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Resumen:

El siguiente trabajo se enmarca sobre la generacion de una nueva propuesta de innovacion
de negocios internacionales para la empresa Grupo Grosso mediante el desarrollo de una
nueva area dentro de la empresa: un area de comercio exterior para la importacion de
repuestos/insumos informaticos. Se justifica la misma sobre las bases de los servicios ya
ofrecidos por la empresa, definidos como Servicios Técnicos Informaticos, enmarcados
sobre el concepto trascendental de “recupero de valor”, yendo mas alla de las Cadenas
Globales de Valor como proceso a analizar, siendo ahora las Cadenas Inversas de Valor

Globales las que tomarén relevancia para la justificacion de esta nueva propuesta.

El objetivo de esto es describir las determinantes tanto al interior como al exterior de la
empresa para poner en marcha esta nueva estrategia de negocios, llevando a cabo para
lograrlo un anélisis de viabilidad comercial a partir de un diagndstico FODA respecto a la

situacion de la empresa.
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Introduccion:

El siguiente trabajo se basa en un analisis llevado a cabo sobre la empresa Grupo Grosso,
empresa con 21 afios de trayectoria en el rubro informatico que busca expandir sus
horizontes, planteando como problematica un nuevo proyecto propuesto para la innovacion
de sus servicios brindados: Un area de negocios internacionales para llevar adelante la

importacion de repuestos/insumos informaticos.

Se sentaran las bases para diagnosticar las probabilidades esperadas de esta nueva
propuesta de negocios internacionales. En primer lugar, se definird el marco conceptual
sobre el cual se encontrara basada la investigacion, remitiendo a la globalizacion y las
Cadenas de Valor Globales (CVG). Cabe destacar que se hara referencia a estas ultimas
desde una mirada trascendental sobre sus conceptos basicos, buscando ir mas alla en lo que
refiere a significados y nuevas practicas: Las “Cadenas Inversas de Valor Global”, donde se
conceptualizaran los servicios brindados por la empresa como marco de analisis: los

Servicios Técnicos Informéticos (STI).

En segundo lugar, en la busqueda de lograr un mapeo de la situacion de la empresa, se
Ilevara a cabo un analisis de contexto. Al interior de la empresa, primeramente, reflejando
la identidad e historia de la misma. Luego, mediante un mapeo de la empresa respecto al
STI como sector a innovar a través de esta nueva propuesta de negocios, sumando a esto
una entrevista con su titular y fundador de los nuevos pasos y oportunidades a tomar, mas
una observacion completa de lo entendido como problematica del proyecto, junto con la
propuesta resultado de la misma: La importacion de repuestos/insumos informaticos. Por
otro lado, al exterior de la empresa se enfocard un examen contextual respecto a la situacion
que se atraviesa a lo largo de este proyecto, tanto a nivel nacional, como también a nivel

local, para generar un examen mas especifico.

En tercer lugar, mediante un diagnostico FODA se llevara a cabo un analisis para
identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, para dar paso a la

importacion como propuesta de innovacion.

Finalmente, se realizara un examen sobre Grupo Grosso que tendra por objetivo el indagar

sobre la viabilidad del proyecto a través de un analisis de viabilidad comercial, para



concluir en el uso de una estrategia de diferenciacion comercial. El fin Gltimo es determinar
la viabilidad del proyecto y los resultados esperados sobre el mismo en base a dicha
investigacion.

Los objetivos entonces planteados son:

Objetivo General: Desarrollo de un area de negocios internacionales para la empresa Grupo
Grosso.

Objetivos Especificos:

Describir los servicios ya brindados por la empresa y enmarcar sus principales
fundamentos.

e Desarrollar un mapeo de las determinantes contextuales al interior y al exterior de la

empresa.

e Describir la nueva propuesta de negocios: importacién de repuestos/insumos
informaticos.

e Desarrollar un diagnostico FODA.

e Analizar la viabilidad de esta nueva propuesta para definir los resultados esperados.



Marco metodoldgico:

Para la presente investigacion respecto a la nueva propuesta de Negocios Internacionales
para la empresa Grupo Grosso, se utilizara el metodo cualitativo, buscando a través del
mismo indagar sobre las practicas de los involucrados y el contexto en el cual se

desenvuelven, culminando en un analisis de viabilidad de este proyecto de innovacion.

Por su parte, la metodologia cualitativa refiere a aquella “investigacion que produce datos
descriptivos: las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta
observable” (S. Taylor & R. Bogdan, 1987, p.20). Este trabajo buscara enfocarse, a partir
de una metodologia flexible aplicada sobre la situacion observable de la empresa, en una

solucidén a una problematica, en este caso entendida como una oportunidad de innovacion.

Para esto, el método cualitativo provee la herramienta inductiva, donde a lo largo de la
investigacion se desarrollaran “conceptos, intelecciones y comprensiones partiendo de
pautas de los datos, y no recogiendo datos para evaluar modelos, hipotesis o teorias
preconcebidos” (S. Taylor & R. Bogdan, 1987, p.20), buscando asi comprender el porqué

de esta oportunidad que se presenta para la empresa.

El andlisis se llevara a cabo mediante fuentes primarias, entre las cuales se encuentran los
datos recolectados de una entrevista al titular de la empresa, la situacion observable al
interior de la misma, y los datos obtenidos al exterior de esta entre sus involucrados y sus
competidores. El principal instrumento para la recoleccion de dicha informacién es la
entrada en el campo, a través de relaciones abiertas con los participantes del proyecto y la
practica dentro la propia area laboral encargada del tema, es decir, acompafiando a la
investigacion desde el propio rol. A través de esto se propone lograr describir los datos
recolectados en dichas areas, analizando la viabilidad de desarrollo del proyecto
planteando, y asi descifrando por qué la calificacion de innovacion del presente trabajo.

“La evaluacion cualitativa enfoca el modo en que las cosas funcionan, en lugar de
plantearse el interrogante de si funcionan o no. Al realizar la evaluacion cualitativa el
investigador hace a un lado las metas y objetivos oficiales, para explorar lo que esta
realmente sucediendo en una organizacion o en un programa” (S. Taylor & R. Bogdan,

1987, p.286).



Capitulo 1: Marco conceptual:

1. 1-Laglobalizaciéony la “Era 4.0”:

La ‘era digital’ o ‘era 4.0’ por la cual atraviesa el mundo a partir de principios del siglo
XXl trae consigo cambios en los distintos niveles de vida, como en lo econémico y lo
social, con nuevas formas de atravesar lo cotidiano. Las nuevas tecnologias, junto con “la
generacion, el procesamiento y la difusion de informacion permiten el desarrollo de
sistemas tecnologicos interrelacionados impulsados por Big Data, Internet de las cosas,
robdtica (o automatizacion intensiva en computo), plataformas en linea e inteligencia
artificial” (Guido & Vidosa, 2020, p.47), los cuales ponen en juego y renuevan las formas

de vivir que hasta entonces primaron.

Este proceso cuyo comienzo se dio hace alrededor de dos décadas en los Estados centrales,
fue traspasando estas fronteras con una asimilacion paulatina en Estados periféricos o no
centrales, siendo tal caso la Argentina, donde segun Borello, Erbes, Robert, Roitter &
Yoguel (2005) hay un predominio de actividades basadas en servicios informaticos méas que

en el desarrollo de estas nuevas tecnologias o TIC’s.

Para definir estas tecnologias de la informacion y comunicacion, Guido y Vidosa entienden
que: “Las TIC son el conjunto convergente de tecnologias de la microelectrdnica, la
informatica -hardware y software- y las telecomunicaciones y se caracterizan por facilitar
tanto la generacion como el almacenamiento, procesamiento y la transmisién de la
informacion” (2020, p.48).

Remontandonos al afio 1981, los primeros desarrollos generados dentro del contexto de las
TIC’s a nivel global fueron llevados a cabo por IBM, con la produccion de las PC (Personal
Computer) como nuevo micrordenador, junto con un software adaptado para su
funcionamiento, considerando al mismo como un valor agregado al Hardware (PC). Pero al
no haber llevado la proyeccion de la produccion mediante una fabricacion propia de la
marca, sino con distintos insumos externos, la facil clonacion se produjo junto con una
caida en el precio de los componentes de hardware. Los afios que siguieron impulsaron a la

industria del software con la aparicion de empresas con nuevos desarrollos independientes a



la fabricacion de partes fisicas, como fueron UNIX, DOS y Windows (Guido & Vidosa,
2020).

No fue hasta el afio 2000 que este nuevo paradigma basado en el software tuvo su boom a
nivel nacional con el aumento de préacticas de out-sourcing global, desarrollando
fuertemente el sector Software y Servicios Informaticos (SSI) dentro de las nuevas TIC’s.
Fuera del significado de software y sus distintas clasificaciones, los servicios informaticos,
siendo el area de interés, segin Guido & Vidosa “refieren a los ‘testeos’; disefo; servicios
de consultoria; implementacion y customizacion (adaptacion) de desarrollos; ventas de
software y hardware; capacitacion de personal; actualizacion y mantenimiento de
desarrollos™ (2020, p.54).

Con el correr de los afos, principalmente en Argentina, al ser un Estado en su mayor parte
importador de componentes fisicos, pero con altos desarrollos en la industria de
software, los equipos se hicieron mas costosos, y la necesidad sobre los servicios
informaticos se hizo evidente. Las empresas tornaron necesario el avanzar sobre
ciertos sectores como el software, dado que muchos de los ejecutivos veian que
estaba en ese campo, y no en el del hardware, el valor agregado y el nicho del
negocio, dejando de lado a este Ultimo junto con los servicios informaticos que se

llevan a cabo sobre el mismao.

1. 2—-Pandemiay COVID-19:

A la situacion de las TIC’s a nivel nacional se sumd la realidad por la cual atraveso el

mundo a partir el afio 2020, con la pandemia a causa del COVID-19.

Este contexto acrecento el uso de tecnologias como herramienta vital para el mantenimiento
de los trabajos y tareas desde el hogar, debido al aislamiento social, preventivo y
obligatorio en el cual incursionaron todos los paises, entre ellos Argentina. Como resultado,
no sélo incrementaron los costos de adquisicion de estos insumos por el aumento de la

demanda, sino que los mismos dejaron de ser una suma periférica a la cotidianeidad laboral
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y educacional, para asi tornar en herramientas esenciales para la vida en la llamada “nueva

normalidad”.

Adicionalmente, la medida establecida por el Gobierno Nacional argentino en mayo del
2020, en medio de la pandemia, a razon de hacer frente a la carencia de divisas en el Banco
Central, generd un nuevo aumento en los costos de importacion de Hardware debido al
cambio a dolar MEP para la compra en el exterior de los mismos, generando a su vez una
falta de stock y una suba contundente de precios (Hardware News, 2020). Todo esto aqui
planteado a nivel contextual, junto con las coyunturas que la pandemia trajo consigo,
pusieron a los servicios informaticos en un lugar fundamental, especialmente a los servicios

informaticos en reparaciones de estas tecnologias.

