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RESUMEN EJECUTIVO

El Grupo Amnet Costa Rica (Amnet), entidad privada multinacional con presencia en
Centroamérica y de capital europeo, es subsidiaria del Grupo Millicom (MICC)
desde Octubre del 2008. La empresa Amnet se especializa en el disefo, direccion,
construccién y operacion de Sistemas de Fibra Optica y de Cable Coaxial, con el fin
de ofrecer Servicios de Entretenimiento y Telecomunicaciones, tales como: Cable
Television (TV) Analoga y Digital, Internet por Cable Moédem (CM) y Servicios
Corporativos (SC).

Es a partir del 2005 que el Grupo Amnet Centroamérica ofrece los servicios de
Telefonia Residencial y Empresarial en El Salvador y Honduras, bajo el nombre de
Amnet Tel; esto como estrategia de diversificacion y expansion en la regién. Con la
entrada en vigencia en Costa Rica del Tratado de Libre Comercio (TLC) -con
Estados Unidos de América, Centroamérica y Republica Dominicana- en Enero del
2009, y tras haber logrado la Licencia de Operador en Telecomunicaciones en Abril
de ese mismo afio, se ofrecen Servicios Corporativos, como: Enlaces, Internet,
Telefonia IP, etc., para la operacion en Costa Rica.

Actualmente, Amnet Costa Rica busca sobresalir planteandose retos que le permitan
afrontar la competencia que se ha incrementado de manera abismal, exigiendo
innovacién en las distintas areas en las cuales se desarrolla. Se pretende ser
conscientes, entonces, para despuntar con un concepto transformador para
compensar al medio ambiente y a la sociedad. Este pensamiento es conocido como
Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

De igual forma, y mas que lo evidente en la reduccién importante de costos, la
Implementaciéon de un Proyecto de Factura Electrénica (FE) mejora la eficiencia,
logra un mayor control y una mejor gestion de cobro; pero la clave es aprovechar
dicha implementacion con el fin de dar los primeros pasos en serio hacia una clara
Politica Institucional de RSE, para Amnet Costa Rica, en los Componentes de:
Organizacion, Clientes, Colaboradores, Medio Ambiente y Sociedad.

Es asi como el objetivo general de este proyecto se fundamenta en Proponer una
Politica Institucional de Responsabilidad Social para Amnet Costa Rica, que
pueda aplicarse ademas en la Propuesta de un Plan de Implementaciéon para
Factura Electrénica.

Los objetivos especificos estan conformados por la realizacion de un Estudio sobre
las Caracteristicas Principales de Responsabilidad Social Empresarial, que
permitan aplicarse a Amnet Costa Rica, definiendo una Politica Institucional en tal
sentido. Esto, con el fin de que la organizacién dé sus primeros pasos hacia la
transformacion en una empresa socialmente responsable y comprometida con la
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sostenibilidad, en la relacion con el medio en el que opera y sus grupos de interés o
involucrados. Luego, y con el fin de validar lo anterior, se cuenta con la Propuesta
de un Plan de Implementacion para Factura Electrénica, en el Proyecto
denominado Eco-Factura.

Para la elaboracion de este proyecto se utilizaron fuentes de informacion primarias
y secundarias que constituyen las bases de datos de donde es posible recopilar la
informacion requerida respecto al tema en cuestién, con un tipo de investigacion
mixta. Se recolectaron datos documentales y de campo, empleando observaciones
participativas, entrevistas especializadas, que se llevaron a cabo a los funcionarios
involucrados en los temas en estudio, tanto a colaboradores dentro de la empresa
como a consultores y asesores profesionales. Lo anterior, referido a la
Responsabilidad Social Empresarial y a la Implementacién de un Sistema
Automatizado de Facturacion Electronica Digital, se facilito en su elaboracion con el
uso de herramientas tales como: entrevistras a profundidad, revision y analisis de
informacion, juicio experto, lluvia de ideas, matriz de roles y responsabilidades, entre
otras.

Se concluye, entonces, que Amnet Costa Rica, antes de la iniciativa planteada en
esta propuesta de proyecto, no contaba formalmente con una Politica Institucional
de Responsabilidad Social Empresarial. Adicionalmente, cualquier proyecto que se
ejecutaba no se encontraba alineado ni con el Plan Estratégico ni con alguna
practica de sostenibilidad social o ambiental. Asi que, el potencial que conlleva un
Proyecto de Implementacién en Factura Electrénica, respecto a incorporar eficaz
y efectivamente una Politica Institucional de Responsabilidad Social
Empresarial en Amnet Costa Rica, es enorme, y digno de considerarse
seriamente. Esto sin contar el ahorro econémico y de tiempos en los procesos, unido
a la innovacion tecnoldgica que se logra con la implementacion de la automatizacion
de la factura electronica.

Se consigue, por lo tanto, con este proyecto, definir una Politica Institucional de
Responsabilidad Social Empresarial y validar su aplicacién con el Plan de
Implementacion de Factura Electrénica para Amnet Costa Rica. Lo anterior
incluye las distintas etapas y sub etapas en las cuales se deben visualizar los
procesos identificados, asi como las herramientas adecuadas para el control y
seguimiento de ambas implementaciones.

Finalmente, se recomienda el uso de este documento por parte de la Gerencia
General y el Comité de Estrategia de Amnet Costa Rica, como guia fundamental
para las implantaciones posteriores, en sus distintas etapas, de lo concerniente a
Responsabilidad Social Empresarial y a la Implantacion de Proyectos
Informaticos por parte de cada una de las areas funcionales de la organizacion.
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1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

El Grupo Amnet Costa Rica es una empresa especializada en el Cable TV,
Analoga y Digital, Internet por Cable Moédem y Servicios Corporativos. Esta
organizacion es subsidiaria del conglomerado que en Octubre del 2007 fue
adquirido en un 100% por la empresa sueca Millicom International Cellular (MICC),
y por US$ 510 millones de ddlares. (Cordero, 2008)

La anterior empresa duefia y fundadora de Amnet (American Networks) era Amzak
Corporation, firma conformada en 1968 en Halifax, Nueva Escocia, Canada, y
propiedad de la familia Kazma. Desde 1998, se habia establecido una franquicia
lider en Centroamérica; y, con la adquisicion en el 2004 de las empresas IFX
Telecommunications, Newcom y AmericaTel, la compania amplié sus operaciones
como proveedor de conexiones empresariales de Internet de Banda Ancha y
Transmision de Voz, Datos y Video, con el nombre de Amnet Datos. Esto, para
toda Centroamérica, con excepcion de Costa Rica; debido a las regulaciones que
en materia de Telecomunicaciones se tenian hasta finales del 2007. (Amnet Costa
Rica)

A partir del 2005 el Grupo Amnet Centroamérica ofrece los servicios de Telefonia
Residencial y Empresarial en El Salvador y Honduras, bajo el nombre de Amnet
Tel; esto como estrategia de diversificacion y expansién. Con la entrada en
vigencia del Tratado de Libre Comercio TLC con Estados Unidos de América,
Centroamérica y Republica Dominicana, para Costa Rica en Enero del 2009; y tras
haber logrado la Licencia de Operador en Telecomunicaciones en Abril de ese
mismo ano, se trabaja arduamente en disponer de Servicios Corporativos
(Enlaces, Internet, Telefonia IP, etc.) para la operacion en Costa Rica. (Amnet
Costa Rica)

En este documento se analiza las caracteristicas de Responsabilidad Social

Empresarial que se aplican al contexto de Amnet Costa Rica, y define con ésto



una propuesta de Politica Institucional en tal sentido. Luego, se plantea la
validacion de su aplicacion con la puesta en marcha del Proyecto de Factura

Electronica, a través de una propuesta de implementacion del mismo.

1.2 Problematica

Aunque Amnet como tal, en ninguna de sus operaciones en los paises
centroamericanos posee Politica de RSE, las otras empresas del Corporativo
Millicom, y que se encuentran operando bajo la Marca Tigo, tanto en
Centroamérica como en Suramérica, si que tienen definidos e implementados
diferentes enfoques para su Politica de RSE.

Por ejemplo, para Tigo Colombia, el Plan de Responsabilidad Social de Tigo se
enmarca dentro de los objetivos estratégicos; teniendo como fin principal mejorar
la calidad de vida de la poblacién, enfocando las acciones fundamentalmente en el
ambito de la educacion. Pues se tiene el convencimiento que a través de la
educacion se abren las puertas a un futuro esperanzador, colaborando con la
disminucion de la pobreza y la desigualdad y promoviendo el crecimiento
econdmico sostenible de los paises en donde se opera. (Tigo Colombia)

Con relacion a Tigo Paraguay, se le ha dado importancia al Componente de los
Colaboradores; con la intencion de que sea “la mejor empresa para trabajar”. De
ahi que se dan Talleres de Capacitacion y Motivacion, se realizan Encuestas de
Clima Organizacional, Beneficios Sociales, Seguridad y Salud Laboral, y
Voluntariado en Programas Sociales, de los cuales participan activamente. (Tigo
Paraguay)

Para el caso de este proyecto, referido a Factura Electronica o Ecologica, y
especificamente sobre el Componente del Medio Ambiente en lo que respecta a
RSE, solamente Tigo Colombia presenta la siguiente Politica: “Con el fin de
continuar buscando acciones que contribuyan a evitar el calentamiento global, se
ofrece a los clientes que la facturacion que reciben en papel por los servicios de

telefonia movil, les llegue electronicamente a través de un correo electronico.



Voluntariamente los usuarios Tigo aprueban que ahora su factura Tigo sea virtual”.
(Tigo Colombia)

Visto lo anterior, es valido mencionar que los empresarios del mundo se enfrentan
a la necesidad de optimizar el flujo de informacién con sus socios de negocio. La
tradicional manera de transmitir informacion entre las partes por medios como
teléfono o fax presenta un alto nivel de ineficiencia, inexactitud y posibilidades de
error. En un mercado globalizado y altamente exigente no hay cabida para
equivocarse, ni para quedarse atras con la disposicién de herramientas agiles de
comunicacién y de interaccion. Ante este panorama, surgen Proyectos de
Comercio Electronico como el de Factura Electronica, en sustitucion de la
generacion fisica, que conlleva impresion, distribucion y almacenamiento, mas

toda la logistica incluida.

1.3 Justificaciéon del Problema

Las empresas en la actualidad, buscan sobresalir de su competencia asumiendo
retos que les permitan colocarse a la vanguardia en su entorno, permitiendo
satisfacer las exigencias de innovacion, eficiencia y eficacia en las distintas areas
en las cuales se desarrolla.

Amnet Costa Rica desea despuntar con un concepto transformador para
compensar al medio ambiente y a la sociedad, lo que ha sido dado como materia
prima para formar su negocio. Este pensamiento es conocido como
Responsabilidad Social Empresarial (RSE); asi, “La RSE es la integracion
voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con sus
interlocutores”. (Comité de la Unién Europea)

La RSE es patrimonio de todas las organizaciones, y no puede ser observada por
una empresa si no se impregna ésta de los valores por las cuales se rige, y si no
se asumen adecuadamente los compromisos que dentro de su marco ético se

establecen tanto a lo interno como a lo externo, para quienes constituyen sus



grupos de interés. Asi, Amnet Costa Rica pretende alinear sus operaciones con la
mejora sostenible del propio negocio y del entorno social, ambiental y econdémico.
Por su parte, la Factura Electronica se ha convertido en la principal aplicacién que
se le estd dando a la novedosa Firma Electrénica. Y mas que lo evidente en la
reduccion importante de costos, un Proyecto de Factura Electrénica mejora la
eficiencia, logra un mayor control y una mejor gestion de cobro; pero la clave seria
aprovechar dicha implementacion con el fin de dar los primeros pasos en serio
hacia una clara Politica de Responsabilidad Social, para Amnet Costa Rica, en los
Componentes de: Organizacion, Clientes, Colaboradores, Medio Ambiente y
Sociedad. Esto, con el fin de incorporar la dimensién econdmica, social y
ambiental en la planificacién estratégica de las operaciones de la empresa,
considerando el impacto y expectativas de todos sus involucrados, y bajo la
expectativa de conseguir mayor rentabilidad y sostenibilidad de largo plazo. (GS1
Costa Rica, 2009)

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Proponer una Politica Institucional de Responsabilidad Social para Amnet Costa
Rica, que pueda aplicarse en la Propuesta del Plan de Implementacion para

Factura Electronica.

1.4.2 Objetivos Especificos
- Estudiar las caracteristicas principales de Responsabilidad Social
Empresarial que puedan aplicarse a Amnet Costa Rica, en su contexto de
operaciéon actual, para encaminarse a ser una empresa socialmente
responsable y participe de la sostenibilidad con sus partes interesadas.
- Proponer una Politica Institucional de Responsabilidad Social para Amnet
Costa Rica, con el fin de cumplir con los Componentes Seleccionados de:

Organizacion, Clientes, Colaboradores, Medio Ambiente y Sociedad.



- Proponer un Plan de Implementacion de Factura Electronica, fundamentado
en la Propuesta de la Politica Institucional de Responsabilidad Social

aplicable a Amnet Costa Rica, para evaluar su efectividad.



2 MARCO TEORICO

2.1 Marco Referencial o Institucional

A continuacion se hara un acercamiento mas a fondo de la organizacién, Amnet
Costa Rica, en la cual se realiz6 esta propuesta de proyecto. Adicionalmente, se
exponen conceptos generales referidos a: Responsabilidad Social Empresarial o
Corporativa, Implementacion de un Sistema de Informacién Automatizado para la

Facturacion Electrénica, y Administracion de Proyectos.

2.1.1 Antecedentes de la Empresa

En la actualidad, el Grupo Amnet Centroamérica, con aproximadamente 1,200
empleados directos en la region —poco mas de 350 en Costa Rica-, posee mas de
500 mil clientes residenciales y empresariales -170 mil en Costa Rica-, y en el afio
2008, se reportaron ingresos por mas de US$ 160 millones —US$ 55 millones en
Costa Rica- y ganancias -antes de intereses, impuestos, depreciacion vy
amortizacion- por mas de US$ 60 millones —US$ 25 millones en Costa Rica-. (Ver
Anexo 5, REPORTE EJECUTIVO DE RESULTADOS) (Millicom International
Cellular S. A.)

Centroamérica es la regibn mas importante para Millicom, pues representa mas
del 40% de los ingresos, mas del 55% de las ganancias y cerca del 40% de sus
clientes (8.8 millones de Clientes en Centroamérica), del grupo en todo el mundo -
posee operaciones en Asia, Africa y Suramérica. Millicom reporté en la region
centroamericana US$ 1.4 mil millones en ingresos y US$ 759 millones en
ganancias durante el afio 2008. (Ver Anexo 6, REPORTE ANUAL FINANCIERO)
(Millicom International Cellular S. A.)

Amnet posee la red de fibra optica mas grande en Centroamérica, y es la
compaiia de TV Cable mas grande de El Salvador y de Costa Rica, y con un
crecimiento acelerado en Honduras, desde su inauguracion en el 2004. Tigo, por

su parte, es una de las mayores y mas importantes empresas de Telefonia Movil



que operan no solo en la regidbn centroamericana, sino en otros mercados

emergentes de Asia, Africa y Suramérica. (Amnet Costa Rica)

2.1.2 Misioén, Vision y Valores

El Marco Filosdfico definido para Amnet Costa Rica, segun el Acta de Reunién del
Comité de Estrategia, realizada en el mes de Agosto del 2009, se fundamenta en
lo siguiente:

Mision:

"Brindamos a los Centroamericanos acceso continuo a la comunicacion,
informacion y entretenimiento, con calidad y confiabilidad.” (Comité de Estrategia,
Amnet Costa Rica, 2009)

Vision:

"Damos acceso a las personas y organizaciones para disfrutar y conectarse con
su mundo." (Comité de Estrategia, Amnet Costa Rica, 2009)

Valores:

- Integridad: Somos honestos y leales; actuamos de forma transparente;
nos hacemos responsables; somos justos y éticos.

- Respeto: Valoramos los logros de otros, tratamos a todos con dignidad;
no discriminamos; vivimos de acuerdo a las reglas.

- Apasionado: Somos positivos; estamos comprometidos; somos
entusiastas. Tratamos a la empresa como si fuera nuestra. (Comité de
Estrategia, Amnet Costa Rica, 2009)

La Mision, la Vision y los Objetivos Estratégicos, forman parte de la cupula
estratégica de la organizacion, tal y como se observa en la Figura 1 del Plan
Estratégico, soportada sobre los objetivos definidos para cada area vy
departamento, a través de su plan de trabajo, sus metas y la forma en la cual se
cumpliran las mismas. Con lo anterior, cada unidad organizativa desarrolla su Plan
de Trabajo Anual y una vez cuantificado, se dispone del Presupuesto Anual de

Activos y Gastos (Capex y Opex). (Comité de Estrategia, Amnet Costa Rica, 2009)
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Figura 1: Plan Estratégico para Amnet Costa Rica 2010 (Comité de Estrategia, Amnet Costa
Rica, 2009)

De la misma Acta del Comité de Estrategia, se desprende que cada una de las
unidades organizacionales del Grupo Amnet Costa Rica debe apoyar con sus
acciones y planes de trabajo para el cumplimiento del objetivo general mas basico,
cual es la Mision de la empresa. Revisando con detalle este objetivo principal, se
encuentran elementos claves a tomar en consideracion:
- La empresa busca consolidarse en dos areas concretas: Television por
Cable (Analoga y Digital) y Telecomunicaciones (Internet, Telefonia IP,
Enlaces Dedicados, etc.).
- Luego, la organizacion espera realizar las anteriores actividades
utilizando alta tecnologia; lo cual hace pensar que se debe mantener
una constante revision y actualizacion de los equipos y activos

necesarios para brindar estos servicios.



- Otro punto importante es el interés de que los productos y servicios
brindados por la compaiia se hagan con excelente calidad, y que
permita satisfacer a clientes, acciones y colaboradores.

- Asimismo, la Vision del Grupo Amnet Costa Rica esta orientada a
buscar un reconocimiento de excelencia en los productos y servicios que
se ofrecen, o bien se ofreceran en el futuro.

De tal forma, que si se alinean algunos de los Objetivos Estratégicos que se
definieron en dicha Reunién del Comité de Estrategia para este afio 2010 (Ver
Anexo 7, OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA EL 2010) (Comité de Estrategia,
Amnet Costa Rica, 2009), con una propuesta de Politica de Responsabilidad
Social Empresarial, se tendria una propuesta en tal sentido como la siguiente:
Perspectiva Financiera:

- Mayores Niveles de Utilidades, al reducir dramaticamente los Gastos de
Impresion y Distribucidn para las Facturas de los Clientes.

Perspectiva Clientes:

- Aumento en la Satisfaccion y Fidelidad de los Clientes, al disponerles de

forma acertada y oportuna sus Facturas a Pagar.
Perspectiva Procesos Interno:
- Gestidon de Recursos de Forma Eficiente, al eliminar los pasos de Impresion

y Distribucién para las Facturas de los Clientes.

- Innovacién de Procesos, al disponer del Comercio Electronico de Datos con

Herramientas de Tecnologia de Avanzada.

Perspectiva Ambiente:
- Implementacién de RSE con el Proyecto Eco-Factura, reduciendo el Gasto

y Consumo de Papel.



2.1.3 Estructura Organizativa
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Se presenta a continuacioén, en la Figura 2, el Organigrama General para Amnet

Costa Rica, que se definié en la Reunion del Comité de Estrategia, llevado a cabo

en el mes de Agosto del 2009 (Comité de Estrategia, Amnet Costa Rica, 2009):

DIRECTOR PAIS
Raul Ihafiez
Alicla Mulgrave
ASISTENTE
EJECUTIVO
Marla Cortez
REVENLE  l—
ASSURANCE
1
DIRECTOR DIRECTORA
FINANCIERD DEESCJ;ﬁZET AMNET PECRLE
Haroldo Juarez Vivian Solano
ANALISTA GERENTE GERENTE
FINANCIERD DE GERENTE DE GERENTE DE GERENTE DE SERVICID AL SOLUCIONES GERENTET
PROYECTOS OPERACIONES MERCADEQ VENTF\& CLIENTE CORPORATIVAS Rodolfo Ugalde
\Juan Manuel Mora Rafael Jacoho Herry Ramirez Marcela Nomman Chaves
Alreto Peraza Hetnandez

Figura 2: Organigrama General Amnet Costa Rica 2010 (Comité de Estrategia, Amnet Costa
Rica, 2009)

2.1.4 Productos y Servicios que Ofrece

Amnet Costa Rica, como empresa subsidiaria del consorcio multinacional Millicom,

se ha especializado, a lo largo de su trayectoria, en el disefio, direccion,

construccién y operacién de Sistemas de Fibra Optica y de Cable Coaxial; esto
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con el fin de ofrecer a sus clientes los servicios de: Cable TV, Analoga y Digital,
Internet por Cable Mddems. Y recientemente, gracias a la apertura comercial, se
ha incursionado en servicios de telecomunicaciones como: Internet, Enlaces de

Datos y Telefonia IP, entre otros. (Amnet Costa Rica)

2.2 Responsabilidad Social Empresarial

Hoy por hoy las empresas, han buscado despuntar con un concepto transformador
para compensar al medio ambiente y a la sociedad, o que ha dado como materia
prima para formar su negocio. Este pensamiento es conocido en la actualidad
como Responsabilidad Social Empresarial-(RSE), también conocida como
Responsabilidad Social Corporativa (RSC); constituye, por lo tanto, un modelo de
gestion empresarial que incorpora la dimensién econdémica, social y ambiental en
la planificacion estratégica de sus operaciones, considerando el impacto y
expectativas de todos sus involucrados, bajo la expectativa de conseguir mayor
rentabilidad y sostenibilidad de largo plazo. (AED Asociacion Empresarial para el
Desarrollo)

La Responsabilidad Social no tiene un concepto que sea mundialmente aceptado
y reconocido como el mejor para definir esta visidn de negocio tan floreciente
actualmente. Por esto se ha tornado como una excusa para que las empresas se
hayan desviado muchas veces de lo que fue la necesidad de la creacion de la
responsabilidad social. Una definicion que se ajusta-adecuadamente a esto, es la
siguiente:

‘RSE es la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y
en sus relaciones con sus interlocutores”. (AED Asociacion Empresarial para el
Desarrollo)

Este concepto de Responsabilidad Social Empresarial, esta compuesto de tres

partes:
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La Sociedad: Constituye el entorno dentro del cual adquiere sentido la
RSC. La sociedad democratica actual es pluralista y tienen su base en el
respeto de ciertos derechos y libertades publicas, asi como en la
prevencion acerca de la excesiva acumulacion de poder por parte de
cualquier pequeno sector de la poblacién.

La Responsabilidad: Un aspecto esencial de esta responsabilidad y que
caracteriza la RSC es que tal responsabilidad ha de ir mas alla de aquella
exigida en virtud de la regulacién aplicable en materia social y ambiental.
Consecuentemente, la observacion rigurosa de la legislacion vigente es el
punto de partida de la RSC. Pero en modo alguno este concepto puede
utilizarse como forma de sustituir o evitar la exigencia de regulacion en
materia social y ambiental.

Las Empresas u Organizaciones: A pesar de que la responsabilidad
social se concibe desde Opticas mas o menos abiertas, actualmente en la
doctrina se advierte una conclusion: la empresa ha de ser responsable no
solo ante sus accionistas, sino que se amplia el marco de consecuencias vy,
por tanto, de responsabilidades ante los llamados grupos de interés —
stakeholders, en su acepcion en inglés-. Esto ha derivado en una
proliferacion de conceptos relacionados con la responsabilidad social:
gobierno corporativo, ciudadania corporativa, triple balance, auditoria social

y medioambiental, transparencia, sostenibilidad, etc.

Existen tres grandes pilares sobre los cuales descansa la Responsabilidad Social

Empresarial:

Econémico: Todo lo que hace referencia a los bienes financieros que
otorgan las empresas y todo lo relacionado al capital de las empresas.
Social: Hace resefia al medio en el cual se desenvuelve la empresa y
convive con los demas entes iguales.

