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Introduccion

La introduccion de las Tecnologias de la Informacion (TT) en los procesos productivos ha
marcado un cambio decisivo para la sociedad en su conjunto, y en particular para las
empresas. La estructuracion de las organizaciones en una red, asi como la digitalizacion
del conocimiento y los medios de produccion, se han constituido en una de las
principales caracteristicas de la economia digital.

En este escenario, el Centro de Estudios de Tecnologias de la Informaciéon de la
Universidad Catolica (CETI UC) aspira a constituirse en un ente imparcial, orientado a la
entrega de informacion objetiva sobre el uso y desarrollo de las TI. Con ello, busca
contribuir no sélo a la comparacion en torno al uso estratégico de éstas en las grandes
empresas del pais, sino que también a su adopcioén exitosa.

A partir de la informacién proporcionada en el Estudio Nacional sobre Tecnologias de la
Informacion (ENTI), las empresas investigadas podran llevar a cabo un “benchmarking”
con respecto a su rubro, identificando las principales metodologias y herramientas
tecnolbgicas utilizadas. Al mismo tiempo, las compaiiias proveedoras de TI tendran
informacion relevante para identificar las principales necesidades de sus clientes.

De acuerdo a Michael Spendolini, un “benchmarking” es un proceso mediante el cual se
estudian y analizan los procesos de trabajo de las compafias que son reconocidas por sus
mejores practicas. De este modo, es posible definir e implementar mejoras
organizacionales en la propia empresa, siguiendo las tendencias de las empresas lideres
en cada uno de los rubros que componen el sector productivo.

En el contexto de un mercado crecientemente competitivo y global, la innovacion y los
avances en el ambito tecnologico son factores criticos para la supervivencia de cualquier
empresa. Algunos autores hablan incluso de que las actividades econémicas han ido
centrdndose crecientemente en la produccién y gestion del conocimiento, para
desplazarse de manera creciente desde un espacio fisico hacia otro de caracter virtual.

Esperamos que este estudio contribuya a que las TI adquieran un rol cada vez mas
estratégico en las empresas y sean consideradas parte constitutiva del negocio para los
ejecutivos. En base a la informacion objetiva proporcionada por el ENTI 2005, la toma
de decisiones tendra una base sélida sobre la cual fundarse, pudiendo constituirse en
una fuente de cambio y ventajas competitivas.



Metodologia

Universo del Estudio

El universo de referencia del estudio comprende 300 empresas nacionales y extranjeras
con presencia en el pais, cuya facturacion anual es igual o superior a MMUS 2,5, e
instituciones gubernamentales.

Estas companias fueron seleccionadas a partir de la informacion disponible en la
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS); un conjunto de sociedades no an6nimas
de facturacion acorde a la definicion del universo de estudio; y organismos ptblicos.

La seleccidon de la muestra se realizo a partir de la tipificacién de la poblacién en 11
sectores econoémicos:

» Alimentos/Silvicultura/Pesca

= Bancosy Servicios Financieros

» Comercio/Retail

» Energia

» Gobierno

* Medios de Comunicacién/Transporte
» Mineria

» Prevision/Seguros

» Productos Industriales y Relacionados
» Salud

» Telecomunicaciones

Muestra

En base a esta clasificacion, se construyeron 11 sub-universos mutuamente excluyentes y
se realizdé un muestreo por cuotas de rubros, obteniendo una muestra definitiva de 139
empresas.

La facturacion agregada de 127 de las 139 empresas encuestadas fue MMUS$ 62.031 en
el 2004, cifra que representa el 60,5% del Producto Interno Bruto (PIB) de Chile para el
mismo afo.

Instrumento y Recolecciéon de Datos

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue un cuestionario conformado
por 48 preguntas estructuradas, elaborado por profesionales del Centro de Estudios de
Tecnologias de la Informacién (CETI-UC).

Las encuestas fueron realizadas por alumnos de la nueva especialidad en TI de
Ingenieria y alumnos de Sociologia de la UC, por medio de una encuesta a los Chief
Information Officers (CIOs), Gerentes de TI o sus equivalentes dentro de las empresas
seleccionadas.

