resistencia, después se mostraron muy abiertas a colaborar
una vez que se realizé la visita y pudieron conocer el servicio. La labor de los
asesores ha sido también muy importante como agentes dinamizadores y difu-
sores de los programas publicos de apoyo a las TIC. Como parte de su trabajo,
han llevado bajo el brazo la oferta de programas y han explicado a los empre-
sarios como acceder a los mismos. La mayorfa de las empresas visitadas se ha
manifestado a favor de que esta iniciativa se extienda y tenga continuidad en
el futuro. Una vez que se consolide la Red, los asesores podran convertirse en
activos educadores de los empresarios de las micropymes. A mejores clientes,
mejores proveedores.
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EL PROBLEMA: AYUDAR A LA MICROEMPRESA

La llamada Revolucién Digital ha tenido una fuerte implicacion estratégica en
todos los negocios, sin distincién, y en todos los tipos de empresas, con inde-
pendencia de su tamafio. Mds que una amenaza, se trata de una oportunidad
y las Pymes han de ser capaces de pensar cémo aprovechar esta tendencia para
mejorar su capacidad de competir.

Un problema sefalado con insistencia en los talleres y debates realizados en
el marco del proyecto SICMAN ha sido la necesidad de reconocer la existen-
cia en Castilla-La Mancha de una inmensa mayoria de microempresas (aque-
llas con menos de 10 trabajadores) que tienen una situacién muy particular
y desfavorable para conseguir una adecuada integracién en la Sociedad de
la Informacién. Por su escaso interés comercial para los proveedores de ser-
vicios, estas empresas conforman un segmento actualmente descuidado, un
“terreno de nadie” que merece una atencidn directa por parte de iniciativas de
indole no lucrativo.

Esta situacidn sirvié de base para concebir la Accién Piloto que se describe en
este capitulo, vale decir, la creacién de una red de asesores que preste un ser-
vicio especializado y dirigido principalmente a las microempresas con el fin de
ayudarlas a aprovechar de un modo proactivo las ventajas de las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones —en adelante TIC-.

Problematica singular de las microempresas

Los expertos sostienen que existe una especie de ruptura, una notable diferen-
cia entre las necesidades y capacidades de las empresas castellano-manchegas
que responden a esta categoria y el resto del tejido empresarial. Polémicas
aparte, hay que reconocer que las microempresas sufren una problematica es-
pecificay por lo tanto, demandan también soluciones especificas en el ambito
de las TIC.

Andlisis realizados en el marco de SICMAN indican que los problemas mas
importantes y especificos que tienen las Pymes, y en particular, las microem-
presas, para acceder a las TIC son los siguientes:

* Escasa capacidad financiera para asumir inversiones importantes en TIC.

* Limitado margen de maniobra para asumir riesgos en la experimentacién de
nuevas tecnologfas.

* Incapacidad financiera para contratar personal altamente cualificado en el
ambito de las TIC.
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* Gestién informal debido al bajo ndmero de empleados.

* Falta de especializacién en la direccién, siendo un mismo directivo el que se
encarga de muchas funciones.

¢ Falta de formacidén en el &mbito de las TIC.

* Los clientes tipicos con que trabajan estas empresas son también pobres
usuarios de las TIC.

El reclamo mds persistente es que las microempresas necesitan soluciones
sencillas y baratas, que segtin los expertos ya existen en el mercado pero que
son desconocidas por los empresarios de las mismas. Por ejemplo, quizas una
empresa lo Unico que necesita es instalar un Hoja de Calculo o crear una co-
nexion a Internet y aprender a usar ciertos buscadores, en lugar de hacer cos-
tosas inversiones como la compra de un CRM. Este esfuerzo de adecuacién
o este sentido de la escala se echa en falta en los servicios que ofrecen algunos
proveedores.

Dicho esto, se detect6 claramente por el proyecto SICMAN la necesidad de de-
sarrollar un esfuerzo especial de sensibilizacién, informacién y asesoria, impul-
sada desde la Administraciony los agentes sociales, para que estas empresas se
doten de mejores condiciones para aprovechar las soluciones ya disponibles.

Para muchos directivos de microempresas, las TIC o como suelen llamarla, la
“informdtica”, es todavia una gran “caja negra” dificil de comprender y gestio-
nar. Este desconocimiento muchas veces no es bien resuelto por las empresas
privadas.
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¢Asesoria privada o red publica?

La naturaleza publica o privada del servicio de asesoria fue objeto de debate
en las fases iniciales del proyecto. Algunos sugirieron que las empresas priva-
das estarfan en condiciones de ofrecer un servicio de asesoria de calidad sin
necesidad de crear una red publica.

Sin embargo, el andlisis previo realizado en el marco del proyecto SICMAN lle-
v6 a la siguiente conclusidn. Este tipo de servicios, por su exigencia de impar-
cialidad, solo puede ser prestado con suficientes garantias de independencia
por dos tipos de entidades: 1) Asesores privados de empresas que se dediquen
exclusivamente a la asesorfa y que por tanto, no tengan compromisos comer-
ciales con ningiin proveedor, 2) Asesores de entidades publicas o sin fines lu-
crativos.

De estas dos vias, la segunda (“asesores publicos”) parecia ser la mas via-
ble en las condiciones actuales dado que el modelo de negocio de asesores
privados especializados para las micropymes no tiene suficiente cabida adn en el
mercado porque estas empresas no estan dispuestas a pagarlo. Se ha con-
siderado que el mercado de TIC de Castilla-La Mancha no esta suficiente-
mente maduro para que las microempresas estén dispuestas a pagar exclusi-
vamente por servicios de asesoria, lo que hace inviable por el momento este
tipo de servicios.

Lo cierto es que una parte importante de los directivos de Pymes “no saben lo
que no saben”, y necesitan a alguien que, sin un interés comercial expreso, les
explique las oportunidades que existen en el marco de las TIC para su negocio.
Esto exige del asesor un esfuerzo de andlisis e investigacién de las necesidades
especificas de las empresas visitadas que es una labor intensiva en tiempo, y
que probablemente no pueden asumir las empresas privadas a los precios que
estdn dispuestas a pagar las Pymes. Este argumento reforzé la idea de crear
una red compuesta por asesores publicos.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Para la consecucién de los grandes objetivos sefialados antes para este proyec-
to, se definieron un conjunto de objetivos especificos como los siguientes:

¢ Identificar (con ayuda de los proveedores informaticos y los empresarios
de micropymes) los principales problemas, oportunidades y singularidades
que se producen en la asesoria y venta de estos servicios a las Pymes, y sobre
todo a las microempresas.
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Disefiar un programa de formacién para “asesores en aplicaciones TIC para las
Pymes”, que si se logra consolidar, pueda servir de punto de partida para ex-
tender la experiencia en el futuro, con la formacién de una red mas amplia.

Impartir un curso especifico para formar en esta fase piloto a un minimo
de personas, que se convertirian en el futuro en los primeros “técnicos cer-
tificados para el asesoramiento a Pymes y microempresas en Sociedad de la
Informacién”.

Incorporar al mundo laboral a jévenes (especialmente mujeres) en bldsqueda
de su primer empleo, con una formacién previa y especifica para el servicio
que se ofrezca a las empresas.

Beneficiar directamente a un conjunto de 30 Pymes con un servicio piloto de
asesoria sobre aplicacion de las TIC en sus respectivos negocios.
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* Fomentar iniciativas de colaboracién entre entidades que operan en la
Regién a fin de aprovechar sinergias de cara a las necesidades de las Pymes.
La idea es que los asesores acttien también como “dinamizadores de coope-
racion” en el entorno en que trabajan.

* Prestar servicios de Vigilancia Tecnolégica a las empresas que los soliciten,
con el fin de demostrar las oportunidades que ofrecen las TIC para capturar
informacién de mercado relevante y actualizada.

Cada uno de estos objetivos marcaron el desenvolvimiento del proyecto, en
todas sus fases, como se explica en el siguiente apartado.

DESCRIPCION DEL PROYECTO: ¢ COMO SE IMPLANTO LA RED?

El proyecto dio comienzo con la celebracién de un taller de trabajo que re-
unié a un conjunto de empresas proveedoras de Castilla-La Mancha que se
dedican a la asesorfa y el suministro de soluciones TIC a las Pymes, asi como a
empresas usuarias de estos servicios.