Ambiental: Todo lo relacionado con el medio ambiente y el desarrollo

sostenible.


http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/explodemo/explodemo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/lamateri/lamateri.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metcien/metcien.shtml#OBSERV
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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La Responsabilidad Social Empresarial se trata del esfuerzo que muchas
empresas han adoptado para hacer que sus negocios obtengan ganancias por
medio de un razonable uso del ambiente, a través del desarrollo sostenible en
funcion de la sociedad a la cual pertenece.
De ahi que, y segun la Asociacion Empresarial para el Desarrollo AED (cuya
mision es: “Promover una nueva cultura de Responsabilidad Social Empresarial,
que permita, por medio de participacion directa, voluntariado, alianzas vy
fortalecimiento de instituciones sin fines de lucro, fomentar el desarrollo humano
sostenible del pais.”), la sociedad costarricense ha definido a la RSE como: “El
compromiso permanente de las empresas para aumentar su competitividad,
mientras contribuyen activamente al desarrollo sostenible de la sociedad
costarricense; ésto mediante acciones concretas y medibles dirigidas a solucionar
los problemas prioritarios del pais”. (AED Asociacion Empresarial para el
Desarrollo)
La AED destaca, entonces, los siguientes Beneficios de la RSE:
- Se proyecta como pionera en la promocioén de un modelo de gestion basado
en la RSE.
- Incrementa la productividad de la fuerza laboral, atrae y retiene
colaboradores de calidad.
- Obtiene licencia social para operar y evita crisis debido a mala conducta en
RSE.
- Incrementa la eficiencia mediante sistemas para lograr un mejor uso de los
recursos.
- Fortalece relaciones con clientes y proveedores.
- Mejora las relaciones con la comunidad y sus grupos de interés clave.
- Promueve la creacion de nuevas oportunidades de negocios.
- Atrae nuevas fuentes de inversién y segmentos de mercado.
- Desarrolla una plataforma para la certificacion a nivel internacional

- Mejora la reputacién y las marcas
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- Genera operaciones mas eficientes

- Mejora el desempeno financiero

- Incrementa las ventas y la fidelidad del cliente

- Brinda la oportunidad de apoyar al gobierno y contribuir al fortalecimiento de

las instituciones publicas

Adicionalmente, la AED desarrollé en conjunto con el INCAE, un Modelo de RSE
para el sector empresarial del pais (Ver Figura 3); éste se fundamenta en 8
categorias sobre las cuales la empresa deberia enfocarse integralmente, para
alcanzar una conducta socialmente responsable. Este modelo de RSE viene
acompanado de una herramienta de auto-evaluacion, con el fin de que las
empresas determinen si cuentan con las Practicas de RSE, en qué nivel se

encuentran y orienten sus politicas empresariales hacia un Modelo de RSE.:

M edician
Plan de mejora

Transparencia,
Colaboradores valores y practicas
anticomrupcidan

P roveedores ) ’ ME.diﬁt
COMPROMISO SMmRAlEe
de los propietarios,
directores, gerentes Desarrollo
y empleados, y sostenible
ACCIONES
Consumidares comrespondientes Comunidacd

Fortalecimisnto Sostenibilicad
ingtitucional Econdmica

Competitividad responsable

Siztemas Gerencialesde R SE y Repartes
C edificacion extema

Figura 3: Concepto Actual RSE (AED Asociacion Empresarial para el Desarrollo)
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2.3 Implementacion de Sistemas para Factura Electronica

La Factura Electronica es la representacion informatica de un documento
tributario, generado electronicamente, y que sustituye al documento emitido en
papel. Dicho documento electronico da validez tributaria a operaciones
comerciales efectuadas a través de documentos que han sido generados
electronicamente y que cuentan con un soporte del mismo tipo. (GS1 Costa Rica,
2009)

Segun la resoluciéon DGT-22-07, la Factura Electrénica es: “documento comercial
con efectos tributarios, generado, expresado y transmitido en formato electrénico.”
(Hacienda Digital, 2007). Asi, la Factura Electronica, al integrar las plataformas
electronicas actuales de pagos y operaciones tributarias, potenciara el comercio
electrénico. (GS1 Costa Rica, 2009)

El Proceso de Facturacion es permanente, continuo, diario e imprescindible en
todo negocio, por lo que el pasar de un proceso actual fisico, costoso y demorado,
a un proceso de electronico, automatico y simple, se traduciria en eficiencia y
disminucién de errores y costos. En tal contexto, el implementar un Sistema para
Factura Electronica contribuiria a la reduccion de errores y costos, permitiria
generar informacién oportuna y veraz para una adecuada toma de decisiones
gerenciales; pero sobre todo, permite la promocion de transacciones de negocios
entre las empresas con altos niveles de confiabilidad y seguridad. (GS1 Costa
Rica, 2009)

Adicionalmente, la implantacion de un Sistema de Facturacién Electrénica,
conlleva una serie de retos (integracion con el resto de los sistemas de
informacion, elaboracion de procedimientos de gestion, choque cultural pues
conlleva la supresion de la factura en papel y la implantacion de sistemas de firma
electrénica en el ambito privado de las empresas, etc.) a los que hay que
enfrentarse para obtener las ventajas de caracter funcional (disponibilidad,

seguridad juridica, no repudio, confidencialidad, mejora de imagen corporativa,
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etc.) y econdmicas (reduccion de costes, mejoras en los procesos, etc.). (GS1
Costa Rica, 2009)

De acuerdo a una publicacién aparecida en la Prensa Libre del dia 2 de Octubre
del 2007, y por la periodista Maria Siu Lanzas, con la publicacion en La Gaceta del
dia anterior al articulo, “la Direccion de Tributacion considera preciso redefinir los
alcances y condiciones de la factura electronica para ajustarla a las necesidades
que impone el desarrollo del comercio electronico actual”. Agrega la periodista que
en dicho documento se especifican las caracteristicas de los distintos actores y
factores que participaran en el proceso como documento electronico, emisor-
receptor electronico, factura electronica y nota de crédito y débito, asi como del
término punto de venta. “Se autoriza el uso de la factura electrénica, nota de
crédito electrénica y de débito electronica como comprobantes para el respaldo de
ingresos, costos y gastos, siempre que cumplan con los requisitos y
caracteristicas”, dice la resolucion. (Siu, 2007)

Asimismo, continua escribiendo Siu Lanzas, “la Direccion de Tributacién establece
que los documentos electronicos tendran la misma eficacia y fuerza probatoria en
las mismas condiciones que los documentos fisicos para los efectos tributarios. El
documento electronico sera valido solo si incluye la identificacion del
contribuyente, el nombre del documento, es decir, factura electronica o nota de
crédito electronica, las condiciones de la venta, montos del impuesto selectivo de
consumo, estar redactado en espafiol y llevar el detalle de la mercancia o el
servicio prestado, entre otros aspectos.” (Siu, 2007)

Cabe desatacar que, segun la resolucion, los documentos electronicos generados,
enviados y recibidos, asi como las comunicaciones asociadas, se deben
almacenar y conservar en el soporte electrénico por el plazo de cuatro afios. “Las
areas fisicas donde se almacene la informacién de los documentos electronicos
deben considerar controles para evitar riesgos, dafios, pérdida, destruccion,

alteracion o sustraccién”, indica La Gaceta de 1ero. Octubre del 2007. (Siu, 2007)
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Ademas, la Direccién de Tributacion es clara en sefalar que la emisién autorizada
de documentos electronicos no exime al contribuyente de la obligacion de imprimir
y entregar al comprador o al cliente, cuando este asi lo requiera, la factura y los
documentos electrénicos asociados. Otro de los lineamientos es que los sistemas
de facturacion electrénica deben disponer de controles, registros y bitacoras de
cada transaccion registrada, pera llevar a cabo las labores de control tributario
integral. (Siu, 2007)

De acuerdo con la organizacion GSI| Costa Rica, lider en el desarrollo del comercio
electrénico en Costa Rica, y referido a un proyecto de Factura Electronica, la
productividad de las empresas podria aumentar en un 8,2% con su
implementacion. (Siu, 2007)

Concluye el articulo de la periodista diciendo que “Actualmente, en el pais se
negocian diariamente $1,4 millones en forma electronica, con 340 empresas
registradas en la operacion del Intercambio Electronico de Documentos (EDI) bajo
estandares mundiales GS1 para comercio electronico entre empresas. Se estima
que, en promedio, el 80% de las facturas requieren de algun cambio o aclaracion.
El incremento en la productividad del cliente/proveedor, la reduccion del tiempo en
procesos administrativos, la rapidez y seguridad en el intercambio de la
informacion, la agilidad en la recepcidn de mercancia, asi como la disminucion en
los costos, son solo algunos de los beneficios que podria obtener una empresa
bajo este esquema.” (Siu, 2007)

Por lo tanto, la adhesion de Amnet al Modelo de Facturaciéon Electronica,
ciertamente requiere de una solucion integral de manejo de DTE’s (Documentos
Tributarios Electronicos), no sélo funcional a las exigencias de la entidad tributaria
(Ministerio de Hacienda), sino ademas funcional a los requerimientos propios de
gestion de las organizaciones dentro del alcance de este proyecto.

Como propuesta de este proyecto, se tiene en modelar la posible implementacién
de un sistema automatizado para la facturacién electrénica, bien sea adquirido a

un tercero o desarrollado a lo interno, de tal manera que éste se traduzca en un
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apoyo esencial en el proceso de emision de DTE’s, en el contexto de las

estrategias de negocios, operativas y tecnoldgicas actuales y futuras.

2.4 Administracion de Proyectos

En muchos proyectos, no importando la rama para la cual se realizan, las
limitaciones en mano de obra y la disponibilidad de equipos hacen que su gestion,
planificacién, ejecucion y control sean dificiles. No obstante, con la Administracion
de Proyecto se logra implementar métodos y herramientas que ayudan a
identificar los instantes del proyecto en que tales restricciones de recursos
causaran problemas. Asi, de acuerdo a la flexibilidad permitida por los tiempos de
holgura de las actividades no criticas, el gerente o lider responsable puede
manipular ciertas actividades para alivianar estos problemas.

Segun Hamid Noori, en su Libro “Planificacion de Operaciones y Produccion”, es
importante que los nuevos administradores conozcan todos estos aspectos en la
Administracion Profesional de Proyectos, debido a que constituyen un factor de
éxito importante para las organizaciones y garantiza que se logren los objetivos
del proyecto en el tiempo previsto y con el presupuesto asignado. Con esto
lograrian entender que la administracion de los nuevos tiempos tiene que saber
enfrentar los nuevos retos a medida que se organizan y controlan los proyectos
individuales. (Noori, 1997)

2.4.1 Definicion de Proyecto

Para el Project Management Institute, en su libro PMBOK, Versién 2008, un
Proyecto constituye un esfuerzo temporal que produce un Producto, un Entregable
o un Servicio (en la amplia definicién de los mismos) Unicos. Por lo tanto los
Productos y/o Servicios pueden ser consecuencia de los Proyectos. (P.M.l. Project
Management Institute, 2008)

El Proyecto es temporal, mientras el Producto puede ser duradero en el tiempo;
por ejemplo: llevar a cabo un Proyecto para construir un Metro Subterraneo que

comunique al Gran Area Metropolitana. El Proyecto seria el esfuerzo durante el
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tiempo que se considere necesario para lograr obtener el Producto: el Metro-
Politano.

Segun Luis Fernando Sanchez Maldonado, en su Articulo “Evaluacion vy
Administracién de Proyectos: Una visidn integral sobre las areas que determinan
el éxito o fracaso de los mismos”, los Productos y/o Servicios que se identifiquen y
se deseen crear o implementar, constituyen los objetivos trazados para la puesta
en marcha de Proyectos, que reunan los recursos y los esfuerzos necesarios en

un tiempo determinado, para lograrlos. (Sanchez, 2004)

2.4.2 Concepto de Administracion de Proyectos
Adicionalmente se desprende del PMBOK (P.M.l.,, 2008), que la Direccién o
Administraciéon de Proyectos se fundamenta en la aplicacién de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas, referidas a las actividades de los Proyectos,
para cumplir los requisitos establecidos. Presenta las siguientes caracteristicas:

- ldentificar Requisitos

- Establecer Objetivos

- Equilibrar Demandas Concurrentes de Calidad, Alcance-Tiempo y Costos

- Adaptar Especificaciones, Planes, Enfoque a inquietudes y expectativas de

los interesados

Segun la misma Guia, los Equipos de Proyectos, que son aquellos responsables
de planificar, gestionar y liderar los mismos, deben contar con las siguientes
destrezas para una adecuada Administracion de Proyectos:

- Comunicacion Efectiva

- Equipos de Trabajo Efectivos

- Administracion del Cambio

- Manejo de Conflictos y Problemas

- Efectivas Destrezas Interpersonales
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La Triple Restriccion que impera en la Administracién Profesional de Proyectos se
refiere a las Aristas del Triangulo: Alcance, Tiempo y Costo. Y la Calidad se ve
afectada por el equilibrio adecuado de esos 3 Factores.

De tal forma, que los Proyectos de Alta Calidad esperan entregar el Producto,
Servicio o Resultado Requerido con el alcance solicitado, puntualmente y dentro
del presupuesto. (P.M.1., 2008)

Conforme al PMI (2008), se tienen 42 procesos en la Administracién de Proyectos,
y éstos pertenecen a alguna de las siguientes clasificaciones generales:

a) Los Procesos Comunes a la mayoria de los Proyectos, que regularmente se
relacionan entre si, con un propésito integrado (Iniciar, Planificar, Ejecutar,
Supervisar y Controlar, y Cerrar un Proyecto).

b) Los Procesos Orientados al Producto, que determinan y crean éste para el
Proyecto, definiéndose por su Ciclo de Vida, pero variando segun su area
de aplicacion.

En sintesis, la Administracién de Proyectos se refiere especificamente a la tarea
integradora que exige que cada proyecto y proceso de productos esté
correctamente alineado y conectado con los otros procesos, a fin de facilitar su
coordinacion, segun lo que dicta el PMI (2008).

Por lo que, vistos desde su integracion, interacciones y propositos, los 42
Procesos se dividen a su vez en 5 grandes grupos, llamados Grupos de Procesos
de la Administracion de Proyectos. (P.M.1., 2008)

Estos 5 Grupos de Procesos (Ver Figura 4), conforme al PMI (2008), son, de
forma general:

- Iniciacién:

Son aquellos procesos que facilitan la autorizacion formal, con el fin de
comenzar un nuevo proyecto o una fase de éste.

- Planificacién:

Conformados por aquellos procesos que ayudan a recopilar informacion de

varias fuentes, con distinto grado de complejidad y confiabilidad, para definir
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o redefinir los objetivos del proyecto, planificando su curso de accion para
lograr alcanzarlos.

Ejecucion:

Se refiere a los procesos empleados para completar el trabajo que se ha
definido, con la finalidad de cumplir con los requisitos trazados, integrando a
personas y otros recursos.

Seguimiento y Control:

Contiene los procesos que se realizan para la medicion y la observacion de
manera periodica, y durante la ejecucion del proyecto, con el fin de
identificar las oportunidades de mejora y riesgos del proyecto, para aplicar
acciones correctivas o preventivas.

Cierre:

Se incluyen los procesos empleados para finalizar, formalmente, todas las
actividades relacionadas al proyecto o alguna de sus fases, para entregar el
producto final al cliente, o para cerrar como cancelado, no efectivo, el

proyecto.

Planeacion

Figura 4: Grupos de Procesos de Administracion de Proyectos (P.M.l., 2008)



22

Conviene destacar que si un proyecto se realiza en fases, los Grupos de Procesos
anteriormente sefialados interactuan y pueden entrecruzarse en cada de ellas (Ver
Cuadro 1). Adicionalmente, en la practica los procesos se traslapan e
interaccionan de formas que inclusive no se detalla completamente en la Guia
PMBOK del PMI (2008).

Cuadro 1: Interaccion de los Grupos de Procesos (P.M.l., 2008)

Areas de Grupos de Procesos
Conocimiento

4.1DesarrollarAdade | 4.2DesarrollarPlan deGestion | 4.3 Dirigiry Gestionarla 4.45upervisary Controlar | 4.6 Cerrar Proyedno
Tnt . Constitucicn Ejecucion el Trabajo Fase
Iegracion 4.5 Control Integral de
Cambios
5.1 Levantar Requerimientos o 5.4Verificacion del 5
Planeacion del Alcance Alcance
5.2 Definicidn del Alcance 5.5 Control del Alcance
5.3 CrearEDT
6.1 Definicidn de Actividades 6.6 Control del 6
6.2 Secuencia de Actividades Cronograma
6.3 Estimacidn de Recursos de
Actividades
6.4 Estimacidn de Duracidn de
Actividades
6.5 Desarrollo del Cronograma
7.1 Estimacidn de Costos 7.3 Control de Costos 3
Costo 7.2 Preparacion del Presupussto
Calidad 8.1 Planeacion de Calidad S.ZAseguramimtode 8.3 Control de Calidad 3
Calidad
Recursos 9.1 Planeacion de RRHH 9.2 Adquisicion deIEguipn 4
H 9.3 Desarrollo el Equipo
umanos 9.4 Gestionar el Equipo
10.1identificar Grupos | 10.2 Planeacion de 10.3 Distribucidn de 10.5 Informar del 5
delnterés o Comunicaciones Infarmacidn Rendimiento
Comunicacin | Involucrados 10.4 Administracicn de las
Bxpectativasdelos
Involucrados
11.1 Planeacion de Riesgos 11,6 Sequimientoy f
11.2 Identificacién de Riesgos Control delRiesgos
11.3 Andlisis Cualttativo de
- Riesgos
Ri 9 114 Anlisis Cuantitativo de
Riesgos
115 Planeacidn de Respuesta a
los Riesgos
12.1 Planeacidn de Comprasy 12.2 Dirigirel 12.3 Administracion de 12.4 Cierre de 4
Adquisiciones Adquisiciones Abastecimiento Contratos Contratos
Procm 2 20 ] 10 2 42
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Por lo que, un concepto derivado de la interaccion entre los Procesos de Direccién
de Proyectos es el del Ciclo Planificar-Hacer-Revisar-Actuar (PHRA), conforme a
la definicion de Shewhart, modificada por Deming, conocido como el Ciclo de

Mejoramiento Continuo (Ver Figura 5). (Galindez, 2008)

1. Plamficar

4. Actuar |
matsfaccion
del
Cliente

3. Verificar

Figura 5: Ciclo Deming o PHRA (Galindez, 2008)

2.3.4 Areas de Conocimiento de la Administracién de Proyectos

Las Areas de Conocimiento de la Administracion de Proyectos, que recopilan a los
44 Procesos que recién se mencionaron anteriormente dentro de los Grupos de
Procesos, son 9 (Ver Figura 6) (P.M.1., 2008); y a continuacién se hace una breve

descripcion de cada una de ellas:
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. Gestion de la Integracion del Proyecto:

Incluye los procesos y las actividades necesarias para identificar, definir,
combinar, unificar y coordinar los distintos procesos y actividades. Alinea
objetivos y alternativas para satisfacer las necesidades.

. Gestion del Alcance del Proyecto:

Contiene los procesos requeridos para asegurar que el proyecto incluya
todo el trabajo determinado, y sélo ese, con el fin de completar el proyecto
con éxito. Define lo que esta y no esta dentro del Proyecto.

. Gestion del Tiempo del Proyecto:

Agrupa los procesos necesarios para lograr la conclusion del proyecto a
tiempo. Define las Actividades, sus secuencias, duraciones y recursos.

. Gestion de los Costos del Proyecto:

Incluye los procesos involucrados en la Planificacion, Estimacién,
Preparacion del Presupuesto y el Control de Costos, para que el proyecto
pueda ser completado dentro del Presupuesto Aprobado.

. Gestion de la Calidad del Proyecto:

Contiene los procesos y las actividades de la organizacion ejecutante que
determinan las politicas, los objetivos y las responsabilidades relativos a la
calidad. Esto con el fin de que el Proyecto satisfaga las necesidades que
motivaron su creacion.

. Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto:

Agrupa los procesos que organizan y dirigen el Equipo del Proyecto,
necesario para que su consecucion llega a un final exitoso.

. Gestion de las Comunicaciones del Proyecto:

Incluye los procesos requeridos para asegurar la generacion, recopilacion,
distribucion, almacenamiento, recuperacion y disposicion final oportuna y

apropiada de la informacién del proyecto
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8. Gestion de los Riesgos del Proyecto:
Contiene los procesos relacionados con la Planificacion de la Gestiéon de
Riesgos, identificando y analizando los mismos, para determinar sus
respuestas y el seguimiento y control adecuados. Con esto, se pretende
aumentar la probabilidad y el impacto de eventos positivos, y disminuir la
probabilidad y el impacto de eventos adversos para los objetivos del
proyecto.

9. Gestion de las Adquisiciones del Proyecto:
Agrupa los procesos para comprar o adquirir los productos, servicios o
resultados necesarios fuera del Equipo del Proyecto para realizar el trabajo

requerido.

Administracion
de Proyectos

Recursos
Humanos

Integracion Tiempo

Comunicaciones Riesgo Adquisiciones

Figura 6: Areas de Conocimiento de la Administracion de Proyectos (P.M.l., 2008)
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La realizacién de esta propuesta de proyecto se fundamenta en las 9 Areas de

Conocimiento anteriormente expuestas.

2.4.4 Ciclo de Vida de un Proyecto

Los 5 Grupos de Procesos, vistos con anterioridad, son necesarios para cualquier
proyecto que cuente con dependencias claras, y generalmente deben llevar a
cabo con la misma secuencia, independiente del area de aplicacion o detalles
especificos del Ciclo de Vida del Proyecto Aplicada, segun el PMBOK (PMI,
2008). De tal forma, el Ciclo de Vida del Proyecto constituye una Serie de Etapas
para cumplir efectivamente la solucion de un problema, una necesidad o
aprovechar una oportunidad. Se conforma de un sistema y serie de subsistemas,
en partes como proceso temporal, y que proporciona acciones en las 9 Areas del
Conocimiento.

Las 5 Fases del Ciclo de Vida de un Proyecto son (Ver Figura 7): (P.M.l., 2008)

1. Fase Inicial: analisis de factibilidad para determinar si es estratégico o no
ejecutar el proyecto. Se define aqui el Alcance y los Obijetivos por alcanzar;
se debe estimar el Tiempo y los Recursos requeridos, las Areas de Trabajo,
los Actores Sociales y las Estrategias o Métodos de Trabajo.

2. Planeacion: para complementar los estudios de la fase anterior y para
prever los problemas y asegurar que se dispongan de los recursos
apropiadas en el tiempo adecuado. Aqui se listan las actividades y se
establecen las interrelaciones, identificando las secuencias criticas en el
cumplimiento de las actividades. Se definen los Objetivos (resultados
esperados), Suposiciones (conjeturas hipotéticas y estimaciones) vy
Delimitaciones (tiempo, presupuesto, materiales y recursos disponibles),
dando como resultado el Plan de Trabajo (describe lo que se desea hacer,
los entregables esperados, el esfuerzo requerido, el responsable del
cumplimiento en cada actividad, el presupuesto requerido y el tiempo

estimado).
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3. Ejecucion: comienza un poco después de la Fase de Planeacion; se
concretizan las actividades planificadas. Es la Fase Operativa del Proyecto;
se debe evaluar la Calidad del Producto que se ha obtenido. Se relaciona
con el Control y la Evaluacion.

4. Control: inicia y termina con la Fase de Ejecucion; se deben verificar y
monitorear el Cumplimiento del Presupuesto, del Cronograma de Trabajo,
de las Actividades Esperadas y de la Calidad. La parte importante es la de
Lecciones Aprendidas.

5. Cierre: ya se ha completado el trabajo en el proyecto, o suspendido
prematuramente; debe realizarse: Técnico, Administrativo y Financiero. Se
debe comprobar la verificacion de los Entregables, Evaluacion vy
Retroalimentacion del Desempefio del Equipo de Proyectos como de la
Planificacion y los Recursos involucrados. Se analizan los éxitos y los

fracasos del Proyecto y se prepara el informe detallado.

Figura 7: Ciclo de Vida de un Proyecto (P.M.l., 2008)
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3 MARCO METODOLOGICO

3.1 Sujetos y Fuentes de Informacion

Como Sujetos se entiende todas aquellas personas fisicas o juridicas que
brindaron informacion para la investigacion; éstos se especifican con claridad
dentro de la poblacién o universo, y la muestra del caso. (Barrantes, 2006)

La Fuente de Informacion se refiere al lugar en donde se encuentran los datos
requeridos, que posteriormente se convirtieron en informacion util para el
investigador. Estos datos en busqueda corresponden a todos aquellos
fundamentos o antecedentes que se solicitaron con el fin de llegar al conocimiento
exacto del objeto en estudio; y que fueron suficientes para poder sustentar y

defender esta propuesta de proyecto. (Eyssautier, 2006)

3.1.1 Primarias

Se tratan de aquellos contenedores originales de la informacion que no han
retransmitido o grabado en cualquier medio o documento la informacion de interés.
Esta informacion de Fuentes Primarias estd en manos de la poblacién misma, y
para extraerla se utilizaron los métodos de entrevistas, experimentales o por
observacion. (Eyssautier, 2006)

Para las propuestas planteadas en este proyecto, los sujetos de informacién
primaria lo constituyeron dos funcionarios activos de los Departamentos de:
Gerencia General, Aseguramiento de Ingresos, Administracion & Finanzas,
Operaciones Técnicas, Tecnologia de Informacion, Servicio Al Cliente,
Operaciones de Clientes, Facturacion & Cobros, Recursos Humanos, Servicios
Corporativos, Mercadeo y Ventas, de Amnet Costa Rica; éstos son, los directores
o0 gerentes departamentales y sus asistentes inmediatos, involucrados en lo
referente a Responsabilidad Social Empresarial y al Proceso de Facturacion de la

organizacion.
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Lo anterior, con el fin de conocer la percepcion y madurez que sobre
Responsabilidad Social Empresarial se tiene actualmente, y las expectativas para
el establecimiento a corto plazo de una Politica Institucional al respecto. Ademas,
de determinar los pormenores referidos a la Implementacion de un Proyecto como
Factura Electronica, que permita validar la puesta en marcha de la Politica de

RSE; esto como juicio experto de proyectos similares.

3.1.2 Secundarias

Estas se refieren a todos aquellos portadores de datos e informacion que
previamente han sido transmitidos o grabados en cualquier documento, no
importando el medio utilizado para ello. Esta informaciéon se encuentra disponible
para cualquier investigador que la requiera. (Eyssautier, 2006)

Para esta propuesta de proyecto, se recopil6 informacion de las propuestas
enviadas por tres proveedores: Signature, SisNet y SDC, para llevar a cabo la
implementacion del Proyecto de Facturacion Electrénica; asi como del
organismo especializado GS1 de Costa Rica, dedicado a este tipo de
implementaciones. Para el caso de RSE, se consiguié informacion referida a Sitios
en Internet como el Portal de AED Asociacién Empresarial para el Desarrollo, el
del Ministerio de Hacienda DGT, y de otras localidades de Amnet y de Tigo, que

pertenecen al conglomerado de MICC.

3.2 Tipo de Investigaciéon

El Tipo de Investigacion que se hizo corresponde a Mixta; dado que se recopilaron
datos documentales y de campo, para conjuntarlos, validarlos y analizarlos, con el
fin de profundizar en el estudio del tema propuesto. Con el fin de abarcar todos los
angulos posibles de explotacién, consolidando los resultados obtenidos. (Mufioz,
1998)

Se hizo este tipo de investigacion para conseguir informacién relacionada a la

Responsabilidad Social Empresarial y su aplicacion dentro de las organizaciones
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mas representativas dentro del medio en cual se desenvuelve Amnet Costa Rica;

y a su vez, con el animo de aprovechar la Propuesta de una Politica

Institucional de RSE implementada para validar el Proyecto de Automatizaciéon

de Factura Electronica. Lo anterior como un primer paso, a corto plazo, para

culturizar a la organizacidn en sostenibilidad social y ambiental.

3.3 Método de Investigacion

Se emplearon los siguientes Tipos de Observacion:

1.

Directa:

Consiste en interrelaciones de manera directa con el medio y con la gente
que lo forman para realizar los estudios de campo. Esto con el fin de
determinar a lo interno de la empresa la madurez actual sobre
Responsabilidad Social Empresarial, tanto en las percepciones de las
gerencias como de los niveles inferiores. Luego, con asesores y consultores
externos, se logréo conocer qué dicta el entorno actual sobre este tema,
visualizando la implementacion en el tiempo, definiendo diversas etapas
para ello.