1. 3 -Situacion actual de los servicios informaticos en reparaciones:

La situacion para el afio 2022 de los servicios informaticos/reparaciones a nivel nacional en
Argentina plasma un nuevo nicho de negocios para la generacién de ganancias de este tipo
particular de servicio. Estos van desde el area de restauracion y mantenimiento, ademas de
la venta (proveniente de importaciones) de hardware, para consumidores finales, gremios,
grandes empresas y organismos publicos, con el objetivo de lograr el sostenimiento de sus
bases tecnoldgicas, necesarias en cualquier tipo de actividad atravesada por las mismas.

El hardware en si, como sector a analizar de servicio informatico en lo que refiere a la
reparacion y ventas, dentro de la informatica a nivel global, “corresponde a todas las partes
‘fisicas’ (infraestructura) y tangibles de una computadora, es decir, sus componentes
eléctricos, electronicos, electromecéanicos y mecénicos; sus cables, gabinetes u otros

“periféricos” de distinto tipo” (Guido, 2009, p.62).

Es entonces que, durante la globalizacion, la “Era 4.0” y la pandemia, el consumo fisico de
estas tecnologias se volvid vital para el funcionamiento de toda una sociedad que gira en
torno a las mismas, desde celulares, ordenadores, notebooks, impresoras, entre otros. Pero,
a su vez, el cada vez mayor consumo de tecnologias genera un efecto residual a causa de la
‘vida util’ o las nuevas actualizaciones de cada aparato. Un dato revelador es el que fue

dado por el Global E-Waste Monitor 2020, segun el cual “un récord de 53.6 millones de
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toneladas metricas de residuos electronicos se generaron a nivel mundial en 2019, con un

incremento de 21% en relacion a los ultimos cinco afios” (Garelli, 2020, s/n).

Esto resulta en el servicio de reparacion y mantenimiento de estas maquinas, el cual se
vuelve esencial, no sélo desde una mirada medioambiental fuertemente desgastada, sino
también desde una mirada renovada del asunto, ya que, como se planted anteriormente, la

situacion es trazada en un pais donde no hay una generacion primaria de estos productos.

En otras palabras, el servicio informético en reparaciones se torna vital en un Estado donde,
de la mano de este nuevo paradigma, las desigualdades y el acceso a estas tecnologias es
todavia mas costoso que en otras partes del mundo. Ante esta situacion, es necesario que las
personas tengan la oportunidad no sélo de alargar la vida util de estos aparatos electrénicos,
sino también de evitar los grandes costos de nuevas adquisiciones, dando como objetivo

principal el desarrollo de estos servicios.

1. 4 - Definicion de Servicio Técnico Informatico (STI) y venta de insumos:

Se entiende como principal concepto teérico dentro del SSI al sector Servicio Técnico
Informatico, definiendo al mismo como aquel a cargo de las siguientes actividades
respecto al hardware: El armado y venta de equipos a medida, la actualizacion de equipos y
componentes, la reparacion o reemplazo de componentes con fallas, la instalacion de
componentes (como placas de video, de audio, de red, memorias, discos sélidos, fuentes,

mother, etc.), la configuracién de bios, y mantenimiento y restauracion de equipos.

Para una correcta comprension de esta definicion, se debe tener en cuenta que el equipo
técnico al interior de una empresa encargado de dichas tareas debe poseer un alto potencial
y especializacion en lo que refiere a cada area de insumos informaticos y su mantenimiento
en lo entendido como STI. Es por esto que a partir de esta clasificacion se requiere
comprender que “las competencias de los trabajadores son clave para la creacion de
ventajas competitivas dindmicas, para la construccion de redes y la circulacion de
conocimiento” (Borello, et al., 2005, p.133), principalmente en la aplicacion técnica sobre

este sector en constante desarrollo y actualizacion.
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1. 5-¢STI como parte de Cadenas de Valor Globales?

Para comenzar a hablar de una Cadena de Valor es necesario definirlas. Se entiende como
Cadena de Valor a aquel “marco claro que permite a los gerentes descomponer la idea
general de “crear valor” en una serie de actividades diferentes que la empresa lleva a cabo
para crear valor” (Daniels, Radebaugh & Sullivan, 2010, p.416). En este sentido, se
compone a la misma de distintos eslabones, combinando las diferentes actividades que se
realizan sobre el producto o servicio para elaboracion del producto final (Padilla Pérez &
Oddone, 2016). A partir de donde se ubican estos eslabones y como se distribuye la

produccion de cada actividad, se podra definir si la cadena es regional, nacional o global.

Una Cadena de Valor puede representar tanto la produccién de bienes como la produccién
de servicios. Particularmente, nos enfocaremos en la distribucion de bienes poniendo el
foco sobre los bienes informéaticos como &rea de interés de investigacion. En una Cadena de
Valor de bienes, se pueden encontrar 6 eslabones principales en general: 1) la investigacion
y desarrollo (I+D) como base primera para la creacion de un producto, siendo el sector
electrénico uno de los méas intensivos en mano de obra en ésta area; 2) las actividades de
ingenieria, donde se disefian los bienes, junto con sus propiedades y formas; 3) la
manufactura para la produccion, intensiva en capital principalmente; 4) los sub-ensambles y
5) ensambles y pruebas finales, que incluyen el armado y la prueba de los bienes finales,
con intensidad en mano de obra para estas tareas de rutina; y por ultimo 6) las ventas, el
mercadeo y los servicios posventa donde el conocimiento nuevamente capta mayor
cantidad de valor (Padilla Pérez & Oddone, 2016).

El enfoque del trabajo apunta a los servicios posventa, con el sector Servicio Técnico
Informéatico como punto de analisis. Para continuar con dicha investigacion, nos
preguntaremos: Si vemos al STI dentro de una Cadena de Valor con alcance global ¢en qué
eslabon se ubica la reparacion de bienes finales dentro una CVG? ¢es entendido como un
servicio posventa dentro de la produccion de bienes de una CVG? ¢estos servicios,
haciendo hincapié en la empresa a analizar, pueden ser entendidos como “recupero de

valor”?
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1. 6 — Recupero de valor dentro de una CVG:

Retomando el analisis contextual dado por la globalizacién y la pandemia por el COVID-
19, particularmente en Argentina, seria pertinente analizar si es posible recuperar el valor
de un producto final englobado y desarrollado dentro de una Cadena de Valor Global. Y
para esto debemos preguntarnos en qué eslabon se ubican los STI, si por ser un servicio
sobre tecnologias puede ser considerado como un servicio posventa y qué tareas se

desarrollan en este sector.

Segun Daniels, et al. “las refacciones y el servicio son importantes para la venta” (2010,
p.635), ya que es un servicio vital entre productores y consumidores, para hacer que sea
confiable al cliente saber que una vez comprado el producto, sus refacciones sean de
calidad y no superen los costos del producto original. Aunque esta informacion es
importante, no parece ser basta para dar razones de lo expuesto, es por esto que se analizara

el caso de los servicios posventa un poco mas alla de los desarrollado dentro de CVG.

Si bien el ST es un servicio posventa, en tanto enmarca la reparacion como actividad luego
de la venta y el mercadeo del producto final desarrollado en una CVG como son los
productos del sector hardware, se lo puede entender como una cadena “upstream” 0 cadena
inversa, lo cual implica recuperar el valor de un producto de la manera mas efectiva. Segun
Visich, Li & Khumawala (2007) el recupero de valor se da dentro de una “Closed-loop
Supply Chain”’, 0 mejor entendida como una cadena de suministros de circuito cerrado. Las
mismas se entienden como aquellas opciones que tiene un producto retornado, segun sus
condiciones y demandas, para recuperar su valor, donde “las opciones de recupero de valor
incluyen la reutilizacion directa, la reventa directa, la reparacion, la restauracion, la re-

fabricacion, el recupero de partes y el reciclaje” (2007, p.440).

Segun los autores, estas cadenas de suministros de circuito cerrado son el resultado de la
integracion total entre cadenas de valor directas e inversas, es decir, en este caso entre una

Cadena de Valor y una Cadena Inversa de Valor.

Siendo el sector de interés el STI, nos enfocaremos en las Cadenas Inversas de Valor donde
estos cumplen su principal funcion: la de retornar el valor a los bienes finales. Dentro de

este enfoque, la reparacion, la restauracion y la re-fabricacion son las principales
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actividades segun lo definido en este tipo de servicio, y Visich, Li & Khumawala las

definen de la siguiente manera:

Products returned for repair, refurbishment or re-manufacturing undergo a
disassembly and reassembly process to fix or upgrade the product. Products return
for repair are brought to working order by fixing or replacing broken parts and the
output is an original product. A product that is returned for refurbishment is in
working order at the time it is retuned. It is inspected and critical modules are fixed
or replaced, while outdate parts and modules may be upgraded. The output is an
updated version of the original product. Products that are re-manufactured have all
critical components and modules replaced with current technology, and the output is

a new product that meets or exceeds the original quality standards®. (2007, p.440)

De esta manera, el principal argumento de una Cadena Inversa de Valor es “cdmo convertir
un producto devuelto que no funciona bien en un producto que funciona que satisface todos
los requisitos de calidad de un nuevo producto” (Guide, Harrison & Van Wassenhove,
2003, p.11), con la prestacion de servicios en lugar de prestacion de productos como

principal desarrollo de negocios.

A partir de esta definicion, se busca exponer que cualquiera de estas formas de recuperar
valor sobre los productos puede generar menores costos monetarios y medioambientales a

los de la adquisicion de un nuevo producto en si.

Por un lado, los costos monetarios de una reparacién, cambio de componentes y
actualizacién son menores. Recuperar el valor sobre un producto con fallas o, a veces
obsoleto, hace de este servicio posventa una parte importante que retoma la Cadena de
Valor inversamente para dar asi un nuevo valor a esos equipos sin afrontar los costos de un

nuevo producto, siendo los canales de distribucidn a partir de alli los mismos que pueden

! Traduccion: “Los productos que regresan para ser reparados, restaurados o re-fabricados se someten a un
proceso de desmontaje y re-ensamblaje para reparar o mejorar el producto. Los productos que regresan para
reparar se ponen en funcionamiento mediante la reparacion o el reemplazo de partes rotas, y la salida es un
producto original. Un producto que regresa para ser restaurado estd en funcionamiento al momento de
regresarlo. Se inspecciona y los médulos criticos son reparados o reemplazados, mientras que las piezas y
maodulos obsoletos pueden actualizarse. La salida es una version actualizada del producto original. Los
productos que son re-fabricados se reemplazan todos los componentes y médulos criticos con tecnologia
actual, y la salida es un nuevo producto que cumple o excede los estandares de calidad originales™.
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llevar a cabo el tramo final de mercadeo de una Cadena de Valor. Es decir, serviran tanto

para entrega como retorno de productos.

Por el otro, el valor generado respecto al medioambiente no es menos importante. Muchos
estudios, segun Guide, Harrison & Van Wassenhove, han considerado a las Cadenas
Inversas de Valor y a sus actividades de retorno de valor sobre bienes finales como

“cadenas de suministro verdes” o “fabricacion ambientalmente responsable” (2003).