El levantamiento de la informacién y la publicacion del estudio se realizaron entre los
meses de abril y septiembre del afio 2005.



Contenido del Estudio

El estudio aborda los siguientes temas:

Caracterizacion de las empresas: Se presenta a las empresas mediante datos
relativos a la facturacién, la rentabilidad, el nimero de empleados, y el presupuesto de
TT asignado para el afio 2005.

Caracterizacion de los CIOs: Se caracteriza a los CIOs a través de la distribucion real
e ideal de su tiempo de trabajo, la dependencia funcional del departamento dentro de la
organizacion, y la frecuencia de su interaccion con el Directorio y la Gerencia General.

Estrategia de la Empresa y de TI: Se describen las actividades de agregacion de
valor y las estrategias prioritarias de las empresas, y la medida en que las TI contribuyen
en su cumplimiento

Gestion de las TI: Se hace una radiografia a la forma en que se administran las TI,
detectando las metodologias y medios de comunicacion utilizados, asi como los niveles
de integracion existentes.

Distribucion del Presupuesto y Proyectos de TI: Se caracteriza la distribucién del
presupuesto de TI presente y futuro, y se describe la manera en que el departamento
evalua los proyectos informaticos.

Personal de TI: Se describe el perfil de los empleados de TI, desde varios puntos de
vista: formacion académica, nivel de rotacién, dominio del idioma inglés, composicion
del personal, entre otros.

Hardware y Software: Se describe el uso de los productos y servicios de TI en las
empresas, detallandose la utilizacion de sistemas operativos, lenguajes de programacion,
ERPs, aplicaciones empresariales, outsourcing informatico, entre otros.

Empresas proveedoras de TI: Se indaga en torno a la percepciéon que tienen los CIOs
de los proveedores de TI, y la evaluacion que hacen de las empresas proveedoras de
software, hardware y servicios mas importantes del pais.
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Obijetivos

1. Determinar el nivel de penetracion y evolucion de las
Tecnologias de la Informacion en las principales
empresas de Chile.

2. Permitir a las empresas hacer benchmarking con
respecto a su rubro y a la industria en general.

3. Medir detalladamente la demanda de T1 de modo de
permitirle a los proveedores Tl entregar productos y
servicios mas adecuados.
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Metodologia

= Encuesta en profundidad a los gerentes de informatica
de las grandes empresas
* 48 preguntas

= Universo Muestral

» 300 empresas mas grandes del pais segun facturacion
(excepto para el rubro gobierno)

« Pertenecientes a 11 rubros de la economia
= Muestra
* 139 empresas

* NUmero promedio de empleados: 2224
» Facturacion agregada representa mas del 50% del PIB de Chile

S ——
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Mejoras metodologicas
con respecto al ENTI 2004

= Incorporamos opinién de los CIOs sobre:
 Distribucion ideal de su tiempo
e Impacto esperado de las Tl en la empresa
« Prioridades con respecto al negocio
» Prioridades con respecto a la gestion de Tl

= Uso del ROA como métrica de rentabilidad

= Presupuesto se analiza en mayor detalle:

« 50 cuentas detallan el gasto e inversion en hardware, software,
outsourcing y personal

)
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Areas de interés del estudio

= Perfil de los CIOs

= Alineacidn entre la estrategia de laempresay la
estrategia Tl

= Uso de metodologias de gestion y tecnologias
= Presupuesto y gestion de Tl

= Evaluacion de Proyectos

= Recursos Humanos asociados a Tl

= Percepcién de los Proveedores

A continuacion veremos los resultados a nivel agregado
gue nos parecen mas interesantes.

EI ENTI completo trae toda esta informacién (y mas)
desagregada por rubros.

)
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Indice
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‘ = Desafios Estratégicos
= Desafios de Gestion
= Desafios de Desarrollo
= Desafios para Proveedores de Tl
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Desafios Estratégicos

= Posicion de Tl dentro de la empresa
= Perfil del CIO

Alineacion de TI con la Estrategia
Desafios

EEEE ———
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Presupuesto de TI

Promedio: 2.1% de
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¢, Cuanto crecera el presupuesto de Tl en
los préximos dos anos?