La idea de este taller era sentar a debatir juntos a los proveedores y usuarios
para identificar los problemas existentes y recoger sugerencias sobre cémo
se podria crear la red. El taller demostrd ser un instrumento muy eficaz para
adaptar la Accién Piloto a las expectativas reales de los colectivos-objetivo.

El paso siguiente fue seleccionar a las personas que se formarfan como ase-
sores. Se tuvo que definir para ello un perfil dptimo acorde a los objetivos del
proyecto. En este sentido, se hizo hincapié desde el principio que la Red fuera
constituida por personas independientes, comercialmente hablando, de cual-
quier marca o empresa. Al mismo tiempo, se buscaba que la iniciativa ayudara
a la contratacién de jévenes desempleados a los que les resultara muy dificil
encontrar su primer empleo, especialmente mujeres y discapacitados.

En resumen, el perfil de candidatos para el proyecto fue definido asi: jévenes
recientemente titulados, para los que éste fuera su primer o segundo trabajo,
sin necesidad de un conocimiento técnico profundo de las TIC pero con una
fuerte sensibilidad tecnoldgica y una clara orientacién hacia la empresa.

Una vez publicada la convocatoria, se presentaron numerosos candidatos a
los que después de realizarse una entrevista, se seleccionaron tres de ellos para
integrar la Red, todos mujeres.

Las tres personas seleccionadas recibieron una formacién practica intensiva
y sistemdtica con el fin de prepararse para realizar las visitas a empresas. El
programa formativo exigié una dedicaciéon minima de los participantes de 80
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horas, de las cuales 30 fueron cubiertas por talleres de formacién presenciales
y mds de 50 fueron de caracter telemdtico, incluyéndose ejercicios practicos,
trabajos complementarios y tests de autoevaluacién, entre otras tareas.

Algunos de los temas tratados en el curso de formacién fueron los siguientes:
descripcion de los aspectos tecnolégicos y usos empresariales de los principa-
les dispositivos hardware y software existentes en el mercado, oferta mas des-
tacada con sus principales proveedores y precios orientativos, metodologfa y
claves para realizar un diagnédstico de TIC, técnicas de entrevistas y guién de
las visitas, tipologia de las actuaciones que pueden proponerse a las empresas
como resultado del diagnéstico y nociones sobre vigilancia tecnolégica y com-
petitiva, entre otros puntos.

Una vez terminado el curso, los 3 asesores realizaron visitas demostrativas a em-
presas en compariia de los profesores-tutores responsables del proyecto con
el fin de ensayar las metodologia y poner a punto las técnicas impartidas en el
curso. La experiencia de los profesores-tutores, que son a la vez consultores,
permitié a los asesores observar en la practica cémo realizar las entrevistas y
sacar el maximo de provecho de las visitas.

El trabajo de tutoria no terminé con las visitas demostrativas sino que conti-
nud a lo largo de los 8 meses del proyecto, dado que los profesores-tutores
siguieron supervisando en todo momento la preparacién y el desarrollo de las
visitas con el objeto de asegurar que se cumplieran las condiciones de eficacia
y buenas practicas disefiadas para la ejecucién del programa.

Para iniciar el trabajo, los 3 asesores fueron asignados a igual niimero de enti-
dades de acogida que mostraron interés en recibir a estas personas y colaborar
con el proyecto. Un asesor se destiné al CLIPE de Guadalajara, otro al de La
Solana, y el tercero al Club de J6évenes Empresarios de Ciudad Real. La vincula-
cién con estas entidades demostré ser de gran utilidad para facilitar el acceso
a la cartera de empresas que colaboran con las mismas y complementar sus
servicios.

La seleccion de las empresas a visitar se hizo con la colaboracién activa de las
tres entidades de acogida, mas la ayuda de la Fundacién Campollano. Estas en-
tidades invitaron, con arreglo a una tipologia previamente definida, a un nimero
amplio de empresas de su entorno a participar en el proyecto, siendo al final
seleccionadas 30 empresas, segtin el reparto que se ilustra en |a siguiente tabla.
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TABLA N° 1. RESUMEN DE LAS EMPRESAS VISITADAS POR TIPOS

POR PROVINCIAS
Ciudad Real 15
Guadalajara
Albacete
Toledo

POR TAMANO (N° de empleados)
Microempresas (<10]) 17

Pequefias empresas (<50) 9

N

Medianas empresas (<200)

POR SECTORES DE ACTIVIDAD

Asesorias y seguros

Servicios sociales

Agroalimentaci6n

Electrénica y servicios conexos

Empresas industriales

Otros servicios

(S e N N B N Kl K2l

Comercio

TOTAL
30 EMPRESAS VISITADAS

Como se aprecia en la Tabla anterior, mas de la mitad de las empresas visitadas
(17) responden a la categoria de micropymes, en consonancia con el propdsi-
to del proyecto de centrarse fundamentalmente en ese colectivo. Se incluyeron
también algunas Pymes mas grandes, incluso tres “medianas”, como Dagu
S.A., Electricidad Jesus Barcenas y Polifibra SL, para aprovechar el cardcter
piloto del proyecto con el fin de contrastar en compafifas mas consolidadas la
validez de la metodologia de diagndstico utilizada.

Los asesores realizaron “in situ” en estas empresas: 1) Un diagndstico de ne-
cesidades de TIC, 2) Demostraciones de posibles aplicaciones disponibles, 3)
Elaboracién de un “informe de diagnéstico y recomendaciones”. En un total
de 8 empresas, de las antes citadas, el servicio se centré mds en prestar una
asesoria especifica en el dmbito de la Vigilancia Tecnoldgica, suministrando
informacién de mercado especifica en base a herramientas-TIC.

Durante las visitas, los asesores informaban a las empresas sobre las posibi-
lidades que existen para la aplicacién personalizada de algunas TIC en sus
respectivos negocios. En algunos casos fue necesario hacer demostraciones

98



FUNDACION CAMPOLLANO

in situ sobre estas soluciones. Asimismo, llevaban en mano un paquete de
servicios seleccionados por su buena relacién calidad/precio de los proveedo-
res disponibles en el mercado, con el fin de ofrecer a las empresas un servicio
completo. La informacién de mercado ofrecida en el marco del servicio de
Vigilancia Tecnolégica también demostré ser de mucho interés para varias de
las empresas incluidas en el proyecto.

Una vez terminadas las visitas, y enviados a las empresas los “informes de diag-
ndstico y recomendaciones” (y los “boletines de vigilancia tecnoldgica”, en su caso),
los asesores han continuado vinculados a las organizaciones de acogida para
seguir atendiendo las consultas realizadas por las empresas de su ambito de ac-
tuacién en lo que relativo a la integracion de soluciones-TIC en sus negocios.

Aspectos abordados tipicamente por los informes de los asesores

A manera de ejemplo, se listan a continuacién algunos de los puntos abor-
dados en los “informes de diagnéstico” que se presentaron a las empresas
visitadas:

* Andlisis de la situacién actual de las TIC en la empresa: evaluacién de los re-
cursos disponibles y su capacidad para cumplir los objetivos de la empresa.

* Andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) de la
empresa desde el punto de vista de la aplicacién de las TIC.

* Planes de Actuacién para afrontar las oportunidades detectadas.

* Informacién de mercado y de Vigilancia tecnoldgica obtenida por medio de
las TIC.

* Anexo-1: Enlaces de interés para la actividad de la empresa.
* Anexo-2: Ayudas y subvenciones para financiar proyectos-TIC.

En el apartado de “Planes de actuacién”, se introdujeron varias recomenda-
ciones con una explicacién amplia de cémo llevarlas a la practica. Por poner
algunos ejemplos, entre estas actuaciones se han incluido la adquisicién de un
Sistema de Alimentacién Ininterrumpida (SAl), la contratacién de un sistema
antivirus y cortafuegos, la instalaciéon de una red inalambrica (Wifi), la mejo-
ra del contrato con el proveedor de ADSL, la mejora del posicionamiento en
buscadores de la pagina-web de la empresa o el lanzamiento de un plan de
marketing electrénico, entre otras.