El cumplimiento de normas ambientales como el satisfacer las politicas de responsabilidad
social empresarial son un punto central en este recupero de valor de productos, donde
ahora, mediante esta conciencia ecoldgica, “se ha establecido un nuevo sector de actividad
econdémica que ademas contribuye de manera importante a reducir el uso de confinamientos
para residuos solidos, en particular basura electronica o e-waste” (The Logistic World,
2020, s/n)

De esta forma, se logran reducir los costos medioambientales y los costos de adquisiciones
de nuevos productos (debido a las condiciones del mercado) mediante la puesta en marcha
de estas cadenas inversas, junto con la adquisicion de personal con capacidades para el
desarrollo de estas actividades de recupero de valor. El objetivo es resultar en una
perspectiva integrada de Cadenas de Valor, donde el recupero de valor sea abordado como

un problema existente y una oportunidad de negocios pertinente para resolverlo.

Ahora bien, si entendemos como una cadena inversa el caso a analizar, la definiremos como
“Cadena Inversa de Valor Global” en circuito cerrado con una Cadena de Valor Global,
donde ahora, la importacion de estos repuestos sera la clave para establecer el parametro
internacional de un recupero de valor, con una direccién de produccion hacia arriba,
retornando asi al producto su utilidad original, o incluso, mejorando sus cualidades

estandar.

Principales consideraciones:

e La“Fra4.0” trajo cambios en los distintos niveles de vida, cambios generados por
los nuevos sistemas tecnoldgicos para el procesamiento y difusion de la

informacion, conocidos como TIC’s.
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Este nuevo paradigma llega a Argentina con un fuerte predominio en el avance
sobre los servicios IT, en el marco del desarrollo de las TIC’s.

El creciente desarrollo de servicios IT es debido a que Argentina es un pais en su
mayor parte importador de componentes fisicos, y esto, junto con el boom del
homeoffice a causa de la pandemia por el COVID-19, generaron un aumento en la
demanda fisica de tecnologias con un consecuente aumento en los costos de las
mismas.

El resultado de esta fuerte demanda en tecnologias acrecentaron los requerimientos
en servicios informaticos y reparaciones, tanto para devolver el valor a los equipos
en mal funcionamiento u obsoletos, como para contrarrestar el efecto residual de los
desechos electronicos. De esta manera, se logran evitar los altos costos de nuevas
adquisiciones en tecnologias.

Los servicios informaticos y reparaciones seran definidos dentro del concepto de
Servicio Técnico Informaético (STI), sobre el cual, los encargados de proveerlos
deben poseer un alto potencial y especializacion en lo referido al asesoramiento y
mantenimiento de estas tecnologias.

Si se define a una cadena de valor como un marco compuesto por distintos
eslabones que se combinan sobre una gama de actividades para la obtencion de un
producto o servicio final, el STI puede encontrarse en su ultimo eslabon, el cual
refiere a las ventas, el mercadeo y principalmente los servicios posventa.

Si bien encontramos al STI dentro de los servicios posventa, esta informacion no
parece ser suficiente para definir esta tarea, es por esto que segun Visich, Li &
Khumawala (2007) el STI puede ser enmarcado dentro de las cadenas de
suministros de circuito cerrado. Estas son resultado de la integracion total entre
cadenas de valor directas e inversas, es decir, en este caso entre una Cadena de
Valor y una Cadena Inversa de Valor.

Una cadena “upstream” o cadena inversa implica pensar en estos servicios como
aquellos encargados de recuperar el valor de un producto de la manera mas efectiva,
siendo el STI el que llevara esta tarea a cabo.

La justificacion de enmarcar al STI dentro de una Cadena Inversa de Valor Global

pretende demostrar que estas maneras de recuperar valor a través de los servicios



17

son nuevos nichos para los Negocios Internacionales, y buscan generar menores
costos monetarios y medioambientales a los de la adquisicidén de un nuevo producto

en si.

Capitulo 2: Analisis del contexto interno de la empresa

2. 1-Identidad de la empresa:

Grupo Grosso surge como nuevo emprendimiento impulsado sobre las bases de la empresa
Melmax Computacion. Melmax fue fundada el 2 de enero del 2000 con el primer objetivo
de brindar service de PC de la mano de su fundador, Marcos Grosso, hoy titular de la

empresa.

Con el correr de los afios, el servicio técnico se trasladéd de un garaje a un local comercial
para finalmente ampliarse a una segunda propiedad de ventas contiguo al mismo, contando
hasta el afio 2020 con 120m2 dedicados al sector STI. El crecimiento llevo a la empresa a
contratar técnicos especializados, brindando educacion y capacitaciones externas para

profesionalizar la mano de obra técnica.

Ademas de reparaciones de PC y ventas de insumos informaticos, Grupo Grosso cuenta con
dos (2) técnicos expertos en cada area: impresoras; tablets y celulares; notebooks, sistemas
y PC; televisores y monitores, como asi también una amplia gama de productos
electronicos del hogar y de empresas. Durante estos 21 afios, y atravesando diversas crisis,
se fortalecio, lo cual le permiti6 afianzar y fidelizar al cliente y posicionarse a nivel local,
provincial y nacional siendo servicio técnico oficial de numerosas garantias extendidas y

marcas de tecnologia.

Actualmente, Grupo Grosso ha afrontado un proceso con miras de expansion, con el
cambio hacia un nuevo espacio con mas de 200mz2, lo cual permitira sumar socios de
negocios y mejorar la calidad y el proceso de trabajo. Este proyecto de crecimiento, con
intenciones de hacer frente a las problematicas que se presentan aqui entendidas como

nuevas oportunidades, va ligado al aporte de la juventud con la experiencia, logrando asi
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“Grupo Grosso”, una empresa que busca permitir mayor flexibilidad a la hora de emprender

nuevos objetivos, siendo en este caso sumar un valor agregado, la importacion.

Se plantea el siguiente proyecto de innovacién como una alternativa al crecimiento de la
empresa, buscando que la misma logre autoabastecerse y proveer a un sector de su cartera
de clientes (gremio) de ciertos insumos y repuestos, tanto para la venta, como para el
crecimiento en eficiencia y reduccién de tiempos en reparaciones, evitando la dependencia

que genera la compra de los mismos a terceros.

“Creemos que la suma de experiencia, capital humano y juventud generan la necesidad de
crecimiento sobre bases firmes y objetivos reales™?, posicionando a la empresa en un

contexto favorable para comenzar con este nuevo proyecto.

2. 2—Grupo Grosso en base al sector STI:

Para llevar a cabo esta nueva estrategia de negocios enmarcada sobre la propuesta de
desarrollo de un area de negocios internacionales, con la importacion de repuestos/insumos
informéaticos como principal actividad, se estipularon los principales determinantes al
interior de la empresa, entendiendo a esta problematica como un contexto en el cual la
empresa se encuentra preparada para hacer frente a un nuevo proyecto con miras de

crecimiento.

El Servicio Técnico Informatico propuesto como principal servicio brindado por Grupo
Grosso para encarar este proyecto es el condicionante principal al interior de la empresa,

donde su constante desarrollo en los ultimos afios la posicionan en un lugar afianzado.

Uno de los puntos culmines de crecimiento en los Gltimos afios fue debido a la situacion
generada a causa de la pandemia por el COVID-19, lo cual puso en tela de juicio no solo la
escasa disponibilidad de repuestos a nivel nacional de buena calidad para retornar el valor
de esas tecnologias, sino que también posiciono a las mismas en un lugar primordial debido

a las nuevas necesidades de uso, haciendo del STI un sector fundamental.

2 Entrevista a Marcos Grosso, titular de la empresa. Anexo .
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El resultado de esto es una mayor demanda en reparaciones, restauraciones y re-fabricacion
de tecnologias, junto con una alta demanda de técnicos especializados en dichas areas,
debido a los menores costos que esto implica a nivel nacional respecto a la compra de
nuevos productos y equipamientos tecnologicos, sino que también preceden a una situacién
particular por lo cual Grupo Grosso se encontrd a si mismo en un nicho fuertemente

demandado.

Su cartera de clientes por su parte se actualiza diariamente desde sus inicios, entre los
cuales se encuentran desde clientes particulares hasta gremios, clientes corporativos,
gubernamentales y educacionales en solicitud de sus servicios. La alta gama de productos
sobre los cuales se lleva a la practica el STI al interior de la empresa hace de la misma un

eslabon fundamental en el marco de las nuevas necesidades.

Se encuentra asi a Grupo Grosso en el tltimo eslabdn de la Cadena de Valor Global, donde
el sector STI toma un nuevo papel, seguidamente de los servicios posventa, siendo este el
de recupero de valor en las Cadenas Inversas de Valor Global, con su principal servicio
brindado: el de reparacion, actualizacién y restauracion de equipos, area que desde sus
comienzos es la principal fuente de ingresos de la empresa, y hoy su justificacion de

crecimiento en esta nueva estrategia de innovacion.

2. 3—Desarrollo del sector STI en Grupo Grosso:

Dentro de los factores determinantes al interior de Grupo Grosso respecto al desarrollo del
sector Servicio Técnico Informatico en los Gltimos afios encontramos: su renovacion diaria
de cartera de clientes o flujo de consumidores diario, la variedad de tecnologias ingresadas
en reparacion y la cantidad de equipos ingresados al STI. Se entienden como factores
determinantes a aquellas actividades que desarrolla la empresa, junto con las respuestas que
ha recibido por parte de sus consumidores respecto a las mismas (entre estos, incrementos,
bajas, variedad, cantidad, etc.). En otras palabras, cOmo estos servicios se han desarrollado
a lo largo de su trayectoria en el mercado del STI.
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Haciendo referencia a la renovacion diaria de la cartera de clientes, o, en otras palabras, el
flujo de consumidores diario en necesidad de adquirir parte de los servicios brindados por
Grupo Grosso, se llevd a cabo un andlisis anual de crecimiento a partir del afio 2008 en
funcion de los datos recopilados a partir del sistema utilizado por la empresa, Dirsis®, cuyo
software fue aplicado en el mismo afio para el control de clientes, articulos, mercaderia,

ingresos al ST, facturacion, entre otros.

Los datos del diagrama muestran como a partir del afio 2008, la cartera de clientes ha ido en
constante fluctuacion, con sus mayores picos de crecimiento en los afios 2009, 2016 y
particularmente el afio 2020, afio marcado por la mencionada necesidad de servicios en
tecnologias para el uso laboral diario de muchas personas a causa de la pandemia. El
grafico demuestra como el desarrollo de la empresa ha tenido sus momentos de baja, pero
ha ido en constante crecimiento con el correr de los afios, comenzando con una renovacion

anual de 612 clientes hasta arribar al nimero de 2456 nuevos clientes en un afio.

3 Sistema de Software contratado por Grupo Grosso a partir del afio 2008. Link de referencia:
https://dirsis.com.ar/
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Ahora bien, en referencia a los ingresos de tecnologias al ST1 encontramos en el gréafico,
por un lado, un crecimiento sostenido en la cantidad de reparaciones realizadas, donde
nuevamente los picos en cuanto a cantidad se reflejan alrededor de los mismos afios
anteriormente mencionados, en este caso, en el 2009, 2015, y nuevamente el 2020, afio

marcado fuertemente por las necesidades tecnoldgicas en base a la “nueva normalidad”.