Indirecta:

Consiste en tomar nota de un hecho que sucede ante los ojos de un
observador entrenado, midiendo el comportamiento externo del individuo en
sociedad. Similar al punto anterior, de manera indirecta se hicieron
anotaciones, sin interrelacion con los entrevistados o los involucrados, tanto
para lo referente a Responsabilidad Social Empresarial como a la
Implementacion de un Proyecto Tecnoldgico como la Factura Electronica.
Por Entrevista:

Intercambio conversacional en forma oral, entre dos personas, con la
finalidad de obtener informacién, datos o hechos. El método de la entrevista
fue informal, no estructurado; para determinar los pormenores referidos a
las propuestas objeto de este proyecto en un medio natural, dentro del

accionar de la organizacion.
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3.4 Descripcién de Herramientas
A continuacion se describen las Técnicas y Herramientas que se utilizaron en esta
propuesta de proyecto, asi como los momentos que se definieron para

utilizarlas.

3.4.1 Observacion Participante

Como una forma de conseguir informacion sobre los acontecimientos tal y como
éstos se producen, la observacién logra traducir a palabras los hechos a los que
pueden no considerarse como importantes o que resultan dificiles explicarlos. Asi,
la observacion es un “proceso sistematico por el que un especialista recoge pos si
mismo informacion relacionada con ciertos problemas”. Por su parte, la
Observacion Participante incluye la participacion del observador, pudiendo éste
asumir varias funciones. (Barrantes, 2006)

La utilizacién de la Observacion Participante aproxima al investigador a las
experiencias de los observados, y en contraste con la Entrevista en Profundidad,
se lleva a cabo en situaciones de campo “naturales”. (Barrantes, 2006)
Considerando la importancia que al respecto brindd el investigador -al laborar
como Gerente de Tecnologia de Informacion para la empresa Amnet Costa Rica-,
la Observacién Participante se lleva a cabo directamente con los involucrados.

La aplicacion de la herramienta se llevd a cabo durante el proceso de los
Cuestionarios y Entrevistas, necesarios para determinar las Propuestas

planteadas dentro de los objetivos para este proyecto.

3.4.2 Juicio de Expertos, Lluvia de Ideas y Lecciones Aprendidas

El Juicio Experto es aquel que se brinda sobre la base de la experiencia del area
en aplicacion, area del conocimiento, disciplina, industria, etc., segun resulte
apropiado para la actividad que se esté llevando a cabo. Esta experiencia bien
puede ser dada por cualquier grupo o persona con educacion, conocimiento,

habilidad, experiencia o capacitacion especializada, o bien puede obtenerse de
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fuentes como: otras dependencias de la empresa, consultores, asociados
profesionales, etc.

Para el objetivo de esta investigacion, el Juicio Experto se fundamenté en
conseguir de los Lideres de Proyectos del Departamento de Tecnologia de
Informacion de Amnet, toda aquella informacion valiosa de alternativas de
solucion, tiempos, costos, etc., como fundamentos para la Propuesta de
Implementacion de un Sistema Automatizado de Facturacién Electronica. Pero
ademas, se anoté juicio experto de las otras areas involucradas, en lo referente al
impacto que se percibe de la implantacion de un Proyecto de Eco-Factura,
validando la Politica Propuesta de RSE, cuando se realizaron las entrevistas en
profundidad y se aplicaron los cuestionarios en las mismas.

Lo anterior se complementé con el empleo de las Técnicas de Lluvia de Ideas y
Lecciones Aprendidas; la primera consiste en generar grandes cantidades de
ideas, o alternativas, propuestas o prototipos de proyectos similares, dentro de un
grupo de interés o involucrados, con el fin de identificar las posibles soluciones.
Esto se hizo con la realizaciéon de cuatro sesiones de trabajo con el Equipo de
Proyectos del Departamento de Tecnologia de Informacion de Amnet, una vez se
consiguio tabular la informacién producto de las entrevistas a profundidad, la
seleccion y analisis de las fuentes documentales. Por su parte las Lecciones
Aprendidas se refieren a informacion de utilidad en relacion con los efectos de una
accién, o un conjunto de ellas, sobre la realidad acontecida, y que se obtienen a
partir de procesos anteriores. Con las Lecciones Aprendidas es posible optimizar
el modo, foco o amplitud de una accioén para su futura implementacion, o evaluar
la conveniencia de no aplicarla. (OIT-IPEC Oficina Internacional del Trabajo, 2007)
En Amnet Costa Rica, el Departamento de Tl documenta las Lecciones
Aprendidas para los proyectos que se llevan a cabo, en los documentos de Cierre
de Proyectos. Y las mismas se revisan como fuente de informacion para proyectos

similares; con el fin de mejorar en su implementacion y no repetir los mismos
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errores, pero si los aciertos. Actualmente se trabaja en disponer de un Sistema

Automatizado de Intercambio de Conocimiento.

3.4.3 Entrevistas en Profundidad

Se utiliza por ser de las que ‘proporcionan un cuadro amplio de una gama de
escenarios, situaciones o personas”. (Barrantes, 2006)

El Documento para las Entrevistas con los Involucrados en los temas de interés
(Responsabilidad Social Empresarial y Factura Electronica) se constituye en el
documento basico para la recoleccion de informacién; conformado por un conjunto
de preguntas debidamente preparadas y ordenadas, que seran procesadas para el
analisis posterior. (Ver Anexo 8, CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE)
Tal y como se expuso en la Seccidon 3.2.2, las Entrevistas en Profundidad se
realizaron a los sujetos de informacién primaria; éstos son dos funcionarios
activos, involucrados en lo referente a Responsabilidad Social Empresarial y al
Proceso de Facturacion de la organizacion, de los Departamentos: Gerencia
General, Aseguramiento de Ingresos, Administracion & Finanzas, Operaciones
Técnicas, Tecnologia de Informacién, Servicio Al Cliente, Operaciones de
Clientes, Facturacion & Cobros, Recursos Humanos, Servicios Corporativos,
Mercadeo y Ventas.

Dicha técnica fue utilizada para atender la cita con los entrevistados, una vez se
acord6 realizarla en sus propias oficinas. Previo a ello se elaboraron los
Cuestionarios referidos al tema (Ver Anexos 8 y 9, CUESTIONARIO DE
CONCIENCIACION RSE y CUESTIONARIO PROYECTO ECO-FACTURA) y se
aplicaron durante la ejecucion de la Entrevista. Aunque con atrasos y cambios en
los dias y horarios acordados, cada una de las Entrevistas previstas se llevo a
cabo, logrando la calidad de los datos deseados para la investigacion.

Esta técnica tanto se empled en la fase de recopilacion de datos como en las
revisiones de los avances de la informacioén dispuesta en cantidad y profundidad

para efectos de la investigacion.
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Dado que la técnica se aplicé a las 12 Gerencias Departamentales -Gerencia
General, Aseguramiento de Ingresos, Administracion & Finanzas, Operaciones
Técnicas, Tecnologia de Informacidén, Servicio Al Cliente, Operaciones de
Clientes, Facturacion & Cobros, Recursos Humanos, Servicios Corporativos,
Mercadeo y Ventas- y a sus 12 Asistentes Directos —cada gerencia nombré a uno
entre sus colaboradores, como el mas representativo-, se conformé un Comité del
Proyecto, denominado Eco-Factura, conformado por las Gerencias: Administracion
& Finanzas, Tecnologia de Informacién, Servicio Al Cliente, Facturacién & Cobros,
Recursos Humanos y Mercadeo.

Cada uno de los integrantes del Comité del Proyecto Eco-Factura mostré una
empatia y apoyo total respecto a lograr los objetivos trazados. Esto permitié
enriquecer la informacién necesaria para el proyecto en estudio, en tiempo y
forma.

Se realizaron 6 entrevistas informales con Proveedores Prospectos y Consultores
Especializados, enfocadas en aspectos especificos; éstas mas se basaron en
reuniones de trabajo, cruces de correos, llamadas telefonicas, etc.

Conforme al Organigrama Estructural de Amnet Costa Rica, mostrado en la Figura
2 de la Seccion 2.1.3, las Entrevistas a Profundidad se llevaron a cabo a las
cabezas de los Departamentos o Direcciones que participan del Comité de
Estrategia y Reuniones Gerenciales periodicamente -Gerencia General,
Aseguramiento de Ingresos, Administracion & Finanzas, Operaciones Técnicas,
Tecnologia de Informacién, Servicio Al Cliente, Operaciones de Clientes,
Facturacion & Cobros, Recursos Humanos, Servicios Corporativos, Mercadeo y
Ventas-; estas 12 personas son quienes llevan las riendas de la organizacién de

manera local..

3.4.4 Revision de Documentos
Se refiere en explorar aquellos documentos existentes y vigentes sobre los temas

de facturacion electronica y de responsabilidad social empresarial,
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fundamentandose en la implementacién de sistemas de informacion para el
primero, y en politicas institucionales, para el segundo. Se incluyen aqui aquellos
documentos que se vayan generando durante el transcurso de esta investigacion.

Llevada a cabo de diversas formas, la revision documental se fundamenté en la
exploracion de los Sistemas de Informacién: Macola ERP y de Gestion Comercial
AmSys, para determinar los movimientos en cantidad y calidad de la Facturacion
Mensual que se realiza en Amnet Costa Rica, y de la disponibilidad de los Clientes
para el caso de recibo de documentos electronicos versus documentos impresos.

Luego, mediante el uso de Internet, Revistas Especializadas y otra documentacion
proporcionada por terceros, se revisaron los decretos de la Direccion General de
Tributacion referidos a Factura Electrénica, Modelos de Implementacion, Politica
Institucional de RSE para diversas entidades, investigaciones similares y
conceptos y practicas referidas al tema en general. Pero ademas, esta
investigacion esta apoyada en la Guia PMBOK (PMI, 2008), el Libro de Chamoun
para la Administracion de Proyectos (CHAMOUN, 2002), y la Guia de GS1 para la

Implementacion de Factura Electronica (GS1 Costa Rica, 2009), entre otros

3.4.5 Matriz de Asignacion de Roles y Responsabilidades

Hace la relacion entre la Estructura de Desglose de la Organizacién con la
Estructura de Desglose del Trabajo; esta matriz garantiza que cada componente
del Alcance del Proyecto se asigne a una persona responsable. La Matriz de
Roles y Responsabilidades se disefié para determinar claramente las

responsabilidades de cada involucrado con esta propuesta de proyecto.

3.4.6 Triangulacion de Datos
Con esta técnica es posible ejercer un apropiado control, evaluacion, validacion y
analisis de los datos recopilados, puesto que emplea “una gran variedad de

fuentes de datos en un estudio”. (Barrantes, 2006)
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Se empled, entonces, esta técnica -cruzando tanto los resultados de las revisiones
de la documentacion obtenida y de las entrevistas con los gerentes como las
llevadas a cabo con sus asistentes y con los proveedores y organismos
especializados-, para revisar y validar la informacion generada por las diversas
fuentes a lo largo de todo esta propuesta de proyecto, con el fin de consolidar
informacion valiosa, oportuna y veraz. Fundamentado en quienes fueron
entrevistados en profundidad, desde Ilos Asistentes a los Gerentes
Departamentales, para lograr un acuerdo en la realidad percibida dentro de cada
unidad organizativa.
Se empleo el registro de datos en hojas sueltas durante las entrevistas, para luego
revisarlos, agruparlos y procesarlos en hojas electronicas, segun area involucrada
y tema de interés. Lo anterior, una vez se clasificaban como actividades o
procesos, para construir, primero los EDT con el WBS Chart Pro (de Critical Tools
Inc.) y luego los Cronogramas para las Propuestas de:

a) Politica Institucional de RSE

b) Implementacion de Factura Electrénica
Los datos conseguidos en esta fase del proyecto se controlaron a los largo de todo
el camino mediante la triangulacion aplicada, y fueron resguardados y respaldados

en medios portatiles magnéticos.

3.4.7 Utilizacion de Software
Se utilizaron los siguientes Softwares, desarrollados por Microsoft Corporation:
1. Microsoft Excel ®, para la tabulacion de la informacién recopilada, cuadros
que se disponen en este documento, etc.
2. Microsoft Visio ®, con el fin de elaborar Diagramas de Flujo, Organigramas,
Figuras, etc.
3. Microsoft Project ®, para la elaboracion de Cronogramas que se incluyen en
este documento.
4. Microsoft Word ®, con el cual aparte de elaborar este documento, se

hicieron las Encuestas para las entrevistas.
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5. Microsoft Power Point®, para elaborar Figuras contenidas en este
documento y en la presentacion necesaria para la defensa del mismo.
6. WBS Chart Pro ® y Pert Char ®, con el fin de elaborar las Estructuras

Detalladas de Trabajo y sus relaciones entre si.

3.5 Procesamiento de la Informacién

Una vez recopilados los datos requeridos para esta propuesta de proyecto, se
clasificaron, agruparon y ordenaron de acuerdo con la unidad funcional de la que
provengan, o bien a la que pertenezcan, si son dados por terceros.

Con la utilizacién de los Software mencionados en el punto anterior, fue posible
registrar, clasificar, tabular, realizar analisis cuantitativos, mostrar, elaborar
cuadros, figuras, flujos, etc., de toda la informacién obtenida de las distintas
fuentes de informacion; esto con el fin de utilizarla para efectos de decisiones en
las propuestas objeto de este proyecto.

En el Cuadro 2 se exponen cada uno de los Objetivos Especificos, las Fuentes de
Informacion, tanto Primarias como Secundarias, la Metodologia de Observacion y

Herramientas empleadas, y los Entregables referidos, de una forma resumida.
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Objetivos Fuentes de Informacioén Metodologia | Herramientas | Entregables
Primarias Secundarias | Observacion
Estudiar las | Funcionarios Libros, Directa, Observacion, | Informacién util
Caracteristicas | Involucrados, Documentos | Indirecta Juicio para los dos
Principales de | Consultoresy | de Internet y Experto, objetivos
RSE para | Asesores cualquier Entrevistas, planteados
Amnet CR Especializados | Otra Fuente Matriz Roles y
Formal Software
Proponer Funcionarios Libros, Directa Observacion, | Propuesta de
Politica Involucrados, | Documentos | Indirecta Juicio Politica
Institucional de | Consultores y | de Internety Experto, Institucional de
RSE para | Asesores cualquier Entrevistas, RSE para
Amnet CR Especializados | Otra Fuente Matriz Roles y | Amnet CR
Formal Software
Proponer Plan | Funcionarios Libros, Directa Observacion, | Propuesta del
de Involucrados, | Documentos | Indirecta Juicio Plan de
Implementacién | Consultores y | de Internet 'y Experto, Implementacién

de Factura

Electronica

Asesores

Especializados

cualquier
Otra Fuente

Formal

Entrevistas,
Matriz Roles y

Software

de Factura

Electronica
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4 DESARROLLO

4.1 Caracteristicas Principales de RSE aplicables a Amnet Costa Rica

Segun se desprende de las entrevistas efectuadas, sobre el cuestionario que se
muestra en el Anexo 8 (CUESTIONARIO CONCIENCIACION RSE), la empresa
Amnet Costa Rica ha llevado a cabo algunos esfuerzos esporadicos en lo que
concierne a donaciones para programas sociales, politicas de ética y moral para
sus colaboradores, disposicién de estados de cuenta electronicos para ahorro de
papel, y algunas normas contenidas en los contratos con sus proveedores. Pero
dichos esfuerzos no estan contenidos explicitamente en el plan estratégico que se
promueve todos los afos, ni se involucran a todos los departamentos de la
empresa, ni menos aun, siguen un plan de implementacion para que la
organizacion sea social y ambientalmente sostenible.

Dado que la Responsabilidad Social Empresarial se fundamenta en que las
empresas voluntariamente se integren a las preocupaciones sociales y
medioambientales, tanto en sus operaciones comerciales como en todas las
interrelaciones con sus grupos de interés, las caracteristicas principales que se
proponen como aplicables Amnet, una vez aplicado el instrumento propuesto —
primer objetivo especifico de esta propuesta de proyecto-, se resumen en:

1. Organizacion:

a. Desarrollar un Modelo de Negocio que alinee las operaciones de la
empresa con la mejora continua y sostenible del propio negocio y del
entorno social, ambiental y econémico.

b. Dialogo y equilibrio de las expectativas de los distintos involucrados, como
una herramienta fundamental en la revision y ajuste del Sistema de Gestidn
de Mejora Continua y RSE.

c. Adhesion a iniciativas nacionales e internacionales en materia de RSE, con
el fin de buscar nuevas y mejores formas de participacion para extender el

desarrollo sostenible de la organizacion en el entorno.
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2. Clientes:

a.

Desarrollar productos y servicios sostenibles para la viabilidad y el
crecimiento de la organizacion, garantizando un aporte continuo de valor a
la sociedad y el desarrollo econémico de clientes.

Brindar en todo momento relaciones transparentes y oportunidades de
negocios en servicios y productos, de una manera sostenible con el
entorno.

Dar calidad en los productos y servicios que se comercializan, tanto durante

el proceso de preventa como en del postventa.

3. Colaboradores:

a.

Incrementar la productividad de la fuerza laboral, promocionando la mejora
continua.

Capacitar continuamente, brindando un ambiente laboral propicio a la
innovacion y al crecimiento acelerado en el desempefio.

Hacerles participes de los planes de la empresa para con los proyectos de

sostenibilidad del medio ambiente y la sociedad.

4. Medio Ambiente:

a. Promover la eficiencia operativa mediante la innovacion en sistemas que
mejoren el uso de los recursos naturales.

b. Ser miembros activos de Comités, ONG’s o Grupos de Interés que luchan
por el medioambiente, y la preservacion del planeta.

c. Motivar constantemente a los grupos de interés para que se constituyan en
gentes y entidades de cambio para la sostenibilidad ambiental.

5. Sociedad:

a. Mejorar y fortalecer continuamente las relaciones con los grupos de interés,
conociendo y participando de manera conjunta de sus necesidades.

b. Incrementar de buena manera la reputacion y el posicionamiento de las

marcas de la empresa.
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Colaborar activamente en los programas sociales de forma periddica,

incluyéndolos en el planeamiento estratégico de la empresa.

4.2 Propuesta de una Politica Institucional de RSE en Amnet Costa Rica

Respecto a consolidar una Politica Institucional de RSE en Amnet Costa Rica, se

aplico el Cuestionario que puede observarse en el Anexo 9 (CUESTIONARIO
PROYECTO ECO-FACTURA) de este documento, y se lograron los siguientes

resultados generales.

1.

Un 83% de los entrevistados considera que la empresa posee poco o nada
de politica para Responsabilidad Social Empresarial, contra un 17% que
considera que si posee algo.

El 92% cree importante que la empresa profundice en lo que respecta a
Responsabilidad Social Empresarial, con el objeto de mejorar la imagen de
la misma, brindar un adecuado clima organizacional y, en general, tener
mas y mejores relaciones con los involucrados.

Del total de los entrevistados, el 68% piensa que de parte suya y de su
departamento a su cargo existe una brecha enorme en el conocimiento de
lo que realmente es la responsabilidad social, y lo cree importante adquirir,
y mas que nada, aplicar; por lo tanto, estaria dispuesto a recibir
capacitacion y formacion adecuada sobre ello.

En contraposicion, un 32% considera que no tiene ni el tiempo ni el interés
en involucrarse en algo de este tipo; pues desde su punto de vista, la
empresa debe enfocarse en el dia a dia, y no perder tiempo en ello.
Finalmente, el 74% facilité sus comentarios y ofrecié participar en la
definicion e implantacion dentro de la empresa de la Politica Institucional de

RSE. Esta informacion se vera mas adelante, con la propuesta de la misma.
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4.2.1 De las Buenas Intenciones a las Buenas Acciones

En un mundo globalizado como el actual, con la informaciéon a la mano tan
oportuna como veraz, es fundamental utilizar la globalizaciéon para fines sociales.
Tanto la clase politica como los empresarios deben tener participacion activa en
este cambio; dejando de lado sus intereses personales y corporativos, para
escuchar los intereses de los involucrados que se encuentran en su entorno.

Las empresas y sociedades comerciales no pertenecen a una isla; por el contrario,
estan instaladas e inmersas en una sociedad con graves problemas sociales y
economicos. Los lideres empresariales poseen las herramientas econdémicas, el
conocimiento estratégico, experiencia financiera y comercial, impulso creativo,
capacidad de innovacion y posibilidad de influir sobre su entorno. Pero lo que mas
se requiere de ellos es la vehemencia y la voluntad de mejorar; con un firme
compromiso y conviccion acerca de las acciones que tienen que emprender.

La empresa debe transformarse en un canal de expresién dénde los empleados
puedan canalizar su vocacion solidaria a través de tareas de voluntariado.
También se puede incentivar la creatividad instando a que se presenten diferentes
proyectos para el desarrollo social en diferentes concursos. Los empleados de
empresas multinacionales, por lo general, tienen una formacion integral; v,
aportando sus conocimientos para el beneficio de alguien mas, aparte de la
empresa, le darian un valor agregado a esa formacion.

Para comenzar, hacen falta buenas intenciones; luego las buenas intenciones
deben transformarse en buenas acciones. Ademas de preocuparse hay que
ocuparse; y para ello es necesario conseguir la brujula que sefale el camino del
trabajo en equipo, de defender principios y valores, de ver la crisis como una

oportunidad de cambio, siempre teniendo por norte el bien comun.

4.2.2 Politica Institucional de Responsabilidad Social Empresarial
Una vez revisada y analizada la madurez que de RSE posee Amnet Costa Rica en

la actualidad, mas la documentacién que sobre este tema se vislumbra en otras
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empresas de corte similar - inmersas en un mercado altamente competitivo y con
actores tan importantes como criticos en sus interrelaciones - y adicionando por su
parte las percepciones que sobre RSE poseen los distintos departamentos de la
empresa, se desprende la siguiente propuesta, como segundo objetivo especifico

de este proyecto:

Politica Institucional de RSE — Amnet Costa Rica

A. Proceso de Mejora Continua o de Excelencia:
“Para mejorar los Resultados es indispensable enfocarse en mejorar los
Procesos”
Puesto que la Gestion de la Responsabilidad Social Empresarial para Amnet
Costa Rica se fundamenta en el Proceso de Mejora Continua -en la busqueda
constante de la Excelencia- se conforma su accionar mediante los 4 pasos

mostrados en la Figura 8.

Evaluacién [ 4 Mejora Continua 2

Excelencia

3

Planificacién

Implementacién

Figura 8: Proceso de Mejora Continua o de Excelencia
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a) Diagnéstico — ;Dénde Estamos?:

Con la asistencia técnica de la Oficina de Administracion de Proyectos del
Departamento de Tecnologia de Informacién de Amnet Costa Rica y la ejecucion
funcional de la Oficina de Capital Humano del Departamento de Amnet People,, se
llevan a cabo cada una de las 4 Fases o Etapas, mencionadas en la Guia de
Aprendizaje sobre la Implementacion de RSE para PYMES del BID (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2009); pero adicional a esto se incluye en todo este
proceso la Metodologia de Administracion Profesional de Proyectos que se
dispone en la Guia del PMBOX (PMI - Project Management Institute, USA, 2008).
Esta Fase de Diagndstico promueve la Mejora Continua mediante el analisis de los
riesgos y las debilidades para el Modelo de Gestion Responsable frente a los
grupos de interés, tanto a lo interno como a lo externo. El Diagndstico facilita la
evaluacion integral de la situacién actual de la organizacion frente a lo que a
Responsabilidad Social se refiere, con el fin de identificar las oportunidades de
mejora; esto es, los aspectos éticos, econdmicos, sociales o ambientales de sus
actividades, productos y servicios relevantes para alcanzar los objetivos del
negocio y responder a las expectativas de sus grupos de interés.

Alineados con las Reglas de Oro y el Cédigo de Etica de Millicom (CEA Comité de
Estrategia Amnet Costa Rica, 2009), la determinacion de actividades por llevar a
cabo durante el Proceso de Mejora Continua o de Excelencia, obedecen a la
revision del Comité Gerencial que para tales efectos se tiene. Este evalua las
propuestas en una escala de 1 a 5, de forma periédica y con criterios de
objetividad, al incluirse en la medida de lo posible evidencias de propios y
extranos. Para aquellas propuestas que estén en una valoracion de 3 6 menos, se
deben impulsar Planes de Mejora; por el contrario, para aquellas que obtengan 4 y
5, se disponen de Indicadores de Desempeio de forma periddica para su
Evaluacion y Seguimiento.

Esta Fase de Diagndstico consta de cuatro etapas:
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- Analisis Interno, que es el estudio de linea base e inventario de practicas de
RSE como identificacion de la situacion inicial.
- Analisis Externo, conformado por la identificacién de grupos de interés,
temas y expectativas que se deben abordar.
- Analisis Comparativo, identifica las mejores practicas en las organizaciones
lideres del sector.
- Sintesis, compuesto por la (identificacion de prioridades para alinear las
practicas del negocio con las mejores practicas del sector.
b) Planificaciéon- ; Hacia Donde Queremos Ir?:
En esta Fase de Planificacion se identifican, desde una perspectiva de
sostenibilidad socialmente responsable, los objetivos estratégicos que posee la
empresa (Mision y Vision), la cultura empresarial (Valores, Cédigo de Etica y
Reglas de Oro), los compromisos con los grupos de interés (politicas, normas y
procedimientos), las acciones necesarias para alcanzarlos (plan de accion), y los
indicadores de gestion que permiten evaluar los resultados (Cuadro de Mando
Integral). (CEA Comité de Estrategia Amnet Costa Rica, 2009)
Por lo tanto, fundamentada en los criterios de eficacia en el uso de recursos
disponibles por parte de la empresa, asi como en la importancia de las iniciativas
en responsabilidad social para los grupos de interés, la Fase de Planificacion
promueve la forma en la cual, en tiempo y recursos que se les dara vida a dichas
iniciativas.
La prioridad para cualquier Iniciativa de Responsabilidad Social Empresarial se
define por dos dimensiones:
- Importancia en la opinion de los grupos de interés acerca de la compaiiia.
- Importancia en el valor a largo plazo para la empresa.
Una vez analizada cada dimensién por separado, es preciso combinarlas para
determinar los Proyectos de RSE prioritarios para la empresa, y alinearlos a la
Planificacién Estratégica.

El Proceso de Planificacion se conforma de dos etapas:
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- Planificacion Estratégica, conformada por la revision de la orientacion,
cultura y compromisos de la empresa para determinar si van en la direccion
deseada.

- Planificacion Operativa, define la elaboracion del Plan de Accion y del
Cuadro de Mando Integral.