Asimismo, los [lamados “Boletines de Vigilancia Tecnolégica” inclufan infor-
macién actualizada y relevante sobre las prioridades informativas planteadas
por las empresas, destacando los capitulos relativos a los competidores, las
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innovaciones tecnoldégicas del sector, los clientes, las normativas de reciente
aparicién y las ayudas publicas.

LECCIONES APRENDIDAS

Después de varios meses de funcionamiento de la Accién Piloto, ya es posible
extraer algunas lecciones que sirven de aprendizaje para iniciativas similares
futuras. En este apartado se comentan algunas de ellas.

Diferencias del “asesor” en relacién con el “vendedor”

El proyecto ha confirmado la necesidad de diferenciar muy bien la figura del
“vendedor” de la del “asesor”. El primero intenta colocar a los clientes los pro-
ductos de su empresa, y por lo tanto, no puede ser del todo imparcial. El segun-
do, en cambio, se limita a sugerir soluciones que se adapten a las necesidades
del cliente sin comprometerse necesariamente con ninguna marca o producto.

Si alguien estd obligado a “vender” determinados productos, y cobra comi-
siones por ello, serd dificil que pueda ser independiente e imparcial como, por
definicién, exige la labor de un buen “asesor”. De lo anterior se concluye que
para garantizar que la figura del “asesor”, seglin estd prevista en esta Accidn,
cumpla el requisito de “independencia”, no pueden utilizarse para ello a ven-
dedores o comerciales de empresas.

Complementariedad de la Red con los proveedores privados

Un aspecto que preocupé desde el principio en el disefio de esta AP ha sido
el evitar que la Red se convierta en proveedora alternativa o sustitutiva de las
empresas privadas. Dicho de un modo maés claro, habia que evitar que la Red
hiciera algtin tipo de “competencia desleal” a los proveedores privados.

|(¢

La experiencia de este proyecto estd demostrando que el “asesor-TIC” pue-
de erigirse como una figura perfectamente complementaria a los proveedores
privados siempre que su trabajo se limite al primer nivel es decir, a la labor de
sensibilizacién, informacién y formacién.

El Asesor actiia en una fase previa a la venta. Ha de ser una persona que se
dedique a “abrir los ojos” de los directivos de las microempresas. Su funcién es
diagnosticar problemas, detectar oportunidades y adelantar opciones de so-
lucién e informacidén preliminar sobre las mismas, para que sea el empresario
quien tome la decisién de compray se ponga en contacto con los proveedores
correspondientes.
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Por otra parte, el asesor-TIC previsto en este proyecto no ofrece servicios de
mantenimiento, sino que se limita a las funciones antes indicadas, dejando
esos servicios a los proveedores establecidos.

Lenguaje empresarial y familiar en lugar de técnico

El proyecto ha demostrado que los asesores que consiguieron los mejores re-
sultados fueron capaces de funcionar como simplificadores de problemas,
utilizando un lenguaje muy cercano a la empresay traduciendo la terminologia
técnica informdtica en unos términos comprensibles para el directivo menos
conocedor de este dmbito.

En las visitas ha quedado evidenciado que a los directivos de las microempre-
sas lo que les interesa es que les hablen de cémo las TIC pueden ayudar a su
negocio y no de los especificidades técnicas de programas o lenguajes infor-
maticos que desconocen.

Por eso, a pesar de las dudas iniciales, se ha constatado como positivo que la
formacion previa de los asesores no fuera puramente informatica, para evitar
que en su comunicacién con las empresas pecaran de un excesivo tecnicismo.
Por el contrario, la idea que ha primado en la formacién de los asesores ha
sido que adquieran una clara capacidad de integracién de soluciones desde el
punto de vista del usuario.

I}}

Es decir, a los asesores se les ha pedido una “visién global” de las TIC, y no
un abordaje exclusivamente informadtico. Esto ha obligado a introducirlos en la
comprensién de soluciones mas amplias dentro de lo que se conoce como las
“nuevas tecnologias”, que incluyen de un modo protagénico los ultimos avances
en el sector de las telecomunicaciones.

Necesidad de que los asesores estén bien actualizados

Que el asesor-TIC no se dedique a la venta propiamente dicha no significa
que deba desconocer las marcas y productos mas adecuados que existen en el
mercado para dar solucién a los problemas y oportunidades encontradas en
las empresas visitadas.

El “asesor” tiene que ser una persona muy informada de los avances en el
mercado, y ofrecer distintas opciones de solucién, pero garantizando un juicio
imparcial, sin compromiso comercial alguno con los proveedores. Este desafio
de constante actualizacién es el principal reto que afronta este tipo de redes
para que pueda seguir rindiendo los frutos esperados, y requiere un plan espe-
cifico de talleres de formacién y mantenimiento que lo asegure.
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Existencia de multiples oportunidades de uso de las TIC en la microempresa

El trabajo de los asesores con las empresas visitadas ha servido para constatar
lo que ya se prevera al inicio de la Accién Piloto: las oportunidades de aplica-
cién de las TIC en las microempresas son tan amplias como desconocidas. En
la tabla que sigue se presenta, solo a modo de ejemplo, una lista preliminar de
las oportunidades que estan al alcance de estas empresas:

TABLA N° 2. PRINCIPALES OPORTUNIDADES DE APLICACION DE LAS TIC EN LAS MICROEMPRESAS

Uso intensivo del CORREQ ELECTRONICO como medio habitual de comunicacién, dentro y fuera de la empresa

Uso de las PAGINAS-WEB para mejorar los servicios a los clientes

Uso de Internet para la captura sistematica de INFORMACION relevante del mercado y los competidores

Uso intensivo de la web (comercio electrénico) para acceder a NUEVOS MERCADOS y canales de distribucion

Gestion electrénica de PROVEEDORES

Gestion flexible del personal mediante el TELE-TRABAJO apelando a soluciones de movilidad

Uso de la TELE-FORMACION para facilitar el acceso al conocimiento

Utilizacién de la web para mejorar la SELECCION del personal

DIGITALIZACION (conversién a bits) de todos los procesos internos que sean susceptibles de mejora,
incluyendo el desarrollo de redes digitales o intranets para compartir recursos

PARTICIPACION DE LOS CLIENTES actuales y potenciales en el desarrollo de los nuevos productos

La mayoria de estas aplicaciones han sido recomendadas por los asesores en
sus visitas a las empresas, una vez que han comprobado que constituyen opor-
tunidades de mejora para las Pymes.

Soluciones-TIC sencillas y econdmicas

Con lairrupcién de la Sociedad de la Informacién, se han disparado los men-
sajes que insisten en las llamadas “soluciones milagrosas”. Los asesores han con-
tribuido con su trabajo no solo a evitar que los empresarios se creen falsas ex-
pectativas, sino a alertar a algunas Pymes del riesgo de embarcarse en grandes
inversiones sin sentido.
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Los asesores han insistido en la necesidad de dudar por sistema de los mensajes
publicitarios que intentan persuadir de que la solucién a los problemas tecno-
|6gicos de las Pymes pasa por adquirir la dltima versién del mejor software o
hardware. Por el contrario, el mensaje ha sido el de aprender a distinguir entre
gastar su dinero en “soluciones milagrosas” e invertir en lo que, a largo plazo,
supondrd una sélida adaptacién al nuevo entorno empresarial.

En este sentido, la Red de Asesores ha hecho un intenso trabajo de bldsqueda
de soluciones-TIC que sean sencillas y econémicas, es decir, que estén al al-
cance del bolsillo de cualquier microempresa. Como resultado de este esfuerzo
conjunto, se elaboré una Tabla-resumen con estas soluciones y que se afiade
en el Anexo-2 de este documento. No es una relacién exhaustiva, mds bien se
trata de varios ejemplos de posibles soluciones tecnolégicas que, debido a su
sencillez y bajo coste, se adaptan perfectamente a las necesidades y expectati-
vas de la microempresa.

Principales problemas y consultas realizadas por las empresas

A lo largo del proyecto, los directivos de las empresas participantes plantea-
ron diversas preocupaciones en relacién con la aplicacién de las TIC en sus
negocios. Para estimular ese enfoque marcadamente empresarial, las primeras
preguntas que hacfan los asesores en las visitas era: gcudles son las 3 mayores pre-
ocupaciones o temas por resolver, en el dmbito de las TIC, que tiene su empresa?

