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RESUMEN

La idea de desarrollar un modelo de negocio innoatkestinado a la prestacion de
productos y servicios que permitan la adecuadarasiracion de las tecnologias de
informacion de pequefas y medianas empresas,&std@vesquemas @aitsourcing

y el uso de herramientas de colaboracion de Glgjemeeracion, se constituye en una
gran oportunidad en el mercado local considerandohbllazgos que arroja este
trabajo de investigacion, donde se identifica leesalad que tienen las PyMEs en
Ecuador de contar con un socio estratégico que, laoimfraestructura y la
especializacion técnica necesarias podra entregeugtos y servicios que agreguen
valor al negocio de sus clientes, permitiendo quehas$ clientes accedan a
herramientas tecnoldgicas necesarias para desarsal actividades y controlar sus
procesos criticos de manera adecuada sin que descde suCore Businessal
contar con este socio de negocios que se encargu@ grovision, control y

desarrollo de la tecnologia necesaria.

El negocio propuesto, se soporta en la innovaciéhugo de herramientas de
comunicacion y colaboracién para poder entregamdeera agil y oportuna los
servicios tecnologicos contratados por los clienésggurando el cumplimiento de
los SLAs definidos. Para cubrir de manera efedtgadistintas necesidades de las
PyMEs, se disefia un catalogo diverso y flexiblepdeductos y servicios, que
encajan con los distintos presupuestos que lasesamprdestinan para el desarrollo
tecnoldgico. Contar con herramientas tecnologieasd sn factor diferenciador para

gue dichas empresas se desarrollen y crezcan danandenada, agil y segura.
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ABSTRACT

The goal of developing an innovative business mddelthe provision of products

and services that enable the proper managementasfiation technology in small

and medium enterprises through outsourcing schemdsthe use of collaboration
tools, constitutes a great opportunity in the lovarket considering the findings that
this research shows, which identifies the need SMEs in Ecuador to have a
business partner that is responsible for the pi@mvjscontrol and development of
technology, allowing to develop their activitiesdacontrol their critical processes
adequately without neglecting their core busineesthey can develop products and

services that add value to their business.

The proposed model is supported on innovation heduse of communication and
collaboration tools to deliver technology servioeeen and how clients need,
ensuring compliance with defined Service Level Agnents (SLAS). To effectively
meet the diverse needs of the SMEs, it is necessaigsign a flexible and diverse
catalog of products and services that fit diffefemdgets that companies intended for
technological development. Having technologicalddbat will be a differentiating

factor to develop and grow in an orderly, quick aedure way.
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CAPITULO |

MARCO CONCEPTUAL

1.1.Introduccién

En la actualidad las organizaciones, cualquierasseactividad o tamafio buscan
agilizar y estandarizar sus procesos de negocia lpgrar mayor eficiencia y ser
competitivos en su entorno. Uno de los factoregeslgara el logro de ese objetivo
es el contar con herramientas Informaticas quelaptan a la necesidad empresarial.
En el Ecuador es necesario concientizar, sobreddds organizaciones pequefias y
medianas, de la oportunidad de mejora que sigrididavertir en esa tecnologia
(TD). Sin embargo, el hecho de contar con esasaiméentas podria significar
especialmente para las PyMEs un esfuerzo grandérmmos de gasto de personal
Informatico, mantenimiento y renovacion de la tdogi@a. Este esfuerzo podria
facilmente desenfocar a las organizaciones deCete Businessocasionando

ineficiencias e inclusive disminuyendo la produckad.

En este contexto, consideramos que existe unaaggartunidad de negocio
debido a que cuando una empresa decide integraplégga informatica a su
operacion normalmente busca conformar una unidadhidematica que: disefie,
desarrolle o contrate, mantenga y actualice lagahmeentas y aplicaciones

informaticas que el negocio requiere.



Dependiendo del tamafio de las empresas, estastémveantidades importantes
de dinero para desarrollar in-house proyectos mméticos que dificilmente pueden

ser actualizados al ritmo que la organizacion tpuiere, principalmente debido a:

» El costo de mantener un departamento de informajica pueda satisfacer todas
las necesidades del negocio (Soporte a usuarivagstructura y desarrollo de
software).

» La falta de aplicacion de metodologias, estandatimade los procesos y
principalmente documentacion de los proyectos, iqyede que otra persona o
grupo de trabajo pueda aplicar mejoras a las hezrdas existentes.

» Limitaciones econOmicas, para compra de licenceasaltware y actualizacion

de Hardware.

Debido a que las estructuras del departamento fdenatica en este tipo de
empresas son limitadas, resulta muy dificil qupesbonal tenga la posibilidad para
actualizar sus conocimientos, investigar nuevageecias, preocuparse de optimizar
procesos, realizar una adecuada gestion de camlposcipalmente garantizar que

la tecnologia se alinee a la estrategia general eimpresa.

Este escenario es muy comun en las PyMEs, dond&gdalta de un método,
normalmente no se ha definido el rumbo tecnolégjoe la organizacion debe
seguir. Al contar con un area de informatica sira yfanificacion estratégica
adecuada no se establecen metas y planes de tcddraj® y por ende no es posible

definir y controlar indicadores de gestion que p&mm el mejoramiento de la



tecnologia, en términos de calidad, seguridad,odiglidad y continuidad de los

Servicios.

El hecho de administrar de esta manera la tecral@agimo se ha mencionado
representa en varias ocasiones un costo impornpantgelas organizaciones y en la
mayoria de los casos esta inversion no tiene @metesperado por los stakeholders.
Adicionalmente, el tener que definir el rumbo tdogo de la organizacion, puede

distraer a la empresa de su objetivo principalefgonio.

Al observar el mercado local, la oportunidad deocey se hace mas evidente,
debido al limitado nimero de empresas que ofresesagia y servicios informaticos
dirigidos a las PYMES. La propuesta es aproveclganerar la necesidad en base a
esa oportunidad de negocio ofreciendo producto®ryicsos que cubran dichas

necesidades.

1.2. Justificacion del Proyecto

La implementacion del proyecto, permitird la créactle una empresa orientada a
garantizar que sus clientes, cuenten con servitciftgmaticos desarrollados e
implementados aplicando las mejores practicasagaguren el adecuado manejo de

sus recursos informaticos.

El cliente no tendra que preocuparse por conforamarequipo completo de

Informatica para atender sus necesidades, losipaias servicios ofertados seran:



» Soporte a Usuarios

» Desarrollo de Software
* Networking

* Indicadores de Gestion

e Datacenter

La experiencia y conocimientos adquiridos por eligg de trabajo en la
administracion de departamentos de informaticanpieé que la asesoria a realizar
con cada uno de los clientes esté soportada eedinoientos claramente definidos.
Asimismo se dara asesoria para la definicion deigad, normas y procedimientos

gue regulen los procesos informaticos del cliente.

Para el cliente, el hecho de contar con un socineg@cios que se encargue de
administrar la tecnologia, permitird la optimizacide sus recursos econdémicos

dependiendo de los servicios a los que él acceda.

Los servicios, incluirdn una asesoria permanenteuanto a la definicion del
rumbo tecnoldgico de la organizacidndd mayp, garantizando el alineamiento de la

tecnologia al objetivo principal del negocio.

Este esquema de trabajo, permitira que los clietd@gan acceso a una
actualizacion controlada de las herramientas, emerdon el soporte técnico
especializado y principalmente los servicios desatinria con el enfoque gerencial

gue se requiere para el manejo 6ptimo de la tegfalo



El servicio de soporte se manejara bajo un esquientalaboracion informéatica,
donde se utilizaran herramientas tales como: redeales y el acceso a una pagina
Web con las cuales se dispondra de foros de dstssibre temas comunes de los
productos ofertados, respuestas a problemas fresgjeacceso a manuales de
usuario, soporte en linea via chat y soporte rem®& construira una base de
conocimientos de facil acceso al usuario y al emt#gnico para agilizar la soluciéon

de problemas.

Por todo esto, se espera que sea la empresa,gpseone la tecnologia que los
clientes requieren y desarrollar una verdaderanzdigstratégica que les permita a

las empresas desarrollar sus potencialidades et#®@asuCore Business

1.3.Definicién de Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Desarrollar un modelo de negocio innovador pareol#ormacion de una empresa
competitiva en el mercado local, destinada a latpo#n de productos y servicios
gue permitanla adecuada administracion de lasoliegias de informacion de
pequefias y medianas empresas, a través de esqde®assourcingy el uso de

herramientas de colaboracion de ultima generacion.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Determinar la factibilidad del proyecto en el mé@docal, a través de un

estudio que permita establecer claramente los tiposlientes potenciales y



sus principales necesidades en cuanto a la admbi@t y uso de la

tecnologia.

2. Desarrollar el portafolio de productos y servigi@sa cada uno de los tipos
de clientes. Asegurando el uso de herramientaslteginas de colaboracién
como factor diferenciador que permita alcanzarsaftiveles de satisfaccion

al cliente

3. Documentar el estudio técnico y construccion deceso de prestacion del
servicio, para garantizar eficiencia, oportunidadajidad, recogiendo las

mejores practicas y marcos de referencia mundidbreareptados.

4. Disefar el marco estratégico del negocio, orientatdoconformacion de una

empresa de servicios basada en la innovacion tegical

5. Desarrollar el andlisis financiero del proyectosapastablecer la rentabilidad

y sostenibilidad del negocio en el tiempo.

1.4.Alcance del Proyecto

El resultado de la investigacion sera la definiai@todos los elementos necesarios
para la estructuracion de una empresa de sent@io®logicos que cumpla con los
objetivos propuestos. A partir de esta definici@masnecesario el desarrollo de
productos, herramientas informéticas, conformadénalianzas y tramites legales

gue permitan poner en marcha un negocio de lastesisticas definidas.



Los entregables del desarrollo del presente proysant:

* Documentacion que soporte el estudio de mercadmlgar y que incluya
datos relacionados con posibles clientes.

* Documentacion descriptiva de la planificacion gétyiga del negocio.

» Resultado del analisis financiero del proyecto deelision que permita
asegurar un adecuado retorno de dicha inversion.

» Catalogo de servicios tecnoldgicos que se ofertatdmercado. En este
documento se incluira la descripcion detalladaodeprincipales productos y
servicios, asimismo, las herramientas tecnolégitagleadas para la entrega
de dichos productos.

 Documentacion que contenga las politicas, normgsogedimientos del
negocio para la operacion y entrega de sus proslucto

* Documentacion que defina los pasos a seguir pacanformacion de una

empresa que cumpla con lo propuesto de acuerdol@yles Ecuatorianas.

El proyecto no contemplara:
* La puesta en marcha del negocio.
* Los tramites legales de conformacion de la empresa
* EIl desarrollo de los productos y servicios, esp@aate desarrollo de

software.



CAPITULO Il

ESTUDIO DE MERCADO

2.1. Definicion de Objetivos del Estudio de Mercado

2.1.1.

Objetivo General

Determinar la factibilidad para la conformacion geptacion de una empresa que

ofrezca el servicio déutsourcinginformatico dirigido a Pequefias y medianas

empresas en el mercado local.

2.1.2.

Objetivos especificos

Establecer los sectores empresariales (segmentoedsado) a los que se
prestaran los servicios @utsourcing

Conocer el presupuesto, de pequefias y medianasssamppara gestion
tecnologica.

Identificar los principales competidores directaadirectos que existen en el
mercado y los productos que ofrecen.

Dimensionar la demanda y determinar si existe demansatisfecha, para
establecer la estrategia comercial a plantear.

Definir los grupos de productos y servicios quefseceran al cliente.

Definir la mezcla promocional de mayor impacto pdex a conocer el

servicio ofertado en el mercado local.



2.2. Segmentacion de Mercado

A continuacién en la Tabla 2.1, se describen latables de segmentacion y los

parametros que se determinaron para el analisestigflio de mercado.

Tabla 2.1: Tabla de segmentacién de mercado

Fuente: ESPE - Modulo de Gerencia de Marketingy-Hnancisco Aguirre

CARACTERISTICAS VARIABLE DE DESCRIPCION
SEGMENTACION
Geogréficas Tipo de cliente: Empresarial - PyMEs

Ubicacién Geografica A corto plazo: Quito.
de los clientes: A mediano y largo
plazo: Todo el territorio
nacional con acceso a

Internet

Demograficas Ingresos De: $100.000 a

$6'000.000 de venta

anual
Sector Empresarial Indistinto
Psicoldgicas Beneficios esperados  Asesoria esjzedlaly
optimizacion de recursas
Comportamiento Tasa de Uso Uso mensual o trimestral

2.3. Fase Exploratoria

2.3.1. Recopilacién de Datos

Para poder empezar a delinear el modelo de negoeicse desarrollara, se realizo
una investigacion en el mercado local sobre laactaristicas de los servicios que
otras empresas brindan a sus clientes, se analizatiwulos sobre el modelo de
Outsourcingy se revis6 el marco legal sobre el que se sastehtmodelo de

Outsourcingen el pais (Ver Anexo #1).
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De la recopilacion de datos realizada, se destasagiguientes temas:

Tercerizacion del centro de datos de IBM

IBM, ofrece un producto para pequefias y medianagresas, que consiste en
manejar la tecnologia de sus clientes, proveermntenar soluciones informaticas de
hardware y software, con garantia de soporte esdpado y flexibilidad de
crecimiento.
El producto propuesto por IBM permite que el clent

1. Elijalos componentes que su empresa necesita.

2. Tenga la Computacion dedicada a la medida de sesidades.

3. Obtenga flexibilidad administrada y capacidad patar soporte al

crecimiento.

IT Outsourcing SONDA

Mediante la externalizacion de servicios informagicSonda colabora a que las
empresas saquen el mayor provecho de su infraestiug operacion tecnoldgica.
Los servicios de IOutsourcingconsisten en la externalizacion parcial o totalade

Tl de una organizacion, pudiendo cubrir servicegsjcaciones y/o infraestructura

tecnoldgica.
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Soporte Preventivo y Correctivo QUIBIX
Servicio de Soporte Técnico de computadoras dét@sery laptops, el cual incluye
planes anuales y eventuales de soporte preventigorngctivo para el hogar y

PyMEs. Asesoria técnica en Hardware y Softwarep@epemoto y en sitio.

Cinco ventajas claves deDutsourcing tecnolégico:

El articulo revisado sostiene que las cinco vestdg@Outsourcinginformatico son:

1. Reduccion en costos de infraestructura.
2. Reduccion en areas de soporte.

3. Rapido acceso a tecnologia de punta.
4. Tecnologia en todo momento.

5. Flexibilidadpara crecer.

Mandato Constituyente No. 8

En mayo de 2008, la Asamblea Constituyente del doouamitié el Mandato
Constituyente No. 8 destinado a la eliminacionrghgbicion de la tercerizacion,
intermediacion laboral y contratacion laboral pasrds. Sin embargo en las
disposiciones generales de dicho mandato se segal@pciones que permiten

contratar civilmente servicios técnicos como esidéemas, entre otros.

2.3.2. Analisis de la Competencia

Con el fin de establecer los principales competigaracionales e internacionales, se

realizd una revision de algunas empresas cuyaidadivcomercial esta relacionada
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con la provision de servicios de tecnologia a sadél Outsourcing logrando
identificar si serian competidores directos o iectios. De este analisis se busca
también entender las ventajas que otras empressenfa sus cliente e identificar

los principales productos que existen en el mereatialmente.

El analisis directo viene de la verificacion de ¢@a&tencias nacionales e
internacionales que ofrecen el mismo tipo de serwacproducto, mientras que el
analisis indirecto es la verificacion de empresasanales e internacionales que se

asemejan o se relacionan con los productos ofextado

A continuacién se presenta el analisis de las esapreon competencia directa

indirecta:



2.3.2.1.Competencia Directa

Tabla 2.2: Tabla de competencia directa

Fuente: ESPE - Mddulo de Gerencia de Marketingg-Francisco Aguirre

COMPETENCIA DIRECTA

Datos de Contacto

Nombre Origen Producto Descripcion Z - -
9 P Teléfono email/web site
Networking Incomsat esta para brindar apoyo y soluciones a los
segmentos Corporativos publicos y privados, en temas
Ventas de Hardware y Software relacpnados con _Ia tecnologia como generadora de
ventajas competitivas y valor agregado. Nuestro
INCOMSAT Cia. Ltda. NacionelH Io Desk. S Asi ia Técni portafolio de soluciones ha sido disefiado con un 02 2443122 www.incomsat.net
elp Desk, Soporte y Asistencia Tecnica objetivo profesional y nuestra meta es atender con
o eficiencia al lado complementario de su negocica pp
Telecomunicaciones que usted se pueda concentrar en lo mas importarfte
para su empresa: lograr mejores resultados.
Sistemas Eléctricos
Hosting, Web Sites y Mailing
Asesoria en andlisis de riesgos informaticos |1 spjutions se caracteriza por proveer las mejores
Asesoria, Planificacion y Organizacion de Sistggi§ciones en base al Core Business de su empresa,
IT SOLUTIONS Nacional Plan de servu:ps de soporte técnico ampliando su vision de negocio ya que sm_tc_ematlzamoa2 2481084 WWW.itS.Com.ec
Software a medida los procesos alcanzando una mayor efectividad en| E—
Servidores Linux y Windows tiempo optimo y logrando el éxito que nuestros aligint
Venta de Computadoras merecen.
Cableado Estructurado
Hosting y disefio Web Constituimos el catalizador para que usted incremente
Sus ganancias, crezca y mejore su imagen en este
E-bussiness, E-commerce, E-marketing mercado globalizado; somos proveedores de las mas
. practicas e innovadoras soluciones personalizadad para
. __|Software a medida . o A )
EOPEN SOLUTIONS Naciongt Internet, mediante los mas habiles consultores, caljdad2 2460078 www.eopensolutions.com

Servidores corporativos Linux

Servicio Técnico

Gestion de la calidad

de servicio y tecnologia de avanzada. Dediquese
totalmente al giro de su negocio y olvidese de los
aspectos técnicos de Internet, se sorprendera de n|
excelente asesoria y soluciones personalizadas.

uestra
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COMPETENCIA DIRECTA

Datos de Contacto

Nombre Origen Producto Descripcion Telétono email/web Site

Sabemos lo ocupado que estas, lo que sentis clafpdo

Soporte técnico Software y Hardware tecnologia no funciona y lo cansado que estas de
esperar a que vengan a repararte la computadora.
Sabemos que necesitds una respuesta al instante jy

Redes/Cableado Estructurado entendemos lo que se siente ser escuchado y qae [hay

FUNZIONA Argenting algui’en' para ayudarte. Con sblo hacer un llamado 5272-0300 www.funziona.com.ar

Servidores telefénico te damos una respuesta a tu problema gin -
necesidad de que te muevas de tu casa. Podemos
acceder a tu computadora en forma remota desde

WiFI nuestras oficinas y, en caso de que sea necesario,
podemos retirar la maquina de tu oficina o donagili

Ventas de computadoras repararla en nuestro laboratorio y llevartelaetgeso

Soporte tecnolégico (Outsourcing PyMES) Somos una empresa (_:olombiana con sede en Ig ciudad
de Bogotd, cuyo objetivo es el de ofrecer servidms

Servicio Mantenimiento de Computadores Outsourcing Tecnoldégico Empresarial que le permitan
concentrar sus esfuerzos en la naturaleza de piopno

Servicio Montaje de servidores y/o servicios Wgiegocio con la tranquilidad de que su infraestmactu
tecnoldgica estara siempre en perfecto estado de

SOLUTEK INFORMATICA | ColombigServicio Recuperacion de informacion operacion. (57)1 - 4749000http://www.solutekcolombia.co

Servicio Desarrollo de Software

Somos un proyecto emprendedor, y como tal

Cableado estructurado

nuestros clientes. Estamos en capacidad de proel
propio desarrollo tecnolégico empresarial, acoe

Productos de seguridad y logistica

el crecimiento de su empresa.

comprendemos la delicada linea sobre la que crecgn
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2.3.2.2.Competencia Indirecta

Tabla 2.3: Tabla de competencia indirecta

Fuente: ESPE - Mddulo de Gerencia de Marketingy—-Mnancisco Aguirre

COMPETENCIA INDIRECTA

Empresa

Origen

Producto y Servicios

Datos de Contacto

Descripcion

Networking

Igualmente el equipo de soporte técnico On Site erstal
apacidad de llevar a cabo, supervisar y dar seport

Soporte técnico / Helpdesk

Software

contratos de mantenimiento Help Desk.

Teléfono email / web site
IBM, proporciona servicios de outsourcing e incluya
. . linea de productos dedicados a pequefias y mediana:
Soluciones de Negocios (Software) mpresas, estos servicios estan destinados aviaipr
hosting, administracién, mantenimiento y soportéade
Data Center tecnologia que una empresa requiere para ope!a-xvés
de sus socios estratégicos, IBM no solo ofrececamies
de infraestructura, sino también aplicativos dests a
|BM Ecuador Naaongl/ Hardware atender procesos empresariales especificos. 02 256509 hitp:/Awww.ibm.com/ecles/
Internacional DL, FOM. COMI ST/
. X El producto propuesto por IBM permite que el clkent
Servicios de Hosting « Elija los componentes que su empresa necesita
« Tenga la Computacion dedicada a la medida de sug
Consultoria necesidades
Obtenga flexibilidad administrada y capacidadapar
soporte al crecimiento
Mantenimiento
d Estamos preparados para disefiar soluciones quenculpr
Hardware una amplia gama de necesidades de una organizacign.
Dependiendo de las necesidades particulares nos
Software responsabilizamos desde lo mas simple y espetifisto
lo mas sofisticado, en proyectos de gran complejida
Infraestructura magnitud, que requieren de vastos conocimientos y
Sonda Naaongl/ ) o recursos, artAl?ulando los distintos amb|10§ y a_ctms 02 2468411 hitp://sonda.com/portada/
Internacional | Desarrollo y Outsourcing de aplicacionespecializacion de las Tde modo que estén alineadas Alprsenda.comiporiac
la estrategia de negocios de nuestros clientes.
IT Outsourcing . X .
Esta oferta integral de soluciones TI (servicios,
Data Center aplicaciones y prod_uctos) nos permite a)_/u_da_r aller_s’te:
que buscan consolidar proveedores y minimizar $&dye|
P de contratos.
Soporte técnico / Helpdesk
Akros cuenta con técnicos altamente capacitadéssen
Venta de Hardware / Repuestos narcas mas reconocidas en el mercado, adicionameht
Suministros e impresiones esta pro\{lsto de herramientas de diagnoéstico yrdeiea
de alto nivel.
Akros Soluciones Tecnolégicas Nacionall Qutsourcing de equipos 02 397680Q http://www.akroscorp.com/site/akros/index.h

ml
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2.3.3. Entrevista al Experto

Para profundizar mas en el conocimiento de otrgecies existentes en el mercado
y contar con mas elementos que permitan la adealefdacion de los productos y

servicios que se ofertaran, se realiza una enteewas un experto, quien es
representante de una de las empresas consideraaias competencia directa. La

entrevista esta disefiada para identificar los fastdiferenciales, forma de operar,
los principales productos y servicios y el mercatique llega la competencia, para
asi lograr la realizacion de un benchmarking quertapen la estructuracion del

negocio. El formato a utilizar se define en el Goal1. (Ver Anexo #2)

Cuadro 2.1: Ficha de entrevista al experto

Fuente: ESPE - Mddulo de Gerencia de Marketingy-HMnancisco Aguirre

FICHA DE ENTREVISTA

Nombre del Entrevistado:

Cargo:

Empresa:

Ciudad:

Fecha:

¢, Por qué el entrevistado es

considerado un experto?
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Descripcion de la entrevista

¢, Qué hace a su empresa diferente a su competencia?
¢,Cudl es el alcance geogréfico de sus productes/igi®s?
¢, Qué considera més rentable? Tener muchos cligggeeios 0 pocos
grandes y por qué?
¢, Con cuantos clientes frecuentes cuenta su empresa?
¢, Cudles son sus principales producto y servicios?

¢, Cual es su producto o servicio mas importantesgi(oto Estrella)

¢,Cudl es el rango de precios o precio promediasi@rincipales productos

<

servicios?

¢, Sus servicios se desarrollan principalmente emstadaciones o en las de

cliente?
¢, Con cuantos empleados cuenta su empresa?
¢,Cree usted que el mercado de servicios infornsgtiasado e@utsourcing

esta cubierto totalmente?

2.3.4. Analisis de entrevista al Experto.
Para obtener datos reales de los escenarios guentamf empresas con actividades
similares a lo que proponemos, se realiz6 una \@steeal Ing. Edgar Realpe,
Director de Operaciones de INCOMSAT (Anexo #2). Waaando el criterio del
entrevistado, encontramos los siguientes puntesaj®r relevancia:

* Es indispensable mantener un nivel formacion aca@ém capacitacion

adecuada en el personal técnico de la compaficeguiova de servicios

tecnoldgicos.
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* Segun el criterio del entrevistado es mas rentaigleer pocos clientes
grandes, antes que muchos pequefios.

* ElI mercado no esta saturado, existen miles de aofext y el factor
diferenciador es el nivel de especializacion deploseedores.

» El servicio de soporte informatico es uno de laxlpctos estrella.

2.4. Encuesta

Una vez que se han analizado algunas empresas qus&deramos serian

competencia directa e indirecta y luego de habewpitado varios elementos que
permiten ir conformando una idea de negocio masckes necesario conocer el
criterio, las necesidades y la predisposicion declansumidores directos para con
esta informacion establecer las oportunidades dean@ y lograr definir un modelo

gue sea atractivo para los potenciales clientes.

Con este fin se propone la realizacion de una atewkrigida a las pequeias
y medianas empresas (PyMEs) para realizar un end@stadistico y establecer
parametros para tomar decisiones al momento deirdefiportafolio de productos y

servicios, las estrategias comerciales y costos.

2.4.1. Terminologia
PyMEs.- Pequefias y medianas empresas de acuerdo a lacatasii del INEC, por

volumen de ventas.

Muestra.- NOmero de Pymes en las que se miden las carac@siststudiadas. El

namero de PyMEs de la muestra se llama tamafordedatra.
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Muestreo.- Es el proceso seguido para la extraccion demurestra.
Encuesta.-Es el proceso de obtener la informacion buscada ¥ elementos de la

muestra.

2.4.2. Metodologia

Encuesta publicada en Internet, se opta por el uso de la herramienta LimeSurvey,
con el fin de agilizar la realizacion de encuestdacilitar el proceso de tabulacion
de datos. Se envié una invitacién por correo @eatp a contactos de pequeias y
medianas empresas localizadas en la ciudad de Qanéoque contesten la encuesta
publicada en el siguiente sitio:

http://www.its.com.ec/encuestal/index.php?sid=37715R8=es

Como medida alterna, se podran utilizar formatosr@sos, que deberan ser

ingresados al sitio Web para tabular los resultados

2.4.2.1. Determinacion de los elementos para la emsta

Para la determinacion de los elementos y unidadestmales se considerara:

Elementos muestrales Las organizaciones que van a ser objeto de nauest
investigacion son: Pequefas y medianas empresasedenen la ciudad de

Quito
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Unidades muestrales.-Las empresas seran determinadas a partir de la
informacion proporcionada por el INEC sobre las Pynexistentes en la

ciudad de Quito

Limites.- Distrito Metropolitano

2.4.2.2. Prueba Piloto

Antes de determinar el tamafio de la muestra, esuade ejecutar un piloto de la
encuesta para determinar los porcentajes de ptma@bide ocurrencia (p) y no
ocurrencia (q), para lo cual se envi6 la encuest@ ampresas potenciales clientes

del negocio a implementar.

Cuadro 2.2: Pregunta Critica

Fuente: Disefiada por los investigadores

¢ Contrataria Usted un servicio de asesoria informat  ica externa?
Si( ) No( )

Donde:
S| = probabilidad de ocurrencia (p)

NO = probabilidad de No ocurrencia (q)

2.4.2.3. Resultado de la Prueba Piloto
De un total de 10 encuestas contestadas en elvgp obtuvimos que 7 de los
encuestados respondieron afirmativamente a la ptaguwritica. En las

retroalimentaciones recibidas, encontramos que wmngara estas pequefas
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empresas la tecnologia es una herramienta imper&nsu negocio, en la actualidad
no le dan la relevancia que se esperaria. Algunogestados sintieron que este tema
estaria dirigido a empresas mas grandes y en agasons observamos que varios de
nuestros encuestados ni siquiera tenian claro suya era una micro, pequefia o
mediana empresa. Esta informacion sera muy utila mkefinir estrategias de
marketing enfocadas a demostrar a este tipo datesiela importancia de tener
herramientas tecnoldgicas que se adapten a susspsog que con una adecuada
administracion y un norte tecnolégico bien definidmreguen valor a dichas

organizaciones.

Probabilidad de Ocurrencia.- En concordancia con el resultado del piloto

realizado a 10 empresas, y mediante la pregunieacse define que:

2.4.2.4. Tamano del universo
De acuerdo a la informacion obtenida de fuentedMIEC con solicitud enviado el
03 de febrero del 2012 a la mencionada entidad (ADIE ), el nimero de pequefias

y medianas empresas en la ciudad de Quito, ascerifib2 PyMES.

2.4.2.5. Porcentaje de confiabilidad y error permito
Para determinar los valores a utilizar en el caldd la muestra nos basaremos en la

tabla 2.4.
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Tabla 2.4: Célculo del tamafio de una muestra palas de confianza

Fuente: KISH, Leslie. Muestreo de encuestas, BfreMéxico, Trillas, 1982, 736 p.

Certeza 95% 94% 93% 92% 91% 90% 80%  62.27 50%
%
Z 1.96 1.88 1.81 1.75 1.69 1.65 1.28 1 0.6745
72 3.84 3.53 3.28 3.06 2.86 272 1.64 1.00 0.45
E 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09 0.10 0.20 0.37 0.50
e2 0.0025 0.0036 0.0049 0.0064 0.0081 0.01 0.04 0.1369 0.25

Al analizar las distintas opciones de calculo, todwacomo referencia la
bibliografia consultadase encuentra que el porcentaje de error cominmente
aceptado oscila entre el 4% y el 7%. Para llegdetarminar el porcentaje de error

que permita un estudio adecuado se analizan logesigs porcentajes de error:

Tabla 2.5: Tabla de porcentajes de error

Fuente: Disefiada por los investigadores

2652

0.7

0.3

! KISH, Leslie. Muestreo de encuestas, 32 reimp, b#éxirillas, 1982, 736 p.
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Confiabilidad Porcentaje de error Tamaiio de la Muestra

1.96 0.05 296
1.88 0.06 195
1.81 0.07 133
1.75 0.08 98

Se considera una confiabilidad de 1.81, equivalen®3% y un porcentaje de
error del 7% el punto Optimo para calcular la muaesteniendo claro que la
probabilidad de que la muestra represente efectéuataral universo sera del 93%, lo

cual proporciona un nivel de certeza adecuadolpanaestigacion.

2.4.2.6. Tamafio de la muestra
Para determinar el tamafio de la muestra sobre wersa de 2652 PyMEs en la
ciudad de Quito, aplicaremos la siguiente formula:

_ Nz2pq
(N—1)e?2+2z%2pq

n

Donde:

* n = Tamafo de la Muestra

N = Universo

* z = Nivel de confiabilidad (93%). z = 1,81

* p = probabilidad de ocurrencia (0,7)

* ( = probabilidad de no ocurrencia (1-p = 0,3)
* e= error maximo permitido (0,07)

Célculo de la Muestra
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B Nz2pq
n= (N—1e?+1z%2pq

~ 2652 * 1.812 % 0.7 % 0.3
M= (2652 — 1)0.072 + 1.812 % 0.7 % 0.3
n= 133

2.4.3. Formato de la Encuesta
Segun las definiciones del INEC una PyME se cariaetgor sus ventas
anuales o por el niumero de empleados, para nuestmde estudio hemos
determinado que la mejor opcion de definir serialpeantidad en ventas al

afo con rangos entre $10.000 a $6°000.000.

Adicional se indaga cual es el sector productivasyciudades donde
tienen sucursales, asi como el nimero de empledelda empresa para

realizar una comparacion con las ventas anuales.

Una de las principales preguntas es saber si cummtapersonal
interno 0 externo para actividades informéticas,casno los factores que
inciden al momento de contratar a una empresardieiss informaticos y la
importancia de ellos.