Finalmente, cabe mencionar que la variedad de tecnologias ingresadas marca una fuerte
diversidad que justifica las areas especializadas dentro de la empresa, sobre los cuales,
haciendo un ranking de las cinco con mayor entrada al STI, encontramos en primer lugar la
reparacion y restauracion de Notebooks, en segundo lugar la reparacion y actualizacién de
PC, en tercer lugar la restauracion y mantenimiento de Impresoras (incluyendo laser y
multifuncion), en cuarto lugar la reparacion de celulares, y por Gltimo, la restauracion de

Monitores y pantallas LED.

La cantidad de ingresos de equipos al STI en los ultimos afios y las tecnologias de mayor
rotacion dentro del STI de la empresa termina por demarcar cuales son los fuertes en cuanto
a repuestos/insumos informaticos que mayor movimiento y salida tendrian proviniendo de
la nueva estrategia de importaciones planteada para la empresa.
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2. 4 —¢Por qué la importacion como posible solucion?:

El desarrollo de un &rea de negocios internacionales propuesto para Grupo Grosso, con la
importacion de repuestos/insumos como principal actividad, se enmarca sobre la necesidad
a nivel organizacional de hacer frente a un nuevo objetivo fuera del techo que ya posee la

empresa.

Asi mismo lo propone el titular de la misma: “En realidad no estamos viendo la posibilidad
de importar como una problemaética, sino como una necesidad de crecimiento y de
fortalecimiento de la empresa, la empresa familiar principalmente”*. EI comenzar a ver a la
importacion como la mejor opcion para hacer frente a las necesidades de los consumidores
es el resultado de la creacion de esta nueva area, entendiendo al sector STI como una
actividad exclusiva dentro de las Cadenas Inversas de Valor Globales.

Se plantea asi el sumar repuestos de calidad e insumos de facil acceso, evitando la
tercerizacion y buscando incursionar en una nueva etapa que posicione a la empresa mas

alla de su competencia en el sector STI al dia de hoy.

2. 5—Importacion de repuestos e insumos:

Para el analisis del eslabon que cumple el Servicio Técnico Informatico, se lo entiende
como parte de una cadena de suministros de circuito cerrado, es decir, sus funciones se
integran tanto en el final de las Cadenas de Valor Globales con la venta y mercadeo, como

en las Cadenas Inversas de Valor Globales con los servicios posventa en reparaciones.

Es aqui donde la importacion de repuestos e insumos producidos a nivel internacional, en lo
que refiere al sector hardware de tecnologias para el recupero de valor de las mismas,
tornaria los negocios locales de la empresa en internacionales, completando la close-loop

supply chain.

4 Entrevista a Marcos Grosso, titular de la empresa. Anexo I.
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Cuando hablamos de importacién nos estamos refiriendo a una forma de hacer comercio
internacional, que se basa en “la compra de bienes y servicios por parte de una empresa

localizada en un pais a vendedores que residen en otro” (Daniels, et al., 2010, p.491).

Los autores identifican tres tipos de importaciones: en primer lugar, los que importan
productos con utilidades especificas, es decir, buscan oportunidades en el exterior para
importar ciertos tipos de productos; en segundo lugar, los que importan productos al menor
precio, pero buscando alta calidad de fabricantes especificos; y, por ultimo, los que
importan para completar la Cadena de Valor Global de ciertos suministros de produccion
que no proveen empresas locales. En esta clasificacion, encontramos a la empresa Grupo
Grosso en la Gltima definicion, donde el recupero de valor de tecnologias es entendido
como esencial, con la especificidad de que los insumos necesarios ingresan al pais desde el
exterior, ya que estos no se encuentran disponibles en la produccién de los mercados

locales.

2. 6— Andlisis del proceso de importacion:

Al dia de hoy los objetivos de la empresa Grupo Grosso son claros, y para llevar a cabo este
nuevo proyecto de expansion se encuentran finalizando la tramitacion de una S.A.S.
(Sociedad por Acciones Simplificadas) con el nombre de Grosso Juniors S.A.S. integrada
por Melanie Grosso como socia representante y Maximo Grosso como socio suplente. Este
nuevo proyecto busca instaurarse como satélite de la empresa del titular Marcos Grosso
generando nuevas maneras de hacer negocios en dicha empresa: Negocios a nivel
internacional. La manera de accionar de la misma sera en paralelo a Grupo Grosso desde el
sector Servicio Técnico Informatico, con el objetivo de importar repuestos e insumos
informaticos para la generacion de valor inversa en las Cadenas de Valor Globales de

productos tecnologicos.

El proyecto se enfoca en corroborar la viabilidad para hacer frente a las oportunidades que
se presentan ante la empresa, y asi luego enfocarse en la busqueda activa de productos,
principalmente repuestos de calidad y productos innovadores para arribar al mercado
argentino. El foco aqui esta puesto en el desarrollo del ST1 autosuficiente, con repuestos de
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facil acceso, y con el objetivo de apartar la tercerizacion y altos costos que genera el resell

de estos productos.

El punto en base a la creacion de esta nueva Cadena Inversa de Valor buscara a traves de
estos repuestos, mas el STI especializado de la empresa, retornar el valor de los productos,
en muchos casos obsoletos para los consumidores finales, mediante la reparacion de partes,
la restauracion de equipos y la re-fabricacion que implica la actualizacion de componentes
para reajustar sus funcionalidades. Como resultado se cerraré el circuito de suministros
entre la cadena directa e inversa, disminuyendo los costos en comparacion a la adquisicién
de nuevos productos, como también reduciendo los costos ambientales que generan los

residuos electrénicos en la actualidad.

Para lograr este objetivo, se dara inicio a la etapa de poner en marcha la S.A.S. y sumar
funcionamiento a sus movimientos de caja en el pais de origen para generar el capital
necesario requerido en una primera importacion. A continuacion de esto, le sigue la
inscripcion como importadores en el pais, hoy sin necesidad de cubrir un crédito de
exportaciones, lo que facilita el proceso hacia adentro. Sobre esto trabajara un agente de

importaciones, quien sera el intermediario para llevar estas operaciones adelante.

Ahora bien, para llevar a cabo una primera practica de importacion, la propuesta de
negocios presentada entiende como necesaria la seleccion de dicho agente de importaciones
para manejar el proceso, quien se encargara de preparar la documentacién necesaria y se
enfocara en reducir los aranceles de importacion para el importador. Dentro de estas
funciones se encuentran: la valuacion y los requisitos de aranceles de los productos a
importar, la tramitacion de reembolsos para la devolucion de impuestos, el diferir los pagos
de aranceles, entre otras (Daniels, et al., 2010).

A esto se suma la asistencia dentro del procedimiento, ya que “un importador necesita saber
coémo liberar los bienes, qué derechos pagara y qué leyes especiales existen con respecto a
la importacion de productos” (2010, p.504). Se debe tener la documentacion necesaria
cuando los productos ingresan al pais para adquirir los titulos de propiedad de los mismos,

los cuales pueden incluir la factura comercial, un manifiesto de entrada y una lista de
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empaque, mas la variada gama de impedimentos burocraticos que pueden surgir en el

proceso.

El agente de importaciones que se designara se encargara de todo el proceso para llevar a
cabo las primeras practicas de importacion para PyMEs, y es quien se hara cumplir las
siguientes tareas para la formalizacion de una primera préctica de importacion (Canal
Verde, 2020): En primer lugar, generar un analisis de viabilidad econdémica sobre los
productos a importar, lo que implica hacer un costeo mediante una cotizacion en
proveedores, sumando un analisis para corroborar el costo final de los productos una vez
arribados a Cordoba. En segundo lugar, el analisis de costos de flete, lo cual incluye un
examen incorporado que englobe los derechos de importacion, la tasa estadistica, el IVA de
los productos, el anticipo de las ganancias y de ingresos brutos de la empresa, los
honorarios de la agencia, la desinfeccion y los gastos en depositos fiscales. A esto se agrega
por Gltimo el tiempo no habitual de llevar a cabo la primera practica, donde la demora para
liberar la primera importacion suele tener un plazo adicional debido a estos controles

primarios.

Junto a este proceso, el foco se pondréa en el contacto directo con fabricas o resellers en
China, direccionando la basqueda sobre la confiabilidad y seriedad de estos nuevos
destinos mediante los controles por auditorias provistas por el agente de importacién a
cargo del proceso de la empresa.

Una vez establecido el contacto, se procedera a analizar la clasificacion de los productos a
importar (en caso de poseer licencias automaticas o no automaticas), mas los minimos de
consumo que exigen en caso de fabricas directas, o el acomodo de distintas compras a un
solo envio por parte del servicio establecido por el agente de importaciones. Finalmente, se
decide si los productos pueden ser enviados via aérea, con Couriers hasta 45kg por un costo
de hasta 3000 US$S en un maximo de 10 dias, o por pesos mayores mediante flete maritimo
con condicidn de venta CIF, cuyos costos varian y la demora estimada hasta arribo en suelo

cordobés es de aproximadamente 50 dias.

El perfeccionamiento de este proceso se ira dando con el correr del tiempo, pretendiendo

incursionar a esta nueva manera de comerciar para generar valor en la empresa, con
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servicios que brindaran soluciones al recupero de productos informaticos esenciales en la

actualidad.

Principales consideraciones:

e Grupo Grosso es una empresa sentada sobre las bases del Servicio Técnico
Informatico y asesoramiento en adquisicion de productos electrénicos de la linea
marrén con 21 afios de trayectoria en el rubro, dispuesta a fortalecer los servicios
ofrecidos a través de una nueva estrategia de negocios a nivel internacional, esto es,
sumando a su cartera de actividades la importacion de repuestos e insumos
informaticos.

e Laempresa se plantea con el STI como su principal determinante al interior de la
misma, siendo éste su fuente de ingresos los servicios de reparaciones,
restauraciones, re-manufactura y re-fabricacion de tecnologias.

e El crecimiento acontecido en el ultimo afio sobre el STI fue a partir de la pandemia
por el COVID-19, ya que la situacion nacional puso a estos servicios como
primordiales en virtud de los menores costos para recuperar productos obsoletos de
las mas amplias gamas, posicionando a la empresa sobre un nicho fuertemente
demandado.

e Se analiza el sector ST1 al interior de Grupo Grosso a través de datos recopilados
del sistema de software utilizado por la empresa para visibilizar factores
determinantes en el crecimiento y desarrollo de los servicios brindados.

e Entendiendo al STI como parte de una Cadena Inversa de Valor Global, se pondra
el foco en la importacion como desarrollo innovador para llevar a cabo estos
servicios de manera mas eficiente. Esto no s6lo tornando los negocios de la empresa
de locales a internacionales, sino que se orientara esta nueva estrategia en completar
las CVG con suministros extranjeros que no son de produccién nacional, evitando
asi los costos de nuevas adquisiciones, mas los costos ambientales a consecuencia

de los residuos electronicos.
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e Se focalizara el proceso en el contacto directo con fabricantes de repuestos/insumos
informaticos de China, para importar desde este destino con los procedimientos
pertinentes y con el objetivo de desarrollar un parea de Negocios Internacionales
para un ST1 autosuficiente.

e Para poner en marcha este proceso se derivara a un agente de importaciones para
asistir su desarrollo, ademas de poner en funcionamiento Grosso Juniors S.A.S.
como encargada de los nuevos movimientos en paralelo al STI brindado por Grupo

Grosso.

