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RESUMEN

BusinessMind, es una empresa ecuatoriana que presta servicio de
consultoria y capacitacion en tecnologias de informacion. Actualmente
cuenta con sucursales en Ecuador y Colombia, sin embargo tiene la
iniciativa expandir su operacion a 3 paises mas, el primero de ellos es Chile.
La matriz ubicada en Ecuador es la que inicialmente soportara financiera y
técnicamente la operacion de la nueva sucursal por lo menos en el primer
afio de vida de esta, mientras se estabilice y empiece a generar negocios
que le permitan auto subsistir. El andlisis del mercado tecnoldgico chileno
muestra el crecimiento que este tiene asi como la estabilidad econdémica y
politica del pais razon por la cual se determind que este seria el destino de
la apertura de la nueva sucursal. El direccionamiento estratégico de la
empresa consta de la mision, vision valores y objetivos estratégicos tanto a
nivel macro de toda la organizacibn como aquellos especificos para la
sucursal de Chile. Es importante conocer cuales son las virtudes y los puntos
débiles que hay que tratar en la organizacion para lo cual se realiza un
analisis FODA para delinear las estrategias para la explotacion de las
fortalezas y oportunidades de la empresa y de igual manera tratar de mitigar
las amenazas y debilidades encontradas. Se establecen un conjunto de
acciones ESTRATEGICAS a implementar con el fin de alcanzar los objetivos
definidos. Para monitorear el cumplimiento de estas acciones se ha definido
un CUADRO DE MANDO INTEGRAL en dos niveles, en el primero se
establecen indicadores de desempefio y metas asociadas a los objetivos

estratégicos y el segundo nivel asociado a los objetivos de contribucion.
Palabras Claves:

INICIATIVAS DE EXPANSION

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

INDICADORES DE DESEMPERNO
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ABSTRACT

BusinessMind, it is an Ecuadorian company that provides consultancy
services and training in information technology. It currently has offices in
Ecuador and Colombia, however, has the initiative to expand its operation to
3 other countries, the first of which is Chile. The office in Ecuador is the one
that initially support financially and technically the operation of the new office
at least in the first year of this, while it stabilizes and begins to generate
business that allow to operate ON their own. The Chilean technology market
analysis shows that this growth has as well as economic and political stability
which is why it was decided that this would be the fate of the opening of the
new office. The strategic direction of the company consists of the mission,
values and strategic vision both at the macro level of the entire organization
as those specific to the new office goals. It is important to know what the
strengths and weak points to be addressed in the organization for which a
SWOT analysis is to outline strategies for exploiting the strengths and
opportunities of the company and likewise are trying to mitigate threats and
weaknesses found. A set of strategic initiatives are implemented in order to
achieve the company objectives. To monitor the implementation of these
actions it has been defined a SCORECARD on two levels, in the first
performance indicators and targets associated with the strategic objectives

and the second level associated with the contribution goals.
Keywords:

* EXPANSION INITIATIVES

* STRATEGIC MANAGEMENT

* SCORECARD

* PERFORMANCE INDICATORS
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DESARROLLO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA BUSINESSMIND
CHILE SERVICIOS LTDA. PERIODO 2013 —- 2015

El desarrollo del presente proyecto de tesis se realiz0 a través de
entrevistas con los altos mandos de la empresa para la recoleccion de
informacion y ademas a través de la aplicacion de algunas herramientas en

cada una de las etapas de desarrollo del plan estratégico.

El andlisis situacional se realiza a través de la aplicacion de herramientas
como analisis PEST y la determinacion del entorno competitivo aplicando las
5 fuerzas de Porter, con lo cual se tiene un entendimiento mas claro de los

factores externos a la organizacién que pudieran afectar en su operacion.

Es necesario también realizar un analisis interno de la compafiia para lo
cual se realizan reuniones de levantamiento de informacién de cada uno de
los departamentos y procesos que integran a la empresa. A partir de estos
insumos de informacién se realiza un diagnéstico FODA para conocer los
factores internos y externos que influyen sobre los procesos de la compaiiia

y que facilitan o dificultan la gestion.

Se realiza la definicion del direccionamiento estratégico en donde se
establecen cudles son los objetivos de la empresa y a partir de los cuales se

van a definir las estrategias a desarrollarse.

Finalmente se establece un proceso de monitoreo del cumplimiento de
los objetivos de la organizacion, con sus respectivos indicadores, esto con la
finalidad de medir si el desempefio es acorde a lo programado o si se

encuentra dentro de los parametros considerados.



DESARROLLO DE UN PLAN ESTRATEGICO

PARA BUSINESSMIND CHILE SERVICIOS LTDA.

PERIODO 2013 - 2015

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa BusinessMind, con sede principal en la ciudad de Quito,
como parte de su plan de expansion a nivel regional en Sudamérica, decidio
iniciar operaciones en el afio 2011 en Chile, para sumarse a las operaciones
existentes actualmente en Ecuador y Colombia. La operacién inicié en el
mes de mayo del afio 2011, pero muchas de las acciones que se van
realizando se las define en funcién de la experiencia de las personas que
lideran la organizacion y no existe un plan estratégico formalizado y
adecuadamente definido. Esta falta de planificacion ha generado en las otras
sucursales algunos problemas con clientes dado que con los consultores
con los que cuenta actualmente la empresa no pueden atender todos los
requerimientos que llegan. Una de las principales razones es que no existe
una planificaciéon adecuada para la asignacion de recursos y la capacitacion
a los consultores junior para que puedan estar en condiciones de atender.
Esto ha ocasionado demoras en los tiempos de respuesta a las solicitudes

de servicios de los clientes y retrasos en el caso de los proyectos.

Se prevé que el resultado del proyecto comprendido en esta tesis ayude

a mitigar este tipo de problemas en la nueva sucursal que se esta abriendo.



1.2. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

BusinessMind cuenta con un plan de expansion territorial bastante
agresivo en los proximos afos, para esto necesita trabajar de manera
ordenada y planificada. A mediados del afio 2011 inici6 operaciones en una
nueva sucursal en Santiago de Chile, lo que hace necesario que exista un
mejor control y manejo en especial del area de consultoria que es el motor

de la empresa.

El presente proyecto tiene como objeto realizar un analisis del estado
actual de la empresa BusinessMind y establecer un plan estratégico para la
nueva sucursal que la empresa abrié este afio en la ciudad de Santiago de
Chile, en donde se inicié con la operacion el mes de mayo. Al incluir una
propuesta de alineamiento de los procesos operativos con sus respectivos
indicadores y estrategias de monitoreo y mejoramiento continuo, a través de
la implementacion de la herramienta de control balanced scorecard, permite
generar las condiciones estratégicas favorables para un optimo desempefio

de la organizacion.

1.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.3.1 Objetivo General
» Desarrollar un plan estratégico para el periodo 2013 - 2015 para la
sucursal de Santiago de Chile de la empresa de servicios de

tecnologias de informacién BusinessMind.

1.3.2 Objetivos Especificos
* Realizar un analisis situacional de la empresa
» Definir el direccionamiento estratégico de la empresa
e Elaborar el Plan General de Actividades o Plan Estratégico
» Elaborar el Plan Operativo Anual para la sucursal de Santiago de
Chile



» Definir los indicadores claves de desempefio

» Determinar el alineamiento estratégico integral de la empresa

1.3.3 Metodologia

Para el desarrollo del presente proyecto se llevaron a cabo reuniones
internas orientadas a determinar cuales son las fortalezas de la organizacion
y los puntos en los que se puede trabajar para potenciar el crecimiento de la
misma y usarlos como herramientas para definir la estrategia a seguir en el
nuevo mercado. También incluye un estudio del mercado y competencia,
para compaginarlo con el andlisis interno realizado y determinar asi el
aprovechamiento de las oportunidades identificadas.
Esta metodologia analitica conllevo a la ejecucion de los siguientes pasos:

1.- Diagndstico situacional de la empresa, tanto interno como externo.
2.- Andlisis del mercado tecnoldgico en Chile.
3.- Direccionamiento estratégico actual de la organizacion.

4.- Formulacién de un plan general para el periodo 2013 — 2015, en funcion

de los objetivos estratégicos de la empresa.

5.- Definicion del plan operativo anual para esta nueva sucursal de la

empresa.

6.- Determinacion de los indicadores que se van a medir para verificar el

cumplimiento de los objetivos.
7.- Determinacion del alineamiento estratégico de las areas de gestion de la

empresa teniendo como eje el plan general de la organizacion.

El resultado final que se espera obtener, es un plan estratégico a un afio

para la empresa enfocada en el inicio de operacion de esta sucursal.



Se espera que la presentacién de este plan estratégico permita a la
empresa mejorar los servicios que ofrece a sus clientes, asi como potenciar

el crecimiento de la nueva sucursal.



2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

BusinessMind es una empresa con ocho (8) afios en el mercado,
proveedora de servicios, soluciones y capacitacion empresarial de
tecnologia de informacién, con presencia en Ecuador y Colombia. Sus
socios de negocio son: Oracle Corporation, Oracle University, Red Hat, Red

Hat Training y Quest Software.

Su creacién parte de la culminacion de las actividades de Oracle en
Ecuador. Oracle Corporation se constituyd legalmente en el afio de 1996 en
la ciudad de Quito; su operacion llego a ser la primera en indices en América
Latina por varios afos, disputdndose el primer lugar con Oracle Centro
América. Asi mismo, estuvo varios afios entre las mejores del mundo en
varios indices, incluyendo rentabilidad y crecimiento. En 2004, Oracle
Ecuador S.A. cierra sus actividades debido a un cambio de modelo de

negocio dejando a Nexsys como principal distribuidor (VAD).

Cuatro miembros que laboraban en Oracle Ecuador decidieron
emprender su propio negocio y fundaron BusinessMind. La empresa se
constituyé legalmente en el afio 2004 y empezd a ofrecer servicios y
productos dentro de la linea de Oracle, con la colaboracién de cinco
consultores.

A los tres meses de empezar su operacion en el pais, BusinessMind tuvo
su primer cliente. Después de un afio abrié su segunda oficina en la ciudad
de Guayaquil, y en 2006 incursionaron en el mercado colombiano,

consolidando sus operaciones en Medellin y Bogota.



En el segundo afio de actividades incluyeron a Red Hat y Quest Software
dentro de su portafolio de productos y servicios. BusinessMind ha sido
nombrado cuatro veces consecutivas mejor partner de Oracle en la region
Andina (Ecuador y Colombia) debido a los resultados obtenidos en ventas en

estos dos paises.

Desde el afio 2010 se realizé una alianza con Pink Elephant para incluir
capacitacion y consultoria en temas de estandares de calidad y buenas
practicas de gestion y gobierno de TI con ITIL, COBIT, e 1ISO27000, como
parte del portafolio de servicios que ofrece BusinessMind. En este mismo
afio la empresa se consolido como partner de IBM, lo cual le permite a la
organizacion brindar soluciones mas integrales que incorporan Hardware y

Software en las propuestas de servicios que se realizan.

En el afio 2011, se decidié expandir ain mas la operacion de la empresa
dentro de Sudamérica, por lo que se inicid operaciones en la ciudad de
Santiago de Chile en el mes de mayo.

Actualmente BusinessMind atiende a mas de 250 clientes entre Ecuador
y Colombia y cuenta con alrededor de 30 empresas de las 100 mas grandes
del Ecuador como principales clientes. Cuenta con mas de 70 especialista
certificados en la linea Oracle en toda la region, lo que le ha permito

certificarse como empresa como Gold Advantage Partner.

2.2. ANALISIS EXTERNO

2.2.1 Andlisis de Macro Ambiente

Para el desarrollo del analisis macro-ambiente se considera pertinente
realizar un analisis PEST, el cual nos permite identificar los factores del
entorno en general que pueden afectar a la empresa. Los factores que se

toman en cuenta en este analisis son: politicos, sociales, econémicos y



tecnologicos, estos pudiesen tener una influencia positiva o negativa para las

actividades comerciales de la empresa BusinessMind.

2.2.1.1 Factores Politicos

Una politica del gobierno nacional corresponde al uso creciente de las
tecnologias de la informacién y comunicacién - TIC(s), razon por la cual, este
aspecto ha sido incorporado al Plan Nacional de Desarrollo del Estado
ecuatoriano, en el cual se menciona que: “La construccion de la Sociedad
del Buen Vivir tiene implicito el transito hacia la Sociedad de la Informacién y
el Conocimiento pero considerando el uso de las TIC(s), no solo como
medio para incrementar la productividad del aparato productivo sino como
instrumento para generar igualdad de oportunidades, para fomentar la
participacion ciudadana, para recrear la interculturalidad, para valorar

nuestra diversidad, para fortalecer nuestra identidad plurinacional”

INEN-ISO/IEC 20000 - 1:2009 Tecnologia de la informacién. Gestion del

servicio.

En funcion de lo mencionado en el Plan de Desarrollo, el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion INEN aprob6 algunas normas técnicas sobre
Tecnologia de la Informacién respecto a provision de servicios tecnolégicos

con sus respectivos controles y mejores practicas.

La gestidon de servicios de tecnologias de la informacion es una disciplina
basada en procesos, enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados
con las necesidades de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios
que puede percibir el cliente final, para ello las empresas deberan mejorar

sus procesos basados en la adaptacion de tecnologia.

El INEN solicitara y obligara, previo proyecto de ley en primera instancia,
a las entidades gubernamentales la adopcién y aplicacién de esta Norma, lo



cual permitird a las empresas proveedores de servicio de Consultoria en
tecnologias de informacion como BusinessMind S.A. poder brindar asesoria
tanto en planificacion estratégica de IT, como en plataformas tecnolégicas
adecuadas para la transicion del alineamiento de los procesos con

tecnologia.

Proyecto “YACHAY:: Ciudad del conocimiento”.

En el afio 2010 el Gobierno ecuatoriano como parte de su politica de
reformar y mejorar la educacion en el pais, establece dentro de la Ley
Organica de Educacion Superior un capitulo especifico que habla de nuevas
universidades y detalla cuatro especificas: la Universidad Pedagdgica y de
Educacion, la Universidad de las Artes, la Universidad Regional Amazonica,
y la Universidad Tecnolégica Experimental. Esta Ultima es la que se conoce
como Ciudad del Conocimiento

Con la idea de generar un potente polo de conocimiento e innovacion en
Latinoamérica, el proyecto “YACHAY: Ciudad del conocimiento”, liderado por
la Secretaria Nacional de Educacién Superior Ciencia, Tecnologia e
Innovacion, pretende consolidar la primera ciudad planificada del Ecuador
como un ecosistema de negocios de alta tecnologia donde convive
armonicamente una universidad de clase mundial, institutos publicos y
privados de investigacion y desarrollo tecnoldgico, y empresas de base
tecnoldgica que generan el cambio de la matriz productiva del Ecuador.

Esta ciudad girara en torno a una Universidad (la Universidad Cientifica y
Experimental del Ecuador) especializada en tecnologia que servird de eje de
todo un entramado de empresas y centros de investigacién que se ocuparan
de 5 éareas de trabajo: ciencias de la vida, nanotecnologia, energias
renovables, petroquimica e IT. Centralizando en esta ciudad todos los
centros de investigacion del pais, esta Universidad se establecerd en un
ecosistema en el que los estudiantes tendrdn muy cerca proyectos reales de



investigacion y podrian participar en ellos y desarrollarse profesionalmente a

la vez que se estan formando.

Se ha visto que en muchos paises podemos encontrar personas con
mucho talento y que buscan innovar o desarrollar un tejido empresarial
alrededor de la tecnologia, pero la falta de apoyo gubernamental
normalmente  provoca que muchas de estas empresas no puedan
establecerse en sus paises de origen y tengan que marcharse. Este
proyecto pretende evitar esto ya que puede considerarse un importante
motor econdmico y tecnoldgico para el pais que va a contribuir a generar
una industria competitiva, impulsar el desarrollo regional y sobre todo

potenciar la retencion de talento.

El Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion del Ecuador.

El Gobierno nacional como parte de los objetivos planteados en su Plan
Plurianual, considera a la ciencia y la tecnologia como una politica necesaria
en la busqueda de soluciones a relevantes problemas nacionales y sociales.
Para dar cumplimiento con este objetivo, el gobierno, a través de la
SENESCYT crea la Politica Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
con la cual espera fomentar el desarrollo cientifico y tecnoldgico del pais,
apoyando la investigacion cientifica de calidad, estimulando la vinculacion
academia-empresa y la innovacion tecnolégica en las empresas, e

impulsando la formacion de recursos humanos de alto nivel.

El gobierno busca el desarrollo de profesionales que estén en capacidad
de implementar nuevos sistemas informaticos y posteriormente se lo aplique
para desarrollar mejoramientos productivos en todos los sectores
econdémicos de nuestro pais. Para empresas proveedoras se software
propietario radicaria en una barrera para la adquisicién del sus productos, ya

gue la politica del Estado es el uso de software libre.
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Ley de Educacion Superior
En el &rea educativa, el gobierno ecuatoriano también hace énfasis en la
necesidad de la transformacion de la educacion superior, en donde se busca

aumentar el acceso a este nivel de educacion para nuestra sociedad.

De acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo creado por el gobierno
nacional, si bien el acceso y la igualdad de oportunidades en este nivel
educativo resulta una de las mas importantes deudas sociales a saldar, igual
0 mas empefio hay que colocar en la garantia de la excelencia académica,

tanto en la ensefianza superior como en la investigacion cientifica.

Es indispensable para ello garantizar que las personas con mas
formacién y mas experiencia investigativa y en docencia accedan a una
carrera académica, como docentes e investigadores, que los incentive a
seguir formando con la maxima excelencia y a continuar produciendo

investigaciones pertinentes a las problematicas ecuatorianas.

Por otra parte, la investigacion que se realiza en las universidades debe
transformarse en uno de los principales puntales de la transformaciéon de la
economia que tiene actualmente el Ecuador. En este sentido es importante
la cooperacion internacional, la transferencia tecnologica y de conocimientos
gue apunten a una satisfaccion de necesidades basicas con calidad asi
como a la consolidacion de la industria nacional. Esta inversién extranjera
directa debera ser portadora de tecnologia y de conocimiento que pueda ser

aprovechado por el Ecuador.

Se debe garantizar la responsabilidad indelegable estatal y del gobierno
en la elaboracion de politicas publicas para el campo so pena de profundizar
los gravosos procesos de privatizacion y mercantilizacion de la educacion
superior. Estas politicas deberan ser recogidas en un plan sobre el campo

del sistema de educacion superior, ciencia, tecnologia e innovacion.
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El Estado garantiza a través de esta ley: “Incorporar las tecnologias de la
informacién y comunicacion en el proceso educativo y propiciar el enlace de

la ensefianza con las actividades productivas o sociales.”

Ademas menciona dentro del CAPITULO Il (DE LA ESTRUCTURA DEL
SISTEMA NACIONAL DE EDUCACION) lo siguiente:

Art. 27.- “Educacion virtual.- es aquella que se realiza por medio de internet,

acompafada de una tutoria y/o acompafiamiento presencial limitado.”

En este contexto el Estado busca el empleo de las TIC (Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion) dentro del proceso educativo, es decir,
de videos, television, computadoras, internet, aulas virtuales y otras

alternativas, para apoyar la ensefianza y el aprendizaje.

El uso de aulas virtuales requiere de una infraestructura tecnoldgica
robusta que pueda ser agil, dinamica y amigable, por lo cual en
BusinessMind puede potenciar su area de negocio respecto a soluciones y

servicios de Infraestructura.

Estabilidad macroeconomica y seguridad juridica empresarial en Chile

En el mes de julio del aflo 2012, el despacho de abogados Roca
Junyent, de Barcelona, uno de los mas prestigiosos de Espafa, fue
escenario de wuna Jornada dedicada a Chile, primera economia
Iberoamericana, en un ambiente de empresarios y ejecutivos de grandes y

pequefas empresas catalanas.

Roca, indicé que Chile es de las economias punteras de Iberoamérica,
destino de muchos de los negocios e inversiones catalanas y como
despacho tenian el objetivo de acompafiar a sus clientes en sus
inversiones exteriores para lo cual contaban con una red de Despachos —

Amigos, repartidos por todo el continente americano y que en el caso de
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Chile uno de ellos era Carey & Allende. Agradecio la presencia del Cénsul
General de Chile y la de todos los ponentes.

Joan Roca, del Area Internacional del despacho Roca Junyent, abundé
en la apuesta que estaban haciendo por la internacionalizacion y lo
importante que era contar con una buena asesoria al momento de acceder

a un entorno de negocios nuevo.

En el apartado de “Aspectos Juridicos a tener en cuenta para invertir en
Chile”, conté con las intervenciones de Xavier Miravalls, Socio de Roca
Junyent y responsable del “Latam Desk” y Jorge Allende de
Carey&Allende. Miravalls, hizo un recuento de los diversos pasos que
como despacho habian venido dando para constituir el tejido de
Despachos-Amigos en Latinoamérica, indispensable para dar un seguro y
eficaz soporte a los empresarios que decidieran apostar por cualquiera de

los estados americanos.

Roger Costa, hablé acerca de la buena acogida dispensada a las
empresas catalanas, a los sectores donde entendia habia grandes
posibilidades para el comercio y la inversion, sefialo que la marca

“Catalufia” estaba muy reconocida en Chile.

Finalizé Javier Esquivias, de la empresa ELECNOR, con presencia en
Chile, quien dio un amplia cuenta de lo que es su sociedad y lo que es su
presencia en Chile, resumiendo que su decisidbn de estar presentes en
Chile habia sido, hasta ahora muy, satisfactoria, pais que respetaba la ley

por lo que la seguridad juridica estaba asegurada

2.2.1.2 Factores Sociales
Hoy en dia los paises en general han entrado en un proceso en el que

cada vez las barreras geograficas se acortan.
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Este proceso llamado globalizacion ha empujado a que las entidades
(empresas, gobiernos, organismos, etc.) busquen constantemente maneras
mas eficientes de realizar sus operaciones para llegar a ser competitivos ya
que la produccion de bienes y servicios se basa cada vez mas en el

conocimiento.

Es por esta razon que actualmente existe en la poblacién una tendencia
al aprendizaje y adiestramiento del uso de las tecnologias, para
BusinessMind es una oportunidad en vista que brinda cursos de capacitacion
certificada.

El uso de la red mundial de informacibn a mas de permitir realizar
negocios, transferencias de fondos y utilizacién de datos de forma rapida ha
generado diferentes formas de relacionamiento entre las personas,
especialmente de caracter virtual e impersonal. Desafortunadamente, esto
también ha abierto la puerta a conductas antisociales y delictivas que van
mas alla de los delitos contra la propiedad sino que estan relacionados con
el hurto de dinero de las cuentas bancarias a través de Internet. Los autores
son hackers, en confabulacién con algunos empleados de las entidades

crediticias.

En la actualidad, los ataques digitales para robar datos, sobornar, o
generar un fraude financiero crecen desenfrenadamente en todo el mundo.
Una de las modalidades de fraude es el phishing, en el que el delincuente
virtual se hace pasar por una persona o empresa de confianza a través de
un correo electronico o cualquier medio de mensajeria instantdnea para

obtener informacion como numeros de cuenta o de tarjetas de créedito.

De acuerdo con una nota publicada con el diario Hoy, los fraudes y robo
de informacién por internet llegdé a presentar pérdidas cercanas a los $500

mil en el ano 2010.
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Esto conlleva a que las empresas también deban enfocar sus esfuerzos
en reforzar la seguridad de su informacion. Para la empresa es importante
considerar estas circunstancias, toda vez que parte de su portafolio de

productos esta dedicado a la seguridad de aplicaciones y bases de datos.

2.2.1.3 Factores Econémicos

El Mercado IT Ecuatoriano

Desde el punto de vista macro del mercado IT, se observa que la
tendencia de reduccién presupuestaria para la inversion en tecnologia sera
alterada para el afio 2011; es decir, dicha inversion aumentard a nivel
mundial. Segun Garner, en el 2011 las corporaciones planean aumentar sus

presupuestos de software en torno al 1,53%.

Segun muestran los resultados de la encuesta realizada por IDC Latin
América, el 30% de las compafias en la zona ASPAC (Asia-Pacifico), el
28% de organizaciones en Norteamérica, y el 25% de empresas en EMEA
(Europe, Middle East and Africa), indican que éstas corporaciones tienen

previsto aumentar sus inversiones en Tl en 2011.

En cuanto al incremento en las inversiones de software para el 2011, el
desglose por regién se resume de la siguiente manera: Norteamérica
disminuye un 2,06 por ciento; y UE mejora un 0,45 por ciento. Sin embargo,
en Latinoamérica, se prevé un aumento de 2,54 por ciento mientras que en
Asia-Pacifico el crecimiento es mayor aun, un 4,34 por ciento, de acuerdo a

la encuesta publicada por IDC.

A la vista de los resultados del estudio de Garner, se recomienda a los
proveedores trabajar para ayudar a los clientes a saber en donde pueden

reducir costos y aprovechar mejor los recursos. “Los proveedores de
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software deben seguir trabajando e invirtiendo en programas de marketing y

ventas de software, incluso en las condiciones de mercado mas dificiles para

fidelizar a los clientes actuales y ampliar sus oportunidades de ingresos”.

Garner tiene los siguientes consejos para los proveedores de software:

Los proveedores han de saber diferenciarse a través de tecnologias
especializadas de integraciéon y la segmentacion correcta de la base

de clientes.

Asimismo, han de saber consolidar sus relaciones con los
departamentos de Tl y las distintas lineas de negocio para poder

ofrecer soluciones que producen resultados positivos.

Finalmente, los proveedores han de saber alinear las funcionalidades
del software con la madurez de la demanda. Las estrategias utilizadas
en un mercado emergente, por ejemplo, no son validas en mercados

consolidados.

Los analistas también aconsejan no utilizar la recesion como una

justificacion de recorte de servicios. Un promedio del 37 por ciento del

presupuesto de Tl se destina a la infraestructura (redes, telecomunicaciones,

puestos de trabajo, mantenimiento, etc.). No obstante, cualquier ahorro

producido por eficiencia o por recortes generales, deben destinarse a

soluciones que proporcionan una ventaja competitiva, como disefiar nuevos

canales de distribucién en Internet.

Al hablar especificamente del area de Latinoamérica, se espera que el

mercado IT tenga cerca del 8,4% extra para el afio 2011, y asi recuperarse

de la caida de 10% estimada para el afio 2010 (segun Business News

Americas el analista de investigacion de IDC, Renato Troya).
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De acuerdo con el ultimo IDC Quarterly Tracker, en el 2011 el mercado
de hardware, cuyos ingresos caerian un 11% este afio, se recuperara con un
incremento cercano al 9,2% en las ventas. El segmento de servicios, que
también debiera anotar una merma de 11% este afio, crecera un 7,9% en el
2011.

Segun Troya: "Por ejemplo en software, es una de las areas en que las
empresas tienen un menor recorte presupuestal, porque por temas legales

deben tener software originales y renovar sus licencias.

Segun la IDC las areas clave de inversion en software seran las de CRM,
ya que las empresas quieren aumentar las ventas en su cartera instalada,
mas que buscar nuevos clientes, que es un proceso mas costoso, y en
soluciones para integrar sistemas y bases de datos y ganar eficiencias en
backoffice. Ademas, también habra mas inversiones en aplicaciones

financieras y contables.

En el segmento de servicios, la disminucidn en aquellos de consultoria y
capacitacién se ha compensado con mayores inversiones en externalizacion,

que debiera empinarse un 11% en el 2011.

Arancel de Importaciones del Ecuador

De acuerdo al segundo inciso del articulo # 15 de la Ley Orgéanica de
Aduanas, con sujecion a los convenios internacionales y cuando las
necesidades del pais lo requieran el Presidente de la Republica, mediante
decreto y previo dictamen favorable del Consejo de Comercio Exterior e
Inversiones establecera, reformard o suprimira los aranceles, tanto en su

nomenclatura como en sus tarifas.

Dando cumplimiento de uno de los objetivos del Programa Econdémico del
Gobierno que constituye promover el desarrollo de las actividades
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productivas del pais y buscando incorporar las disposiciones de la Comisién
de la Comunidad Andina de Naciones (CAN), que permite a los paises
miembro mantener un grado de flexibilidad en la aplicacion de los niveles
arancelarios del Arancel Externo Comun, en tanto se establezca una politica

arancelaria comunitaria se decreto lo siguiente:

Articulo 1.- Reformar el Anexo 1 del Decreto Ejecutivo N0.592 publicado
en el Suplemento del Registro Oficial No. 191 del 15 de Octubre del 2007, de

la siguiente forma:

Cédigo Subp. | Detalle de la Mercancia : Un. | Adv.
NANDINA | ARIAN Fis. | %
4907.00.90 | .00 - Los demés................ rssetmeresertsn e enmarrarians Kg 20
8523.40.29 | .00 ---Los demés ............ R u 5

Figura 1: Texto original del Anexo 1 del Decreto Ejecutivo N° 592
Fuente: Gobierno del Ecuador

Debe Decir
e
Cédig Subp. Un. | Adv.
NZI:IDOH‘I A AIII{IiN Detalle de‘la Merecancia Fis. |%
4907.00.90 - Los demés:
- ~ Titulos o licencias de adquisicién de software,
4907.00.50 |.10 distintos a los destinados a juego, entretenimiento o Kg (0O
violentar seguridades
4907.00.90 .90 --Los demas. ..oiei e Kg |20
8523.40.29 - - - Los demads:
8523.40.29 | 10 - Que contfan.gan softvs'rare, distinto a los destinados a |, 0
Jjuego, entretenimiento o violentar seguridades.
§523.40.29 |.90 2w LOS AOMAS. ...oeoveeseeee e w2

Figura 2: Texto reformado del Anexo 1 del Decreto Ejecutivo N° 592

Fuente: Gobierno del Ecuador
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Este es un aspecto a considerar en la importacién de software para las
empresas dedicadas al servicio tecnoldgico ya que incrementa los costos de
adquisicion de las licencias de uso para instalacion de software especifico
para bases de datos (ORACLE).

Inversion en tecnologias de Informacion en Chile
De acuerdo con un estudio presentado por la consultora internacional
IDC, en Chile el incremento en la inversion en tecnologias de informacion

corresponde a un 11% en el afio 2011.

La Asociacion de Empresas Chilenas de Tecnologia de la Informacion
(ACTI) y la consultora internacional IDC dieron a conocer los resultados de la
revision de la Actividad Tl en Chile 2011, informe que revela una proyeccién
de crecimiento en la inversion Tl en torno al 11% para este afio, lo que
equivale a $ 1,99 billones; mientras que para 2012 se espera alcanzar los $
2,41 billones.

En la oportunidad, las entidades explicaron que esta proyeccion refleja
los movimientos observados sobre los mercados de hardware, software y

servicios en TI.

El Indicador de la Actividad Tl en Chile 2011 revela que el mercado del
hardware lidera las inversiones en el area, con un 61% del total de éstas. En
tanto, el mercado de servicios se queda con un 29%, mientras que el de

software en un 10%.
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Segun Natalia Vega, Country Manager de IDC Chile, esto se debe a que
entre los afios 2010 y 2011, el mercado “ha preparado su infraestructura

para soportar el crecimiento de los proximos 3 a 5 afios.

Por su parte, el presidente de ACTI, Raul Ciudad, expres6é que, segun
cifras que maneja la entidad, “la inversién en Tecnologias de la Informacion
en Chile sigue representando alrededor de un 1,7% del PIB, mientras que el
promedio mundial se inclina entre el 2,0% al 2,5%. Esta es una situacion que

muestra aun el potencial de crecimiento que tiene el sector”.

En este sentido, en la presente entrega del Indicador, es posible apreciar
que la inversion en Tl en hardware, ha estado dividida de forma muy similar
entre el segmento Consumo versus Empresas durante los Gltimos dos afios,
2011y 2012.

2.2.1.4 Factores Tecnolbgicos

Dentro de Latinoamérica y en el resto del mundo, se esta evidenciando
cambios vertiginosos en la generacion y utilizaciéon de tecnologia tanto para
las actividades cotidianas dentro de los hogares como también en el mundo
empresarial, es por ello que muchas empresas fabricantes de software de
prestigio mundial han trabajado en potenciar el desarrollo de temas como
cloud computing, virtualizacion, arquitectura empresarial, inteligencia de

negocio, SOA, BPM, entre otras.

Al ser BusinessMind una empresa que provee servicios de consultoria y
capacitaciéon en tecnologias de informacion debe tener el conocimiento

necesario de cada una de estas tendencias:



20

Cloud Computing

La posibilidad de contar con servicios a través de internet ha propiciado
que las compafiias empiecen a comprender que la tercerizacion de procesos
tecnolégicos a través de modelos como Cloud les ofrece enormes
posibilidades de ser eficientes, proteger la informacion y reaccionar ante

contingencias para sostener su operacion sin contratiempos.

Implica que las empresas ya no utilizaran su propia infraestructura para
solventar sus procesos de negocio, ya que esta infraestructura estara en el
internet a través de servidores web que propiciaran almacenamiento,
procesamiento, seguridad de la informacion que manejan estos procesos de

negocio.

Para las empresas dedicadas a la venta de infraestructura esta tendencia
podria generar una reduccion en la adquisicion de infraestructura.