Variacion estimada del presupuesto de Tl 2007 con respecto al 2005
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Presupuesto Tl: Comparacion de
expectativas a 2 anos (2004-2005)

Expectativas de variacion de presupuesto Tl a dos afios
Por afio

Promedio
2004 107 187 736

2004-2006:

14.9%

Promedio
2005-2007:
2005 8.4%

T
0] 20 40 g0 20 100

Porcentaje

B Cisminuira [ Semantendra I Aumentard
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¢, Donde esta el gerente de informatica en
la organizacion?

Zerencia de la que depende el departamento de Tl

Solo el 31.4% esta en
un segundo nivel
organizacional

B Gerencia General o equivalents B Gerencia de Finanzas o eguivalente
P Gerencia de Operaciones o equivalente [ Otra
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¢, Con gué frecuencia se retne con
Instancias superiores?

Frecuencia con que asiste el CIO
areuniones con el directorio

[EI 62.2% no se
retine nunca con el
Directorio

B Munca I Cadab meses P Cada 3 mese
e Cadalmes M Cadal sermana ocon mayor frecuencia
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. Z - Vg
¢,con que frecuencia se reune con
Instancias superlores?
Frecuencia con que asiste e CIO
areuniones con el Gerente General ~
El 34.6% se reline
menos de una vez
por mes con el
Gerente General
B Munca I Cada b meses P Cada 3mese
e Cadalmes M Cada 1 semana ocon mayaor frecuencia
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¢, Como distribuyen su tiempo?

Distribucidn ideal del tiempo del ClO

Segn tipo de actividad

Los CIOs parecen
abrumados por tareas
operativas

B Estratégicas M Tacticas N Operativas
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¢, COmo les gustaria distribuir su tiempo?
Distribucion del tiempo del IO
Estratégicas
Tacticas
Operativas
I T T T T
0 10 20 . a0 40
Parcentaje
I Cistribucidn real [ Distribucidn ides
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¢,Cuales son las principales actividades
de la empresa?

e
Prioridad estratégica de actividades de la Cadena de Walor
Operaciones B L 46.0 374
Servicio al cliente HREEEGH 449 370
Marketing yventas ERERSR 248 70 3a0
Logistica de salida <RI BeA] 214 15.9 244
Logistica de entrada (Rl 15.4 30.0 354 123
Administracidn de RR. HH. 39 1498 360 346 R
Adguisiciones il 13.7 401 '5.5 8L
Servicios administrativos RSN 543 254 6.5
Inve stigacidn y desarrollo R 244 356 133 96
f T T T T T
0 20 40 ~BO g0 100
Porcentaje
B Moy baja M Esjz 0 Mediana N Alta I Muy alta
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Servicios administrativos

Investigacion y desarrollo

Administracion de RR. HH.

¢, Cuanto contribuyen las Tl a las
actividades de la empresa?

Adguisiciones
Logistica de salida

Logistica de entrada

Operaciones
Servicio al cliente

Mlarketing y ventas

Relacidn entre pricoridad estratégica y contribucion de las Tl en la Cadena de Valor

Brecha
® »
e Tl excede las
expectativas
" en estas
o actividades
-
[ 4
L B8
» o -
Tl no esta
. X aportando
todo lo que
Mwlbaja Elaluja Media Al debiera

% Prioridad estratégica  ® Contribucidn de las T)
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¢,Cuales son las estrategias prioritarias de
la empresa?

Priondad de las estrateqgias del Modela Delta

Disminucion de costos I 181 471 319 |

Diferenciacian de productos e 181 20 1 214 |
Proveer saluciones integrales P B o4 96 @ P -
de hienes o Servicios [ S S £ |

Redefinirla expariencia e EyY e 1A=
del cliente conla empresa A4 12.3 341 14.5 |

Masificarf/estandarizarproductos o
senicios exclusivos de la empresa

Integracidn con clientes

Dominar fuertemente un punto

de g cadens de distribncion UG 216 28.8 224 160 |

Adrinistrar un canal de intercambio - 4 |
de productos o servicios -

Parc entaje

I tuybaja B Baja D Mediana I Atz N Muvalta|
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¢,Cuanto contribuyen las Tl a las estrategias
prioritarias de la empresa?