Las respuestas de los directivos han sido variopintas, pero la Tabla que sigue
resume, en orden de importancia, las ocho “preocupaciones” mas repetidas
en las visitas.
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TABLA N° 3. PRINCIPALES “PREOCUPACIONES” EN EL AMBITO DE LAS TIC PLANTEADAS POR LOS DIRECTIVOS DE LAS
EMPRESAS VISITADAS

Mejora de la pagina web para hacerla mas dinamica dado que la actual es muy estatica. Necesidad de
un enfoque mas de marketing en su futura web

Problemas con el proveedor de acceso a Internet. Alto precio pagado por la conexién ADSL. La oferta es
poco flexible para adaptarse las necesidades propias de la empresa

Insuficiente informacion y flexibilidad de las Ayudas publicas previstas para financiar la implantacion
3 de TIC. Impedimentos para beneficiarse de las subvenciones en inversién TIC para aquellas empresas
que pertenecen al sector agroalimentario

4 Problemas con los proveedores de los equipos informaticos y de los servicios de mantenimiento
5 Dificultades financieras y técnicas para adquirir y actualizar el software especifico de su sector
6 Necesidad de automatizar algunos procesos (Por ejemplo, soluciones trazabilidad)

’ Problemas de seguridad informatica

Necesidad de usar las TIC para conseguir una mejor internacionalizacién de las actividades de la
empresa

Aparte de estas “grandes preocupaciones”, los directivos de las empresas par-
ticipantes en el proyecto se dirigieron a los asesores en varias ocasiones para
hacerles consultas técnicas sobre distintos temas. La Tabla que aparece a conti-
nuacién clasifica por temas las consultas realizadas, y permite hacerse una idea
de la incidencia que tiene cada tipo de “problema técnico” en las empresas.
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TABLA N° 4. DISTRIBUCION POR TEMAS DE LAS CONSULTAS REALIZADAS POR LAS EMPRESAS

Tipo de consulta %
Mejora de conexién a Internet 17
Mejora de la pagina—web 13
Automatizacién de procesos 13
Seguridad informatica 13
Cambio de proveedor de ADSL 8
Creacion de la pagina—web 8
Internacionalizacién 8

Uso de correo electrénico 4
Compra de software especifico 4
Marketing on—line 4
Soluciones de movilidad 4
Otras 4

IMPACTO Y RESULTADOS DEL PROYECTO

A pesar de que en el momento de redactar este capitulo no habia culminado el
proyecto, es posible resumir ya algunos resultados del impacto generado por
el mismo en su entorno. Dejando por sentado de antemano que se trata de
una accién piloto en pequefia escala, al incluir en esta primera edicién sélo 3
asesores, puede decirse que los resultados obtenidos hasta el momento han

sido muy positivos desde varios puntos de vista:

1. El elevado niimero de recomendaciones de mejora realizadas a las empre-

sas.

2. La satisfaccién de las empresas con los resultados de las visitas.

3. La alta profesionalidad demostrada por los asesores en su trabajo.

4. La capacidad de la red para funcionar como canal de difusién del sistema

de ayudas publicas.

5. El interés constatado en las empresas de que continte la iniciativa a una

mayor escala.

A continuacién se comentan por separado cada uno de estos aspectos, apor-

tando el mayor nimero de datos posibles.
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Elevado nimero de recomendaciones de mejora propuestas por los asesores

Al margen de las consultas realizadas por iniciativa propia de las empresas, los
asesores hicieron numerosas recomendaciones, varias de ellas para resolver
“problemas” que no habfan sido identificados previamente por las empresas.
Por eso, un aspecto a destacar de la metodologia de diagndstico aplicada es
que ha permitido no solo recoger las necesidades percibidas y expresadas por
los directivos, sino también las necesidades latentes de las empresas que no
habfan sido detectadas por los empresarios.

Los asesores hicieron un total de 141 recomendaciones al conjunto de las 30 empre-
sasvisitadas. Las “oportunidades de mejora” que se plantearon con més frecuencia,
como refleja la siguiente tabla, han sido las relativas al redisefio de las paginas-web,
un acceso mas informado a los programas de ayudas publicas de financiacién de
las TIC y la mejora en el posicionamiento de las web en los buscadores.

TABLAN® 5. PRINCIPALES RECOMENDACIONES A LAS EMPRESAS VISITADAS

TIPOS DE RECOMENDACIONES N°
1 Mejora o re—disefio de la pAgina—web actual 14
2 Informacién sobre ayudas publicas o fiscalidad en TIC 14
3 Informacién especifica de vigilancia tecnoldgica 14
4 Mejora del posicionamiento en buscadores 13
5 Acceso / uso de “grupos de compra” o Marketplaces 11
6 Mejora del uso del correo electrénico 1
’ Marketing on—line 10
8 Mejora de la seguridad informatica 8
9 Mejora de servicios de ADSL 8
10 Creacion de una pagina—web 14
11 Nuevos servicios electrénicos para los clientes 5
12 Nuevos usos de Internet no previstos por la empresa 5
13 Digitalizacién (automatizacion TIC) de procesos internos 5
14 Vigilancia tecnolégica y competitiva: uso de nuevas fuentes de informacion 4
15 Soluciones inalambricas 3
16 Compra de equipamiento o hardware especifico 3
17 Soluciones de movilidad (tele—trabajo, etc.) 2
18 Creaci6n de una Intranet o una Red interna 2
19 Compra de software especifico 2
20 Mejora de las condiciones y tarifas en los servicios de telefonia 2
21 Desarrollo de tiendas virtuales (“pedidos on—line”) 1

TOTAL DE RECOMENDACIONES = 141
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Opinion de las empresas sobre el servicio dado por la red de asesores

Desde la Fundacién Campollano, como entidad gestora del proyecto, se pidié
a las empresas atendidas por la Red que rellenen un cuestionario para evaluar
la calidad del servicio recibido. En el momento de redactar este capitulo, to-
davia varias empresas no lo habfan enviado aun, pero a juzgar por los cues-
tionarios que ya se habian recibido, las empresas valoran muy positivamente
las visitas y los informes enviados. La Tabla que sigue ofrece los resultados
preliminares de esta consulta.
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TABLA N° 6. RESULTADOS PARCIALES DE LOS CUESTIONARIOS DE SATISFACCION

Opciones % de las respuestas

Pregunta 1: ¢ La duracién de la visita ha sido adecuada?

Totalmente de acuerdo 50%
De acuerdo 38%
Parcialmente de acuerdo 13%

En desacuerdo -

Totalmente en desacuerdo -

Pregunta 2: ¢ Los temas abordados resultaron de interés?

Totalmente de acuerdo 50%
De acuerdo 38%
Parcialmente de acuerdo 13%

En desacuerdo -

Totalmente en desacuerdo —

Pregunta 3: ; Cémo fue la profesionalidad del asesor?

Excelente 5%
Bueno 25%
Regular =

Deficiente -

Muy deficiente -

Pregunta 4: ; Ha cambiado su opinidn respecto de la aplicacién de las TIC en su empresa después de la visita?

Totalmente de acuerdo 38%
De acuerdo 13%
Parcialmente de acuerdo 50%

En desacuerdo -

Totalmente en desacuerdo =

Pregunta 5: ; Qué le ha parecido el informe y el plan de acciones?

Excelente 38%

Bueno 38%

Regular 25%
Deficiente -
Muy deficiente =

Pregunta 6: ¢ Considera que las recomendaciones definidas en el informe son de facil ejecucién?

Totalmente de acuerdo 25%
De acuerdo 38%
Parcialmente de acuerdo 38%

En desacuerdo -
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Totalmente en desacuerdo -

Pregunta 7: ; Piensa seguir dichas recomendaciones?

Totalmente 38%

En su gran mayoria 50%

Algunas 13%
Pocas =
Ninguna -

Pregunta 8: ¢ Qué le ha parecido globalmente el servicio?

Excelente 50%

Bueno 50%
Regular =
Deficiente =

Muy deficiente =

Como aspecto mas destacado, todas las empresas que respondieron el cuestio-
nario consideran globalmente el servicio como “excelente” o “bueno”. La mayo-
ria de ellas piensa seguir las recomendaciones contenidas en los informes aunque
un porcentaje importante de ellas reconoce que no son de fécil ejecucién.