La planificacién es fundamental para el éxito esperado en todo proyecto, y se
deben tomar en cuenta ciertos factores para que las fases previas a la ejecucion -
o implementacion- cubran los diferentes aspectos criticos. Se debe tener claro qué
se desea lograr y hasta donde se llegara, y hasta donde no; ademas, conviene
definir claramente si todos los requerimientos que forman parte del alcance son
necesidades reales o simplemente requerimientos que seria bueno tener.

c) Implementacion - ; COmo Avanzamos?:

Esta Fase recae sobre el Departamento de Amnet People, pero apoyado en su
accionar y decisiones estratégicas por el Comité Gerencial de RSE, vy
directamente por la Gerencia General del Pais. Y como se menciond
anteriormente, se llevara a cabo con la Metodologia de Administracién Profesional
de Proyectos del PMI (2008), y haciendo referencia a la Guia de Aprendizaje
sobre Implementacion de RSE en PYMES del Banco Interamericano de Desarrollo
BID (2009).

La Fase de Implementacion se fundamenta en ejecutar las acciones que se
definieron para alcanzar los objetivos identificados en las fases anteriores. Esto
requiere contar con personas bien capacitadas para asumir sus responsabilidades,
con procedimientos que faciliten su trabajo, y de registros adecuados para rendir
cuentas por los resultados conseguidos.

No se pretende modificar drasticamente la forma de desarrollar las actividades en
las distintas comunidades, sino de aprovechar sus redisefios y las planificaciones
para ir introduciendo suavemente los principios y criterios establecidos por la
Politica Institucional de Responsabilidad Social Empresarial de la corporacion.

Esta Fase de Implementacion consta de tres etapas:
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- Capacitacion, integra la (identificacion del conocimiento y capacidades para
la implantacion de acciones planificadas.
- Documentacion de Procedimientos, conforma la identificacion de las formas
correctas para ejecutar los procesos y las actividades requeridos.
- Implementacién de Acciones y Registro de Evidencias, consiste en dejar
evidencia de la implementacién de las acciones planificadas.
d) Evaluacion - ; Hemos Avanzado Todo Lo Que Esperabamos?:
Con esta Fase de Evaluacion es posible comprobar los cambios producidos
durante la ejecucion del Plan de Accion, verificando si se han logrado los objetivos
y metas planificados. Pero si por el contrario, se identifican desviaciones
importantes, se deben incluir acciones correctivas para eliminar sus causas. Para
esto, se miden los indicadores, se analizan los datos y se proponen mejoras.
Es importante planificar la comunicacion y ejecutar las acciones referentes a la
misma, para conseguir Informes de Sostenibilidad Socialmente Responsable,
verificando su credibilidad mediante el dialogo tanto interno como externo con los
grupos de interés.
El Ciclo de Gestion de Iniciativas de RSE se completa, por lo tanto, poniendo a
disposicion la informacién que habitualmente demandan de la compafiia aquellos
involucrados en su accionar diario. Para ello es preciso evaluar el grado de
cumplimiento de los Proyectos de RSE, elaborar los informes y verificar el
contenido de los mismos.
Mediante un Memorando Anual generado por el Departamento Amnet People se
expondran las distintas acciones en materia de RSE que Amnet Costa Rica ha
implementado, y se mostrara a la luz publica todo el valor de la companiia para con
sus grupos de interés. Los Informes Mensuales de RSE, también generados por
Amnet People, son de utilidad para debatir y dialogar con los grupos de interés los
temas que mas les preocupan, como se pone de manifiesto en la Fase 1 de
Diagnéstico. Ambos documentos seran puestos a disposicion de la opinion publica

mediante publicaciones pagadas en los medios de mayor circulacion del pais, y en
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la periodicidad definida para cada uno; adicionalmente, seran colocados
convenientemente en el portal de la compafiia y en otros portales de interés.
El Proceso de Evaluacion se conforma de tres etapas:
- Medicién, constituye la identificacion de los cambios en los indicadores de
desempenio.
- Anadlisis, identifica las desviaciones para lograr los objetivos y metas.
- Mejora, compuesta por la identificacion de acciones correctivas para

eliminar las causas de las desviaciones.

B. Areas Principales para el Enfoque de RSE:
“No puede haber empresas exitosas a largo plazo en sociedades
fracasadas” (Stephan Schmidheiny)

El compromiso de sostenibilidad social-ambiental de Amnet Costa Rica enfoca sus
acciones en las siguientes cuatro areas:

a) Lograr la Excelencia en Todo lo que Hacemos.

b) Cumplir con las Expectativas de Nuestros Colaboradores y Clientes.

c) Participar en Soluciones Practicas para Nuestra Comunidad.

d) Trabajar Activamente por el Medioambiente.
Seguidamente, se detalla cada una de ellas, conforme a lo que se desea culturizar
en Amnet Costa Rica en lo referente a Responsabilidad Social Empresarial, en un
plan de implantacién a corto, mediano y largo plazo.
a) Lograr la Excelencia en Todo lo que Hacemos:
Este constituye el fundamento de toda la Politica Institucional de Amnet Costa
Rica en lo referente a Responsabilidad Social Empresarial, y sobre el que
descansa el resto de la estrategia en tal sentido. La busqueda de la excelencia en
todo momento y para todas las actividades, proyectos, tareas, funciones, etc., es
vital para iniciar una cultura empresarial que conduzca a la empresa por el camino

de la sostenibilidad socialmente responsable.
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Para medir su desempeio se emplearan, adicional a los indicadores de la
perspectiva financiera (estados financieros), los indicadores definidos para las
demas perspectivas: clientes (encuestas de satisfaccion y fidelizacion), procesos
internos (auditorias internas y externas) y aprendizaje-crecimiento (clima
organizacional y evaluacion del desempeio).

Se pretende una gestion integra y transparente, mediante un compromiso con la
ética y la integridad. Amnet People sera el 6rgano responsable de divulgar los
principios, politicas, normativas y procesos por los cuales se regiran las mejores
practicas en el accionar cotidiano, tanto a lo interno como a lo externo de la
compafia.

b) Cumplir con las Expectativas de Nuestros Colaboradores y Clientes:

Ante todo, la compafia fomenta el desarrollo personal, laboral y social de todos
sus colaboradores, sin distingo de razas, credos religiosos, politicos, econémicos,
etc., promocionando un alto grado de concienciacion mediante programas de
formacion.

De tal forma que se desarrolla una cultura de excelencia y alto desempefio; siendo
congruentes con los Valores de la empresa, las Reglas de Oro y el Cdodigo de
Etica. El reto a corto plazo consiste en pasar de la sola medicion de la satisfaccion
de los empleados (clima organizacional) a la gestion integral de su labor,
incluyendo el compromiso adquirido con anterioridad (evaluacion del desempefio).
Los cambios acelerados en tecnologia implican brindar planes de capacitacion
acertados, en el momento y la calidad oportunos, para todos los niveles de la
empresa. Personas mejor capacitadas, daran mejores resultados, y en definitiva,
su satisfaccion personal aumentara a los niveles deseados; esto hara que el Plan
de Carrera dé sus primeros pasos dentro de la organizacion.

Por otro lado, y con la colaboracién estrecha de la Asociacion Solidarista de
Empleados AseAmnet, el Departamento de Amnet People hara periddicamente

gestidon integral para asegurar que el personal posea las condiciones adecuadas
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en su ambiente de trabajo, y que ademas cuente con programas de salud
familiares.
Para el caso de satisfacer las expectativas de los clientes, brindar en todo
momento servicios y productos de calidad, y acorde a sus necesidades, constituye
la clave en este punto. Las gestiones de preventa y postventa, asi como todo el
proceso durante la misma, deben ser en todo momento bajo los mas estrictos
estandares de respecto, cordialidad, mejora continua, innovacion y perseverancia.
Las herramientas tecnolégicas y los recursos, materiales y humanos, que se
involucran en las interrelaciones con los clientes deben alinearse con la mision,
vision y valores de la empresa; propiciando el cumplimiento de los objetivos
estratégicos planteados sin menoscabo de la integridad del cliente y su
satisfaccion personal.
c) Participar en Soluciones Practicas para Nuestra Comunidad:
De forma proactiva la empresa no sélo alienta a que sus colaboradores participen
en proyectos de desarrollo cultural, socioeconémico, de educacion y deporte, y
cualquier otra area que favorezca el desarrollo humano, sino que hara su aporte
en innovacion, aporte econémico, de patrocinio y permisibilidad para la utilizacién
de sus recursos, en la medida de lo posible.
A través de diversos programas, Amnet Costa Rica fomenta:

- La mejorar en la educacion.

- Laigualdad de oportunidades.

- La generacion de conocimiento en el entorno del entretenimiento y la

informacion.

- La difusién de la cultura y el arte moderno contemporaneo.

- Patrocinios sociales y culturales con impacto positivo en la comunidad.

- El Dialogo con grupos de interés, con el fin de alinear las iniciativas

empresariales de Amnet Costa Rica con las expectativas de estos ultimos.
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Para la empresa es clave responder a las principales preocupaciones de los
grupos con los que se relaciona, apoyando sus iniciativas y proyectos de caracter
humanitario, promovidos hasta por sus propios empleados.

d) Trabajar Activamente por el Medioambiente:

Se evaluan los efectos ambientales derivados de las actividades, materiales y
servicios, con la consiguiente puesta en practica de las medidas preventivas
necesarias, asegurando la mejora continua en la gestion ambiental a través de la
adecuacion de la organizacién interna, la implantacion de nuevos sistemas de
gestion y la revision periodica de los objetivos ambientales.

La participacion en organismos y foros nacionales e internacionales en los que se
promueva y apoye el desarrollo de programas para la proteccion del medio
ambiente y la responsabilidad social es del interés de la empresa. Y se
promocionan los valores de desarrollo sostenible y buenas practicas de gestion
ambiental entre los colaboradores, los clientes, los proveedores y los contratistas.
El Proyecto de Eco-Factura es con el cual se dan los primeros pasos en
responsabilidad social empresarial para Amnet Costa Rica; pero asi como éste, se
tienen otros proyectos en andlisis y estudio de factibilidad, que se daran a conocer
a su debido tiempo.

De ahi que el enfoque en tal sentido es facilitar la informacion necesaria en
materia social y medioambiental, potenciando la utilizacion de las nuevas
tecnologias y todas aquellas actividades que reporten un compromiso con la
sociedad donde Amnet Costa Rica presta sus servicios y posee ubicadas sus

instalaciones.

4.2.3 Etapas de Implantaciéon de RSE

Conforme a lo que se expone en la Guia de Aprendizaje sobre la Implementacion
de Responsabilidad Social Empresarial en Pequeias y Medianas Empresas
(Banco Interamericano de Desarrollo, 2009), y una vez identificada la situacion

actual de la empresa en RSE, en su Fase 1 de Diagndstico, se debe planificar
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adecuadamente la estrategia empresarial incluyendo lo referente a la Politica
Institucional para tales efectos. Asi, en la Fase 2 de Planificacion, lo adecuado es
plantearse como un primer paso la Implementacion en 3 Etapas; a saber:

- Corto Plazo, en lo que resta del afo 2011.

- Mediano Plazo, para el afio 2013.

- Largo Plazo, consolidacion a partir del afo 2015.
Esto hara que, de una forma ordenada y a la medida de los recursos con los que
se cuenta, la empresa inicie su cultura en Responsabilidad Social Empresarial en
cada uno de sus niveles jerarquicos, y madure en el transcurrir del tiempo
paulatinamente.
Como Primera Etapa a Corto Plazo, y previsto para lo que resta del afio 2010 y
todo el afio 2011, se debe identificar claramente el Concepto de RSE que persigue
la empresa para si, asi como los principios sobre los cuales se sustenta, las
expectativas de los involucrados, y los temas relevantes sobre los que desea
actuar para adoptar practicas mas sostenibles. Lo anterior debe nacer por los
motivos impulsadores que la alta gerencia persigue para minimizar los riesgos de
destruir valor (reputacion) y maximizar las oportunidades para crear valor
(competitividad).
La empresa debe evolucionar de hacer algo de filantropia, con inversiones o
donaciones esporadicas en algunas actividades de interés social, hacia un modelo
de gestion de responsabilidad social, con actividades que realmente tienen un
impacto en la sociedad y estan intrinsecamente relacionadas con el negocio y con
todos los grupos de interés.
No obstante, todo proceso de este tipo requiere escalar fases intermedias para
asegurar sostenibilidad, cultura empresarial y acomodar sus recursos a la nueva
forma de actuar; de ahi que en el Corto Plazo, para la Primera Etapa en la
Implantacion de RSE en Amnet Costa Rica, la empresa debe ubicarse al menos
en un modelo de inversidon social estratégica, en la cual los recursos econémicos

se inviertan en acciones sociales mas ligadas al rubro del negocio y con un mayor
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impacto en los resultados del periodo, Para luego, y a Mediano Plazo, lo que
corresponderia a la Segunda Etapa de Implantacién, conseguir el modelo de
gestion de responsabilidad social empresarial comentado anteriormente. Esto se
tendria previsto para los afios 2012 y 2013; y constituye su base fundamental en la
decision de la alta gerencia, mas el involucramiento de las demas gerencias
departamentales, de que se incluya lo necesario en el Plan Estratégico de dicho

periodo (Ver Figura 9).
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Negocio

No 5
Relacionado 9
N T

al Negocio 7
o

Consolidacion
en RSE

Figura 9: Madurez en Responsabilidad Social Empresarial (Propuesta RSE Amnet CR)

Gestion de RSE

Filantropia

En el largo plazo, estimado para los afos 2014 y 2015 en la Tercera Etapa de
Implantacion de RSE, ya consolidada la empresa, se deben evaluar nuevas
formas de sostenibilidad que produzcan el impacto deseado; sin olvidar que en
dicho proceso de mejora continua se deben alinear aquellos temas seleccionados
con la planificacion estratégica, y que afio con afno se define, previo al inicio de las

actividades empresariales del periodo.
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Cabe sefalar que estudios para Latinoamérica y el Caribe por parte del BID

(2009), han concluido que la relacion entre la calidad de las interacciones de las

empresas con sus grupos de interés y su desempefio econdémico, conllevan a los

siguientes beneficios:

a)

b)

d)

Facilitar la retencion y atraccion de clientes y consumidores: las empresas
que adoptan medidas de RSE acceden mas facilmente a los clientes que
evaluan y seleccionan a sus proveedores bajo criterios sociales y ambientales;
y a nuevos consumidores en los mercados mas maduros que demandan estas
practicas.

Mejora la eficiencia operacional: las empresas que introducen mejoras en la
gestion de sus recursos y buscan la ecoeficiencia pueden disminuir el costo de
sus insumos (materias primas, suministros, etc.).

Mejora Ila atraccion, retencién y productividad de los recursos humanos:}
las empresas que invierten en la mejora de la calidad de vida laborar y en su
reputacion pueden retener y atraer a los mejores profesionales que valoran
cada vez mas estas practicas.

Mejora la gestion de riesgos: las empresas que realizan una revision de sus
impactos economicos, ambientales y sociales detectan los riesgos ambientales
0 sociales actuales o potenciales con mayor antelacion; lo que facilita la toma
de medidas preventivas antes de que se produzca una crisis.

Facilita la identificacion y el aprovechamiento de oportunidades: las
empresas que realizan un analisis de su desempefio en todos sus procesos
son capaces de vincularlos de un modo mas integrado y estratégico; y también
pueden identificar y aprovechar mejor las oportunidades.

Incentiva la innovacién: las empresas que revisan sus impactos econémicos,
ambientales y sociales y se comparan con sus competidores detectan mas
facilmente oportunidades de innovacion en procesos, productos y servicios que

generen nuevos beneficios.
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Expande las posibilidades de financiacion: las empresas que adoptan
medidas de RSE acceden mas facilmente a indices de inversion socialmente
responsable, especialmente en los paises con mercados financieros
desarrollados. En EE.UU., 13% de los fondos de inversion son manejados con
criterios sociales o ambientales.

Mejora la licencia social para operar: las empresas que realizan inversiones
sociales pueden obtener la aceptacion social mas facilmente por parte de las
comunidades en las que operan.

Mejora la imagen y la reputacién: las empresas que adoptan medidas RSE
mejoran los atributos intangibles de sus productos y servicios, lo que

contribuye a su diferenciacion.

4.3 Propuesta de Implementaciéon de Factura Electréonica

Basicamente en las entrevistas a profundidad que se llevaron a cabo con las

gerencias, y algunos de sus asistentes, para los distintos Departamentos de

Amnet Costa Rica, se consultaba sobre la posibilidad de validar la Politica de

RSE, aplicando la misma a un Proyecto de Implementaciéon, como la Factura

Electrénica. Se consiguieron la siguiente informacién al respecto (Ver Anexo 9,
CUESTIONARIO PROYECTO ECO-FACTURA):

a) Un 94% de los entrevistados considera que si es importante y factible
validar la Propuesta de Politica Institucional de RSE, mediante la
implantacién del Proyecto de Eco-Factura (nhombre dado a lo interno por el
Departamento de Tl de la empresa).

b) El 96% cree que esto dara un ahorro significativo a la empresa, y que la
oportunidad de aprovechar el mismo para la puesta en marcha de la
Politica Institucional de RSE, hara que se le tome la importancia requerida.

c) Del total de los entrevistados, el 59% piensa que de parte suya y de su
departamento a su cargo existe una injerencia en la Implementacion de un

Proyecto de Factura Electrénica; y expresa que es-importante el llevarlo a
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cabo. Aunque cabe sefalar que la mayoria de ellos mostré interés y
compromiso en participar directamente de dicha implementacion.

d) En contraposicion, un 41% considera que no tiene ni el tiempo ni el interés
en involucrarse en algo de este tipo; pues desde su punto de vista, la
empresa debe enfocarse en el dia a dia, y no perder tiempo en ello.

e) Finalmente, el 66% facilité sus comentarios y ofrecié participar en la
definicion e implantaciéon dentro de la empresa de la Implementacién de
Factura Electréonica. Lo aqui anotado se vera mas adelante, con la
propuesta de la misma.

Se deduce, por lo tanto, que las apreciaciones de los directivos de la empresa son
satisfactorias hacia validar la Propuesta de la Politica Institucional de RSE en la
Implementacion de un Proyecto de Factura Electronica; pero dado que se
desconoce a ciencia cierta de los pormenores que esto implicaria en cada uno de
sus departamentos involucrados, un porcentaje importante no logra verse
claramente involucrado, y visualiza la atencion del dia a dia como separado de la

implementacion de responsabilidad social empresarial.

4.3.1 Proyecto Eco-Factura... Primeros Pasos en RSE

Mas que lo evidente en la reducciéon importante de costos, un Proyecto de
Factura Electréonica mejora la eficiencia, logra un mayor control y una mejor
gestion de cobro; pero la clave seria también dar los primeros pasos en serio
hacia una politica clara de Responsabilidad Social Empresarial, en los
Componente del Medio Ambiente. Pero ademas, en el de los Clientes y en el de
los Colaboradores; al darle aquellos mejores y mas facilidades para disponer de
sus Facturas adecuadamente, en el momento y la forma que asi lo dispongan,
mejorando y optimizando los procesos internos de la empresa; y para éste, el
cumplir con los lineamientos legales que en un futuro no lejano sera exigido como

tal, el contar con Facturas Electronicas.
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Para la Camara de Comercio de Santiago de Chile (Centro de Estudios de la
Economia Digital, 2005), los Principales Ahorros se refieren a: Almacenamiento,
Timbraje, Envio-Recepcién y Procesamiento de Facturas (Ver Figura 10).

Y la misma Camara considera que los Principales Beneficios que se consiguen
implementando un Proyecto de Factura Electrénica se fundamentan en:
Agilizara los Procesos de Facturacion y Pagos, Simplificara la Declaracion y Pago
de Impuestos, Originara Ahorros de Costos Operacionales, Reducira Errores en el

Proceso de Facturacion y Disminuira los Riegos de Fraude (Ver Figura 11).

PRINCIPALES AHORROS DE COSTOS

ALMACENAJE DE FACTURASEN
PAPEL

TIMBRAJE DE FACTURAS EN 60 3%
IMPUESTOS INTERNOS '

65,5

=]

ENVIO/RECEPCION DE
0%
FACTURAS $9.0%
EMISION DE FACTURAS 32,0%
PROCESAMIENTO DE 31 57
FACTURAS e
0% 10% 20% 0% 40% 50% 0%

Figura 10: Principales Ahorros de Costos de Factura Electrénica (Centro de Estudios de

la Economia Digital, 2005)



Asi,

58

PRINCIPALES BENEFICIOS DE LA e-FACTURA

AGILIZARA LOS PROCESOS DE

7
FACTURACION Y PAGO 66,8%

SIMPLIFICARA LA

DECLARACION Y PAGO DE 54,3%
IMPUESTOS

ORIGINARA AHORROS DE 43 5%
COSTOS OPERACIONALES '
REDUCIRA ERRORES EN EL
40,5%
PROCESO DE FACTURACION
DISMINUIRA LOS RIESGOS DE .
FRAUDE 36.,0%
0% 10% 20% 30% 40% 0% 0% 70%

Figura 11: Principales Beneficios de Factura Electrénica (Centro de Estudios de la
Economia Digital, 2005)

Estratégicos de la empresa, segun lo expuesto en el Comité de Estrategia (CEA
Comité de Estrategia Amnet Costa Rica, 2009), con la Politica Institucional de
Responsabilidad Social Empresarial, aquellos que podrian incluirse se refieren a:
a) Perspectiva Financiera: Mayores Niveles de Utilidades, al reducir

dramaticamente los Gastos de Impresion y Distribucion para las Facturas de

los Clientes.

para el Proyecto de Eco-Factura, cuando se alinean los Obijetivos

80%
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b) Perspectiva Clientes: Aumento en la Satisfaccion y Fidelidad de los Clientes,
al disponerles de forma acertada y oportuna sus Facturas a Pagar.

c) Perspectiva Procesos Interno: Gestion de Recursos de Forma Eficiente, al
eliminar los pasos de Impresion y Distribucion para las Facturas de los
Clientes. Innovacion de Procesos, al disponer del Comercio Electrénico de
Datos con Herramientas de Tecnologia de Avanzada.

d) Perspectiva Ambiente: Implementacion de RSE con el Proyecto Eco-
Factura, reduciendo el Gasto y Consumo de Papel.

Por su parte, el grupo de intereses del proyecto esta conformado por aquellos

departamentos de Amnet Costa Rica que participan directamente del mismo -

Facturacion & Cobros, Administracion & Finanzas, Tecnologia de Informacion,

Servicio Al Cliente, Recursos Humanos, Aseguramiento de Ingresos, Mercadeo y

Ventas-; pero ademas son participes los Clientes, el Medio Ambiente, el Gobierno

y los Proveedores (Ver Cuadro 3).



Cuadro 3: Grupos de Interés o Involucrados en el Proyecto Eco-Factura
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Recursos y

Grupo

Intereses

Problemas Percibidos

Mandatos

Facturacion &
Cobros

Disponer de una Herramienta
que digitalice la Generacion,

Almacenamiento de la

Distribucion y

Factura

Atrasos en la Recepcioén de las
Facturas, y pocas alternativas
para disponerlas a tiempo

Contrato de Ventas y

Guias de Apoyo

Administracion
& Finanzas

Reducir los Gastos en los
que se incurren para la
Impresion y la Distribucion de
Facturas; ademas verificar
que el Presupuesto del
Proyecto esté dentro de lo

estipulado

Evaluar el impacto de este
proyecto en el presupuesto y
en el rendimiento del area de
Facturacién & Cobros; asi como
los problemas de
almacenamiento de documentos

Licencias de

Software y Equipo de
Computo

Tecnologia de
Informacién

Desarrollar la Herramienta

Implementacién de una

para tales efectos, o
participar en la

adquirida a un tercero

Recurso Escaso, Tiempos
Ajustados para Cumplir con
otros Proyectos, y Presupuesto
Limitado

Tiempo y Disposicién

Servicio Al
Cliente

Ofrecer alternativas a los
Clientes para disponer de sus

Facturas Mensuales
oportunamente

Pocas alternativas para ofrecer
a los Clientes, respecto a sus
Facturas Mensuales

Contrato de Ventas y
Guias de Apoyo

Mercadeo

Proyectar a Amnet Costa
Rica a la comunidad como
socialmente responsable

Ausencia de Politicas y
Procedimientos referidos a RSE

Plan Estratégico y
Presupuesto Anual

Ventas

Ofrecer alternativas a los
Clientes para disponer de sus

Facturas Mensuales
oportunamente

Pocas alternativas para ofrecer
a los Clientes, respecto a sus
Facturas Mensuales

Contrato de Ventas y
Guias de Apoyo

Aseguramiento
de Ingresos

Minimizar el Riesgo de

Fraudes con Facturas de la

empresa

Ausencia de Politicas y

Procedimientos referidos a RSE

Plan Estratégico y
Presupuesto Anual

Recursos
Humanos

Mejor ambiente laboral y

rendimiento satisfactorio de

las labores

Ausencia de herramientas
tecnoldgicas para las labores

Plan Estratégico y
Presupuesto Anual

Aprobacién Formal

Proveedor

Mantener una relacion ganar-
ganar con la organizacion

o Hacer

Lenta Aprobacién del Proyecto
y de la Decision entre Comprar

de las Ordenes de
Compra Requeridas

Clientes

Mantener una relacion ganar-
ganar con la organizacion

para disponerlas a tiempo

Atrasos en la Recepcion de las
Facturas, y pocas alternativas

Contrato de Ventas y
Guias de Apoyo

Gobierno

Agilizar el Registro de
Impuestos de Ventas y

disponer de herramientas
para revisiones fiscales

de Facturas

Proceso Manual de verificacion

Legislacion Tributaria

Asociaciones
Ambientalistas
y de Bien

Lograr sostenibilidad social y
ambiental con el patrocinio

claros en RSE

Ausencia de recursos y planes

Legislacion Social y
Ambientalista del
pais

de empresas privadas

Social
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A continuacion, se exponen brevemente cuales son las condiciones generales

para el Proyecto de Implementacion de Factura Electrénica, Eco-Factura, en

Amnet Costa Rica, con la intencion de validar la Politica Institucional de RSE:

a) Requisitos:

1.

Consultoria de Organismos Especializados en la Implementacion de un
Proyectos de Factura Electrénica y con enfoque de Responsabilidad
Social Empresarial.

Consultoria en la Definicion de los Estandares definidos para la Factura
Electrénica, en cumplimiento con lo expuesto por el gobierno.

Definicion Estandar del Proceso para la Generacion y Disposicion de la
Factura Electrénica para los Clientes.