Relacidn entre estrategias prioritarias de las empresas y contribucion delas Tl

Brecha
Wercado dominante X
Estandar propietario ®
Integracion con clientes L Brechas mas
o L _ significativas
Redefinir experiencia del cliente ®x correqunden a
estrategias mas
ACCESO restringido . X prioritarias
Proveer soluciones integrales * X
Disminucian de costos * X
Diferenciacion de productos . X

Muy baja  Baja Media Alta Moy alta

|>(F'ri0ridac| estratégica @ Contribucidn de las T
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¢ Qué impacto espera que las Tl tengan
sobre el negocio?

Impacto ssperado de las Tlen la empresa

Aumentar la eficiencia del negocio a
través de mejoras de procesos apoyadas por TI

Curmplir regulaciones

Posibilitar crecimiento Prioridades

futuras:
Lograr inte gracidn del nedqocin innovacion Yy
con los clientes y proveedores nuevos
Mejorar fuentes actuales deingresos pgg?vulgltggl

Posibilitar innovaciones en el negocio

Permitir fmejorar ge stidn del conocimiento

Desarrallar nuevas fuentes de ingreso

T
0 20 40 60 30

Porcentaje

B 2005 W 2005-2007

—————
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Desafios Estratégicos

= Cambiar el foco: de la tecnologia al negocio
« Entender las problematicas de las areas de negocio

» Involucrarse en las decisiones estratégicas: buscar mayor
participacion en instancias superiores

« Estudiar casos de éxito internacionales

= Convertir a las Tl en el principal motor de cambio
empresarial

« Alinear iniciativas con principales lineas estratégicas del
negocio
* Cuantificar el aporte que se hace al negocio: BVIT

—————
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Indice

= Objetivos y Metodologia
= Desafios Estratégicos
(- Desafios de Gestion ]
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= Desafios para Proveedores de Tl
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Desafios de Gestidn

= Gerencia de Informatica
= Distribucion del presupuesto Tl
= Desafios
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¢, COmo esta compuesta la gerencia de
informatica?

Composician del personal de Tl segun ditimo grado académico aprobado

El personal de Tl es
principalmente
universitario, al contrario
de los paises desarrollados
donde es més técnico.

B Cstudios universitarios [ Estudios técnicos P Educacian medi
e Magister B Educacidnmediaincompleta [ Coctorado
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¢,Cual es la relacion entre personal interno
y externo en el area TI?

Fersonal interno y externc de T1 en el afio 2005
Par rubro

Gobiemo Promedio:

Alimentos/SilviculturaPesca
ComercioR etail
Prevision/Seguros/lsapres

Salud

Energia

Froductos Industriges y Relacionados
Telecomunicacionsas

Bancos y Servicios Financieros
Medios de Comunicacidn/Transporte
Mineria

T T
0 20 40 60 30 100

Porcentaje

I Fersonalinterno [ Fersonal externol
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¢, Cuantas horas se destinan a
capacitacion anualmente?

Horas anuales de capacitacion del 2ersanal de T
Forrubro

Promedio:

Mineriz 48,2 horas

Previsidn/Seguros/sapres
AlimentosiSitvicultura/Pesca

Banzos v Servicios Financieros

Telecomunicaciones
Medios de Comunicacion/Transporte
Salud

Productos Industriales v Relacionados

Bajo nivel de
capacitacion

Comercio/Retail
Energia
Gobierno

40 61 an 100

Horas

© 2005, Centro de Estudios de Tecnologias de la Informacién 27

¢, Qué necesidades de capacitacion
existen?

_ cize Seguridad )
Mecesidad de cursos de capacitacidn continda siendo
afio 2005 .
la primera

Seguridad JER prioridad

Idiomalnglés &8

Administracidn de bases de datos

El Inglés es clave
Sistemas empresariales - ERF

Adrministracion de redes

Lenguajes de programacion
Administracion de Linulnix

Disefio Weh

Gestidn de relaciones con el eliente - CRM
E-husiness

Manejo de la cadena de abastecimiento - SCM

T T
0 20 40 g0 30 100

Paorcentaje

| vuoybeic N Ba: N Mediena N Ate (R Moy ate |
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¢, Como se distribuye
el presupuesto de TI1?