Otro dato importante es que todas las empresas valoraron positivamente la
profesionalidad mostrada por los asesores, lo que demuestra que la formacién
recibida en el curso fue satisfactoria y que estas personas han conseguido des-
envolverse con seguridad en las empresas a pesar de su inexperiencia inicial.

En resumen, las calificaciones realizadas sobre los asesores han sido en general
muy buenas. La mayoria de las microempresas se quejaron de que estan “algo
olvidadas” en Castilla-La Mancha, y que por eso consideran que esta iniciativa
es muy oportuna.

También hay que decir que no pocas empresas aprovecharon las visitas para
expresar sus preocupaciones de gestion, muchas de ellas de dificil resolucién
por medio de las TIC. Se trataba de problemas de tipo organizativo o comer-
cial que competen mas a consultoras de negocio mas genéricas.

Experiencias Y vivencias de los asesores

Como dificultad para desarrollar el proyecto, hay que reconocer que no ha sido
facil, en algunos casos, lograr que se concierten las visitas. Algunas empresas
se han mostrado reticentes a la iniciativa pero han cambiado de postura una
vez que se les ha explicado bien el funcionamiento y los objetivos de la Red.
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De hecho, como aspecto esperanzador, cabe comentar que varias empresas
que en un principio pusieron cierta resistencia, después se mostraron muy
abiertas a colaborar una vez que se realizé la visita y pudieron conocer el ser-
vicio.

En las visitas se han podido encontrar dos tipos diferenciados de empresas: las
que si apuestan por las TIC como una herramienta indispensable para el pro-
greso de la organizacion y estdn preocupadas por mantenerse actualizados; y
las que todavia se muestran reticentes al cambio, bien por actitud, o bien por
aptitud. En este tltimo caso, siguen viendo a las TIC como un “gasto” mas que
como una “inversién”.

Para los asesores ha sido una experiencia muy enriquecedora. Porejemplo, una
de las asesoras confiesa que: “ha aumentado significativamente el tiempo que
dedica a leer articulos relacionados y a realizar consultas a personas de su en-
torno que son especialistas en el tema”. Otra incluso reconoce que ahora “no
puede evitar la costumbre de que cuando entra en cualquier sitio, investigar
con la mirada qué herramientas-TIC de las que conoce se estan utilizando”.

La red ha funcionado como canal de difusion del sistema de ayudas publicas

Los asesores han constatado en las visitas el gran desconocimiento que existe
entre la empresas del sistema publico de apoyo a la implantacién de TIC. La
mayoria de las Pymes ignoraba la existencia de distintos programas para cofi-
nanciar la inversién en TIC.

En este sentido, la labor de los asesores ha sido muy importante como agen-
tes dinamizadores y difusores de los programas existentes. Como parte de su
trabajo, han llevado bajo el brazo la oferta de programas y han explicado a los
empresarios como acceder a los mismos.

Interés constatado de que continue la iniciativa a una mayor escala

La mayoria de las empresas se ha manifestado a favor de que esta iniciativa
se extienda y tenga continuidad en el futuro. La opinién general coincide en la
necesidad de que el niimero de asesores aumente significativamente y que su
distribucién geografica dentro de la comunidad sea mas amplia.

Desde luego, estos primeros tres asesores, con la formacién recibida pero so-
bre todo con la experiencia adquirida a partir de las visitas realizadas, merecen
tener una continuidad en su trabajo. Poreso se va a intentar su incorporacién a
distintos CLIPEs, asociaciones empresariales y de discapacitados de Albacete,
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Ciudad Real y Guadalajara para que continten desde estas organizaciones su
labor de asesoramiento a las empresas de sus respectivos entornos.

La idea es que esta accidén sirva de “escuela” para alimentar al sistema de
técnicos capacitados y sensibilizados con la problematica de las Pymes de la
Regién. La probabilidad de insercién laboral de estos jévenes una vez que ter-
mine la Accién Piloto es muy alta, incluso aunque no tengan cabida en las
organizaciones publicas que les estdn sirviendo de acogida durante el tiempo
que dura la accién. Por ejemplo, es de suponer que formacién recibida serfa
muy bien valorada por las empresas proveedoras de servicios informéticos.

Por otra parte, el proyecto demuestra que
la disponibilidad de estos asesores, estable-
cidos de forma permanente en las organiza-
ciones no lucrativas de acogida, como conti-
nuidad de esta Accién Piloto, posibilitaria a
las micropymes el acceso a una suerte de “se-
gunda opinién” para contrastar una oferta
realizada por un proveedor privado, en caso
de que el empresario tenga dudas o necesite
informacién independiente. Muchos empresarios reconocen que les falta este
tipo de “orientaciéon” a la hora de decidir una inversién o la contratacién de
un servicio.

A mejores usuarios, mejores proveedores

Relacionado con el punto anterior, una vez que se consolide la Red, los aseso-
res pueden convertirse en activos educadores de los empresarios de las micro-
empresas para que éstos puedan discernir entre un buen y un mal proveedor.

La légica que subyace en este planteamiento es que si los empresarios estdn
bien informados y sensibilizados, se les ayuda a saber lo que necesitan y se les
advierte de los fallos que suelen cometer algunos “malos” proveedores, esto
permitird que sean usuarios mas exigentes y con ello, mejorar la calidad del
servicio de los proveedores. Es evidente que a los “buenos” proveedores les in-
teresa que haya “buenos” usuarios, es decir, que haya usuarios que realmente
sepan lo que necesitan. El desconocimiento y la ignorancia solo lo desean los
proveedores de baja calidad.

Por otra parte, esta Red puede canalizar a los organismos pertinentes aquellas
quejas que se produzcan como resultado de un mal servicio recibido.
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Certificacion y protocolo de calidad

Un paso posterior a este proyecto, quizds para la edicién siguiente, apunta a la
conveniencia de volcar la experiencia adquirida por el servicio de los asesores
en la formulacién de una especie de “protocolo de calidad” que permita esta-
blecer en el futuro un procedimiento de certificacién en el asesoramiento a las
empresas, sobre todo las pequefas y muy pequenas.

La idea es consensuar con los proveedores un protocolo voluntario de garantia
de calidad que beneficie y de confianza a las empresas y contribuya a aumen-
tar la importancia relativa de este tipo de empresas. La experiencia acumula-
da puede ayudar a redactar un “cédigo deontoldgico” que sirva de referencia
para los proveedores de servicios informaticos en su interaccién comercial con
esta tipologia de empresas.

ANEXO-1. LISTADO DE LAS EMPRESAS ATENDIDAS

Empresas

Actividad

1. Francisco Rabadan S.L.

Correduria de seguros

2. Autoescuela Montero, S.L.

Escuela de conductores

3. Recicle La Mancha, S.L.

Reciclado cartuchos de tinta y toner

4. AGT Asesoria y Gestién Técnica.

Ingenieria y consultoria en calidad, seguridad y medio ambiente

5.S.AT.“El Alamillo”.

Cebo de ganado

6. Delgado S.L.L. y Peritaciones, S.L.

Mediador de seguros de AXA

¢. Pedro Campillo S.L.

Sistemas Audiovisuales y Seguridad Electrénica

8. Electricidad Jesus Barcenas

Montaje de lineas aéreas y subterraneas de alta, media y baja
tensién; alumbrados, instalaciones eléctricas, etc

9. Desinfecciones Gregor, S.L.

Control de plagas y Seguridad Medioambiental

10. Cooperativa Santa Catalina, S.C.L.

Elaboracién de vino y aceite, cereal e inputs.

11. Marbel Gestién Empresarial, S.L.

Asesoramiento de empresas

12. Comercial Aliaga, S.L.

Distribucién de alimentos

13. Graficas Tomelloso, S.L.

Disefio e impresién de elementos publicitarios

14. Autobuses Garcia Mateos, S.L.

Transporte de viajeros

15. Estructuras Metalicas ANRO SL

Fabricacién de estructuras metalicas

16. Valdenet S.L.

Actividades Informaticas

17. AMIAB SL

Asociacion de minusvalidos

18. Bufete Ferrando

Despacho de abogados

19. Concepto Sociolégico SL

Realizacién de estudios sociales y econémicos

20. Evoluciona Consultora Integral de
Tecnologia

Servicios informaticos
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21. Serinfer Programacién y Consultoria

Servicios Informaticos

22. Transportes Carrién SA

Servicios de Transporte

23. Cristalerias Garcia Garcia SL

Manipulacién y comercializacién del vidrio

24. Alcarria Residencias Asistenciales

Asistencia y servicios sociales

S.L.