Virtualizaciéon

La virtualizacion sera la tendencia de mayor impacto en Infraestructura y
Operaciones IT para los siguientes 2 afios segun la Consultora Deloitte.
Explica que las empresas estan buscando la optimizacion de sus recursos
debido a que la virtualizacion radica en la creacion de maquinas virtuales
instaladas en un solo servidor, con esto las empresas podran disponer de
servidores sin la necesidad de adquisicion de computadores o servidores

fisicos que proporcionen los servicios tecnologicos requeridos.

Para BusinessMind puede generar esta tendencia un crecimiento en sus

oportunidades de negocio dentro del area se asesoria en virtualizacion.
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Inteligencia de negocios

Cada dia es mayor la necesidad que tienen las organizaciones de contar
con herramientas que le permitan conocer el tiempo real el estado y
desempefio que tienen sus procesos de negocio, crear cuadros de mando a
partir de la informacion existente que permita a los gerentes de cada

empresa tomar decisiones de manera mas rapida y acertada

Esto generard un atractivo nicho de mercado para BusinessMind, ya que
una de las lineas en las que se especializa y esta certificada es en

Inteligencia de Negocios.

Arquitectura Empresarial

Esta arquitectura proporciona a las organizaciones un conjunto de
estandares con enfoque para el disefio, planificacion, implementacion y
gobierno de las diferentes dimensiones que alinean las estrategias del
negocio con las aplicaciones de software, Negocios, Tecnologia (Tl), Datos y
Aplicaciones.

Cuenta con un conjunto de arquitecturas base que buscan facilitarle al
equipo de arquitectos definir el estado actual y futuro de la arquitectura
general de la organizacion

Dimensiones de arquitectura empresarial

1. Arquitectura de Negocios, define la estrategia de negocios y procesos

clave de la organizacion.

2. Arquitectura de Aplicaciones, provee un plano para cada uno de los

sistemas de software que se requiere implantar, las interacciones



22

entre estos sistemas y sus relaciones con los procesos de negocio

centrales de la organizacion.

3. Arquitectura de Datos, describe la estructura de los datos fisicos y

l6gicos de la organizacion.

4. Arquitectura Tecnoldgica, describe la estructura de hardware,
software y redes requerida para dar soporte a la implantacion de los

sistemas de la organizacion.

2.2.2 Anédlisis de Microambiente

El éxito para el cumplimiento de los objetivos de crecimiento de
BusinessMind y la adecuada aplicacién de la estrategia que se defina tanto
en la casa matriz como en cada una de las sucursales, va a depender de
que tan efectivos sean los lideres de la empresa en manejar los cambios en
el entorno competitivo que rodea a la organizacion. Un mercado tan
competitivo como es el tecnoldgico, obliga a que las empresas no se queden
esperando por las acciones que pueda realizar el competidor sino que se
ven en la obligacion de estar preparadas y anticiparse ante cualquier

eventualidad.

Para poder entender ese entorno competitivo en el cual se desenvuelve
BusinessMind, es necesario conocer cuales son los factores involucrados en
ese entorno y que directamente pueden afectar el mercado competitivo en el

gue se desenvuelve la empresa.

Toda competencia depende de las cinco fuerzas competitivas que se
interaccionan en el mundo empresarial, las cuales de acuerdo a Michael

Porter, son:
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- Amenaza de nuevos entrantes.

+ Rivalidad entre competidores.

- Poder de negociacion con los proveedores.
- Poder de negociacion con los clientes.

« Amenaza de productos o servicios sustitutivos.

La accion conjunta de estas cinco fuerzas competitivas es la que va a
determinar la rivalidad existente en el sector. Los beneficios obtenidos por
las distintas empresas van a depender directamente de la intensidad de la
rivalidad entre las empresas, a mayor rivalidad, menor beneficio. La clave
estd en defenderse de estas fuerzas competitivas e inclinarlas a nuestro

favor.

Para representar los factores cruciales en la competencia, usaremos el

cuadro de Porter, de la siguiente manera:

potenciales

Competidores |

Amenaza de

nuevas enfrantes
Poder negocador Poder negociador
del proveedor Competidores del sector del cliente

Proveedores —— ﬁ W -— Compradores
Rivalidad existente

entre las empresas

Amenaza de productos
o serviclos sustitutivos

Sustitutos |

Figura 3: Analisis de las fuerzas competitivas

Fuente:Marketing en el siglo XXI, 32 edicion. Rafael Muiiz Gonzalez



24

2.2.2.1 Competencia

La competencia esté integrada por las empresas que actdan en el mismo
mercado Yy realizan la misma funcién dentro de un mismo grupo de clientes

con independencia de la tecnologia empleada para ello.

En este sentido en el mercado tecnolégico mundial existen mdultiples
empresas y productos que cubren las diferentes lineas de negocio en las
gue BusinessMind ofrece servicios, capacitacion y licencias de software. El
cuadro que se muestra a continuacion muestra los diferentes competidores

identificados en funcidon de las soluciones que provee la empresa.
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ANALISIS DE COMPETENCIA BUSINESSMIND 2011
Tipo _de Competidor Actividades de la competencia
solucion
Mensajes contra Oracle por precios. Demostraciones de producto.
Microsoft - SQL Descuentos agresivos en productos. Apoyo a canales. Mas
mercadeo.
Incluir software gratuito o con precio bajo en servidores. POC y
IBM - DB2 / Informix POT para el usuario final.
BDD
Romper mito de Oracle, Caro!. Apoyo a canal con webconference, y
Oracle workshop. Eventos de posicionamiento.
Apoyo a gobierno en iniciativa de SW Libre. Apoyo a comunidades
Software Libre: Postgres, MYSQL |como Machangara Soft. Ser "gratis"
IBM: Tivoli Lider en el mercado ecuatoriano. POC y POT para el usuario final.
Se vende bien en base instalada de Novell. Estéd por debajo de IBM
y Oracle. Descuentos fuertes para ganar cuentas.
Novell
Seguridad
Esta por debajo de todos los competidores. Se vende mejor que
CA Oracle en el Ecuador.
Oracle esta completando su portafolio en seguridad. Es un producto
. . bueno pero caro. Segun Forrester, Oracle es el lider en este
Oracle: Identity Management segmento.
El mas vendido en SOA. POC y POT para el usuario final. Clientes
IBM - Weshpere referencia
SOA
Software Libre: Intalio Casos de referencia.
Clientes referencia. Mas caro que Oracle, pero dan bastante
IBM - Cognos descuento
Software Libre: Pentahoe Precios. Se apoyan en decreto de SW Libre.
BI
SAP: BO Casos de referencia. En ciertos casos precios. Clientes referencia.
Apoyarse en compra de Hyperion y Siebel para tener un producto
Oracle competitivo. No es caro.

Figura 4: Andlisis de competencias BusinessMind 2011
Fuente:BusinessMind

2.2.2.2 Clientes

BusinessMind es una Empresa comercializadora de Software que se

caracteriza por:

e Poseer canales capacitados respaldados por bases instaladas
robustas
e Desarrollar una estrategia de descuentos limitada por tiempo y

porcentaje
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» Tener una estrategia de enfoque efectivo por parte de las asesoras de
ventas convirtiendose en un apoyo real a la marca

e Mantener un conocimiento documentado tanto de clientes finales
como de canales.

» Visitar a clientes finales junto con el canal, con el objeto de medir el

nivel de satisfaccién

Debido a esto, son mas de 200 empresas que han confiado en sus
sistemas de informacién a BusinessMind, algunas industrias con las que se
trabaja son: retail, telecomunicaciones, educaciéon, medios de comunicacion,

gobiernos, finanzas y petroleos.

La estrategia principal que aplicamos a nuestros clientes para mantener
su lealtad es ofrecerles un buen servicio técnico post venta, ademas damos
solucion a todos los problemas que tengan mediante un adecuado

seguimiento.

La calidad de los productos que se ofertan ha permito que nuestros
clientes se mantenga fieles a la compra y utilizacion de estos productos. A
esto se suma el hecho de contar con la exclusividad de venta de productos
de algunos de nuestros proveedores, lo que hace que el poder de
negociacion de los clientes sea relativamente bajo al no existir una
competencia directa en el mercado. Esto nos permite imponer las

condiciones de venta de los productos.
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2.2.2.3 Proveedores

* Oracle Corporation

En los afos 70 surge Oracle bajo el nombre de Relational Software.
Oracle es el lider mundial en desarrollo de software empresarial y
soluciones TIC, con presencia en 145 paises y con mas de 75 mil
funcionarios en todo el mundo; anualmente factura alrededor de 18 mil
millones de dodlares. Sus productos van desde bases de datos hasta
sistemas de gestion. Esta tecnologia es usada por todas las industrias
alrededor del mundo, muestra de ello es que de las 100 empresas del
Fortune 100, 98 son las que han adoptado esta tecnologia dentro de sus

empresas.

Oracle es la primera compariia de software que desarrolla e implementa
software para empresas 100 por ciento activado por Internet a través de toda
su linea de productos: base de datos, aplicaciones comerciales y
herramientas de desarrollo de aplicaciones y soporte de decisiones.

BusinessMind posee la maxima certificacion de Oracle: Certified Gold
Partner, ademas de ser Specialist Partner en: Business Intelligence,

Business Continuity & Service Oriented Architecture (SOA).

+ RedHat Software Inc.

Fundada en el afio de 1999, Red Hat Software Inc. es la empresa lider a
nivel mundial en proveer soluciones de cédigo abierto y responsable de la
creacion y distribucion del sistema GNU/Linux, Fedora entre otras. Dentro
del mundo de middleware es patrocinadora de JBoss. Tiene presencia en 65
paises, anualmente factura alrededor de 400,6 millones de dblares.
BusinessMind posee la certificacion de Advanced Business Partner de Red
Hat.
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* Quest Software

Quest Software fue fundada en el afio de 1987, es una compafia
dedicada a la fabricacion de herramientas informaticas para la gestion de
sistemas y entornos software. Quest desarrolla, vende y ofrece soporte en el
ambito de la gestion de bases de datos, infraestructuras Microsoft,
monitorizacion de servicios para el usuario final (gama de productos
Foglight), gestion de aplicaciones, y gestion de entornos virtualizados tanto
de servidores como de escritorios, a través de sus subsidiarias ScriptLogic,
Vizioncore y Provision Networks. Es una multinacional que actualmente
cuenta con mas de 90.000 clientes repartidos por todo el mundo, a los que

ayuda en la gestién, control y mejora de sus sistemas de informacion.

Quest Software tiene presencia en Brasil y México, posee varios partners
en Latinoamérica y el Caribe, cuenta con mas de 60 oficinas a nivel mundial.
BusinessMind es partner y distribuidor de productos y servicios Quest

Software.

e Oracle University

Oracle University es una division de Oracle Corporation, dedicada a la
capacitacion y certificacion internacional de las herramientas Oracle a nivel
mundial. Cuenta con mas de 3000 cursos que abarcan todas las areas de
tecnologia de Oracle. Sus centros de capacitacion tienen presencia en mas
de 90 paises en todo el mundo, ademas ofrece capacitacion a distancia, on
line y presencial. BusinessMind es centro autorizado de Oracle University
que cuenta con profesionales certificados en las diversas ramas de

tecnologia que ofrece una capacitacion de calidad y certificada.



29

* Red Hat Training

Red Hat Training es una division de RedHat Software Inc., pionero en
programas de capacitacion y formacion de profesionales en certificaciones
Linux, Software Open Source y JBoss. Las certificaciones de Red Hat se
encuentran entre aquellas que gozan del mas amplio reconocimiento en el
sector de las tecnologias de la informacion. Tiene presencia en mas de
ochenta paises en todo el mundo, once de los cuales estan en
Latinoamérica. En Ecuador solo existen dos centros certificados de Red Hat

Training, y uno de ellos es BusinessMind (Certified Training Partner).

* Pink Elephant

Pink Elephant es el proveedor mundial #1 de conferencias, educacion y
servicios de consultoria de ITIL e ITSM. A la fecha, mas de 100,000
profesionales de Tl se han beneficiado de la experiencia de Pink Elephant,
quien ha contribuido al crecimiento de ITIL en todo el mundo desde sus
inicios en 1989, mas que cualquier otro proveedor, y fue seleccionado como
experto internacional para participar en el proyecto de ITIL V3, como autor
del libro Continual Service Improvement de V3 y como representante del

Panel Internacional de Examinacion.

2.2.2.4 Productos Sustitutos

En algunas de nuestras lineas de software existen un conjunto de
productos sustitutos que pueden llegar a realizar una operacion similar a la
que actualmente brindamos, para lo cual es importante continuar
posicionando de manera adecuada los productos que se comercializan
actualmente y de manera especial en los nuevos clientes. A pesar de que la
calidad de las herramientas ya es conocida a nivel internacional.
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El principal producto sustituto que puede tener BusinessMind podemos
decir que es el software libre que esta impulsando el Gobierno Nacional.

Las principales ventajas y desventajas de tener un software libre son:
Ventajas

* No tiene costo de licenciamiento

» En este software se puede aumentar funcionalidades segun las necesidades

sin ningln costo adicional.
Desventajas

e Tiene un costo de Soporte

« No cuenta con un portafolio de capacitacion certificada

* No tiene un buen software de desarrollo empresarial como ORACLE el cual

BusinessMind tiene la distribucion exclusiva.

2.2.2.5 Barreras de Entrada y Salida

Barreras de Entrada:

Hay seis fuentes fundamentales de barreras de entrada que se identifican

para BussinessMind:

- Diferenciacién de producto. Significa que las empresas establecidas
tienen identificacion de marca y lealtad de cliente, esto crea una fuerte
barrera de entrada ya que fuerza a los posibles entrantes a gastarse

fuertes sumas en constituir una imagen de marca.

+ Requisitos de capital. Necesidad de invertir recursos financieros

elevados, no so6lo para la constitucion de la empresa o instalaciones
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sino también para conceder créditos a los clientes, tener stocks, cubrir

inversiones iniciales, etc.

Acceso a los canales de distribucion. Necesidad de conseguir

distribucion para su producto.

Curva de aprendizaje o experiencia. EI know how o saber hacer de
toda empresa marca una importante limitacion a los posibles
competidores que tienen que acudir de nuevas a ese mercado

concreto.

Politica del gobierno.

Barreras de Salida

Las barreras de salida son factores econdmicos estratégicos y

emocionales que hacen que la empresa siga en un determinado sector.

Hay seis fuentes principales de barreras de salida:

Regulaciones laborales. Suponen un alto coste para la empresa.

Activos poco realizables o de dificil reconversion. Activos altamente

especializados con pequefio valor de liquidacion.

Compromisos contractuales a largo plazo con los clientes. Por los
cuales debemos permanecer mas tiempo en el sector, manteniendo la

capacidad para la fabricacion, los costes de produccion, etc.

Barreras emocionales. Suponen una resistencia emocional por parte

de la direccion a una salida que esta economicamente justificada y
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gue no se quiere llevar a cabo por lealtad a los empleados, por temor
a la pérdida de prestigio, por orgullo, etc.

« Interrelaciones estratégicas. Las interrelaciones entre unidades de
negocio y otras en la compafiia en términos de imagen, capacidad
comercial, acceso a mercados financieros... son la causa de que la
empresa conceda una gran importancia estratégica a estar en una

actividad concreta.

+ Restricciones sociales y gubernamentales. La negativa del gobierno a
decisiones de salida, debido a la pérdida de puestos de trabajo, a

efectos econdmicos regionales, etc.

2.3 ANALISIS INTERNO

BusinessMind es una organizacion enfocada a la comercializaciéon de
Software, Hardware, Servicios Integrados de Desarrollo, Consultoria y

Capacitacion.

El funcionamiento actual de la organizacion se basa en una estructura
informal de procesos dentro de la cual no es posible asegurar que las
actividades se realizan de forma controlada conforme a procedimientos e

indicadores.

No existe una estructura formal de procesos establecida que soporte y
organice las operaciones de la empresa, esto hace que sea dificil identificar
las relaciones existentes entre las diferentes areas funcionales y la
interaccién que existe entre los procesos, a su vez esto genera dificultad

para resolver los requerimientos internos y externos.
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En la siguiente figura se muestran los procesos identificados y que de
acuerdo al area y al nivel en el que se ejecutan dentro de la organizacion
han sido categorizados de la siguiente manera.

Mapa de Procesos BusinessMind S.A.

PROCESOS GERENCIALES

Politicas
Empresariales

Administracién
Estratégica

PROCESQS CENTRALES

PROCESQOS DE APOYOQ

CLIENTES

CLIENTES /| PROVEEDORES

Gestion de
Recursos
Tecnoldgicos

Gestion de
Talento Humano

Gestion
Financiera

Gestion
Administrativa

Figura 5: Mapa de Procesos BusinessMind

2.3.1 Procesos Gerenciales

Estos procesos estan bajo el cargo del directorio de la empresa y definen
las estrategias a implementarse para el cumplimiento de objetivos
planteados para el negocio.