A mas de indagar sobre los productos o servicif@rnréticos es
saber como maneja su empresa en cuestiones décpleion, a través de, Si

maneja un Plan operativo anual para informaticaeywaglor destina.

De igual forma a través de la pregunta criticaedmen las tendencias

o necesidades de contratar servicio®desourcinginformaticos.



25

Y por ultimo saber cuales serian nuestras posibteapetencias
conociendo empresas que ya estén ofreciendo labugas y/o servicios

informaticos, y cual ha sido el medio de difusi@n la cual las conocié.

A continuacion se presenta la estructura de laestau

ENCUESTA
1.- En que rango se ubican sus ventas anuales: Felcha :
a.- () de 10.000 a 100.000 Empresa:
b.- ( ) de 100.000 a 1'000.000 Contacto:
c.- () de 1'000.000 a 2'000.000 Cuidad:
d.- () de 2'000.000 a 6'000.000
e.- () mas de 6'000.000

2.- A qué sector empresarial pertenece su empresa?

3.- Cual es el nimero aproximado de empleados en su empresa?
4.- En que ciudades tiene sucursales u oficinas su empresa?
1.- Quito 8.- Tulcan
2.- Guayaquil 9.- Loja
3.- Cuenca 10.- Latacunga
4.- Ambato 11.- Riobamba
5.- Manta 12.- Ibarra
6.- Portoviejo 13.- Machala
7.- Esmeraldas 14.- Otra
5.- El personal de informéatica con el que cuenta la empresa es:
a.- () Personal interno Nr. de empleados en IT

b.- ( ) Personal externo Nombre de la empresa
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6.- Califique de 1 a 5 la importancia de los siguie ntes factores en la entrega de un servicio
informatico. Donde 1 es el menosimportante y 5 es el mas importante.

Agilidad en el senicio

Precio

Personalizacion de las soluciones
Calidad del senvicio

Disponibilidad 24x7

~ AN ~ ~ ~

)
)
)
)

7.- Ordene de 1 a 5 los servicios informéaticos que estaria dispuesto a contratar con personal
externo a su organizacion. Donde (1) es el méas prob able y (5) el menos probable.

Soporte a usuarios (Helpdesk) ( )
Mantenimiento preventivo y correctivo
Desarrollo de Software

«
«
Data Center ( )
Planificacion Estratégica de IT ( )

8.- Maneja un presupuesto anual?

Si( ) No ( )

9.- Qué valor estima Ud. que gasta en tecnologia an ualmente?

USD.

10.- Contrataria Usted un servicio de asesoria info rmatica externa?

Si( ) No ()

11.- Conoce Ud. Empresas que presten serviciosde a  sesoria informéatica. Cuales?
1.- 3.-

2.- 4.-

12.- A través de que medios conoci6é de las empresas mencionadas anteriormente?

a.- () Prensa o revistas d.- () Internet
b.- ( ) Radio e-( )TV
c.- () Referencias f.- () Otros

Figura 2.1: Formato de la encuesta

Fuente: ESPE - Mdodulo de Gerencia de Marketingy—Hnancisco Aguirre

2.4.4. Ejecucion de la encuesta

Se inici6 el proceso seleccionando a empresas desva@uias comerciales
encontradas en los buscadores de internet, idemtdo quienes serian clientes
potenciales de acuerdo a su actividad econémicéayirdormacién que muchas de

ellas proporcionan en sus paginas web, de estaraaeeestructur6 una base de

datos de 317 empresas con las que se realizamal@sta (Anexo #3).
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El siguiente paso fue averiguar quiénes son Igmoresbles de tecnologia o
el destinatario que estaria en posibilidades deoreter la encuesta. Esto se logré

realizando llamadas telefénicas a cada empresa.

A continuacion se envid un correo electronico peatimado explicando que
se trataba de una encuesta con fines académicnigciyando la colaboracion para

obtener la informacion requerida. El modelo de esteco se define en el Anexo #4

En varios casos se presento cierta resistenciacpatastar la encuesta debido a

los principalmente a los siguientes factores:

» Confidencialidad de la informacion

e« Temor a la competencia

* Desconocimiento de algunas de las preguntas
» Falta de autorizaciéon para entregar informacion

* Falta de tiempo para atender la encuesta

Por lo anterior fue necesario hacer seguimientegmgpanamiento telefénico a
los encuestados para que de esta forma entreguiafotenacion. El proceso de
recopilacion fue complejo ya que fue necesariostitsen varias ocasiones para

lograr la atencion de los encuestados.

Se determino que por la dificultad de acceder acitagpersonal, el mejor medio

fue el registro de las respuestas a través declaesta publicada en la WEB.



28

2.4.5. Resultados del estudio
Al cabo de dos meses, se lograron respuestas deyMEs de 317 encuestadas. De

las cuales se recogen 149 encuestas aceptablesseameestra en el cuadro 2.3.

Cuadro 2.3: Resultados de la encuesta

Fuente: Disefiada por los investigadores

Incompletas 4

No cumplen con los parametros de 8
PyMEs

Informacién no aceptable 13
Aceptables 149

Estos datos se ingresaron al sistema SPSS paesgdactiva tabulacién y analisis

univariados y bivariados que a continuaciéon segntas..

2.4.6. Analisis e interpretacion de resultados de la encsta.

2.4.6.1. Andlisis UNIVARIADO

1. Pregunta: Ciudad donde se ubica la empresa.

Tabla 2.6: Tabla de frecuencia - Ciudad donde s=ué empresa

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores

Valido QUITO 139 93.3 93.3 93.3
GUAYAQUIL 1 7 7 94.0
CUENCA 4 2.6 2.6 96.6
TULCAN 3 2.0 2.0 98.6
IBARRA 1 7 7 99.3
QUEVEDO 1 7 7 100.0
Total 149 100.0 100.0
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Tabla 2.7: Tabla estadistica Ciudad donde se Ubiempresa.

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

N Valido 149
Missing 0

Mean 1.1812
Median 1.0000

Std. Deviation 73571
Variance 541

Ciudad donde se ubica la empresa

100

80

60

Percent

40

207

QUITO GUAYAQUIL  CUENCA TULCAN IBARRA QUEVEDO

Figura 2.2: Ciudad donde se ubica la empresa

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Interpretacion

El 93,29% de las empresas sujetas a estudio sanueitla ciudad de Quito;
segun la metodologia planteada la encuesta fugiddira empresas con sede
en Quito, el 6.71% de empresas con sede principat®s ciudades, son

elementos que quedan fuera del alcance en la igtaf@ del proyecto.
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2. Pregunta: ¢ En qué rango se ubican sus ventas anuales?

Tabla 2.8: Tabla de frecuencia - En que rango g&anlsus ventas anuales.

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Vélido 1. DE 10.000 A 44 29.5 29.5 29.5
100.000
2. DE 100.000 A 70 47.0 47.0 76.5
1.000.000
3. DE 1.000.000 A 28 18.8 18.8 95.3
2.000.000
4. DE 2.000.000 A 7 4.7 4.7 100.0
6.000.000
Total 149 100.0 100.0

Tabla 2.9: Tabla estadistica - En que rango seanlsas ventas anuales.

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores

N Valido 149
Missing 0

Mean 1.9866
Median 2.0000

Std. Deviation .82188
Variance .675

En que rango se ubican sus ventas anuales

[ DE 10.000 A
100.000

= DE 100.000 A
1.000.000

[ DE 1.000.000 A
2.000.000

B DE 2.000.000 A
6.000.000

Figura 2.3: En que rango se ubican sus ventasesual

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores
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Interpretacion

El 46,98% de las empresas sujetas a estudio timm@as anuales en el rango
de 100.000 a 1.000.000 de dolares; el 29,53% erargjo de 10.000 a
100.000 délares; el 18,79% en el rango de 1.000.@02.000.000 de délares

y apenas el 4,70% se ubica en el rango de 2.00@.60100.000 de dolares.

La desviacion estandar denota que existe una agéumpde los datos
alrededor de la media 2 (Ventas Anuales de 100&€Q00000.000,00 de
dolares), lo que evidencia que este es el valorrapassentativo de ventas, al
realizar el andlisis se observa que el 76,51% sler#resas sujetas a estudio
estan dentro de este rango, por lo tanto, haceagespo de empresas debe
estar mas concentrado la especializacion de logaceer de consultoria

informatica.

3. Preqgunta: ¢ A qué sector empresarial pertenece su empresa?

Tabla 2.10: Tabla de frecuencia ¢, A qué sector esapet pertenece su empresa?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores

Vélido  ALIMENTOS Y BEBIDAS 7 4.7 4.7 4.7
AUTOMOTRIZ 6 4.0 4.0 8.7
CONSTRUCCION 6 4.0 4.0 12.8
COURIER 2 1.3 1.3 14.1
EDITORIAL 1 7 7 14.8
EDUCACION 12 8.1 8.1 22.8
ELECTRICO 1 7 7 23.5
FARMACEUTICO 1 7 7 24.2
INFORMATICO Y 13 8.7 8.7 32.9
SOFTWARE
INMOBILIARIO 5 3.4 3.4 36.2
METALURGICO 5 3.4 3.4 39.6
MUEBLES Y MADERAS 5 3.4 3.4 43.0
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OTRO 22 14.8 14.8 57.7
QUIMICO 2 1.3 1.3 59.1
SALUD 20 13.4 13.4 72.5
SEGURIDAD SOCIAL 1 7 7 73.2
SERVICIOS 30 20.1 20.1 93.3
TEXTIL Y CONFECCION 3 2.0 2.0 95.3
TRANSPORTES Y 1 7 7 96.0

ALMACENAMIENTO
TURISTICO 3 2.0 2.0 98.0
METALMECANICA 3 2.0 2.0 100.0

Total 149 100.0 100.0

Tabla 2.11: Tabla estadistica ¢ A qué sector emjmepartenece su empresa?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Vaélido 149
Missing 0
Mean 12.7785
Median 14.0000
Std. Deviation 5.38121
Variance 28.957

¢ A qué sector empresarial pertenece su empresa?
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Figura 2.4: A qué sector empresarial pertenecemnguresa?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores
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Interpretacion

La muestra sujeta a estudio evidencia que el 20,%8% empresas de
servicios, el 13,42% son empresas de salud, el%8,&npresas de
informatica y software, el 8,05% son empresas deaon, el 4,03% son
empresas del sector automotriz y la construccidmnerango igual del 3,36%
encontramos a empresas inmobiliarias, metalUrgias muebles y enseres;

estas empresas entre las mas representativas.

La desviacion estandar denota que existe una dispemoderada de
los datos alrededor de la media que es de 14 (mideerespuestas dentro del
rango de valores), lo que evidencia que los sextoepresentativos a los
cuales pertenece la muestra en analisis son: Bdu¢c&alud y Servicios que

equivale en conjunto al 50,30%.

4. Preqgunta: ¢, Cual es el nimero de empleados en su empresa?
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Tabla 2.12: Tabla de frecuencia ¢,Cual es el nunderempleados en su
empresa?
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Frecuencia  Porcentaj Porcentaje Porcentaje

e Valido acumulado
Valid 2.00 4 2.7 2.7 2.7
o 3.00 9 6.0 6.0 8.7
4.00 8 5.4 5.4 14.1
5.00 15 10.1 10.1 24.2
6.00 5 3.4 3.4 27.5
7.00 4 2.7 2.7 30.2
8.00 6 4.0 4.0 34.2
9.00 6 4.0 4.0 38.3
10.00 20 13.4 13.4 51.7
11.00 1 7 7 52.3
12.00 1 7 7 53.0
14.00 1 7 7 53.7
15.00 3 2.0 2.0 55.7
16.00 1 7 7 56.4
17.00 1 7 7 57.0
18.00 5 3.4 3.4 60.4
19.00 1 7 7 61.1
20.00 8 5.4 5.4 66.4
21.00 1 7 N4 67.1
22.00 1 7 7 67.8
24.00 1 7 7 68.5
28.00 1 7 7 69.1
29.00 3 2.0 2.0 71.1
30.00 2 1.3 1.3 72.5
31.00 1 7 7 73.2
32.00 2 1.3 1.3 74.5
33.00 1 7 7 75.2
36.00 1 7 7 75.8
39.00 1 7 7 76.5
40.00 2 1.3 1.3 77.9
42.00 1 7 7 78.5
48.00 3 2.0 2.0 80.5
50.00 7 4.7 4.7 85.2
56.00 1 7 7 85.9
59.00 1 7 7 86.6
60.00 2 1.3 1.3 87.9
69.00 1 7 7 88.6
70.00 1 7 7 89.3
71.00 1 7 7 89.9
72.00 1 7 7 90.6
74.00 1 7 7 91.3
77.00 1 7 7 91.9
80.00 2 1.3 1.3 93.3
82.00 1 7 7 94.0
86.00 2 1.3 1.3 95.3
95.00 1 7 7 96.0
96.00 1 7 7 96.6
110.00 2 1.3 1.3 98.0
150.00 1 7 7 98.7
200.00 1 7 7 99.3
450.00 1 7 7 100.0
Total 149 100.0 100.0
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Tabla 2.13: Tabla estadistica ¢ Cual es el nUmeoxiapado de empleados en su
empresa?
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

N Valido 149
Missing 0

Mean 28.4564

Median 10.0000

Std. Deviation 46.48576
Variance 2160.925

¢iCual es el niumero aproximado de empleados en su empresa?
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Figura 2.5: Cudl es el nimero aproximado de empkead su empresa?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Interpretacion

El 13,42% de las empresas encuestadas tienen 40npsrlaborando en sus
instalaciones, el 10,07% tienen 5 personas emmeaa6,04% tienen 3

personas plenamente empleadas, el 5,37% tienermpeados, el 4,70%
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tienen 50 empleados entre los valores mas repegs@s En promedio las

empresas cuentan con 14 empleados.

La desviacion estandar de los datos del numerontg#eados que
tienen las empresas denota que existe una ampglierdion, evidenciando
gue alrededor de la media que esta entre 10 y P8eados, apenas el 22%
de las empresas entran en este rango, el restartentaje estan fuera de

este; sin embargo el 98.7% de las empresas no piasaf9 empleados y

segun el INEC califican como PYMES.

5. Prequnta: ¢ En qué ciudades tiene sucursales u oficinas ptesaf?

Tabla 2.14: Tabla de frecuencia ¢, En qué ciudadee tucursales u oficinas su
empresa?
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Porcent
aje

Sucursales dtz la CIUDAD_QUITO 143 55.2% 96.6%
empresa CIUDAD_GUAYAQUIL 42 16.2% 28.4%
CIUDAD CUENCA 23 8.9% 15.5%

CIUDAD_AMBATO 13 5.0% 8.8%

CIUDAD MANTA 5 1.9% 3.4%
CIUDAD_PORTOVIEJO 4 1.5% 2.7%

CIUDAD ESMERALDAS 5 1.9% 3.4%

CIUDAD_TULCAN 6 2.3% 4.1%

CIUDAD_LOJA 1 4% %

CIUDAD LATACUNGA 1 A% 7%

CIUDAD RIOBAMBA 4 1.5% 2.7%

CIUDAD_IBARRA 8 3.1% 5.4%

CIUDAD MACHALA 4 1.5% 2.7%
Total 259 100.0% 175.0%
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Tabla 2.15: Tabla estadistica ¢ En qué ciudades siecursales u oficinas su
empresa?
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalzor los investigadores

Cases
Valido Missing Total
N Porcentaj N Porcentaj N Porcentaj
e e e
$SUCURSALES? 148 99.3% 1 1% 149 100.0%

2% 0%3% so 7 SUCURSALES mauITo

% 2% 0% <7

2% 2% 27 B GUAYAQUI
L

m CUENCA

5%

B AMBATO
= MANTA

H PORTOVIEJ

0]
B ESMERALD

AS

Figura 2.6: En qué ciudades tiene sucursales inaficu empresa?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Interpretacion

El 55% de las encuestas realizadas evidencian amieeinpresas tienen
sucursales u oficinas en la ciudad de Quito, el 1&%0la ciudad de
Guayaquil, el 8,9% en la ciudad de Cuenca, el 5%l eiludad de Ambato, el
3,1% en la ciudad de Ibarra y el resto repartidolan ciudades mas

representativas del pais.

El anadlisis evidencia que las empresas presentdarucesas
centralizadas en las principales ciudades del f@isto, Guayaquil y

Cuenca) lo que hace prever que de darse la fagéabide la implementacion
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del negocio de servicios de asesoria informaticaeztado estara centrado en

estas tres ciudades y la empresa debe estar ulgicddaiudad de Quito.

6. Prequnta: ¢ El personal de informética con el que cuentanlpresa es?

Tabla 2.16: Tabla de frecuencia ¢ El personal derimdtica con el que cuenta la

empresa es?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores

Responses
N Porcent
aje
Personal de PERSONAL_INTERNO 93 54.7%
informatica de la PERSONAL_EXTERNO 77 45.3%
empresa ®
Total 170 100.0%

Porcentaje of
Cases

63.7%
52.7%

116.4%

Tabla 2.17: Tabla estadistica ¢ El personal dermdtica con el que cuenta la

empresa es?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores

Valido Missing Total
N Porcentaj N Porcentaj N Porcentaj
e e e
$PERS_IEa 146 98.0% 3 2.0% 149 100.0%
PERSONAL INFORMATICA DE LA EMPRESA
o 54.71%
60.00% 45.29%
40.00% -
20.00% -
0.00% -
INTERNO EXTERNO

Figura 2.7: El personal de informatica con el quenta la empresa es?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores
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Interpretacion

El 54,71% de las empresas cuentan con personahani® propio de la

empresa en el area de informatica, mientras quésg&9% cuentan con

personal externo o contratado para esta area. Hstos reflejan que las

empresas aun no estan especializadas en el teorendttico y alin deben

contratar personal externo para que realice |bsjiwa dentro de este campo.

7. Pregunta: Califigue de 1 a 5 la importancia de los siguiefiaetores en la

entrega de un servicio informatico.

Tabla 2.18: Tabla de frecuencia - importancia eentaega de un servicio

informéatico

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores

N Porcenta

je

Importancia entrega AGILIDADSERVICIO 17 11.4% 11.4%
servicio informéatico PRECIO 27 18.1% 18.1%
PERSONALIZACION 14 9.4% 9.4%
CALIDAD DE 49 32.9% 32.9%
SERVICIO
DISPONIBILIDAD 42 28.2% 28.2%
Total 149 100.0% 100.0%

Tabla 2.19: Tabla estadistica - importancia emteega de un servicio informatico

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores

Cases
Valido Missing Total
N  Porcentaj N Porcentaj N Porcentaj
e e e
$IMPORTANCIA?® 14 100.0% 0 .0% 149 100.0%

9
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FACTORES SERVICIO INFORMATICO

28% 12%

l 33%

18% H AGILIDAD SERVICIO
 PRECIO

H PERSONALIZACION

14 CALIDAD DE SERVICIO
 DISPONIBILIDAD

Figura 2.8: El personal de informatica con el quenta la empresa es?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores

Interpretacion

El 32,9% de las empresas consideran que la catlidiaservicio es el factor
mas relevante en la entrega de un servicio infocmatel 28,2% la
disponibilidad, el 18,10% el precio del servicid,14,40% la agilidad del

servicio y el 9,4% la personalizacion de las solnes.

8. Preqgunta: Ordene de 1 a 5 los servicios informaticos quarisstlispuesto a

contratar con personal externo a su organizacion.

Tabla 2.20: Tabla de frecuencia - servicio infolioth contratar

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores

SERVICIO INFORMATICO A CONTRATAR

N Porcentaje Porcentaje

of Cases
SOPORTE A USUARIOS 48 32.2% 32,2%
MANT. PREVENT/CORRECT 58 38.9% 38,9%
DESARROLLO SOFTWARE 16 10.7% 10,7%
DATA CENTER 15 10.1% 10,1%
PLANIF. ESTRATEG. IT 12 8.1% 8,1%

TOTAL 149 100,0%
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Tabla 2.21: Tabla estadistica - servicio inforn@éaacontratar

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalzor los investigadores

Cases
Valido Missing Total
N Porcentaj N Porcentaj N Porcentaj
e e e
$IMPORTANCI 149 100.0% 0 .0% 149 100.0%
a

A

SERVICIO INFORMATICO A CONTRATAR

E SOPORTE A USUARIOS
 MANT. PREVENT/CORRECT
H DESARROLLO SOFTWARE

L4 DATA CENTER

H PLANIF. ESTRATEG. IT

Figura 2.9: Servicio informatico a contratar

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Interpretacion

El 38,9% de las empresas consideran que estarfgpueditas a contratar
servicios informaticos externos para el mantenitiempreventivo y

correctivo, el 32,2% con lo relacionado a soporigsaarios (Helpdesk), el
10,7% en temas de desarrollo de software, el 1&4% referente a Data

Center y el 8,1% todo lo que concierne con Plaauifian Estratégica de IT.

Es importante considerar que el servicio a ofrex®er el proyecto
debe estar enfocado a dos importantes areas cosmnl@l mantenimiento

preventivo y correctivo y el soporte a usuarios, lpotanto estos servicios
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deben ser disefiados con un enfoque de satisfadeiddiente a través de

soluciones de raiz e innovacion permanente.

9. Pregunta: Maneja un presupuesto anual
Tabla 2.22: Tabla de frecuencia - ¢ Maneja un pressip anual?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Frecuencia  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
e Valido acumulado
valid Sl 73 49.0 49.0 49.0
0 NO 76 51.0 51.0 100.0
Total 149 100.0 100.0

Tabla 2.23: Tabla estadistica - ¢ Maneja un prestpaaual?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

N Valido 149
Missing 0

Mean 1.5101
Median 2.0000

Std. Desviation .50158
Variance .252

¢Maneja un presupuesto anual?

Percent

Figura 2.10: Maneja un presupuesto anual?
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

Interpretacion

El 51,01% de las empresas no manejan un presupasah mientras que el

48,99% afirman que si manejan un presupuesto anual.
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Este andlisis da entender que practicamente lalrdiédas empresas
encuestadas tienen consciencia de la importancid gara su negocio y la
otra mitad no. Esto plantea un trabajo fuerte deiemtizacion en el mercado

local para la aceptacion del servicio.

10.Pregunta: ¢ Qué valor estima Usted se gasta en tecnologéraente?

Tabla 2.24: Tabla de frecuencia - ¢ Qué valor estistad se gasta en
tecnologia anualmente?
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Vélido 00.00 5 -
100.00 1 7 7 4.1
1000.00 4 2.7 2.7 6.8
1200.00 1 7 7 7.4
1500.00 3 2.0 2.0 9.5
1600.00 1 7 7 10.1
1800.00 1 7 7 10.8
2000.00 14 9.4 9.5 20.3
2800.00 1 7 7 20.9
3000.00 7 4.7 4.7 25.7
3500.00 1 7 7 26.4
4000.00 8 5.4 5.4 31.8
4800.00 1 7 7 32.4
5000.00 12 8.1 8.1 40.5
6000.00 2 1.3 1.4 41.9
7000.00 2 1.3 1.4 43.2
8000.00 3 2.0 2.0 45.3
9000.00 2 1.3 1.4 46.6
10000.00 14 9.4 9.5 56.1
11000.00 1 7 7 56.8
12000.00 6 4.0 4.1 60.8
15000.00 3 2.0 2.0 62.8
16000.00 1 7 7 63.5
20000.00 15 10.1 10.1 73.6
25000.00 6 4.0 4.1 77.7
28000.00 1 7 7 78.4
30000.00 5 3.4 3.4 81.8
35000.00 1 7 7 82.4
40000.00 10 6.7 6.8 89.2
50000.00 8 5.4 5.4 94.6
60000.00 4 2.7 2.7 97.3
70000.00 1 7 7 98.0
87000.00 1 7 7 98.6
300000.00 1 7 7 99.3
800000.00 1 7 7 100.0
Total 148 99.3 100.0
Missing System 1 7
Total 149 100.0
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Tabla 2.25: Tabla estadistica - ¢ Qué valor estistadJse gasta en tecnologia
anualmente?
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

N Valido 148
Missing 1

Mean 23495.2703

Median 10000.00

Mode 20000.00

Std. Deviation 70560.24717
Variance 4.979E9

¢ Qué valor estima usted que gasta en tecnologia anualmente?
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Figura 2.11: Qué valor estima Usted se gasta ewl@gia anualmente?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

Interpretacion

El 10,14% de las empresas gastan en tecnologiaG®@00 anuales, el
9,46% entre $ 2.000,00 y $ 10.000,00 anuales1éP8 gastan $ 5.000,00, el

6,76% gastan $ 40.000,00 anuales, el 5,41% gaste $ 4.000,00 y $
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50.000,00 anuales; entre los valores mas repreés@staEn promedio las

empresas gastan anualmente en tecnologia $ 230500,0

La desviacion estandar de los datos del gasto audkcnologia
denota que existe una amplia dispersion entre.elwededor de la media
que se sitia en $ 10.000,00 los valores cercarestaamedia estan en el
rango de $ 9,000.00 a $ 24,000.00; evidenciandcageaas el 28,2% de las
empresas entran en este rango, y que esta varideiodatos refleja la
diversidad de empresas en el mercado y que sussgast tecnologia
dependen en gran medida del tipo de empresa, ¢daaibn de sus sucursales

y de su giro de negocio.

11.Pregunta: ¢ Contrataria usted un servicio de asesoria intfaranéxterna?

Tabla 2.26: Tabla de frecuencia - ¢ Contratariadusteservicio de asesoria
informatica externa?
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Frecuencia Porcentaj Porcentaje Porcentaje
e Valido acumulado
Valid Sl 108 72.5 72.5 72.5
0 NO 41 27.5 27.5 100.0
Total 149 100.0 100.0

Tabla 2.27: Tabla estadistica - ¢ Contrataria usteskrvicio de asesoria informatica
externa?
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

N Valido 149
Missing 0

Mean 1.2752
Median 1.0000

Std. Deviation 44811

Variance .201
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¢Contrataria usted un servicio de asesoria
informatica externa?

Figura 2.12: Contrataria usted un servicio de agsegdormatica externa?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores.

Interpretacion

El 72,48% de las empresas encuestadas consideeasi gontratarian los
servicios de asesoria informatica con otra empegsarna, mientras que el

27,52% consideran que no contratarian asesori@snaficas externas.

La desviacion estandar evidencia que la agrupadeénos datos
alrededor del valor central no estan disperso® gvizora que las empresas
buscan servicios de asesoria informatica externgug/ demandan estos

servicios a gran escala y en funcion de su tamaitesupuesto.

12.Pregunta: ¢Conoce usted de empresas que presten serviciosederia

informéatica?
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Tabla 2.28: Tabla de frecuencia - ¢ Conoce ustenbgesas que presten servicios
de asesoria informética?
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

Advancedsolutions 1 1,72% 1,72% 1,72%

Aximind 2 3,45% 3,45% 5,17%

Biosistemas 2 3,45% 3,45% 8,62%
BIOSOFTWARE 1 1,72% 1,72% 10,34%
Cmbg 1 1,72% 1,72% 12,07%
Easynet 3 5,17% 517% 17,24%
Easysoft 3 5,17% 5,17% 22,41%
Extremosoftware 4 6,90% 6,90% 29,31%
Fastsw 2 3,45% 3,45% 32,76%
Fireworks 2 3,45% 3,45% 36,21%
Infosolutions 3 5,17% 5,17% 41,38%
Intel Works 7 12,07% 12,07% 53,45%

IT SOLUTIONS 4 6,90% 6,90% 60,34%
LP SOLUTIONS 2 3,45% 3,45% 63,79%
Machangarasoft 1 1,72% 1,72% 65,52%
MACHISOFT 1 1,72% 1,72% 67,24%
MEGATECH 1 1,72% 1,72% 68,97%
MICROSYSTEMS 1 1,72% 1,72% 70,69%
QUBIX 6 10,34% 10,34% 81,03%
Softsolutions 1 1,72% 1,72% 82,76%
SOLUCIONES TI 1 1,72% 1,72% 84,48%
SONDA 5 8,62% 8,62% 93,10%

sw sistemas 3 5,17% 5,17% 98,28%
Systec 1 1,72% 1,72% 100,00%

TOTAL 58 100,00%

Tabla 2.29: Tabla estadistica - ¢ Conoce usted geesas que presten servicios de
asesoria informatica?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

N Valido 58
Missing 0
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EMPRESAS SERVICIOS ASESORIA INFORMATICA

14.00%
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BIOSOFTWARE
extremosoftware
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MICROSYSTEMS

advanced solutions

Figura 2.13: Conoce usted de empresas que presteaiss de asesoria
informéatica?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores.

Interpretacion

La muestra sujeta a estudio y que respondié laestguen un 12,07%
conocen y nombran a Intel Works como una empresiécios de asesoria
informética, el 10,34% nombran a QUBIX, el 8,628&tntbran a SONDA, el
6,90% mencionan a ITSOLUTIONS, dentro del 5,17% esguentran

Easynet, Easysoft y SW Sistemas; entre los datsgepéesentativos.

Es necesario apuntar, que Intel Works figura coma empresa
reconocida en el ambito de los servicios de asesddrmatica, lo que refleja
a simple vista, que esta empresa estd manejandmem concepto de la
promocion a través de referencias e internet y d@suna pauta para

determinar el tipo de promocioén a impulsar conrtgppesta sujeta a estudio.
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13.Pregunta: ¢ A través de qué medios conocio de las empresasonadas

anteriormente?

Tabla 2.30: Tabla de frecuencia - ¢ A través dengglios conocio de las empresas
mencionadas anteriormente?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

N Porcenta
je
Através de que medios © PRENSA REVISTAS 9 13.2% 18.4%
INTERNET 28 41.2% 57.1%
REFERENCIAS 31 45.6% 63.3%
Total 68 100.0% 138.8%

Tabla 2.31: Tabla estadistica - ¢ A través de quiaseonocio de las empresas
mencionadas anteriormente?

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores

Cases
Valido Missing Total
N Porcentaj N Porcentaj N Porcentaj
e e e
$MEDIOS? 49 32.9% 100 67.1% 149 100.0%
MEDIOS CONOCIO EMPRESAS

M PRENSA_REVISTAS W INTERNET W REFERENCIAS

Figura 2.14: A través de qué medios conocio denagresas mencionadas
anteriormente?

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores.
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Interpretacion

El 45,6% de las empresas sujetas a encuesta carodile las
empresas de servicios de asesoria informaticavastrde referencias, el

41,2% a través del internet y apenas el 13,2% mtlia prensa o revistas.

Esta realidad refleja que el marketing de bocaaa lfreferencial) es
uno de los mas importantes medios de difusion gi@ra conocer la empresa
y que el desarrollo de la publicidad por interretle suma importancia para
vender al cliente de forma visual lo que se ofgriagsicionar en la mente del
consumidor la idea de servicio que se planea imghéan y que se busca

impulsar con este estudio.

2.4.6.2. Analisis BIVARIADO

1. Hipotesis — Primer Analisis.

Ho: Hay relacion entre la variable el Rango de VeAtasalesvs La Ciudad
donde se ubica la empresa.
H1: No hay relacion entre la variable el Rango de ®erAnualesys La

Ciudad donde se ubica la empresa.

GS<=0,05
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Tabla 2.32: Tabla estadistica - Ventas anualesuda@ donde se ubica

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

B -~

Pearson Chi-Square 20.028° 15 171
Likelihood Ratio 19.172 15 .206
Linear-by-Linear 1.002 1 317

Association
N of Vélido Cases 149
a. 20 cells (83,3%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is ,05.

Tabla 2.33: Tabla de frecuencia - Ventas anualé€sinmdad donde se ubica

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

QUITO GUAYAQ CUEN TULCAN IBAR QUEVE
uIL CA RA DO

En que DE 43 0 0 0 1 0 44
rango 10.000 A
se 100.000
ubican DE 65 1 3 0 0 1 70
sus 100.000
ventas A
anuale 1.000.00
S 0
DE 24 0 1 3 0 0 28
1.000.00
0A
2.000.00
0
DE 7 0 0 0 0 0 7
2.000.00
0A
6.000.00
0
Total 139 1 4 3 1 1 149
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Bar Chart
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1
DE 10.000 A DE 100.000 A DE 1.000.000 A DE2.000.000 A
100.000 1.000.000 2.000.000 6.000.000

En que rango se ubican sus ventas anuales

Figura 2.15: Ventas anuales vs Ciudad donde s@a ubic

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

Interpretacion

Se acepta la hipétesis H1, por lo tanto se conofge el Rango de Ventas
Anuales no influye en la Ciudad donde opera la Esgr Sin embargo se
debe aclarar que la muestra esta dirigida Unicarem®mpresas con sede en
el Distrito Metropolitano de Quito, esto signifigae aunque algunas de ellas
tengan la matriz en otras ciudades, tienen tambgracion en Quito.
Finalmente la muestra seleccionada no proporcidementos de analisis

suficientes para establecer una relacion Vent&uidad donde se ubica.