Conocimiento de la Plataforma Tecnolégica sobre la que descansara el
Proyecto.

Decision Gerencial sobre las alternativas de Hacer versus Comprar.
Proceso de Adquisicion e Implementacion de la Solucion a un Tercero, si es
del caso.

Disposicion de Tiempo y Conocimientos Técnicos para el Desarrollo a lo

Interno, si es del caso.

b) Exclusiones:

1.

2.

No incluye el Equipo ni las Licencias que puedan requerirse para futuras
incorporaciones de Usuarios a la Solucién, si son requeridas.

No incluye Migraciones ni Transformaciones de Datos de otros Sistemas.

c) Supuestos:

1.
2.

Aprobacion del Inicio del Proyecto.

Aprobacién de Viaticos y Gastos de Viajes relacionados, si los mismos son
requeridos.

Aprobacién de la Adquisicién de posible Herramienta para la Administraciéon
de la Factura Electrénica y Servicios de Consultoria Profesional.

Disposicion de los Recursos Requeridos en tiempo y forma.
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d) Restricciones:

1.

Disposicion de Espacio Fisico, Mobiliario y Equipo para desarrollar las
Capacitaciones, la Consultoria, los Analisis y Desarrollos, asi como la
Implementacion.

Disposicion de Politicas Millicom referidas a Responsabilidad Social
Empresarial.

Disposicion de los Estandares Locales y Regionales de Operacion en lo que
respecta Facturacion Electronica.

Disposicion del Personal adecuado para la Instalacion, la Configuracion y el
Aprendizaje de la Solucion Adquirida; o bien para el Analisis, Desarrollo e

Implementacion de la Solucion Creada a lo Interno.

e) Factores Criticos de Exito:

1.

Existe un ambiente favorable de cara al publico, tanto externo como interno
de la empresa, para iniciar los primeros pasos en lo referente a
Responsabilidad Social Empresarial.

Ya se cuenta con la Plataforma Tecnolégica adecuada para el Proyecto.

3. Conocimiento Experto del Personal de Tl a cargo del Proyecto, y de otras

areas multidisciplinarias, como Recursos Humanos, Organizacion &
Métodos y Mercadeo.

Se dispone de una Metodologia para la Administraciéon Profesional de
Proyectos.

Se cuenta con Presupuesto Aprobado de Gastos y de Inversiones.

4.3.2 Implementacién del Proyecto Eco-Factura

a) Plan de Trabajo:

Conforme a la aplicacion de las herramientas y técnicas: Lluvia de Ideas, Juicio

Experto y Lecciones Aprendidas —explicadas en la seccion 3.4.2 de este

documento-, la mejor solucion de negocios para este Proyecto esta basada en la

disposicion de un Sistema de Informacién soportado por un proveedor adecuado,

que permita implantar, bajo la metodologia de Administracion de Proyectos del
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PMI (2008) —también expuestas en la seccion 2.4 de este documento-, la Factura
Electrénica a los Clientes. Pero ésto no es mas que la punta de lanza; pues se
aprovecharia el mismo para la validacion de la Politica Institucional
Responsabilidad Social Empresarial, vista anteriormente en este mismo capitulo 4.
En sintesis, el papel del proveedor seleccionado consiste en:

- Levantar los requerimientos correspondientes.

- Instalar y parametrizar la Herramienta.

- Desarrollar las interfaces con el Sistema de Facturacion que posee la

empresa.

- Participar de la implementacion de la herramienta.

- Entrenar a los usuarios en todo lo referente a su funcionalidad.
Luego, el Equipo Interno del Proyecto se encarga de proporcionar lo necesario al
Proveedor para que esta Herramienta se implemente apropiadamente; pero
ademas se encarga, con las Areas de Mercadeo y de Recursos Humanos de
promover la cultura de Responsabilidad Social, tanto a lo externo como a lo
interno de la empresa. Todo esto dentro de los mas altos estandares de calidad y
de comunicacion fluida.
Asi, con Amnet Costa Rica como Piloto, luego se haria el lanzamiento de esta
Politica Institucional de RSE -orientada a la Organizacion, Clientes,
Colaboradores, Medio Ambiente y Sociedad-, el Arranque En Vivo en cada una de
las demas operaciones que se tienen en Centroamérica. Y siempre aprovechando
la atencion que ante el ahorro financiero por el Proyecto de Eco-Factura obtiene
la empresa, como justificaciéon para el mismo. El Proyecto esta planteado en
Fases, y empleando la Metodologia de Administracion Profesional de Proyectos
descrita en la Guia del Project Management Institute (2008).
b) Estructura Detallada de Trabajo:
Como se expresO anteriormente, la mejor alternativa seleccionada para el
Proyecto de Eco-Factura se basa en la adquisicion de una Herramienta a un

Tercero, incluyendo Honorarios Profesionales por Consultoria; ademas, de que se
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tiene la Plataforma Tecnoldgica, los Recursos Internos y el Presupuesto para
Gastos.

En los Anexos 10 y 11 se presentan los Esquemas de: Estructura Detallada de
Trabajo (EDT), asi como la Relacién Detallada de las Actividades del Proyecto
(PERT), respectivamente. Y para efectos funcionales, a continuacion en las
Figuras 12 y 13 se exponen estos mismos esquemas pero referidos a los Hitos o
Entregables del Proyecto de Eco-Factura, con el fin de definir claramente el

Alcance del Proyecto:
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Figura 12: EDT del Proyecto Eco-Factura (Hitos)
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Figura 13: PERT del Proyecto Eco-Factura (Hitos)

c) Cronograma del Proyecto:

Ahora bien, con Base en la Estructura Detallada de Trabajo y las Relaciones entre
las Actividades Involucradas, se ha construido el Cronograma del Proyecto, como
Linea Base del Tiempo para la realizacién del mismo. En el Anexo 12 se presenta
el Cronograma Detallado del Proyecto; y en la Figura 14 puede verse este mismo

Cronograma, pero fundamentado en los Hitos o Entregables del Proyecto.
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Figura 14: Cronograma del Proyecto Eco-Factura (Hitos)

d) Estimacion de Costos del Proyecto:
Se han definido las siguientes fuentes y metodologia para la Estimacion de
Costos, en cada Actividad del Proyecto, sobre la Base de la Estructura Detallada

de Trabajo y las Relaciones entre las Actividades Involucradas; estas son:
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- Se dispone de un Presupuesto Aprobado para Proyectos de esta indole;
pero por supuesto, debe validarse su utilidad y viabilidad respecto a los
requerimientos de los usuarios finales, y mas que nada, las expectativas y
facilidades para los Clientes.

- Se dispone de Juicio Experto y Lecciones Aprendidas por trabajos
anteriores en los cuales es posible revisar los tiempos establecidos, tanto
para un posible Proveedor como para el Desarrollo In House (a lo interno),
y las demas actividades en el Manejo del Proyecto y la Implementacion del
mismo.

- Se cuenta con estadisticas de costos por viajes anteriores y politicas de
viaticos por dia, en el cual ya establece los montos diarios por funcionario.

- Los salarios y cargas sociales de los funcionarios involucrados no se
incluyen como parte de los Costos del Proyecto, por ser éstos de Costos
Indirectos.

- El pago al Proveedor de la herramienta se negoci6 en tractos, conforme a
avances, y en los cuales los montos mayores fueron dejados sobre la base
de aceptacion y aprobacion del proyecto al final del mismo.

- El pago de viaticos y gastos de viaje se hace previa presentacién de la
liquidacion correspondiente, y conforme a las politicas de viajes y gastos de
la empresa.

- Adicionalmente, se cuenta ya con el Hardware y el Software requeridos
para este proyecto.

Como se mencion6 anteriormente, el Proyecto de Eco-Factura se fundamenta en
los Costos de la Plataforma Tecnoldgica por emplear, los Gastos por Viaticos y
Viajes, y en los Costos de la Solucion por parte del proveedor tercero
seleccionado (Ver Anexo 13, CUADRO COMPARATIVO DE COSTOS); pero
ademas, para esta ultima opcion, es importante lo que a lo interno se le pueda

facilitar, como insumo en el disefio e implementacion de la solucidon final. Dadas
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las necesarias interfaces con el Sistema Comercial que actualmente realiza el
Proceso de Facturacion para los Clientes.

Segun las propuestas de los proveedores recibidas, es posible o adquirir la
herramienta o alquilarla; esta ultima cubriendo un costo inicial de implementacion
similar a si se adquiriese, pero con pagos mensuales por debajo de los costos de
compra. Esta es una decision que el Comité conformado para tales efectos debe
tomar a la mayor brevedad.

Por otro lado, existen dos Rutas Criticas bien identificadas en el Cronograma de
Actividades presentado anteriormente; las mismas son:

- La Inicial para la Aprobacion del Proyecto; dadas las distintas alternativas
de solucion que sobre este Proyecto se han propuesto y comentado en
otras oportunidades y reuniones gerenciales.

- Y la del Analisis, Revision y Seleccién de Proveedores, seguido por la
Instalacion, Configuracion, Disefio de Interfaces e Implementacion de la
Solucién, que depende de la aprobacion o no para continuarla.

La ejecucion de las actividades de este Proyecto se dan de forma secuencial; y
para no perder credibilidad sobre el mismo, una vez arrancado el Proceso de
Andlisis, los demas procesos deben seguirse apropiadamente, segun lo planeado.
Asi que, el Control de los Costos del Proyecto se da estrictamente en el sentido
de ser eficiente y eficaz en cumplir al menos los tiempos estimados para las
actividades, sin desviarse en otras particularidades o en cambios propuestos por
los involucrados; a menos que éstos sean aprobados con el Control de Cambios
del Proyecto adecuadamente. Los mismos vienen definidos por la Plataforma
Tecnoldgica, los Costos de la Herramienta como Solucion del Proyecto, y Gastos
de Viaticos por Implementacion y Divulgacion, incluidas las capacitaciones a
colaboradores, que se den a lo interno. Entonces, los Costos Estimados del
Proyecto Eco-Factura pueden variar desde los US$ 32 mil hasta los US$ 82 mil,
dependiendo de la decision que se tome sobre la adquisicién de la Herramienta o

el Alquiler de la misma, a determinado Proveedor. (Ver Cuadro 4)
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Conforme a la experiencia documentada en proyectos similares, es conveniente

adicionar un 6% por Riesgos Asumidos:

Cuadro 4: Costos Estimados del Proyecto Eco-Factura

Descripcion Opcion 1| Opciéon 2 | Observaciones
1. Honorarios ISC - Consultas a DGT $ 5000(9% 5,000 100% en Canje
2. Auditoria de GS1 - Validacion FE $ 2000(% 2000 Es posible
negociar Canje
3. Herramienta FE - Implementacion $ 15,000 [ $ 15,000 33% en Canje
4. Herramienta FE - Adquisicion $ 45,000 | $ - Se debe
considerar los
Costos por
Administracion y
Manejo Interno
5. Herramienta FE - Alquiler Mensual $ $ 10,200 No existe ningun
- Manejo a lo
Interno
6. Servidores en Redundancia $ 15,000 | $ -
7. Otros (Campafas, Promociones, etc.) | $ $ -
Total General $82,000 | $32,200

Los pagos por los Gastos Viaticos se hacen contra presentacion de comprobantes

y en el momento que se den los mismos; los pagos por la plataforma tecnolégica

se hacen previos a su instalacion y configuracion. Por su parte el pago al

Proveedor Seleccionado y su Herramienta para la Solucién debe hacerse en

tractos segun avance de Implementacion; y los Honorarios por Consultoria, al final

del Proyecto en su Aceptacion y Cierre.

e) Definicion de Recursos Humanos:

El Organigrama que se presenta en la Figura 15 describe la Organizacién Basica

del Proyecto Eco-Factura:




Patrocinador

Haroldo Jugrez

Lider del Proyecto

Roman Ortega

Equipo Infermo

Lsuanos Representanies
de Areas Involucradas

Equipo Exierno

Proveedor Selecoionado,

gl as del caso

Figura 15: Organigrama para el Proyecto Eco-Factura
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Con la finalidad de cumplir con los objetivos trazados, se establecen los siguientes

Roles y Responsabilidades dentro del Equipo del Proyecto (Ver Cuadro 5):

Cuadro 5: Matriz de Roles y Responsabilidades del Proyecto Eco-Factura

Actividad
Responsabilidad [ Implementacién | Documentacién | Desarrollo | Comunicacion | Capacitacién
Lider del | Autoriza y Da | Autoriza Autoriza y | Informa de | Autoriza y Da
Proyecto Seguimiento Da Avances Seguimiento
Seguimie
nto
Equipo Interno Participa Participa Participa Recibe
Equipo Externo Ejecuta Ejecuta Ejecuta Ejecuta
Patrocinador Recibe
Avances
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f) Plan de Comunicacién del Proyecto:

La Comunicacion del Proyecto se realiza para distribuir la informacién mas
importante que cada interesado crea necesario, para un adecuado desarrollo del
mismo. Entendiendo como Comunicacién cualquier tipo de intercambio de datos
relevantes, por medios escritos, electronicos y verbales, y que sean valorados
como certificados por la organizacion. Para la Comunicacion en este Proyecto se
toman en cuenta los Supuestos y las Restricciones expuestos en el Plan de
Trabajo del Proyecto, descrito anteriormente.

El Objetivo de la Comunicacién para este Proyecto es tener informados oportuna
y verazmente a todos los Interesados del Proyecto, con los pormenores del
Desarrollo del mismo en cada una de sus fases.

Asimismo, todo Documento que se genere durante este Proyecto de Eco-Factura
debe de cumplir con los formatos establecidos por la organizacion; a saber: Minuta
de Reuniones (Ver Anexo 14), Control de Cambios (Ver Anexo 15) y Estatus del
Proyecto (Ver Anexo 16).

Y como Estrategia y Ejecucion del Plan de Comunicacion, se tiene lo que se
expone a continuacion y se muestra en la Figura 16. Esto es:

- Toda la informacién oficial la debe conocer el Lider del Proyecto; éste sera
el encargado de remitirla dependiendo de su naturaleza.

- Es totalmente valido cruzarse informacién entre las partes o Miembros del
Equipo del Proyecto, copiando de ésta al Lider del Proyecto.

- En el caso que pasen dos dias sin respuesta de un correo de caracter
importante en el desarrollo de tareas, se volvera remitir; en el caso de no
obtener respuesta por ese medio ni telefénica, el correo se copiara al jefe
inmediato, para informar y solventar la necesidad.

- Las Minutas seran creadas por el Lider del Proyecto, y remitidas como
maximo 1 dia después de la Reunion; luego de este envio, se cuentan con
otro dia mas para realizar observaciones a la misma, de lo contrario se

aplicara el silencio positivo.
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Las Reuniones de Seguimiento estan establecidas de forma semanal para
los dias martes, de forma ininterrumpida, y hasta el Final del Proyecto; en
el caso de querer cambiar la frecuencia, se hara por acuerdo del Equipo del
Proyecto.

Las Reuniones Técnicas estan establecidas por convocatoria los dias
martes, seguidas de las Reuniones de Seguimiento.

En el caso de llevarse a cabo Reuniones sin la presencia del Lider del
Proyecto, se debera definir una persona encargada de tomar la Lista de
Asistencia y la Minuta; la cual sera revisada por los participantes y el mismo
Lider del Proyecto, posteriormente.

Se debe respetar la Estructura Jerarquica del Proyecto en todo momento.
Toda comunicacion por cualquier medio o via debe de hacerse respetando

los principios establecidos por la organizacion de respeto y cortesia.

Gestion Comunicaciones en AP
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-Factores Ambientales |
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Herramientas

-Tecnologia de I
y Téenicas

Comunicaciones
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Comunicaciones

3. Informar Rendimiento:
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- Cenclusién Proyectada
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Figura 16: Gestiéon de Comunicacién del Proyecto (PMI, 2008)
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Al ser el Proyecto Eco-Factura uno referido a implementacién de herramientas

tecnologicas, y debido a las experiencias en el pasado conseguidas por las

Lecciones Aprendidas que se documentaron en Amnet Costa Rica, es necesario

incluir la identificacion y los analisis pertinentes de los riesgos que

podria tener.

este proyecto

Entonces, con el fin de aumentar la probabilidad y el impacto de los eventos

positivos, y disminuir la probabilidad de los adversos, los Riesgos

Proyecto, utilizando las técnicas de: Juicio Experto, Lecciones

Generales del

Aprendidas y

Lluvias de ldeas —tal y como se explicaron en la seccion 3.4.2-, con sus analisis

pertinentes, se exponen a continuacién en el Cuadro 6.

Cuadro 6: Riesgos Generales del Proyecto Eco-Factura

Descripcion del Riesgo Impacto Probabilidad

Decision Gerencial sobre Conceptualizacion del _

Serio 25%
Proyecto

Definicién Gerencial Comprar versus Hacer Serio 25%
Disposicion del Personal Técnico para Hacer Serio 10%
Proceso para la Seleccion del Proveedor Serio 10%

Surjan otros Proyectos que hagan atrasar las _
Serio 10%

fechas acordadas

Problemas con la Plataforma Tecnoldgica Moderado 10%

Ahora bien para facilitar los analisis requeridos, es conveniente categorizar los

Riesgos del Proyecto de una forma estructurada; esto es: Riesgos Técnicos,

Riesgos Externos, Riesgos de la Organizacién y Riesgos de la Direccion de

Proyectos.
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Seguidamente, empleando una herramienta para detectar las Causas de los
Riesgos, llamada Estructura Detallada de Riesgos (RBS), para este Proyecto, se

tendria lo que se muestra a continuacién en la Figura 17:

PROYECTO

TECNICO ADMINISTRATIVG FROVEEDOR

TIEMPOS DE
ENTREGA

PLATAFCRIA
TECHO

ORGANIZATIONAL

REQIUERIMIENTOS FINANCIERA RRHH

Figura 17: Estructura Detallada de Riesgos RBS del Proyecto Eco-Factura

Durante la Fase de Valoracion del Riesgo se mide el Impacto Potencial de cada
Riesgo y su Probabilidad, asignando recursos y estimando los costos necesarios
para la Gestién de Riesgos a fin de incluirlos en la Linea Base de Costos del
Proyecto. Para ello se utilizan las columnas Impacto y Probabilidad de la Matriz
de Riesgo, mostrada mas adelante en el Cuadro 12. Para determinar los valores
de éstas dos columnas se utilizan los datos de Probabilidad e Impacto, segun la
Medicion del Impacto que se presenta a continuacién en el Cuadro 7, y segun
criterios estandarizados para tales efectos, en la Administracion de Proyectos que
realiza el Departamento de Tecnologia de Informacién de Amnet Costa Rica. Lo
anterior siempre sobre la base del empleo de las técnicas de juicio experto, lluvias

de ideas y lecciones aprendias.
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Cuadro 7: Medicién del Impacto de los Riesgos del Proyecto Eco-Factura

Impacto Definiciéon de Categoria
Critico=5 Un evento, que si ocurre, causaria fallas en el Proyecto
(inhabilita el alcance de los requerimientos minimos aceptables).
Serio =4 Un evento, que si ocurre, causaria incrementos severos en el
costo y en el tiempo; esto implica que requerimientos
secundarios pueden no ser alcanzados.
Moderado =3 | Un evento, que si ocurre, causaria incrementos moderados en el
costo y el tiempo, pero los requerimientos importantes pueden
aun lograrse.
Menor = 2 Un evento, que si ocurre, causaria incrementos bajos en el costo

y el tiempo, y los requerimientos pueden ser alcanzados.

Despreciable = 1

Un evento, que si ocurre, no tendria efecto en el Proyecto.

La Medicién de la Probabilidad es un elemento netamente estadistico; y para el

caso de este Proyecto de Eco-Factura, al no contarse con datos estadisticos

fidedignos, se recurre entonces a las siguientes Convenciones de Probabilidad,

como aceptadas para las valoraciones en las mediciones que se hacen al

respecto, segun se muestran en el Cuadro 8, y de igual forma, empleados en la

Administracion de Proyectos del Departamento de Tl de Amnet Costa Rica.

Cuadro 8: Convenciones de Probabilidad para los Riesgos del Proyecto

Criterio Probabilidad
Altamente Probable 0.9
Muy Probable 0.7
Probable 0.5
Poco Probable 0.3
Remoto 0.1
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Y con el fin de ubicar el Impacto de cada Riesgo identificado para este proyecto

en la Escala correspondiente, se utilizan los Criterios que se tienen en el Cuadro

9.
Cuadro 9: Criterios para la Medicién del Impacto de los Riesgos
Objetivos ] ] .
del Despreciable Menor Moderado Serio Critico
e
1 2 3 4 5
Proyecto
Incremento | Incremento
Incremento Incremento
Incremento del del Costo del Costo
Costo del Costo 1- del Costo
Costo < 1% entre 5— entre 10—
5% > 20%
10% 20%
Desviacion | Desviaciéon | Desviacion
Variacién del | Variacion del
. . _ General del | General del | General del
Calendario Calendario Calendario
Proyecto Proyecto Proyecto
<1% 1-5%
5-10% 10-20% > 20%
- ] ] Reduccion Producto
Reduccion del Areas Areas .
del Alcance Final del
Alcance Menores del | Mayores del
Alcance Inaceptable Proyecto
Apenas Alcance Alcance
. para el es
Perceptible Afectadas Afectadas . .
Cliente Inservible
. Reduccion | Reduccion Producto
Degradacion o . . .
. Aplicaciones | de Calidad | de Calidad Final del
_ de Calidad .
Calidad Especificas Demanda | Inaceptable Proyecto
Apenas .
. Afectadas Aprobacion para el es
Perceptible . _ _
del Cliente Cliente Inservible

Luego, en la Fase de Categorizacion de los Riesgos se prioriza cada uno de éstos,

conforme a las mediciones del Impacto y su Probabilidad de Ocurrencia. La
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columna de Categoria en la Matriz de Riesgos (Ver Cuadro 12) es la que

corresponde a esta fase, y viene definida segun se muestra en el Cuadro 10.

Cuadro 10: Categorizacién de los Riesgos del Proyecto Eco-Factura
Impacto / Despreciable
Magnitud 1

Critico

Remoto
0.1

Poco Probable
0.3

Probable
0.5

Muy probable
0.7

Altamente probable
0.9

Con base en la Matriz de Categorizacion de Riesgos (Pxl), que se expuso en el

cuadro anterior, se pueden Calificar los Riesgos segun la siguiente Escala (Ver
Cuadro 11):

Cuadro 11: Escala de Calificacion del Riesgo General del Proyecto

ALTO 22-45
MEDIO 0.8 - 2.1
BAJO 0.1-0.7

Entonces, para Determinar la Calificacion del Riesgo General del Proyecto, se

calcula el Promedio General de la columna de Rango y se ubica en la Escala de
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Categorizacién del Riesgo. Para el Proyecto de Eco-Factura, el Riesgo General

seria de:

0.6 BAJO

Por otra parte, la Estrategia para la Respuesta a los Riesgos se fundamenta en la
Categorizaciéon de los Riesgos, una vez éstos han sido identificados vy
caracterizados plenamente; tal y como se expuso en las secciones anteriores. Con
ello es factible identificar, analizar y valorar las mejores formas de atenuar los
Riesgos Desfavorables y maximizar los Riesgos Favorables u Oportunidades para
el Proyecto.

Se disponen adicionalmente de Estrategias de Apoyo o Refuerzo a la Estrategia
Primaria, como un Plan de Reserva o Contingencia; esto si y solo si la Estrategia
Seleccionada no resulta ser totalmente efectiva. Para ello, se definen Sefiales de
Advertencia o Eventos que disparan la Respuesta para las Contingencias; se da el
seguimiento constante durante todo el desarrollo del Proyecto.

Una vez establecida la Categorizacién de los Riesgos, para aquellos con categoria
Alto y Medio, se debe desarrollar un enfoque de Alternativa Preventiva para el
Manejo adecuado de cada Riesgo. Estas alternativas consisten en:

- Transferir o Trasladar el Riesgo todo o parte de él a un Tercero.

- Mitigar, revisando el Alcance del Proyecto, el Tiempo y el Presupuesto,
preferiblemente sin invertir mas dinero, ni ocasionar un impacto en la
Calidad del Logro de los Objetivos del Proyecto, con el fin de reducir la
incertidumbre.

Para los Riesgos Categorizados como Riesgos Bajos, se aplico la Estrategia de
Aceptacion de los mismos; para la cual, se incluye el Desarrollo de un Plan de
Contingencia para su manejo apropiado. La Tolerancia a los Riesgos de los
involucrados, en reuniones para tales efectos, se determiné que fuese Moderada,

siempre y cuando éstos no afectasen la Calidad y el Costo del Proyecto. Un tanto
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mas de Propensién para los Riesgos Bajos y cuyo Impacto en el Tiempo fuese
Moderado.

Durante la Fase de Seguimiento y Control de Riesgos, todas las facetas de las
Actividades de Riesgo son registradas para beneficio del proyecto actual, para
futuras necesidades y para las Lecciones Aprendidas. Las mismas son auditadas
durante el Proceso de Desarrollo y al Finalizar el Proyecto, por el Departamento
de Auditoria de la empresa. Se emplean los Formatos y Planillas que se han
definido a lo interno en la empresa, para la Administracion Profesional de
Proyectos, realizando las Comunicaciones y Publicaciones que correspondan.

Con el fin de dar un adecuado seguimiento y control de los riesgos, se tendran:

- Reuniones de Seguimiento: Se realizan semanalmente, con el Equipo de
Trabajo, para analizar la vigencia del Plan, asi como la efectividad de las
acciones correctivas aplicadas.

- Revisiones Diarias: El Responsable de cada Riesgo realiza una revision
diaria, determinando que se cumplan con las tareas planificadas en la
Estrategia; si existiesen desviaciones, y esta en él tomar las medidas
correctivas, debe hacerlo y comunicarlo.

Para el Control de Cambios, aquellos que se generen con respecto al Plan de
Gestion de Proyectos, deben documentarse y presentarse al Patrocinador del
Proyecto, el Director Administrativo-Financiero de la empresa, para su
aprobacion. Estos pueden deberse a las Estrategias para la Atenuacién de los
Riesgos Adversos, o bien para la Mejora Continua, con los Riesgos Positivos.
Luego, para los Informes de Estado se elaboran semanalmente documentos de
acceso general para los diferentes interesados, en los cuales se incluyan los
pormenores de los Avances del Proyecto, y especificamente del Manejo de los
Riesgos que se tienen, identificados, priorizados y controlados. Se incluye un
espacio para discusiones y observaciones sobre el tema.