» Administracion Estratégica

En este proceso se definen las estrategias a implementar para la gestion
de la empresa, planes y actividades a realizarse para la consecucion de los



34

objetivos organizacionales. Este proceso es importante para la toma de

decisiones acertadas que permitan el continuo crecimiento de la empresa.

Como principal fortaleza dentro de la gestiébn administrativa tenemos el

conocimiento y experiencia en el area de tecnologia.

Como una de las debilidades identificadas es la falta de un sistema de

medicion y seguimiento para verificar el cumplimiento de las estrategias.

» Politicas Empresariales

En este proceso se definen las politicas que rigen en la organizacion y en
las cuales se apalancan la ejecucion de los procesos identificados en la

cadena de valor.

La principal fortaleza pese a no existir un esquema formal de gestion de
procesos, la definicion de politicas ha permitido que hasta el momento la

operacion de la empresa sea exitosa.

Al no existir un meétodo adecuado de difusion de estas politicas se

considera una de las debilidades principales.
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2.3.2 Procesos Centrales (Cadena de Valor)

Estos procesos que definen la razon de ser de la empresa y son
conocimos como el motor de la misma. Estos tienen una relacién directa con

los clientes y proveedores

e Ventas

El proceso de ventas describe las actividades que los Gerentes de
Cuenta desarrollan desde el analisis de potenciales clientes y asignacién de
cuentas, pasando por la identificacion de recursos y preparacion de la oferta
hasta llegar a la contratacion del servicio como punto de partida a un nuevo

proyecto para la empresa.

« Mercadeo

El proceso de mercadeo nos permite definir las estrategias necesarias
para posicionar de mejor manera la empresa dentro del mercado. Como
parte de estas estrategias se ha realizado una segmentacion del mercado
gue ha permito a la empresa enfocar sus esfuerzos comerciales en

segmentos de clientes considerados de valor alto y medio.

* Gestion de Compras

Este proceso esta a cargo de la gestion de adquisicion de productos con
los mayoristas de software en el caso de la venta de licencias de productos
de software y con los proveedores de coffee breaks y computadores en el

caso de la ejecucion de cursos y talleres de capacitacion.

» Gestion de Proyectos y Prestacion de Servicios
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El proceso de Gestion de Proyectos y Prestacion de Servicios se ejecuta
una vez que se ha concretado una venta de Proyectos o Servicios en
cualquiera de las lineas de negocio. Se inicia con la orden de trabajo en
funcién de la que se planifican y ejecutan las actividades para la entrega de
los productos o servicios al cliente. En este proceso también se incluyen las
actividades de asignacion y seguimiento de los recursos que participan en

cada uno de estos servicios.

2.3.3. Procesos de Apoyo

Este tipo de procesos permite apalancar toda la operacion de la
organizacion, dando soporte a cada uno de los procesos tanto gerenciales,

como aquellos considerados de la cadena de valor de la empresa.

e Gestidon Administrativa

El objetivo principal de la Gestion Administrativa es el de gestionar la
comunicacion e interaccion de todos los procesos y areas de la empresa
para mantener un adecuado funcionamiento de la misma, permite controlar
la operacién de la empresa, verificar el cumplimiento de objetivos y el
desempeiio de cada una de las areas, con el fin de tomar las decisiones
adecuadas para tomar los correctivos que fueran necesarios y asi llegar al

cumplimiento de las metas planteadas.

» Gestion Financiera
Dentro de la Gestidbn Financiera que se realiza en el organizacion el
principal sub proceso que se maneja es el de gestibn de presupuestos, el

cual, inicia con la estimacion del margen esperado en base a la experiencia
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de la Direccién de la empresa, luego se solicita a los responsables del area

comercial la estimacién de ingresos en funcion del margen establecido.

Paralelamente se realiza una estimacion de costos y gastos considerando

un % de incremento interanual.

Se consolidan y revisan los presupuestos de ingresos por linea de
producto y se ajustan hasta cumplir con el margen esperado.

Con esta informacion se elabora el presupuesto general y se realizan las

revisiones finales para luego ser aprobado por la Direccion de la empresa.

* Gestion de Talento Humano

En la empresa no existe de manera formal un area de Recursos
Humanos que realice la gestidon que la empresa necesite, Gnicamente existe
un proceso de contratacion de personal, en donde el proceso se encarga de
gestionar los requerimientos y la disponibilidad de recursos humanos en la

empresa, para todas las areas internas.

Sus actividades involucran la identificacion y analisis de un requerimiento
de personal, la blusqueda y seleccion del mismo, la contratacién y registro
legal correspondiente y la induccion del personal para su gestion.

» Gestion de Recursos Tecnoldgicos

El area de tecnologia de la organizacion se encarga de la gestion de la
infraestructura tecnoldgica con la que se cuenta actualmente tanto en
oficinas como cada uno de los consultores que se encuentran ejecutando
proyectos o servicios en los clientes. Este proceso también se encarga de la

adquisicion y preparacion de las maquinas requeridas para las aulas de



38

capacitacion, las cuales se preparan de acuerdo a la demanda de cursos

gue se tiene.

Al ser una empresa de servicios en tecnologias de informacion, esta
cuenta con personal conocimientos en el area que a mas de dar servicios a
clientes puede apoyar en el soporte tecnoldgico interno cuando se necesite,
sin embargo no existe un proceso formal establecido para la preparacion de
magquinas requeridas para los diferentes cursos y talleres que la empresa

ofrece a los clientes.

2. 4. INVESTIGACION DEL MERCADO TECNOLOGICO
CHILENO

2.4.1. Introduccion

BusinessMind como parte de su plan de expansion en el mercado Latino
Americano, decide a inicios del afio 2011, arrancar operaciones en la ciudad
de Santiago de Chile, en donde en un principio, su cartera de productos y
servicios se centrara en la linea de Oracle, ya que cuenta con el aval y

apoyo de este fabricante de software para este proyecto.

2.4.1.1 Objetivo

El objetivo de realizar un estudio de mercado es entender de mejor
manera los requerimientos que este tiene, las tendencias tecnologicas
existentes en este pais y contar con una base de datos inicial de potenciales
clientes a los cuales se les podria ofrecer servicios y productos mas

adelante.
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2.4.1.2. Disefio del Plan de Investigacién

Debido a que la empresa pretende evaluar y seleccionar la mejor
estrategia a seguir en este inicio de operaciones, se realizar una
investigacion de tipo descriptiva, la cual sera aplicada a través de encuestas
de contacto. Esto ayudara a BusinessMind a determinar de una manera
aproximada cuales son las necesidades y/o retos de negocio que las
empresas esperan sean solventados por los departamentos de Tecnologias
de Informacion, asi como también cuales los proyectos tecnologicos en los
que estan trabajando actualmente las diferentes empresas y en cuales

esperan trabajar en un mediano plazo y largo plazo.

2.4.2 Investigacion Descriptiva

La ejecucion de la investigacion descriptiva permitira:

. Establecer las industrias con mayor desarrollo tecnolégico en el

pais.

. Conocer cudles son los proveedores de software con los cuales
actualmente estan trabajando cada una de las empresas

entrevistadas (a través de sus representantes).

. Averiguar en qué proyectos tecnoldgicos estan trabajando las

empresas y que tienen definido para un corto y mediano plazo.

. Conocer cuales son los retos de negocio a lo que se enfrentan las

areas de tecnologias de informacion.
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. Generar una base de datos de prospectos de clientes con los

cuales podria la empresa empezar a trabajar.

. Conocer si estan interesados en que se ponga en contacto el area
de ventas de BusinessMind para hacerles un acercamiento a los

servicios que la empresa ofrece.

2.4.3 Poblacion Objetivo

La poblacion estudiada esta compuesta por empresarios, profesionales y
ejecutivos de negocios de tecnologia e innovacion de las empresas mas
representativas del sector privado y del sector publico a nivel nacional,
asistentes al evento Oracle Day 2011, organizado por esta empresa
fabricante de software, el cual se llevara a cabo en la ciudad de Santiago de
Chile, y en donde se realiza un acercamiento a las soluciones que soportan
el negocio y la tecnologia requerida para apalancar la competitividad de las

compainiias lideres en las diferentes industrias.

2.4.3.1 Selecciéon de la Técnica de Muestreo

El siguiente paso después de definir la poblacion objetivo es la eleccién

de la técnica de muestreo, las cual se clasifica en:

No Probabilistico.- No se utilizan procedimientos de seleccién por
casualidad. En su lugar, se basan en el juicio personal del investigador.

Probabilistico.- Cada elemento de la poblacién tiene una oportunidad
probabilistica fija de ser seleccionado para la muestra.
De la técnica de muestreo no probabilistica se escogié el muestreo por

cuotas, este tipo de muestreo permite seleccionar a los elementos que se
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incluirdn en la muestra porque son representativos de la poblacién de

interés.

2.4.3.2 Seleccion del Tamarfio de la Muestra

La determinacion del tamafio de la muestra se realiza por procedimientos

estadisticos y depende de:

Tamafio de la poblacién: Finita
Nivel de Confianza: Z
Varianza: Py Q
Error: K

Para la presente investigacion de mercados se ha tomado en
consideracion la siguiente férmula que corresponde a una poblacion infinita o
desconocida. La razon por la cual se la utilizé es porque la poblacién no ha
podido ser definida debido a la falta de informacion.

____ Z°Np(l-p)
K2(N-1)+Z%p(l- p)

Donde:
Z=196
P=05
Q=05
K =0.07

N = 1000 habitantes

Para determinar el nimero de encuestas se trabajé con un nivel de
confianza del 95.5%, representado por el estadistico Z = 1,96 que se lo
encuentra en la tabla de distribucién normal; un P y Q de 0.5 que permite
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obtener mayor varianza y un margen de error del 8%. Esto arroja como

resultado un total de 165 encuestas a ser realizadas por el método de la
muestra con universo finito.

2.4.4 Disefno del Cuestionario

Esta parte de la investigacion se la realizara a través de encuestas, para

la cual se desarroll6 un cuestionario que consta de 6 preguntas y que se
presenta a continuacion.

ENCUESTA
Gracias por acompafiarnos en este evento, para nosotros es importante conocer su opinién.
Empresa: Cargo:
Nombre: Teléfono: ext.
Correo Electrénico: Celular:

1) ¢Con qué fabricante de software esta trabajando actualmente?

Y ] ORACLE ] RED-HAT ] OTROS

2) ¢Cuales son los principales retos en la administracion de la informacion de su negocio
o de su empresa? Marque todas las opciones necesarias.

[1 Business Intelligence 1  Licenciamiento ] Integracién de
Aplicaciones

[1 Arquitectura SOA [l Optimizacion de Base de Datos 1 crwm

[0 Automatizacién de Procesos O Tunning Aplicativos JAVA-W_B Alta

Disponibilidad

] capacitacién Oracle 1 Almacenamiento [ Asistencia

Técnica

] Capacitacion Red Hat [1 Servidores / Blades

_
Respaldos CONTINUA S

[l Capacitacion ITIL/COBIT

3) ¢Cuales son los principales proyectos a mediano plazo en IT en su organizacion?
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4) ¢ En cuanto tiempo espera implementar una solucién a estos retos en su empresa?

[1Menos de tres meses [ 1 3-6 meses [1 7-12 meses [1Mas de
12 meses

5) ¢Actualmente su empresa cuenta con algun proyecto?

Si[] No[]

6) ¢Le gustaria que un representante de ventas lo contacte?
sil] No []
Comentarios y/o Sugerencias

GRACIAS POR SU COLABORACION

Figura 6: Disefio de Encuesta del Mercado de Tl en Chile
Fuente: BusinessMind

2.4.5 Resultados Obtenidos

La encuesta se llevo a cabo en el mes de abril del afio 2011 por parte del
personal de mercadeo de BusinessMind.
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Una vez finalizado el evento se pudieron tabular un total de 145
encuestas, de las cuales los resultados que se pudieron obtener son los
siguientes:

2.4.5.1 Perfil y analisis de encuestados

En funcion de los datos de los encuestados, y de acuerdo a la empresa
en la que se desempefia cada una de estas personas se realizd una

division por sector y por industria a la que corresponden.

Sector

18%

H Sector Publico

M Sector Privado

Figura 7: Perfiles de los encuestados
Fuente: BusinessMind

La mayor parte de asistentes al evento corresponden a empresas del
sector privado, como se puede apreciar el 82% de las personas encuestas,
es decir, de una muestra de 145 personas, 119 trabajan en el sector privado,

mientras que tan solo 26 en el sector publico.

Tipo de Industria



45

M Gobierno

M Educacion

M Salud

M Telecomunicaciones
o Retail

M Banca

Construccion

Tecnologia

Servicios

Figura 8: Tipos de Industria
Fuente: BusinessMind

Se realiz6 una sub-segmentacion de las empresas en las que se
desempeian las personas encuestas de acuerdo a la industria a la que

corresponde cada empresa.

De esta segmentacién se obtuvo que la mayoria de encuestados trabaja
en empresas del sector tecnolégico, con un 19% correspondiente a 28
personas, seguido por un 17% de gobierno y 16% de empresas de servicios
como los sectores que mayor asistencia tuvieron en este evento y que se ve
reflejado en la cantidad de encuestados de estos sectores. En menor
cantidad se puede ver la presencia de personas de los sectores de

telecomunicaciones y banca entre los mas importantes.

La gran mayoria de personas ocupan cargos de Gerente de Proyectos y

Gerentes de Tecnologia.
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2.4.5.2. Andlisis de las respuestas de la encuesta

1) ¢ Con qué fabricante de software esta trabajando actualmente?

120 A

100 A

80

60 A

a T T T T
IBM ORACLE REDHAT OTROS

Figura 9: Fabricantes de software con que trabajan los cliente
Fuente: BusinessMind

Como se hubiera esperado la mayoria de las personas asistentes al
evento que fueron encuestadas trabajan ya en sus compafiias con software
del fabricante Oracle con una representaciéon del 75% del total de
encuestados, complementado esto con un 28% de personas que usan
hardware IBM y 30% con Red Hat como Sistema Operativo, que son las

marcas que BusinessMind representa al ser partner de cada una de ellas.

En un menor porcentaje con una representacion del 16% de personas
encuestados, son clientes que trabajan con otros proveedores de hardware
y/o software diferentes a las marcas mencionadas anteriormente pero que se
espera sean potenciales clientes dado que se interesan en una posible

migracion de su Infraestructura tecnoldgica.
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2) ¢, Cuales son los principales retos en la administracion de la informacion

de su negocio o de su empresa? Margue todas las opciones necesarias.

Requerimientos Negocio

Figura 10: Requerimientos de Negocio del cliente
Fuente: BusinessMind

De los resultados de esta grafica se puede concluir que la mayoria de
requerimientos de negocio estan acorde con las tendencias actuales en el
area de tecnologia, en donde como se puede apreciar estos estan
relacionados con contar con Aplicaciones de Inteligencia de Negocios , que
permitan a la alta Gerencial tener herramientas para la toma de decisiones y
por otro lado poder Integrar Aplicaciones tanto internas de una

organizacioén, como con aplicaciones de empresas partner.

La cantidad de clientes que han identificados estos dos requerimientos de
negocio como los mas importantes en sus organizaciones son de 55 en
Inteligencia de Negocios y 48 en Integracion de Aplicaciones. Por detrds de
estos requerimientos sin ser menos importantes encontramos requerimientos
mas enfocados a la parte técnica como tal, como son optimizacién de Bases

de Datos, contar con ambientes de Alta Disponibilidad y Capacitacion de
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Oracle. Este ultimo es muy importante para la estrategia de BusinessMind
en este proyecto de iniciar operaciones en este pais, ya que la empresa
desde hace 4 afos atras es considerado como el mejor partner en educacion
para Oracle en la region Andina (Ecuador y Colombia), lo que representa

una importante referencia para ingresar en este nuevo mercado.

3) ¢,Cudles son los principales proyectos a mediano plazo en IT en su

organizacion?

Proyectos
16
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Figura 11: Proyectos a mediano plazo de Tl del cliente
Fuente: BusinessMind

Esta pregunta que fue una pregunta abierta y de respuestas multiples,
fue formulada con el objetivo de conocer los proyectos de tecnologia en los
que las diferentes empresas se encuentran involucradas actualmente y

aguellos que estan planificados a ejecutarse en un mediano plazo.

Como se puede observar en la grafica, los proyectos en los que las

empresas estan trabajando o tienen planificados estdn muy acorde con los
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requerimientos de negocio identificados en la pregunta anterior, en donde se
pueden identificar un total de 16 proyectos de Inteligencia de Negocios y 15
de Integraciéon de aplicaciones que representan un 13,45% y 12,61%

respectivamente del total de encuestados.

Otros de los dos proyectos importantes que se pueden identificar son la
implementacion de aplicaciones internar en las organizaciones como CRM
(Customer Relationship Management) para la gestién de la informacién de
clientes y ERP (Enterprise Resource Planning) destinados a la gestién de la

empresa como tal, en la grafica representados con un 9,24% y 8,4%.