Distribucion del presupuesto de Tl 2005

B Personalinterno de T) g Froveedores de servicios externos de T g Hardware
e Software B nsumos B Otos
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¢ En qué areas crecera

¥ el presupuesto de TI?

Am@

b

Distribucian del presupuesto de Tl en laempresa

Personal interno de TI

Proveedores de servicios externos de Tl

Mayor crecimiento:
Hardware Y

1.7 puntos
Software
Insurmos
Otros
I T T T
] 10 20 a0

Porcentaje

B Fresupuesto 2005 [ Fresupuesto estimado 20[1?
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Desafios de Gestidn

= Desarrollo de nuevas habilidades dentro del
departamento de Tl
» Orientacion al negocio
e Gestion de proyectos
« Control del outsourcing

= Utilizar métricas (SLAS)
* Mejoran el control
» Permiten mostrar resultados a la gerencia general

——)
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Desafios de Desarrollo

= Rentabilidad de las Tl
= Prioridades del CIO
= Desafios
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¢,Cual es la rentabilidad de los proyectos
TI7?

Fentabilidad efectiva versus esperada de proyectos de Tl

=
S -
Rentahilidad )
En el 70% de los casos los CIOs se ReeSnFt)aet')‘lgggd

o= || equivocan negativamente al estimar la promedio :

- rentabilidad. Esto erosiona el 28.7%
= posicionamiento del C10. « ———
= /= NSVRSRCT SR
a2 — . [ Rentabilidad
z efectiva
= promedio:
= 24.7 %
=] L
==
&

=

(]

=

T T T T T T
0 20 40 60 80 100

Rentahilidad esperada

s Rentabilidad efectiva versus esperada Diagaonal
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Rentabilidad de proyectos TI:
Comparacion 2004-2005

Rentabilidad esperada y efectiva de los proyectos Tl
Porafio

2004

2008

0 10 20 3o

Porcentaje

I Fentabilidad Esperada [ Rentabilidad Efecti\rs*
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¢.,.Como se mide la rentabilidad de los
proyectos?

llso de ind radores e rentabilidad de aroyertos T VAN es el
mas usado.

AN (Malor Actual Meto)

Perioco de secuperaciin dela inwersidn

TIR {Tasd Inlerna de Relurrig)

Es importante
medir bien los
costos de los
proyectos.

ROl (Retcrno sobre la inversidn)

TCO (Tctal CostofOwenership)

| |
0 20 40 BL 30 10c

Forcentaje

B o e:td centermpladc que ge apliqus B Frotende aplicarsadaspués dal 2007
[0 Prefende aplicarse a mas tardaral 2007 [ Se aplica
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¢,Cuales son las prioridades de negocio
del CIO?

Prioridades de Negocio del ClO

Autornatizacidn f optimzacicn
de los procesos

Implementacian de Sistemas_ge
software para el control de gestidn

Permitir aurnentar |a satisfaceion
de los clientes de la empresa

Implementacidn de nuevas tecnologias

Autormatizacion f optimizacidn
de la gestion de RR.HH.

Automatizacion foptimizacian de
|3 cadena de abastecimiento

Autornatizacion ! optimizacian
de la cadena de distribucidn

Permitirf mejorar e-commerce

Implemerntacian de CRM

T
0 20 40 B0 80

Forcentaje

|- 2005 | EDUE-EDD?|
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Cuales son las prioridades de gestion de
Prioridades de gestion de TI del ClO
Mejorar la satisfaccidn de
clientes internos {usuarios)
Asequrar inte gridad y segurid ad de datos
Controlar costos de Tl
Mejorarla gestion de proyectos Tl
Desarrollo de personal / liderazgo /
habilidades de negaocio dentro de Tl
Redisefio fracionalizacidn
de la arguitectura de Tl
Implementar mecanismos de |T gavernance,
gestign d e cartera de proyectos de Tl
Medir y carmunicar impacto de las T
I T T T T
0 20 40 50 50
Porcentaje
I 2005 | :2006-2007
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¢, Qué metodologias de gestion son
prioritarias?