2. Hipotesis — Segundo Andlisis.

Ho: Hay relacion entre la variable Maneja un Presupuésiwual vs la

variable Contrataria un Servicio de Asesoria Infitfioa Externo.



53

H1: No Hay relacion entre la variable Maneja un Prassfo Anualvs la

variable Contrataria un Servicio de Asesoria Infitica Externo.
GS<=0,05

Tabla 2.34: Tabla estadistica — Presupuesto asuabmtrataria un Servicio de
Asesoria Informatica Externo
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

Pearson Chi-Square .587° 1 444
Continuity Correction® .339 1 560
Likelihood Ratio .588 1 443
Fisher's Exact Test .468 .280
Linear-by-Linear .583 1 445
Association
N of Valido Cases 149
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 20, 09.
b. Computed only for a 2x2 table

Tabla 2.35: Tabla de frecuencia - Presupuesto assu@bntrataria un Servicio de
Asesoria Informatica Externo

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

Sl NO
¢Maneja un Sl 55 18 73
presupuesto anual? NO 53 23 76
Total 108 41 149
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Bar Chart

¢ Contrataria usted un
senicio de asesoria
informatica externa?

Esi
EnNo

¢Maneja un presupuesto anual?

Figura 2.16: Presupuesto anual vs Contrataria nnc8ede Asesoria Informatica
Externo
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Interpretacion

Se acepta la hipétesis H1, por lo tanto se conduyela Empresa maneje un
Presupuesto Anual no es sinbnimo de que la empeesa dispuesta a
Contratar Servicios de Asesoria Informética ExteBia embargo el hecho
de que exista un presupuesto representa una opadupara que a travées de
una estrategia comercial bien dirigida se puedadntir el tipo de servicio

propuesto en ese grupo de clientes. Por otro ladmidguna manera se
cierran opciones de introduccién del servicio egrapo de empresas que no

manejan presupuesto.

3. Hipétesis — Tercer Analisis.

Ho: Hay relacion entre la variable Sector Empresagia¢ pertenece la
Empresa vs la variable Contrataria un Servicio desAria Informatica

Externo.
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H1: No hay relacién entre la variable Sector Emprabayiie pertenece la
Empresavs la variable Contrataria un Servicio de Asesoriforinatica

Externo.
GS<=0,05

Tabla 2.36: Tabla estadistica — Sector empresavi@lontrataria un Servicio de
Asesoria Informatica Externo
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

T

Pearson Chi-Square 28.803° 20 .092
Likelihood Ratio 31.760 20 .046
Linear-by-Linear Association 1.760 1 .185
N of Valido Cases 149
a. 33 cells (78,6%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is 0.28.

Tabla 2.37: Tabla frecuencia — Sector empresasi@antrataria un Servicio de
Asesoria Informética Externo
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadalizor los investigadores.
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Figura 2.17: Sector empresarial vs Contratariaami@o de Asesoria Informatica
Externo
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores.

Interpretacion

Se rechaza la hipétesis H1, y se acepta la Higotds, por lo tanto se
concluye que el Sector Empresarial al cual pereefee&mpresa si influye en

la Contratacion de un Servicio de Asesoria InfoitadExterna.

Se observa que las empresas que pertenecen &dtses de
servicios, salud, educacion, construccion y aliment bebidas contratarian

servicios de asesoria informatica externa con méaalidad, sin embargo
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sera importante hacer un trabajo de concientizaamlos sectores que no se
muestran muy predispuestos a la contratacion delicge propuesto,
apalancando dicha propuesta en que actualmente h&asamientas

informaticas son decisivas para el desarrollo esgria.

4. Hipotesis — Cuarto Analisis

Ho: Hay relacion entre la variable Rango que se UblaarVentas Anuales
vs la variable Maneja un Presupuesto Anual.

H1: No hay relacion entre la variable Rango que secdsbilas Ventas
Anualesvs la variable Maneja un Presupuesto Anual.

GS<=0,05

Tabla 2.38: Tabla estadistica — Rango de ventaaesus Maneja un presupuesto
anual.
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi-Square 47.746% 3 .000
Likelihood Ratio 55.563 3 .000
Linear-by-Linear 45.906 1 .000
Association
N of Valido Cases 149

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 3.43.

Tabla 2.39: Tabla de frecuencia — Rango de vemaal@s vs Maneja un presupuesto
anual.
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

- Meneja un pres |

Sl NO

En que rango se DE 10.000 A 100.000 5 39 44

ubican sus ventas DE 100.000 A 37 33 70
anuales 1.000.000

DE 1.000.000 A 24 4 28
2.000.000

DE 2.000.000 A 7 0 7

6.000.000

Total 73 76 149
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Bar Chart
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En que rango se ubican sus ventas ..

Figura 2.18: Rango de ventas anuales vs Manejaasupuesto anual

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores

Interpretacion

Se rechaza la hipétesis H1, y se acepta la Higotds, por lo tanto se
concluye que el Rango de Ventas Anuales influyemea si la empresa
maneja un Presupuesto Anual. Con este analisisacotayor fuerza la
oportunidad de negocio con aquellas empresas ggeepain presupuesto y
tienen volimenes de ventas interesantes. Ratificaammo se mencioné
anteriormente que no se debe dejar de lado a agwslh menores volimenes

de ventas y que no manejan presupuesto.

5. Hipotesis — Quinto Analisis

Ho: Hay relacion entre la variable Sector Empresaiatjue pertenece la
Empresavs la variable el Rango de Ventas Anual.
H1: No hay relacion entre la variable Sector Emprakatique pertenece la

Empresavs la variable el Rango de Ventas Anual.
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GS<=0,05

Tabla 2.40: Tabla estadistica — Sector empresarigkentas anual.

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi-Square 100.743° 60 .001
Likelihood Ratio 98.173 60 .001
Linear-by-Linear 119 1 .730
Association
N of Valido Cases 149

a. 75 cells (89,3%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 0.05.

Tabla 2.41: Tabla de frecuencia — Sector emprdseridentas anual.

Fuente: Tabulacién de resultados de encuestaadalizor los investigadores.

DE 10.000 A DE DE DE
100.000 100.000  1.000.000  2.000.000
A A A
1.000.00 2.000.000  6.000.000
0
A qué ALIMENTOS Y BEBIDAS 4 3 0 0 7
sector AUTOMOTRIZ 0 3 3 0 6
empresar CONSTRUCCION 0 3 1 2 6
ial COURIER 0 1 0 1 2
pegiﬁec EDITORIAL 1 0 0 0 1
empresa EDUCACION 3 8 1 0 12
2 ELECTRICO 0 0 1 0 1
FARMACEUTICO 0 0 1 0 1
INFORMATICO Y 8 4 0 1 13
SOFTWARE
INMOBILIARIO 0 5 0 0 5
METALURGICO 3 2 0 0 5
MUEBLES Y MADERAS 1 2 1 1 5
OTRO 12 5 5 0 22
QUIMICO 1 1 0 0 2
SALUD 2 15 3 0 20
SEGURIDAD SOCIAL 0 1 0 0 1
SERVICIOS 6 13 10 1 30
TEXTIL Y CONFECCION 2 0 1 0 3
TRANSPORTES Y 1 0 0 0 1
ALMACENAMIENTO
TURISTICO 0 1 1 1 3
METALMECANICA 0 3 0 0 3
Total 44 70 28 7 149
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Figura 2.19: Sector empresarial vs Ventas anual.

Fuente: Tabulacion de resultados de encuestaadaljzor los investigadores.

Interpretacion

Se rechaza la hipétesis H1, y se acepta la Higotds, por lo tanto se
concluye que el Sector Empresarial al cual perenlec Empresa esta

influenciado por el Rango de Ventas Anuales.

Se observa que las empresas que pertenecen alosesale salud,
servicios, educacion e inmobiliario poseen ventagies que se ubican en el
rango de 100.000,00 a 1.000.000,00 de dolareserSiargo debido a que el
mercado objetivo son las PyMEs, no se debe dejdadtea otros sectores

con menor volumen de ventas, tal como se menciotaiarmente.
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2.5. Conclusiones

Una vez que se han generado resultados del anédagigado, con el uso de

herramientas como la entrevista a expertos, laestauealizada y el analisis de la

competencia, se obtienen las siguientes conclusione

Las entrevistas realizadas a los expertos indias existen temas muy
importantes que considerar a la hora de definiipel de negocio a montar,
entre los principales se tiene que para ellos gsrnbener pocos clientes
grandes y permanentes, también es fundamental nearpersonal técnico
capacitado y acreditado para lograr mayor creddédiy confianza en el
mercado; e identifican el servicio de Soporte addes (helpdesk) y el

desarrollo de Software como productos de gran acept.

A partir del andlisis estadistico de la encuestegrecuentra mucha informacion

relevante para la definicion del tipo de negocio:

Si bien la encuesta fue dirigida a empresas coa sadQuito, se encuentra
que el 16% de ellas tienen oficinas en Guayaq@l,eéh Cuenca y 5% en
Ambato. A partir de esta informacién, se concluye ge debe considerar la

atencion en las 4 principales ciudades del pala etapa inicial del negocio.

Es interesante conocer que el 45% de las empnedagan actualmente con
personal informatico externo. Esto evidencia ursa giportunidad de entrada

para los servicios d@utsourcingen el segmento de las PyMEs.



62

Las PyMEs encuestadas dan mayor importancia dittadadel servicio y la

menor importancia a la personalizacién de las smhes, por tal razén se
deben disefar productos y servicios de larga dimagique den soluciones
de raiz los problemas de los clientes, el desarrdd estos productos y

servicios podrian ser genericos.

Los productos y servicios mas atractivos para tdratacion en modalidad de
Outsourcingson el servicio de mantenimiento preventivo y evigio de

soporte a usuarios (helpdesk). Se deberan disasGaemas muy flexibles,
atractivos y competitivos en precio y calidad paaprovechar esa

oportunidad.

Se observa que practicamente la mitad de las PydviEgestadas, manejan
un presupuesto para Tecnologia, en ese entornbaregable emprender un

negocio para atender esa demanda formal existente.

El 72% de las PyMEs encuestadas estarian dispugstastratar servicios
informaticos en modalidad d@utsourcing lo cual determina un escenario

favorable para la oferta de los productos y sagigue se tendra disponible.

El Internet y la publicidad de boca en boca somieslios mas efectivos para
dar a conocer este tipo de empresas. Sera indagenasegurar clientes
satisfechos para desarrollar una imagen empresgria@provechar las

herramientas WEB para apoyar el crecimiento denjaresa.
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Al realizar analisis cruzados (bivariados) con pasguntas de la encuesta, se

obtiene las siguientes conclusiones:

* El hecho de que una empresa cuente con un presorasl no significa
necesariamente que contrate servicio®desourcing sin embargo al existir
la predisposicion sera necesario disefar estrat@gimerciales para volver
atractivo el esquema d@utsourcing con propuestas que generen valor a los

clientes.

* Se debe considerar el sector empresarial al qiengee un potencial cliente
para presentarle una oferta comercial ajustada aatesidades, pues de lo
observado en la encuesta, las PyMEs perteneciartiestos sectores, tienen

mayor predisposicién a contratar serviciosugsourcing

Todas los resultados de este estudio de mercadstnaneue en el sector de las
PyMEs, existe una gran oportunidad de desarrolEarigos informaticos de
Outsourcingque complementados con otros servicios y produpiesnormalmente
se encuentran en el mercado pueden resultar magtiatrs para dicho sector. Los
factores claves seran: dirigir los esfuerzos hkxdasectores empresariales donde la
tecnologia no ha sido implementada totalmente,vagt@r la predisposicion de las
empresas para contratar asesoria externa y satwaligefiar productos y servicios
que entreguen soluciones efectivas para las necesidde los clientes, para de esta
manera ir formando una imagen de confianza y sesvieficientes; el respaldo de
contar con profesionales con sélidos conocimietdonaicos y amplia vocacion de

servicios junto a la identificacion y fidelizaciathe clientes, seran la base de
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crecimiento para esta nueva propuesta empresiialse debe descuidar a la
competencia, pues es evidente que existe grardadrdie oferta en el mercado, pero
atendiendo a todo lo observado y concluido anteeote, se pueden alcanzar

caracteristicas diferenciadoras que inclinen lara hacia esta nueva propuesta.
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CAPITULO Il
CATALOGO DE PRODUCTOS, SERVICIOS Y

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

A partir de la informacion recolectada con las &ientas de investigacion de
mercado empleadas y principalmente con los reqdtae® la encuesta a nuestros
potenciales clientes, se ha logrado tener una mdé&s clara de los productos y
servicios que serian de mayor impacto para el segmobjeto de nuestra
investigacion. En este capitulo definiremos todasdlementos que nos llevaran a la
definicién del Catalogo de productos y servicios gondremos a disposicion de los

clientes.

3.1.Definicion de categorias de productos y servic

CATEGORIAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Hardware

Planificacién

Estratégica Sssesolo

5 Cableado
de . deA Ssividores Estructurado
’ Aplicaciones
Tecnologia

Helpdesk
(Soporte a
usuarios)

Equipos de
Red

Mantenimiento

y Soporte Computadoras

Centro de Licencias de Dispositivos Soporte y
Cémputo Software Periféricos Mantenimiento

Figura 3.1: Categorias de productos y servicios

Fuente: Disefiada por los investigadores
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3.2.Andlisis de Tendencias Tecnologicas

Para lograr una propuesta innovadora y atractiva gh mercado es necesario
apalancar el esquema de trabajo en tendenciadesctyige incluyen nuevas formas
de trabajo con el uso de herramientas tecnolégiealaboracion, comunicacion y
entrega de los servicios que agilitan los procpsoa lograr satisfaccion en el cliente

y agregar valor a su gestion.

3.2.1. Evolucion y Tendencias Actuales

La evolucidn tecnoldgica en el Ecuador ha tenidgpaso acelerado en las ultimas
dos décadas. Aqui como en todo el mundo la gladmén ha sido el medio que ha
permitido equiparar las posibilidades de accesa #®dnologia. Hoy mas personas
conocen, manejan e inclusive “dependen”, ellos ® rsegocios, de herramientas
tecnoldgicas de uso masivo en todo el mundo. Erda® de las herramientas de
comunicacion y colaboracion, la masificacion de deolas redes sociales han
cambiado la forma de vida de los Ecuatorianos. rebajo y las actividades
personales encuentran un medio inmejorable pardizaagilos procesos de
comunicacion y difusidén en estas nuevas tecnolagiasestan cada vez al alcance de

mas personas con mayor facilidad.

Analizando las ultimas dos décadas, se observadnigios de los 90s las
grandes empresas, sobre todo las multinacionakessogtaban con herramientas
tecnolégicas que para la época suplian sus nedesidéa existencia de ERPs
(Enterprise Resource Planningrovistos por grandes empresas de desarrollo de
software, mundialmente conocidas y aplicacionesrdeitadas a la medida de las

necesidades de estas organizaciones, eran la datesalrollo para estas empresas.
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Sin embargo, aun estas empresas que contaban dengumnomico, no gozaban en
ese entonces de las herramientas de comunicaciéenhqy estan disponibles

practicamente para todo el mundo.

El desarrollo tecnologico ha tenido dos etapas mmpprtantes, la primera la
de lalInformacion, con la aparicidon de sistemas y herramientas queifjan el
procesamiento y andlisis de la informacion de nao@ortuna, facilitando la toma
de decisiones. La segunda es la defarmacion y la Comunicacion, donde con el
desarrollo de internet y la evolucién de las patafs de telecomunicaciones, con
sistemas de seguridad que hacen posible compddiniacion de manera confiable,
han permitido que los procesos se aceleren quedgscios sean globales que el
conocimiento se comparta a grandes escalas y qu@rtmuctos y servicios se
comercialicen en cualquier lugar y a cualquier hbeaevolucion de las Tecnologias
de Informaciéon y Comunicacion, ha hecho posible tpse nuevas generaciones
tengan acceso a mas informacion de manera masyfaapida. Aquellas grandes
empresas que en los 90s disponian de sistemageCéiervidor con bases de datos
transaccionales que les permitian realizar anafis@ncieros para la toma de
decisiones, seguramente hoy han aprovechado deranafectiva sus recursos
econdmicos y la tecnologia disponible para contar mejores herramientas de
gestion, pero no solo financieras, si no tambiénang@entas de apoyo al Marketing
y ventas, basadas en telecomunicaciones para olmémenacion en tiempo real de
sus clientes y redefinir estrategias de comeraai@n para hacer mas rentable sus
negocios. Hoy en dia las grandes empresas se apaysistemas CRMCustomer
Relationship ManageménRedes Sociales, Tiendas Virtuales; Web 2.0 odispos

moviles, mailing, sms para llegar de manera madieéea sus clientes.
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Sin embargo, esta gran evolucion no ha llegado dostolos niveles
empresariales con la misma intensidad. Analizamdoelmpresas Pequeiias en el
Ecuador, se evidencia que muchas de ellas, hagtadhcuentan con herramientas
tecnolégicas basicas para el manejo empresariate Esnomeno, se da
principalmente porque dichos empresarios no hagjadle a entender la importancia

de la tecnologia para el desarrollo de sus actieisla

3.2.2. Megatendencias

Mega tendencia es el movimiento de variables ddrea en escenarios probables
que cambiaran radicalmente el futuré lo largo de la historia hemos visto el
desarrollo de varias tendencias. Por ejemplo, riagua gran tendencia fue la
Economia basada en la Agricultura. Luego el mumdmeen la Era Industrial. Hoy

nos encontramos en la Era de la informatica y asuhicaciones.

El mundo cambia rapidamente y estos cambios estiluyendo
enormemente en el comportamiento humano. Los canémologicos, geopoliticos
y socioeconOmicos han ido creando megatendenciessttecturacion que marcaran

nuestro futuro.

Megatendencias tecnoldgicas
Desde afios atras, se han introducido grandes csartdsoologicos que regiran el
futuro. Cada vez es mas fuerte la influencia deedaologia, convirtiéndose en un

instrumento vital.

2 Le6n en el 2025 — Palacios, José Luis — Edicid52aViéxico
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Las fronteras fisicas entre personas y ordenadigsapareceran. HCI.- Segun
Microsoft, en 2020, aun usaremos el papel perdigisnuevas formas de pantallas
flexibles con las que podremos crear revistas yeins interactivos actualizados en
tiempo real o ropa capaz de desplegar informaddmétrica en su propio tejido. Se

daran cinco transformaciones claves:

1. Los dispositivos digitales se trasladaran a nuespa y a nuestro cuerpo.

2. Hiper conectividad, nos relacionaremos con el mutedale cualquier lugar

3. Incremento de la tecno-dependencia. El mundo sdidiventre aquellos que
tengan acceso al mundo digital y los que no.

4. Se almacenaran nuestros habitos de compra, movosiep errores.
Generando necesidad de nueva legislacion y métddoautenticacion de
informacion.

5. Existiran mas herramientas abiertas al publicoty gsndra un gran impacto

en la investigacion permitiendo la convergenciandétiples disciplinas.

El Teletrabajo Sera generalizado, permitiendo a la gente la ej@écude tareas

desde cualquier lugar, disponiendo y organizandeesuypo. Esto generara ahorro de
tiempo y dinero en desplazamientos y menos contaidin ambiental. Sin embargo,
quienes carezcan de organizacion y disciplina #nduna gran desventaja

competitiva.

Green IT.- Eficiencia energética, reduciendo el aotp ambiental y ahorro en
costos. La consultora Gartner estima que el 48%pupuesto en tecnologia se

destinara al consumo eléctrico (servidores, climaaton, iluminacion). Tecnologias
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como la virtualizacion, seran mas utilizadas pasentchuir dicho consumo y se dara
gran importancia a la biodegradabilidad y recididad de los componentes, sumada
a la reduccion del uso de materiales nocivos effalmicacion de dispositivos

tecnoldgicos.

Nanotecnologia.- Suministrara productos que niisigupoodemos imaginar, sera el
nuevo motor del crecimiento. Contaremos con natmtsocapaces de reparar el
cuerpo humano, pinturas y vehiculos que cambianota o de auto reparan con

solo apretar un boton.

Biotecnologia.- En los proximos 50 afios cada pakee cuerpo podra ser
reemplazada, el cuerpo humano podra ser reparawio lcoy un automovil. Ninguna
disciplina cambiara tanto la vida humana como é&tlemas se desarrollara la
biotecnologia agricola que con el uso de organiswioss creard o modificara

productos alimenticios y botanicos.

3.3. Arquitectura de TI

El mercado actual exige a las empresas optar peersiones tecnolégicas
inteligentes, es decir, elegir arquitecturas quenas de tener buenas caracteristicas
técnicas, ayuden a cubrir las necesidades especiiel negocio, por tal razén las
organizaciones estan enfocadas en la busquedavi@asede Tl de alto desempefio

y confiabilidad que agreguen valor al negocio

No es suficiente para una organizacion basar susioiees en el precio, en la

ubicacién geografica y en su capacidad técnicadé&e considerar la vision y



71

estrategia completa del cliente para desarrollagvosi servicios o proveer la

infraestructura de Tl necesatria.

Actualmente, las empresas de servicios de Tl dédreer la habilidad para
crecer y cambiar dinamicamente al mismo ritmo dercado; para aquello es

necesario tener una arquitectura tecnologica sglitexible.

Para lograr una definicion adecuada de la arquiteale Tl a utilizar, se la

analiza en los siguientes niveles:

3.3.1. Colaborativa

La empresa, soportara sus operaciones en unaeatgué tecnoldgica colaborativa
que, aprovechando las redes de comunicacion ppeateliente el soporte adecuado
e inmediato para cubrir sus necesidades, esterasqude colaboracion contribuira a

incrementar el ritmo operacional de la empresasyciantes.

El uso de esta arquitectura permitira agilizantaraccion y colaboracion a lo
largo de toda la compafiia y sus clientes, apoyandgestion fundamentalmente en
herramientas como: sitios web, correo electronmEntro de llamadas, accesos
remotos, aplicaciones de voz y video conferencieeestras; creando un punto de

interaccion entre el cliente y la empresa.
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Arquitectura Tecnolégica Colaborativ@
Clientes Herramientas Proveedor de Servicios

INTERNET

Figura 3.2: Arquitectura Tecnoldgica Colaborativa.
Fuente: Disefiada por los investigadores.

3.3.2. Operacional

La arquitectura tecnoldgica operacional de la esgpuebe estar orientada a llegar
de manera eficiente hacia los clientes con un esgude trabajo ordenado y de
mejoramiento continuo. Para lograr este objetivéoseara como guia el marco de
referencia ITIL, cuya propuesta es un proceso danghartir de la definicion de
estrategias, se trabaja en el disefio del sentraiasicion del servicio y operacion del

servicio, asegurando la mejora continua de cachestte.

Los beneficios de emplear una arquitectura opematide este tipo, son
amplios y principalmente es contar con una esti@t@gentada a los objetivos de la
organizacion y sus clientes, mejorar la relacioriaderganizacion con el cliente y
definir indicadores de medicion del desempefio pmEratividad que garanticen la
existencia de procesos bien definidos, roles clamesponsabilidades asignadas para

una mejora de la calidad en la prestacion de lvscsas.
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Figura 3.3: Arquitectura Tecnoldgica Operacional

Fuente: Manual de ITIL V3.0

3.3.3. Analitica

Finalmente, contar con una arquitectura tecnolégigalitica, sera vital para el
sostenimiento del negocio. El ritmo cambiante detelenologia y el mercado,
demandan mucho andlisis y agilidad para redefistiategias permanentemente y
adaptar o reinventar productos que satisfaganuegas y cambiantes necesidades de
los clientes. Y precisamente, con el conocimiemtdymdo del mercado, con el uso
sistemas de informacion adecuados, principalmemteRP y un CRM sera posible
procesar y analizar de manera oportuna y en ell mieedetalle requerido la
informacion con esquemas de Inteligencia de Negpcjoe permitan una toma de
decisiones mas precisa que permita la definicioesimtegias de mercado de gran
impacto para dar grandes saltos en el posicionamdEnla empresa y la fidelizacion

de los clientes.
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Arquitectura Tecnoldégica Analitica

Mercado -
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Negocio

Andlisis de Informacion

Figura 3.4: Arquitectura Tecnoldgica Analitica

Fuente: Disefiada por los investigadores

3.4. Herramientas Tecnoldgicas

3.4.1. Herramientas de Comunicaciéon

Para lograr implementar un modelo innovador de igess tecnolégicos, las

herramientas de comunicaciones son indispensdbessi que a continuacion se

mencionan algunas de las principales herramientase usaran con los clientes:

Acceso a Internet:Para poder brindar el servicio de soporte remgtoder
compartir informacion con los clientes, serad indisgable que estos,
dispongan de un servicio de internet de acuerddascaracteristicas que se

definan al realizar el andlisis individual y firmam contrato.
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* WebSite: La empresa proveedora del servicio, deberad camtarun sitio

WEB que permita a los clientes, las siguientesapenes:

0 Realizar consultas a manuales de sistemas infarosati

o Acceder a un sitio de preguntas frecuentes parnacisolar errores
conocidos agilmente.

0 Reqgistrar requerimientos y solicitudes de servicio.

o Participar en blogs.

o Participar en encuestas de servicio y registrar ecoanos y

sugerencias.

* VPN (Virtual Private Networks): Sera necesario contar con un software que
permita establecer VPNs para lograr acceso aHaeasitiructura del cliente en

forma segura.

* Acceso Remoto:Sera indispensable el analisis de la herramient&a s
empleara para acceder remotamente pero de formaraseupcia la
infraestructura del cliente, con el fin de provesporte en linea a los

usuarios.

* Lineas telefénicas de ServicioLa empresa contara con lineas celulares y
convencionales de servicio que atiendan las emeiagede los clientes hasta
en horarios 24/7 (24 horas, 7 dias de la semarm@@ndendo del tipo de

servicio contratado.
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3.4.2. Herramientas de Colaboracion

Las herramientas de colaboracion, muy ligadas aléasomunicacion, permitiran

compartir informacion de manera muy agil, seguraeymanente con todos los

clientes. A continuacion se mencionan los esquemase deben manejar:

Redes Socialescon el fin de mantener informados a los clienteslade
noticias, promociones y recomendaciones que elrcet¢ servicio les

proporcionara periédicamente.

Software de comunicacién grupal:Se debe definir una herramienta libre
gue permita mantener el contacto entre los cliepiesmesa de servicios de
manera agil y permanente, a través de chat, llasnad#eo conferencias y la
funcionalidad de compartir el escritorio. Este noguiérmitira el soporte sobre

incidentes en los equipos del cliente.

Almacenamiento en la Nube:Con el fin de poder intercambiar volumenes
mas grandes de informacion, se emplearan herraasiel® almacenamiento
en “la nube”, que proporcionen espacios adecuadqgsey certifiquen los

niveles de seguridad requeridos.

3.4.3. Herramientas de Apoyo

Sera necesario contar con herramientas de apogera@on que permitiran entregar

los servicios y productos a los clientes. Se lasldien:



77

Logisticas: Dentro de esta categoria, estaran incluidos losianede
transporte para garantizar la entrega de produetosmtercambio de
documentos con los clientes. Se contemplan tangbigranejo de inventarios

y los espacios de almacenamiento de los mismos.

Sistemas de informacién:Sera indispensable contar con software basico
para el control y gestion empresarial, sistemasased de datos disefiados
para registrar las transacciones correspondientesharas, pagos, control de
inventarios, facturacion, cuentas por cobrar, daldad y otras procesos
criticos del negocio. Estas herramientas podradesarrolladas internamente
o adquiridas dependiendo de los niveles de esjzzaiagin de software
requeridos. Otro elemento muy importante sera coote un software
especializado para administrar la “mesa de sew/id§ervice Degk este
software deberd permitir registrar los requerimientde los clientes,
categorizarlos, asignarlos a los técnicos encasggqeermitir el seguimiento
de las soluciones, adicionalmente debe ser capairdentar una base de
conocimiento, que permitird encontrar y proporciagw@uciones a problemas
conocidos de forma mas agil, evitando asi los s y optimizando el
tiempo de los técnicos. A futuro, sera necesanabi@n el desarrollo de un
CRM que permita definir estrategias de marketingape crecimiento del

negocio.

Software utilitario: Se contemplan los utilitarios mas comunes para la
operacion de la empresa y otras herramientas ta@les: antivirus, anti

malware, software de recuperacion de informacionotyo software
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especializado para la solucion de incidentes m@@clos con el hardware y

software de los clientes.

* Equipamiento: La empresa debera contar con equipos y herramigpias
permitan al personal a cargo realizar tareas deemamento preventivo y
correctivo sobre el hardware de los clientes, estpgpos deberan estar a

disposicion del personal técnico en la cantidad gldiempo requeridos.

3.5. Descripcion detallada de productos y servicios

De acuerdo con lo observado en el estudio de mergagh concordancia con las
categorias de productos y servicios definidas da eapitulo, se desarrolla la
descripcion detallada de productos y servicios lguempresa podra ofertara a sus
clientes y que estaran incluidos en el catadlogo suentregara a los potenciales

clientes.

3.5.1. Servicios deOutsourcing

3.5.1.1. Planificacién Estratégica de Tecnologia

El cliente, cuya empresa requiere una reorganimad@su plataforma tecnoldgica,
accede a un servicio de consultoria que tiene pm@tmanalizar la situacion actual
de la infraestructura instalada contrastada connéesidades de los principales
procesos de negocio para definir un plan de opéiordn o implementacion desde
cero en caso de ser una comparfia nueva y finalmandefinicion de un plan
estratégico a 5 afioso@d may que permitird al cliente contar con un crecinoent
ordenado de la tecnologia alineada a la necesidal dhegocio. El servicio puede

llegar hasta la propuesta de implementacion y gatrdel road map o podra
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extenderse a un contrato de administracion decletegia, para asi dejar en manos
del proveedor de los servicios la administracidaltde la plataforma tecnoldgica y

la implementacién del plan de trabajo propuesto.

Duracion: De 3 a 6 meses, definicion de plan de trabajoagl map Un afio para

administracion de la tecnologia e implementacidrptda de trabajo.

Entregables:

Documento de andlisis de la situacion actual, laraento de las

necesidades y plan de trabajo para adaptar laasnhiemtas tecnoldgicas a los

requerimientos del negocio

* Road Map que define el futuro tecnolégico de la empresaa soportar el
crecimiento del negocio

* Cronograma de trabajo y recursos a asignar poe et proveedor de
servicios en caso de optar por la implementacidplda propuesto

» Contrato deQutsourcingque especifique el detalle del trabajo al realitar
forma de pago acordada y las obligaciones de lasa

* Acuerdo de nivel de servicio que detalle los téomibajo los cuales se

entregaran los servicios.

Precio: Se define un valor de 12USD la hora (4 horas digrigara el gerente del
proyecto y 4 USD la hora para 2 técnicos (4 horagas). Valor mensual = 1.600

USD mensuales
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3.5.1.2. Helpdesk (Soporte a Usuarios)

Este servicio permite al cliente hacer uso del gepemoto o presencial para cubrir
sus requerimientos informaticos. El proveedor pamsposicion de sus clientes un
grupo de profesionales técnicos experimentados atmcidn de problemas de

hardware y ofimatica. Para poder atender de maageauada los requerimientos
recibidos, el cliente accede a un sitio web parpontar incidentes en su

infraestructura informatica. Desde esta mesa deécserse tratara de resolver de
manera inmediata dichos incidentes, y en caso dsengoosible se escalan los
requerimientos a personal técnico de segundo névelcaso de no poder dar una
solucion remota, un técnico se desplaza al sitra gar solucion al problema. Los
tiempos de respuesta dependeran del tipo de conyral acuerdo de nivel de

servicio que se haya negociado entre las partes.