En la Fase de Matriz de Riesgos se identifican los Riesgos asociados a las

actividades por desarrollar dentro del Proyecto. Para ello se deben considerar los
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siguientes campos o columnas que componen la Matriz de Riesgo del Proyecto
(Ver Cuadro 12):

Columna 1 — Cddigo o Identificador del Riesgo: es el numero o

simbologia que identifica al Riesgo; permite trabajar de forma
estandarizada.

Columna 2 - Causa del Riesgo: es el Nombre o la Descripcion, ya sea de
una Causa especifica o una Actividad relacionada.

Columna 3 — Descripcion del Riesgo: constituye la descripcion del Evento
0 Riesgo Potencial para este Proyecto, el cual se asocia a una actividad o
requerimiento.

Columna 4 - Medicion de la Probabilidad (Po): se puede utilizar cualquier
porcentaje de 0 a 100%.

Columna 5 - Medicion del Impacto (I): es la medicion que se hace
utilizando las definiciones de la Matriz de Impacto.

Columna 6 — Rango: en la variable de Rango se define el orden del riesgo

en funcioén de su Impacto y Probabilidad.

Cuadro 12: Matriz de Riesgos del Proyecto Eco-Factura

Caédigo Causa Descripcion del Riesgo | Probabilidad | Impacto | Rango
Decision Gerencial sobre
RO-1 | Organizacional Conceptualizacion del 25% 5 1.25
Proyecto
RAP-1 Administracion Definicion Gerencial 259, 5 125
de Proyectos Comprar versus Hacer
RT-1 | Técnica | Disposicion delPersonal 10% 5 | 050
Técnico para Hacer
RAP-2 Administracion | Proceso para la Seleccion 10% 5 0.50
de Proyectos del Proveedor
Administracion Surjan otros Proyectos que
RAP-3 hagan atrasar las fechas 10% 5 0.50
de Proyectos
acordadas
RT-2 | Técnica Problemas con la 10% 04 | 004
Plataforma Tecnoldgica
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En el Plan de Mitigacion del Riesgo o Plan de Respuesta a los Riesgos se
comunica la forma en la cual los Riesgos especificos seran tratados, y los pasos
de la accion que se requieren para llevarlos a que no afecten desfavorablemente
los objetivos y el desempeiio del Proyecto.

En dicho plan se identifican aquellos disparadores especificos, que son los
acontecimientos que estimulan la accion basada en la proximidad de extension de
un Riesgo dado. Mientras que los Riesgos llegan a ser inminentes, el Plan de
Respuesta identifica qué acciones deben ocurrir y quién es responsable de poner
esas acciones en ejecucion. Al ser éste un Proyecto relativamente pequeno, se
ha definido al Director de Proyectos como Responsable por cada uno de los
Riesgos Identificados.

Al definir las Respuestas a los Riesgo o las Estrategias de Mitigacién, se ha
reconocido los siguientes acercamientos:

- Aceptacion: Reconocer la existencia del riesgo, pero no tomar ninguna
acciéon con derecho preferente para resolverla, a excepciéon del desarrollo
posible de los Planes de Contingencia si el acontecimiento del Riesgo
sucede.

- Mitigacion: Para reducir al minimo la probabilidad de una ocurrencia del
Riesgo o el impacto del éste si ocurre.

- Desviacion: Para transferir el Riesgo (entero o parte de él) a otra
organizacion, individuo, o entidad.

En el Plan de Respuesta a los Riesgos del Proyecto se incluye una cierta
direccion en la frecuencia de las actualizaciones para la documentacion; para el
caso de este Proyecto Eco-Factura, se fundamentan en semanales y mensuales
(Ver Cuadro 13).



Cuadro 13: Plan de Respuesta a los Riesgos del Proyecto Eco-Factura
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Estrategia y

Contingencia y

tiempo

Codigo Accién Respaldos Reservas | Sintoma |Responsable| Fecha
Establecer Solicitar ayuda del
detalladamente el i
alcance del patroc_:mad(_)’r para Atrasos en .
RO-1 proyecto para no la asignacion de cronograma | Director de Semanal
crear falsas prioridad o o0 Exceso de| Proyectos
expectativas en el presupuesto presupuesto
patrocinador extraordinario
Establecer cuadro
de costos vs Informacién
beneficios del adecuada sobre Director de
RAP-1 proyecto y la los beneficios de Provectos Semanal
ventaja que tendria | utilizar la factura y
para la digital
organizacion
Preparar al
personal sobre la o .
importancia de su .3 o Pérdidas y .
VY Programa de asignado | Atrasos en | Director de
RT-1 participacion en s Semanal
este programa Capacitacion para este el Proyectos
Programa de. rubro cronograma
Capacitacion
Aceptar sélo lo que Evaluacién de .
cumple los Proveedores Trabajos Director de
RAP-2 requisitos. ; ’ con calidad o Quincenal
Evaluaciones de ) - Productividad
Establecer Multas desempefio insuficiente
por cumplimiento P
Mitigar con la
calendarizacion de 3% Retraso en
todos los . asignado Director de
RAP-3 Entregas parciales el Semanal
entregables y para este Proyectos
. cronograma
validando que se rubro
cumplan
La programacion de Fijar un contrato
pruebas periédicas AP R
ara ir corrigiendo de servicio técnico etrasos en .
pare con la empresa labores o Director de
RT-2 | posible problemas L : Mensual
de programacion encargada de la dlsmlnL_JC|on Calidad
con el debido plataforma de calidad
tecnoldgica

h) Plan de Adquisiciones del Proyecto:

Dado que el mayor monto de los Costos de este Proyecto se refiere a la Compra

de Bienes y Servicios, es importante considerar el Plan de Adquisiciones

correspondiente. Amnet Costa Rica posee un Departamento Especializado de
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Compras, y se cuentan con Politicas y Procedimientos Definidos y Comunicados
para ello. De tal forma, que para efectos de este Proyecto, ellos son los
responsables de la Gestion de las Compras, y el Lider del Proyecto de la
verificacion del Plan de Adquisiciones.

Como un primer paso se elabora una Requisicion de Compras con las
aprobaciones correspondientes, y en el Formato que para tales efectos se tiene.
Se entiende como Requisicién de Compras, el conjunto de Solicitudes de Bienes y
Servicios que establece la Unidad Organizacional correspondiente, tendiente a la
adquisicién de bienes o servicios, y mediante el cual se invita a los posibles
oferentes, para que estos presenten sus propuestas.

La Requisicion de Compras debe comprender las reglas con las cuales los
oferentes entran a participar en un concurso interno; reglas que una vez dictadas,
obligan a la organizacién a respetar los compromisos que se deriven. Los pliegos
de condiciones deben establecer reglas que preserven la igualdad de los
participantes.

Para las Formalidades de la Oferta, el oferente debe cumplir con los requisitos que
exige el mismo, dando respuesta clara, ordenada y puntual a las clausulas de la
Requisicion de Compras; en éstas, expresamente deben realizarse
manifestaciones relevantes para ofertar el objeto a adquirir o contratar.

Se debe definir un plazo minimo para recibir ofertas de los posibles proveedores,
contados desde el dia siguiente del envio de la Requisicion de Compras. El
oferente esta obligado a cotizar la totalidad del objeto solicitado, salvo que se
trate de lineas independientes entre si; en cuyo caso podra cotizar en las de su

interés.
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5 CONCLUSIONES

En primera instancia y de forma general, se concluye que Amnet Costa Rica
adolece de una Politica Institucional de Responsabilidad Social Empresarial, y que
a lo sumo ha hecho intentos de filantropia, a través de donaciones esporadicas a
algunas entidades de bien social, y circulado alguna documentacion y planes para
sus colaboradores, como las Reglas de Oro y el Cédigo de Etica (CEA Comité de
Estrategia Amnet Costa Rica, 2009). Ademas, se verifica que los proyectos de
implementacion de tecnologias, por ejemplo, no se encuentran alineados al plan
estratégico de la organizacion; y menos aun se ejecutan intentando validar
aspectos de sostenibilidad social o ambiental.

Por otra parte, en Amnet Costa Rica existe Administracion de Proyectos, al menos
para los Proyectos Informaticos, y que podria clasificarse la oficina dentro del tipo
de Torre de Control, dado que se tiene una metodologia consistente con las nueve
areas del conocimiento. Sin embargo, cada gerencia departamental es
responsable de velar y dar seguimiento y control por lo que le fue asignado.

Ahora bien, ante los movimientos comerciales agresivos que se han dado en los
ultimos anos - y mas aun con la apertura comercial por la firma del Tratado de
Libre Comercio entre Estados Unidos, paises de Centroamérica y Republica
Dominicana-, el contar con las mejores practicas y métricas que permitan evaluar,
y mas que nada ajustar, las desviaciones que se dan en los Proyectos, es
indispensable en la implantacidén de tecnologias de innovacion para posesionarse
adecuadamente en el mercado.

Respecto a los objetivos planteados para esta propuesta de proyecto, producto
de la aplicacién y desarrollo del método, las técnicas y las herramientas, de
manera especifica se consigue determinar la Propuesta de la Politica Institucional
de Responsabilidad Social Empresarial, a fin de aplicarla para su validacion en el

Proyecto de Factura Electronica en Amnet Costa Rica.
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Por lo tanto, no sélo se aprovecha la resolucién del gobierno en lo referente a
Factura Electrénica (DGT Hacienda Digital, 2007), sino ir mas alla; adicionando la
implementacion de una Politica de Responsabilidad Social Empresarial; que a la
larga brinde mejores rendimientos, ahorros importantes en las operaciones y
gestiones, excelencia en el servicio hacia los clientes, cumplimiento con los
aspectos legales de las instituciones gubernamentales, un adecuado clima
organizacional para los colaboradores de la empresa y un desarrollo sostenible
con el medio ambiente.

Como se determind, dado que los Sistemas de Facturaciéon Actuales de Amnet
poseen la logica y funcionalidad para soportar el modelo de negocios de
facturacién actual; el modelo de negocios de Facturacién Electronica, planteado
en este Proyecto de Eco-Factura, no cambia la funcionalidad actual de estos
sistemas. El mayor impacto de la incorporacion de este modelo estd dado por la
ganancia en la generacion, distribucion, gestion y recepcion de los documentos; ya
que por un lado se puede eliminar o disminuir la generaciéon de documentos en
papel y toda su gestion, disponiendo de todos los beneficios de administracion y
gestion de documentos electrénicos.

Asimismo, la enorme posibilidad de llevar a cabo un Proyecto de
Implementacién en Factura Electrénica, que de por si presenta un gran impacto
beneficioso en lo financiero, permite a la organizacién incorporar eficaz y
efectivamente la Propuesta de la Politica de Responsabilidad Empresarial,
abordando los Componentes de: Organizacion, Clientes, Colaboradores, Medio
Ambiente y Sociedad. El Modelo de Gestion de RSE expuesto permite asumir los
cambios como una oportunidad y no como una amenaza, con lo cual se generan
una serie de beneficios en:

- Reconocimiento de Mercado

- Formacion y Mejoramiento de Sinergias y Alianzas

- Sistematizacion de Buenas Practicas y Continuidad en el Tiempo

- Medicion del Impacto de las Actividades en los Grupos de Interés (Stakeholders)
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6 RECOMENDACIONES

Dirigidas al Cuerpo Gerencial de Amnet Costa Rica, se presentan las siguientes

recomendaciones:

a) Llevar a cabo un Plan de Comunicacién de la Politica Institucional de

RSE, para sus distintas etapas de madurez, con el fin de que todos los

proyectos que se ejecuten estén alineados con ella.

b) Adoptar la Estrategia de RSE, tal y como se hace actualmente con las

Reglas de Oro y el Cédigo de Etica, proponiendo mejoras continuas, y mas

aun haciendo participes de forma voluntaria a mas y mas grupos de interés.

c) Concluir la validacién en la aplicacién de la Politica Institucional de RSE,

a través de la metodologia que se definid para tales efectos, en el Proyecto
de Implementaciéon de Factura Electrénica, o Eco-Factura; de tal forma

que sea posible inclusive documentar las lecciones aprendidas.

d) Continuar con el desarrollo de estas propuestas, estableciendo otras

actividades relacionadas, que permitan a corto, mediano y largo plazo,

obtener una cultura de sostenibilidad social y ambientalmente responsable.

e) Analizar la factibilidad de crear una Unidad de RSE dentro de Amnet Costa

Rica que canalice todos los esfuerzos que se hagan en tal sentido; y mas

que nada, guie, documente, valide y mejore constantemente.

Emplear un Modelo de Madurez periddicamente, y antes de gestionar
cambios de cultura organizacional, para brindar un mejor panorama de la

situacion actual y facilitar el diagnéstico de necesidades actuales y futuras.
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8 ANEXOS
Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO

Acta Con ati del Proyecto

Fecha: Nombreds P ryecto

Mamo d=l 2040 Estrategia de Reaponsabilidad Social paraAmnet CostaRica, Aplicadaal Plan de
Implementacon d el Proyecto Eco-Factura

Arsas d& Gonocimiento | Procescs: Ama de Aplicacion:

kizgracion Akance, Tempo Costos, Calided, Reoursos En presa bl utiras sl de T decomunicacionss

Humanos, Comunicasion, Riesgos y Adguscion

Fecha de Iniceo del Proyecto Fecha Tentatha de Finaliz acion del P oyecto:

Mamo dl 2010 Diciembe del 2000

Objptreoa del Proyecto:

Objtivo Generd:

Proporer ura Polics Irsttucional de Respors sbiidad Soo @l para Amret Costa Rica, oue pueds soloarse = |3 Propussts del Plan de I pemertscion pars
Facturs Eecironica
Objetivos Eapecificos:
5 Estuder Iz Carsciersices Pricipsles de Aesporsabildad Sooid Empresarsl gue puedan aolicarss 5 Amret Coss Fics, &n 5w conkesdo de
OpSFECIOn BCAUE, DM S0 AMINSASE 335F UNE ST DRSS SoTiEments rsponsatiz y partitine de B sosteribiidsd consus pates pisesadas
Y Propone uea Polfica stiucionsl de Resporsabildad Sooal Bnpresanial pars Mmred Cose Rics, oon 2l fin de cum pii con s Com poreres
Eeleccionados dec b =dio fm ieetz, Colghorsdorss, Claniss y Goberro
¢} Proponer un Plan de nplameniacion de Facturs Eleckonica, Lindam endadoen b Popuesia de la Poliics Irsfiucions] de Resporsabilidad Socid
B pesarsl apicsblea Am rel Costa Rics, perssvalusr su gisctvidad
Ju stificacion ¢ Proposito del Proyecto:
Lzs empresas en b actuaidad, buscan sobeesalr ds su compaisncis asumiendo rets qus Bs pem iBn colocase 5 B varguarda =n su enforno, pemidendo
safsfacer las exgencas de provacion, sfcisnciay eftacs enlas distnias Sress on Bs ausles 5= desardll
Amret Coste Hics deses despurtsr con un CONCEDD pansiom sdor pars compenss: & medo ambisne y 5 B socisdad, lo gus ha sido dedo como maEre
M3 para foemae su megaocio. Sste persamisnD & conooido como Resporsabiided Sosl B presarsl (REE] a5l *La AEE eslaintegractn voliniaris, por
pere de B ompresas O B prECCUDECORES SooiEls y medicambisnEls en Sus ODERSCONES 0OM SCEES ¥ 2N SUs reECioREs 0on SiE interlonuoees”
{Comits de & Union Ewopss)
Ls REE =5 petrmono de todas |5 organzaciones, y mopueds serobservads Dor wheam DrES 8 51 R0 58 Impregna esta de os valoees por s cusles senge v
51 R0 58 g5umen sdecusdament Ds comprom 505 guedentno de sum aco Sico 32 esidiecen Bnto 8 lo interno como & lo SErD, BB QUENES consitiyen
Sus graps de intes. Asl, Amnd Coste Ripa prelande dinaar sus operacionss oonla mejs sostenibie del propio megocio v del entorno social am bestal v
SC0ROM CD
Por su pare, I3 Factus Elzckonics 52 ha corverido 2n | princpal solicscon gue 52 leesta dando 3 B rovedosa Fiemna Elckonca Y mas gue D aidee
e B reduccion mporsrte de costos, e Poyecio de Facturs Blectronics mepes |5 eftizrcia. bges un mayor control v una m Sor gesion de cobeo; peo I3
clave sera aprovecnar dicha M piem entacion con 2 fr de dar los prmerss pes0s &n sero han® wna o lara P olfics de Responssbided Sooia, pam Amed
Cmse Rics, en los Componeniss de Organizacion, Clenes, Colsbomdorss, W edio Ambisnte v Sociedad. Esto com 2l i de incorpoear |5 dimersion
scondm oa, socEl ¥ ambensl en |s panficscion sstrstegica o Bs operscionss de B empeess, considerando & mpscto y expeciEivas de DS sus
rwvolursdos, v bejo B =xpectsiva de conssquir mayor reniabilidad v sostenbildsd de Brgo plezo. (G5 1 Costa Rica, 2009
Deacripcion del Producto o Servicio que generara d Proyecto — Entregables Finales dd Proyecto:
£ meoducio Tnal del presenis prowscio ORSEE SN un nDeme documenis] dRgon 5 |3 gErENTis EfERL omiEnendD wha MropusE del Pen e
Im [plem antackon de Facturs Elecvonics en Amret Costa Rica, con 2l fin de valida la Poliica lsfitucional de Resporsahilidad Social B presarial
Entregables:
5 [Entregable 1 enfficscion de B Caracteristioss Porircipsies de Respors sbidad Soosl Empesanial, con apicacion & contad de opemcion de
Ammat Costa Rics, como am presa mulinacionsl que ofrece servicios de Television por Cable, Andlogo v Digisl, Inemet Vis Cable Madam, v
Zervicies Corporsfvos de Teleoom wicas ores
b Emirsgable 2 Propessia de ura Poliica Insfitucional de Respors abildad Social pars Amned Costa Roa v en ks Componeniss de Madio
B bizmiz Colshorsdorss Clizrzs v Goberno, dioha popussiz debe corerer Descripoion de |5 Propusss, Plantzamisnio v Descripoion de
Boziones, con sus Actvidedes, Dwsconss, Responsables v Cosios Esimads
c) Ertregable 3 Propuesia del Plan de Inplemeniacion de Factura Slecironca en Bmref Costa Fica, pars vaidsr la Polics keflcionsl de
Fas pors sbiided Soosl Empessaral ¥ en os Componeniss o Medo Ambiere, Cobborsdorss, Clerss v Gobieeno doha propuesia debe
cortensr Descrpoion de B Propuests Plantssmisnto v Descrpoion de Amiores, com sus Actvidsdes, Dwrscionss, Resporssbles y Costos

Estm ads
Requisioa:

5 Corsulona de Dgansmos Ssoecislzedos &n B pEmensoon o8 un Proyecios o Faciurs Elacionics v con enfogue de Responsabldsd Socia
En presars

b Corsulonia en b Defiricion de bs Estandawes dafinidos para laF actura Elecidinica, an cum pim ievto con b expuesio por el gobiseno

¢} Dfiricion Estardsr del Proceso parals Gererscon v Dispos cion de B Faciws Eecronca pars s Clerss

dy  Concom erto de 1z Peistema Teonoligics sobe B gue descansars 2 Poyscio

g Decsion Gerencis sobre B aliemdivas de Hater ves us Compear

Proceso de Adguisicon = n pementsc on de |3 Soluwc on s un Tersen, 5 a5 delcaso
Disposicion de Tiempo y Conocimientos Tecnicos para el Des amcloa lo Interng, sies del caso.

i




Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO (continuacién)

91

Excusiones;

5 Moirclyes Egwino mies Licenciss que pusdsn requssivss pars fulerss poorporscones de Ususros 5 |3 Solucion, 5 son eouerdas

b)

Mo e iyeM gracones i Trarsfom a0 ores de Delos de ofros Sistam s

Supusatna:

5  Aprcbacion del lmico del Provecio
b Apechscion deVisicos y Gastos deVisjes mlaciorsdos, 5o misnos son egesndos

¢} Aprcbscion de la Adguisicion de prsble Heemm ients pes B Adminstescion delaFscies Eectronca v Sevicios o Consu ioris P roEsional
d) Dsposicion de los Recursos Requenidos en fempo y forma
Reatnccion ee:
5 UDsposicin de Esoseo Fieco, Mobidsro v Sowioo pers desarrler B CapscBoores, B Lonsuiors, o5 Analss y Desaeolos, &1 como &
I piem antstion
b Deposicion de Polticss Milicom misidss aResponsabidad Sood Empresans
¢} DEposicion de os Estardsres Locaies y Regiorsiss de 0 pescion o logue espects Faciestion Eeclronta
i Disposiceon del Persoral sdecuadopara a Irsglacion, B Confguecion v el Aperdz as dels Solwson Aduirds; o berpars & Analiss, Desardlo s
Im plem entacion de la Solucion Creada 5 loleizrmo
Facioree deExio:
5 Besiz un ambizre favorshlz de cams &l publicg fanto =xdewo como Rl 8 B SMDEsE, DSFE MICEF |05 DFMSRDS pES0S on 0 mfzeers 5
A= rors shivdsd Socis B peesarisl
b Yase cwentscon B Plasioma Teorogis adecusds pars & Provecio
¢} Conocimierto Bxperp del Pesond de Tl & cargo del Proyeco, y de offas aress mulidiscplinaras, com o Recursos Humanos, Organizacion &

Mepdos y Mecadeo

d) 3= dispore de wallstodologia pars s Admins racion Profesionalde Fowectos
52 cusets con Presupusso Aprobadods Gastos y de lnversiores

Jdenthicac on G& Gripos 0 Interes (S GReholders):

Grupo

Intereses

Problema s Percibidos

Recursos y Mandatos

Factracion &
Cobros

Disponer de una Herramienta gue digitalice b
Generscion, Distibucion y Almacenamisnto dela
Factura

Afrascs en |3 Recepoon de las Factoras, v
pocas dternativas pars disponerks 3 tempo

Contrato de Ventas y
Guezs de Apoyo

Administracion &
Finanza=

Reducir los Gastos 2n los que =2 incurren pars s
Imprasion y & Distribecion de Factras; ademas
\erifcar que el Presupussto del Prowect esi
dentrode b esfipulado

Evaler el impacto de este proyects en el
presupuest y en 2l rendimisnt delarss de
Factracion & Cobros; asi coma los
problemas de slmacenamiznto de
documentos

Licencizs de Software y
Equipo de Computa

Tecnobgis de

Dre=zrrolar I3 Herraments pars tales e Boios, 0
partcipar en i3 Impemeantacion de uns ad quirids

Recurzo Escaso, Tiempes Ajustdos para
Coumplir con otros Proyecios, y Presupussio

Tiempo y Disposician

de Bien Social

patrocinio de empresas privadas

Infrmacon 3un Ercenn Limitzdo
Sericio Al Difrzcer shernatives 3 los Clentes pars deponer | Pocas shemates pars ofecer 3 be Clisntes, Contrato de Ventas y
Clients de sus Facturss Mensusles oportunaments respecto 3 sus Facturss Mensusles Gunzs de Apoyo
T Proyectsr a Amnet Costa Rica a la comundad Ausencia de Polriicas y Procedmientos Plan Estrategico v
como socisiments responssble referidos 3 RSE Presupussto Ans|
Vertas Difrecer sliernatives 3 los Clentes pars deponer | Pocas sliemafi s pars ofecer 3 be Clientes, Contrato de Ventas y
== de zus Facturss Mensusles oportunaments respecto 3 sus Factras Mensusles Guezs de Apoyo
Azssguramienic | Minmnzar 2l Riesgo de Fravdes con Facturas de Ausencia de Polibcas y Procedmientos Flan Estrategico v
de Ingresos I3 empress referidos 3 REE Presupussio Ams|
Recursos Mejor ambiente |3 boralyrendimiento Ausencia de haramentas Ecnologicas paa Flan Estrategico
Humanos satefactorio de las labores lz= Bbores Presupussio Ams|
Froweador Mantzner wna relacicn ganar-ganar con la Lenta Aprobacién de| Preyect ydela Apgpt:::; E:Er;ar:_;raalas
CIgEN ZaCHon Deceion entre Comprar o Hacer o
Regueridas
Cientes Mant=ner uns ralaci:?r ganar-ganar con Iz Afrasos 2n Ia.Ha:sap:i:- nde laz Fmtu.aa.y Contrato de Ventas y
CIgEN 30N pocas dternatives para disponerks 3 tempo Guwas de fpoe
Gobizmao _::"IIFE__._‘;[;I r‘;?;ﬁﬂeai?p?:?::airejq;;aia Froczmo Manusl de werifcactn de Facras | Legilacion Tributria
AsoCBCiones . . . s .
AmbiznmisEs y Lograr sostenibiidsd sodal yambienta| con el Ausendia de recurses yplanes claos en RSE Legislacion Socid y

Ambientleta del pas

Patrocinadordel Proyecto: Fima
Raul lban ez 0. - Director Becutive de Pais

Dusno dal Proceso: Fima
Haroldo Ju are - Gerente AdministratiooFinan dere

Lider del Proyectn: Fima

Redoffo Ugakde B. - Gerente de Tl




Anexo 2: EDT DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACION

Prayecto Final de
Graduacion

Seminario de

Graduacién

Acta Constitutiva
del PFFG

[—Alternativas para el

PFG

Revisién y Anélisis

{—de Atternativas para
el PFG

|_Tema para el PFG
Definido

Introduccién, EDT y
Cronograma del

Metodolégico del

del
Acta

Revision Preliminar
del Acta

Ajustes Finales al
Acta

Acta Constitutiva
del PFG Aprobada

Elaborar
Introduccién, EDT y
Cronograma
Revision Preliminar
de Introduccion,
EDT y Cranograma
Ajustes Finales a
Introduccién, EDT y
Cronograma
Introduccién, EDT y
-Cronograma del

Elaboracién del

Metodoldgico
Ajustes Finales al

Marco Tedrico y
Bibliografia del PFG

Integracicn Final
del PFG

Conclusién del
Seminario de

Elaboracidn del
(—Mareo Tedricoy
Bibliografia del PFG

Revision
|_Prefiminar del
Marco Tedricoy
grafia

Ajustes Finales al
—Marco Tedricoy

Bibliografia

Marco Tedricoy
grafia del PFG

PFG

PFG Aprobado

Ajustes Finales e
[Hntegracidn del

Seminario de

del PFG

Integracidn del
LPreliminar del PFG
Aprobado

Aprobado

92

Proceso I

Pagar Derechos

del PFG
Asignacion del

[ Tutor

Revision del Acta

by .