De estos proyectos algunos ya se encuentran en ejecucion y el resto esta
planificado para que inicie en un corto plazo como se muestra a

continuacion.

La siguiente tabla representa las respuestas obtenidas con la preguntas
4, relacionada con los proyectos en los que actualmente estan trabajando los
encuestados o aquéllos que estan planificados para ser ejecutados en un

mediano plazo.
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4) ¢ En cuanto tiempo espera implementar una solucion a estos retos en su

empresa?

Periodo de Tiempo Porcentaje
En ejecucién 15%
Menos de 3 meses 18%
3-6 meses 35%
7-12 meses 20%
Mas de 12 meses 12%

Figura 12: Tiempos de implementacion de proyectos del cliente
Fuente: BusinessMind

De acuerdo a la informacion mostrada en esta tabla resumen, un total del
67% de estos proyectos estan planificados para que se ejecuten después de
3 meses de haber realizado esta encuesta lo que indica que estos proyectos
estan en un proceso de definicion de bases, estan presupuestados pero aun
no han sido adjudicados o simplemente estan planificados pero aun no se
han definido propuestas para el desarrollo de los mismo. Esto permite a
BusinessMind tener el tiempo necesario para participar en los procesos de

adjudicacion.

5) ¢ Actualmente su empresa cuenta con algun proyecto?

Proyectos Actuales

m 5|

| ND

Figura 13: Proyectos en ejecucion del ciente
Fuente: BusinessMind
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De los proyectos que los clientes han manifestado que se han definido
COmMO necesarios para Ssus negocios, Unicamente el 15% de ellos
actualmente se encuentra en ejecucion lo cual da un margen importante a
BusinessMind sobre los cuales podria participar en el caso de darse el

interés por parte del cliente.

6) ¢ Le gustaria que un representante de ventas lo contacte?

Contacto Ventas

m 5|

mMNO

Figura 14: Contacto de Ventas
Fuente: BusinessMind

La mayor parte de personas encuestadas se muestran interesadas en que
el &rea comercial de BusinessMind se ponga en contacto para poder ofrecer
el portafolio de productos y servicios de consultoria y capacitacion que la
empresa puede brindar, lo cual nos da un buen indicio de con que
organizaciones se puede empezar a trabajar para que formen parte de la
cartera de clientes con que BusinessMind cuenta actualmente a nivel

Sudamericano.
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2. 5. PROYECCION SITUACIONAL

El siguiente cuadro sintetiza el analisis situacional realizado de la organizacion tanto en el aspecto interno como en el
externo que lo rodea.

Tabla 1

Proyeccién Situacional
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Componente
Situacional

Factores Positivos

Factores Negativos

Descripcién del Entorno Proyectado

Macroambiente

Incorporacion del wuso de las
tecnologias de la informacion y
comunicacién - TIC(s) en el Plan
Nacional de Desarrollo del Estado
ecuatoriano

Estandarizacion de la gestion de
servicios de tecnologias de la
informacién dentro de las
instituciones gubernamentales
Estabilidad Politica y econémica de
Chile abre la posibilidad del
crecimiento del comercio y la
inversién extranjera

Incremento en la inversion en
tecnologias de informacion en Chile
de un 11%

El proceso de globalizacion ha
originado la busqueda constante de
maneras mas eficientes de realizar
las operaciones en las empresas
para llegar a ser competitivos. Esto
requiere de un mayor conocimiento
en tecnologias de punta

Necesidad que tienen las
organizaciones de contar con
herramientas que le permitan
conocer el tiempo real el estado y
desempefio que tienen sus procesos
de negocio, y que permita a los
gerentes de cada empresa tomar
decisiones de manera mas rapida y
acertada

Proyecto para la construccion de la
primera ciudad planificada del Ecuador
como un ecosistema de negocios de
alta  tecnologia donde  convive
armoénicamente una universidad
enfocada en investigacion y desarrollo
tecnolégico, y empresas de base
tecnologica

El gobierno busca el desarrollo de
profesionales que estén en capacidad
de implementar nuevos sistemas
informaticos y posteriormente se lo
aplique para desarrollar mejoramientos
productivos en todos los sectores
econdmicos de nuestro pais.
Incremento en los aranceles de
Importaciones sobre productos de
software y hardware

En el Ecuador el Gobierno a través de su
politica de mejora de los estandares de
educacién y desarrollo en la investigacion
tecnologica ha generado multiples
oportunidades de negocio para BusinessMind.
Esto permitird que la empresa cuente la
estabilidad necesaria en la matriz de manera
que pueda soportar la operacion inicial de la
sucursal de Chile.
En Chile en cambio se ha visto que es un
mercado muy estable y en crecimiento con
gran apertura a la inversion extranjera, lo cual
dio luz verde a los socios de la empresa a
continuar con su proyecto de expansion
regional de la empresa en este pais.
En cuanto al microambiente que rodea a la
organizaciéon, esta tiene una importante
ventaja competitiva por la experiencia y
conocimiento que tiene su gente tanto en el
area comercial como en el area de servicios,
las cuales son los pilares fundamentales para
el funcionamiento y crecimiento de la
organizacion.

Uno de factores diferenciadores en relacion a
la competencia es el hecho de que
BusinessMIind sea un centro oficial de
capacitacion de los diferentes fabricantes, lo
cual genera un valor agregado importante en
el momento de ofertar servicios a los clientes.

CONTINUA S



54

Microambiente

Interno

Mercado
Tecnoldégico
Chileno

La empresa tiene experiencia y
conocimiento de las soluciones
implementadas en los clientes
BusinessMind cuenta con un fuerte
apoyo comercial de parte de los
proveedores en las diferentes lineas
de negocios

BusinessMInd es uno de los pocos
centros oficiales de capacitacion en
los 3 paises

En Ecuador Y Colombia,
BusinessMind cuenta con un equipo
sdlido de ventas con un gran
conocimiento en las diferentes lineas
de negocio

BusinessMind cuenta con un amplio
equipo de consultores certificados y
especialistas con experiencia

En Chile existe un alto porcentaje de
empresas que cuenta con algun
producto Oracle implementado

La mayoria de requerimientos de
negocio estan acorde con las
tendencias actuales en el area de
tecnologia y que son parte del
portafolio de servicios que
BusinessMInd ofrece, como
Inteligencia de Negocios e
Integracion de Aplicaciones

En el mercado tecnolégico mundial
existen multiples empresas y productos
que cubren las diferentes lineas de
negocio en las que BusinessMind
ofrece  servicios, capacitacion 'y
licencias de software

Los costos de licenciamiento de
productos de software son altos en
relacion a algunos de los productos de
la competencia

No existe una estructura forma de
procesos internos de la compafiia

La empresa debe enfocarse en la
estandarizacion en metodologias de
gestion de proyectos

Los canales de comunicacion
interdepartamentales no han sido
definidos

Ante la ausencia de un departamento
formal de recursos humanos, las
actividades asociadas a esta area se
distribuyen entre muchas de las
personas de la organizacion

La mayor parte de empresas tiene
proyectos planificados a mediano o
largo plazo

La empresa debe fortalecerse internamente a
nivel de sus procesos y departamentos de tal
forma que se pueda explotar de mejor manera
la solidez de los equipos comerciales y
consultivos con los que cuenta.

El mercado Chile sigue las tendencias
tecnologicas que el resto de paises en los que
ya se encuentra posicionado BusinessMind,
esto hace que se pueda aprovechar la
experiencia y conocimiento en cuanto a las
lineas de negocio de la empresa, obviamente
tomando en cuenta las diferencias en cuanto
al mercado existentes.
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3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

De acuerdo con Freddy Trujilo en un su publicacién titulada
“Direccionamiento Estratégico CMAPS” del afio 2006, menciona que ~ El
término estrategia esta asociado con los conceptos “arte”, “guerra”,
“competencia”, “rival”, “destreza”, “astucia”, “habilidad”. En el campo
organizacional la estrategia es de suma importancia, puesto que son
altamente representativos tanto el valor del acierto como el del error

estratégico.

El conocimiento y la experiencia facilitan el entendimiento y la
comprension de LA REALIDAD para evaluar objetivamente una situacion
especifica, clasificar los recursos economicos, operativos y logisticos, e
identificar los elementos sensitivos y las variables claves de la estrategia,
cuyo objetivo es satisfacer, oportuna y adecuadamente, las necesidades de

los clientes, internos y externos, asi como de los accionistas.”

Este conocimiento de la realidad de una organizacion es lo que nos
permite formular una estrategia para la empresa o definir el
“Direccionamiento Estratégico “ de la organizacion, en donde este

conocimiento involucra los siguientes elementos:

* Mision: Representa el propdésito o razon de ser de una organizacion.

e Visién: Determina y define el futuro de la organizacién, ya que
establece a donde quiere llegar la empresa en un periodo de tiempo.

» Valores: Plantea el marco ético y social sobre el cual la empresa lleva
a cabo su operacion.

* Objetivos: Define de manera clara y precisa lo que la empresa se ha

planteado lograr.
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e Analisis FODA: Permite realizar un diagnéstico del estado de la
operacion de la empresa y la ventaja competitiva que esta podria

tener en relacion a su entorno.

A continuacién se enuncian cada uno de los ejes del direccionamiento

estratégico, aplicados al caso especifico de la empresa BusinessMind S.A.

3.1 MISION DE BUSINESSMIND

“Atender las necesidades de tecnologia de informacion de las empresas,
proporcionando a nuestros clientes servicios y productos de calidad, que

aporten a la generacién de valor y a un crecimiento con confianza”.

3.2 VISION DE BUSINESSMIND

“Convertirnos en socio estratégico de nuestros clientes para mejorar su

competitividad a través de la 6ptima aplicacion de tecnologias de punta”.

3.3 VALORES DE BUSINESSMIND

Los valores que forman parte del sentir general y de los fundamentos de

la empresa BusinessMind son los siguientes:

* Responsabilidad por la CALIDAD
» Valoracion del PERSONAL

e LIDERAZGO como individuos y como compaiiia



57

* INTEGRIDAD en todo lo que se hace.
» Los PROVEEDORES Y FABRICANTES son parte esencial de

la compaiiia

3.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE BUSINESSMIND

BusinessMind como corporacion se ha planteado cumplir los siguientes
objetivos estratégicos para el afio 2014, cuando la empresa tenga 10 afios

de operacion

* Generar una facturacion mayor a 20 millones de ddlares anuales
acumuladas para todas las sucursales de la organizacion y en

todas las lineas de negocio para el afio 2014

» Consolidar la operacion de la empresa en la regién de América
Latina

» Extender la operacién de BusinessMind a un total de 5 paises de

América Latina

3.5 ANALISIS FODA DE BUSINESSMIND

El andlisis FODA es una herramienta de analisis estratégico, que permite
conocer el estado actual de una organizacion a través del andlisis de los
elementos internos y externos que afectan a la empresa y en la perspectiva
o enfoque del plan estratégico a implementar.
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Consiste en evaluar las Fortalezas y Debilidades que estan relacionadas
con el ambiente interno y Oportunidades y Amenazas que se refieren al
entorno externo de la empresa.

Los factores que se obtiene de este andlisis son los siguientes:

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa,
y por los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia.
Los elementos que se pueden identificar dentro de esta categoria son
recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,
actividades que se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la

empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion
desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que

pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion

El uso de esta herramienta es de suma importancia dentro del
direccionamiento estratégico de la empresa ya que permite determinar de
forma objetiva, en que aspectos la empresa o institucion tiene ventajas
respecto de su competencia y en qué aspectos necesita mejorar para poder

ser competitiva.
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A través del resultado del FODA es posible contextualizar de mejor forma
la vigencia de la misién, vision y los objetivos estratégicos de la
organizacion. Esto nos permite a su vez poder determinar que estrategias
que la empresa debe implementar a corto, mediano y largo plazo para

encaminarla hacia el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Para poder determinar cuales son los factores internos y externos que
influyen en el comportamiento de BusinessMind dentro del mercado se
realizaron un conjunto de entrevistas con los gerentes de cada una de las
areas de la empresa, ventas, capacitacion, marketing y consultoria, lo cual
permitié identificar cuales son las fortalezas que deben ser aprovechadas y

las debilidades en las que se debe trabajar.

Para el caso de los aspectos externos de la compafia, se hizo uso del
analisis PEST mencionado en capitulos anteriores, en donde, en un trabajo
en conjunto con las mismas personas que lideran las areas de la compaifia,
se determinaron cuales son las oportunidades y las amenazas que pueden
afectar a que Buisness Mlind cumpla o no los objetivos estratégicos que se
han planteado.

A continuacién se listan los aspectos mas importantes y prioritarios de
este analisis y a partir de los cuales se van a generar las acciones
estratégicas requeridas para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
3.4.1 Fortalezas

« Conocimiento y experiencia en el area de tecnologia

« Apoyo en preventa y postventa por parte de proveedores y

canales de distribucion
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» Equipo de profesionales con competencias técnicas acordes a
las necesidades de los clientes y con un alto sentido de

compromiso.

* Gran capacidad para generar negocios integrados utilizando el
contingente de todas sus lineas de producto, brindando

soluciones integrales

3.4.2 Debilidades

* No existe una estructura de procesos formalmente establecida
en la organizacion para gestionar de forma coordinada y

eficiente las actividades de la empresa

* No existe una planificacion de recursos para la asignacion de

consultores a los diferentes proyectos

» Existen diversos puntos de contacto con el cliente lo que afecta
uniformidad de la comunicacion, coordinacion, ejecucién y la
entrega de productos o servicios, asimismo, en caso de
presentarse desfases del servicio derivados de este fenomeno,

se compromete la credibilidad e imagen de la empresa

* No existe un sistema de indicadores claves que midan el
desemperio de la empresa y faciliten a la Direccion la toma de

decisiones

- Dependencia de la organizacion con el personal comercial ya
gue en gran medida los negocios estan dados por su

relacionamiento y experiencia

3.4.3 Oportunidades
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Al tener presencia de Oracle en Chile, BusinessMind cuenta con
apoyo directo de la marca en los procesos de venta y preventa

técnica.

De acuerdo al estudio del mercado chileno la mayoria de
empresas esté interesada en el desarrollo de proyectos de
Inteligencia de Negocios, la cual es una de las lineas de

especializacion de BusinessMind.

Existe en la poblacién una tendencia al aprendizaje y

adiestramiento del uso de las tecnologias

El afio 2011 se presenta como un afo de estabilidad en la
tendencia de inversion del sector publico en proyectos en el

Ecuador.
Estabilidad politica y econémica de Chile.

Los partners de Oracle en Chile estan enfocados a ser mas

integradores que especialistas en areas puntuales de consultoria

3.4.4. Amenazas

Incremento en los aranceles en las importaciones

En Chile se ha detectado que la rotacion de personal es alta lo
cual podria complicar los procesos de negociacién o la

ejecucion de servicios.

Existen ciertos productos sustitutos que harian una operacion

similar a la que brindamos por costos de licenciamiento menor.

La entrada de nuevos competidores disminuirian las ventas

(ejemplo: el software libre).



* Ingreso a un mercado nuevo del que no se tiene un mayor

conocimiento

3.4.5. Matriz FODA

A continuacion se muestra la matriz del analisis FODA realizado.

Tabla 2
Matriz FODA

FORTALEZAS

Conocimiento y experiencia en el
area de tecnologia

Apoyo de proveedores y canales
de distribucion

Profesionales certificados y
comprometidos

Capacidad de brindar soluciones
integrales

OPORTUNIDADES

Presencia local de Oracle en
Chile

Crecimiento en el area de
Inteligencia de Negocios en el
mercado chileno

Estabilidad politica y econémica
de Chile.

Ausencia de partners
especialistas en Chile

DEBILIDADES

Ausencia de procesos
formalizados en la empresa

Falta de planificacion para
asignacion de recursos

Multiples puntos de contacto con
el cliente

Falta de sistema de monitoreo de
indicadores

AMENAZAS

Incremento en los aranceles de
importacion

Alta rotacién de personal en Chile
Productos sustitutos

La entrada de nuevos
competidores

Ingreso a un mercado nuevo

62
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4. PLAN GENERAL DE ACCIONES ESTRATEGICAS

4.1. PLAN ESTRATEGICO

La planeacion estratégica es una herramienta muy importante que
permite a las organizaciones definir qué acciones se deben realizar con el fin
de cumplir los planteamientos o las metas definidas. Es un proceso que se
inicia con el establecimiento de objetivos organizacionales, define
estrategias y politicas para lograr estos objetivos, y desarrolla planes
detallados para asegurar la implantacién de las estrategias y asi obtener los
fines buscados.

Igor Ansoff (1980), gran teorico de la estrategia identifica la aparicion de
la Planificacion Estratégica con la década de 1960 y la asocia a los cambios
en los impulsos y capacidades estratégicas. Para otros autores, la
Planificacion Estratégica como sistema de gerencia emerge formalmente en
los afios setenta, como resultados natural de la evolucion del concepto de
Planificacion: Taylor manifestaba que el papel esencial del "management"”
exigia la planificacion de las tareas que los empleados realizarian, el gerente
pensada el qué, como y cuando ejecutar las tareas y el trabajador hacia.