Duracion: Se podra contratar por horas de servicio o coroairato anual donde se

especifiquen las horas/técnico a las que tieneHerel cliente.

Entregables: Documento de informe técnico de los trabajos radbs por visita o
llamada. En caso de acceder al servicio anual, xéenaera un contrato que

especifica el acuerdo de nivel de servicio conti@ta

Precio: El valor de la hora técnico en esquema prepagodesdJSD. Para el caso
de un contrato anual, se establecera un costo mlepsu computadora, servidor,

dispositivos electronicos y software instalado.
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3.5.1.3. Centro de Computo

Este servicio, permitira a los clientes contrathrugo de la infraestructura del

proveedor para montar un centro de computo. Elr@ei¢ cOmputo podra estar

alojado en las instalaciones del cliente y contar la presencia de un operador que
sera empleado del proveedor del servicio o podijarak toda la infraestructura del

cliente en las instalaciones del proveedor. En este, el servicio contemplara la

infraestructura de telecomunicaciones necesariasgu& provista a través de un

socio estratégico especializado en comunicaciones.

3.5.2. Software

3.5.2.1. Desarrollo de Aplicaciones

El cliente podra acceder al servicio de desardgl@plicaciones que se personalicen
a partir de las versiones estandar desarrolladgasamente por el proveedor para
atender los procesos criticos del negocio o podgaier soluciones desarrollas de

inicio a la medida de las necesidades especifieasl shegocio. El servicio ofertado,

incluye el analisis de los procesos que se requaatematizar, el disefio de la

solucion, el desarrollo de los aplicativos, pruelmpacitacion e implementacion

con acompafamiento del proveedor en el paso a qugu de los sistemas

contratados. Para el desarrollo del trabajo, sedéspensable que le proceso a
automatizar se encuentre debidamente definido gneéatizado por parte del

usuario, adicionalmente, sera necesario contaundider funcional en el desarrollo

del proyecto, que sera un usuario experto que canazdetalle el proceso y el

resultado esperado, quién avalaréa la idoneidad dellicion a entregar.
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Duracion: Dependera del proceso a automatizar y el nivelpéesonalizacion
requerido.
Entregables:

* Manual técnico de instalacion y administracionsigiema.

* Manual de usuario para la operacion del sistema.

* Programas ejecutables.

» Diccionario de datos.

» Licencias de uso y garantia de funcionamiento.

Precio: Dependera de la complejidad y duracién del servicio

3.5.2.2. Mantenimiento y soporte

Este servicio le permitira al usuario acceder aniimero determinado de horas de
mantenimiento, para realizar mejoras a los aplioatiadquiridos y le permitira
acceder a las nuevas versiones o mejoras de temsis que el proveedor desarrolle.
Adicionalmente el cliente que haya contratado elise tendra derecho a soporte
remoto o presencial para resolver inquietudes guke gresenten con respecto al
funcionamiento de los sistemas. Este soporte ss&tgpéea través de un técnico

especializado y experto en el o los sistemas qgue cuente cada cliente.

Duracion: El servicio podra ser renovado anualmente
Entregables:
* Se emitira un informe técnico del trabajo realizado
+ Se entregardn manuales de las nuevas versionesadast y mejoras
desarrolladas.

» Contrato con la especificacion de los niveles adeiGe requeridos.
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Precio: Dependera del tipo de contrato, horas contratpdgdicaciones o sistemas

incluidos en el servicio contratado.

3.5.2.3. Licencias de Software
Consiste en la venta de licencias de uso de satweopio o de las principales
empresas de software mundialmente conocidas, pdrar da necesidad de los

clientes.

3.5.3. Hardware

3.5.3.1. Servidores

Asesoria para el dimensionamiento de las necesdéeldardware de acuerdo a la
capacidad de procesamiento y sistema operativeerneqs por el cliente. Provision
de equipos de las principales marcas del mercadtaldcion y puesta en marcha de

los equipos adquiridos.

Se ofertara también el servicio de mantenimienéwgmitivo y correctivo para
los servidores adquiridos por el cliente a travésud contrato de mantenimiento
anual, que para el caso de equipos fuera de gamodra incluir equipos de backup,
partes y piezas con tiempo de reposicion de acuetdaespecificado en el acuerdo

de nivel de servicio negociado.

3.5.3.2. Computadoras
Venta de computadoras portatiles y de escritorio lake principales marcas

disponibles en el mercado para cubrir las necesglddl cliente.
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Estara disponible también el servicio de mantemtoiepreventivo y
correctivo para los equipos que el cliente requieas clientes podran escoger
planes como: incidencia por maquina, y planes seales o anuales con

cronogramas preestablecidos.

3.5.3.3. Dispositivos Periféricos
Venta y mantenimiento preventivo y correctivo deipgs informaticos periféricos
(impresoras, scanners, monitores, teclados, metrsede las principales marcas del

mercado.

3.5.4. Redes

3.5.4.1. Cableado Estructurado

Asesoria en el disefio de redes de area local derdacicon las necesidades
especificas del cliente. Instalacion fisica delleado estructurado y puesta en

marcha de redes. Mantenimiento preventivo y cauecke las redes instaladas.

3.5.4.2. Equipos de Red
Provision y mantenimiento preventivo y corrective® ebjuipos activos de red de las
principales marcas disponibles en el mercado paagantjzar el correcto

funcionamiento y desempenio de la infraestructurzléeomunicaciones del cliente.

3.5.4.3. Soporte y mantenimiento
Servicio de soporte técnico, mantenimiento prevenyi correctivo de componentes
activos y pasivos de red de acuerdo a las espatites establecidas en el acuerdo

de nivel de servicio negociado entre las partes.
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3.6. Definicion de medios de difusion

En un entorno en el que existe gran cantidad daesap que ofrecen servicios y
productos informaticos, es indispensable haceradscuado de medios de difusion
que permitan dar a conocer la empresa y sus paxlyera alcanzar niveles de
cobertura requeridos que permitan lograr sostéaatoily crecimiento del negocio. El
uso de estos medios publicitarios debe ser muieefe para lograr un balance costo
beneficio positivo. En el estudio de mercado realiz se hace evidente que el reto
es vender al cliente la idea de contar con un steinegocio que se haga cargo de
proveer y en el mejor de los casos administraresndiogia y mas alla de eso, se
encargue de definir una estrategia tecnoldgica gperte a los objetivos
empresariales del cliente, que se adapte a sustassetapas de crecimiento y que

crezca junto a él con soluciones adaptadas atlegnes y necesidades actuales.

3.6.1. Publicidad de “boca en boca”

Para ir construyendo una imagen corporativa sdlidg@nfiable, serd fundamental
asegurar la satisfaccion de todos los clientesjedks mas pequefios hasta los mas
grandes, pues sin duda las referencias que lodadielen de los servicios recibidos y
su calidad, se convertiran en un factor clave fmexpansion de la empresa en el
mercado. Se deber hacer consciencia de que las reédaencias, indudablemente se
propagan con mucha facilidad cuando un cliente st& satisfecho y se debe
aprovechar el efecto multiplicador que puede temecliente satisfecho que sin que
signifiqgue un costo adicional publicitara a la eegar dentro de su circulo, facilitando

la penetracion de los productos y servicios enegtado objetivo.
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3.6.2. Buscadores de Internet y Redes sociales

Aunque las empresas a las que esta dirigido eicgem ofertar en su mayoria no
hacen actualmente uso de todas las herramientasldgicas que tienen a su
alcance, ni siquiera aquellas que son gratis,mebiém cierto que la gran mayoria de
ellos usan frecuentemente buscadores de internet pesolver problemas o
inquietudes que tienen en el dia a dia, es pogesse identifica la oportunidad de
registrar un link de la empresa en el buscadontigriet mas usado en el Ecuador,
Google, sera necesario encontrar el esquema quea&eaficiente y con el mejor
costo, para lograr ubicar la empresa en un lugafemncial en las busquedas
relacionadas a los productos y servicios definelosl catalogo de la empresa. Se
debe evaluar también el costo de subir anunciobcgabios en el mismo Google y

también en redes sociales como Facebook, TwiteapaW

3.6.3. Analisis de costos.

3.6.3.1. Estadistica de uso de buscadores en Ecuado

En todo el mundo el uso del Internet va incremeaildda cada dia mas, y va de la
mano con la facilidad al acceso a medios, dispositiproveedores, etc, para el uso

de la nube del Internet.

En Ecuador el 31.4% de los habitantes tienen aceesaternet (fuente

INEC), donde se reparten para las siguientes daties:
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Cuadro 3.1: Acceso a Internet por tipos de uso

Fuente: Disefiada por los investigadores

Tipo de Uso “Porcentaje

Comunicacion 32.6%
Informacion (buscadores) 31.1%
Educacion (buscadores) 29.1%
Trabajo 3.4%

Se puede analizar que el 60.2% de las personassgueel Internet lo hacen a
través de buscadores para acceder a informacidlifetente indole, asi como para

fines educativos.

El principal motor de busqueda es Google, con €a80% de la cuota del

mercado, le siguen Yahoo, Bing, entre otros.

3.6.3.2. Costo de listas y publicidad de Google
El registro y el posicionamiento en motores de hédg son dos cosas muy distintas.
Aun cuando una pagina web sea indexada o regispadaGoogle, puede no

aparecer listada dentro de las primeras paginassdétados.

La indexacion de un dominio o paginas de los shiteb dentro de Google
no tiene costo, pero debe cumplir con ciertas désprrones de disefio y

construccion de la pagina Web. Si no se defineradatds bajo algin estandar
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internacional dentro de las cabeceras de las p@gesias no se agregaran a los

listados que manejan Google o cualquier otro metzmior.

El posicionamiento dentro del buscador se logralake maneras: ganando
posiciones en el ranking por frecuencia de vigtasparte de los usuarios de lared o
pagando una tarifa especial para ubicar el linkasnposiciones preferenciales en

bdsquedas relacionadas.

Adicionalmente, Google provee varias opciones paralicar informacion
relacionada a una empresa, en los espacios destiaagnuncios publicitarios, estas
opciones son:

» Google AdSense

* Google AdWords

e Google Reader

Este tipo de publicidad, maneja tarifas fijas pdmero de visitas. El anunciante
establece el nimero de visitas que quiere contydta costos son mas convenientes
en la medida en que se contraten mayor numerositas/ipara un anuncio. En el
momento en que una publicacion alcance el nUmergigias contratado, dicho

anuncio desaparecera.

3.6.3.3. Costo de publicidad en Facebook
En Facebook, el esquema de contratacion por pdaticde empresas o0 personas
naturales es similar al del Google, es decir, tambe manejan tarifas por nimero de

visitas contratadas para una publicacion en espgceferenciales dentro del sitio y
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dicho anuncio estara disponible hasta alcanzadmleno de clics o visitas pagadas

por el anunciante.

3.6.4. Mailing

Se debe emplear un método adecuado de envio dmsaue contengan cartas de
presentacion muy cortas y sobre todo vendedorgefierencia se debera incluir en

los mails, pequefios catalogos de productos cotasfque resulten llamativas y que

se envien de manera personalizada tras un estegiosibles clientes que incluya la

identificacion del tipo de infraestructura tecnat@gque poseen y las necesidades
que puedan tener. Este medio de difusion debenasselo cuidadosamente, pues no
se desea que los boletines enviados a los pogiliedes y clientes frecuentes se

cataloguen como spam.

El uso de un CRM sera una estrategia que perneiticdlecuado manejo de
este medio, pues a partir de la base de datostéslaaen el estudio de mercado y los
nuevos clientes que se incorporen a la base detediese creara un universo de
destinatarios de los correos publicitarios. Serfpnestablecer comunicacion directa
o telefonica la primera vez, para que una vez dudiente tenga referencia de la
empresa, reciba con mayor apertura los correosllggaran con una frecuencia

controlada.

3.6.5. Catélogos de productos y servicios
Sera fundamental el uso de un catalogo de prodyciesvicios que sea simple pero
que despierte la curiosidad de los clientes. Eatélago, que identifica claramente

las categorias de los productos debera ser entrggadonalmente en manos de los
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propietarios de los negocias o de los responsdeledrea de tecnologia. Siempre se
entregara una tarjeta de presentacion del ejecuju® haga el acercamiento al

cliente, pues a su nombre se realizaran los acerotoa futuros con los clientes.

3.6.6. Emisoras Radiales

De manera temporal, sobre todo en la época dertaeato se utilizaran jingles que
estaran disefiados para informar a la audiencia geelsencia de una empresa que
con una propuesta innovadora esta en el mercado giander a las pequefias y

medianas empresas en el Ecuador.

3.7. Esquemas de contratacion

Se manejaran diversos esquemas de contrataciorpemeitan la captacion de

clientes con diferentes presupuestos para tecmaplatg hecho como se habia
mencionado anteriormente el reto es lograr quellagudientes que no manejan un
presupuesto para tecnologia se conviertan en eignécuentes de los servicios y

productos ofertados.

Para lograr este objetivo, se plantean los sigeseesquemas:

3.7.1. Tarjetas de soporte prepago

Se disefaran tarjetas fisicas y/o electronicas|egpermitiran al cliente acceder a los
servicios especificados en el catalogo de produgtservicios para asi utilizar los

distintos esquemas de asesoria y soporte. Existindetas desde 50USD que le
permitiran al cliente acceder a 5 horas de sopqade parte de técnicos

especializados.
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3.7.2. Contrato anual de servicios de soporte

Los contratos anuales le permitiran al cliente aligp de los servicios ofertados con
preferencias de precio y tiempo de respuesta eegugrimientos. Esto a través de la
elaboracion de un acuerdo de nivel de servicicsidido para cubrir las necesidades
especificas de cada cliente. El cliente contara wua cuenta de usuario que le

permitira el acceso al sitio web del proveedorilizar herramientas como la “base

de conocimientos” y “Respuestas a Preguntas Fréeasigpara conseguir soluciones

rapidas a sus problemas tecnoldgicos.

3.7.3. Contrato de renta y mantenimiento de software

Este tipo de contratos que podran ser mensualesuaes, permitiran al cliente

rentar software para el desarrollo de actividadpg@ficas dentro de su empresa. Al
acceder a este servicio, el cliente podra contarbiten con personal técnico

especializado que desarrolle mejoras y manteniosersiobre las aplicaciones

contratadas para cubrir nuevas necesidades detineg@tender requerimientos de
las entidades estatales de control. Los contratdgiian un numero determinado de
horas de desarrollo y tarifas establecidas en dasgue los trabajos a realizar

excedan las horas incluidas en el contrato.

3.7.4. Contrato de renta y mantenimiento de equipos.
Mediante este esquema de contratacion mensualab, @hgliente podra disponer de

equipos informaticos rentados para su uso particula
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El cliente podra contratar también anualmente eligde de mantenimiento
preventivo y/o correctivo para sus equipos inforaadt El contrato podra definirse

de las siguientes maneras:

* Mantenimiento preventivo, para el cual se definira un cronograma anual de

mantenimientos.

* Mantenimiento preventivo y correctivo, para el cual existird un cronograma
de visitas para trabajos preventivos y numero ifido de visitas para atender

mantenimientos correctivos.

* Mantenimiento preventivo y correctivo con partes ypiezas, se aplicara
principalmente a equipos de mision critica e iméll@s partes y piezas, que
se deban reemplazar en un mantenimiento correctilm.se incluiran

suministros o consumibles.

En todos los casos, se definira un acuerdo de mieelservicio, que

establecera las condiciones especificas bajo Eesae brindaran los servicios.

3.7.5. Contrato de desarrollo de software

Es tipo de contrato permitira al cliente asegutatesarrollo de software especifico

para cubrir sus procesos de negocio. Existirarsalas que definan exactamente las
obligaciones de las partes para desarrollar adaouatte los proyectos tecnoldgicos

gue sean necesarios. Se definiran clausulas qteggrdos derechos de autor.
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3.7.6. Contrato de mantenimiento de software.

El contrato de mantenimiento de software, sera ext@nsion del contrato de

desarrollo de software, que tiene por objeto defas condiciones bajo las cuales el
proveedor, se obliga a cubrir un numero determirdeldioras de desarrollo para
realizar mejoras a los sistemas informaticos eatteg a sus clientes. Este contrato
definird también precios preferenciales en el cdsoque se requieran horas de
desarrollo adicionales para realizar cambios mamdgs a las aplicaciones. El

contrato de mantenimiento, le garantiza al clieatencion oportuna a sus

requerimientos de acuerdo a lo definido en el amude nivel de servicio y el acceso

sin recargos a las nuevas versiones del softwan@realo al proveedor.

3.7.7. Contrato de instalacion de hardware y redes.
Mediante este contrato se establecen las condgioa@e las cuales se realizaran las
instalaciones de hardware y montaje de cableadacastado para redes de area

local en las instalaciones de los clientes parsanseis sistemas de informacion.

3.7.8. Contrato de Outsourcing de Tecnologia

Es un contrato anual mediante el cual los clierdesregan la planeacion,
administracion, operacion y monitoreo de su platafotecnologica al proveedor.
Esta es una solucién integral que permitird ahtéiecontar con un socio de negocio
gue manejara su tecnologia, segun lo establecid® aocuerdo de nivel de servicio
negociado entre las partes y de acuerdo con undelarabajo que es el resultado de
un trabajo de consultoria realizado previamente. deéiniran acuerdos de
confidencialidad para precautelar el mal uso dmflarmacion y que el cliente se

mantenga respaldado.
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3.8. Modelo del Catélogo.
Ser& necesario contar con varios modelos de cagmaya los productos y servicios,

debido a que la difusion y publicidad se hara pegrdos medios.

3.8.1. Catélogo de presentacion para correo electronico
Este catdlogo de la figura 3.5, permitird dar aocer de manera general, las
categorias de productos y servicios que la emprfest a sus clientes.

CATALOGO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Hardware

Planificaciéon

Estratégica
de
Tecnologia

Helpdesk
(Soporte a
usuarios)

Centro de
Cémputo

Desarrollo
de
Aplicaciones

Mantenimiento
y Soporte

Licencias de
Software

Servidores

Computadoras

Dispositivos
Periféricos

Cableado
Estructurado

Equipos de
Red

Soporte y
Mantenimiento

Figura 3.5: Catalogo de productos y servicios pagaentacion en correo
electrénico.

Fuente: Disefiada por los investigadores.



3.8.2. Catalogo para correo electronico.

Los catalogos que se envien por correo electr@ecdn muy cortos y contendran la
informacion especifica que le interese al clie®e.incluirdan imagenes e incluso
precios de los productos y servicios mas importanie cada categoria. Siempre
incluirdn el link del sitio Web de la empresa, pgue el cliente pueda conocer toda

la gama de productos que se ofrecen. A continuamida Figura 3.6, un ejemplo de

lo que serd uno de los catalogos de software geesaran a los clientes.

SOLUCIONES DE SOFTWARE

e Desarrollo de aplicaciones

e Mantenimiento
Licencias de software

Desarrollo y Mantenimiento

Analisis de
Procesos

Disefio y desarrollo
de soluciones Mantenimiento y

Mejoramiento

d(d

Entrega de Soluciones

Licencias

U McAfee

, symantec.

‘

Figura 3.6: Soluciones de Software - Catalogo poreo electrénico

Fuente: Disefiada por los investigadores
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3.8.3. Catélogo impreso.

Sera una carta de presentacion de la empresa gncivatel detalle de todos los
productos y servicios de cada categoria. Este dextmsera entregado a clientes
corporativos que sean mas atractivos para la emp8es presentacion debe ser de

alto impacto.

3.8.4. Catélogo para el sitio web.

Sera un catalogo completo que incluira preciosogepkincipales productos de las
diferentes categorias, contendra la informacioalideta de cada uno y los esquemas
de contratacion que se ofrecen. Este debera pemhitliente navegar de forma

amigable a través de todo el portafolio comerataladempresa.
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CAPITULO IV
PROCESOS DE OPERACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y

SERVICIOS.

En este capitulo se definen los procesos necespeos lograr la entrega de
productos y servicios de manera eficiente, ordenadg@ortuna. Garantizando la
estandarizacion de procesos y documentandolodqaaea optimizacion en términos
de tiempo y dinero. La documentacion que se gefesena clave para la operacién

del negocio y permitira la conservacion del conaeirto.

4.1. Inventario de procesos

En la tabla 4.1, se presenta un inventario deriogipales procesos de negocio.

Tabla 4.1: Inventario de los principales procesgisxégocio

Fuente: Disefiada por los investigadores

CATEGORIA PROCESO
Gerencia Definicion de estrategia empresarial

Definicion de planes operacionales

Aprobacién de presupuestos

Aprobacién de proyectos de inversion

Auditoria y procesos Monitoreo de procesos

Control de procesos

Cumplimiento de politicas

Administracion de riesgos

Seguridad




98

Administrativo/Financier Gestion
o financiera

Planeacion financiera

Control de gastos y presupuestos

Proyectos de inversién

Control de activos fijos

Contabilizacion

Gestion
Administrativa

Arrendamientos y adecuaciones

Contratacién proveedores de servicios

Contratacién de transportes

Mantenimiento

Cartera

Analisis de crédito

Gestidon de cobro

Abastecimient
o

Planeacion de la demanda

Compras

Almacenamiento de materias primas

Produccion

Distribucion

RRHH

Seleccion y reclutamiento

Contratacién de personal

Induccidn al cargo

Capacitacién

Némina

Marketing y Ventas Marketing

Investigacion de mercado

Disefio de productos

Disefio de paquetes promocionales

Disefio de campafias publicitarias

Ventas

Oferta de productos

Venta de productos y servicios

Seguimiento postventa

Tecnologia Servicio
Externo

Planeacidn estratégica

Desarrollo de software

Seguridad de informdtica

Outsourcing de Tecnologia

Administracién Datacenters

Infraestructura

Contratacién de servicios

Administracidon de incidentes

Administracién del sitio WEB

Soporte a usuarios (remoto/sitio)

Mantenimiento preventivo/correctivo

Monitoreo
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e g TR

Servicio Instalacion de software
Interno

Configuracion de hardware

Continuidad y disponibilidad de servicios

Mantenimiento de hardware

Soporte a usuarios internos

4.1.1. Matriz de procesos criticos de la operacion.

En la Tabla 4.2, se incluyen los procesos critjuars la entrega de los productos y

servicios, es decir los minimos necesarios paralguEmpresa, pues si bien los

procesos de la parte estratégica y de soporte goapon de gran importancia,

Unicamente se desarrollaran los procedimiento&tiqad y normas que regulen cada

uno de los proceso criticos de la operacion.

Tabla 4.2: Matriz de procesos para la entrega o@ugtos y servicios

CODIGO

Fuente: Disefiada por los investigadores

NOMBRE

RESPONSABLE OBJETIVO

P01

Oferta de productos

Area de Ventas Dar a conocer los productos,
servicios y sus mejoras a los
clientes propios y clientes
potenciales de acuerdo con los
resultados de la investigacion de

mercado.
P02 Outsourcing de Area Técnica Definir la manera en que se
Tecnologia entregarad el servicio de
Outsourcing a los clientes que lo
contraten.
P03 Contratacién de Area Legal - Establecer el manejo de los
servicios Administrativa documentos legales que seran

necesarios para los distintos tipos
de contratos.
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MATRIZ DE PROCESOS PARA LA ENTREGA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

P04 Administracion de Area Técnica Definir el paso a paso de las
incidentes actividades a realizar para la
gestién de incidentes de los
clientes.
P05 Mantenimiento Area Técnica Definir las actividades que los
preventivo técnicos asignados realizaran.
P06 Mantenimiento Area Técnica Definir las actividades que los
correctivo técnicos asignados realizaran.
P07 Administracion Data Area Técnica Definir el modelo de gestién de
Centers Data Centers bajo el esquema de
Outsourcing Tecnoldgico.
P08 Verificacién de Area de Servicio Controlar el nivel de satisfaccidn
satisfaccion del al Cliente de los clientes sobre los servicios
cliente entregados.

4.2. Definicion de Organigrama
Una vez identificados los procesos criticos paraparacion de la empresa, es
necesario definir un primer organigrama que permvitualizar la jerarquia y

relacion entre los actores y los procesos de lanizgcion.

Gerencia General

Auditoria y
Procesos

[ I 1
Gerencia
Gerencia Comercial Administrativa
Financiera

Gerencia de
Tecnologia

I | ! Jofatura de RRHH !

Jela!uva de

[
Jefatura de
Servicio al Cliente

EIED

]
Jefatura de
Informética

Jefatura de
l"‘*’a“‘“‘ ta Ve"‘”’l | Contabilidad

ivos & Asistentes.
ventas ' contables

| Jefatura Técnica |

Figura 4.1: Organigrama

Fuente: Disefiada por los investigadores
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4.3. Repositorio de la documentacion

La documentacion que regula los procesos de la abiase convierte en uno de los
activos mas importantes, pues el “know-how” dergresa se vera plasmado en
esos documentos. La Unica manera de garantizandesizacion y eficiencia al
momento de ejecutar los procesos, sera tener at@dcde los colaboradores de la
empresa las politicas, normas y procedimientosla@mpresa ha definido para su

operacion.

Por lo anterior, es importante contar con repasisdiisicos y/o digitales para
esa informacion. Sera necesario mantener un aréilsico de documentos de control
de cambios a procedimientos, politicas y normase aleberan tener las
correspondientes firmas de autorizacion, estos rdentos deberan ser también
almacenados digitalmente como medida de continged®@da la documentacion

fisica estara bajo la custodia del area de Admaugin.

Los archivos digitales que contienen toda la docuawson, deberan estar
organizados en carpetas de acuerdo al area depdeesama la que pertenecen y
deberan contar con un control de acceso para gaanfd seguridad de la
informacion. Esta informacion debe ser accesible Ips colaboradores de la
empresa de acuerdo a su rol y a los permisos @és@cefinidos para su cargo. La
administracion de los permisos de acceso debeaaastrgo del area duefia de cada

proceso.

El area de informatica de la empresa, realizarégasape seguridad de toda la

documentacion con periodicidad semanal para gaeanta conservacion de la
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informacion en caso de incidentes graves en laeésfructura o accidentes en la

gestion de esa informacion.

4.3.1. Definicion de ubicacion fisica de la documentacion.

Como se menciond, ésta es informacion critica dgbaio y adicionalmente debe
estar al alcance de los actores de los procesoatvos de la compafiia, por tal
razon, esta estructura de archivos debera alogarsm servidor de archivos, que sea
administrado por el Datacenters de la empresa ggeete con todas las medidas de
seguridad, para garantizar la conservacion, irtaedriy disponibilidad de la

informacion.

4.3.2. Definicion de estructuras y niveles de acceso
La siguiente sera la estructura de directorios sgiautilizara para almacenar la

informacion:

Organizar v Incluir en biblioteca v Compartir con v Grabar Nueva carpeta
4 . Documentacion de Procesos 2 Nombre
01. Gerencia .
01. Gerencia

02. Cadena de Abastecimiento
03. Mercadeo
04. Ventas

05. Administracion y feinanzas

02. Cadena de Abastecimiento
03. Mercadeo
04. Ventas

) 05. Administracion y feinanzas
06. Informatica .
06. Informatica
07. Servicio al Cliente . .
o 07. Servicio al Cliente
08. Procedimeintos comunes

08. Procedimeintos comunes

> t i ,n v mae

Figura 4.2: Estructura y niveles de acceso

Fuente: Disefiada por los investigadores
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[
Organizar v A Abrir Incluir en biblioteca v Compartir con v Grabar Nueva carpeta =2 4 JJ 0

02. Cadena de Abastecimiento 2 Nombre : Fecha de modifica... Tipo
03. Mercadeo
4 | 04.Servicio al Cliente
01. Oferta de productos
02. Qutsourcing de tecnologia

01. Oferta de productos
02. Outsourcing de tecnologia
03. Contratacion de servicios

X . 04. Administracion de incidentes
03. Contratacion de servicios
. . o 05. Soporte remoto
04. Administracion de incidentes "
06. Soporte en sitio
05. Soporte remoto o .
. 07. Mantenimiento preventivo
06. Soporte en sitio o i
o . 08. Mantenimiento correctivo
07. Mantenimiento preventivo . .
o . 09. Administracion datacenters
08. Mantenimiento correctivo L. )
o . 10. Administracion de proyectos
09. Administracion datacenters — R
11. Manteniminiento de software

12. Administracién sitio WEB 31/03/2012 21:56 Carpeta de a

10. Administracion de proyectos
11. Manteniminiento de software 2
12. Administracién sitio WEB

05. Administracion y feinanzas

06. Informatica

07. Procesos comunes todas las areas

Figura 4.3: Estructura y niveles de acceso 2

Fuente: Disefiada por los investigadores

Las Seguridades seran administradas por los dukfioada proceso, es decir las
areas. El nivel de acceso debera ser de “Solo t&cyulos documentos debera ser
almacenados en formato PDF con proteccion de indprgscopiado, todo esto con

el fin de evitar la fuga de informacion y su disjhiidad.

4.3.3. Definicion de un estandar para el manejo de la docnentacion

4.3.3.1. Politicas para el manejo de la documentaai

Para garantizar el buen uso de la documentacidla éenpresa, se establecen las

siguientes politicas de manejo:

» El &rea responsable se encargard de mantenerizatiaala documentacion

de acuerdo a los cambios que sufran los procesos.
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El area responsable de cada proceso deberd garaldidivulgacion de

nuevos procedimientos o sus actualizaciones.

Cada éarea es responsable del cumplimiento de sligcags normas y
procedimientos por parte de todos los involucrados.
Cada area debera realizar verificaciones del cunmito de sus

procedimientos permanentemente.

La documentacion serd publicada en los formatosory los estandares

definidos por la empresa.

Todos los procesos criticos del negocio deben caita un flujograma,

politicas, procedimientos y normas.

La documentacion de los procesos es de uso inteexlusivamente para

actividades de la empresa.

Ningun empleado estd autorizado a copiar o entrege informacion a

personal externo a la empresa o utilizarla paisidaties personales.



4.3.3.2. Disefio de plantillas para documentar proses

Cuadro 4.1: Disefo de plantillas para documentargsos

Fuente: Disefiada por los investigadores
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Cadigo: Nombre del Proceso: Responsable:
Fecha
Fecha Creaciodn: Objetivo: actualizacion:
Politicas:
1
2
3
4
5
Normas:
1
2
3
4
5
Procedimiento:
Nr. Descripcion Mecanismo de control Responsable

Elaborado por:

Autorizado por:
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4.3.4. Construcciéon de la documentacion de procesos critis.

A continuacion la documentacion que regira la gjggude los procesos para la
entrega de productos y servicios, de acuerdo cdefiaido en la matriz de procesos
criticos (Tabla 4.2) y aplicando las normas y plastdefinidas en este capitulo para
almacenar esta informacion. Para cada procesaccde operacion incluido en el

siguiente catalogo existiran: Flujo gramas, Pa#jcNormas y el paso a paso del

procedimiento.

4.3.4.1. P01 — Oferta de Productos

Flujograma

P01 — Oferta de Productos

Vendedor Supervisor

INICIO

xisten
dlientes por
ofertar?

No-

v
Solicitar resultado
de la Investigacién
de mercado
realizada

v
Elaborar carta de
presentacion
(correo electronico
o impresa)

L 2

Enviar la carta de
presentacién al
cliente

y

Contactar al cliente
para lograr su
interés

b4

iste intere
del cliente?