Propuesta del
Proyecto
Eco-Factura...
Primeros Paso en
RSE para Amnet
Costa Rica

Entrega para
Revision al Tutor
Ajustes Finales por

1 del Tutor

—Documento
Preliminar por el
Tutor

Aprobacién del
Acta Constitutivay
“—Documento

Revisidn del PFG
por los Lectores

[—Asignacidn de

Lectores

| Asignacidn de

Lectores

|_Apertura del Grupo
en Google

Recepcion de PFG
{—con Observaciones
de Lectores
Anilisis v Ajuste

| de Observaciones
de Lectores con
Tutor

Envio de PFG

(—Corregido a

Lectores

| Aprobacién del
PFG por Lectores

Presentacion del

|_Eraboracion de

(—Presentacidn por
el Tutor
(—Ajustes Finales
Presentacion
Laprobada por el
Tutor

Defensa Virtual del

Coordinacion de
|-Fecha y Horas de
Defensa
|_Proceso de
Defensa

del Proceso de
" Defensa

Cierre del
Proyecto

(—Documentacion
Generada
Elaboracién de

—Lecciones
aprendidas
Cierre

| Administrativo y
Financiero del
Proyecto

Situacién Actual en
Amnet Costa Rica

Justificacién del
Proyecto

I
Planteamiento del
Desarrollo

Definicidn de
| Antecedentesy
Planteamiento del

Problema

[—Funciones
Actuales
|_Definicidn d
Metodologia
Definicidn de
[ Herramientas
Definician de
Cuttura
Organizacional

dela
[ Hecesidad
Descripeion de
[—Objetivos del
Proyecto
Defi
[ Supuestos

Descripcidn de
'—Entregables del
Proyecto

Plan de Accidn
para Propuestas
del Prayecto

Conclusiones ¥
Recomendationes

I
Elaboracién de
Anexos

(—Caracteri
Principales de RSE
Determinacién de
la Propuesta de
| Politica
Institucional de
RSE para Amnet
Costa Rica
Determinacién de |
Propuesta de

Etapa Uno - Corto

[ Plazo

| Etapa Dos -
Mediano Plazo
Etapa Tres - Largo

[ Plazo

Matriz de

|_cronograma de

{—Pricticas
Estandares en RSE

“nivel institucional
de la Politica de
RSE

de
Factura Electronica

de
Conclusiones
Elaboracién de
Recomendaciones

(—Plantillas

(—Cuadros y Figuras
Informacion

" Secundaria

| Aprobacin del
PFG por el Tutor

Portada, Hoja de
[—Aprabacidn e

indice
| Integraciony
Ajustes Finales




Anexo 3: PERT DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACION

. Tesarrallo el — -
Seminaro de Tosmento del Clerre del
Graduacidn e porios Lestores PG Proyecto
] T a g 5 | @ e [
780113] 12310 - NS0 [ 16/ C G610 | 16610 [onero 25060

Propuesta del
Proyect

royecto
Eco-Factura..,

‘Aprabacion por el
Ttor

T RSE para Amnet
CostaRica

3 7]
R =D

3t

El
B [ 1905710

alickud
Asignacicn de
Lextares

!

Revision de
i

Eboracién e
Lecriones

Coordinacion de
FechayHoras de
Defensa

"

——»_aprendides
E

W &
TEAD (150500

[TEREAD |60

] El

[Fimeno [1amenn 200500 |80
Proceso de Findel Proceso de
% | 1

3 0]
TEEND | 1667 0

— Revision d
Elaborasion de .
! Presentacion por
Prasentacion
Bl Tutor

7] |

]
TEND |07

Publicacion de

Fresentarian
Aprobada por el
Tuter

%«
[T [

Cerre
Administraivo y
Financiera del
Proyeeto

]

5060 250611

enGoogle

Revisiin de

@ | 14

[EAEAD [2ATET T

@ |
ZEUEN | 260510 IR

Lectores

IS0 | 27000

Retomendaciones
del Tulor

‘Aprobacicn del
PFG por el Tutor

i
TN |50

-

con Qbservaciones
deLectores

Bl ]
TRERD | ZAOEAT

deLectores con
" T

E c

SUIEAD_ SN0

Envio de PFG

P ‘Aprobacion del
orresidos PFG por Lectores
Lestares o

[T T I

93

Revision del Acta pronacion del
— Consiituivey Acta Constitutivay Anilss de fa — - Pian de Accin -
Pagarlerechos Agnacion del Socuments oo it lustiacicn del Phanfeariento del s Propues Condlusionesy
teIPFG Tutor Proyerio Tesarnllo Recomenticiones
— reiminar orel |—! preiminarporel |—a{ amnet costaiea |- p.] - delProyeety | prooomendiniones |
EN] % [ 14 Tutor Tutor ERE] 6 I @ S ERK
(B IS T I o TR0 T80 TG 200 THETC a0
BT (k] (5UET) | 1310
Tefwvcin Ge
Antecedentesy Tusticacion fela Eborackon e Eaboracionds
Panteamierto del Hecesidad Conchusiones
™ problems w ] A
] w RN KEEE (03D CotE)| NS0 | s
[ R
Tefincién de Destrpeinde - Borradores,
Funciones Objefives del Ehn:'::”::m Iniciles e
' '—=_ Projecio o Integraciin
ERE] W [ @ Iaosit e 7
() [EROEED - 0[180510
Tefinicicn de Definicion de F:"'“I:'"‘F"" iegraciony
Metodologia Supuestos i Aiustes finsles
CHE] ENRD W
(R P EH
Tefincién de Tefncion de rformacin
Herramientss Restrcciones Pl Curos yFgures Seeundiria
R
(G030 o)
Definicién de ::::”";‘“":: Hapa Una-Corto ElapaDos.- Hopa Tres - Largo \ MM”"’ de # Cronogramade
aanes: Pazo Medino Plezo Pazo g Actiidsdes
| Organizacional . Proyerto .
m Bl 5 = [ El Bl El 2] 5 % 3 El
i— 50y z0w]] T | & 3
T T3040 (150410 [0410 Z00k1) A [z | ] R
rtocuceion, BT Warco Conelusitn del G Fropuesta de Panficacién e Panfiacinde Paniicange | (implementacién a
‘acta Constitutive e ) Warco Tedricoy rtegracion Fnal Poliica puesta ; Roles, ) s
Tema delPFG Cronogroma del Wetoddligico del Seminari de Carcterisicas Prctices Copacitaciin ivel nsiucionel
delPFG Bibiograadel PFG delPFG ! Insttucionslde “ "
— L M6 |- —»_Graduaiin - . dela Poliica de
] PR ] 2 a2 €0 Fctua) % [ @ ¥ Competencios B e
D210 |B502710 - [ R e T CostaFica = E 3 .
a0 | 20210 182/ C 180210 20 [i2030) TR0 1900 = 13 El FEEIE) IR I ey [ AT EXE
T T 00 G0UID | 120410
Haboracion de z Rtrocuecion, BTy Seminario g
tacuzeion, EDTy e nroduczidn, Introcuceidn, EITy Cronograma el Graduacitn
“»_conognima_ |4} 0y Cronograma |- 4~ cronograma PEG Aprobados Aprobado
R W] W I T | o 3@
G020 | G0 (S0 | 0210 0020 | 200 ] ) 030|200
Baboracion del [Revision Prefiminar Ajustes Finales l Acta Consttutiva Integrciin de
0 T Integracicn del Preliminar del PFG
T < . S T ] fPrlimina delPF Lyl dorobad
— — - 8 Bl E) o
G220 | 22D (R () TENZ0 | B2 S [ T BT
Bz o oy ind Heborecén del Reisiin Wustes Fiaes Warca 28
taqueda de o P boadén el prliminer el justes il arca Tedrieoy
P Norco Tesricoy ore Ty Warea Tefrizoy Biblografiadel PFG
vr‘a SN T LI P S S T S wA;,;mh.ﬂm
T | 2T 070 |01 FEEE] I TH0 | B L0

Revision o
Mareo p'“m’g o Wareo Netodoligico el
| Metodoligi || i, [ Metodligia || proprotetn
] W] ] 71w
[ IS 720 [ 190210 [EEIEFD




94

Anexo 4: CRONOGRAMA DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACION

B B [abril B
17/01 | 07/02 | 2a/02 | 21/03 | 1104 | 02005 | 2a/05

] EDT  [Nombre de tarea Duracin Comienza ‘ Fin Predecesoras
o Proyecto Final de Graduacién de Rodolfo Ugalde Binda 116 dias lun 18/01/10 vie 26106110

1 1 Proyscto Final de Graduacién 115 dias lun 1801110 vie 25/06/1¢

2 11 Seminario de Graduacién 32 dias un 180110 mar 020310

E Tema del PFG 10 dias lun 180140 2900111¢

a Busgueda de Aftemalivas para el PFG 5 dlas fun 181 vie 22011

5 Revisian y Analisis de Alternativas para el PFG Sdias Iun 2801710 vie 280110 4
6 Tema para el PFG Definido 0das wig ZH0AL vie 29M11L 5
7 142 Acta Constitutiva del PFG 6 dias un 0102/10 0610211 3
B 1121 Elaboracion del Acta 1 iz un 01021 un 010211 3
9 1123 Revisian Preliminar del Acta 1diz mar 02/02/1¢ mar 020210 8
10 1128 Ajustes Finales al Acta 3 dias i 0302110 vie D5/02/10 9
" 1124 Acta Constitutrva del PFG Aprobada 0 oias vie 050210 vie 05/02/10 10
12 143 Introduccién, EDTy Cronograma del PFFG 5 dias Iun 080210 vie 1202A¢ T
13 1131 Elaboracitn dé Introduccian, EDT y Cronograma lun DEO2/1C lun 080210 7
a 1185 Revision Preliminar de introguccin, DT y Cronograma mar 0370216 mar 09002011 13
15 113 Ajustes Finales a Introduccién, EDT y Cronograma mié 101021 vie 12/0211¢ | 14
6 1134 Introduceion, EDT y Cronograma del PFG Aprogados “ie 1202111 vie 1221( 15
17 114 Marce Metodolegice del FFG lun 150210 wie 19002/1¢ 12
A Elatioraciin del Warco Metmanisgio un 16201C un 1502011 12
i Revisian Preliminar del Marco Metodolégica mar 16/02/1¢ mar 16102411 18
2 Ajustes Finales al Marco Metodologica mi 17020 vie 197211 19
21 Marco Metodalogica del PFG Aprobado wie 1902410 vie 19/02/10 20
22 118 Marce Teérico y Bibliogratia del PFG lun 220210 Vie 26002110 17
7 1484 Elabioracian del Warco Tebrico y Eibliografia del FFG lun 22702411 un 22002610 17
2a 1152 Revision Prelminar el Marco Tebrica y BIOlograna mar 2302110 mar 202/11 23
B 11532 Ajustes Finales al Marco Tebrico y Biblografia mié 240210 vie 26211t | 24
26 1154 Marco Tedrico y Bibliografia del PFG Aprobados wie 2600210 vie 28/02/1( 26
7 118 Integracién Final del PFG un 010310 Mar 020310 22
Ll 1460 Ajustes Finales e Integracian oel Preliminar cel FFG un 0170841 mar 020311 22
E 1162 Integracién el Preliminar del PFG Aprobado mar 02/03/1¢ mar 0203411 28
30 147 Conolusién del Seminario de Graduacion mar 0203110 mar 020310 27
31 1171 SEMINAro de Graduation Aprobaso mar 02/03/1C mar 020311 27
32 12 Desarrolie del Documento del PFG mié 030310 Wi 210510 2
3 124 Proceso Inicial mié 0303/10 vie 05/03A¢ 2
34 1210 Pagar Derechos del PFG mié 033N me 03031 2
35 1212 Asignacion del Tutor jue 0403710 Jue 0403411 34
E3 1218 ReviSiOn del ACt3 CONSHUIVE Y DOCUMENtS Freaminar por &l Tutr e 05/031 T vie 05I1C 35
37 1214 Aprobacion del Acta Constitutiva y Documento Prefiminar por e Tutor “ie 05/031T vie 0831 36
38 122 Propuesta del Proyecte Eco-Factura... Primeres Paso en RSE para Amnet Costa Rica lun 0BD3/10 wie 14/08/1¢ 33
39 1221 Andlisis de |a Situacién Actual &n Amnet Costa Rica Iun 080310 Vie 12091¢ 37
40 | 12244 Doefinician de Antecedertes y Plartearmierto del Prablema un DEADAA vie 12/0311¢| 35
ar | 12212 Definicidn de Funciones Actusles un DB vie 120311 35
42 12218 Definicion de Metodologia lun DE/03/1C vie 12/03/1( 35
a3 12214 DEMNICION 08 Herramientas lun DE03/1C vie 12/03/10 35
44| 12248 Definicién oe Cutura Organizacional un DERDAT vie 12031¢ | 38
45 1222 Justificacién del Proyecto lun 150310 mar 1603/10 39
45 | 12221 Jusificacion e la Netesidar fun 15/08/1C mar 16403411 39
a7 1223z% Descrpeion Gé Objetivos del Proyecto lun 1503/1C mar 180311 39
48 | 1222 Detinician o SUpuests un 1508011 mar 16051 38
49 | 12224 Definician de Restricciones Tun 15/081¢ mar 1803411 39
a0 1223¢ DEsCrpeion G Entrégables tel Proyecto Iun 1503710 mar 180311 39
Ell 1223 Planteamiento del Desarrolio mi& 17/03/10 lun 12/04/10 45
57 | 12231 dentificacion de las Caracteristicas Principales de RSE mié 17031 vie 19/03/1¢ 45
5 | 122332 Determinacion de |a Propuesta de Politica Institucional de RSE para Amnet Costa Rica lun 22/08/1¢ mie 24081 52
54 1223F [t 0! ae de Factura Electronica (Eco-Factura) jue 25/03/1C lun 29/03/10 53
5 | 12234 FIzNMcacion de Practicas Estindares en RGE mar G003 Jue 01/04r11 54
55 | 1223 Planificacion de Roles, Respansabilidares y Competencias vie 020410 mar 060441 58
57 | 1223€ Plznificacion de Capacitacion Gerencial en RSE mié 074 Jue DBHO41T 56
EC) 12237 Planificacion de 13 Implementacion a nivel institucional de la Palitica de RSE wie 0904410 lun 12404010 57
] 1224 Plan de Accién para Propuestas del Proyecto mar 1304110 lun 030510 51
6 | 12241 Etapa Una - Corto Piazo mar 13/0471( jue 1504011 51
81 12242 Etapa Dos - Mediano Plaza wie 16/04/10 mar 2000411 &0
82 12245 Etapa Tres - Largo PIazo mié 2104111 vie 23/04/10 81
€ | 12244 Matriz de integracin de Fases y Objetivos lun 26704411 mié 28004711 62
6 | 1224f Cranograma de Acthidades Jue 2310471 un 0051163
6 1225 Conclusiones y Recomendaciones mar 04,0510 wie OTAOSAC 69
86 122851 Elaboracion de Conclusionas mar 04/05/1C mig 05/05/11 58
67 | 12282 Elzboracion oe Recomenoaciones Jue D6/051E vie DTSAL 66
& 1226 Elaboracién de Anexos mar 04/08110 mar 11/05/10 89
6 | 12261 Plantilas mar D4/05/1¢ me D505 59
70 12282 Cuadros y Figuras jue 080510 vie 07/05/10 68
| 12268 IFfaMmation Secunnana un 10051 mar 1105011 70
72 1227 Borradores Iniciales e Integracion mié 12/05/10 wie 14/05/1¢ 68
73 12271 Portada, Hoja de Aprobacion & indice i 12510 mié 1270511 68
A | 12275 IFtEgracion y Ajustes Finaies Jue 13051E vie 1405AL 73
75 123 Aprobacién por el Tutor jue 20108/10 vie 21/08A¢ 38
i 1231 Entrega para Revision al Tutar Jue 20/05/1¢ Jue 20005411 38
7 1232 Ajustes Finales por Recomendaciones del Tutor wie 210510 vie 21/05/1( 76
78 123 Aprobacion del FFG por &l Tutor e 2105 vie ZVDSAL 77
7a 13 Revision del PFG por los Lactores un 24/06/10 mar 01/06/10 32
(il 134 Solicitud Asignacian de Lectores un 241051 un 2405411 32
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Anexo 5: REPORTE EJECUTIVO DE RESULTADOS

Executive Summary - Central America
Nov'08 - USD'000

YTD Oct-08 YTD Nov-08

AC BU AC BU | VARIANCE

REVENUE 133,148 147,689 14,541
Revenue Growth %
GROSS MARGIN 105,037 116,081 11,043
Gross Margin % 79% 79%
Sales & Marketing (7,677) (8,674) -997
S&M % of Revenue -6% -6%
G&A (46,694) (51,132) 4,437
G&A % of Revenue -35% -35%
EBITDA 50,666 56,276 5,609
EBITDA % 38% 38%
Revenue Growth % 1% 1%
Depreciation & Amortisation (14,288) (15,794) -1,506
Gain/(loss)on disposal and w/d of assets 93 76 17
Corporate costs 0 0 -
Operational exchange gain/(loss), net (1,457) (1,476) -19
Operating Profit 36,471 40,558 4,087
Operating Profit % 27% 21%
TSF 0 0 -
Interest, FX & Other (3,302) (5,137) -1,835
PBT 33,169 35,421 2,252
PBT % -30% -30%
Tax (8,227) 26,295 34,522
% of Profit before Tax -25% 74%
Minority Interest 0 0
Profit/(loss) from discontinued oper 0 0
NET PROFIT 24,942 61,716 36,775
Net Profit % 19% 42%
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Anexo 6: REPORTE ANUAL FINANCIERO

Millicom International Cellular S.A.
Annual Report and Accounts 2008

USs $ ‘000
Revenue by Region EBITDA by Region
Central America Central America
$1,376,868]40.3% $759,012|51.7%
Africa Africa
$711,366|20.8% $237,580|16.2%
Asia Asia
$261,819| 7.7% $101,466| 6.9%
Total: 3,412,380|100.0% Total: 1,467,632|100.0%

Subscribers by Region
Central America
11,181,251|34.9%

Africa

9,048,652|28.2%

Asia

4,353,278|13.6%

Total: 32,043,952|100.0%



Anexo 7: OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA EL 2010
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Perspectiva

Financiera

Objetivo Estratégico

Mayores niveles de utilidades

Factores Claves de éxito

Politicas

Iniciativas o acciones
estratégicas

Indicadores

Manejo adecuado de los costos y

Mensualmente se evalla

Desarrollar sistema de

Costo y gasto reales /

gastos. el presupuesto de gastos | gestién de gastos y costos | costo y gasto
y costos presupuestados
Adecuados precios de servicios y | Se realiza un estudio | Crear un comité | Porcentaje de margen

equipos segun la variedad de |trimestral comparativo de | encargado de analizar y |de utilidad: Total de

usos precios y equipos proponer los precios de |Ingresos / Total de
los servicios gastos

Perspectiva Financiera

Objetivo Estratégico Mayor crecimiento en ventas

Factores Claves de éxito Politicas Iniciativas o acciones | Indicadores
estratégicas

Existencia de wuna demanda |Priorizar estrategias de |Elaborar campafias de |Ventas del periodo afio

insatisfecha de servicios

mercadeo en zonas que
demandan una mejor
calidad y cantidad en
servicios

mercadeo enfocadas a
zonas de alta demanda
enfocadas a aumentar
ventas

actual / ventas del

periodo afio pasado

Disponibilidad de infraestructura
de red y equipos

Mensualmente se evalla
el plan de construccion de
infraestructura de red

Desarrollar e implementar
un sistema para el control
de proyectos de
construccién

infraestructura
construidos /
infraestructura
presupuestadas
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Anexo 7: OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA EL 2010 (continuacién)

Perspectiva Clientes
Objetivo Aumento en la satisfaccion y fidelidad de los clientes

Estratégico

Factores Claves de éxito Politicas Iniciativas o acciones |Indicadores
estratégicas
Aplicaciones y contenidos | Se realiza mensualmente | Desarrollar un sistema de | Porcentaje de
desarrollados a la medida, que |una encuesta y sus |encuestas satisfaccion de clientes.
agregue mayor valor a los |resultados para medir la Cantidad de clientes
usuarios satisfaccion del cliente satisfechos/cantidad de
clientes encuestados
Existencia de una demanda|Se efectua | Implementar estudios de | Porcentaje de
insatisfecha de servicios semestralmente un | mercado antigliedad en meses de
estudio de mercado clientes

dirigido a la demanda de
servicios

Perspectiva

Clientes

Objetivo Estratégico

Mejoramiento en la
densidad en productos
por cliente

Iniciativas o acciones
estratégicas

Indicadores

El cliente cuenta con adecuada
informacion sobre los servicios
que se ofrecen

Periédicamente se debe
informar a los clientes de
NUEevos servicios

Establecer un sistema de
envio de informacién de
clientes sobre nuevos
Servicios

¥ servicios por tipo / X
de clientes

Existencia de un producto lider

Se desarrolla
trimestralmente campafas
de promocién dirigidas al
servicio lider

Implementar y medir el
impacto de las camparias
de promocion enfocadas
al producto lider

Cantidad de clientes
nuevos producto de la
campafa/ cantidad de
clientes
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Anexo 7: OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA EL 2010 (continuacién)

Perspectiva

Procesos Internos

Objetivo
Estratégico

Gestion de recursos de forma eficiente

Factores Claves de éxito

Politicas

Iniciativas o acciones
estratégicas

Indicadores

Orientacion en el sistema de
compensacion e incentivos
hacia elevar la calidad vy
productividad del personal

Semestralmente se
evalla la calidad en los
procesos de gestion en
la organizacion

Desarrollar un sistema
de incentivos en
funciéon de la calidad
del desempefio

Objetivos cumplidos /
objetivos planteados

Planeamiento y ejecucion
adecuada en los recursos y
actividades relacionadas

Todas las unidades de
trabajo 'y  proceso
deben rendir cuentas
trimestralmente por sus
recursos y metas

Desarrollar sistema de
rendicion de cuentas

Acciones de mejora
corregidas / acciones
de mejora detectadas

Perspectiva

Procesos Internos

Objetivo Estratégico

Innovaciones en produ

ctos

Factores Claves de éxito

Politicas

Iniciativas o acciones
estratégicas

Indicadores

Manejo adecuado en Ia
investigacion y desarrollo en
tecnoldgica de punta

Desarrollar al
un producto
innovacion
trimestralmente

menos,
de

Disponer de un sistema
que controle el nivel de
retorno de la inversién
para cada producto
nuevo

Ingresos de producto
innovador / inversion
inicial
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Anexo 7: OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA EL 2010 (continuacién)

Perspectiva

Aprendizaje y Crecimiento

Objetivo Estratégico

Mejoramiento de la comunicacioén interna

Factores Claves de éxito Politicas Iniciativas o acciones | Indicadores
estratégicas
Accesibilidad de mandos|Todos los gerentes|Desarrollar un sistema | Cantidad de

medios y altos hacia

mandos inferiores

deben de participar en
reuniones de otros
departamentos al
menos una vez cada
tres meses

de calendarizacion de
reuniones

reuniones efectivas

Calendarizacion adecuada
de sesiones comunicacion y
socializacion

Todos los empleados al
menos cada tres meses
deben de participar en
la gestibn de otros
departamentos distintos
al suyo durante un dia

Desarrollar un sistema
de visitas
interdepartamentales

Acciones de mejora
corregidas / acciones
de mejora detectadas

Perspectiva

Aprendizaje y Crecimiento

Objetivo Estratégico Orientacion de los sistemas de incentivos hacia la calidad y

productividad

Factores Claves de éxito

Politicas

Iniciativas o acciones
estratégicas

Indicadores

Progreso en capacidades de
personas claves

Semestralmente se
evalla la calidad en los
procesos de gestién en
la organizacion

Desarrollar un sistema
de incentivos en
funcién de la calidad
del desempefio

Objetivos cumplidos /
objetivos planteados

Programa de capacitacion e |La capacitaciéon debe | Desarrollar plan de | Niumero de
incentivos orientarse  hacia la | capacitaciones capacitaciones
busqueda de la anuales

excelencia
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE

Amnet Costa Rica... Socialmente Responsable

Cuestionario de Concienciacion

(Adaptado para Amnet Costa Rica del Cuestionario de Concienciacién para Empresas

Responsables de la Comisién Europea)

Introduccion

Se pretende con este cuestionario ayudarle a reflexionar sobre los esfuerzos que
hace Amnet Costa Rica para fomentar el espiritu empresarial socialmente
responsable, planteandole preguntas sobre las posibles maneras de mejorar el
negocio de una forma sensata y provechosa. El cuestionario también le ayudara a
identificar qué otras acciones pueden emprenderse para reforzar la organizacion,
suU posicionamiento dentro del mercado, el rendimiento de excelencia en cada una
de sus areas.

Completar este cuestionario no deberia llevarle mas de diez minutos. Marque las
respuestas que considere mas convenientes para usted y para la empresa. No hay
respuestas verdaderas o falsas; mas bien las preguntas deben impulsarle a
valorar las acciones que emprende diariamente. Una vez terminado, por favor
referirlo al Departamento de Amnet People, quien actualmente trabaja en
coordinacién con el Comité de Eco-Factura, en la determinacion de la Politica

Institucional de Responsabilidad Social Empresarial para Amnet Costa Rica.



Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

Politica de Actuacién en el Centro de Trabajo

1.

¢ La empresa alienta a sus colaboradores para que desarrollen habilidades
verdaderas y carreras a largo plazo (p. €j. un Procedimiento para la
Evaluacién de la productividad o un Plan de Formacién)?

Si No «& En parte <& No sé No aplicable <

. iExiste un procedimiento para garantizar que se toman las medidas

adecuadas contra toda forma de discriminaciéon en el Puesto de Trabajo y
en la contratacién (p. ej., contra la mujer, grupos étnicos, discapacitados,
etc.)?

Si No & En parte < No sé < No aplicable <
¢ Consulta con sus colaboradores los temas importantes?

Si No & En parte < No sé No aplicable <

. ¢Ha tomado la empresa las medidas adecuadas para proporcionar

suficiente proteccién a sus empleados en materia de seguridad, salud y
proteccion social?