Capitulo 3: Analisis del contexto externo para los Negocios

Internacionales

3. 1- Andlisis de contexto nacional:

Debido a la situacion generada por la pandemia (COVID-19), Argentina se vio impactada
en muchos sentidos, generando contextos tanto ventajosos como perjudiciales respecto al
rubro a analizar. Las medidas y politicas establecidas tanto a nivel internacional como por
el Gobierno Nacional para hacer frente a la pandemia dieron fruto a un giro inesperado en
las formas de llevar adelante la vida de las personas, y es por esto que gran parte de los
empleos en todo el pais se volcaron a la modalidad remota, siendo que no todos tenian el
potencial para realizarse desde los hogares. “En muchos casos el COVID-19 impuso el
teletrabajo como Unica alternativa de continuidad laboral, y en ese marco hubo que resignar
muchos elementos del trabajo presencial que eran importantes y que quizas no estén

presentes mientras dure la pandemia” (Albrieu & Ballesty, 2021, s/n).

Por su parte, la informatica y los servicios IT, al encontrarse ramificados de forma
horizontal en todas las actividades econdmicas, tornaron esenciales para el trabajo fuera de
la presencialidad a los técnicos de soporte en dichas tecnologias, como también la compra
directa de insumos. Haciendo foco en el sector informatico, el contexto politico y
econdémico de Argentina a nivel nacional durante la pandemia parece haber influido de
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manera energica sobre el consumo de estos productos y servicios, y en eso se basara el
andlisis propuesto, ademas de hacer mencion de ciertas particularidades a nivel nacional
sobre la “nueva normalidad” en medio de una crisis como ha sido el COVID-19.

En cuanto a las politicas de Gobierno, a partir del afio 2020, afio de inicio de la pandemia,
la administracion del Presidente Alberto Fernandez trajo consigo cambios en la situacion
nacional acarreados por las restricciones de circulacion, rubros de trabajo autorizados y
politicas transitorias a nivel nacional. Esto se vio directamente relacionado con las
decisiones a nivel econémico tomadas en este tiempo, donde “el temor a la COVID-19 y la
prolongada cuarentena que ordend el Gobierno para tratar de frenarlo, provocaron una
contraccion economica de casi el 10%” (Smink, 2021, s/n), comparandola con la peor crisis

que sufrié el pais en los afios 2001/2002.

Los bajos niveles economicos trajeron consigo también nuevos cambios a nivel de politica
exterior, como fueron restricciones a las exportaciones y a las importaciones por parte del
Estado. Por un lado, “datos oficiales dan cuenta que durante 2020 las importaciones se
redujeron un 13,8% interanual” (Trade News, 2021, s/n), mientras que, por el otro, las

exportaciones cayeron un 23%.

Unos de los momentos culmines de esta afirmacion en el rubro informatico, principalmente
en lo que refiere a importacion de hardware, fue durante mayo del 2020, con el cambio del
dolar oficial al dolar MEP (Mercado Electronico de Pagos). El Gobierno Nacional
establecio esta medida el 28/05/2020 con el objetivo de hacer frente a la carencia de
divisas. “El BCRA emiti6 la Comunicacion “A” 7030, en la cual establecio restricciones y
requerimientos a las empresas que deban acceder al Mercado Unico y Libre de Cambios
(MULC) para realizar el pago de importaciones y otros pagos al exterior” (Tornese, 2020,
s/n).

La misma implicaba que las importadoras no podian girar mas délares al cambio oficial
($70), sino que debian hacerlo mediante el ddlar bolsa o délar MEP, lo cual implicaba la
compra de un bono en pesos para luego venderlo en dolares a $98, o de lo contrario, se
veian obligados a afrontar la importacién con moneda extranjera declarada en el exterior. A

esto se sumaba que quienes “posean activos externos liquidos disponibles en el exterior no
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tendran acceso al MULC sin la previa conformidad del BCRA” (Tornese, 2020, s/n),

ademas de la restriccion para emitir pagos de anticipos de importaciones.

Esto, mas el aumento de los costos de envio desde China (uno de los principales
exportadores de tecnologias), como también la retencion de productos en paises de origen,
generaron un aumento en el precio del stock en tecnologias, ya que el costo de compra para
las importadoras y los revendedores finales equivale al costo de reposicién (Hardware
News, 2020).

Adicionalmente, la situacion del pais en los afios 2020-2021, afios de todas las medidas
mencionadas, junto con el aislamiento social y distanciamiento preventivo, produjeron un
aumento en el consumo de hardware en TIC’s, con un consecuente boom del home-office y
home-learning causado por la nueva normalidad, ya que los trabajos presenciales pasaron
en su mayoria a concretarse en los hogares personales via insumos informaticos. La alta
demanda generada en consecuencia, junto con la falta de stock a nivel nacional debido a la
baja de importaciones, generaron un aumento en los precios y una cada vez mayor carencia
de productos electronicos, de la mano de una modificacion en los habitos sociales que

promueve el uso de tecnologias para integrar sociedades, personas y trabajos.

A pesar de esta considerable caida del PBI y del poder de compra de los ciudadanos
argentinos, el consumo y la reparacién de hardware se encuentra en expansion desde los
comienzos de la pandemia. Esta transformacion digital hizo evidente la importancia del
servicio y soporte técnico informatico para personas y empresas, donde las primeras
generaron nuevos habitos para la vida conjunta de trabajo y hogar, y las Ultimas tuvieron
que organizarse para crear redes y sistemas para que sus empleados trabajen de forma
remota (Da Silva, 2020).

En consecuencia, las empresas de soporte y venta de tecnologias se vieron evidentemente
favorecidas, teniendo en cuenta las nuevas necesidades en ventas y 1os menores costos en
reparaciones de productos muchas veces obsoletos para estos tipos de consumidores. Por
estas razones, el sector STI y el consumo de hardware de tecnologias se convirtieron en

productos y servicios esenciales en medio de la pandemia.



30

3. 2— Andlisis de localizacién

Para llevar a cabo un andlisis mas especifico respecto al Servicio Técnico Informatico se
examinara al mismo en funcion de la localizacion de la empresa para ahondar en el sector
de estos servicios a nivel ciudad. El rango utilizado para analizar el contexto méas cercano
de la misma serd el de la Ciudad de Cdrdoba, Argentina, donde se pondra el foco, por un
lado, en los servicios brindados tanto por Grupo Grosso como por sus competidores, como
por el otro, sobre los actores involucrados en esta nueva estrategia en base a la localizacion

propuesta, entre esto los beneficiarios y competidores que se encuentran en la misma.

3. 2.1-Sector STl en la Ciudad de Cdrdoba, Argentina:

El servicio técnico en el area computacion y tecnologias en la Ciudad de Cérdoba se ha ido
renovando con el correr de los afios, donde el cada vez mayor consumo de las mismas trajo
aparejado la entrada de nuevas empresas dedicadas al Servicio Técnico Informaético, sector
en constante crecimiento y en auge a partir de la pandemia del COVID-19. Este sector torna
al recupero de valor como una herramienta fundamental para abaratar el uso intensivo de
tecnologias, principalmente por los altos costos percibidos para la adquisicion de las

mismas a nivel nacional.

Al no haber datos exactos de las empresas dedicadas a esto, se acudid a una investigacion

de visibilidad de las mismas a nivel ciudad, esto mediante factores determinantes al exterior
de la empresa Grupo Grosso, ademas de comparaciones a nivel Google, a través de paginas
web de cada empresa, resefias de otras empresas del rubro, cantidad de comentarios/resefias

en el buscador y ubicacion estratégica de cada una.

Respecto al resto de las empresas del rubro se recurre entonces a analizar: la cantidad de
empresas referenciadas en Google como proveedoras de Servicio Técnico Informaético, si
estas empresas del rubro cuentan o no con pagina web y qué tan completo es la facilitacion
de datos respecto al STI, el nivel y la cantidad de resefias generadas en Google hacia las
mismas Yy la ubicacion dentro de la ciudad de Cérdoba de sus espacios para brindar dichos

Servicios.
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A razén de la cantidad de empresas cuyo nicho de servicio es el STI dispuestas en el mapa
de la ciudad de Coérdoba Capital, se evidencia que el total de las mismas es considerable y
se encuentra bien distribuida a nivel ciudad, siendo aun asi las de mayor visibilidad a partir
del buscador de Google aquellas que se encuentran por encima de linea planteada entre la

Avenida Fuerza Aérea y la Autopista Cordoba — Villa Maria.

Para analizar el nivel de incidencia y de visibilidad propuesto por el buscador web se
dispuso el analizar estas empresas una por una para corroborar los siguientes puntos: en
primer lugar, si la misma posee 0 no pagina web, y a esto se refiere el poseer un dominio
propio de la empresa sin recurrir al uso de otras aplicaciones (Facebook, Instagram,
Twitter, etc.). En segundo lugar, si en dicha direccion de web personal de cada empresa se
encuentra un link de consulta de servicio técnico, es decir, un apartado donde a través de la
orden de trabajo asignada a la hora de haber dejado a reparar un equipo se pueda consultar
en la pagina web el estado de ese trabajo sin necesidad de recurrir a otras aplicaciones para
saber el curso del mismo (WhatsApp, mensajeria, emailing, o llamada telefonica). Por
ultimo, si cada una de estas empresas destacadas por el buscador de Google posee resefias,
qué cantidad y cudl es el nivel de Review que tiene cada negocio, proporcionando asi

mayor o menor visibilidad para estos a través del explorador.



Cuadro de Analisis de empresas del rubro STI

Realizado al dia 06/08/2021.

Empresa

Fox Computer

Morelli Informatica
Eduardo Servicio Técnico
Wirednet Soluciones

Alfa Computacion
IMSET Servicio Técnico
Neyra Servicios
MELDIM Computacion
InfoService Computacién
Matrix Computacién
Mundo Notebook
HotSpot Computacién
BerTec Computacion
Computacién y Electrénica
Main Informaética

JAB Computacion

AC Computacion

Pagina Web
Sl
NO
Sl
NO
NO
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
Sl
NO
Sl
NO

S

Consultar Servicio Técnico

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Sl

NO

NO

NO

NO

Sl

NO

NO

NO

NO

NO

4.5

4.6

4.9

4.6

4.5

4.9

4.3

4.9

4.2

4.6

4.5

4.4

4.4

4.9

4.2

4.8

4.7

32

Resefias

115

11

62

46

119

212

379

15

31

138

228

220

58

75

91

27
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All Technology NO NO 3.8 14

Grupo Grosso Sl Sl 4.4 657

El anélisis pertinente se realizé punto por punto, y dentro de las empresas destacadas a
nivel local por el buscador dentro del anillo de circunvalacion de la ciudad de Cordoba
encontramos que, en primer lugar, la mitad de las mismas poseen un sitio web con dominio
personal de la empresa o negocio, y solo tres de estas un buscador para ‘Consultar servicio
técnico’ una vez ingresado los equipos. Sélo Grupo Grosso da un facil acceso a estos datos
con numero de orden y DNI del titular, ya que, por un lado, Neyra Computacién no
responde al ingresar al link, y por el otro, BerTec Computacion sélo autoriza la busqueda

cargando al usuario y utilizando una contrasefia para lograrlo.