Si

¥

Proceso de
No | [Negociacién

o

— control: revisar

semanalmente en

Registrar dtalle de pellipkmamilale
a gestion ot ron

gestion realizada

FIN

Figura 4.4: Flujograma — Oferta de productos
Fuente: Disefiada por los investigadores
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Politicas Normas y Procedimiento

Cuadro 4.2: Politicas, normas y procedimientoseft@fde productos

Fuente: Disefiada por los investigadores

Cadigo: Nombre del Proceso: Responsable:
PO1 Oferta de productos Ventas
Fecha Creacion: Objetivo: Fecha

actualizacion:

Dar a conocer los productos, servicios y sus mejoras a

31/03/2012 los clientes propios y clientes potenciales de acuerdo 31/03/2012
con los resultados de la investigacion de mercado.
g ®
Politicas:
El area de ventas deberd garantizar que los clientes actuales conozcan
1 los cambios y mejoras que se han liberado sobre los productos vy
servicios existentes
) El drea de ventas deberd garantizar que los clientes potenciales
conozcan los productos y servicios existentes
) El drea de ventas garantizard que todos los involucrados cumplan con
este procedimiento.
Normas:
1 Los precios y descuentos se manejaran de manera individual por cliente
Precios y descuentos se negociardn personalmente con el representante
2 del cliente. No por teléfono o correo electrénico.
Los ejecutivos de ventas, deberdan hacer seguimiento a las ofertas y
3 cotizaciones enviadas a los clientes.
4 Los ejecutivos de ventas, deberan llevar un registro de las ofertas

enviadas a los clientes y el detalle de la gestién realizada.
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Procedimiento:
.., Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
Solicitar estudio de mercado realizado
1 . Vendedor
en la zona asignada a cada vendedor
Elaborar carta de presentacidon para
2 envio por correo electrénico o |Vendedor
impresa.
Enviar la carta de presentacion al
3 . P Vendedor
cliente
Contactar al cliente para lograr
4 o P & Vendedor
negociacion
El supervisor
debe revisar
semanalment
Registrar detalle de la gestién con e en forma
5 & & Vendedor

cada cliente

aleatoria el
seguimiento a
la gestidn
realizada

Elaborado por:

Supervisor de Ventas

Autorizado por:

Gerente de Ventas




4.3.4.2. P02 — Outsourcing de tecnologia

Flujograma
P02 — Outsourcing de Tecnologia - Contratacion
Jefe Técnico
Mecanismo de
Elaborar y firmar control: Area
contrato Legal valida
términos del
contrato
v
Nacue,-d?;eﬁn:;;d Mecanismo de
de servicio (SLA) control: Gerente
de IT valida SLA
h 4
Definir el equipo de
trabajo que
atendera al cliente.
Firmar acuerdos de
confidencialidad
con cada cliente.

FIN

Figura 4.5: Flujograma — Outsourcing de tecnoldpatratacion

Fuente: Disefiada por los investigadores
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P02 - Outsourcing de Tecnologia - Planificacion

Jefe Técnico

‘ INICIO '

A

Realizar un analisis
FODAde Tienel
cliente,

Definir el Plan Mecanlsfno .
control: Jefe
operativo anual de técnico Verificar
T :2:?:; iaa la firma de
; a) cion del
empresarial pmgabme

v
Definir los tableros
de control @
indicadores de
gestion

Definir una matriz
para rendicion de
cuentas y

cronograma de
reuniones

Y
Definir el
presupuesto para
la ejecucion del
POA

FIN

Figura 4.6: Flujograma ©utsourcingde tecnologia/Planificacién

Fuente: Disefiada por los investigadores
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P02 - Outsourcing de Tecnologia - Administracion
Jefe Técnico Administrador de TI
‘ INICIO ’
Definicion de
procesos
informaticos
criticos del cliente
y
Mantener
aclualizados los
procedimientos de
los procesos
criticos
v
Seguimiento a
cumplimiento de
planes de trabajo
definidos en el
POA
Mecanismo de z
control: Jefe ’

) i Elaborar informes
técnico Valida vz
actualizacion de cumplimiento

mensual de
indicadores

Figura 4.7: Flujograma Outsourcing de tecnologia/Administracion

Fuente: Disefiada por los investigadores
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P02 ~ Outsourcing de Tecnologia - Operacion

Jefe Técnico

‘ INICIO ’

Y
Definir malla de
procesos
automaticos y
manuales

Controlar la
correcta ejecucion
de los procesos.

Y
Recepcion y
clasificacion de
incidentes y
requerimientos de
usuarios

Y

Escalar
requerimientos

FIN

Figura 4.8: Flujograma — Outsourcing de tecnoldgpatacion

Fuente: Disefiada por los investigadores
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P02 - Outsourcing de Tecnologia - Monitoreo

Jefe Técnico Administrador de Tl
( INICIO j
Definir los servicios

criticos
y
Definir funcionario
responsable
[
y
Definir la bitdcora
de monitoreo
y

Mecanismo de ‘

control: Jefe Qe§l|6n de
técnico Valida incidentes

bitdcora
v
Enmitir reportes de
M::::::ﬂ;:" monitoreo de la
técnico révisa platafonpa
incidentes de tacnoidgia
monitoreo

Figura 4.9: Flujograma — Outsourcing de tecnoldd@smitoreo

Fuente: Disefiada por los investigadores
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Politicas Normas y Procedimiento

Cuadro 4.3: Politicas, normas y procedimient@isourcingde Tecnologia

Fuente: Disefiada por los investigadores

Cadigo: Nombre del Proceso: Responsable:
P02 Outsourcing de Tecnologia Tecnologia
Fecha Creacion: Objetivo: Fecha

actualizacion:

Define la manera en que se entregara el servicio de

0y 2002 Outsourcing a los clientes que lo contraten. Bl et
Politicas:
EL adrea de Tecnologia es responsable de entregar el servicio de
1 Outsourcing tecnoldgico a los clientes que lo contraten de acuerdo las

politicas y normas establecidas en este documento.

El servicio conocido como Outsourcing de tecnologia incluye los
2 procesos de Planificacion, administraciéon, monitoreo y operacién de
toda la infraestructura tecnolégica de los clientes.

El drea de Tecnologia, debera entregar los informes de monitoreo y
operacion tecnoldgica a los clientes que hayan contratado el servicio.

El Jefe técnico, deberd garantizar la elaboracién y ejecucién de un
4 cronograma de seguimiento mensual a los funcionarios que presten los
servicios de Outsourcing.

El Jefe técnico, debera garantizar la aprobacion del plan general de

5 . .
trabajo por parte del representante legal del cliente.
Normas:
Todos los clientes que contraten este servicio deberan firmar un
1 contratado donde se defina el alcance de los servicios prestados y las
responsabilidades de las partes.
) Todos los clientes, deberdn firmar un Acuerdo de Nivel de Servicio, que
serd un anexo al contrato firmado entre las partes.
3 Los contratos deberdn tener una duracién minima de un afio.
4 Los técnicos asignados a los distintos clientes, deberan sujetarse a los

horarios definidos por dichos clientes para su operacion.
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Procedimiento:
e s Responsabl | Mecanismo
Nr. Descripcion
e de control
) Area Legal
Elaborar y firmar contrato de L. . , .g
1 ., .. . Jefe Técnico |valida términos
prestacion de servicios con el cliente.
del contrato
Negociar y firmar el acuerdo de nivel . Gerente de IT
2 . . Jefe Técnico .
de servicio (SLA) con el cliente valida SLA
Definir el equipo de trabajo que "
3 , q P 1049 Jefe Técnico
atendera al cliente.
Firmar acuerdos de confidencialidad "
4 . Jefe Técnico
con cada cliente.
Planificacion Estratégica de TI
Realizar un andlisis FODA de Tl en el , .
1 . Jefe Técnico
cliente.
Jefe técnico
Definir el Plan operativo anual de IT . Verificar firma
2 ) . . Jefe Técnico .,
alineado a la estrategia empresarial de aprobacion
del cliente
Definir los tableros de control e
3 indicadores de gestién mediante los | Jefe Técnico
cuales se rendiran cuentas al cliente
Definir una matriz para rendicion de
4 cuentas y cronograma de reuniones | Jefe Técnico
con los stakeholders
Definir el resupuesto ara la ..
5 . ., P P P Jefe Técnico
ejecucién del POA
Administracion de Tl
Definicion de procesos informaticos .
1 " . Jefe Técnico
criticos del cliente
Mantener actualizados los .
. Administrado
2 procedimientos de los procesos
g rdelT
criticos
3 Seguimiento a cumplimiento de | Administrado
planes de trabajo definidos en el POA |rde IT
. . Administrado
4 Elaborar informes de cumplimiento
rdelT
Jefe técnico
Valida
. Administrado o
5 Actualizar de tableros de control actualizacion

rdelT

mensual de
indicadores
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Procedimiento:
e s Responsabl | Mecanismo
Nr. Descripcion
e de control
Operacion de Tl
Definir malla de procesos automaticos
1 P Operador
y manuales
Controlar la correcta ejecucion de los
2 Operador
procesos.
Recepcion y  clasificacion de
3 incidentes y requerimientos de | Operador
usuarios
4 Escalar requerimientos Operador
Monitoreo de Tl
Definir los servicios criticos Jefe Técnico
Definir funcionario responsable Jefe Técnico
. o . Jefe técnico
3 Definir la bitdcora de monitoreo Operador . "
Valida bitacora
4 Gestion de incidentes Operador
Jefe técnico
Emitir reportes de monitoreo de la revisa
5 L . Operador -
plataforma tecnoldgica incidentes de
monitoreo
Autorizado
Elaborado por: por:

Jefe Técnico

Gerente de Tecnologia




4.3.4.3.P03 — Contratacién de Servicios.

Flujograma
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P03 — Contratacion de Servicios

Area Administrativa Area Legal
INICIO
Yy
Elaborar modelos
de contrato
v
Negodiar las
responsabilidades
de las partes con
cada cliente
v Mecanismo de
control: El
Gerente de
E'ammxow Jeccloga y
Gerente General
validan el contrato
|
Enviar contrato al
cliente para
revision
|
+
Firma del contrato
v
Seguimiento al
cumplimiento de
las clausulas del
contrato
FIN

Figura 4.10: Flujograma — Contratacion de servicios

Fuente: Disefiada por los investigadores
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Politicas Normas y Procedimiento

Cuadro 4.4: Politicas, normas y procedimientos rtatacion de servicios

Fuente: Disefiada por los investigadores

Cadigo: Nombre del Proceso: Responsable:
Area

P03 Contratacidon de Servicios Administr
ativa
Fecha Creacidn: Objetivo: Fecha

actualizacion:

Establecer el manejo de los documentos legales que

31/03/2012 3 . _ . 31/03/2012
0= seran necesarios para los distintos tipos de contratos. 0=
Politicas:
1 El area legal garantizard las clausulas de los contratos firmados con los
clientes, a fin de que salvaguarde los intereses de la empresa.
5 El drea administrativa difundird las cldusulas del contrato a los
interesados para que se rijan al mismo.
3 El drea administrativa garantizard que todos los involucrados cumplan
con este procedimiento.
Normas:
1 Los items del contrato deberdan estar enmarcados bajo las leyes y
normativas establecidas por las rectorias pertinentes del gobierno.
) Los acuerdos deben regirse bajo las politicas internas del oferente y del
cliente.
3 Los administradores del contrato, deberdn hacer seguimiento al

cumplimiento de las clausulas establecidas en el contrato.
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Procedimiento:
N Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
Elaborar modelos de contrato| ;
. . Area
1 preestablecidos para cada tipo de . .
- administrativa
producto o servicio
) Negociar las responsabilidades de las | Area
partes con cada cliente administrativa
El Gerente de
Tecnologia
Elaborar borrador del contrato, g y
L < Gerente
3 asegurando el cumplimiento de las |Area legal General
leyes y normas ecuatorianas .
validan el
contrato
Enviar el contrato al cliente para que Area
4 sea revisado por el area legal del . .
. administrativa
cliente.
Firma del contrato por los Area
5 representantes legales de la empresa . .
. administrativa
y el cliente.
6 Seguimiento al cumplimiento de las|Area

cldusulas del contrato

administrativa

Elaborado por:

Gerente Administrativo

Autorizado por:
Gerente General




4.3.4.4. P04 — Administraciéon de Incidentes

Flujo grama
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P04 - Administracion de Incidentes

Operador Mesa de Servicios

Técnico de segundo nivel

Jefe de Servicio al

cliente
‘ INICIO ) B l
Asistir reotamente
Recepcion y
clasificacion de los s cego
incidentes
reportados
l oluciono e
Asegurar el caso
registro en el
sistema de Service
Desk 0
— |
l Verificar cliente
i
Verificar la vigencia bl
del contrato y el mant comrectivo
detalle del SLA.
Aplica el
servicio
: Prof
v roformar soporte
Revisa.r base de en sitio y recibir
conocimientos para aceptacion del
aplicar soluciones cliente
de primer nivel
Sl
Cliente
aprueba
Broforma?
| S Mecanismo de
requerimientos a control:Jefe
soporte de Coordinar y SI técnico revisa
segundo nivel ) soporte en proforma antes de
T sitio enviarla al cliente
No }
NO Registrar avance
de las soluciones y
comunicar a los
dientes
No . ,
Hacer seguimiento M de
a la solucién para control: Jefe
garantizar Servicio cliente
cumplimiento SLA valida cump.SLA ¥
Recibir evaluacion
v de servicio por
parte del cliente
Cerrar incid:
i l I de FIN
Documentar control:Jefe
soluciones para Técnico valida
alimentar la base actualizacion de
dec e base imi
L]

Figura 4.11: Flujograma — Administracién de incitdsn

Fuente: Disefiada por los investigadores
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Politicas Normas y Procedimiento

Cuadro 4.5: Politicas, normas y procedimientos mifsgstracion de

incidentes
Fuente: Disefiada por los investigadores

Cadigo: Nombre del Proceso: Responsable:
Jefe
P04 Administracion de incidentes Técnico
Fecha Creacion: Objetivo: Fecha

actualizacion:

Definir el paso a paso de las actividades a realizar para la

31/03/2012 ., . . 31/03/2012
103/ gestion de incidentes de los clientes. 103/
Politicas:
1 La Jefatura técnica es la responsable de garantizar la adecuada gestidn
de los incidentes reportados por los clientes.
5 Los operadores de la mesa de servicio, deben validar la vigencia y tipo
de contrato de cada cliente.
3 La jefatura de servicio al cliente debera garantizar emisidon de informes
de satisfaccién del cliente.
4 La Jefatura técnica es responsable de generar mensualmente los
indicadores de gestion para el servicio remoto.
Normas:
Todos los requerimientos deberan ser reportados y recibidos por la
1 mesa de servicio con el uso de las herramientas y medios de
comunicacion definidos
Todos los clientes, deberan firmar un Acuerdo de Nivel de Servicio, que
2 sera un anexo al contrato firmado entre las partes.
3 Los técnicos asignados a los distintos clientes, deberdn sujetarse a los

horarios de atencién, definidos en el contrato.
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Procedimiento:
N Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
1 Recepcion vy clasificacién de los|Operador Mesa
incidentes reportados por los clientes | de Servicios
Asegurar que los requerimientos
5 realizados por otros medios, sean|Operador Mesa
registrados en el sistema de Service | de Servicios
Desk
Verificar la vigencia del contrato y el
8 . ¥ Operador Mesa
3 detalle del SLA. Si cumple pasa a 4 .
. de Servicios
caso contrario a 12.
Revisar base de conocimientos para
aplicar soluciones de primer nivel
P .p . Operador Mesa
4 sobre errores conocidos. Si se .
. ._ | de Servicios
soluciona pasa a 12. Caso contrario
pasaas.
5 Escalar requerimientos a personal de | Operador Mesa
soporte de segundo nivel de Servicios
Asistir remotamente el caso. Si se|_, .
. .| Técnico de
6 soluciona pasa a 12. Caso contrario .
segundo nivel
pasaa’.
Verificar si el cliente tiene contrato de
7 soporte en sitio o mantenimiento | Técnico de
correctivo. Si no cumple pasa a 8, |segundo nivel
caso contrario pasa a 9.
Jefe  técnico
" _ revisa
Proformar soporte en sitio y recibir|_, .
. . . Técnico de | proforma
8 aceptacion del cliente. Si acepta pasa .
. segundo nivel antes de
a 9. Caso contrario 12. .
enviarla al
cliente
. . . Técnico de
9 Coordinar y ejecutar soporte en sitio .
segundo nivel
10 Registrar avance de las soluciones y | Técnico de
comunicar a los clientes segundo nivel
Jefe de
Hacer seguimiento a solucién de Servicio al
L . Operador Mesa| . .
11 incidentes  para  garantizar el . cliente valida
. de Servicios e
cumplimiento de los SLA cumplimiento
de SLA
_ Operador o
12 Cerrar incidentes P

técnico asignado




13

Documentar

gestion

realizada vy/o

soluciones para alimentar la base de

conocimientos

Operador o
técnico asignado

Jefe
valida

actualizacione

s de
de

conocimiento

123

Técnico
las

la base

14

Recibir evaluacién de servicio por

parte del cliente

Jefe de Servicio
al cliente

Elaborado por:
Jefe Técnico

Autorizado por:

Gerente de Tecnologia

4.3.4.5. P05 — Mantenimiento Preventivo

Flujo grama

P05 — Mantenimiento Preventivo

Jefe Técnico

Técnico Responsable

Equipo de mantenimiento

Cliente con
contrato?

P

Verificar si es
primera visita

Imprimir historial
de mantenimientos

v de
Revisar control:Jefe
cronograma técnico verifica
semanal de vigencia de
mantenimientos contratos de los
clientes a atender
v
Confirmar y
coordinar visita a
clientes
= i de
control: Jefe
Programar visitas técnico asegura
puntuales aceptacion de la
proforma del
servicio
y
Entregar orden de
servicio al técnico
asignado

Mecanismo de
control: Jefe
técnico verifica
firmas de
aceptacién del
cliente

SI T—
‘ Visitar al cliente e
iniciar actividades
e necesita
ads personas’
S un PO
——SI Servidor o
y torage?
Organizar equipo
asignado y sl
distribuir tareas v
Asegurar la
existencia de
Backups de la
informacion
NO—
NO, v
Revisar LOGS de
sistema operativo
v
Probar
funcionamiento de
los equipos con el l
cliente
Verificacion de
alertas fisicas en
y los equipos
Elaborar informe
del mantenimiento
y
Ejecutar
mantenimientos
v segin orden de
Obtener firma de i)
aceptacion del
cliente
y
Entregar
i6n a FIN
Jefe Técnico

Figura 4.12: Flujograma — Mantenimiento preventivo
Fuente: Disefiada por los investigadores
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Politicas Normas y Procedimiento

Cuadro 4.6: Politicas, normas y procedimientos Atst@amiento preventivo

Fuente: Disefiada por los investigadores

Cddigo: Nombre del Proceso: Responsable:
Jefe
P05 Mantenimiento preventivo Técnico
< i Fecha
Fecha Creacion: Objetivo: .
actualizacién:
Establecer las actividades que el personal técnico
31/03/2012 e aue e'p ) 31/03/2012
realizard para el mantenimiento preventivo.
Politicas:
El servicio de mantenimiento preventivo se realizara a clientes con un
1 contrato vigente o a aquellos que hayan aceptado la proforma para una
visita de mantenimiento puntual.
El servicio de mantenimiento preventivo no contempla actividades de
2 reparacion de ninguno de los componentes tecnolégicos del cliente.
3 Todo mantenimiento preventivo debe contar con una orden de servicio
y un informe del trabajo realizado con la firma de aceptacién del cliente.
Normas:
EL jefe técnico es responsable de acordar un cronograma de
1 mantenimientos con cada cliente y hacer seguimiento para su
cumplimiento.
El jefe técnico realizara la asignacion de visitas de mantenimiento de
2 acuerdo a los cronogramas establecidos con los clientes.
3 Las visitas de mantenimiento puntual seran programadas por el jefe

técnico de acuerdo a la disponibilidad de personal técnico.
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Procedimiento:
. s Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
Jefe  técnico
verifica
Revisar cronograma semanal de L vigencia de
1 . § Jefe Técnico &
mantenimientos contratos de
los clientes a
atender
2 Confirmar y coordinar visita a clientes | Jefe Técnico
Jefe técnico
asegura que
el cliente
3 Programar visitas puntuales Jefe Técnico haya
aceptado Ia
proforma del
servicio
Entregar orden de servicio al técnico .
4 . 8 Jefe Técnico
asignado
Identificar en la orden de servicio si se
trata de un cliente con contrato de|_, .
o . . .. | Técnico
5 mantenimiento o si es una visita
. Responsable
puntual. Si tiene contrato pasa a 6
caso contrario pasa a 8.
6 Verificar si es primera visita. Si cumple | Técnico
pasa a 8. Caso contrario pasa a 7. Responsable
S . . Técnico
7 Imprimir historial de mantenimientos
Responsable
Verificar si se necesitan mdas técnicos
3 para realizar el trabajo. Si es|Técnico
afirmativo, pasa a 9 caso contrario, | Responsable
pasa a 10.
9 Organizar equipo asignado y distribuir | Técnico
tareas. Responsable
.. . o . Equipo de
10 Visitar al cliente e iniciar actividades L
mantenimiento
El mantenimiento se va a realizar en
11 un Servidor, computador o unidad de | Equipo de
almacenamiento. Si es afirmativo pasa | mantenimiento
a 12. caso contrario pasa a 14
12 Asegurar la existencia de Backups de | Equipo de
la informacion mantenimiento
. . . Equipo de
13 Revisar LOGS de sistema operativo quip

mantenimiento




126

Procedimiento:
Ny Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
14 Verificacidon de alertas fisicas en los | Equipo de
equipos mantenimiento
15 Ejecutar mantenimientos segun orden | Equipo de
de servicio mantenimiento
16 Probar funcionamiento de los equipos | Técnico
con el cliente Responsable
. . Técnico
17 Elaborar informe del mantenimiento
Responsable
18 Obtener firma de aceptacién del|Técnico
cliente Responsable
Jefe  técnico
verifica firmas
19 Entregar documentacién a Jefe|Técnico de aceptacion
Técnico Responsable del  servicio
por parte del
cliente

Elaborado por:
Jefe Técnico

Autorizado por:

Gerente de Tecnologia




4.3.4.6. P06 — Mantenimiento Correctivo

Flujograma
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P06 — Mantenimiento Correctivo

Operador Mesa de Servicios Jefe Técnico Técnico Responsable
( mcio ) v
Programar visita y
v asignar técnico Cliente con
Recepcion de responsable cobertura?
solicitudes de
Mantenimiento -
; Moo | [ ooy
control:
Asegurar el 5 7 profon'nar
registro en el técnico revisa reparaciones
sistema de Service proforma antes de
Desk enviaria al cliente
' -~
Verificar la vigencia erof
del contrato y el
detalle del SLA
iniciar actividades
Existe de mantenimiento
cobertura?
NO—‘
Proformar visita de
diagndstico técnico
S
liente
aprueba
Rroforma NO
NO
v = Revisar LOGS de
sistema operativo
Escalar caso a
Jefatura técnica ]
Registrar avance
de las soluciones y Verificacién de Ejecutar
comunicar a los alertas fisicas en |—»| mantenimientos
NO interesados los equipos correctivos
l imi i Probar
Hacer seg to M de 2 2 =
a la soludién para control: Jefe funcionamiento de »| Etaborar informe
garantizar Servicio cliente los equipos con el del mantenimiento
cumplimiento SLA | |valida cump.SLA cliente
Obtener firma de Entregar
[ i de aceptacion del  |—»| documentacion a
control:Jefe cliente Jefe Técnico
Cerrar inci Técnico valida I
actualizacion de
base conocimiento
FIN

Figura 4.13: Flujograma — Mantenimiento correctivo

Fuente: Disefiada por los investigadores
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Politicas Normas y Procedimiento

Cuadro 4.7: Politicas, normas y procedimientos Atelamiento correctivo

Fuente: Disefiada por los investigadores

Cadigo: Nombre del Proceso: Responsable:
Jefe
P06 Mantenimiento correctivo Técnico
‘. i Fecha
Fecha Creacion: Objetivo: .
actualizacién:
Establecer las actividades que el personal técnico
31/03/2012 e due ' p : 31/03/2012
realizara para el mantenimiento correctivo.
Politicas:
El servicio de mantenimiento correctivo se realizard a clientes con un
1 contrato vigente o a aquellos que hayan aceptado la proforma para una
visita de mantenimiento puntual.
El servicio de mantenimiento correctivo incluye actividades de
) reparacidn, partes y piezas de los componentes tecnoldgicos del cliente
gue se encuentren bajo esta cobertura.
3 Todo mantenimiento correctivo debe contar con una orden de servicio y
un informe del trabajo realizado con la firma de aceptacion del cliente.
Normas:
El Jefe técnico debe garantizar la disponibilidad de personal técnico,
1 partes y piezas para cumplir con los contratos de mantenimiento
correctivo y sus acuerdos de nivel de servicio.
El jefe técnico realizara la asignacion de visitas de mantenimiento de
2 acuerdo a los cronogramas establecidos con los clientes.
3 Las visitas de mantenimiento puntual seran programadas por el jefe
técnico de acuerdo a la disponibilidad de personal técnico.
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Procedimiento:
. Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
1 Recepcion de solicitudes de | Operador Mesa
Mantenimiento correctivo de Servicios
Asegurar que los requerimientos
) realizados por otros medios, sean|Operador Mesa
registrados en el sistema de Service | de Servicios
Desk
Verificar la vigencia del contrato y el
8 . ¥ Operador Mesa
3 detalle del SLA. Si cumple pasa a 5 ..
. de Servicios
caso contrarioa 4
Proformar visita de diagndstico
. . . 8 Operador Mesa
4 técnico. Si el cliente aprueba, pasaa 5 .
. de Servicios
caso contrario pasa a 12
L Operador Mesa
5 Escalar caso a Jefatura técnica P .
de Servicios
Programar visita asignar técnico .
6 & y & Jefe Técnico
responsable
Verificar en orden de servicio si el
7 cliente tiene cobertura. Si es|Técnico

afirmativo pasa a 9. Caso contrario
pasa a 8.

Responsable

Jefe  técnico
revisa
proforma
antes de
enviarla al
cliente

Diagnosticar v proformar
reparaciones. Si el cliente aprueba | Técnico

proforma, pasa a 9 caso contrario | Responsable
pasa aFN

iniciar actividades de mantenimiento

Técnico
Responsable

10

El mantenimiento se va a realizar en
un Servidor, computador o unidad de
almacenamiento. Si es afirmativo pasa
a 11. caso contrario pasaa 13

Técnico
Responsable

11

Asegurar la existencia de Backups de
la informacién

Técnico
Responsable

12

Revisar LOGS de sistema operativo

Técnico
Responsable

13

Verificacion de alertas fisicas en los
equipos

Técnico
Responsable

14

Ejecutar mantenimientos correctivos

Técnico
Responsable
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Procedimiento:
Ny Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
15 Probar funcionamiento de los equipos | Técnico
con el cliente Responsable
. - Técnico
16 Elaborar informe del mantenimiento
Responsable
17 Obtener firma de aceptacién del|Técnico
cliente Responsable
18 Entregar documentacién a Jefe|Técnico
Técnico Responsable
Registrar avance de las soluciones vy .
19 . . Jefe Técnico
comunicar a los interesados
Jefe técnico
revisa
20 Hacer seguimiento a la solucién para | Operador Mesa | proforma
garantizar cumplimiento SLA de Servicios antes de
enviarla al
cliente
Jefe Técnico
valida
- Operador Mesa o
21 Cerrar incidentes . actualizacion
de Servicios
de base

conocimiento

Elaborado por:

Autorizado por:

Jefe técnico

Gerente de Tecnologia
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Flujograma
P07 — Administracion de Data Centers
Técnico de Planificacion - o
; Jefe Técnico Administrador de TI
Estratégica
‘ INICIO ’ l ‘
Determinar modelo] | Mecanismo de Ejecutar P02 -
y capacidades del control: Gerente Outsourcing de
Data Center :ﬁ;"” '°'°9“:a Tecnologia -
] mgg A requerido, Vpa r:m:t: Mmm@aaon
I
tecnologia del
cliente . *
: Definir horarios de Ejecutar P02 -
! trabajo y plan de Outsourcing de
- mantenimientos Tecnologia -
Tecnologia - |
Planificacion. \
| Implementar Data .|
Y Center segun Ejecutar P02 -
Definir el esquema especificaciones Outsourcing de
de trabajo: Data definidas. Tecnologia -
Center en sitio 0 en Monitoreo
el proveedor I I
L ||
- Mecanismo de
Realizar reuniones control: Gerente
de seguimiento con de Tecnologia
¢l cliente valida tableros de
control por cliente.

Figura 4.14: Flujograma — Administracion de Datatees

Fuente: Disefiada por los investigadores
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Politicas Normas y Procedimiento

Cuadro 4.8: Politicas, normas y procedimientos milatstracion de Data Centers

Cadigo: Nombre del Proceso: Responsable:
Jefe
P07 Administracion de Data Centers Técnico
Fecha Creacion: Objetivo: Fecha

actualizacion:

Definir el modelo de gestion de Data Centers bajo el

31/03/2012 . - 31/03/2012
O esquema de Outsourcing Tecnoldgico. /03/
Politicas:
1 La Jefatura técnica es la responsable de garantizar la adecuada gestion
de los Data Centers de los clientes que hayan contratado el servicio.
) La administracién de Data Centers sera sobre la totalidad de los
componentes tecnoldgicos del cliente.
3 La seguridad de los datos y equipos de coOmputo estard a cargo del

proveedor del servicio.

Los Data Centers podran estar ubicados en las instalaciones del cliente o
4 en las instalaciones del proveedor del servicio de acuerdo con el tipo de
servicio contratado.

La contratacion y administracion de canales de comunicacion para el
5 manejo de Data Centers ubicados en las instalaciones del proveedor,
estaran a cargo del proveedor del Outsourcing Tecnolégico.

Normas:
La Jefatura de tecnologia debe asegurar la firma de un acuerdo de
1 confidencialidad entre el cliente y el proveedor del Outsourcing

Tecnoldgico.

Todo cambio sobre los componentes tecnoldgicos a cargo del proveedor
2 deberan ser solicitados por escrito y deberan contar con documentacion

de disefio, desarrollo, pruebas y control de cambios.

Los Data Centers deberan estar en operacién y disponibles en los
horarios que establezca el cliente.

Las tareas de mantenimiento preventivo y cambios que inhabiliten
4 temporalmente los servicios deberdn realizarse en coordinacion con el
cliente y en horarios que no afecten la operacion.




133

Procedimiento:
N Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
. L, , | Técnico de
Levantar informacidn de la tecnologia e
1 . . Planificacién
existente en el cliente -
Estratégica
. . Técnico de
Ejecutar P02 - Outsourcing de e
2 , e Planificacién
Tecnologia - Planificacion. L.
Estratégica
- . Técnico de
Definir el esquema de trabajo: Data e
3 . Planificacién
Center En sitio o en el proveedor -
Estratégica
Gerente de
Tecnologia
Determinar el modelo y capacidades L. valida
4 .y P Jefe Técnico
del Data Center requerido. propuesta
para el
cliente.
Definir horarios de trabajo lan de .
5 L .J v p Jefe Técnico
mantenimientos con el cliente
Implementar Data Center de acuerdo .
6 . . Jefe Técnico
a las especificaciones definidas.
7 Ejecutar P02 - Outsourcing de|Administrador
Tecnologia — Administracion deTI
3 Ejecutar P02 - Outsourcing de|Administrador
Tecnologia - Operacion. deTI
9 Ejecutar P02 - Outsourcing de|Administrador
Tecnologia - Monitoreo. de Tl
Gerente de
Tecnologia
Realizar reuniones de seguimiento . valida
10 o & . 4 Jefe Técnico
rendicion de cuentas con el cliente tableros de
control  por
cliente.

Elaborado por:
Jefe Técnico

Autorizado por:

Gerente de Tecnologia
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4.3.4.8.P08 — Verificacion de Satisfaccion del Chite
Flujograma

Jefe Técnico

Gerente de Tecnologia

P08 — Verificacion de Satisfaccion del Cliente

Jefe de Servicio al Cliente

INICIO

Identificar clientes

especiales

Es diente
especial?
L—SI
Agendar reuniones R;:ibi lnbrrrmén
de seguimk con )
2 X SLA por tipo de
Cloties BepaUieles servicio y cliente
[
Verificar Generar informes
~ de satisfaccién por
servicio y dlientes
especiales

satisfaccion del
]

cliente.

h 4

Discutir con Jefe
técnico principales
Proponer planes
de mejoramiento,

problematicas.

Si

Mecanismo de
Realizar reuniones control: Gerente
para obtener de Tecnologia
retroalimentacion asiste
del diiente. aleatoriamente a
las reuniones.
NO.

" Aprobar Planes de
mejoramiento.