25. Burcol S.L. Comercio al por mayor de productos alimenticios
26. Polifibra S.L. Fabricacion de materias primas plasticas
27.Dagu S.A. Avicultura

28. Frutos Secos Orozco S.L.

Comercio al por mayor de productos alimenticios

29. Santa Rita Harinas S.L.

Fabricacion de productos de molineria

30. Contratas y Mantenimientos S.A.

Instalaciones eléctricas

ANEX0—2. ALGUNAS SOLUCIONES-TIC PARA LA MICROEMPRESA

SOLUCIONES-TIC

COMENTARIOS

Herramientas de Workflow o de Gestién de Flujos
de Trabajo para la modelizacion, gestion y control
automatizados de procesos complejos

Existen software sencillos y econdmicos para la
gestion de Workflow, del mismo modo que hay otros
muy caros

Intranets: Disefo de plataformas que conecten
los ordenadores, integrando y automatizando los
servicios internos, no solo “tablones de anuncio”

La empresa debe evaluar desde el punto de vista
coste—beneficio, si la inversion vale la pena,sobre
todo teniendo en cuenta la naturaleza de sus
procesos de negocio

Herramientas de Trabajo en Grupo (Groupware):
agendas compartidas, reuniones virtuales, software
de gestion de proyectos, software de trabajo en grupo

Existen soluciones muy econémicas y ampliamente
difundidas en el mercado

Bases de datos: Existen muchos tipos de programas
y sistemas, con distintos grados de complejidad.

Una base de datos bien disenada, utilizando
programas sencillos como ACCESS, puede resolver
grandes problemas de una microempresa, sin
necesidad de invertir en herramientas tan caras como
los ERP o CRM.

Sistemas CAD/CAM: Digitalizacion e integracion de
procesos de disefio y fabricacién de productos

No es una tecnologia barata pero ya existen
soluciones, maduras tecnolégicamente, que pueden
ser rentables para determinadas empresas, donde el

disefio es un elemento clave para competir
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Soluciones de Tele—trabajo: Aprovechamiento de las
ventajas del Tele—trabajo

Las soluciones de tele—trabajo son mucho menos
complejas de lo que se cree. Basta con un terminal y
una buena conexién a Internet.

Software de gestién de inventarios, facturacion,
contabilidad o gestidn financiera

En el mercado es facil encontrar numerosos
programas, de bajo coste, para digitalizar estos
procesos. Asimismo, una simple Hoja de Calculo
puede ser suficiente para resolver determinado

problema.

Tecnologia mévil: Utilizacién de terminales méviles
por los comerciales para intercambiar datos en
tiempo real con la empresa

Sélo se necesita la adquisicién de teléfonos moviles,
ordenadores portatiles, PDAs o cualquier terminal
inaldmbrica. La inversién puede justificarse
plenamente en negocios donde la dispersion del
personal y la necesidad de control son importantes.

Directorio on-line de proveedores y expertos
externos: Para saber “Quién—sabe—qué” cuando la
empresa necesita subcontratar un servicio

Con un simple programa de Base de Datos es posible
hacer esto.

Digitalizacién de documentos: Digitalizacion de los
fondos de “documentos” de la empresa para facilitar
su acceso automatizado

La utilizacién de scanners y programas OCR permite
realizar este trabajo con una calidad razonable.

Soluciones de Tele—formacién: Aprovechamiento
de la oferta de e—learning existente para satisfacer
necesidades de formacién

Ya existe en el mercado una oferta bastante amplia de
programas de tele—formacién a un precio asequible.

Buscadores de Internet: Utilizacién de programas
buscadores de Internet para la bisqueda selectiva de
informacién en la Red.

A pesar de su sencillez y amplia difusién, hay que
decir que todavia muchas Pymes los desconocen o no
los usan. Constituyen el primer instrumento que se
debe utilizar al comenzar la busqueda de informacién
por Internet cuando no se dispone de una direccién—
web concreta. Existen muchos tipos de Buscadores,
desde los directorios (Yahoo) a los buscadores
puros (Google o AllThe Web) y los metabuscadores
(WebFerret o Copernic).
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Archivo de Favoritos: Creacion y organizacion de un
archivo para ordenar y clasificar direcciones—web

Este es uno de los mejores ejemplos de herramienta

sencilla pero subutilizada. Lo mas importante es
crear una estructura ordenada de carpetas, para
ORDENAR el acceso a las direcciones—web, algo que
la mayoria no hace, y ni siquiera sabe que se puede
hacer.

Boletines electrénicos de alerta: Suscripcion a
estos boletines para recibir informacién oportuna de
cambios en el entorno

Son informes enviados regularmente por via
electronica, en los que se “alerta” a la empresa de
acontecimientos (tecnolégicos, financieros, legales,
etc.) del entorno que le interesan y que han sido
seleccionados a partir de un perfil individualizado
de interés expuesto por la misma a cambio de una
suscripcion que puede ser gratuita o de pago.

Revistas especializadas on-line: Suscripcion a
revistas electrénicas especializadas

Existen en la web muchas revistas electrénicas,
algunas gratuitas y otras bajo suscripcién, que
ofrecen informacién valiosa para vigilar el mercado.

Foros y comunidades virtuales: Participacion en
Listas de Distribucién por e-mail o foros on—line

Constituye un instrumento muy cémodo y asequible
para informarse de las novedades que se producen
en un tema asf como para intercambiar experiencias,
consultar dudas, conocer potenciales clientes o
socios y muchas otras ventajas que se consiguen de
forma gratuita, porque la inmensa mayoria de estas
comunidades lo son.

Publicacion de Paginas—web: Pueden tener
distintos grados de complejidad. Por ejemplo, incluir
catalogos dinamicos de productos y servicios y
amplia informacién de la empresa, funcionar como
tiendas—virtuales, que permitan fidelizar a los
clientes mediante comunidades de usuarios, que
incluyan simuladores de demostracién de productos
y servicios y con opciones en distintos idiomas si un
mercado—objetivo es la exportacion.

El disefio y publicacién de paginas—web se ha
abaratado mucho y es asequible en términos
econémicos para la mayoria de las empresas. La
amplia difusién de programas sencillos de edicién de
web, la mayor disponibilidad de programadores y el
facil acceso a servicios de alojamiento han permitido
reducir sustancialmente los costes.

115



CUATRO ACCIONES PARA EL IMPULSO DE LAS TIC EN LAS EMPRESAS DE CASTILLA-LA MANCHA

Difusion de la pagina—web: Las paginas—web
necesitan ser difundidas para aumentar el nimero
de visitas. Pueden registrarse en los principales
buscadores o colocar banners en portales
especializados del sector en que opera

El registro de una pagina—web en los principales
buscadores es gratuito, y es una operacién sencilla.
La publicacién de banners puede ser mas costosa,
aunque existen alternativas como el “intercambio de
banners” y otras que se pueden aprovechar por las
microempresas.

E—mailings: Realizacion regular de campanas de
e—mailings selectivos

El e—mail, bien utilizado, puede ser un canal de
comunicacién muy efectivo para hacer marketing a
un bajo coste.

Publicacién de FAQs (“Preguntas mas frecuentes”)
en la pagina—web de la empresa para que el propio
cliente pueda resolver los fallos o dudas mas
comunes

Este tipo de herramientas, totalmente gratuitas,
son de gran utilidad para reducir los costes de los
servicios de post—venta y mejorar los servicios al

cliente.

Seleccion electrénica del personal: Software propio
0 servicios—web que existen en el mercado

En la Red existen numerosas paginas—web
especializadas en proveer servicios de seleccién on—line
de personal. La seleccién electronica de personal
permite reducir los altos gastos de tiempo y recursos
que implica el mecanismo tradicional

Software de logistica y distribucion: Optimizacién de
las actividades de transporte y distribucién mediante
programas o software especializados

Existen programas de muchos tipos, algunos muy
caros, pero otros a precios asequibles. La empresa
tiene que evaluar si vale la pena hacer la inversion en
funcién del volumen de negocio.

Compras on-line: La empresa puede realizar parte
de sus pedidos por la web.