Por otro lado, haciendo referencia a las resefias y Reviews generados por Google en lo
pertinente al puntaje valuado en estrellas de cada empresa, y entendiendo que, mientras mas
resefias generadas mayor alcance sobre nuevos consumidores en busquedas dentro del
explorador, y a su vez mayor complejidad para sostener y acrecentar un alto Review sobre
las opiniones de los consumidores, se encuentra que, dentro de las destacadas en el mapa,
Grupo Grosso supera por un amplio rango en cantidad y calidad de respuesta a las demas
empresas, con un total de 657 comentarios, generando un promedio de 4.4 estrellas,
quedando en segundo lugar Neyra Computacién, empresa con aproximadamente 10 afios de
mayor antigtiedad que Grupo Grosso, con un total de 379, y un promedio de 4.3 estrellas, y

Mundo Notebook en tercer lugar, con 228 estrellas, y un promedio de 4.5 estrellas.

Finalmente, y al haber sefialado que las empresas de mayor influencia en el explorador se
encuentran por encima de la linea demarcada al sur de la ciudad, se puede concluir que, a la
hora de estar en busqueda de un servicio técnico especializado en el area informatica a
través de Google, Grupo Grosso posee mayor ventaja a ser concurrido por consumidores
por debajo de esta linea, debido a la cercania y la menor cantidad de negocios dedicados al

STI en esta zona.



3. 2.2 - Beneficiarios de la propuesta de negocios:
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El analisis de beneficiarios se lleva a cabo a través de un analisis de actores involucrados en

el proceso investigado a nivel local. Segun el tipo de actor (primario, secundario, terciario),

por su nivel de influencia en la propuesta de generacion de una nueva area de Negocios

Internacionales para Grupo Grosso a traves de la importacion, se ubica a los mismos en un

diagrama de mapeo para ver su incidencia e interés en el mismo.

Cuadro de Actores:

Tipo de

actor Referente

Primario Titular

(Grosso,

Marcos)

Primario

Secundario Clientes

particulares

Secundario Clientes

corporativos

Secundario Gremio

Secundario Garantias

extendidas

Actor —

Empleados
(cant. 10)

Nivel de
incidencia
sobre otros
actores

ALTO

ALTO

MEDIO

MEDIO

ALTO

ALTO

Nivel de
interés por
apoyar el
proyecto

ALTO

ALTO

MEDIO

MEDIO

ALTO

ALTO

Beneficios

obtenidos

Directo — Econdmico

Directo - Econémico

Directo — Por

resultados

Directo — Por

resultados

Directo — Econdmico

y por resultados

Indirecto — Por

resultados



Secundario

Terciario

Terciario

Terciario

Terciario

Terciario

Terciario

Garantias

oficiales
Estado

Empresas de

reparaciones

Empresas

proveedoras

Importadores

del rubro

Agente de

importacion

Comercios

cercanos

ALTO

MEDIO

ALTO

ALTO

ALTO

MEDIO

MEDIO

ALTO

MEDIO

BAJO

BAJO

BAJO

MEDIO

MEDIO

Indirecto — Por

resultados
Indirecto — Social

Directo — Sin
beneficios (menores
beneficios

econémicos)

Directo — Sin
beneficios (menores
beneficios por

resultados)

Indirecto — Sin
beneficios (menores
beneficios

econoémicos)

Indirecto — Por

proceso

Indirecto — Social
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Mapeo de Actores:

Por g. Empresas  f. Empresas de L
proveede . aciones ECnonomico

resultados

Por

proceso Social

D PR R T PP

Los actores que participan en este proceso fueron agrupados segun su nivel de incidencia
sobre otros actores y a su vez su nivel de interés por apoyar el proyecto, ademas de los
beneficios obtenidos directa o indirectamente por cada uno.

Comenzando por los actores primarios, se hace foco en aquellos directamente relacionados
con el proyecto hacia adentro de la empresa. Encontramos al Titular de la empresa (Grosso,
Marcos) junto con los empleados de la misma (sumando una cantidad de 10 empleados en
total). Ambos fueron ubicados con un alto nivel de incidencia y de apoyo hacia la nueva
estrategia, quienes obtendrian beneficios principalmente econdmicos y profesionales. Esto

entendiendo la ganancia del titular por el crecimiento total esperado del proyecto, pero a su
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vez, economico para sus empleados, quienes contribuyen al crecimiento desde sus areas
retribuidas por comisiones segun la cantidad de reparaciones/ventas realizadas, donde la

nueva estrategia generaria mayor ingreso de equipos para reparaciones y restauraciones.

En segundo lugar, encontramos a los actores secundarios, actores que fuera del desarrollo
directo del proceso en si, se veran beneficiados favorablemente una vez finalizado el
mismo, con retribuciones tanto econdmicas como de eficiencia para la respuesta de sus
necesidades. Entre estos encontramos a: clientes particulares y corporativos, empresas de
gremio (aquellas empresas dedicadas al STI que tercerizan sus reparaciones o empresas del
interior que derivan su alta gama de productos a reparar con los servicios de Grupo
Grosso), y garantias extendidas y oficiales (por marca). EI conjunto de estos actores se
veran beneficiados por los resultados esperados del proceso, donde tanto, clientes
particulares, corporativos y garantias obtendran mayor eficiencia y rapidez para la
resolucion de necesidades de restauracion y reparacion de equipos tecnoldgicos. Y gremio,
ademas de estos resultados, generaran un incremento de sus ganancias debido a la mayor
disponibilidad de repuestos e insumos para la reventa y la reparacion de sus productos en el
laboratorio informatico de Grupo Grosso, resultando en un aumento de sus ingresos para

Sus propios comercios.

Por Gltimo, tenemos a los actores terciarios, quienes indirectamente recibiran beneficios no
perceptibles, como sociales o por el proceso en general, o, por el contrario, por un lado,
veran sus beneficios decreciendo por los resultados del proceso, y, por el otro, se veran
afectados econdmicamente con la realizacion del proyecto. Entre estos Gltimos
encontramos a las empresas importadoras del rubro y a los proveedores locales de insumos
y repuestos, quienes con el desarrollo de la nueva estrategia verian menores beneficios por

resultado respecto a lo que antes ocupaban como proveedores para Grupo Grosso.

Las empresas de reparaciones, haciendo referencia a Servicios Técnicos Informaticos, se
verian perjudicados economicamente, ya que los costos en reparaciones para Grupo Grosso
disminuirian directamente debido la baja de requerimientos de los intermediarios para
proveerse de sus recursos necesarios como insumos y repuestos. Por otro lado, los agentes

de importacidn intervinientes en el proceso no encuentran un interés especifico para la
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realizacion del proceso, sino que sus beneficios se encontraran logrando los resultados

esperados con la puesta en préctica de la nueva estrategia de importacion.

Y por ultimo, encontramos a los beneficios sociales que obtendran tanto el Estado, por
tareas cumplidas por una empresa para disminuir los costos que generan para las personas
la obtencion nuevas tecnologias, y para los comercios cercanos, haciendo referencia al
beneficio social obtenido por el movimiento de personas que la empresa Grupo Grosso
genera y generaria en la ubicacion que tiene dentro de la ciudad, espacio donde no se
encuentran muchas otras empresas con esas caracteristicas de ventas y reparaciones,

ademas de atraer mayor corriente de personas a la Zona Sur de la Ciudad de Cdérdoba.

3. 2.3 -Rivalidad y amenaza de entrada de nuevos competidores:

A partir del anélisis realizado al interior y exterior de la empresa, junto con los
beneficiarios y actores involucrados en la nueva propuesta de Negocios Internacionales
para la empresa Grupo Grosso, es posible destacar que la entrada de nuevos competidores
en el area de desempefio del STI dentro de la Ciudad de Cérdoba tendria el estatus de
amenaza para la empresa, siempre y cuando se superaran los datos hasta aqui descriptos.
Entre estos encontramos, en primer lugar, la visibilidad de la empresa a nivel local, junto

con las ventajas de localizacién que encuentra la misma en su zona de mayor influencia.

En segundo lugar, la cantidad de equipos junto con la variedad de tecnologias que son
ingresadas diariamente al STI, para lo cual es requerido no s6lo una amplia gama de
técnicos especializados para responder a la pluralidad de productos, sino también un
espacio adecuado y acondicionado para llevar a cabo estos servicios, espacio que la
empresa adquirié en el Gltimo afio especialmente confeccionado para atender desde el
sector STI.

En tercer lugar, la estrategia propuesta para el desarrollo de un area de Negocios
Internacionales para Grupo Grosso basada en la importacion de repuestos/insumos
informaticos como nueva area de trabajo para el crecimiento y desarrollo de la empresa es

una estrategia poco tomada desde aquellos STI que llevan adelante el recupero de valor
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directamente con los consumidores finales (entre estos clientes particulares, gremios y

clientes corporativos).

Las importaciones de estos en si son entendidas como una tarea derivada a las empresas

proveedoras/importadores que se dedican a llevarlo a cabo, por lo cual la innovacion seria

lograr evitar esa tercerizacion para hacer tanto de estos futuros competidores, como de

aquellos competidores dedicados al STI dentro de la ciudad, una amenaza menor para la

empresa. Esto daria como resultado un mayor desarrollo y margenes de competencia mas

amplios respecto a sus competidores actuales y a la entrada de nuevos adversarios.

Principales consideraciones:

La situacion global a causa de la pandemia por el COVID-19 puso sobre la mesa
nuevas medidas y politicas por parte del Gobierno para hacer frente a la nueva
realidad, y una caracteristica no menor de estos cambios generados fue el vuelco a
la modalidad remota. En este contexto, la informatica y los servicios IT se tornaron
esenciales, principalmente los papeles de técnicos de soporte y vendedores de
hardware en tecnologia.

En cuanto a las politicas de Gobierno se comenz6 con restricciones de circulacion,
rubros de trabajo autorizados, entre otros, lo cual a nivel econdémico llegd a contraer
a la economia nacional en un 10% aproximadamente, ademas de ser consecuencia
de politicas establecidas a nivel exterior, como fueron las restricciones sobre las
exportaciones y las trabas impuestas sobre las importaciones.

Todas las medidas, junto con el aislamiento social y distanciamiento preventivo,
produjeron un incremento en el consumo de tecnologias, mas un boom del home-
office y home-learning.