Esto origin0 un cambio estructural hacia la multidivisional. La
investigacion y el desarrollo cobran mayor importancia; el lapso de tiempo
entre la inversion de un bien y su introduccion al mercado se reduce cada
vez mas y el ciclo de vida de los productos se acorta; la velocidad de los

procesos causas, por una mayor competencia.
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La Planificacion Estratégica la cual constituye un sistema gerencial que
desplaza el énfasis en el "qué lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias)
Con la Planificacion Estratégica se busca concentrarse en solo, aquellos
objetivos factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en

correspondencia con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

Otro de los autores reconocidos en el ambito de la estrategia, como es
Peter Drucker, en su libro“La Gerencia, tareas, responsabilidades y
practicas”, define a la planificacion estratégica como. " El proceso continuo
que consiste en adoptar decisiones (asuncion de riesgos) empresariales
sistematicamente y con el mayor conocimiento posible de su caracter futuro;
en organizar sistematicamente los esfuerzos necesarios para ejecutar éstas
decisiones, y en medir los resultados de éstas decisiones comparandolos

con las expectativas mediante la retroaccion sistematica organizada”.

Cualquier plan estratégico que quisiera desarrollarse debe partir del
conocimiento de estado actual de la organizacion, una vez que se han
identificado la misién, vision y objetivos de la empresa, debemos pensar en
cudles son las acciones 0 estrategias que se requieren para cumplir las
metas planteadas por el directorio de BusinessMind, las cuales se describen

a continuacion.
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4.2. ACCIONES ESTRATEGICAS

El plan general estratégico de la organizacién permite identificar qué
acciones se esperan ejecutar en el periodo 2013 - 2015 para poder cumplir
los objetivos que BusinessMind se ha planteado.

De acuerdo al analisis FODA aplicado a BusinessMind, se han
determinado un conjunto de estrategias destinadas a sacar el mayor
provecho de las oportunidades identificadas, asi como mitigar el impacto de

las amenazas a las cuales la empresa podria enfrentarse.

Estas estrategias seran agrupadas de acuerdo a los cuadrantes

generados por la matriz FODA, estos son:

» Fortalezas — Oportunidades

Fortalezas — Amenazas

Debilidades — Oportunidades

Debilidades — Amenazas

Fortalezas — Oportunidades

Partiendo de los aspectos en los que se considera fuerte la compafia, las
siguientes son las estrategias que se han definido para explotar las

oportunidades detectadas.
« Concentracion en ciclos de venta cortos y generadores de liquidez

Para aprovechar la estabilidad econémica y politica de un
pais como Chile, y con el fin de consolidar y estabilizar la
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operacion de BusinessMind, se ha definido la necesidad de
enfocarse en negocios que no requieren un ciclo de preventa

tan largo y que pueden ser cerrados rapidamente.

Para lograr esto enfocaremos nuestro portafolio en 2 ejes que

son nuestra especialidad en el inicio:

A) Soluciones verticales: “Business Continuity” y
“Business Intelligence”. Estas lineas seran apoyadas por
tres areas transversales: Capacitacion, Licenciamiento y

Servicios.

B) Capacitacion Oracle University, REDHAT Traning y
Pink Elephant: El area de capacitacion es especialmente
importante no solo por su volumen de facturacién sino
por el apoyo que nos proporciona en el flujo de cajay la
penetracion en el mercado, contando con nuestra

fortaleza en la venta consultiva.

El enfoque en el area de capacitacion también va de la
mano con la tendencia actual que existe en el aprendizaje y

adiestramiento en uso de nuevas tecnologias.
» Focalizacion en lineas de especialidad de servicios de consultoria

BusinessMind ingresa al mercado chileno como un partner
especialista en las areas de Inteligencias de Negocios,

Integracion de Aplicaciones y Continuidad Operacional.

De la evaluacion del mercado realizada, existen muchas
compafiias que estan interesadas en desarrollar proyectos de
Inteligencia de Negocios, lo que hace que BusinessMind al ser

especialista en esta linea, cuente con el apoyo directo del
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fabricante Oracle para trabajar en conjunto las oportunidades
de negocio que se oriente a este tipo de proyectos.

* Fidelizaciéon de cartera de clientes de Oracle en Chile.

El hecho de que Oracle tenga presencia en Chile permite
también contar con una cartera de clientes ya instalada. Dado
gue BusinessMind esta entrando a este nuevo mercado, el foco
de la compaiiia sera trabajar con estos clientes que ya cuentan
con una plataforma tecnoldgica Oracle brindando servicios de
consultoria y capacitacion de manera de ayudarlos a fortalecer
sus areas de Tecnologia, consolidando los lazos que los une a

la marca.
Fortalezas — Amenazas
» Contratacion de personal comercial local

El hecho de que BusinessMind esté iniciando sus
operaciones en el mercado chileno implica un desconocimiento
del mismo, lo que genera la necesidad de contratar personal
local que si tenga ese conocimiento del mercado y que tenga
un nivel de relacionamiento con los clientes de manera que
ayude a la empresa a generar oportunidades de negocio de

manera rapida.
* Formacién de personal técnico

Se ha podido identificar que en el mercado laboral chileno
existe un indice elevado de rotacion de personal y se debe a la

cultura que se tiene en el pais en ese aspecto. Esto sucede
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mucho en el area técnica especialmente. Lo que BusinessMind
pretende y en funcibn de su experiencia en Ecuador y
Colombia en donde también estd operando es contratar
personal técnico junior, 0 ingenieros de sistemas recién
graduados o que estén cursando los Ultimos niveles de la
carrera, de manera que se los pueda formar desde los
aspectos mas basicos tanto en la parte técnica como el aspecto
profesional en si para tratar de generar un mayor Compromiso
con la organizacién y mitigar en cierta medida la tendencia que

se ha visto en el mercado.
Debilidades — Oportunidades
* Creacidn de una oficina regional de proyectos

Como se menciona anteriormente la estrategia de
BusinessMind es trabajar como partner especialista en
proyectos de Inteligencia de Negocios e Integracion de
Aplicaciones, por el hecho de que no se cuenta con personal
técnico de planta en Chile estos proyectos seran atendidos en
su mayoria por consultores de Ecuador y Colombia, esto
genera la necesidad de llevar un control adecuado vy
centralizado de la asignacion de recursos. Es por esta razén en
el area de consultoria se plantea crear un una oficina regional
de gestion de proyectos (PMO — Project Management Office)
para llevar un control adecuado de la ejecucion y seguimiento
de cada uno de los proyectos y servicios en los que participa
BusinessMind en cada uno de los paises. Para esto sera
necesario en primer lugar se debe establecer un plan de
entrenamiento en gestion de proyectos a cada uno de los
consultores con el perfil y experiencia necesarios para liderar el
area técnica de cada sucursal de la empresa; estas personas

posteriormente seran los miembros de esta oficina regional.
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» Creacion de una mesa de ayuda para la gestion de aquellos servicios

de “Continuidad Operacional”

Otra de las especialidades en el area de servicios
tecnolégicos que BusinessMind ofrece a sus clientes es la
“Continuidad Operacional” que conlleva a que las plataformas
tecnoldgicas de sus clientes se encuentren funcionales 24x7.
Bajo el mismo escenario de lo que sucede en el area de
proyectos, se ve la necesidad de tener un Unico punto de
control, para esto se ha definido la creacion de una mesa de
ayuda, que siguiendo los estandares y buenas practicas
definidos a través de ITIL, establece la existencia de un solo
punto de contacto para la atencidén de incidentes reportados en

las plataformas administradas de cada uno de nuestros clientes

Debilidades — Amenazas
» Generacion de eventos conjuntamente con el Fabricante (Oracle)

BusinessMind al ser una empresa joven en el mercado
tecnologico chileno, obviamente es una empresa desconocida
para el mercado. Por otro lado, Oracle que al ser uno de los
fabricantes de software mas importantes a nivel mundial y al
tener presencia local en el pais, estd muy bien posicionado en

el mercado.

Por esto se plantea la necesidad de generacién de eventos
en conjunto, de manera que los clientes empiecen a asociar a

la empresa con la marca.

Estos eventos estaran focalizados en las areas tecnoldgicas

de especialidad de BusinessMind y asi mismo seran
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diversificados por sectores del mercado, presentando casos de
éxito que permitan ver la experiencia que la empresa tiene a

nivel Regional.

+ Obtencion de la certificacion de calidad ISO

El crecimiento que esta teniendo BusinessMind debe darse
de una forma ordenada Para poder llegar al cumplimiento de
este objetivo se ha visto la necesidad de formalizar los
procesos internos de la organizacibn de manera que nos
permita ofrecer un mejor servicio y tiempos de respuesta
adecuados a los clientes internos y externos, El primer paso
para esto sera el de documentar los procesos de la
organizacion que actualmente no son manejados de una
manera formal, para poder identificar, tareas, responsables y
asi también establecer niveles de acuerdos de servicio (SLA)
acordes a los que los estandares y las buenas practicas

recomiendan.

Una vez documentados y normalizados los procesos de la
organizacion se puede impulsar el proceso de obtencién de la

certificacion de calidad 1SO.

» Alianzas de negocio

En la actualidad BusinessMind en Chile no cuenta con un
staff de consultores que se podria requerir para cubrir la
demanda generada por el mercado. Por esto y a partir de la
experiencia en el inicio de operaciones en otros paises, la

empresa siempre se ha enfocado en la estrategia de Promover



71

la busqueda de nuevos mercados a través de firmar alianzas
estratégicas con socios de negocios que atiendan a un
mercado complementario. Esta estrategia se mantiene en las
diferentes sucursales con el fin de poder ofrecer soluciones
cada vez mas integrales que permitan generar un valor
agregado importante a las necesidades de negocio de

nuestros clientes.
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A partir del analisis FODA realizado se han definido las siguientes

acciones estratégicas para sacar provecho de las fortalezas identificadas y

mitigar las amenazas.

Tabla 3

Matriz de Acciones Estratégicas

Concentracion en ciclos de
venta cortos y generadores de
liquidez.

Focalizacibn en lineas de
especialidad de servicios de

consultoria.

Fidelizacion de cartera de
clientes de Oracle en Chile.

Contratacion de personal
comercial local.
Formacion de personal

técnico.

Creacion de una oficina
regional de proyectos.

Creacion de una mesa de
ayuda para la gestion de
aquellos servicios de

“Continuidad Operacional”.

Generacion de eventos
conjuntamente con el

Fabricante (Oracle).

Obtencion de la certificacion
de calidad ISO.

Alianzas de negocio.
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5. PLAN OPERACIONAL ANUAL PARA LA
SUCURSAL DE CHILE

Como parte de este plan de expansion y consolidacion a nivel
regional, en el mes de abril de 2011 BusinessMind inicié oficialmente
operaciones en Santiago de Chile en donde se han planteado algunas
metas a cumplirse en los cuatro primeros afios de operacién en esta

ciudad.

Al final de este periodo propuesto, el Directorio de BusinessMind se
ha propuesto que la empresa esté en el top 10 de partners de Oracle en
Chile.

A continuacién se detallan las acciones que se han planteado
ejecutar para llegar al cumplimiento de estos objetivos, éstas se han
dividido de acuerdo a las diferentes areas de la compafia de manera
gue se pueda tener un mejor control sobre del cumplimiento de cada una

de estas.

Mercadeo y Ventas

El area comercial de la empresa, se enfoca principalmente en obtener
un porcentaje significativo en el mercado tecnolégico chileno, en el

primer afo del periodo especificado.
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En las estrategias definidas por la compafia, se espera fidelizar la
cartera de clientes con la que cuenta actualmente BusinessMind
después de sus primeros afios de operacion conjuntamente con la
cartera de clientes de Oracle, sin embargo, en el caso de estos
ultimos, son clientes de la marca, no adn de la empresa y que se
espera que lleguen a serlo, con este fin de incrementar la cartera de
clientes de BusinessMind se ha planteado generar 10 oportunidades
de negocios por mes a través de realizar levantamientos técnicos de
informacioén en una base de datos de clientes definida por Oracle en
donde se espera entender la situacion actual de cada cliente y
determinar las necesidades tecnologicas que pudiera tener el cliente

para desarrollar posibles oportunidades de negocio.
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Para el cumplimiento de este objetivo, se han planteado las siguientes

estrategias y actividades:

Tabla 4

Estrategia del area de Mercadeo y Ventas para generacion de oportunidades

Estrategias

Actividades

Responsables

Discovery Call

Levantamiento
Técnico
informacion

de

Revisién de la base de datos de clientes
entregado por el mayorista de Software

Validacion de contactos de los departamentos
tecnolégicos

Contacto a clientes para determinar su
infraestructura tecnoldgica

Generacion de reuniones para presentacion
de la empresa

Reunién con Oracle para definicion de
cuentas

Elaboracion del cuestionario para
relevamiento de informacion

Calendarizaciéon de reuniones con cada uno
de los clientes

Ejecucion de la reunién para levantamiento de
informacion

Elaboracién de informe del estado vy
necesidades tecnolégicas de cada cliente
visitado

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente de Servicios

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente de Servicios

Gerente Comercial

Gerente de Servicios

Gerente de Servicios

. Para continuar con el proceso de introduccion de la marca en el

mercado se espera realizar eventos tecnoldgicos en conjunto con

Oracle por lo menos uno cada trimestre y estara orientado a un

sector de mercado especifico cada vez. En el tiempo en el que la

empresa ha estado aplicando esta estrategia ha generado bueno

resultados lo cual nos obliga a continuar generando este tipo de

actividades.
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Para esto se han definido las siguientes actividades:

Tabla 5
Estrategia del area de Mercadeo y Ventas para generacion de eventos
Estrategias Actividades Responsables
Generacion de Definicion de cronograma de eventos  Gerente Comercial

eventos tecnoldgicos
Envio de invitaciones a los clientes en Empresa externa

funcién de la industria a la cual se
enfoque el evento

Elaboracién de encuesta de Gerente de Territorio
levantamiento de informacion que se
realizara al finalizar el Evento

Ejecucién del evento BusinessMind

Encuesta de levantamiento de Gerente de Territorio
informacion

Finanzas

. En el aspecto comercial, la empresa llegar a generar una
facturacion de 4 millones de dolares anuales, comprendida entre

los rubros de servicios, licenciamiento y capacitacion.

Como estrategia principal para el cumplimiento de este objetivo se
definié que BusinessMind se enfocara en oportunidades de negocio que
tengan ciclos de cierre cortos. Para dar cumplimiento a esto e han

definido las siguientes estrategias:
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Tabla 6
Estrategia del area financiera para alcanzar la facturacion esperada

Estrategias

Actividades

Responsables

Potenciar el
area de
Educacién que
es la que deja

un mayor
margen de
ingresos

Generacion de
Oportunidades
de Proyectos
de Business
Intelligence

Reduccién de
Gastos
Operacionales

Enfoque en
ventas
transaccionales

Generacion de reuniones clientes

generadas por Oracle University

con

Presentacion de venta consultiva de

capacitacion

Ejecucion de evaluacion de Conocimiento de
personal del area técnica

Presentacion de plan de capacitacion

Generacion de eventos por industria

Contacto a asistentes a eventos

generacioén de reuniones

para

Presentacion de Soluciones de Inteligencia de
Negocios

Seguimiento de Oportunidades
Presentacion y seguimiento de propu estas

Planificacion de calendarios de cursos de
manera que se puedan ejecutar con recursos
locales

Asociacion con partners locales para evitar traer
recursos del exterior

Priorizar lista de clientes con necesidades de
licenciamiento de software

Definicibn de  valores
propuestas de licenciamiento

agregados  para

Generacion de reuniones y visita a clientes
definidos
Presentacion de propuestas

Seguimiento de oportunidades

Representante comercial
de Oracle University

Gerente de Educacion

Gerente de Educacion

Gerente de Educacion

Gerente Comercial

Gerente de Servicios

Gerente Comercial

Gerente de Servicios

Gerente de Servicios

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial
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Recursos Humanos

BusinessMind inici6 la operacién en la ciudad de Santiago de Chile
con un equipo conformado por 3 personas, un Gerente comercial, una
Gerente de Educacion y un Gerente de Servicios. Se espera que a fin
del periodo propuesto se haya conformado un equipo sélido y
competitivo tanto en el area comercial como en el area técnica. Para

esto se han definido los siguientes objetivos.