La utilizacién de este canal de compra es solo cuestion
de costumbre, de probar para adquirir experiencia. Su
uso regular permite reducir costes y comparar ofertas.
En la Red existe una oferta de productos y servicios
mucho mayor, y mas segura, de lo que muchos
directivos de Pymes creen.

iiiiTe invitamos a pensar en otras soluciones “sencillas” y “baratas”!!!
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Desde su inicio en 2001 el proyecto SICMAN, concebido desde la Fundacién
Campollano para disefiar y realizar actuaciones concretas dirigidas a la inte-
gracién de las Pymes de Castilla-La Mancha en el marco competitivo determi-
nado por la nueva economia del conocimiento, ha contado con el apoyo de
administraciones publicas, organizaciones empresariales, la universidad y un
nimero importante de empresas que han participado en los diferentes hitos
programados.

El apoyo inicial de la administracién central, a través del Programa PROFIT
del Ministerio de Industria, permitié lanzar el proyecto hace ahora cuatro afios
pero ha sido la confianza continuada mostrada por la Junta de Comunidades
de Castilla-La Mancha la que ha conseguido que SICMAN haya mantenido e
incrementado notablemente su actividad desplegando sucesivas actuaciones
en pro del impulso de las TIC entre las empresas castellano-manchegas, y espe-
cialmente aquellas de sectores productivos tradicionales y tamario pequefio.

Durante estos cuatro afios se han realizado estudios y analisis de diagnésti-
co que han permitido establecer condiciones realistas de aproximacién de las
nuevas tecnologfas a las pequefias empresas de Castilla-La Mancha, al tiempo
que se han puesto en marcha acciones piloto enfocadas a probar en escena-
rios reales el potencial de las actuaciones propuestas.

Asi, SICMAN ha lanzado actividades practicas en areas tan diversas como:

* Marketing en la red.

* Innovacidn y creatividad.

* Gestién estratégica del nuevo entorno competitivo.

Gestion eficaz del conocimiento en la Pyme.

Planificacién operativa y procesos internos de las empresas.
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* Presencia competitiva en Internet.

* Diagndstico de necesidades y asimilacién de herramientas TIC a precios ase-
quibles.

* Aplicaciones TIC en empresas familiares de servicios turisticos.

* Impulso del espiritu emprendedor.

* Fomento de la cooperacién y la organizacién de clusters competitivos.
* Mejora de las relaciones con competidores y clientes.

* Vigilancia tecnolégica y competitiva.

Alo largo de estos cuatro afios se han organizado dos Conferencias Regionales
para el andlisis y debate publico de las cuestiones que mds preocupan al em-
presario castellano-manchego en relacién con su productividad y competiti-
vidad en el entorno de la nueva economia marcada por la globalizacién y el
aprovechamiento de conocimiento como diferenciacién sostenida.

Se han disefiado cuatro mesas de debate y diez talleres practicos de formacién
en técnicas y conocimientos aprovechables en el marco de la sociedad de la in-
formacién, algunos de ellos realizados de manera completamente telematica
- “simulacion informdtica de la gestion de negocios innovadores” -y otros en régimen
concentrado, en jornada de viernes y sdbado en centros residenciales de for-
macioén especializada.

Se ha construido un portal especifico para la interaccién entre agentes y la
difusién y promocién del uso de las TIC entre las pequefias y medianas empre-
sas, www.sicman.org, que estd en permanente actualizacién, incorporando
periédicamente nuevas herramientas, mayor informacién y también nuevos
foros y salas de trabajo en grupo.

La Fundacién Campollano ha tenido durante todo este tiempo una especial
preocupacion por llevar las actividades presenciales a distintas poblaciones de
Castilla-La Mancha, tratando de difundir su actividad en las cinco provincias,
en muchos casos en colaboracién con organizaciones locales como los CLIPE
o las Asociaciones de Empresarios.

Més de 500 empresas han participado de manera activa en las diferentes ac-
tividades desplegadas por SICMAN, aprovechando el espiritu que dio origen
al proyecto, que no es otro sino la creacién de un clima mas favorable a la
Sociedad de la Informacién por parte de las empresas, los ciudadanos y las
instituciones, con la implicacién de todos los agentes del Sistema Regional
de Innovacién: empresas, centros tecnolégicos, universidad, administracion,
representantes sociales, medios de comunicacién y unidades de interfaz.
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Obviamente el proyecto SICMAN no pretende atender una por una todas las
necesidades empresariales en materia de Sociedad de la Informacién de toda
la Comunidad Auténoma, pero si busca un efecto de triple accién:

1. Diagnosticar la situacién e identificar necesidades y oportunidades relevan-
tes para la mejora de la posicion competitiva de las Pymes de Castilla-La
Mancha a propésito del ambito determinado por la nueva economia del cono-
cimiento y la necesidad de competir en un mundo cada vez mas globalizado.

2. Sensibilizar y dinamizar el tejido empresarial en el terreno tecnologia—competi-
tividad como punto clave de partida para lograr su implicacién pro-activa, lo
que es absolutamente necesario para que las medidas de promocién que se
pongan en marcha como resultado de esta iniciativa tengan el éxito buscado.

3. Demostrar la viabilidad operativa de un conjunto de propuestas de actua-
cidn, realizadas a través de las acciones piloto, que sin ser todas las posibles
si se pretende que sean representativas de la cobertura de una parte impor-
tante de las necesidades identificadas como consecuencia del diagnédstico
previo.

En resumen, el proyecto SICMAN esta disefiado para conducir a un avance
significativo en la promocién del ambito de la Sociedad de la Informacién en
todo el tejido empresarial de Castilla-La Mancha, por su efecto identificador,

121



CUATRO ACCIONES PARA EL IMPULSO DE LAS TIC EN LAS EMPRESAS DE CASTILLA-LA MANCHA

demostrador y sensibilizador, sin menoscabo de que ya durante la realizacién
del proyecto se vayan implicando numerosas empresas de forma directa en el
desarrollo y resultados que el proyecto propone, para su extensiéon posterior
al resto de la Comunidad.

Pues bien, desde el inicio del proyecto en junio de 2001 hasta la fecha actual,
octubre de 2005, los logros ya alcanzados se pueden concretar en:

* Se culminé una extensa labor de difusién a 16.500 empresas de Castilla-La
Mancha en cuanto al uso de las TIC en beneficio de una posicién competiti-
va mds sélida y duradera.

* Se completaron 1.700 entrevistas telefénicas individualizadas.

* Se efectuaron 60 diagnésticos sobre el uso de la Sociedad de la Informacién
en la empresa, en 60 empresas distribuidas por todo el territorio.

* Se estudié la situacién del territorio en el marco de la Sociedad de la
Informacién, cuyos resultados fueron publicados en el primer Cuaderno
SICMAN, que inaugurd la serie de la que el presente volumen forma el tercer
titulo.
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* Se ha disefiado y puesto en marcha el Portal Internet de actividades de im-
pulso y apoyo a la implicacién de las empresas, instituciones y ciudadanos
en el marco de la Sociedad de la Informacién www.sicman.org que estd en
continua actualizacién y mejora de sus contenidos.

* Se publicé el informe con las conclusiones del trabajo de campo (encues-
ta postal y entrevistas personales) en diciembre de 2002 como segundo
Cuaderno SICMAN.

* Se han abordado varios temas de interés para el debate entre empresarios
en cuatro mesas cuya realizacién ha sido mixta, teniendo una parte de inte-
raccién presencial y una continuidad telematica en grupos de trabajo den-
tro del portal www.sicman.org. En estas mesas han participado mas de 40
empresas.

* Se han completado hasta la fecha cuatro talleres de formacién con caracter
intensivo en los que han participado mas de 60 empresas y estdn programa-
dos seis méds hasta el préximo mes de junio.

* Se ha disefiado y organizado un taller de formacién practica para la gestion
innovadora de empresas, basdndose en herramientas de e—learning actuales,
promoviendo el trabajo en equipo y la toma cooperativa de decisiones, todo
ello basado en el uso de herramientas de trabajo en grupo y un simulador
avanzado de gestién empresarial.