A pesar de la caida del PBI y las consecuencias generadas al nivel de los
consumidores, la reparacién y el consumo de hardware se encuentran en expansion
desde los comienzos de la pandemia, haciendo indiscutible la importancia del

Servicio Técnico Informatico (STI).
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e Para analizar mas detenidamente la situacion que encubre a la empresa, se lleva a
cabo un examen de los factores influyentes en cuanto a la localizacion de la misma,
es decir, la Ciudad de Cdrdoba, Argentina.

e En primer lugar, se analiza el sector ST en el &rea delimitada de la ciudad de
Cordoba, donde al no haber datos respecto al sector, se desarrolla un anélisis de
visibilidad a nivel externo mediante recursos de la web respecto a otras empresas
dedicadas al STI en Google, la cantidad y calidad de resefias en el explorador, la
cantidad de estas empresas con pagina web con dominio propio que posean sistema
de consultas de STI de facil acceso, y la ubicacion dentro de la ciudad. Se concluye
que Grupo Grosso supera por amplias ventajas en ubicacion, visibilidad y gran
movimiento y renovacion de clientes frente a otros competidores.

e Ensegundo lugar, se analizan los beneficiarios y el resto de actores involucrados en
este nuevo proceso, segun su nivel de incidencia, interés y beneficios obtenidos de
esta propuesta.

e Finalmente, la rivalidad y amenaza en la entrada de nuevos competidores se basa en
las ventajas que posee Grupo Grosso respecto tanto a su area de influencia, como a
los grandes movimientos y resultados que ha dado el STI a su clientela como
principal servicio brindado en los ultimos afios, poniendo a la importacion como
una estrategia para ampliar los margenes de competencia respecto a actuales o

futuros adversarios.

Capitulo 4: Viabilidad de la propuesta de Negocios Internacionales

4. 1 - Diagnoéstico al que se enfrenta la empresa — FODA

Para el desarrollo de una justificacion de esta nueva propuesta de Negocios Internacionales,
dispuesta como problematica de innovacion para la empresa, se recurre a un diagnéstico en
base a un FODA, tomando los datos recopilados anteriormente para analizar a la

organizacion.



Diagnostico FODA:

v

Fortalezas:

Servicio técnico informatico

especializado en linea marrén

Oportunidades:

v Nuevo espacio de trabajo

v Ampliacion hacia una nueva

importadores de insumos
informaticos en Argentina
(Cérdoba principalmente) con

trayectoria en el rubro

v' Service oficial de garantias y razén social
seguros (SanCor Seguros, Cardif v" Flexibilidad presupuestaria para
Servicios, Assurant, TWG, EXO, Ilevar adelante el proyecto de
CX, entre otras) importacion

v" Venta y asesoramiento de v" Posicionamiento cada vez mayor
insumos informaticos a nivel local

v Recursos humanos/técnicos v" Boom del home office y mayor
especializados en cada area uso de tecnologias a causa de la

v Alto nivel de visibilidad a nivel pandemia
local respecto a otros
competidores

Debilidades: Amenazas:

v" Falta de conocimiento respecto al v" Situacion incierta del pais post-
comercio exterior COVID-19

v Competencia activa de v Régimen impositivo del pais (deja

pocas ganancias para promover el
crecimiento de PyMESs)
v" Amenaza de entrada de nuevos

competidores en el rubro STI

En el mismo se describen en primer lugar las fortalezas de Grupo Grosso, entre las cuales
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se encuentran sus habilidades adquiridas a través de los afios en el rubro: se ha consagrado

como un Servicio Técnico Informatico especializado en linea marrén, es decir, en

tecnologias de uso diario, como son los ordenadores, notebooks, celulares, monitores,

impresoras, TV, entre otras esenciales para la nueva normalidad virtual que trae consigo la

pandemia de COVID-19 en lo que respecta al recupero de valor de las mismas dentro de las

Cadenas Inversas de Valor Globales, ademas de la venta de estos y demas insumos con
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asesoramiento, lo cual la posiciona como una empresa con conocimientos especificos para
lograr fidelizar al cliente en la compra y reparacion tanto particular como corporativa. Esto
ha llevado a Grupo Grosso, a su vez, a ser contactado por grandes garantias de marcas,
garantias del hogar y garantias extendidas, para proveerlas de reparaciones en base al
Servicio Técnico Informatico que posee. Sus técnicos y vendedores se encuentran
capacitados para ofrecer la mejor opcion en cuanto a las necesidades de cada consumidor,
generando asi una visibilidad a nivel local que lo posiciona por encima del resto de las

demas empresas competidoras del rubro STI.

Por su parte, el afio 2021 trajo aparejado nuevas oportunidades para el crecimiento de la
empresa, como son el cambio a un espacio mayor disefiado de manera concreta con un
laboratorio técnico dedicado al Servicio Técnico Informéatico de 200mts2, acomodado a las
necesidades de cada técnico en su area. A esto se suma el aparejamiento de una nueva
razon social para la puesta en marcha de la estrategia de innovacion, Grosso Juniors S.A.S.,
enfocada en el sector importacién de estos repuestos e insumos. Todas estas ventajas que se
presentan son debido al contexto marcado por la pandemia, en Argentina reflejado a partir
del afio 2020, que, de la mano del distanciamiento social, preventivo y obligatorio, ha
generado un boom del home office, atrayendo consigo un mayor uso de tecnologias para el
trabajo y tareas remotas, posicionando fuertemente a la empresa no sélo a nivel nacional,

sino local.

Pero cabe destacar que este contexto conlleva ciertas amenazas, como son la situacion
incierta en la cual se encuentra atravesando el mundo, y particularmente Argentina en
materia econdmica, con un régimen impositivo que ha ido en aumento constante, trayendo
como resultado mayores dificultades para las PyMEs en su intento por promover el
crecimiento al interior de la empresa, ademas de la amenaza existente respecto al ascenso
de nuevos competidores en el rubro. Y junto con esto, devienen las desventajas o
debilidades que posee la empresa, donde se encuentra la problematica principal: El
desarrollo de un area de negocios internacionales para poner en marcha este nuevo objetivo
que propone Grupo Grosso de la mano de Grosso Juniors S.A.S., siendo que la importacion
de repuestos e insumos informaticos es area competitiva en la Ciudad de Cérdoba con

empresas importadoras (actuales proveedores) con afos de trayectoria en el rubro.
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4. 2 — Andlisis de viabilidad comercial:

Para realizar un andlisis de viabilidad en base al FODA realizado sobre la estrategia
propuesta para la empresa Grupo Grosso respecto a la creacion de una nueva area de
Negocios Internacionales a traves de la importacion de repuestos/insumos informaticos, se
recurre a un analisis de viabilidad comercial, el cual implica la aceptacion de un
producto/servicio que brinda una empresa por parte del mercado (Ruiz Barroeta, 2019), en
este caso el Servicio Técnico Informatico como sector a analizar. Se busca de esta manera
una estrategia comercial que permita utilizar las variables alcanzadas por el diagndstico de
la empresa, para proponer como tal una estrategia basada en el grado de diferenciacion de
la misma, en miras de los resultados obtenidos a partir del analisis sobre las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas de Grupo Grosso.

4. 2.1 - Estrategia comercial: Grado de diferenciacion de la empresa

A partir de lo examinado hasta aqui, se propone para la empresa Grupo Grosso una
estrategia comercial basada en el grado de diferenciacién como principal elemento para
hacer de esta nueva propuesta de negocios algo viable. La diferenciacion comercial
“involucra un producto o servicio original, novedoso y Unico, acompafiado de un proceso
comercial que empuje al cliente/consumidor, a que lo compre o adquiera, antes que a la
competencia” (Ruiz Barroeta, 2019, s/n). Dentro de esta definicion encontramos multiples
maneras de lograrlo, pero la propuesta para Grupo Grosso se basara en la visibilidad
comercial del negocio, la cual implica llegar a los consumidores antes que su competencia,
haciendo referencia a lo analizado anteriormente. Encontramos entonces como condicion
para la generacion de visibilidad comercial: la creacion de valor como propuesta
primordial, la satisfaccion de los consumidores con dichos servicios respecto a las mejores
respuestas y soluciones que puedan brindarse, y la innovacion como principal herramienta

de control de competidores (Ruiz Barroeta, 2019).

En cuanto a la creacion de valor, la propuesta por parte de la empresa para brindar
soluciones de calidad a sus clientes/consumidores es uno de los valores organizacionales

principales al interior de Grupo Grosso, donde desde sus comienzos el brindar soluciones
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con el STI es su fortaleza principal, con respuestas acordes a las necesidades de sus
clientes, logrando asi ingresar en las Cadenas de Valor Global de circuito cerrado a través
de un servicio que brinda soluciones de recupero de tecnologias obsoletas, contribuyendo a
los menores costos de adquisicion de nuevos equipos y favoreciendo la situacién ambiental

a través del uso de residuos electrénicos.

La satisfaccion y atencion hacia los consumidores ha ido en constante crecimiento con los
afios, posicionando a Grupo Grosso en el mercado local (Ciudad de Cérdoba) como una de
las empresas con mayor trayectoria y confiabilidad en el area de STI, cuya competencia
entendida como amenaza se ve fuertemente desgastada debido a la calidad de atencion, la
amplia gama de productos ingresados, el constante movimiento de clientes, la respuesta
asegurada en reparacion de tecnologias, las vias de facilitacién una vez adquiridos los
servicios, entre otras. De esta manera, se termina ubicando a la empresa en un lugar

dispuesto a innovar y transformar nuevas maneras de hacer negocios.

Por Gltimo, dicha innovacion serd la nueva oportunidad propuesta para la empresa,
entendida como la principal herramienta de control de competidores, con la nueva
estrategia de importacion de repuestos/insumos informaticos para acelerar los procesos y
disminuir los costos dentro del STI. El afiadido de esta nueva area al interior de la empresa
como estrategia de innovacién propone un agregado de valor sobre los servicios que ya
ofrecen, facilitando y agilizando procesos que eviten la tercerizacion, y logrando asi
adquirir estos productos directamente. La viabilidad de esta propuesta de negocios se vera
alcanzada gracias al posicionamiento y desempefio de Grupo Grosso, cuya historia y
trabajo lo ubica como una empresa diferente, con objetivos claros y fundamentos concretos
para llevar dicha estrategia a cabo.

“En realidad, no estamos viendo la posibilidad de importar como una problematica, sino
como una necesidad de crecimiento y de fortalecimiento de la empresa” (Entrevista a

Marcos Grosso®).