. Contar con un equipo comercial especializado en cuentas y areas

de acuerdo al nivel del mercado:
o Account Manager Cuentas corporativas
o Account Manager Mercado medio

o Education account manager

Estrategias y actividades:

Tabla 7
Estrategia de recursos humanos para conformar el equipo comercial
Estrategias Actividades Responsables
Contrata cion de Contratacion de una empresa Gerente de
Account Manager especializada en Head Hunting Territorio
por sector de
empresa Evaluacién de hojas de vida de Gerente de
candidatos seleccionados Educacion
Seleccion de personas Gerente de
Educacion
Evaluacién de conocimiento del Gerente de
mercado Educacion
Asignacion de cuentas y sectores Gerente

empresariales Comercial
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. Dado el costo elevado de la mano de obra que se ha podido
apreciar en el pais, y por el hecho de que estratégicamente la
comparfia prefiere formar profesionales desde muy jévenes,
BusinessMind en un inicio espera incorporar a su equipo técnico a
estudiantes de ultimos nivel de carreras informéticas e irlos formando
en las areas de conocimiento que son especialidad de la empresa, lo

cual ha generado muy buenos resultados en las otras sucursales.

Estrategias y actividades:

Tabla 8
Estrategia de recursos humanos para conformar el equipo técnico
Estrategias Actividades Responsables
Contratacion de Solicitar informacion de alumnos Gerente de Territorio
estudiantes de destacados de las carreras de
Ultimos niveles de  ingenieria de los Ultimos niveles
ingenieria
Contacto a estudiantes Gerente de Servicios

seleccionados

Entrevistas técnicas y personales Gerente de Servicios
y Gerente de
Territorio
Formacion de Asistencia de pasantes a cursos Pasantes

recursos técnicos
Preparacion para exédmenes de Pasantes

certificacion

Acompafiamiento en proyectos y Consultores
servicios BusinessMind y
Pasantes

Evaluacion de conocimientos del Gerente de Servicios
personal técnico contratado
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Servicios

El hecho de que la compafia ahora tenga operaciones en 3 paises
genera la necesidad de que el area de servicios este consolidada y su
gestion se maneje de forma centralizada de tal manera que se vea un
equipo de consultoria de forma regional que este en capacidad de cubrir
las necesidades de los clientes tanto en Ecuador como Colombia y
Chile. Para esto se han definido las siguientes acciones.

» Creacion de una oficina regional de Gestion de Proyectos:

Estrategias y actividades:

Tabla 9
Estrategia del area de servicio para crear la oficina de proyectos regional
Estrategias Actividades Responsables
Creacion de la Definicion de lideres locales de Gerente de
Oficina Regional proyectos de cada sucursal Servicios
Proyectos
Capacitacion del personal Gerente de
seleccionado Servicios
Estandarizacion de documentacion Gerente de
de proyectos Servicios
Calendarizacién de reuniones de Gerente de

seguimiento Servicios
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* Creacion de una mesa de ayuda para la gestion de aquellos

servicios de “Continuidad Operacional”

Estrategias y actividades:

Tabla 10
Estrategia del area de servicios para crear una mesa de ayuda
Estrategias Actividades Responsables
Contratacion de  Definicion de procesos a seguir para Gerente de Servicios
estudiantes de atencion de incidentes
ultimos niveles de
ingenierfa Adquisicion de software de gestion de Gerente de Servicios
incidentes

Capacitacion a todo el personal en el uso Gerente de Servicios
del software

Formalizaciéon con clientes del esquema Gerente de Servicios
de trabajo a usarse para atencion de
incidentes

Administracion

El crecimiento de la compairiia también ha generado impacto en el
area administrativa en donde se puede ver la necesidad de formalizar
los procesos internos de toda la empresa, para que a partir de esto se
puede pensar en la obtencién de una certificacién de calidad ISO. Este
proceso inici6 a mediados del afio 2012, para lo cual se contratd una
empresa consultora especialista en levantamiento de procesos. Para dar

cumplimiento con este objetivo se han definido las siguientes acciones:



Tabla 11

Estrategia para la formalizacion de procesos de la empresa
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Estrategias

Actividades

Responsables

Obtencion de la
certificacion de
calidad ISO

Definicibn  de estrategia para el
proceso de documentacion

Auditoria interna para validacion de
la documentacibn 'y  procesos
levantados

Auditoria  para  obtencién  de
certificacion

Gerente General y
Consultora
externa

Auditores
asignados  para
cada area

Consultora
Externa
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6. ALINEAMIENTO ESTRATEGICO Y BALANCE
SCORECARD

El alineamiento estratégico buscar alinear o vincular los departamentos
de las organizacion con la estrategia que se ha establecido, buscando el
trabajo en conjunto para lograr el cumplimiento de los objetivos y metas
planteadas. Esto permite en las organizaciones sincronizar los esfuerzos de
las diferentes unidades de negocio y departamentos con los procesos de la
organizacion de manera que se mire como un unico sistema, y no elementos
aislados, ya que esto contribuye a la eficacia y eficiencia de la empresa en el

logro de sus objetivos.

La herramienta que permite unificar todos estos elementos y medir el
desemperio de la ejecucion de la estrategia de la organizacion es el Cuadro
de Mando Integral o Balance Scorecard.

El concepto de Cuadro de Mando Integral — CMI (Balanced Scorecard —
BSC) fue presentado en el niumero de enero/febrero de 1992 de la revista
Harvard Business Review. Sus autores, Robert Kaplan y David Norton,
plantean que el CMI es un sistema de administracion, que va mas alla de la
perspectiva financiera con la que los gerentes acostumbran evaluar la

marcha de una empresa.

Es un método para medir las actividades de una compafiia en términos
de su visidon y estrategia. Proporciona a los gerentes una mirada global del

desempeiio del negocio.

Es una herramienta de administracion de empresas que muestra

continuamente cuando una compafiia y sus empleados alcanzan los
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resultados definidos por el plan estratégico. También es una herramienta
gue ayuda a la compariia a expresar los objetivos e iniciativas necesarias

para cumplir con la estrategia.

Segun el libro The Balanced ScoreCard: Translating Strategy into Action,

Harvard Business School Press, Boston, 1996:

"El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente
hacia el pleno cumplimiento de la mision a través de canalizar las
energias, habilidades y conocimientos especificos de la gente en la
organizacion hacia el logro de metas estratégicas de largo plazo.
Permite tanto guiar el desempefio actual como apuntar al desempefio
futuro. Usa medidas en cuatro categorias -desempefio financiero,
conocimiento del cliente, procesos internos de negocios y, aprendizaje
y crecimiento- para alinear iniciativas individuales, organizacionales y
trans-departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para

cumplir con objetivos del cliente y accionistas. "

Para poder medir el estado de la operacion de la sucursal de Chile se ha
establecido el siguiente cuadro de mando integral, el cual en un primer nivel
nos permite medir el cumplimiento de los objetivos estratégicos que se han
planteado a través del monitoreo de los indicadores asociados a cada uno

de estos objetivos.

Se ha definido un segundo nivel de este cuadro de mando que consta
del monitoreo de los indicadores definidos para cada uno de los objetivos de
contribucion asociados a sus objetivos estratégicos correspondientes y que
permiten tener una perspectiva mas detallada del éxito de la puesta en

practica de la estrategia definida para la organizacion.
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6.1. Perspectivas del Balance Scorecard

El Balance Scorecard se fundamenta en cuatro perspectivas para
determinar el alineamiento de los objetivos de la empresa y agruparlos de
acuerdo al campo de accion en el que estos hayan sido definidos.

El Balance Scorecard no se circunscribe solamente a una perspectiva,
sino que las considera todas simultdneamente, identificando las relaciones
entre ellas. De esta forma es posible establecer una cadena causa - efecto

gue permita tomar las iniciativas necesarias a cada nivel.

Estas perspectivas estan divididas de la siguiente manera:

6.1.1 Perspectiva Financiera

Historicamente los indicadores financieros han sido los mas utilizados,
pues son el reflejo de lo que esta ocurriendo con las inversiones y el valor
afadido econdmico, de hecho, todas las medidas que forman parte de la
relacion causa-efecto, culminan en la mejor actuacién financiera. Vincula los
objetivos de cada unidad del negocio con la estrategia de la empresa. Sirve
de enfoque para todos los objetivos e indicadores de todas las demas

perspectivas.
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La perspectiva financiera tiene como objetivo el responder a las
expectativas de los accionistas. Esta perspectiva esta particularmente
centrada en la creacion de valor para el accionista, con altos indices de

rendimiento y garantia de crecimiento y mantenimiento del negocio.

Para el caso especifico de BusinessMind en la sucursal de Chile, se ha
definido que dentro de esta perspectiva se medird el cumplimiento de la

cuota de ventas establecida para esta sucursal anualmente

6.1.2 Perspectiva del Cliente

Como parte de un modelo de negocios, se identifica el mercado y el
cliente hacia el cual se dirige el servicio o producto. La perspectiva del

cliente es un reflejo del mercado en el cual se esta compitiendo.

Dado que la empresa es nueva en el mercado tecnolégico chileno, se han
establecido objetivos para medir los niveles de captacion de clientes que se
puede tener, esto a través de la aplicacion de un plan de mercadeo que

permita a la empresa posicionarse dentro de este mercado.

6.1.3 Perspectiva de Procesos Internos

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros es necesario realizar
con excelencia ciertos procesos que dan vida a la empresa. Esos procesos
en los que se debe ser excelente son los que identifican los directivos y

ponen especial atencion para que se lleven a cabo de una forma perfecta, y
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asi influyan a conseguir los objetivos de accionistas y clientes. Define la
cadena de valor de los procesos necesarios para entregar a los clientes

soluciones a sus necesidades.

BusinessMind se encuentra en un proceso de regionalizacion que permita
normar los procesos internos de la empresa y que esto se vea reflejado en
cada una de sus sucursales, es por esto que esta perspectiva se va a
monitorear el cumplimiento de la formalizacion de estos procesos internos y
la posterior obtencion de la certificacion de calidad asociada.

De igual manera como parte de la regionalizacion de la empresa se
espera crear equipos de consultoria tanto para gestién de proyectos como
para brindar servicios de soporte tecnolégico, los cuales trabajen de forma

centralizada para todas las sucursales de la organizacion.

Puntualmente en la sucursal de Chile se medira la conformacién de un
equipo de ventas que pueda cumplir que las expectativas financieras que ha

definido el directorio de la empresa.

6.1.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Aqui se identifican la infraestructura necesaria para crear valor a largo
plazo. Hay que lograr formacion y crecimiento en 3 &reas: personas,
sistemas y clima organizacional. Normalmente son intangibles, pues son
identificadores relacionados con capacitacion a personas, software o
desarrollos, maquinas e instalaciones, tecnologia y todo lo que hay que
potenciar para alcanzar los objetivos de las perspectivas anteriores.
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En esta perspectiva se va a monitorear el cumplimiento del plan de
formacion de consultores para el area técnica de la sucursal de Chile

6.2. Indicadores Claves de Desempefio

Un indicador clave de rendimiento (KPI) es una medida cuantificable
para valorar los éxitos empresariales. Los indicadores clave de desempefio
son métricas financieras o no financieras, utilizadas para cuantificar objetivos
que reflejan el rendimiento de una organizacién, y que generalmente se
recogen en su plan estratégico. Estos indicadores son utilizados en
inteligencia de negocio para asistir o ayudar al estado actual de un negocio a
prescribir una linea de accion futura. El acto de monitorizar los indicadores
clave de desempefio en tiempo real se conoce como monitorizacion de

actividad de negocio.

De acuerdo a los objetivos y estrategias que se han definido, y con el fin
de poder dar un seguimiento adecuando y medir el cumplimiento de los
mismos, se han definido los siguientes como indicadores que nos permitiran

determinar el éxito o no y en qué medida del plan estratégico desarrollado.

Estos indicadores abarcan los objetivos generales de la compafia asi

como las estrategias planteadas para la nueva sucursal.
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Tabla 12
Indicadores Claves de Desempefio
Perspectiva Obijetivo / Indicador Meta Plazo de
Estrategia / Cumplimiento
Actividad o Evaluacion
Clientes Generacion de  Numero de 10 Primer afio de
oportunidades  Oportunidades oportunidades vigencia del
de Negocio cada mes presente plan
Clientes Ingresar en el Porcentaje de  0,5% Primer afio de
mercado Captacion de vigencia del
chileno Mercado presente plan
tecnolégico
Financiera Generacion de  Ingresos UsD 4 Segundo y
Ingresos millones Tercer afio de
superiores a vigencia del
U$D 4 millones presente plan
Procesos Formar un NUmero de 2 Segundo afio
Internos equipo account de vigencia del
comercial managers presente plan
sélido
Aprendizaje Formar un Namero de 5 Tercer afio de
y equipo técnico  personas vigencia del
Crecimiento joven presente plan
Procesos Creacion de Lideres de Almenos 1 en Cierre de afio
Internos PMO Regional proyectos cada sucursal  fiscal Junio
capacitados 2014
por sucursal
Procesos Creacion de Porcentaje de  80% Cierre de afio
Internos mesa de ayuda Incidentes fiscal Junio
atendidos 2014
Procesos Obtencion de NUmero de Al menos 1 Cierre de afio
Internos certificacion sucursales con fiscal Junio
ISO procesos 2014

formalizados
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Todos estos indicadores seran integrados dentro de un cuadro de mando

integral a través del cual se podra realizar un monitoreo y seguimiento del

cumplimiento de los mismos.

6.2.2 Mapa estratégico

. i
Financiera
0
( .
Cliente
\
[
Procesos
Internos
\\

( .
Aprendizaje
.y.

- Crecimiento

Generar
ingresos
mavores a USD

Ingresar en el Generacion de oportunidades
mercado de negocios
tecnoléaico Chileno

Certificacion Centralizacién de Disefiar un
ISO Gestién de Servicios organigrama de
de Consultoria ventas soélido

Definir un Plan
de formacién de
recursos

Figura 15: Mapa Estratégico



6.3. Balance Scorecard de primer nivel

Tabla 13

Balance ScoreCard de primer nivel

técnicos

Generar ingresos mayores
a U$D 4 millones

Ingresar en el mercado
tecnolégico Chileno

Generacion de
oportunidades de negocios

Certificacion ISO

Centralizacion de Gestion
de Servicios de Consultoria

Disefiar una organigrama
de ventas s6lido

Definir un Plan de
formacion de recursos

Indicador

Ingresos

Porcentaje de
captacion de
mercado

Numero de
oportunidades
detectadas
Formalizacién de
procesos de la
organizacion

Mesa de ayuda

PMO Regional

Contratacién de
Account
Managers

Ndmero de
recursos
formados

Anual

Anual

Anual

Semestral

Anual

Anual

Anual

Anual

Frecuencia

Nivel
Actual

Us$D 2
millones

U3$D 4
millones

0,50%

10
oportunidad
es por mes
Ndmero de
procesos
levantados

Porcentaje
incidentes
atendidos

Lideres de
proyecto
capacitados

2 personas

2 personas
servicios

Min U$D
4
millones

Min 0,5

Min 10

Min 3

Min 80%

Min 1
por
sucursal

Min 2

Variacion

Max

Iniciativa / Proyecto

Potenciar la generacion de
ingresos por educacion y
proyectos de Inteligencia de
Negocios

Programa de generacion de
eventos tecnoldgicos

Discovery Call, Levantamiento
técnico de informacién

Consultoria para Levantamiento
de procesos de la empresa

Creacion de mesa de ayuda
para atencion de incidentes
técnicos en clientes

Creacion de oficina Regional de
Gestion de Proyectos.

Capacitacion de lideres de
proyecto de cada sucursal

Programa de contratacion de
un equipo comercial
especializado

Programa de formacion de
estudiantes universitarios

Gerente
Comercial

Gerente
Comercial

Gerente
Comercial

Gerencia
General

Gerente de
Servicios

Gerente de
Servicios

Gerente de
Servicios

Gerente
Comercial

Gerente de
Servicios

Responsable

91
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6.4. Balance Scorecard de segundo nivel

En este nivel se hara el mapeo de los objetivos de contribucién planteados para cada uno de los procesos de la empresa y que

dan cumplimiento a los objetivos estratégicos de la organizacion.