lUso de metodologias de gestion Inteligencia de

| A
i Inteligencia de negocios e 104 - = Ne.g_OCIO_S y la
{incluye OLAP Datawarehouse) e oz eficiencia de
Flujo de Trabajo (Wark Flow) s los procesos se
repiten como
_ter_nas_
prioritarios

Mineria de datos (Data Mining)

Gestion de Calidad y . _—

(Tatal Quality Managment) : : 40.3
Sistemas de apoyo ala
toma de decisiones (D35)

Balanced Scorecard
Costeobasado enactividad (ABC)

Control de procesos (BAM)

Parcentaje

B oaplicaen laempresa I "o hayplanes de uso
[ Flanes a concretarse después del 2007 I Planes a concretarse a més tardar el 2007
I Enuso
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¢, Que tecnologias se pretenden
Incorporar?

Utilizacion actual v futura de tecnologias en la empresa Mayor

Redes privadas viftuales - VPN crecimiento

asociado a
Web Services - XML transacciones
Redes inaldmbric as (Wi-F digitales

Factura electrdnica

Firma digital

Encriptacion

Servicios de telefania rmdwyil
AAP, transmision de datos)
J2EE

MET

LAMP (Combinacidn de Linu,
Apache, MySQL v PHF)

TahletPC 5454
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I G- utiliza I Flanesa concretarse a mastardarel 2007

[ Planes a concretarse de spués del 2006 N Mo hay planes
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Desafios de Desarrollo

= Tratar alas TI como parte del negocio
» Exigir el uso de métricas financieras
» Hacer proyectos de alta rentabilidad
= |T Governance
« Mejorar la gestion estratégica del area Tl
« Evaluacion sistematica de proyectos de inversion en tecnologia
» Gestion del portfolio de proyectos de Tl

Y ———
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= QObjetivos y Metodologia
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Desafios para Proveedores de Tl
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Desafios para Proveedores de TI

= Opinidén sobre proveedores
* Hardware
» Software
» Outsourcing
= Criterios para seleccionar proveedores
» Outsourcing
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¢,Qué opinan los CIOs de sus
proveedores de Hardware?

Evaluacion de proveedores
Proveedores de hardware

Calidad

Promedio:
5.69

Prestigio

Solidez financiara

Tiempo en el mercado
Confianza

Tamafio
Conocimiento
Cerificacian

Mivel de precios

55

1 2 3 4 5 5] T
Mota
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¢,Qué opinan los CIOs de sus
proveedores de Software?

Evaluacion de proveedores
Proveedores de software

Tiempo en el mercado 5.4

Promedio:
5.12

Solidez financiera

Conocirmiento

Calidad
Prestigio
Confianza
Tamafio

Mivel de precios

Cedificacidn

Cumplimiento de compromisos

Mota
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¢, Qué opinan los CIOs de sus
proveedores de Outsourcing?

Evaluacion de proveedores
Proveedores de outsourcing de Tl

Solidez financiera

Promedio:
5.06

Conocimiento

Prestigio

Tiempo en el mercado
Tamafio

Mivel de precios
Confianza

Calidad

Curnplimiento de compromisos

Cerificacion

MNota
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r8 ¢ Qué criterios se utilizan para elegir un
& proveedor de Outsourcing?

Criterios mas importantes para la eleccion de provesdores de cutsourcing de Tl
|

MNiweles de servicio garantizados

Tiempo de respuesta
Conocimiento
Aleance geografico

Especializacidn

Certificacidn

Garantia de ahorroen costos

Respaldo financiero

0 20 40 60 80

Parcentaje de la muestra
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Desafios para Proveedores de TI

= Mayor foco en las necesidades del cliente
» Calidad de productos y servicios
e Cumplimiento de Compromisos

= Certificacion es relevante

e No como un fin en si misma, si no como un medio para
asegurar la calidad, explicitar niveles de servicio, y mejorar
cumplimiento de compromisos.

= Incorporar estandares de gestionde TI (ITIL)

* Gestidon basada en la definicidn de niveles de servicios, asi
como su control y cumplimiento.
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