5 Entrevista a Marcos Grosso, titular de la empresa. Anexo |.
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Principales consideraciones:

e Para realizar un mapeo sobre las condicionantes de la empresa se recurre a un
diagndstico FODA, con el objetivo de develar a través del mismo sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

e Entre las fortalezas se distinguen las habilidades adquiridas a través de los afios por
la empresa en lo referido al ST1 especializado, més los conocimientos especificos
para el asesoramiento en ventas, sumando a consecuencia la gran visibilidad a nivel
local generada en comparacion a otros STI.

e Como oportunidad se concretd en el afio 2021 el cambio a un espacio mayor,
disefiando un laboratorio técnico dedicado al STI. Se adhiere a esto la oportunidad
que se presentd en la creacion y aparejamiento de una nueva razon social.

e Finalmente, las amenazas son contextuales, en especial por la situacion de
Argentina en materia econdémica, con un régimen impositivo en aumento, sumando
como debilidad propia de la empresa la falta de conocimientos en comercio exterior
en el marco de un contexto incierto.

e Para determinar si la estrategia propuesta para Grupo Grosso es viable o no, se lleva
a cabo un analisis de viabilidad comercial, el cual se fundamenta en la aceptacién

del servicio brindado por la empresa por parte del mercado, en este caso el STI.

e La estrategia propuesta es el grado de diferenciacion de la empresa basada en la
visibilidad comercial de Grupo Grosso. Se propone asi a la creacion de valor, la
satisfaccion de los consumidores al adquirir el producto/servicio brindado, y la
innovacion por parte de la empresa para diferenciarse de la competencia como
estrategias fundamentales, enmarcadas sobre el recupero de valor como principal
herramienta de diferenciacion, para que el control de la competencia a traves de la

nueva estrategia de importacion de repuestos/insumos informaticos sea exitosa.
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Capitulo 5: Resultados esperados

A partir de lo expuesto se puede apreciar que las ventajas y oportunidades de Grupo Grosso
son mayores a sus amenazas, dejando a las debilidades un espacio para transformarse en
nuevos conocimientos respecto a la nueva area en desarrollo, el &rea de negocios

internacionales para la importacion de repuestos/insumos informaticos.

Lo planteado expone una nueva oportunidad para la empresa sobre las bases de los
servicios ya ofrecidos, esto es el STI, donde la labor que realizan desde sus comienzos de
recupero de valor de productos mediante restauraciones, reparaciones y actualizaciones
contribuyen a disminuir los costos de adquisiciones tecnoldgicas amortizadas por el retorno

de esos productos a sus funcionalidades, o incluso mejoras de las mismas.

Un area de negocios internacionales dara nuevos margenes a Grupo Grosso para generar un
crecimiento sobre los servicios que ya ofrecen, y la importacion de repuestos/insumos
informaticos no sélo ayudaria a que estos procesos se agilizaran para retornar el valor de
todavia mas productos, sino que los costos se verian ain mas por debajo de lo habitual,
evitando la tercerizacion en la compra de estos y llevando la mano de obra de valor sobre

los productos con mayor eficiencia y velocidad de respuesta para los clientes.

Los resultados esperados en base al anélisis cualitativo realizado son que la estrategia en
miras de ponerse en préactica, de la mano de un agente de importaciones, sumado a la
experiencia y visibilidad en bases a la diferenciacion comercial que posee Grupo Grosso en
el rubro a nivel local, le dard un amplio margen para poder desarrollar este nuevo sector en
paralelo a los servicios brindados por la empresa de manera paulatina. De esta manera se
espera convertir a la empresa en un proveedor de STI agil y eficiente, con disponibilidad y
buenos precios en repuestos y reparaciones para ampliar ain mas su actual cartera de

clientes.

La importacion como nueva oportunidad para innovar sobre los servicios ya brindados
generara altos rendimientos respecto a otras alternativas de expansion a nivel local,
ampliando los horizontes de la empresa hacia un nuevo valor agregado sobre el Servicio

Técnico Informatico con alcance internacional.
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Consideraciones finales:

La presente investigacion trae como objetivo corroborar la viabilidad de esta nueva propuesta
de negocios para Grupo Grosso. La misma, referida al agregado de valor de la importacion
de repuestos/insumos informaticos sobre los servicios ya brindados por la empresa, propone
justificar una manera con poco desarrollo en el hacer negocios: la reparacion, restauracion y
actualizacion de tecnologias muchas veces obsoletas para los consumidores una vez

finalizada la Cadena de Valor Global.

El trabajo aqui expuesto propone a una continuacion de las CVG en una Cadena Inversa de
Valor Global, donde el recupero de este valor de productos propone la integracion de las
cadenas directas e inversas para lograr este circuito de suministros cerrado. La situacion de
crecimiento al interior de la empresa, como la situacion acontecida a nivel externo a partir
del afio 2020, contempla un diagnostico favorable para la puesta en practica de esta nueva
propuesta de negocios entendida como problematica, a partir de la diferenciacion comercial
como estrategia a utilizar para la justificacion de viabilidad de la misma. Su caracter de
innovador se enfoca en el tornar sus negocios y posibilidades de expansién locales en

internacionales, superando las trabas y tercerizaciones impuestas a nivel nacional.

Se logra concluir asi en que, tanto los determinantes internos como externos de Grupo Grosso
permiten llevar a cabo, mediante una diferenciacion comercial basada en la creacion de valor
através del STI, la satisfaccion de los consumidores con el correr de los afios, y la innovacién
a partir de la importacion, una nueva propuesta de negocios internacionales plasmada en una

nueva &rea dentro de la empresa, tornando su negocio local en internacional.
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Anexo:
Anexo |:
(04/08/2020) Entrevista Grosso, Marcos David — Titular de la empresa:

1) ¢Cual es la problematica que esta buscando resolver la empresa MELMAX

Computacion en los Gltimos afios?

Bueno, yo plantearia mas que un problema, un impedimento para poder seguir creciendo
sobre una nueva base. Mas que un problema es una nueva vision, y yo creo que la vision ya
es el problema que hay que resolver para ver como avanzar. Entonces, MELMAX llego a
un momento en el que crecid y crecio, muy lentamente, pero siempre sobre pasos firmes,
hasta que llego a un techo, y ese techo no le permite seguir avanzando en lo que es
expansion. Si puede seguir creciendo en cuanto a la capacidad técnica, en cuanto al espacio,
la cartera de clientes, por supuesto que va a seguir creciendo. Pero lo que es el proyecto de
innovacion y de crecimiento, acomodandonos un poquito a lo que el gremio requiere, ya se
planted la inquietud de importar. Primero porque hay muchos importadores dando vuelta de
los cuales estan trayendo, yo diria que entre 10 importadores de los que conozco como
proveedor, 3 traen productos de calidad, el resto, traen lo que los chinos tiran
practicamente, esa es la realidad. Nosotros por lo general siempre compramos y proveemos
de insumos de calidad. Buscamos primero el tema de la garantia, el mismo producto por ahi
lo entregan con 3, 6 y 12 meses de garantia, y al momento de comprar, MELMAX siempre
trata de comprar productos con minimo 6 meses a un afio de garantia. Eso hace que el
producto sea un poquito mas caro, pero de mejor calidad. en lo que tenemos que avanzar un
poquito en es el conocimiento del producto en la base, en china en este caso, 0 en el pais 0

empresa que corresponda.

Mas que un problema, surge una inquietud de mejorar la calidad, tener stock y al mismo
tiempo poder comenzar a proveer a nuestros clientes, que son gremios, que son clientes de
servicio técnico, que buscan la reparacion en nuestros talleres, o0 muchas veces buscan el
repuesto. No podemos ofrecer los repuestos porque no dan los costos para comprar y

revender a un buen precio, y no nos da el stock, el inventario y la capacidad como para
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poder resolverle a todos. Entonces de esta manera, con la importacion, resolveriamos mas
que el problema, la necesidad de nuestros clientes de gremio, y asi sumar una cartera mayor
en lo que es el interior de la provincia, y el pais si es posible, en lo que es repuesto s de
calidad. obvio, que en los repuestos vamos a sumar insumos, y eso se va a ver en el

proceso.
2) ¢Cuéles cree que son las causas que generan dicho problema?

Las causas de la problematica. Yo diria que mas que causas, son circunstancias. ¢Por que?
Porque la problematica surge como una necesidad, en realidad no estamos viendo la
posibilidad de importar como una problematica, sino como una necesidad de crecimiento y
de fortalecimiento de la empresa, la empresa familiar principalmente. EI hecho de sumar a
la juventud con todo lo que sea venta por internet, importacion, sumado a la experiencia del
servicio técnico y a la capacidad humana que viene generando MELMAX en estos Gltimos
20 afos, entonces no tenemos una causa de problematica, simplemente tenemos un
proyecto de ampliacion, lo veo mas desde ahi, no lo veo como una problematica. Si le
ponemos problematica, seria mas o menos lo que respondi anteriormente: poder darles
respuestas y soluciones a nuestros clientes/gremio, porque a nuestros clientes particulares le
vamos a poder ofrecer stock, precio y mejor calidad al momento de tener nuestro stock de

importacion, y sumar la venta a gremio.
3) ¢Qué efectos/consecuencias surgen de dicha situacion para con la empresa?

Bueno, los efectos y consecuencias de esta situacién van a ser indudablemente el
crecimiento y la ampliacién de la vision de la empresa, porque hoy estamos enfocados,
desde hace 20 afios, en el consumidor final, en la garantia o garantia extendida de marcas, y
esto nos va a dar la posibilidad de ampliar un poquito la gama de proveer a nuestros
clientes/gremio y de proveer mayor servicio y mayor stock a las garantias extendidas
principalmente, mas que a las garantias. Todo lo que es garantia extendida se va a ver

beneficiado con lo que es repuestos.

4) ¢Que intereses se ven afectados hacia adentro y hacia afuera de la empresa respecto
al problema a tratar?
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Yo creo que los Unicos intereses afectados internamente es el movimiento econémico que
se va a generar de un orden interno que venia aceitado. Vamos a tener que modificar
porque el solo hecho de montar o generar una sociedad donde se suman satélites de
empresas internas para generar el Grupo Grosso, bueno eso va a generar una especie de
cambios internos. Y para afuera de la empresa, sin dudas que visibilizar mas a Melmax, o
en este caso a Grupo Grosso, creo que es fundamental y se va a ver mucho mas. Entonces
de estar con un techo, que es lo que tenia Melmax, que la cabeza no permitia pasar del
techo, ahora lo que estamos queriendo hacer es visualizar otra imagen del negocio
parandonos sobre ese techo, y ya la vision va a ser mucho mayor con la importacién y con
la venta por internet. Serian los dos satélites que se van a sumar a Melmax para formar el

Grupo Grosso.

5) Si asi fuese, ¢es posible cuantificar el problema (presupuestario, por ejemplo)? ;0 la
manera de analizar el mismo apunta mas bien a cuestiones cualitativas

(administrativas/legales)?

Mira, no sé si es posible cuantificar el problema. Presupuestario hay que analizar el
presupuesto simplemente. Ahora, para modificar la parte administrativa interna del negocio
tenemos un proceso, tenemos que analizar el personal, y tenemos que analizar el producto.
Entonces, para cuantificar estas tres P es un poquito complicado desde afuera hoy. Yo creo
que se va a ir analizando paso a paso. Lo que es legales, requiere una tarea de investigacion,
lo que te toca. Y lo que es administrativa, creo que se va forjando paso a paso, como todo.
Creo que para hacer una pared hay que empezar con el ladrillo de abajo, no con el del
medio. Si podemos contar cuantos ladrillos necesitamos para levantar esa pared, y en este
caso podemos analizar un avance para poder cuantificar la parte presupuestaria, pero yo

Creo que es paso a paso.
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