Elaborar informes
y entregar plan de
mejoramiento al
Gerencia TI.
Mecanismo de
'"P‘genem:g':r control: Jefe de
A Servicio al Cliente
mejoramienio hace seguimiento a

Figura 4.15: Flujograma — Verificacion de satisfanael cliente

Fuente: Disefiada por los investigadores
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Politicas Normas y Procedimiento

Cuadro 4.9: Politicas, normas y procedimientos rfi¢acion de satisfaccion del
cliente
Fuente: Disefiada por los investigadores

Cadigo: Nombre del Proceso: Responsable:
Jefe de

P08 Verificacion de Satisfaccion del Cliente Servicio al
Cliente

Crl;zcc?(?n: Objetivo: actul;Ticz';?:ién:

31/03/2012 Controlar el nivel de sa‘tl‘sfacuon de los clientes sobre los 31/03/2012
servicios entregado.

Politicas:

La Jefatura de servicio al cliente es la responsable de garantizar los niveles
de satisfaccion de los clientes que hayan contratado los servicios.

La Jefatura Técnica deberda proveer los indicadores de gestién y la
2 documentacion que certifica la recepcion y conformidad de los servicios por

parte del cliente.

La Jefatura de servicio al cliente debera coordinar con el area técnica los

3 . . . . .
planes de mejoramiento necesarios para elevar el nivel de servicio.
4 La Jefatura de Servicio al cliente deberd entregar a la Gerencia de
tecnologia los indicadores generales de satisfaccion de los clientes.
Normas:
1 Los informes de satisfaccidn del cliente se presentardan mensualmente a la
Gerencia de tecnologia
Todos los informes se alimentaran Unicamente del sistema de gestidn de
2 Service Desk y presentaran en los formatos definidos por la Gerencia de
tecnologia.
3 Es responsabilidad del Jefe de Servicio al Cliente, realizar verificaciones
aleatorias directamente con los clientes.
El jefe de Servicio al cliente deberd realizar reuniones mensuales con los
4 clientes que tengan contratos de Administracion de Data Centers o

Outsourcing de Tecnologia para obtener retroalimentacion directa de
clientes especiales.
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Procedimiento:
. s Mecanismo
Nr. Descripcion Responsable
de control
Identificar clientes especiales -
L ., Jefe de Servicio
1 (Administracion de Data Centers y/o .
. , al Cliente
Outsourcing de tecnologia)
5 Si se trata de Clientes especiales pasa a 3 |Jefe de Servicio
caso contrario pasaa 4 al Cliente
3 Agendar reuniones de seguimiento con |Jefe de Servicio
clientes especiales al Cliente
Recibir informacion de cumplimiento de -
- . . Jefe de Servicio
4 actividades y SLA por tipo de servicio y .
. al Cliente
cliente
5 Verificar aleatoriamente via telefénica el |Jefe de Servicio
nivel de satisfaccion de los clientes. al Cliente
Generar informes mensuales de -
. L . . . Jefe de Servicio
6 satisfaccién por tipo de servicio y clientes .
. al Cliente
especiales
7 Discutir con Jefe técnico principales|Jefe de Servicio
problematicas. al Cliente
8 Proponer planes de mejoramiento. Jefe Técnico
9 Si se trata de Clientes especiales pasa a 10 | Jefe de Servicio
caso contrario pasaa 11l al Cliente
Gerente de
Tecnologia
10 Realizar reuniones de seguimiento vy |Jefe de Servicio|asiste de
obtener retroalimentacion del cliente. al Cliente manera
aleatoria a las
reuniones.
Elaborar informe final de satisfacciéon del .
. . . Jefe de Servicio
11 cliente y entregar planes de mejoramiento .
. , al Cliente
a la Gerencia de tecnologia.
. . Gerente de
12 Aprobar Planes de mejoramiento. ,
Tecnologia
Jefe de Servicio
al Cliente hace
13 Implementar Planes de mejoramiento Jefe Técnico seguimiento a

las mejoras
implementadas

Elaborado por:
Jefe de Servicio al Cliente

Autorizado por:

Gerente de Tecnologia
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CAPITULO V

PLANIFICACION ESTRATEGICA

5.1. Base Legal
La empresa serd constituida como compaifia de respitidad limitada cuya
creacion se rige bajo las leyes ecuatorianas desain la Ley de Compafiias por

resoluciéon del 5 de noviembre de 1999.

Segln la ley de Compaifiias, en su Seccion V, DE IOMBANIA DE

RESPONSABILIDAD LIMITADA (Anexo #5):

1. DISPOSICIONES GENERALES:

Art. 92, Definicion. Razén social. Sancionedice: ‘La compafiia de responsabilidad
limitada es la que se contrae entre dos 0 mas penss, que solamente responden por las
obligaciones sociales hasta el monto de sus apmrecindividuales y hacen el comercio
bajo una razén social o denominacién objetiva, quase afadird, en todo caso, las palabras

"Compaiiia Limitada" o su correspondiente abrewéatur

Art. 94, Finalidades, dice: “La compafia de respbiiglad limitada podra tener
como finalidad la realizacién de toda clase de saativiles o de comercio y
operaciones mercantiles permitidos por la Ley, peicem hecha de operaciones de
banco, seguros, capitalizacion y ahorro”

Art. 95.- Namero de socios, dice: “La compafiaesponsabilidad limitada no podra
funcionar como tal si sus socios exceden del numerquince; si excediere de este
maximo, deber&ansformarse en otra clase de compaifiia o diselvers

3. DEL CAPITAL

Art. 102, Formacion, dice: “El capital de la comjzafestara formado por las
aportaciones de los socios y no sera inferior attmdijado por el Superintendente
de Compainiias. Estara dividido en participacion@sesadas en la forma que sefiale
el Superintendente de Compainiias”.

Nota: “Segun el articulo 2 de la Resolucién de la Supetendencia de
Compaifiias 00.Q.1J.016 (RO 734: 30-dic-2002), el monminimo de capital
suscrito, para esta clase de compaifia, es de $4@0ades.”

Art. 104, Aportes en especie, dice: “Si la apodaduere en especie, en la escritura
respectiva se haréd constar el bien en que consigtaalor, la transferencia de
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dominio en favor de la compaiiia y las participaggoque correspondan a los socios
a cambio de las especies aportadas...”.

Art. 113, Transferencia de participaciones, didex participacion que tiene el socio
en la compafia de responsabilidad limitada esferabe por acto entre vivos, en
beneficio de otro u otros socios de la compafia dedceros, si se obtuviere el
consentimiento unanime del capital social...”.

Art. 115, Obligaciones, dice: Son obligacionesatedocios:

a) Pagar a la compafia la participacion suscritao3o hicieren dentro del

plazo estipulado en el contrato, o en su defectogpuvisto en la Ley, la

compafia podra, segun los casos y atendida laate#arde la aportaciéon no
efectuada, deducir las acciones establecidasati@llo 219 de esta Ley;

b) Cumplir los deberes que a los socios impusiecerdrato social,

c) Abstenerse de la realizacién de todo acto queidore injerencia en la
administracion;

d) Responder solidariamente de la exactitud deldataraciones contenidas
en el contrato de constitucion de la compafia ymdeo especial, de las
declaraciones relativas al pago de las aportacigrasvalor de los bienes
aportados;

e) Cumplir las prestaciones accesorias y las apor@s suplementarias
previstas en el contrato social. Queda prohibidatgra prestaciones
accesorias consistentes en trabajo o en servicsopa& de los socios;

f) Responder solidaria e ilimitadamente ante te@xepor la falta de
publicacion e inscripcion del contrato social; y,

g) Responder ante la compafiia y terceros, si fuesauidos, por las
pérdidas que sufrieren por la falta de capital isiasg no pagado o por la
suma de aportes reclamados con posterioridad, Eppeeticipacion social.

La responsabilidad de los socios se limitara abrvdke sus participaciones
sociales, al de las prestaciones accesorias yaapwies suplementarias, en la
proporcion que se hubiere establecido en el cantsaicial. Las aportaciones
suplementarias no afectan a la responsabilidadsdsdcios ante terceros, sino desde
el momento en que la compafia, por resolucion itasgrpublicada, haya decidido
su pago. No cumplidos estos requisitos, ella nexgible, ni ain en el caso de
liquidacion o quiebra de la compaifiia.

Art. 118, Atribuciones de la junta general, dicen&tribuciones de la junta general:
a) Designar y remover administradores y gerentes;

b) Designar el consejo de vigilancia, en el casaqde el contrato social
hubiere previsto la existencia de este organismo;

c) Aprobar las cuentas y los balances que presdoseadministradores y
gerentes;
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d) Resolver acerca de la forma de reparto de atied;
e) Resolver acerca de la amortizacion de las panigales;

f) Consentir en la cesién de las partes socialea ya admisién de nuevos
SOcCios;

g) Decidir acerca del aumento o disminucion delitehy la prérroga del
contrato social,

h) Resolver, si en el contrato social no se estabiéra cosa, el gravamen o
la enajenacion de inmuebles propios de la compaiiia;

i) Resolver acerca de la disolucion anticipadaadsimpania;

j) Acordar la exclusién del socio por las causglesvistas en el Art. 82 de
esta Ley;

k) Disponer que se entablen las acciones correggued en contra de los
administradores o gerentes.

En caso de negativa de la junta general, una naimepresentativa de
por lo menos un veinte por ciento del capital dpgadra recurrir al juez
para entablar las acciones indicadas en estayetra;

l) Las demas que no estuvieren otorgadas en egta er el contrato social a
los gerentes, administradores u otro organismo.

Art. 125, Responsabilidades de los administradovesgerentes, dice: “Los

administradores o gerentes, estaran obligadoscegeo con la diligencia que exige
una administracion mercantil ordinaria y prudentms que faltaren a sus
obligaciones son responsables, solidariamenteeseffuvarios, ante la compaiiia y
terceros por el perjuicio causado...”.

6. DE LA FORMA DEL CONTRATO

Art. 136, Aprobacién de la escritura de constitacidice: “La escritura publica de la
formacion de una compaifia de responsabilidad lkiaitaera aprobada por el
Superintendente de Compafias, el que ordenarédlicgeion, por una sola vez, de
un extracto de la escritura, conferido por la Sumpemdencia, en uno de los
periédicos de mayor circulaciéon en el domicilio ldecompafia y dispondra la
inscripcion de ella en el Registro Mercantil...”.

Art. 137, Contenido de la escritura de constitucdioe: La escritura de constitucion
sera otorgada por todos los socios, por si 0 poiioyde apoderado. En la escritura
se expresara:

1.- Los nombres, apellidos y estado civil de losien si fueren personas
naturales, o la denominacion objetiva o razén $osiafueren personas
juridicas y, en ambos casos, la nacionalidad yp#lidilio;

2.- La denominacion objetiva o la razon socialaledmpafiia;
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3.- El objeto social, debidamente concretado;
4.- La duracion de la compafia;
5.- El domicilio de la compaifia;

6.- El importe del capital social con la expresidal numero de las
participaciones en que estuviere dividido y el valominal de las mismas;

7.- La indicacién de las participaciones que camossuscriba y pague en
numerario 0 en especie, el valor atribuido a égtés parte del capital no
pagado, la formay el plazo para integrarlo;

8.- La forma en que se organizara la administragidiscalizacion de la
compafia, si se hubiere acordado el establecimidetoun o6rgano de
fiscalizacion, y la indicacién de los funcionaripse tengan la representacion
legal,

9.- La forma de deliberar y tomar resolucioneseaejuihta general y el modo
de convocarla y constituirla; y,

10.- Los demas pactos licitos y condiciones esfgscgue los socios juzguen
conveniente establecer, siempre que no se oponigadispuesto en esta Ley.
5.1.1. Constitucion de la empresa
En base a la minuta de la constitucion de la erapdescrita en el Anexo #6, se
establece lo siguiente:

DENOMINACION.- La Compaiiia se denominaré “GT| CIALDA.”

NACIONALIDAD Y DOMICILIO.- La Compafia es de namalidad Ecuatoriana
y tiene su domicilio principal en la ciudad de QuiCapital de la Republica del
Ecuador, sin embargo por resolucion de la Juntaef@érde Accionistas, podra
establecer sucursales, agencias, oficinas y regeesenes en cualquier lugar del

pais o del exterior conforme a la Ley.

OBJETO SOCIAL.- Primero.- La Compafiia tendra camtividades principales:

Adquisicion y distribucion de equipos electrénices la actividad de servicios
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informaticos; provision y ensamblaje de computastorasesoria, consultoria,
planificacién y ejecucion técnica de proyectosandiguientes areas de informatica:
de sistemas, electronica, seguridad, forense,d@legicaciones, infraestructura, de
gestion.- segundo.- La Compafia podra dedicarsbién a la implementacion y
ejecucion de servicios especiales tales cobasourcinginformatico, Servicio de
capacitacion y formacién técnico superior en ag#ides de sistemas e informatica;
Auditorias, y Peritajes informaticos de empresascdalquier tipo de actividad
comercial; Asesoria y Consultoria para cualqumy tle empresa publica y privada,
Entidades e Instituciones del Estado.- Tercero.hmi&sno la Compafia podra
dedicarse a servicios mantenimiento de softwareargiviiare, comunicaciones e
infraestructura tecnoldgica; desarrollo de softwarenedida, soporte en sitio y
remoto de centros de datos informaticos y cualqtipy de equipo electrénico.
Compra de acciones y la participacion como so@aaonista en otras compafias;
y, en general toda clase de actos y contratosniéticos, permitidos por la Ley y

relacionados con el objeto social principal.

5.1.2. Nombre o razon social

GTI - Gestion Tecnologica Integral Cia. Ltda.

5.1.3. Tipo de empresa (sector, actividad)
Tipo: Compaifiia de responsabilidad Limitada
Sector: Tecnologia y servicios

Actividad:  Outsourcingde Tecnologia, Asesoria y Ventas.
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5.1.4. Logotipo y Slogan

Logotipo:

Gestion de Tecnologia Integral

Figura 5.1: Logo de la empresa GTI Cia. Ltda.

Fuente: Disefiada por los investigadores

Slogan:“Soluciones que agregan Valor”

5.2. La Organizacion

5.2.1. Cadena de Valor

La cadena de valor como propuesta de la empresaeSTesarrollado con base a la
metodologia del autor reconocido a nivel mundiatiel Porter (PORTER, 1985),

como se muestra en la figura 5.2.
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CADENA DE VALOR - GTI CIA. LTDA.

Actividades y Costos Principales

\

\Distribucié

\Compra . \ Servicio
provipsiér): Log?’stica MS;I:E:: g al clientey d??urgf:
de insumos y Postventa

i A i
A A A
I1+D+i, Tecnologia, Desarrollo Tecnoldgico I
Actividades
Administracion de RR HH . y Costos
de Soporte
Administracion General I

Figura 5.2: Cadena de Valor — GTI Cia. Ltda.

Fuente: Cadena de Valor de Michael Porter

5.2.1.1. Procesos y costos principales

e Compray provision de insumos
GTI Cia. Ltda. Manejara la adquisicion de insumuosaterias primas y equipos
tecnoldgicos que seran destinados a cubrir lassitaates del giro del negocio y
la venta de bienes o entrega de servicios a tdeé@s departamento que realizara
la planeacién de la demanda y gestionara las canpsda estructura es parte de
la cadena de abastecimiento y por el tamafio dedeacion estara inicialmente

bajo el control de la Gerencia Administrativa.

La gestion de Planeacion, estara enfocada en neanter@ntarios adecuados

de equipos informaticos para comercializacion, @sio partes y piezas
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destinadas a la provision de servicios de mantemitoiy ensamblaje de equipos.
Estas compras podran ser locales o de importaaidicjonalmente el area de
abastecimiento gestionara también aquellas comgeserales para proveer

materiales e insumos para la operacion de la eapres

Operaciones

En esta parte de la cadena de valor se diferendig@stipos de operacion:

La primera destinada al ensamblaje de equiposqudmar la demanda de los
clientes. Este proceso sera atendido por el areg@c& que cumpliendo los
estandares de calidad definidos y las necesidagesfgrencias de los clientes

construira o transformaré productos.

La segunda enfocada al desarrollo de software \&drade un equipo de
programadores que garantizaran la construccioristiengs de informacion que
cumplan con estandares de desarrollo y que se emdaptas necesidades del

mercado para lograr automatizacion de los prooas$iisos de los clientes

La tercera enfocada a la implementacion de nuegqgsiemas de soporte
técnico, definidos por Marketing y disefiados enjwmio con Investigacion y

desarrollo.
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Distribucion y logistica
Por el hecho de ser una organizacion que entrdgargs y/o servicios a sus
clientes, el proceso de distribucion y logistiGanibieén estara diferenciado para

cada uno de estos casos:

Para la entrega de bienes y servicios, existirdopat responsable de la
administracion de los inventarios de materias inpartes, piezas y productos
terminados. Asimismo, la logistica para la entrefga dichos bienes estara

controlada por personal encargado de garantizatdsgachos de la mercaderia.

Para la provision de servicios, es area de téopida servicio al cliente,
estaran a cargo de asegurar la atencién y entrpgeuna de los servicios
contratados por los clientes bajo las distintasahdades y acuerdos de nivel de

servicios.

Mercadeo y ventas

Esta etapa de la cadena de valor sera atendidanpequipo de profesionales de
Mercadeo que con el apoyo del departamento de tlgaesn de Mercados,

realice el estudio de las necesidades, gustosfgrpneias del consumidor local
principalmente del sector de Pequeias y Mediangwdsas, logrando adaptar o
crear productos y servicios de acuerdo a lo quemefcado necesita. La
interaccion de esta area con departamentos de t8opamo Investigacion y

Desarrollo sera factor clave de éxito para la aggenon.
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La fuerza de ventas estara especializada de acaktgm de cliente que se
quiera atender, a través de la conformacion delesnge ventas y la adecuada
zonificacion y distribucion de la cartera de clentjue permita a la organizacion
alcanzar las cuotas de ventas que defina la Gargracha lograr el crecimiento

sostenido de la compafia.

Servicio al Cliente y Postventa

GTI Cia. Ltda. Soportara estos importantes procestravés del departamento de
Servicio al cliente, el mismo que por la naturaldeala empresa y debido a las
caracteristicas técnicas y labores que este eqdglmerd atender, estara
inicialmente bajo el control de la Gerencia de ¢tdogia. El servicio al cliente
estara enfocado a garantizar que todos los reqgieetins de los clientes
existentes y nuevos sean direccionados oportunanaelals areas y personas que
podran suplir las necesidades del cliente, estdpeqdeberd conocer las
herramientas para la administracion del soporteidécy gestion de incidentes,

para lograr un servicio eficiente.

La gestion de postventa, también a cargo del misqmopo, tendra como
mision principal determinar los niveles de cumpéinio de los acuerdos de nivel
de servicio y la satisfaccién de los clientes ludgda entrega de un producto o
servicio. Esta valiosa informacion sera tabulagatyegada al area encargada de
gestionar el mejoramiento de los niveles de serwcisera insumo importante

para el disefio y desarrollo de nuevos esquemaslukgd.
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5.2.1.2. Procesos y costos de apoyo

Investigacion, desarrollo e innovacion

El departamento de Investigacion y Desarrollo,remryado de la formulacion de
nuevos productos que impacten en los mercadoskdatste desarrollo pasa por
una larga fase de analisis y disefio, que con bajtyan conjunto con la Gerencia
de mercadeo lograran el disefio de productos y csesvicon la calidad y
caracteristicas establecidas en el proceso de tifidanion de Necesidades”.
Debido a que los productos estaran dirigidos dbsele las Pequefias y Medianas
Empresas, en este proceso, el grupo de desarietie la mision de lograr el
mejor producto con maxima eficiencia en costosa i lograr un precio de
venta competitivo enfocado a la satisfaccibn deéntk y que garantice

rentabilidad para la organizacion.

Tecnologia y Desarrollo Informatico

La naturaleza del negocio, demanda de una infradgta tecnoldgica que debera
incluir equipos informaticos de procesamiento déoslaalmacenamiento y
esquemas de telecomunicaciones que proporciorenrganizacion la capacidad
de gestionar las necesidades informaticas de mudead. Asimismo sera necesario
contar con software que permita soportar las tasglsinistrativas internas y
fundamentalmente software especializado para ld&iogede incidentes y
requerimientos de los clientes. Otro tipo de saftwsera indispensable a medida
que el negocio vaya evolucionando, tal es el casosidtemas CRMs que
permitiran focalizar la oferta de nuevos servi@odistintos tipos de clientes. La
evolucion de la organizacibn en cuanto a su infraesira tecnologica e

informatica sera clave para garantizar el crecitisonstenido del negocio. El uso
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de software de ultima generacion en el ambito dmlaboracion y redes sociales
sera indispensable. Toda esta gestion, estarga darla Gerencia de tecnologia,
la misma que a través del area de informatica, rdebsegurar la innovacion

constante de la infraestructura.

* Administracion del Recurso Humano.
Bajo el precepto de que el recurso humano con elcgente la empresa sera un
factor clave para el éxito de su operacién, la esgpise basara en un modelo de
gestion del Recurso Humano, enfocado en la atnacsi&leccion y retencion del
talento humano para lograr una operacion estarattxigue con altos indices de

eficiencia permitan alcanzar niveles de rentakdlida

Este proceso buscard el desarrollo de las compasemcganizacionales
definidas y buscaré desarrollar un sentido de twgupertenencia en cada uno de

los miembros del equipo de trabajo.

* Administracién general
La direccion General garantizara que el modela#siico definido se cumpla y
estara enfocado a asegurar que todo el equipoatbajdr se alinea a dicha
estrategia a través de un método de delegaciotivefgcseguimiento permanente
a las los indicadores de gestion y planes de mmjerdo que se definan en cada
area de la compafia. Para lograr capitalizar loesnajzajes y que las mejores
practicas que se implementen perduren en el tiesgrd, importante desarrollar

esquemas de gestion del conocimiento que a travé&mlamientas tecnoldgicas
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permitan disponibilizar politicas, normas, procedmos e instructivos que

garanticen la estandarizacion de los procesos.

5.2.2. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS - GTI CIA. LTDA.
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Figura 5.3: Mapa de Procesos - GTI Cia. Ltda.

Fuente: Disefiada por los investigadores
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5.2.3. Organigrama Estructural

[ | ]

Area Administrativa
Area Comercial Financiera Area de RRHH Area de Tecnologia
[ 1 ] [ I ]
| Contabilidad | | Cartera l Avastecimiento | e l Nomina | ISemcw alCiente| | Depariamento Informatica |

Planeacion y
Compras. 3 S

Figura 5.4: Organigrama estructural - GTI Cia. Ltda

Fuente: Disefiada por los investigadores

5.2.4. Estructura Organica

Auditoria y
—————— Procesos

[ I [ 1

Area Administrativa
Financiera

[

Area Comercial

Area de RRHH

Figura 5.5: Estructura organica - GTI Cia. Ltda.

Fuente: Disefiada por los investigadores
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5.2.5. Responsabilidades y Funciones
Para lograr claridad en el rol que cada colaboraédola empresa debe desarrollar,
Los gerentes de area deben garantizar la existelecdocumentos que definan a
detalle:

* Responsabilidades

* Funciones

* Indicadores de desempefio por cargo

» Actividades basicas por cargo

* Modelo de induccién para nuevos colaboradores

» Definicion de herramientas por cargo

A continuacién se definen las responsabilidadesrigcipales funciones que

tendran los gerentes de area y las areas a su cargo

AREA COMERCIAL
Cuadro 5.1: Responsabilidades y Funciones del @Gemercial

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL CARGO

Cargo: Gerente Comercial
Jefe Inmediato: Gerente General
Area: Comercial
Fecha de Elaboracidn: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Desarrollar estrategias de mercadeo en base a estudios de mercado enfocados al sector de
PyMEs y Asegurar el cumplimiento del modelo de comercializacién definido por la
compainiia para alcanzar los presupuestos de ventas a través de la conformaciéon de un
equipo altamente competitivo, empoderado y motivado
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Funciones del Cargo

1. Negociar con otras areas y asegurar recursos para la gestion comercial.

2. Garantizar foco en los estudios de mercado.
3. Desarrollar estrategias de Mercadeo.
4. Hacer seguimiento a planes de Ventas.
5. Desarrollar y retener el talento humano.

Cuadro 5.2: Responsabilidades y Funciones deldaééercadeo

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Mercadeo
Gerencia: Comercial
Jefe del area Jefe de Mercadeo
Fecha de Elaboracidn: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Garantizar Investigaciones de mercado que permitan desarrollar productos y servicios que
cubran la necesidad del mercado y disefar estrategias para introducirlos, encontrar
nuevas oportunidades y mantenerlos vigentes.

Funciones del Cargo

1. Conocer el mercado a profundidad y ejecutar estudios de mercado.

2. Diseflar y ejecutar estrategias e iniciativas que permitan introducir la marca en el
mercado.

3. Ejecutar proyectos para desarrollar productos y servicios que agreguen valor.

4. Garantizar el desarrollo de productos y servicios que generen rentabilidad.
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Cuadro 5.3: Responsabilidades y Funciones delde&&entas

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Ventas
Gerencia: Comercial
Jefe del drea Jefe de ventas
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Ejecutar planes de ventas en coordinacion con la estrategia definida por mercadeo,
negociar y cumplir las cuotas de ventas a través del conocimiento profundo del mercado
para lograr maximizar la cobertura

Funciones del Cargo

1. Conocer a detalle el mercado local.
2. Definir planes orientados a cubrir la demanda para lograr penetracién en el mercado.
3. Coordinacién con Mercadeo para alinear planes y presupuestos de ventas.

AREA ADMINISTRATIVA FINANCIERA
Cuadro 5.4: Responsabilidades y Funciones del Gefaiministrativo Financiero

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL CARGO

Cargo: Gerente Administrativo Financiero
Jefe Inmediato: Gerente General
Area: Administracién y finanzas
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Asegurar una estructura administrativa y financiera que facilite los recursos para la
operacion de la compaifiia, garantice la existencia y cumplimiento de procedimientos,
asegure el cumplimiento de obligaciones tributarias, controle los gastos, gestione los

costos y garantice la planeacién financiera con enfoque hacia la rentabilidad
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Funciones del Cargo

1. Controlar el cumplimiento de los procedimientos definidos
2. Gestionar el flujo de caja
3. Control de presupuestos de gasto e inversiones
4. Controlar los costos de operacién de la compaiiia
5. Rendir cuentas a través de la elaboracion de informes financieros
6. Desarrollar y retener el talento humano.

Cuadro 5.5: Responsabilidades y Funciones deld€zontabilidad

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Contabilidad
Gerencia: Administracion y Finanzas
Jefe del area Jefe de Contabilidad
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Garantizar el registro contable eficaz y oportuno de las transacciones de la compaiiia,
generar informacién confiable y asegurar el cumplimiento de las normativas tributarias

gue permitan continuidad en la operacion.

Funciones del Cargo

1. Garantizar la fiabilidad de los registros contables y sus soportes.

2. Generar soportes tributarios de acuerdo a lo requerido por organismos de control.

3. Generacién de estados financieros que permitan la toma de decisiones

4. Asegurar la conciliacién de todas las fuentes de informacién versus la contabilidad
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Cuadro 5.6: Responsabilidades y Funciones delde€zartera
Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Cartera
Gerencia: Administracién y Fianzas
Jefe del area Gerente de Administracién y Finanzas
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Estudiar a detalle a los sujetos de crédito para garantizar la calidad de la cartera y realizar
seguimiento y control de las cuentas por cobrar para garantizar el cumplimiento de los
compromisos de pago.

Funciones del Cargo

1. Contar con herramientas para estudiar el historial crediticio de los clientes
2. Definir y ejecutar rutinas de seguimiento a cuentas por cobrar

3. Garantizar el cumplimiento de las politicas internas para la concesién de crédito
4. Asegurar el recaudo oportuno de la cartera.

Cuadro 5.7: Responsabilidades y Funciones deldaédaneacion y Compras
Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Planeacién y Compras
Gerencia: Administracion y Fianzas
Jefe del area Gerente de Administracion y Finanzas
Fecha de Elaboracidn: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Garantizar el abastecimiento interno, a través de la planeacién efectiva de la demanda y
asegurando la gestidn de compras para contar con materias primas, productos
terminados, suministros, insumos y servicios necesarios para la operacién, de forma
oportunay al menor costo.

Funciones del Cargo

1. Coordinar con el drea comercial las necesidades de acuerdo al presupuesto de ventas.
2. Negociar acuerdos de servicio con proveedores externos
3. Asegurar la provisidén oportuna de las compras realizadas
4. Optimizar los procesos de compras para garantizar el menor costo
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AREA DE TECNOLOGIA Y SERVICIOS

Cuadro 5.8: Responsabilidades y Funciones del @GedenTecnologia

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL CARGO

Cargo: Gerente de Tecnologia
Jefe Inmediato: Gerente General
Area: Tecnologia
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Asegurar la continuidad, el desarrollo, implementacion, soporte y mejoramiento de los
sistemas de informacién y plataforma de tecnologia, para que la compaiiia opere de la
manera mas eficiente y al menor costo. Garantizando la adopcion de herramientas de
ultima generacion para la provision de servicios tecnolégicos, con un enfoque de servicio a
clientes externos e internos.

Funciones del Cargo
1. Automatizar procesos operativos

2. Proveer herramientas de telecomunicaciones que garanticen continuidad y
disponibilidad.

3. Definir e implementar las estrategias requeridas para asegurar un soporte
oportuno.

4. Garantizar innovacién y el mejoramiento continuo de los servicios.
5. Monitorear el nivel de satisfaccion de los clientes externos e internos.

5. Desarrollary retener el talento humano.
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Cuadro 5.9: Responsabilidades y Funciones delda&servicio al Cliente

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Servicio al Cliente
Gerencia: Tecnologia
Jefe del area Jefe de Servicio al cliente
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Receptar, clasificar y escalar los requerimientos de los clientes en coordinacién con el area
técnica. Garantizar el seguimiento continuo a los clientes para conocer su nivel de
satisfaccién, canalizar los resultados obtenidos a través de la Gerencia de tecnologia y

controlar la ejecucion de los planes de accién definidos por la gerencia.

Funciones del Cargo

1. Asegurar el cumplimiento de las rutas de escalamiento y los Acuerdos de nivel de
servicio para la atencidén de los requerimientos de los clientes.

2. Definir esquemas de seguimiento y control que generen informacién confiable

3. Asegurar el cumplimiento de las rutinas de control y monitoreo a clientes

4. Generar informes de seguimiento para la gerencia

4. Asegurar el servicio postventa logrando acercamiento a los clientes.
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Cuadro 5.10: Responsabilidades y Funciones delT@&eaica

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Técnica
Gerencia: Tecnologia
Jefe del area Jefe Técnico
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Asegurar la planificacidn de las visitas a los clientes, en coordinacion con el area de
Servicio al Cliente. Garantizar un equipo técnico altamente capacitado y brindar
soluciones de raiz a los problemas y requerimientos de los clientes.

Funciones del Cargo

1. Definir planes y cronogramas de atencion a los clientes

2. Garantizar la disponibilidad de técnicos especializados para cubrir la demanda de
servicio

3. Asegurar la disponibilidad de herramientas y equipos de tecnologia que permitan
cumplir con los contratos vigentes

4. Innovar y desarrollar herramientas informaticas que permitan mejorar la atencién a los
clientes y la operacion de la empresa

5. Asegurar la actualizacidn de una base de conocimientos que permita aplicar
soluciones con agilidad y efectividad.

6. Asegurar el uso de una metodologia de solucidn de raiz a los problemas.
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Cuadro 5.11: Responsabilidades y Funciones deld@rdaformatica

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Informatica
Gerencia: Tecnologia
Jefe del area Jefe de Informatica
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Asegurar la disponibilidad y continuidad de los servicios informaticos que soportan la
operacion de la compafiia y garantizar el desarrollo e implementacion de herramientas
tecnoldgicas para la atencion efectiva de los clientes externos, basados en la innovacion y
mejoramiento permanente de las plataformas tecnolégicas

Funciones del Cargo

1. Garantizar el correcto funcionamiento de las aplicaciones y servicios necesarios
para la operaciéon de la compaiiia.

2. Asegurar la ejecucién del "road map" de tecnologia definido para soportar el
crecimiento de la empresa.

3. Coordinar con el area técnica la implementacién o adquisicién de herramientas
tecnoldgicas que agreguen valor.

4. Administrar las relaciones con los proveedores de servicios criticos, asegurando
acuerdos de nivel de servicio.

5. Asegurar el soporte técnico oportuno a los clientes internos.

5. Garantizar estandares de seguridad informatica para la plataforma tecnolégica
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Cuadro 5.12: Responsabilidades y Funciones deld&r&secursos Humanos

Fuente: Disefiada por los investigadores

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL AREA

Area: Recursos Humanos
Gerencia: Gerencia General
Jefe del area Jefe de Recursos Humanos
Fecha de Elaboracion: 24 de julio de 2012

Responsabilidades del Cargo (Rol)

Garantizar la Gestion integral del recurso humano y apoyar en la conformacion de

estructuras y equipos de trabajo especializados que soporten las necesidades del negocio.