* Se organizé en el otono de 2004 la | Conferencia SICMAN, en la que se
debatieron entre mas de 90 asistentes temas de actualidad para la toma de
decisiones en las empresas de Castilla-La Mancha abordando cuestiones re-
lativas al nuevo entorno tecnosocial de la Sociedad de la Informacion, |a cooperacion
y redes para promover la Sociedad de la Informacion, el uso de las nuevas tecnologias
para el Comercio Internacional, |a seguridad en la Red y |as lineas maestras para el
desarrollo de la S.1. en las Pymes de la region.

* Dado el interés despertado por esta | Conferencia Regional SICMAN se ha
buscado dar continuidad a la iniciativa, instituyendo la Conferencia con ca-
racter anual, correspondiendo la segunda edicién al abordaje de las siguien-
tes tematicas: la generalizacion del comercio electrénico, Molinux el software libre
para uso empresarial, andlisis del Plan de Accion 2006—2010 para el impulso de las
TIC en Espaiia, oportunidades de ocio y negocio alrededor de la TV digital, asesores
TIC para Pymes, supervivencia del sector TIC en Castilla—La Mancha, casos de éxito
en donde las TIC transforman los negocios tradicionales y las nuevas infraestructuras
domdticas para la vivienda.
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* Se han disefiado y llevado a cabo seis acciones piloto con el objetivo de ser
los instrumentos bdsicos de demostracion en el terreno de las medidas con-
cretas a poner en marcha de manera generalizada, a partir del diagnéstico
de necesidades y las mesas de discusion. De estas seis acciones piloto las
cuatro que primero se han terminado son las que se analizan en el presente
titulo de la coleccién Cuadernos SICMAN. Las otras dos acciones piloto, ac-
tualmente en proceso de ejecucidn, estdn relacionadas con el impulso de la
contratacion de servicios a empresas a través de Internety con el desarrollo
de aplicaciones de colaboracién en red en el sector de las empresas familia-
res de servicios turisticos.

* Se han constituido los Premios SICMAN concebidos para reconocer publica-
mente el buen hacer de empresas e instituciones de Castilla-La Mancha en el
terreno del fomento y uso de las TIC como parte de |a estrategia de competi-
tividad en el marco de la nueva economia global. Estos premios se conceden
anualmente aprovechando la celebracién de la Conferencia Anual SICMAN.

El Proyecto SICMAN seguira su curso durante el afio 2006 con nuevas metas a
alcanzar, apuntando durante los siguientes meses hacia:

|. El desarrollo de nuevas aplicaciones telematicas de soporte a la gestiéon em-
presarial, accesibles desde el Portal www.sicman.org. En particular se estdn
actualmente poniendo a punto las siguientes:

* Implementacién y distribuciéon de un sistema de confianza en Internet
para Pymes.

* Molinux para pequefias empresas: servicio de informacién, asesora-
miento y descargas.

* Aplicacién de un autodiagndstico empresarial en cuanto al uso y asi-
milacién de TIC en las pequefias empresas de sectores tradicionales.

* Sistema semiautomdtico de autoevaluacién de paginas Web empre-
sariales.

* Mejoras en el sistema de servicios telemdticos de atencién al cliente.

e Comunidades virtuales de profesionales en areas TIC seleccionadas
por su relevancia.
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Il. La extensién a nuevas empresas del asesoramiento directo para el diag-
néstico en la implantacién de TIC adecuadas al tipo y tamafio de negocio,
incluyendo adicionalmente:

* Construccién de un espacio telematico de acceso publico dedicado a
informacién, formacién y herramientas que faciliten el acercamiento
al uso efectivo de las TIC.

* Configuracién y utilizacién de un espacio privado especifico dentro
de la plataforma www.sicman.org para desarrollar de manera expe-
rimental una estructura de red de servicios TIC de valor afiadido a las
Pymes y microempresas, formada por asesores independientes ubica-
dos a lo largo de todo el territorio y que se potencian a si mismos de
forma telematica al apoyarse en la red para valorizar sus servicios.

* Formacion, certificacién y consolidaciéon de un grupo de técnicos in-
dependientes, especificamente formados para este fin, con la misién
de responder a las dudas que planteen las empresas en el terreno de
qué dispositivos TIC y cémo aplicarlos a su negocio para lograr hacer
éste mds competitivo.

* Aplicacién de las capacidades para que minusvalidos fisicos puedan
desarrollar tareas de interés creciente con servicios de valor afadido
a empresas en dreas relacionadas con la vigilancia tecnoldgica y de
mercado a través de Internet.

* Disefio y experimentacién de un protocolo de certificacion de asesores
independientes para facilitar el uso competitivo de TIC en las Pymes y
microempresas.

* Preparacién y redacciéon de un cédigo ético para su presentacién y
aplicacién a proveedores de productos y servicios TIC en Castilla-La
Mancha.

[ll. La realizacién de nuevos talleres practicos intensivos, que a razén de uno
por mes abordaran las siguientes temdticas empresariales:

* Escribir para la Web: disefio eficaz de contenidos digitales para la co-
municacién y las Web corporativas.

* El poder de lo simple: ideas y principios sencillos para una gestién
eficaz de las empresas.
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* Recursos-Web para la vigilancia tecnolégica y competitiva.
* Marketing online para Pymes del sector turistico.
* Creatividad e innovacién empresarial.

* El software cédigo abierto (OSS): Molinux.

IV. La mejora de las paginas Web corporativas de empresas de Castilla-La
Mancha, abordando las siguientes tareas:

* Despertar el interés de las empresas para que decidan revisar seria-
mente su presencia corporativa en Internet.

* Realizar las correspondientes evaluaciones personalizadas a cada em-
presa.

e Comunicar el resultado de las evaluaciones incluyendo su correspon-
diente panel de recomendaciones.

V. La realizacién y oferta abierta de una aplicacién residente en el portal www.
sicman.org para constituir una bitdcora colaborativa de proyectos consis-
tente en facilitar el seguimiento y control de la informacién que gira en tor-
no a cualquier proyecto empresarial, ya sea de inversién, ejecucién o de |+D.

Esta aplicacién pondrd al servicio de las empresas las siguientes funciona-
lidades:

* Recoger la informacién y los datos que se generan fuera del entorno
formal del proyecto: tras una llamada telefénica, en una reunién infor-
mal, conversaciones extraordinarias, decisiones personales de analis-
tas o programadores.

* Posibilitar la introduccién de informacién adicional sobre cambios
en el proyecto desde cualquier lugary en cualquier momento, pues se
trata de una aplicacién basada en tecnologia Web que siempre esta
disponible a través de un portal.

* Facilitar que todos los miembros de la organizacién encargados del
proyecto estén informados al detalle. Toda la informacién esta guar-
dada en este sistema y puede ser consultada en cualquier momento.

* Facilitar que un nuevo miembro que acaba de entrar a formar parte
del proyecto se incorpore inmediatamente al mismo.
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* Orientar el modo de trabajo en la organizacién poniendo a disposi-
cién plantillas para todos los documentos importantes.

* Permitir la generacién automatica de documentos importantes en for-
mato PDF por medio de los elementos de memoria.

* Realizar busquedas semanticas de elementos de memoria relaciona-
dos para conocer qué se decidié en torno a un tema concreto.

El Proyecto SICMAN es pues el vehiculo con el que la Fundacién Campollano
busca contribuir de manera realista y eficaz a la aceleracién del proceso de asi-
milacién de las nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones por
parte de las empresas pequefas y medianas de Castilla-La Mancha. A la vista
del conjunto de acciones ya realizadas en los tltimos meses y de las actuacio-
nes programadas para los siguientes, se hace patente la voluntad de actuar
de manera selectiva y totalmente practica, apuntando a formas concretas de
impulsar las TIC en las empresas solamente en la medida en que resuelven ne-
cesidades especificas y con ello mejoran en el corto y medio plazo su posicién
competitiva y por ende su cuenta de resultados al final del afio.

SICMAN es un proyecto vivo y actual, por lo que la mejor manera de terminar
este cuaderno es invitando a todos aquellos que lo lean a ponerse en contac-
to con la Fundacién Campollano para formular cualquier pregunta, requerir
cualquier informacién adicional, solicitar participar en alguna de las acciones
programadas o sugerir cualquier idea que pueda ayudarnos a ser mas eficaces
y rapidos en las actividades de futuro.

En www.sicman.org estamos permanentemente a su disposicién.

Les esperamos.
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