Sj No & En parte < No sé « No aplicable <

. ¢ Ofrece la organizacion un buen equilibrio entre la vida privada y el trabajo

para sus empleados (p. e]. considerando un horario flexible de trabajo para
el estudio 0 mediante teletrabajo desde sus casas?

Si No & En parte < No sé No aplicable <

102
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

¢ Coémo puede contribuir al éxito de la organizacién una buena
Politica de Actuacion en el Centro de Trabajo?

El éxito a largo plazo del negocio y su realizacién como lider empresarial eficiente
a menudo dependen de los conocimientos, habilidades, talento, creatividad
innovadora y, especialmente, de la motivacién de sus colaboradores. A medida
que crezca la empresa, se necesitaran mas personas en las cuales poder confiar y
delegar para fortalecer el negocio.
Aungue el respeto por la legislacién relativa a los temas de contratacion, seguridad
y salud en el puesto de trabajo pueda bastar para satisfacer las necesidades
basicas de los trabajadores, un compromiso visible con la mejora de sus
condiciones de trabajo, con su desarrollo profesional y con su bienestar personal
demostrara que realmente se les valora como personas, y que considera su
contribucion al negocio. Involucrar a sus colaboradores le permitira obtener algo
més de ellos en forma de ideas, compromiso y lealtad, lo que redundaréd en su
eficiencia como lider empresarial.
Los empleados son la primera linea de combate de la mayoria de los negocios y a
menudo ven los problemas —y soluciones— antes de que los gerentes o lideres los
pueda ver. Asegurandose de que entienden los valores de la empresa y su forma
de trabajo y permitiéndoles que aporten sus ideas, le ayudaran a gestionar mejor
los cambios que se introduzcan en blsqueda de la excelencia.
Estos son algunos consejos practicos que le ayudaran a cimentar buenas
“relaciones internas” con sus colaboradores:

- Asegurese de que existe confianza mutua entre jefes y subordinados.

- Consulte a sus colaboradores sobre cuestiones empresariales de toma de

decisiones gerenciales (cuando sea Util) y busque su participacién en ellos.
- Estudie la forma en la cual el desarrollo profesional y la formacién de los
empleados puedan beneficiar a la empresa a largo plazo.

Una eficaz colaboracién interna también crea relaciones que mejoran la
flexibilidad, receptividad y capacidad de la organizacién para que los trabajadores
compartan conocimientos. Un personal motivado a menudo genera estabilidad y

deseos de trabajar, y ayuda a crear una buena reputacién para la empresa.
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

Politica Ambiental

6.

10.

¢ Ha intentado la empresa reducir el impacto ambiental de su entorno en
términos de:
a. Ahorro de energia?

No «& En parte <& No sé < No aplicable <

@
o L.

Reduccidn y reciclaje de residuos?

@
L.

No & En parte < No sé < No aplicable <
c. Prevencidn de la contaminacién (emisiones al aire o al agua, vertido
de aguas residuales, ruido)?
Sj No & En parte < No sé « No aplicable <
d. Proteccién del medio ambiente?
Si< No & En parte < No sé < No aplicable <
e. Opciones sostenibles de transporte?

Si No & En parte < No sé No aplicable <

. ¢ Puede la organizacion ahorrar dinero mediante la reduccién de su impacto

ambiental (reciclaje, reduccion del consumo de energia, prevencion de la
contaminacion, etc.)?

Si< No & En parte < No sé < No aplicable <

. ¢Se tiene en cuenta los posibles impactos ambientales cuando se

desarrcllan nuevos productos-servicios (evaluacién del uso de energia,
reciclaje o generacién de contaminacion)?

Si No & En parte < No sé No aplicable <

. ¢ Proporciona la empresa informaciéon ambiental clara y precisa sobre sus

productos-servicios y actividades a sus clientes, proveedores, comunidad
local, etc.?

Sid No & En parte < No sé < No aplicable <
¢ Ha pensado en qué forma podria la empresa utilizar la sostenibilidad de
sus productos-servicios para aventajar a la competencia (el reciclaje de
productos, la eficacia energética, etc.)?

Si No «& En parte < No sé «& No aplicable <
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

¢ Cémo puede una buena Politica Ambiental contribuir al éxito de
la empresa?

La degradacién ambiental es un problema global y local de creciente preocupacion
para toda la sociedad y, por tanto, también para los clientes de nuestra empresa.
Ademas, un buen comportamiento ambiental a menudo influye en el aspecto
econdmico. El ahorro de energia, la prevencion de la contaminacién, la reduccion
de residuos, de recursos naturales y el reciclaje permiten a la empresa reducir sus
gastos asi como cumplir la normativa ambiental, mejorar las relaciones con la
comunidad local y fidelizar aun mas a sus empleados y tener mas lealtad de sus
clientes. Todos estos beneficios claramente contribuyen a la sostenibilidad de la
organizacion y su éxito a largo plazo.

Todas las empresas, independientemente de su tamafo o sector de actividad,
pueden ejercer impactos positivos o negativos sobre el medio ambiente. Los
impactos negativos proceden del consumo directo o indirecto de energia y
recursos, la generacién de residuos y agentes contaminantes y de la destruccion
de los habitats naturales.

Aungue las pequefas empresas tienen menos impacto negativo ambiental todas
pueden ayudar reduciendo el consumo de energia, de recursos naturales y los
residuos, asi como reciclando materiales. Hasta los mas discretos avances
pueden significar una gran diferencia cuando se suman a los esfuerzos de otros

negocios.
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

Politica de Mercado
11.¢ Aplica la empresa alguna politica para garantizar la honradez y calidad en
todos sus contratos, tratos y publicidad (una politica de compras justa o
estipulaciones para la proteccién de los consumidores, etc.)?
Si No «& En parte <& No sé < No aplicable <
12. jProporciona la organizacién informacién clara y precisa para la
comercializacion de sus setrvicios, que incluyan sus obligaciones postventa?
Si No «& En parte < No sé «& No aplicable <
13.; Paga puntualmente la empresa las facturas a sus proveedores?
Sj No & En parte < No sé « No aplicable <
14.; Se dispone de procedimientos para garantizar interacciones, consultas y/o
didlogos productivos con los clientes, proveedores y otras personas con las
que se hacen negocios?
Sid No & En parte < No sé No aplicable <
15.; Admite y da solucién la empresa a las reclamaciones de sus clientes,
proveedores y colaboradores?
Si No & En parte < No sé No aplicable <
16.4Colabora la organizacion con otras empresas u organizaciones para
abordar las cuestiones planteadas por la responsabilidad empresarial?

Sid No & En parte < No sé No aplicable <
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

¢Coémo puede contribuir al éxito de la organizacién una buena
Politica de Mercado?

Las empresas son basicamente organizaciones ‘humanas’ que dependen de una
red de relaciones internas y externas vitales para la prosperidad de todos. De
cémo se gestionan estas relaciones laborales depende el éxito de una empresa.
Las buenas relaciones con los clientes y proveedores proporcionan beneficios a
ambas partes.

Una buena interaccion es fundamental para lograr el éxito. Una forma rapida de
mejorar la productividad de la organizacién es compartir experiencias con los
proveedores, clientes, empresas de ideas afines y organizaciones empresariales
locales. Existen muchos ejemplos de buenas practicas que pueden ayudar a lograr
los objetivos de la empresa. También es posible, entonces, ayudar a otras
empresas compartiendo con ellas conocimientos y experiencias.

Para conservar el buen nombre de la organizacién, es importante ‘actuar
correctamente’ en todas las relaciones laborales. En la practica, se puede lograr
una buena reputacion dejando satisfechos a los clientes, liquidando las facturas a
tiempo y cumpliendo las practicas empresariales éticas. Ese buen nombre es

crucial para asegurar el éxito en el mercado.
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacion)

Politica Social

17.¢ Ofrece la empresa oportunidades de formacién a la gente de la comunidad
(aprendizajes o experiencia laboral para jévenes o discapacitados)?
Si No & En parte < No sé < No aplicable <
18.¢ Se mantiene un didlogo abierto con la comunidad sobre temas delicados,
polémicos o negativos en los que esté involucrada la organizacién (la
acumulacion de residuos durante las instalaciones de los servicios, los
vehiculos que obstruyen carreteras o caminos, la proteccién de recursos
naturales, etc.)?
Sj No & En parte < No sé « No aplicable <
19.¢ Compra la empresa la mayoria de sus productos en el mercado local?
Si< No & En parte < No sé < No aplicable <
20.; Se alienta a los colaboradores para que participen en las actividades de la
comunidad (poniendo a su disposicién el tiempo y la experiencia de los
mismos u otro tipo de ayuda practica)?
Sj No & En parte < No sé « No aplicable <
21.¢Brinda la organizacién apoyo econdmico estable a proyectos y actividades
de la comunidad (obras benéficas o patrocinios)?

Si< No <& En parte < No sé <& No aplicable <&
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

¢ Coémo puede contribuir una buena Politica Social al éxito de la
empresa?

Existe una conexién insoslayable entre un negocio préspero y rentable y el
bienestar de la comunidad que lo rodea. Muchos de los pequefios negocios son
vitales para su comunidad y tienen una activa implicacion en las aspiraciones y
actividades del lugar.
Dichas empresas se benefician de cosas como las siguientes:

- Unas valiosas relaciones personales y vinculos con otras empresas de la

zona

- Una mayor aceptacion y estima con el cliente

- Una mejor reputacion empresarial

- Una mejor contratacion y retencién del personal.
Pero ser un buen vecino no es sélo tener respeto hacia los semejantes mas
proximos. El apoyo a la comunidad puede incluir cualquier cosa que beneficie a la
colectividad, como el patrocinio o la dedicacion de tiempo y experiencia. Puede
incluir la participacion en iniciativas culturales, educativas o deportivas. Ayudar a
solucionar cuestiones sociales, como la prevencion del delito o el desempleo a
largo plazo en el area de accién de la empresa; pero también puede contribuir al
exito econémico duradero del negocio.
Participar activamente en la comunidad puede ayudar en la identificacion de
nuevos mercados, clientes u oportunidades de negocio; establecer contactos con
las autoridades locales y lideres de opinién, y facilitar nuevas asociaciones con
otros negocios en proyectos comunitarios.
Intente realizar aquellas actividades que respondan a los objetivos de la empresa
(actividades que interesen a los posibles clientes o destinadas a satisfacer las
necesidades de formacién y empleo), que sean relevantes para la comunidad, que

animen a los empleados a participar y que estén al alcance de sus posibilidades.
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Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

Valores y Normas de Conducta de la Empresa
22.4Se han definido de forma clara los Valores y Normas de Conducta de la
empresa?
Si No & En parte < No sé < No aplicable <
23.;5Se hacen participes a los clientes, socios empresariales, proveedores y
otras partes interesadas de los Valores de la organizacion (en
presentaciones de ventas, material de mercadeo o0 comunicados
informales)?
Si No & En parte < No sé & No aplicable <
24.; Son conscientes los clientes de los Valores y Normas de Conducta de la
empresa?
Si< No & En parte < No sé < No aplicable <
25.¢Son conscientes los empleados de los Valores y Normas de Conducta de
la empresa?
Si< No & En parte < No sé < No aplicable <
26.; Se ensefia a los colaboradores la importancia de los Valores y Normas de
Conducta?

Si< No & En parte < No sé < No aplicable <

10



Anexo 8: CUESTIONARIO DE CONCIENCIACION RSE (continuacién)

¢Cémo pueden contribuir al éxito de la organizacién unos buenos
Valores y Normas de Conducta de la Empresa?

La mayoria de las pequefias empresas ya ‘actlan correctamente’, o al menos
hacen muchas cosas buenas. Las pequefias y medianas empresas con frecuencia
reflejan los valores y principios del duefo/director. Sin embargo, algunas
empresas han plasmado sus valores en un coédigo de conducta, en una
declaracion de buenas practicas empresariales o incluso en una simple serie de
normas que articulan la visién, los valores, las responsabilidades y ambiciones de
la empresa.
Definir y transmitir los valores y las normas de conducta de la empresa ayudaran a
los lideres y sus colaboradores a permanecer fieles a sus creencias y fortalecer el
prestigio de la empresa, proporcionando una herramienta y haciendo una
declaracién de intenciones para las personas y socios con los que trata. A la gente
le gusta trabajar para y quienes compartan sus valores. Es de esperar, entonces,
que esto ayude a atraer empleados, clientes, proveedores e inversores que estén
de acuerdo con los principios establecidos.
Es conveniente asegurarse de que la organizacién y su contexto se vean
reflejados en los valores. Promueva los mejores estédndares en el puesto de
trabajo y aborde los intereses y preocupaciones de sus colaboradores, clientes,
proveedores y de la comunidad que le rodea.
Primero deben definirse claramente los valores, que, como norma general deben
ofrecer unas directrices coherentes sobre como afrontar las situaciones que
provocan problemas o conflictos de intereses. Los resultados seran mejores
cuando se convenza a los demas del compromiso de la empresa con sus valores
declarados, procurando:

- Convertirse en un modelo a imitar

- Dialogar con la gente

- Y transmitir los valores dentro y fuera de la empresa
Los valores y principios fundamentales de una organizacion, y su adhesién a ellos,

estan indisolublemente ligados a su reputacién.

11

111



112

Anexo 9: CUESTIONARIO DEL PROYECTO ECO-FACTURA

Amnet Costa Rica... Socialmente Responsable

Cuestionario Proyecto Eco-Factura

Introduccion

Se pretende con este cuestionario conocer su percepcién respecto a los esfuerzos
que hace Amnet Costa Rica, o bien que debe hacer, para validar una Propuesta
de Politica Institucional de Responsabilidad Social en la Implementacion del
Proyecto de Factura Electrénica, llamado Eco-Factura. El cuestionario también le
ayudara a identificar qué otras acciones pueden emprenderse para llevar a cabo
dicha implementacién, como un primer paso hacia la sostenibilidad socialmente
responsable de Amnet Costa Rica.

Completar este cuestionario no deberia llevarle mas de 5 minutos. Marque las
respuestas que considere mas convenientes para usted y para la empresa. No hay
respuestas verdaderas o falsas; mas bien las preguntas deben impulsarle a
valorar las acciones que al respecto se emprenden diariamente. Una vez
terminado, por favor referilo al Departamento de Amnet People, quien
actualmente trabaja en coordinacién con el Comité de Eco-Factura, en el Plan de

Implementacién de Factura Electronica Eco-Factura para Amnet Costa Rica.
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Anexo 9: CUESTIONARIO DEL PROYECTO ECO-FACTURA (continuacion)

1. ¢Sabe usted lo que es Responsabilidad Social Empresarial y puede

diferenciarlo de Filantropia o Donaciones?

Si< No <& En parte < No sé <& No aplicable <&
2. ;Posee Amnet Costa Rica alguna Politica de Responsabilidad Social?

Si No & En parte < No sé < No aplicable <

3. ¢Si tiene la empresa algo de RSE, o si lo tuviese, lo haria solamente por
imagen, reputacion y competitividad?

Si<d No < En parte < No sé < No aplicable &

4. ;0 lo haria con el objeto de brindar aportes para la sostenibilidad ambiental,
disponer de un adecuado clima organizacional y, en general, tener mas y mejores

relaciones con los grupos de interés?

Si No «& En parte < No sé «& No aplicable <
5. ¢Creeria importante que la empresa tuviese claramente definida, y mas que

nada, comunicada y aplicada adecuadamente una Politica Institucional de

RSE?

Si No «& En parte < No sé «& No aplicable <
6. ¢(Posee usted y su departamento una brecha importante entre lo que

deberia hacerse para que la empresa sea socialmente responsable, y lo

que realmente se hace actualmente?

Si No & En parte < No sé No aplicable <
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Anexo 9: CUESTIONARIO DEL PROYECTO ECO-FACTURA (continuacion)

7. ¢Estaria dispuesto a que se le capacitara y formara apropiadamente para
que se incluyan dentro de sus actividades cotidianas y las de su
departamento todo lo referente a Responsabilidad Social Empresarial?

Si No «& En parte <& No sé No aplicable <

8. ¢0O lo considera una pérdida de tiempo, dado que la empresa debe
enfocarse en resolver primero el alcanzar sus objetivos y cumplir con sus
indicadores econdmicos?

Si No «& En parte < No sé «& No aplicable <

9. ¢Estaria dispuesto a participar en la definicion y planificacion para una

Politica Institucional de Responsabilidad Social Empresarial?

Si No & En parte < No sé < No aplicable <
10.4 Considera importante y factible validar una Politica Institucional de RSE

mediante la Implementacién del Proyecto de Factura-Electrénica Eco-

Factura?

Sj No & En parte < No sé « No aplicable <
11.4Cree que este Proyecto de Eco-Factura dara un ahorro significativo a la

empresa, que pueda aprovecharse en la puesta en marcha de una Politica

Institucional de RSE?

Sj No & En parte < No sé No aplicable <
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Anexo 9: CUESTIONARIO DEL PROYECTO ECO-FACTURA (continuacion)

12.¢Tanto usted como el Departamento al cual pertenece tienen una alta

injerencia en la Implementacidn del Proyecto Eco-Factura?
Si< No <& En parte < No sé <& No aplicable <&

13.4Tiene usted y su Departamento interés y compromiso en participar

directamente de dicha implementacion?

Si No «& En parte <& No sé No aplicable <
14.; Posee el tiempo y las herramientas adecuadas para llevarlo a cabo

Si<d No < En parte < No sé < No aplicable &

15.4 Estaria dispuesto a participar en la definicién y planificacién para este

Proyecto de Eco-Factura?

Si No & En parte < No sé No aplicable <



Anexo 10: EDT DEL PROYECTO ECO-FACTURA

116

E\nélisis Interno |

Identificacidn de
| Problemitica en el
Proceso de
Facturacion
Elaboracidn de
|_Documentacian
para Aceptacion
del Proyecto
Presentacidn y
Digcusidn de
| Aternativas de
Solucion
HITO #2:
ACEPTACION DEL
PROYECTO

Aprendidas

Proyecto
Eco-Factura
(Adquisicidn)
Inicio del Proyecto Implementacidn de
Solucion
Aetade [ | T | |
Constitucion
Plataforma Desarrollo de Documentacion y Implementacidn de Arrangue En Vivo
Construir Liuvia de Tecnologica Interfaces Manuales Eco-Factura
[ Ideas HITO #9: ARRAHQUE
Definir Alcance y Instalaciony Definicidn de Documentacion |_Conversidny EH VIVO
I Objetivos | Configuracitn de Archivos Técnica Migracidn de Datos
| Defiir Entreqables Equipo (Hardweare y —Maestms_, M _' de | Cap 4 a
dentifcar Software) Transaceionales & Usuario Usuarios Finales
| Restriciones y Pruebas de Historicos Hro#: Determinationy
Supuestos rFuncionalifiad y Definicidny ACEPTACIHDE | —Comunicacin del
Ajustes [—Configuracion de DOCUMENTACION Arranque En Vivo
HITO #1: KICK-OFF _— nterf p
DEL PROVECTO Capacitacidn erfaces TECHICA Y HITO #8:
Técnica en Pruehas de MAHUALES DE L ACEPTACION DEL
A —hdministracion de —Funcionalidad y USUARIO ARRANOUE EH VIVO
Plataforma Validacion
I ‘ Tecnoldgica | Ajustes y Mejoras
s _ HITO #5: Finales
pae | ]| Lo |
OVE PLATAFORMA [Funcionalidad
TECHOLOGICA Finiles
Contactar | Conformar Equipo Canacitacit
Proveedores para del Proyecto _T;E;::c:mn
—Solicitar Visita de Definir Funciones y HTO 6
Andlisis y | Responsabilidades -
Cotizaciones HITO 4 —ACEPTACION DE
Recibir y Analizar ACEPTACION DEL —
| Propuestay T EQuIPO DE Sequimiento y
Cotizaciones de PROYECTO Contral
Proveedores Comunicar 3 ’_‘_‘
Presentacidny Involucrados en
liscusion de " Equipo del Actas de Cronogramas
—Propuestas y Proyecto Sequimiento del Actualizados
Cotizaciones de Proyecto
Proveedores Revisar
HITO #3: Elaborar Informes Cumplimiento de
ACEPTACIOH DE y Comunicaciones Cronagramas
—PROPUESTA ¥ Efectuar Ajustar
COTIZACIOH DE Reuniones de Cronogramas y
PROVEEDOR Coordinacion y de Actividades
Presentaciones
Aceptacion y
Cierre del
Proyecto
Lecciones Acta de Cierre del
Aprendidas Proyecto
Recopilar Elaborar y
—Informacion del Presentar Acta de
Proyecto Cierre del
Establecer Proyecto
| Metodologia de HITO M0;
Mejoras Continuas ACEPTACION Y
para el Proceso CIERRE DE
Documentar PROYECTO
—Lecciones



117

Anexo 11: PERT DEL PROYECTO ECO-FACTURA
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CUADRO COMPARATIVO DE COSTOS (PROVEEDORES)
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Anexo 14: MINUTA DE REUNIONES PARA EL PROYECTO ECO-FACTURA

AT

UN SCLO AINDO U 5010 CABLE

| GENERALIDADES

Tema: Proyecto WorkFlow para Supply Chain

Fecha: Vieres 10 de Julio del 2009
Lugar: Sala de Reuniones

Hora Inicio: 01:00 p.m.
Hora Final: 03:00 p.m.

Il ASISTENCIA
Nombre Cargo
Bladimir Henriquez Representante del Patrocinador
Rodolfo Ugalde (Remoto) Director del Proyecto
Steiger Pizarro Responsable Técnico Intemo
Milton Navarro Gerente de T1, Amnet El Salvador
Jorge Vargas (Remoto) Responsable Técnico Externo
Il AGENDA DE LA REUNION
Actividades Responsable

¢ Revisidn de Propuesta del Proveedor
+ Analisis de Actividades Realizadas y por Realizar

« Acuerdos de Continuacion del Proyecto

Todos los participantes

« Varios
IV ACUERDOS

Actividades Responsable Plazo
1. Buscar Aprobacion de Propuesta del Proveedor Bladimir 1 semana
2. Determinar lugar parala Continuacion del Proyecto Bladimir & Rodolfo 1 semana
3. Solicitar Servidor para Instalacion de la Herramienta | Milton Navarro

1 semana

eSynergy

4. Reunién del Comité del Proyecto todos los lunes de | Rodolfo No Aplica

1:00 a 2:00.
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Anexo 15: CONTROL DE CAMBIOS PARA EL PROYECTO ECO-FACTURA

CONTROL DE CAMBIOS DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto:

WorkFlow para Supply Chain

Modificacion: Cambio de Fechas para continuar con las Fases de Ejecucion y
Desarrollo, asi como el Arranque En Vivo

Fecha: Viernes 17 de Julio del 2009

Persona(s) que
solicitan la
modificacion

Bladimir Henriquez, representante del Patrocinador, ante
solicitud de Carlos Montes, Gerente de Sinergias.

Tipo de Modificacién

Modificacion en el Alcance

X Modificacion en el Presupuesto

X Modificacion en el Cronograma

Modificacion en las Adquisiciones

Modificacion en los Recursos

Modificacion en la Calidad

Modificaciéon en las Comunicaciones

Modificacion en los Riesgos

Otros

Descripcion de la
Mod ificacion

Cambios de Fechas para continuar el Proyecto; la Fase de
Ejecucidon, Desarrollo e Implementaciéon se traslada para
iniciarse el Miércoles 19 de Agosto del 2009.

Razon de la
Mod ificacion

Ausencia de las gestiones correspondientes de Supply
Chain con el Proveedor, y de las aprobaciones finales para
la continuidad del Proyecto.

Efecto en el
Presupuesto

Cargo Estimado por Cambio de Boletos Aéreos para el
Proveedor, unos US$ 200.00 (por dos consultores que
venian, cada uno de US$ 100.00).

Efecto en el
Cronograma

Retraso de un mes en el Arranque En Vivo; previsto ahora
para el Lunes 31 de Agosto del 2009.

Observaciones

Como Lecciones Aprendidas, se debe validar que todas
las gestiones y autorizaciones sean satisfechas, para no
ocasionar estos cambios tan bruscos en las
planificaciones, tanto para el Proveedor como para cada
uno de los involucrados a lo interno en el Proyectos

Aprueban la modificacion:

Cargo Nombre Firma Fecha
Representante del Bladimir Henrique=z 17/07/09
Patrocinador
Program Marmnager Steiger Pizarro 17/07/09
Project Manager Rodolfo Ugalde 17/07/09
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Anexo 16: ESTATUS DEL PROYECTO ECO-FACTURA

DISTRIBUCION:

Para:
o
De:
Fecha:

ESTATUS GENERAL — TIEMPO PLANIFICADO

2970 9511 20511 2174 145-08
]

Main activitites: Main activiites: Main activites:
Main Activities:

# Oetailed Froject Plan + Perform project N

management tfraining * Eendurrfingl

# Prepare Proj Def Froject Repar

4 Design ofhdIC
# Prepare Metpra Project kodel
Project hodel Cworkshapsy

presentation

# Implementthe new 4 Ewaluate Project
modal in selected Razuhs

prajects

+ Design Key MIC + Handoveraof
Templates Project

* Interviews with Pilot

Project hdgars

¢ Support FM ona dayto
davy basis

+ Design Frod.
Dewelopment

4+ Establish required
raanizationsl changes

4 Design Change

+ Improvetemplates —
Reagiest Frocass

allect bast practize

ESTATUS GENERAL — ENTREGABLES DEL PROYECTO

Entregable Descripcion Deliverables
™M1 Approve project Project Deftmition
defmition (DP2)
M2 Project Kicls Off Initiation of all
project members Clompleted
™3 Establishment Phase - Project Plan
Ready (DP3) - Reviewed Project
Defmition
- Requuwement
Specification s
- Solution
Deszcription s Ongoing 'y
LY = Implem entation and Tested and approved
test approval — product/ system
Execution Phase
complete (DP41) MNot Stawted
™S Launch

Estatus General. Verde= O, Amarillo=Necesita Atencion. Rojo=Requiere Ezcalam iento

AVANCE DEL PROYECTO ¥ RESULTADOS OBTENIDOS

1.1 DESCRIPCION — AVANCE SEMANAL — RESULTADOS OBTENIDOS

- Dezscripcion de Logros darante 1a semana.

1.2 DESCRIPCON — PLANEADO PERO NO LOGRADO

e Descipcidn de WNo Logros carante la seinana.

ACTIVIDADES PLANEADAS

- Actividades Relacionadas parala sicuiente semana.

ASUNTOS ¥ RIESGOS

Descripcion A ccion/Estatuas S everidad Responsable

MISCELANEOS