Funciones del Cargo

1. Atraer talento humano superior
2. Ejecutar procesos de seleccidn efectivos, de acuerdo con la necesidades de las areas
3. Asesorar a las dreas para lograr el desarrollo profesional del personal
4. Garantizar documentacion critica de cada area y cargo.
5. Asegurar el procesamiento de la némina y el cumplimiento de los requisitos legales
exigidos por los organismos de control

6. Desarrollar y retener el talento humano.
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5.3. Formulacion de la Filosofia Organizacional

5.3.1. Definicién del Negocio

GTl es una empresa con enfoque al cliente, confd@ampor un grupo de
profesionales altamente calificados, con expergenmiobada en planificacion,

administracion y operacion de tecnologias inforoaéti

El éxito se basara en:

* Profundo conocimiento del mercado local, de loscgsos criticos de los
clientes y las nuevas tecnologias disponibles geemipan proponer
soluciones innovadoras y atractivas para los dgent

* Mejoramiento continuo, para garantizar el nivelntég necesario que nos
permita superar los retos que cada cliente plgrdes cubrir sus necesidades
e ir mas alla de los esperado

* Conformar un grupo humano sinérgico y compromegidargo plazo con la

Mision y Vision de la organizacion.

Mediante la aplicacion de lo anterior, se logrdrérecimiento sostenido de la

organizacion y asi alcanzar niveles de rentabilpixdurables en el tiempo.

5.3.2. Mision
Administrar la tecnologia informéatica de los clemtogrando la mayor eficiencia en

tiempos, costos y continuidad del negocio.
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5.3.3. Vision

Lograr posicionamiento en el mercado local como arganizacion que asesora,
administra y soporta de manera eficiente la tegialde los clientes, despertando el
interés de las empresas por contratar servicidSudsourcinginformatico teniendo
como factor diferenciador la entrega de solucianesvadoras y adaptadas a las
necesidades de cada negocio. Todo esto a travassdale tecnologias de ultima
generacion y de la consolidacion de un equipo homaitamente calificado y

comprometido con la organizacion.

5.3.4. Principios y Valores
» Experticia
Dominio técnico de las tecnologias mas utilizadasdéesersos sectores

empresariales.

» Flexibilidad
Apertura y pasion por conocer y aprovechar nues@sotogias que cambien
la manera de trabajar de los clientes, innovanadaptando la tecnologia a la

estrategia empresarial de sus negocios.

* Analisis y solucion innovadora de problemas
Capacidad de identificar la causa raiz de los probk para lograr soluciones
innovadoras y definitivas que permitan mejorardoscesos. Apalancados en
la identificacion de varias alternativas de solacyoel aprovechamiento de

las oportunidades de mejoramiento existentes.
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* Optimizacion de recursos
Asegurar el adecuado uso de los recursos y un dior@amiento racional de

las necesidades, para garantizar un balance cesédidio.

* Mejoramiento continuo
Actualizacidbn permanente de los conocimientos té&miy de manejo
empresarial para garantizar que los productoswcsas entregados agreguen

valor a la gestion de los clientes.

» Orientacién al cliente
Contar con procesos y esquemas de trabajo quecpnioel facil acceso de
los clientes a los servicios y productos ofertadésmplementado con un
portafolio de soluciones que satisfagan las digemacesidades de los

clientes para lograr su fidelizacion.

5.4. Estrategia Empresarial
Para lograr entrar en el mercado local y asegurarecimiento sostenido a traves de
la captacion de clientes locales y la expansiéiadeobertura a otras plazas, es

necesario que la organizacion enfoque su estradegagunos pilares basicos como:

El profundo conocimiento del mercado,asegurando procesos de investigacion de
mercado que permita entender las necesidades dgoras del sector de PyMESs en
el Ecuador, para que apalancados en innovacionltegoa se disefien y desarrollen
herramientas tecnolOgicas que agreguen valor prixesos criticos del cliente. Por

otro lado sera importante dimensionar la impor&gcie dan los clientes del sector a
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este tipo de producto o servicio, qué caracteaistson las que mas valoran y por
supuesto cuanto estan dispuestos a pagar. El pmfoonocimiento del mercado

sera una filosofia fundamental para la operacidia deganizacion.

Pensamiento innovador,con los directivos y todo el equipo de trabajosapaados
por el desarrollo tecnoldgico, buscar permanentégniemevas maneras de hacer las
cosas, analizando las nuevas tendencias y usarglondavas herramientas
disponibles en el mercado, para cambiar la formatrdbajar y facilitar las
operaciones de los clientes. Sera importante enfmecuadamente esa innovacion,
no se trata de innovar por innovar o confundir voceso de innovacion con la
“moda del momento”. Este proceso debe ser conwoladebe atender aRbad
Map’ de tecnologia que la empresa ha definido. Solesta manera se lograran
grandes saltos asegurando resultados efectivo$oguenhacia la rentabilidad para
hacer sostenible la operacion. Para capitalizaaposndizajes logrados y asegurar el
know how de la organizacion sera indispensablemeatar los procesos y mantener

ese conocimiento en el tiempo, asegurando su dieidg efectiva.

Enfoque al cliente, para lograr mayor valoracion de los productos wises

entregados, sera indispensable demostrar a logedi@ina auténtica orientacion al
servicio. Esto se logrard asegurando procesos destaados, donde los actores
respeten los procedimientos, politicas y normaabéstidas para asi garantizar
eficiencia en la ejecucion de cada actividad. Rar lado ser& de vital importancia
manejar los esquemas de evaluacion del servicipupgios en capitulos anteriores,
para que con flexibilidad y adaptabilidad, la oigaoidn pueda mejorar sus

procesos para alcanzar niveles de satisfacciorpate de los clientes. Finalmente
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un factor clave que denota enfoque al cliente, ksheeho de contar con

procedimientos que no sean engorrosos o compliqaatasel, si bien las actividades
deben ser normadas y las comunicaciones debenasejadas formalmente, no se
debe caer en la adopcion de procedimientos pespaosntorpezcan las actividades

sin agregar valor.

Uso optimo de los recursosRara asegurar que la etapa de introduccion al nherca
no sea tan traumatica financieramente, sera inwsside construir y transmitir al
equipo de trabajo una cultura de control y efici@ren el uso de todos los recursos
con los que cuente la organizacion. Una herramieitéh para logar este objetivo
sera la definicion de un presupuesto operativasteay construido con la filosofia
del maximo aprovechamiento de los recursos. Estaemte de control no debera
afectar de ninguna manera el aseguramiento deliadaen el desarrollo de las

soluciones informaticas ni en los procesos de gattde las mismas.

Mejoramiento continuo, para lograr atender los temas propuestos sera
indispensable contar con un equipo humano, caplacitpermanentemente,
empoderado de sus funciones y apasionado porulags. Un clima organizacional
adecuado y un genuino interés de la organizacianepalesarrollo personal y
profesional de las personas, seran factores clzas@slograr la retencion del talento
humano y asi contar con colaboradores con alt@edesde experticia que garanticen
los procesos y transfieran el conocimiento adqoiadlos demas integrantes del

equipo.
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5.5. Diseflo de Acciones Estratégicas

Las principales acciones estratégicas, estaran readas en las perspectivas
planteadas por Balanced Score Card para la placidfic estratégica de la compaiiia:
» Perspectiva Financiera
» Perspectiva del cliente
» Perspectiva de los procesos internos

» Perspectiva del crecimiento y aprendizaje.

Atendiendo la estrategia empresarial planteadaianteente, se determinan los
ejes estratégicos en relacion a cada perspectiga ylesarrollan los objetivos
corporativos, que permitiran medir el avance y majoento de los procesos de la

organizacién para lograr un crecimiento sostenido.
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5.5.1. Matriz de Ejes Estratégicos

Cuadro 5.13: Matriz de Ejes Estratégicos

Fuente: Disefiada por los investigadores

EJES ESTRATEGICOS

EJES PERSPECTIVA ENFOQUE

Si bien los accionistas no esperan
rentabilidad en la etapa de
Uso optimo de los Financi introduccion, el maximo
recursos inanciera aprovechamiento de los recursos
disponibles es esencial para el
sostenimiento de la organizacién

Solo conociendo lo que el sector
objetivo necesita, valora y no tiene, se
Cliente podran aprovechar las oportunidades
mercado existentes para ganar un espacio en el
mercado.

conocimiento del

Todas las actividades de la compaiiia
deben generar valor para la
organizacion y sus clientes. Este
camino serd posible con procesos
estandarizados y documentados

Pensamiento Cliente / Procesos
innovador internos

Los procedimientos que controlan a

Cliente/ Procesos | los procesos criticos deben garantizar
internos seguridad y agilidad para encontrar el

equilibrio entre servicio y control.

Enfoque al cliente

Los equipos de profesionales deben

ser capacitados permanentemente,

los avances tecnoldgicos deben ser

aprovechados de manera planificada
para maximizar su uso.

Mejoramiento Crecimiento y
continuo aprendizaje




MECANISMO DE META ANO | META PARA [ METAPARA | META PARA [ FRECUENCIA PLAZO

5.5.2. Objetivos Corporativos Estratégicos

Cuadro 5.14: Objetivos Estratégicos

Fuente: Disefiada por los investigadores

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Ventas puerta a puerta C
Lograr un wlumen de ventas % de incremento Reportes de ventas por Senvicio de calidad con valor agregado C
o . 13 | el volumen de iy s P N/A 100% 30% 20% Mensual 9reg
adecuado por tipo de senicio producto y senicio o - .
ventas Anélisis de ventas - comparacién nacional C
Captacion del mercado . S .
P X Contar con disefios publicitarios de impacto C
empresarial .
Promocién de productos Namero de Crear promociones atractivas para el
) p y eventos Reportes de eventos 12 6 4 4 Anual p . p C
senicios L consumidor
publicitarios —— = —
Disefio de campafias publicitarias M
innovadoras
Desarrollar productos % de productos Desarrollo de sistemas estandar C
X P! . y con desarrollo Reportes de produccion 70% 70% 70% 70% Mensual Contar con personal especializado en
. - soluciones in-house ;
Bajos costos de produccién y propio desarrollo de productos. M
operacion Asegurar negociacion de Promedio de dias
plazos de crédito con de crédito Reportes de pagos 20 30 45 60 Mensual Mejorar negociacién con proveedores C
proveedores
MECANISMO DE META ANO [ META PARA | META PARA | META PARA | FRECUENCIA PLAZO
FACTOR CRITICO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR INICIATIVAS
MEDICION BASE 2013 EL 2014 EL 2016 EL 2018 DE MEDICION (C/M/L)
. - % de difel i .
Ofrecer precios competitivos (Oje erelci;e\':la Reportes de precios de Ia Desarrollar economias de escala L
Mejor precio del mercado en las categorias p X P p . 15% 12% 10% 10% Trimestral
. o . Competencia competencia
de implementacion inmediata (promedic) Bajos costos de produccion .
. ) % de
Cumplir con los tiempos de cumplimiento en Reportes de entrega de i ici i
Entrega oportuna entrega de producto P P g8 100% 100% 99% 99% Mensual ~ [Implementar sistema de senvicio al cliente c
. " tiempos de producto o senicio
negociados con el cliente .
entrega Garantizar stock de productos para la venta C
. L " Obt Ity iveles d % de client Capacitar al personal en normas de calidad L
Satisfaccion del cliente enera} oS nlve s de ? ? clientes Encuesta postventa 99% 99% 98% 98% Anual P — P —
satisfaccion satisfechos Ingenieria de procesos criticos L
Adaptar sistemas de informacion M
Lanzar nuewos productos Numero de Reporte de productos Identificar nue necesidades del mercado M
Variedad del producto . P Y . P . p 2 2 3 4 Anual Dimensionar el tamafio del mercado en
senicios con valor agregado lanzamientos vigentes o
USD de las categorias donde se
identificaron las necesidades L

168
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FACTOR CRITICO

OBJETIVO DEL PROCESO

INDICADOR

MECANISMO DE
MEDICION

META ANO
BASE 2013

META PARA | META PARA
EL 2014 EL 2016

META PARA | FRECUENCIA
EL 2018 DE MEDICION

INICIATIVAS

PLAZO

(CIMIL)

Diset d % de Renortes de fi Estandarizar los procesos de produccién L
L isefiar procesos de - eportes de tiempos en - —
Optimizacion en los procesos de . R cumplimiento de - Controlar la ejecucion de los procesos M
9 . P produccién eficientes para _p produccion e 100% 100% 99% 99% Mensual ! B
implementacién y desarrollo N tiempos de . X
bajar tiempos de respuesta implementacion Documentar cada etapa del proceso
respuesta M
Implementar sistemas informaticos para
Contar con el inventario garantizar abastecimiento M
0
Inventario adecuado necesario para satisfacer la % de f;l;ifes de Reporte;\c;i::ﬁintes de 5% 5% 3% 2% Mensual Planificar el abastecimiento de materia
demanda primas, materiales e insumos para la
fabricacion M
Crear call center de atencién al cliente C
.. . Bajar indice de reclamos del Reportes de sugerencias i imi
Seguimiento y atencién postventa ! - % de reclamos P ) 9 y 2% 2% 3% 3% Mensual Implementar sistemas de seguimiento y
cliente quejas control C
Realizar encuestas de satisfaccion M
. Innovar en tecnologia empleada para el
Numero de proceso 9 P P L
Imestigacion y desarrollo de Crear productos innovadores Pr'oductos' ,con Reportes de wentas por 2 2 3 4 Anual Mejorar técnicas de investigacién L
productos innovacion producto
tecnolégica o
Capacitacion permanentemente al personal M
MECANISMO DE METAANO | META PARA | METAPARA | META PARA | FRECUENCIA PLAZO
FACTOR CRITICO OBJETIVO DEL PROCESO INDICADOR INICIATIVAS
MEDICION BASE 2013 EL 2014 EL 2016 EL 2018 DE MEDICION (CIMIL)
Asequrar personal experto Socializar los objetivos y estrategias
Retencién de talento humano 9 erz oderado PEMOY | o4 de rotacion Informe de némina 10% 10% % 5% Trimestral  |corporativas C
P Reconocer logros del personal M
- . Talleres y seminarios de clima
Clima organizacional Establecer un entorno valoracion del Encuesta de clima 90% 90% 92% 95% Anual  |organizacional M
organizacional adecuado clima organizacional - - —
Generar espacios de integracion M
Formar personal en &reas Namero de Capacitar al personal en herramientas de
Capacitacion del Talento Humano ., P o . Informe de capacitaciones 4 4 6 8 Semestral  [gestion y desarrollo de software C
estratégicas de conocimiento | capacitaciones - —
Contratar profesionales especializados C
Definir esquemas para Numero de Capacitar a] personE}I gn metodologias de
) transferencia tecnolégica C
. L garantizar que el procesos Informe de procesos - —
Transferencia del conocimiento - 8 8 8 8 Semestral |Implementar herramientas de gestion
conocimiento perdure en el | documentados y documentados
. - documental C
tiempo actualizados - —
Contratar profesionales especializados C
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5.5.3. Mapa Estratégico

MAPA DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Bajos costos de produccion y
captacion del mercado

100% de Incremento del
volumen de ventas

70% de productos con
desarrollo propio

Precios competitivos

Optimizacién en los proceso

de implementacién y
desarrollo

Asegurar personal experto y

empoderado

Entrega oportuna

Inventario adecuado

Establecer un entorno

organizacional adecuado

Obtener altos niveles de
satisfaccion

Seguimiento y atencién
postventa

Formar personal en areas
estratégicas de conocimiento

Nuevos productos y servicios
con valor agregado

Crear productos innovadores

Transferencia del
conocimiento

Figura 5.6: Mapa de Objetivos Estratégicos

Sotomayor

Fuente: Modulo de Gerencia Estratégica — BalanoeeSt€ard - Ing. Humberto
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CAPITULO VI

ANALISIS DEL PROYECTO DE INVERSION

6.1. Plan de Operaciones

El plan de operaciones del proyecto de inversiénetiel objeto de elevar sus
probabilidades de éxito analizando varios aspeatoso la localizacion e
infraestructura de la empresa, el recurso y taleatnano especializado en sus areas,
los proveedores o mayoristas en el mercado, elpeqgtécnico a adquirir y el

software necesario para iniciar las operacionda depresa en el primer afio.

6.1.1. Localizacion e infraestructura.

Si bien la ubicacion de las oficinas serd impodgudra organizar la logistica de
abastecimiento y la movilizacion del personal dentpresa, consideramos que no es
un factor determinante para el éxito de la compagiias el tipo de negocio y la
propuesta planteada requiere que se realice uajargibbomocion “puerta a puerta”
para la captacion de clientes. Por esa razon, denmasido los costos que se
invertirian en adecuaciones fisicas, la empresdrdesu sede principal en la Cuidad

de Quito en el sector del Condado.

La infraestructura requerida sera:
* Una oficina para 8 a 10 personas
* Mobiliario de oficina
* Equipos de computacion

* Equipos de telecomunicaciones
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6.1.2. Recurso y Talento Humano
Pese a que en el organigrama estructural se hteatimun equipo de trabajo para
cada area de la compaiiia, en sus inicios, la empoesitara con al menos la
siguiente estructura:

* Gerente General

» Gerente de Tecnologia

e 2 Técnicos de soporte

e 2 vendedores

e 1 contador

» 1 Auxiliar de Servicios Generales.

Se debe asegurar personal de mucho talento, min@pte en el area
Comercial y en la Gerencia de Tecnologia, paranjaea penetracion de la empresa
en el mercado, apalancados en innovacion tecnalégie sea percibida por los

clientes.

6.1.3. Proveedores
Por la diversidad de productos y servicios quenripresa ofertara a sus clientes, sera
necesario contar con varios tipos de proveedores:
* Mayoristas de equipos de centros de computo: saesd racks, sistemas de
enfriamiento, energia regulada, control de accgsastas eléctricas, etc.
* Mayoristas de equipos de computacién: computadgessonales de
escritorio y portatiles, tablets, etc.
* Mayoristas de equipos de copiado, impresion y escarsistemas de

impresion de todo tipo, suministros de impresida, e
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* Mayoristas de partes y piezas de computacion: partpiezas en general,
para reparacion y ensamblaje de equipos.
* Proveedores de servicios de Redes y comunicaciegagos activos de red,
centrales telefénicas y cableado estructurado.
* Mayoristas y distribuidores de Software: softwarslitario, sistemas
operativos, bases de datos, software de desaretdlo,
* Proveedores de equipos y utiles de oficina: mainlia Utiles en general.
» Servicios de mensajeria
» Servicios Basicos
Sera necesario negociar la representacion deitagpales marcas de hardware y
software, asi como lograr negociacion con mayarigtdistribuidores que aseguren
el acceso a los mejores precios y stock suficipar@ cubrir la demanda en los

mejores tiempos posibles.

6.1.4. Equipo Técnico y Software
Para poder desarrollar las distintas actividadesladeompafiia, se necesitara

inicialmente del siguiente equipo y software infétito:

Hardware, estos equipos soportaran los requerimidst clientes externos e
internos.

e 1 servidor Web y correo

» 1 servidor de Seguridad Informatica

* 1 servidor de dominio

» 1 servidor de archivos e impresién
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» 1 servidor de aplicaciones y bases de datos emgpcah

» 1 servidor de aplicaciones y bases de datos derdbsy pruebas
e 6 computadores portétiles

e 2 computadores de escritorio

e 1 impresora multifuncion (copiado, impresion y ewszs

* Equipos activos de red

» Cableado estructurado

e Instalaciones del centro de computo

Software, son aplicativos y paquetes informaticas pa operacion interna y

atencion a los clientes externos.

» Sistema operativo Windows Server

e Sistema operativo Windows para estaciones de trabaj

» Software de seguridad: Firewall, Antivirus, Antispdiltro de contenidos.

» Software utilitario (Office)

» Software de bases de datos: SQL Server, MySQL

» Software de desarrollo: Java, .Net, Power BuilBietP

» Sistema dé&ervice managglgestion de tickets de servicio y call center)

» Software de disefo grafico

» Software de acceso remoto, comunicacion y colairac
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6.2. Presupuestos y Evaluacion Financiera

6.2.1. Gestion de Proyectos Estratégicos

La gestion estratégica dentro del presupuesto diaem arranca en un proceso de
planificacion y evaluacion de proyeccion financipeaa la creacion de la empresa,
donde se estableceran valores para gastos e imversi maquinarias, muebles y
enseres, instalaciones, sueldos del personal atraiinio y operativo; y los ingresos
que demandarian por ventas de los productos ycsmsvbfertados. Luego se
desarrollan criterios de evaluacién como la reladé costo/beneficio, VAN y TIR
para identificar si la propuesta de empresa seralyke en los préximos 10 afios de

iniciado sus actividades operativas.

6.2.1.1. Inversion Inicial

La inversion a realizar para poner en marcha ebciegdebera ser cuidadosamente
analizada, planeada y ejecutada. Sera indispenaabtpurar el uso optimo de los
recursos, para no incurrir en gastos innecesayarsntizando el dimensionamiento
adecuado de las necesidades y la obtencidn de dgme®s precios, sin que esto

signifique sacrificar calidad ni prescindir de e@1tos necesarios para la operacion.

Para el inicio de las operaciones de la empresaadoionistas aportaran el
50% del capital inicial y el 50% restante se obtéraltravés de un crédito bancario.
El capital inicial sera invertido en la infraestiwa tecnolégica basica para facilitar
la entrega de servicios a los clientes, adicionatesera empleado en la adquisicion
y adecuacion del mobiliario basico requerido payaigar las instalaciones de la

empresa.
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En lo referente a la infraestructura tecnologicapgenizara al maximo el uso

de los equipos, por ejemplo aplicando tecnologiaidaalizacion para cubrir los

distintos roles que los servidores deben cumplircofttinuacion, se detalla esta

inversion inicial:

Tabla 6.1: Inversion Inicial del proyecto.

Fuente: Mddulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge

6.2.1.2. Recursos Humanos

Villavicencio.
Nombre del Proyecto: |GTI Cia. Ltda. Fecha:| 27-ago-12
Cantidades expresadas en DOLARES Vida Util Mantenimiento Componente
1. MAQUINARIA'Y EQUIPO PARA: CANTIDAD V. UNITARIO afos % Importado %
PRODUCCION : Servidores 3] 3,000.00| 3 1% 100%
PRODUCCION : PCs portatiles 2 900.00 3 1% 100%
PRODUCCION : Racks servidores y comunicaciones 2 800.00 5 1% 0%
PRODUCCION : UPS 4KVA 2 1,500.00 3 1% 100%
PRODUCCION : Equipos de comunicaciones 1 3,500.00| 3 1% 50%
ADMINISTRACION:PCs portatiles 2 900.00 3 1% 100%
ADMINISTRACION:PCs de escritorio 2 750.00 3 1% 100%
ADMINISTRACION:Impresora multifuncion 1 400.00| 3 1% 100%
VENTAS: PCs portatiles 2 900.00 3 1% 100%
Repuestos y accesorios 1 1,220.00 5 50%
2. CONSTRUCCIONES E INSTALACIONES PARA: CANTIDAD UNIT ARIO Vida Util antenimiento Ifnportado %
PRODUCCION: Adecuacion centro de computo y red 1 2,000.00 10 1% 20%
PRODUCCION: Adecuacion de bodegas 1 400.00| 10 1% 20%
ADMINISTRACION: Adecuacion oficina 1 200.00 10 1% 10%
VENTAS: Adecuacion oficina 1 200.00 10 1% 15%
3. MUEBLES,ENSERES Y OTRAS INVERSIONES PARA: CANTIDA D UNITARIO Vida Util Mantenimiento Importado %
PRODUCCION: Estantes bodega 1 500.00 6 1% 25%
ADMINISTRACION: escritorio y sillas 1 500.00 6 1% 25%
VENTAS: Counter, estantes 1 500.00 6 1% 25%
4. DIFERIDAS Y OTRAS AMORTIZABLES CANTIDAD UNITARIO
Gastos de constitucion 1 500.00
PREOPERACIONALES ANO  UNO DOS TRES CUATRO CINCO
Preoperativos
Valor de SALVAMENTO : porcentaje %= 5%] % FINANCIAMIENTO:(CON KT) |Aporte empresarial : 50% $21,308.52
Crédito : 50% $21,308.52
$42,617.03]

La proyeccion de crecimiento que se planea, requariargo plazo de un equipo

completo de profesionales especializados en lasetifes areas, tal como se muestra

en los organigramas funcionales y estructuraleduighms anteriormente. Sin

embargo de acuerdo con la proyeccion de los preraios y bajo la misma linea del

aprovechamiento maximo de los recursos y el comdmdl gasto operativo, las
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estructuras de personal seran limitadas paraat@ue de las operaciones. Existiran
cargos multifuncionales que cubriran todas lasapevistas y el involucramiento
directo de los accionistas para soportar el neg@wono se observa a continuacion,
la planta de personal sobre todo en las areascécyide ventas se iran aumentando
a medida que la organizaciéon logre ampliar su cade clientes y la operacion lo
requiera. Es asi que el valor de la nomina ascanelerel primer afio a un valor
aproximado de 75.000 USD y de acuerdo a la progaccalcanzar un valor

aproximado de 290.000 a partir del quinto afio.

Tabla 6.2: Proyeccién de inversion de RRHH

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge

Villavicencio.
RECURSOS HUMANOS VALOR

Mano de Obra Directa mensual ANOS: uno flos tfe s |cuatro [cinco |seis $iete qcho njeve dlez
Técnicos de soporte 300.0| 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4
Programador 600.0 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3
Ténicos de networking 400.0| 1 1 1 1 1 1 1 1
Personal de mesa de senicios 300.0| 1 5] 8 8 3 3 3 3 8 8

Mano de Obra Indirecta hensual ANOS: uno os t| res [cuatro [cinco [seis giete dcho ndeve dlez
Jefe de senicio al cliente 500.00 1 1 1 1 1 1
Jefe técnico 600.00 1 1 1 1 1 1
Jefe de Informética 700.00 1 1 1 1 1 1

ADMINISTRATIVO mensual |ANOS: uno |dos res chatr ofcinco | seis [siete pcho npeve diez
Gerente General 500.0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
IT - Gerente de Tecnologia 500.0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
A&F - Asistente de Contabilidad /Cartera/ Compras 400.0 1 1 2 g 3 3 3 3 g 8
A&F - Gerente A&F 800.0 1 1 1 1 1 1
RRHH - Auxiliar de Senvicios generales 300.0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
RRHH - Auxiliar de RRHH 400.0 1 1 1 1 1 1
RRHH - Auxiliar de Nomina 400.0 1 1 1 1 1 1
RRHH - Jefe de RRHH 700.0 1 1 1 1 1 1

PERSONAL DE VENTAS mensual |ANOS: uno |dos [fres c| uatro|cinco |seis Fiete q¢cho nijeve diez
VTA - Jefe de ventas 800.00 1 1 1 1 1 1
Vendedores 500.00 2 8 8 8 4 4 4 4 4 4
MER - Jefe de Mercadeo 800.00 1 1 1 1 1 1
MER - Asistentes 500.00 2 2 2 2 2 2
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Tabla 6.3: Proyeccion financiera de RRHH

Fuente: Modulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge Villavicencio.

Generacién de empleo directo:Distribucion porcentua |y Recursos monetarios requeridos

TRES

CUATRO

CINCO

SIETE

OCHO

NUEVE

MANO DE OBRA DIRECTA 30.8%| 23,040.0 51,840.0 65,280.0 71,040.0 82,560.0 82,560.0 82,560.0 82,560.0 82,560.0 82,560.0
MANO DE OBRA INDIRECTA 0.0%, 0.0 0.0 0.0 0.0 34,560.0 34,560.0 34,560.0 34,560.0 34,560.0 34,560.0
PERSONAL ADMINISTRATIVO 43.6%| 32,640.0 32,640.0 40,320.0 48,000.0 92,160.0 92,160.0 92,160.0 92,160.0 92,160.0 92,160.0
PERSONAL DE VENTAS 25.6%| 19,200.0 28,800.0 28,800.0 28,800.0 81,120.0 81,120.0 81,120.0 81,120.0 81,120.0 81,120.0
TOTAL 100.0%| 74,880.0 113,280.0 | 134,400.0 | 147,840.0 | 290,400.0 290,400.0f 290,400.0f 290,400.0f 290,400.0f 290,400.0

6.2.1.3. Suministros de Servicios y Otros Gastos

En el calculo del dinero requerido para afrontagadto operativo, se incluyen también valores spoerdientes a gastos fijos que cubren las

necesidades basicas u otros gastos como capagitaei@ntos sociales.



Tabla 6.4: Proyeccion de inversion de suministesetvicios y otros gastos

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyed&okversion— Ing. Jorge Villavicencio.

Precio Unitario

Suministros, Servicios y otros gastos Unidad 0 dos | tres [fuatro finco [seis jete  ocho nueve digz

Fijo: Consumo de agua mensual 25.00f 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 120 12.0| 12.0
Fijo: Consumo de energia mensual 60.00f 12.0| 12.0|( 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0
Fijo: Consumo telefonico e internet mensual 1,000.00f 12.0( 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 120 12.0
Fijo: Arrendamiento de local y oficinas | mensual 1,000.00f 12.0|( 12.0| 12.0| 12.0( 12.0| 12.0| 12.0| 12.0( 12.0| 12.0
Fijo: Combustibles mensual 300.00f 12.0( 12.0( 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0| 12.0( 12.0| 12.0
Fijo: Utiles de oficina y limpieza mensual 100.001 12.0|( 12.0| 12.0| 12.0| 120 12.0| 12.0| 12.0( 12.0| 12.0
Utiles de seguridad industrial lote 50.00f 15.0| 15.0| 15.0| 15.0| 150 15.0| 15.0| 150 15.0| 15.0
Agasajos y similares anual 800.00 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
Capacitacion anual 500.00 1.0 2.0 3.0 4.0 4.0 4.0 4.0 4.0 4.0 4.0
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6.2.1.4. Materias Primas y Materiales Directos
En cuanto a las materias primas, se presupuestaripra del hardware que la empresa comercializar@giderando un margen de utilidad del
25% que se lograra a través de negociaciones eggesin mayorista locales y la posibilidad de realimportaciones directas dependiendo del
volumen requerido. Sera una posibilidad tambiéeanebhmblaje de equipos de computacion a cargoateripafia.

Por otro lado se presupuesta el costo de adquisyciénovacion cada tres afios de las licenciasalelare base requerido para proveer

los distintos servicios incluidos en los catalog@s software de terceros requerido para el delfante aplicativos propios.

Tabla 6.5: Proyeccidn de inversion de materias ggisnmateriales directos

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge Villavicencio.

MATERIAS PRIMAS /MATERIALES DIRECTOS |Unidad [valor unitario | Cantidad \ANO: uno dos tres |cuatro [cinco |seis tiete dcho nygeve diez
Computadores UND 600.00 60.0| 120.0| 180.0f 234.0] 293.0f 352.0( 387.0| 426.0| 469.0{ 516.0
Portatiles UND 720.00 60.0| 120.0| 180.0f 234.0] 293.0f 352.0( 387.0| 426.0| 469.0{ 516.0
Impresoras UND 159.36 20.0 40.0 60.0 78.0 98.0/ 118.0| 130.0{ 143.0f 157.0f 173.0
Licencias Windows Server UND 700.00 3.0 6.0 6.0

Licencias Base de datos UND 2,000.00 2.0 2.0 0.0 2.0

Licencias de lenguajes de programacion | UND 2,500.00 2.0 0.0 2.0 0.0 2.0 0.0
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6.2.1.5. Produccioén e Ingresos Totales

De acuerdo con el estudio de mercado realizadbasealeterminado los principales
items del catadlogo de productos y servicios, peyggetar las ventas de la compafiia.
En concordancia con lo presupuestado en el cuanoatierias primas requeridas, se
establece un volumen inicial de venta y una pragecce crecimiento que se
soportara en el incremento de la planta de perqumogkctado anteriormente. Este
incremento dependera de la acertada gestion aaean los primeros afios de
operacion para lograr la introduccion de la marcalenercado, garantizando el uso
optimo de los recursos para lograr sostenibiliddasi que para el segundo afio de
iniciado las operaciones de la empresa, se espeea tin incremento de ventas del

100% en relacion al primer afo.