Tabla 14

Balance ScoreCard de segundo nivel
Objetivo de Contribucion Min/Max Proyecto

PERSPECTIVA OBJETIVO Proceso

ESTRATEGICO
Presupuesto
General de

Costos y Gastos

Generacion de Min 10%
utilidad de al

Retorno de la inversion del
exceso de liquidez

Gestion Optimizacion de la liquidez

FINANCIERA Generar ingresos

mayores a USD 4  Administrativa y empresarial
millones Financiera menos el 10%
del exceso de por area
liquidez
Gestion de Calificar a la mayor cantidad Numero de proveedores 6 Min 5 Diversificacion del
Compras de proveedores para cada potenciales calificados riesgo en las
grupo de productos a versus cada proceso de compras
comprar compra
Gestion de Focalizacion en Numero de oportunidades 5 Min 3 Focalizacion de
Ventas y oportunidades de servicios de negocio trabajadas por Oportunidades linea de servicios
Marketing de ciclo de negociacion corto Trimestre
Potenciar el area de Numero de cursos 15 Min 10 cursos Plan de difusion
Capacitacion vendidos por cada de cronograma
Trimestre de capacitacion
CLIENTE Ingresar en el Gestion de Crear una Cartera de Cantidad de Nuevos 15 nuevos Min 10 Discovery Call
mercado Ventas y Clientes importante Clientes encontrados contactos por contactos
tecnoldgico Marketing mes
Chileno Levantamiento Técnico de Numero de oportunidades 5 Min 5 Identificacion de
Informacion de Bases de generadas oportunidades Oportunidades de
por trimestre Negocios

Clientes instaladas

CONTINUA =
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Generacion de
oportunidades de
negocios

PROCESOS
INTERNOS

Certificacion 1ISO

Centralizacion de
Gestion de
Servicios de
Consultoria

Disefar una
organigrama de
ventas solido

APRENDIZAJE Definir un Plan de
Y formacién de
CRECIMIENTO recursos técnicos

Gestion de
Ventas y
Marketing

Gestion
Administrativa y
Financiera
Gestién del
Talento
Humano
Gestion de
Proyectos y
prestacion de
servicios

Gestién de
Talento
Humano

Gestién de
Ventas y

Mercadeo

Gestién de
Talento
Humano

Definir calendario de eventos
de captacion de clientes

Levantar los procesos de
negocio Core de la
organizacion
Capacitar al personal en
temas de Administracién por
Procesos
Capacitacion de lideres en
Gerencia de Proyectos

Certificacién de consultores
como PMP

Contratar y capacitar a los
consultores en el uso de
Sistema Informatico de
Gestion de Mesa de Ayuda
Contratar vendedores que
conozcan el mercado

Crear una estructura de
segmentacion de clientes

Distribuir las cuentas de
clientes identificadas entre
los vendedores contratados

Contratacion de Recursos
Junior

Definir perfiles de recursos

Namero de eventos de
Inteligencia de Negocios
por trimestre

Cantidad de procesos
documentados

Porcentaje del personal
capacitado

Ndmero de consultores
capacitados

Numero de consultores
certificados

Porcentaje de consultores
capacitados

Numero de Vendedores
contratados

Segmentos de clientes
creados

Porcentaje de cobertura de
cartera de potenciales
clientes

Cantidad de Recursos
contratados

Porcentaje de
cumplimiento del plan de
capacitacion

6 procesos

50% del
personal

5 consultores

5 consultores

80%

3 vendedores

3 segmentos

80%

5 recursos

100% para el
nivel en el que
se encuentre el
consultor

Max 3 eventos
por trimestre

Min los 3
procesos core

Min 30%

1 consultor por
sucursal

1 consultor por
sucursal

50%

1 por segmento
de clientes

Max 3

Minimo 50%

3 recursos

Min 80%

Captacion de
cartera

Certificacion 1ISO

Creacion de PMO
Regional

Creacion de
Mesa de Ayuda

Estructuracion de
equipo comercial

Segmentacion de
clientes

Formacion de
equipo de
Consultoria
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6.5. Matriz de Contribucion Critica

Tabla 15
Matriz de Contribucién Critica

Procesos Clave

Procesos de Apoyo

Gestion de Gestion Gestion de Gestion del Gestién
Ventas y de Proyectos y Talento Administrativa
Marketing Compras  prestacion de Humano y Financiera
Servicios
Generar ingresos Ingresos U$D 4 millones X X X
mayores a U$D 4
millones
Ingresar en el mercado Porcentaje de 0,50% X
tecnoldgico Chileno captacion de
mercado
Disefiar un plan de Numero de 10 oportunidades por X
marketing para la oportunidades mes
generacion de detectadas
oportunidades de
negocios
Certificacion 1ISO Formalizacion de Numero de procesos X X
procesos de la levantados
organizacion
Centralizacion de Mesa de ayuda Porcentaje incidentes X
Gestion de Servicios de atendidos
Consultoria
PMO Regional Lideres de proyecto X
capacitados
Disefiar una Contratacion de 2 personas X X
organigrama de ventas  Account Managers
soélido
Definir un Plan de NUmero de recursos 2 personas Servicios X

formacion de recursos formados
técnicos
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De acuerdo a esta matriz se puede apreciar que el proceso de negocio

que mayor contribucibn genera en el cumplimiento de los objetivos

identificados en el presente plan estratégico es el proceso de Gestion de

Ventas y Marketing, el cual es uno de los procesos criticos de la cadena de

valor de la empresa y que tiene participacion en 4 de los 7 objetivos

planteados. La participacion de los otros procesos de la organizacion en los

objetivos estratégicos que se han definido se muestra en el siguiente cuadro

de resumen.

Tabla 16

Participacion de los procesos de negocio

Tipo de Proceso

Proceso

Participacion

Proceso Clave

Proceso de
Apoyo

Gestion de Ventas y
Marketing

Gestion de Compras

Gestion de
Proyectos y
prestacion de
Servicios

Gestion del Talento
Humano

Gestion
Administrativa y
Financiera

4

1
2
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6.6. Plan Operativo Anual 2013

A continuacién se definen las actividades y el cronograma tentativo de ejecucion asociado, como parte del plan
operativo para el primer afio del periodo contemplado para el presente plan estratégico, estas actividades estan
relacionadas a cada uno de los objetivos estratégicos definidos en este capitulo, las cuales se consideran necesarias para

el cumplimiento de los mismos.

Tabla 17
Plan Operativo Anual 2013

Ingresos Us$D 4 Gerente U$D 1500 Focalizacion en Generacion de eventos por industria
millones Comercial oportunidades DE .
SERVICIOS de Contacto a asistentes a eventos para
ciclo de negociacion generacién de reuniones
corto

Presentacion de Soluciones de Inteligencia
de Negocios
Seguimiento de Oportunidades

Presentacion y seguimiento de propuestas

Potenciar el &reade  Generacién de reuniones con clientes
Capacitacion generadas por Oracle University

Presentacion de venta consultiva de
capacitacion

Ejecucion de evaluacion de Conocimiento de
personal del &rea técnica

Presentacion de plan de capacitacion

Porcentaje 0,50% Gerente U$D 1200 Crear una Cartera Revision de la base de datos de clientes

de Comercial de Clientes entregado por el mayorista de Software
CONTINUA =)
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captacion
de
mercado

NUmero
de
oportunida
des
detectadas

Formalizac
i6n de
procesos
de la
organizaci
on

PMO
Regional

10
oportuni
dades
por mes

NUmero
de
proceso
s
levanta
dos

Lideres
de
proyect
(o]
capacit
ados

Gerente
Comercial

Gerencia
General

Gerente de
Servicios

U$D 2000

U$D 10000

U$D 12000

importante

Levantamiento
Técnico de
Informacién de
Bases de Clientes
instaladas

Definir calendario
de eventos de
captacion de
clientes

Levantar los
procesos de negocio
Core de la
organizacion

Capacitar al
personal en
Administracién por
Procesos
Capacitacién en
Gerencia de
Proyectos
Certificacion de
consultores como
PMP

Validacion de contactos de los
departamentos tecnoldgicos

Contacto a clientes para determinar su
infraestructura tecnoldgica

Generacion de reuniones para presentacion
de la empresa

Reunién con Oracle para definicion de
cuentas

Elaboracion del cuestionario para
relevamiento de informacién

Calendarizacién de reuniones con cada uno
de los clientes

Ejecucion de la reunién para levantamiento
de informacién

Elaboracion de informe del estado vy
necesidades tecnoldgicas de cada cliente
visitado

Definicién de cronograma de eventos

Envio de invitaciones mediante correo
electrénico a los clientes en funcién de la
industria a la cual se enfoque el evento

Elaboracion de encuesta de levantamiento de
informaciéon que se realizara al finalizar el
Evento

Ejecucion del evento

Encuesta de levantamiento de informacion

Definicion de estrategia para el proceso de
documentacion

Auditoria interna para validacion de la
documentacion y procesos levantados

Auditoria para obtencién de certificacion

Capacitacion al personal de la empresa

Capacitacion a los consultores en el estandar
PMP

Obtencién de la certificacion

CONTINUA e
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Mesa de
ayuda

Contrataci
6n de
Account
Managers

NUmero
de
recursos
formados

Porcent
aje
incident
es
atendid
0s

2
persona
S

2
persona
s
servicio
s

Gerente de
Servicios

Gerente
Comercial

Gerente de
Servicios

U$D 3000

U$D 25000

Contratar y
capacitar a los
consultores en el
uso de Sistema
Informético de
Gestion de Mesa de
Ayuda

Contratar
vendedores que
conozcan el
mercado

Crear una estructura
de segmentacion de
clientes

Distribuir las
cuentas de clientes
identificadas entre
los vendedores
contratados
Contratacién de
Recursos Junior
Definir perfiles de
recursos

Definicién de procesos a seguir para atencion
de incidentes

Adquisicion de software de gestion de
incidentes

Capacitacion a todo el personal en el uso del
software

Formalizacién con clientes del esquema de
trabajo a usarse para atencion de incidentes

Contrataciéon de una empresa especializada
en Head Hunting

Evaluaciéon de hojas de vida de candidatos
seleccionados

Seleccién de personas
Evaluacién de conocimiento del mercado

Asignacion de cuentas y  sectores
empresariales

Solicitar informaciéon de alumnos destacados
de las carreras de ingenieria de los Ultimos
niveles

Contacto a estudiantes seleccionados

Entrevistas técnicas y personales
Acompafiamiento en proyectos y servicios

Evaluaciéon de conocimientos del personal
técnico contratado
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

. Es muy importante para el desarrollo de la presente tesis identificar
la situacion actual del sector tecnoldgico en Ecuador, puesto que es
la operacién de este pais la que va a soportar y financiar este
proyecto de apertura de una nueva sucursal de la empresa en la

ciudad de Santiago de Chile.

. La presencia de Oracle en Chile permite a BusinessMind contar
con todo el apoyo directo del fabricante en el pais para la generacion
de oportunidades de negocio y contar a su vez con una base de

clientes que ya ha sido levantada y validada.

. El objetivo de la empresa a largo plazo es ambicioso al plantearse
llegar a operar en 5 paises para el afio 2014, sin embargo estamos
seguros de que se lo puede lograr con la inyeccion de ingresos que
puede aportar una operacion como la de Chile una vez que esté

funcionando.

. El analisis FODA realizado sobre la empresa ha permitido al area
Gerencial identificar cuales son los puntos en los que se debe
trabajar no solo para la nueva sucursal de Chile sino en toda la

corporacion.

. La estrategia con la cual la empresa pretende incursionar en el
mercado chileno puede considerarse agresiva ya que se focaliza en
la generacion de oportunidades de negocio cuyo ciclo de
negociacion sean bastante cortos, como son proyectos de
inteligencia de negocios y capacitacion, esto en funcion de lo que se
ha visto en la experiencia en los otros dos paises en los que tiene
presencia la empresa, lo cual ha permitido generar ingresos

rapidamente para que se pueda cubrir su operacion y no exista
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necesidad de inyectar mayor capital desde la matriz de la

organizacion.

Los indicadores de seguimiento que se han planteado permitiran
tener una vision global del estado de la empresa y la evoluciéon de la

aplicacion del presente plan estratégico.
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7.2. Recomendaciones

. Se recomienda que la generacibn de este tipo de planes
estratégicos contemple una planificaciéon de actividades de no mas
alla del periodo especificado dado lo cambiante que es el mercado

tecnoldgico.

. Es importante que se ponga mayor énfasis en reducir las
debilidades identificadas en especial en la matriz de la corporacion ya
que este es el pilar de la empresa para poder dar cumplimiento a su

plan de expansion.

. A pesar de las diferencias que existen en los mercados de los tres
paises, es recomendable que la estrategia y la gestion de la misma se
realice de forma corporativa, en donde la diferencia esté marcada en
las acciones especificas de cada operacion en funcién de las
caracteristicas propias de su mercado.

. Las politicas de gobierno en Ecuador en pos de apoyar el uso de
software libre es una amenaza importante en la venta de software
licenciado en este pais. En Chile ain no se ha implementado como
politica de estado sin embargo el crecimiento del software libre a nivel
mundial es importante por lo cual se deberia realizar seguimiento a su

evolucion ya que a mediano plazo si podria afectar a la organizacion.

. Para el cumplimiento de la estrategia de focalizacion en las ventas
de ciclo de cierre corto, cuya finalidad es generar fluidez econémica a
la sucursal como para soportar la operacion en una primera instancia
y posteriormente el cumplimiento de los objetivos financieros
establecidos, es necesario monitorear el cumplimiento de estos
tiempos y efectividad de ventas de este tipo de servicios y/o productos
para en un corto tiempo determinar si se debe potenciar esta

estrategia o buscar un plan de contingencia.
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8. GLOSARIO

8.1. Siglas

. PEST: Andlisis Politico, Econdmico, Social y Tecnolégico de los

factores que estan relacionados con la empresa.

. SENESCYT: Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion. Es una institucion del Estado ecuatoriana
que se encarga de Ejercer la rectoria de la politica publica de
educacién superior, ciencia, tecnologia, innovacion y saberes
ancestrales y gestionar su aplicacion; con enfoque en el desarrollo

estratégico del pais

. TIC: Tecnologias de la Informacién y la telecomunicacion. agrupan
los elementos y las técnicas usadas en el tratamiento y la transmision
de la informacion, principalmente la informatica, Internet y las

telecomunicaciones.

. ITIL: Information Technology Infraestructure Library. Es un marco
de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de

servicios de tecnologias de la informacion (TI).

. COBIT: Control Objectives for Information and related Technology -
Objetivos de Control para Informacion y Tecnologias Relacionadas.
Es una guia de mejores practicas presentado como framework,
dirigida a la gestion de tecnologia de la informacion (TI). Tiene una
serie de recursos que pueden servir de modelo de referencia para la
gestion de TI, incluyendo un resumen ejecutivo, un framework,
objetivos de control, mapas de auditoria, herramientas para su

implementacion y principalmente, una guia de técnicas de gestion.

. ISO27000: Es un conjunto de estandares desarrollados por 1SO

(International Organization for Standardization) e IEC (International
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Electrotechnical Commission), que proporcionan un marco de gestion
de la seguridad de la informacion utilizable por cualquier tipo de

organizacion, publica o privada, grande o pequefia.

SOA: Service Oriented Architecture. Es un concepto de
arquitectura de software que define la utilizacion de servicios para dar
soporte a los requisitos del negocio. Permite la creacion de sistemas
de informacion altamente escalables que reflejan el negocio de la
organizacion, a su vez que brinda una forma bien definida de
exposicidn e invocacion de servicios, lo cual facilita la interaccion

entre diferentes sistemas propios o de terceros.

BPM: Business Process Management. Es una metodologia
corporativa cuyo objetivo es mejorar el desempefio de la
Organizacion a través de la gestion de los procesos de negocio, que
se deben disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de
forma continua. El Modelo de Administracion por Procesos, se refiere
al cambio operacional de la empresa al migrar de una operacion

funcional a una operacion de administrar por procesos

PMO: Project Management Office — Oficina de Gestién de
Proyectos. Es una unidad de la organizacion, disefiada para dirigir y
controlar el desarrollo de un grupo de proyectos informaticos de
manera simultanea, todo con el objetivo de minimizar riesgos (tiempo,

demora, inversiones, etc.).

KPI: Key Performance Indicator. Son métricas financieras o no
financieras, utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el

rendimiento de una organizacion.
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8.2. Términos

. Phishing : Es un tipo de delito encuadrado dentro del ambito de las
estafas cibernéticas, y que se comete mediante el uso de un tipo de
ingenieria social caracterizado por intentar adquirir informacién
confidencial de forma fraudulenta, como puede ser una contrasefa o
informacion detallada sobre tarjetas de crédito u otra informacion

bancaria.

. Business Continuity . Es un servicio que provee la empresa para
garantizar que las funciones criticas del negocio estaran disponible
para los clientes, proveedores, reguladores y otras entidades que
deban tener acceso a estas funciones. Estas actividades incluyen
muchas tareas diarias, tales como gestion de proyectos, las copias de
seguridad del sistema, control de cambios y mesa de ayuda. La
continuidad del negocio se refiere a aquellas actividades que se
realizan a diario para mantener el servicio, consistencia y capacidad

de recuperacion.

. Business Intelligence . Es un conjunto de estrategias Yy
herramientas enfocadas a la administracion y creacién de
conocimiento mediante el analisis de datos existentes en una

organizacién o empresa.

. Mesa de ayuda. Es una parte del grupo de soporte técnico
establecido por una organizacion para mantener operativa la
plataforma tecnologica de la empresa. Cuenta con un conjunto de
servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las
posibles incidencias de manera integral, junto con la atencién de
requerimientos relacionados con las tecnologias de informacion y

comunicaciones (TICs).
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