Las tendencias de paises en vias de desarrolldesgan a crear industrias
intensivas en conocimiento, es por eso que la esaed | da énfasis a la produccion
del desarrollo de software a medida para los difeee negocios y sectores

productivos en el pais.

A continuacion se muestra la cantidad de produgtoservicios que la
empresa GTI ofertara en el pais con proyeccion afb®, y el costo unitario por

cada uno, definido en el portafolio de productegnvicios.



Tabla 6.6: Produccion e ingresos totales

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyed&okversion— Ing. Jorge Villavicencio.

PRODUCCION /INGRESOS TOTALES

OTROS INGRESOS |
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Cantidad de PRODUCTOS o SERVICIOS que comercializa cada afio: Venta de Activos
Sistema de Mantenimie
Sistema de Gestion Desarrollos nto
PRODUCTOS O SErvIcios] gestion Laboratorio |personaliza | Contratos Horas de correctivo Computado
POR CADA ANO PyMEs s dos de soporte soporte hardware [Consultoria res Portatiles |mpresoras |IMPRODUCTIVOS ANOS
UNO| 24 24 24 36 240 6 60 60 20 1
DOS 4 48 48 72 480 12 120 120 40 2
TRES 72 72 72 108 720 18 180 180 60 3
CUATRO 94 94 94 140 936 12 23 234 234] 78 4
CINCO| 118 118 118 17 1,170 1! 29 293 293 98 5
SEIS 142 142 142 210 1,404 18 3 352 352 118 6
SIETE| 15i 156 156 231 1,544 20 39 38 38 130 7
OCHO 172 172 172 254 1,698 22 43 426 426 143 8
NUEVE| 189 189 189 279 1,868 24 4 469 469 15 9
DIEZ| 208 208 208 30 2,05! 26 52 516 516 173 10
Sistema de Mantenimie
Sistema de Gestion Desarrollos nto
gestion Laboratorio |personaliza | Contratos Horas de correctivo Computado
Unidades PyMEs s dos de soporte soporte hardware [Consultoria res Portatiles |mpresoras Unidades
Venta local % 100% 100% 100% 100% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 100% Venta local %
Venta internacional % 0% 0% 0% 0% Venta internacional %
Desperdicios % 1% Desperdicios %
Precio unitario local 800.00 800.00 1,500.00 100.00 15.00 50.00 1,000.00 750.00 900.00 200.00 1.00 Precio unitario local
Precio unitario
internacional 0.00 Precio unitario internacional
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6.2.2. Evaluacion del Proyecto

Con toda la informacion antes mencionada, se adriérs elementos necesarios para
lograr evaluar el proyecto de inversion. Para egtonero calculamos el TMAR
también conocida como costo de capital o tasa mairaoeptable de rendimiento,
donde el valor estara basado en el riesgo que leoempresa en forma cotidiana en

sus actividades productivas y mercantiles.

Tabla 6.7: Tasa minima aceptable TMAR

Fuente: Mddulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge
Villavicencio.

INFORMACION PARA EL CALCULO DELA Tasa de Descuento oTMAR o CPPK

Tasa pasiva a largo plazo, Bonos o % Inflacion: 10.0%
Tasa de riesgo (maximo 5%) 2.0%
Tasa Pasiva en Ahorros corto a mediano plazo 2.0%
Tasa activa (Tasa que le cobra la IFl por el presta mo) 18.0%
Tasa Minima Aceptable de Rendimiento o Costo promedio ponderado del capital CPPK
FINANCIAMIENTO : % APORTACION | TMAR | PONDERACION
CAPITAL PROPIO 50.00%] 14.00%|  7.00%
CREDITO 50.00%| 11.48% 5.74%
TMAR GLOBAL 12.74%

A continuacion se calcula el VAN y el TIR para exalsi es rentable o no el

proyecto de inversion.

El VAN nos permite valorar en términos del mercaial emprender el
proyecto respecto a la opcién que el mercado gfsE@btendra ganancia o no. A
continuacion se muestra los valores para defiregssentable o no la propuesta de un

negocio:



184

VAN > 0 La inversion produciria ganancias: Se aaept
VAN < 0 La inversion produciria pérdidas: Se reeéhaz
VAN = 0 La inversion no produciria ni ganancias pd@rdidas. Se puede

aceptar o rechazar segun el analisis que realicgesisionista.

La TIR conocida como tasa interna de retorno oedébilidad, es la tasa de
descuento que iguala el valor actual de los gasto<el valor futuro de los ingresos
previstos, se utiliza para decidir sobre la ace@tao rechazo de un proyecto de
inversion. La TIR se compara con la tasa minima Rylai la tasa de rendimiento
del proyecto expresada por la TIR supera al TMAR asepta la inversion; caso

contrario, se rechaza.

Tabla 6.8: Célculo del VAN y TIR

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge

Villavicencio.
CUADRO REFERENCIAL PARA CONTROL DEL AVANCE: Criter ios de evaluacion
Criterios de Evaluacion del INVERSIONISTA VALORES EVALUACION
Relacion Beneficio/Costo = 4.91 RENTABLE
Valor Presente Neto: VAN = 188,022.28 RENTABLE
TIR% = 39.34% RENTABLE
Criterio/Evaluacion general:  CON CREDITO FINANCIABLE JUSTIFICA FINANCIAMIENTO

El analisis de la relacion costo/beneficio y vaeabcomo el VAN, la TIR y
el IVAN, tal como se muestra en el cuadro antenos arrojan resultados positivos

gue demuestran la viabilidad y rentabilidad delypoto de inversion.
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La disponibilidad de capital del 50% de inversiSigue siendo rentable al

aplicar un crédito por el 50% restante del totaindersion para la puesta en marcha

del proyecto, por lo tanto se escoge el criterievsduacion CON CREDITO.

6.2.3. Analisis Detallado Proyectado

En esta seccion se detallan algunos documentogsi@uemayor claridad sobre el

analisis realizado para determinar la factibilidatiproyecto de inversion.

6.2.3.1. Produccion e Ingresos

A continuacion se muestra en la tabla 6.9, loseisgs proyectados a 10 diez afios en

unidades con base a cada uno de los productosigissmue la empresa comenzaria

a ofertar desde inicio de operaciones.

Tabla 6.9: Produccion e ingresos

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge

Villavicencio.
INGRESOS TOTALES:

CONCEPTO/ANOS UNO DOS TRES CUATRO CINCO SEIS SIETE 0OCHO NUEVE DIEZ
Sistema de gestion PyMEs 9,600.0 | 19,200.0 | 28,800.0 | 39,200.0| 47,200.0 55,200.0| 60,800.0 67,200.0 73,600.0 80,800.0
Sistema de Gestion Laboratorios 9,600.0 | 19,200.0 | 28,800.0 | 39,200.0 | 47,200.0  55,200.0| 60,800.0 67,200.0 73,600.0 80,800.0
Desarrollos personalizados 25,200.0 | 50,400.0 | 75,600.0 | 106,400.0 | 127,400.0 | 148,400.0 | 163,800.0 180,600.0 198,800.0 218,400.0
Contratos de soporte 1,200.0 2,400.0 3,600.0 4,900.0 5,900.0 6,900.0 7,600.0 8,400.0 9,200.0 10,100.0
Horas de soporte 4,800.0 9,600.0 | 14,400.0 | 19,440.0| 23,325.0( 27,285.0( 30,015.0 33,015.0 36,315.0 39,945.0
Mantenimiento correctivo hardware 148.5 297.0 445.5 594.0 693.0 792.0 891.0 990.0 1,089.0 1,188.0
Consultoria 4,200.0 8,400.0 [ 12,600.0 [ 16,800.0 | 19,600.0 | 22,400.0| 25,200.0 28,000.0 30,800.0 33,600.0
Computadores 45,000.0 | 90,000.0 | 135,000.0 [ 182,250.0 | 219,000.0 | 256,500.0 | 282,000.0 310,500.0 341,250.0 375,750.0
Portétiles 54,000.0 | 108,000.0 | 162,000.0 | 218,700.0 | 262,800.0 [ 307,800.0 | 338,400.0 372,600.0 409,500.0 450,900.0
Impresoras 4,000.0 8,000.0 [ 12,000.0 [ 16,200.0 | 19,400.0 | 22,600.0| 24,800.0 27,200.0 30,000.0 33,000.0
OTROS INGRESOS - - - - - - - - - -
Venta de desechos/obsoletos - - 990.0 - 80.0 990.0 - - 990.0 295.0

TOTAL INGRESOS PROYECTADOS: 157,748.5 315,497.0 474,235.5 643,684.0 772,598.0 904,067.0 994,306.0 1,095,705.0 1,205,144.0 1,324,778.0

Aqui podemos observar que la proyecciéon de verseigrade a un valor de

157.748 USD en el primer afio, hasta alcanzar ¢érmino de 10 afios un valor de

1'324,778 USD. Cifra que de acuerdo al analisisasalcanzable y proporcionaria
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los ingresos suficientes para convertir en rentableegocio propuesto y darle

sostenibilidad.

6.2.3.2. Consolidado de Egresos
A continuacion se observa en detalle los gastaseratps para soportar la operacion

de la compafiia en sus diez primeros afios de fusrtiento.

Tabla 6.10: Consolidado de Egresos

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge

Villavicencio.
GTI Cia. Ltda.
CONSOLIDADO DE EGRESOS DOLARES
Concepto/afio UNO DOS TRES {UATRO [CINCO |SEIS SIETE |OCHO UEVE DIEZ

1. OPERACION
1.1 Talento Humano
1.1.1 Mano de obra directa 23,040 51,840| 65,280 71,040 82,560| 82,560| 82,560| 82,560 82,560 82,560
1.1.2 Mano de obra indirecta 0 0 0 0| 34,560| 34,560| 34,560| 34,560 34,560 34,560

Suma mano obra para produccion = | 23,040 51,840| 65,280 71,040|117,120(117,120|117,120{117,120|117,120( 117,120
1.1.3 Personal administrativo 32,640 32,640| 40,320 48,000| 92,160| 92,160 92,160| 92,160| 92,160| 92,160
1.1.4 Personal de ventas 19,200 28,800| 28,800 28,800 81,120| 81,120/ 81,120| 81,120 81,120 81,120

Suma recursos humanos = 44,880 113,280 1j34,400 (147,840 |290,400(290,400| 290,400 290,400| 290,400( 290,400

1.2 Materia prima y/o Materiales directos: 93,487 16 4,775|247,162| 334,510|402,378| 483,445| 531,557| 598,309 644,100| 708,690

1.3 Suministros, Serviciosy otros gastos

1.3.1 Produccion/senvicios 2,050 2,550 3,050 3,550 3,550] 3,550| 3,550| 3,550 3,550 3,550
1.3.2 Administrativos 22,365 22,365| 22,365| 22,365| 22,365 22,365| 22,365| 22,365| 22,365 22,365
1.3.3. Ventas 7,455 7,455| 7,455 7,455 7,455 7,455| 7,455| 7,455 7,455 7,455

Suma SS y otros gastos = 31,870 32,370 [32,870 | 33,370 |33, 370f 33,370] 33,370| 33,370| 33,370 33,370

1.4 Mantenimiento

1.4.1 Produccion/servicios 251 251 251 251 251 251 251 251 251 251

1.4.2 Administrativos 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11

1.4.3. Ventas 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Suma Mantenimiento = 287 287 287 287 287 287 287 287 287 287

1.5 Depreciacionesy amortizaciones

1.5.1 Produccion/servicios 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721| 7,721 7,721
1.5.2 Administrativos 303 303 303 303 303 203 203 203 203 203
1.5.3. Ventas 670 670 670 670 670 670 670 670 670 670

Suma depreciacion y amortizacion = 694 8,694 8,694 8, 694 8,694 8,594 8,594 8,594 8,594 8,594
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2. INVERSIONES Y REINVERSIONES
Concepto/afio CERO |UNO [DOS [TRES CUATRO CINCO |SEIS PBIETE PCHO N UEVE| DIEZ
2.1 Produccion/senicios 26,320 0 0| 20,600 0] 2,820] 20,600 0 0] 20,600 5,720]
2.2 Administrativos 1,100 0 0 400 0 0 400 0 0 400 700)
2.3 Ventas 2,500 0 0| 1,800 0 0] 1,800 0 0] 1,800 700
2.4 Diferidos 500 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2.5 Capital de trabajo 12,197 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Suma inversiones y reinversiones= 42,617 0 0 22,800 0 |2 ,820] 22,800 0] 0| 22,800 7,120
CONSOLIDADOS CON DEPREC/AMORTIZACIONES

Produccion/senicios 26,320| 126,549| 227,136| 344,063|  417,072| 533,839| 632,686| 660,199| 726,951| 793,342| 843,051
Administrativos 1,100 55,319| 55,319| 63,399 70,679| 114,839| 115,139| 114,739 114,739| 115,139| 115,439
Ventas 2,500| 27,350 36,950| 38,750 36,950 89,270| 91,070| 89,270 89,270 91,070| 89,970
Diferidos 500 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Capital de trabajo 12,197 0] 0] 0] 0] 0] 0] 0] 0] 0| 0|

TOTAL | 42,617(209,218|319,406(446,213| 524,701 737,949|838,896| 864,208| 930,960| 999,551 1,048,461
CONSOLIDADO SIN DEPREC/AMORTZ. CERO | UNO DOS | TRES | CUATRO [CINCO | SEIS | SIETE | OCHO | NUEVE DIEZ
costos operacion SIN depreciaciones ni amortizacion  es 200,524(310,712| 437,519|  516,007| 729,255| 830,302 855,614 922,366 990,957 1,039,867
personal 51,840| 61,440 69,120 76,800 173,280| 173,280| 173,280| 173,280 173,280 173,280
materias primas 93,487| 164,775( 247,162|  334,510| 402,378| 483,445 531,557| 598,309| 644,100| 708,690
SS y otros 31,870| 32,370| 32,870 33,370 33,370 33,370| 33,370 33,370 33370 33,370
Produccion/servicios 26,320| 118,828| 219,416| 336,343|  409,351| 526,119| 624,966| 652,478| 719,230| 785,621| 835,331
Administrativos 1,100| 55,016 55,016| 63,096 70,376| 114,536 114,936| 114,536 114,536/ 114,936| 115,236
Ventas 2,500| 26,680 36,280| 38,080 36,280 88,600] 90,400| 88,600 88,600 90,400( 89,300
Diferidos 500)
Capital de trabajo 12,197

TOTAL | 42,617(200,524|310,712(437,519| 516,007 | 729,255|830, 302| 855,614 922,366| 990,957 1,039,867

DEPRECIACIONES AMORTIZACIONES

Concepto/afio UNO POS TRES CUATRO CINCO $EIS $IETE OCHO NUEVE |DIEZ
Produccion/senicios 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721 7,721
Administrativos 303 303 303 303 303 203 203 203 203 203

Suma :|8,024 8,024 8,024 8,024 8,024 7,924 7,924 7,924 7,924 7,924
Ventas 670 670 670 670 670 670 670 670 670 670

Total depreciacionesy amortizaciones 8J694 8,694 8,69 4 8,694 8,694 8594 8,594 8,594 8,594 8,594
SERVICIO DE LA DEUDA

Capital =| 2,978| 3,515| 4,147 4,894| 5,775
Intereses =| 3,836 3,299| 2,667 1,920 1,039 0 0 0 0 0]
Cuota Anual = (6,814 |6,814 | 6,814 6,814 | 6,814 0 0 0 0 0

6.2.3.3. Estado de Resultados

La rentabilidad proyectada del negocio se puedsaeen detalle en el siguiente
balance de resultados que permite evidenciar umepriy segundo afio de

operaciones que generarian pérdida, pero tambiélersia que en los siguientes
afios la situacion financiera tomaria un giro, gan@o una proyeccion positiva en

cuanto a la rentabilidad. La utilidad neta proydatan el tercer afio asciende a un
valor de 16,164 USD vy se iria incrementando pragaesente hasta alcanzar un

valor de 192,678 USD en el décimo afio. Sin duda asactiva utilidad proyectada
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dependera de lo acertado de este calculo y deeiaabgestion que los directivos le
den a la empresa.

Tabla 6.11: Estado de resultados
Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyed&mversion— Ing. Jorge

Villavicencio.

GTI Cia. Ltda.
ESTADO DE RESULTADOS DEL INVERSIONISTA

CONCEPTO/ARO: UNO DOS | TRES |CUATRO| CINCO | SEIS | SIETE | OCHO NUEVE DIEZ
(+) Ingreso por ventas netas 157,748.5 q15,497.0 474, 235.5|643,684.0| 772,598.0| 904,067.0] 994,306.0| 1,095,705.0] 1,205,144.0| 1,350,701.0}
(-) Costos de fabricacion (ventas) 1 126,548.9| 227,136.2] 344,063.4] 417,071.9| 533,839.2| 632,686.4{ 660,198.8| 726,950.5| 793,341.6] 843,054
(=) UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 31,199.6 | 88,360.8 [130,172 .1| 226,612.1 238,758.8| 271,380.6( 334,107.2] 368,754.5| 411,802.4| 507,649.6
(-) Gastos administrativos 55,319.3| 55,319.3| 63,399.3 70,679.3[114,839.3)115,130.3 114,739.3] 114,739.3| 115,139.3| 115,439.3
(-) Gastos de ventas 27,350.0| 36,950.0 38,750.0| 36,950.0[ 89,270.0| 91,070.0| 89,270.0] 89,270.0| 91,070.0f  89,970.0
(=) UTILIDAD (pérdida) OPERACIONAL -51,469.8 0.0 [28,02 2.7|118,982.7| 34,649.5| 65,171.2|130,097.9| 164,745.2] 205593.1| 302,240.3
(-) Gastos financieros 3,835.5| 3,209.4] 2,666.8) 1,920.3] 1,039.4 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
(-) Otros egresos 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0} 0.0 0.0 0.0
(+) Otros ingresos
(=) Utilidad/perdida, antes de participacion 55,30 5.3| -3,299.4] 25356.0|117,062.4] 33,610.0| 65,171.2[130,097.9 164,745.2] 205,593.1f 302,240.3
() 15 % participacion de trahajadores 0.0 0.0[ 3,8034| 17,559.4] 50415 9,775.7| 19,514.7| 24,711.8] 30,839.0] 45336.0
(=) utilidad antes impuesto a la renta 0.0 0.0 21,552 6| 99,503.1f 28,568.5| 55,395.5(110,583.2] 140,033.4| 174,754.1| 256,904.3
(-) Impuesto la renta 25% 0.0 0.0 53881 24,875.8] 7,142.1| 13,848.9| 27,645.8) 35008.3 43,6885 64,226.1

(=) UTILIDAD NETA 0.0 0.0| 16,164.4| 74,627.3| 21,426.4] 41,546.7| 82,937.4] 105,025.0] 131,065.6| 192,678.2

Reserva legal (10%utilidad) | 00 | 00 [ 16164 | 74627 | 21426 | 41547 | 82037 | 105025 | 131066 | 19,2678 |

6.2.3.4. Balance General

Tabla 6.12: Balance General Proyectado
Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyed&mversion— Ing. Jorge

BALANCE GENERAL PROYECTADO DOLARES
~

CUENTAS/ANO: [ o T 1 T 2 T 3 7 4 5 [ 3 | 7 | 8 | 9 [ 10 1]
Activo
Activo Corriente
Caja Y Bancos 42,617.03 157,748.50 315,497.00 474,235.50 643,684.00 772,508.00 904,067.00 994,306.00 1,095,705.00 1,205,144.00 1,324,778.00
Materia prima 0.00  93,487.25 164,774.50 247,161.75 334,510.28 402,377.53 48344478 531,557.13 508,308.84 644,009.92 708,689.72
Materiales y Suministros 000  31,870.00 32,370.00 32,870.00 33,370.00 33370.00 33,370.00 33,370.00 33,370.00  33,370.00  33,370.00
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES 42,617.03 283,105.75 512,641.50 754,267.25 1,011,564.28 1,208,345.53 1,420,881.78 1,559,233.13 1,727,383.84 1,882,613.92 2,066,837.72
Activos Fijos
Construcciones e instalaciones 2,800.00 2,800.00 2,800.00 2800.00  2,800.00  2800.00  2800.00 280000  2,800.00  2,800.00
(-) Depreciaciones acum de construcc e instalaciones 280.00 280.00 280.00 280.00 280.00 280.00 280.00 280.00 280.00 280.00
Maquinarias y equipos 25,620.00 25,620.00 25620.00 25620.00 25620.00 25620.00 25620.00 25620.00 25620.00  25620.00
(-) Depreciaciones acum de magq. Y equipo 8,164.00 8,164.00  8,164.00 8,164.00 8,164.00 8,164.00 8,164.00 8,164.00 8,164.00 8,164.00
Muebles y enseres 1,500.00 1,500.00 1,500.00  1,500.00  1500.00  1,500.00  1,500.00  1,500.00  1,500.00  1,500.00
(-) Depreciaciones de muebles y enseres 150.00 150.00 150.00 150.00 150.00 150.00 150.00 150.00 150.00 150.00
TOTAL ACTIVOS FIJOS 0.00 2132600 21,326.00 21,326.00 2132600 21,32600 21,326.00 21,326.00 21,326.00 21,326.00  21,326.00
Activos Diferido Neto 500.00  400.00  300.00 200.00 100.00
TOTAL ACTIVOS [42,617.03] 304,931.75] 534,367.50] 775,893.25] 1,033,090.28] 1,229, 771.53] 1,442,207.78] 1,580,559.13 1,748,709.84] 1,903,939.92] 2,088,163.72]
Pasivo Corriente
Documentos por pagar largo plazo 21,308.52 18,330.06 14,815.48 10,668.27  5,774.57 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Interés por pagar 000 383553 329941 2,666.79 192029  1,039.42 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
TOTAL DE PASIVO 21,30852 22,16559 18,114.89 13,335.06 7,694.86  1,039.42 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
TOTAL DE PATRIMONIO 21,308.52 282,766.16 516,252.61 762,558.20 1,025,395.42 1,228,732.11 1,442,207.78 1,580,559.13 1,748,709.84 1,903,939.92 2,088,163.72
TOTAL PASIVO Y PATRIM. [42,617.03[ 304,931.75] 534,367.50] 775,893.25] 1,033,090.28] 1,229, 771.53] 1,442,207.78] 1,580,559.13] 1, 748,709.84] 1,903,939.92] 2,088,163.72]

[ COMPROBACION DEL BALANCE 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00]
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6.2.3.5. Variacion Anual de la TIR
Tabla 6.13: Variacién anual de la TIR en los 10safo

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyede&obiversion— Ing. Jorge

Villavicencio.
VARIACION ANUAL DE LATIR% HASTAEL HORIZONTE DEL PROYECTO
Afio FLUJO FONDOS VARIACION DELATIR% | VAN (Act.= TMAR)| TIRM % (Reinversion de flujos)
0 (21,308.52)
1 (49,589.74)
2 (2,028.49)
3 (2,088.78) ($68,349.21) -100.00%
4 78,427.60 1.40% ($19,798.53) 4.38%
5 21,525.84 8.74% (67,978.51) 11.08%
6 27,340.65 15.01% $5,338.24 15.37%
7 91,531.39 25.95% $44,883.22 22.32%
8 113,619.04 32.37% $88,424.77 26.20%
9 116,859.59 35.94% $128,148.38 27.91%
10 198,573.62 39.34% $188,022.28 29.77%
TASA DE INTERES Actival 18.00%
TASA DE REINVERSION 15.00%
TMAR 12.74%

Del calculo de la variacion anual de la TIR engao&ximos 10 afios y con una
tasa de reinversion del 15%, el TIR indica querey@cto sigue siendo rentable en el

transcurso del tiempo.

e \
VARIACION ANUAL DE LATIR% HASTA EL HORIZONTE DEL PROYECTO
45.0%
. 39.3%
’ 359% |~
35.0% 32.4% /
30.0% 1 /
26.0
25.0%
0.0%
= 15.09
15.0%
10.0% 8.7%A
5.0% .
00% | oo% | oow | "%
0.0%
L 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0

Figura 6.1: Variacion anual de la TIR hasta el zmmte del proyecto

Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyed&okversion— Ing. Jorge
Villavicencio.



6.2.3.6. Analisis de Sensibilidad

Tabla 6.14: Analisis de sensibilidad
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Fuente: Médulo de Disefio y Evaluacion de Proyedéokversion— Ing. Jorge
Villavicencio.

Analisis de sensibilidad

RESUMEN DE SENSIBILIZACIONES:

CONCEPTOS:|Variacion % TIR % VAN FVALUACION

Aumento de costos 5% 13.81% 7,231.2 Sensible
Disminucion de ingresos 5% 15.04% -1,220.1 No sensible

Disminucion ingresos y aumento de costos simultanea mente 0.00% -163,014.1 Sensible
Aumento a la M.O.D. 0% 36.60% 169,025.2 | No sensible
Aumento al personal 15% 25.18% 81,449.8 No sensible
Aumento de materia prima 0% 36.60% 169,025.2 | No sensible
Aumento en Suministos, Senicios 12% 33.41% 148,428.5 | No sensible
Normal 0% 36.60% 169,025.2 | RENTABLE

TMAR:Tasa minima aceptable de rendimiento del proye  cto 14.00%

No sensible = significa que el proyecto sigue siendo rentable a pesar de la variacion en el factor critico considerado

Sensible = hay que tomar providencias aplicando las estrategias adecuadas y analizar los valores de mercado (precios).

El proyecto es mas sensible a una disminucion de
ingresos que al aumento de costos, ESTATEGIA: mejor
control de Caja y vendedores

Del analisis del cuadro anterior se establece queesar de que existan

variaciones en algunos de los rubros como aumeatocodtos o disminuciéon de

ingresos, asi como un aumento de sueldos del @rgastros servicios, se define

gue el proyecto sigue siendo rentable.



191

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

Existe una gran oportunidad de negocio, que seerstasten el andlisis
estadistico uni-variado y bi-variado que se deiarraComo resultado del
estudio realizado se recopilé informacion muy \sdigpara llegar a la

definicion del negocio y los productos y servicogfertar.

Con todos estos elementos analizados, mas la erpexide los autores en
el desarrollo de soluciones informéticas y direcdil® unidades de IT en
empresas con diversas actividades comercialesgse la definicion de un
catdlogo que recopila la oferta de productos yisess que la empresa
disponibilizara a sus clientes asegurando un didlafitativo y entendible
gue con el uso de esquemas de difusion altameattivefs llegara a los

ojos del cliente.

La estandarizacion de los procesos criticos, esaelino correcto para
lograr altos niveles de eficiencia que desembooasatsfaccion del cliente
y rentabilidad para la compafia; sin embargo etsa@arizacion, es viable
Unicamente con una disciplina de documentacionylgicion y control de
procedimientos politicas y normas que permitanigest el conocimiento
adquirido por la organizacion y conservarlo eneghpo. Bajo ese racional,

el trabajo realizado para documentar los procesis importantes de esta
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nueva empresa, establece como tema fundamental far@orrecto
funcionamiento, la existencia y actualizacion pereme de la

documentacion que permitird ejecutar procesos @staados.

El estudio y la investigacion realizada durantdedarrollo de este trabajo
ha permitido definir un marco estratégico con wrakenfoque al cliente, al
mejoramiento continuo y al uso oOptimo de los remsirdisponibles. La
innovacion sin duda sera el eje fundamental queitied el crecimiento del
negocio, pero se definen también algunos pilaregtdeimportancia como
son: el contar con un equipo humano empoderadagcitagdo y apasionado
por los resultados, que sea capaz de definir waatar las mejores ideas,
gue asegure ejecuciones 6ptimas y que tenga ldidaabide asimilar y

aprovechar la retroalimentacion del entorno, paggprar permanentemente.

La ejecucion de los planes de mercadeo para legmecimiento de ventas
esperado y la adopcion de una disciplina de adstiren el manejo de
recursos, seran ejes fundamentales para llevar egbcio hacia la

rentabilidad.

El estudio de mercado realizado evidencia una gcaptacion del mercado
a la propuesta estructurada y pese a que el agagpificara un escenario
financiero complejo, en los afios posteriores ebolgalcanzaria niveles
importantes de rentabilidad. Evidentemente dichdat@lidad dependera,

como lo indicamos anteriormente de las buenas idees del equipo
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directivo y de la excelencia en la ejecucion de dasividades con el

compromiso de todo el recurso humano.

Como conclusion final el estudio realizado evidanona gran oportunidad
de negocio, donde pese a las dificultades que supbmarranque de una
nueva actividad, se encuentra un escenario favwgdia que apalancados
en la innovacion, el enfoque al cliente y el garantque los productos
agreguen valor, se pueda lograr la introducciéregimiento de un negocio
rentable y sostenible en el tiempo. Permitiendeesta manera emplear a
fondo los conocimientos y habilidades directivagégnicas para generar

nuevas plazas de trabajo para profesionales altammempetentes.

7.2. Recomendaciones

Se recomienda mucho cuidado en la elaboracién sigodesupuestos, en
especial el de ventas, pues el andlisis realizaditercia que la empresa
seria sensible a la disminucién de ingresos, poradn los planes de
crecimiento deberan ser siempre ambiciosos pefisteess para asegurar el

cumplimiento de los objetivos.

Se debe asegurar la correcta definicion, estaradadiz y la documentacion
de todos los procesos de impacto en el negocia,gsrograr eficiencia en
la ejecucion de los procesos definidos.

Se recomienda dar inicio a las actividades comesci@zon sede en la ciudad

de Quito, extendiendo en el mediano plazo, su e&anlas principales
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ciudades del pais para ampliar de manera controladaobertura,

garantizando que se mantenga la calidad del servici

En el desarrollo de este trabajo dia a dia fuimmeneliendo la gran
importancia que tiene el estudio de mercado y |lamema en como se
emplean las herramientas que facilitan dicho estudiuntualmente,
creemos que la adecuada definicion de la encuglsdentificar de manera
efectiva y objetiva el grupo a encuestar y el disn@mmar realistamente el
tiempo que tomard la recopilacion, tabulacion ylisisaestadistico de la
informacion es determinante para cumplir los croao@s establecidos para

la elaboracién de cualquier proyecto.

Es también indispensable el uso de herramientasciedipadas para la
generacion de los analisis estadisticos que peamita identificacion clara
de los resultados de la encuesta. El cruce deblesig el andlisis a detalle
de los resultados son indispensables para loglidadaen la definicién del

negocio y sus caracteristicas.

El ejercicio de analizar y comparar las formasrdbdjar de otras empresas
con actividades similares a la que se propongarn éactor clave para lograr
estructurar planes bien enfocados y mejorar laapevpuesta para hacerla
mas atractiva para los potenciales clientes. Estividad debe ser

permanente.
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NOMENCLATURA

Outsourcing: Subcontratacién o tercerizacion de servicios.

PyMEs: Sigla que identifica a Pequefas y Medianas Ermaprdsstas se categorizan
por factores como valor de ventas y nimero de eadpke

SLAs: Sus siglas en inglés Service Level Agreement éfaol de nivel de servicio)
TI: Sigla que significa Tecnologias de la Informacion.

TICs: Sigla que significa Tecnologias de Informacién yrDaicacion.

TIR: Tasa Interna de Retorno o Tasa Interna de Rerttafiile una inversion.
TMAR: Tasa Minima Aceptable de Rendimiento de una iners

VAN: Valor Actual Neto.

COBIT: Objetivos de Control para Tecnologias de InformagiGelacionadas, por
su significado en inglés: “Control Objectives fonfdrmation and related
Technology”.Es un conjunto de mejores practicas para el matejmformacion
creado por la Asociacion para la Auditoria y Candieo Sistemas de Informacion.
ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias deormfcién, por su
significado en inglés: “Information Technology la$tructure Library”. Es un
conjunto de conceptos y practicas para la gestgsedvicios de tecnologias de la
informacion.

Service Desk: Mesa de Ayuda, es un conjunto de servicios queefie posibilidad
de gestionar y solucionar todas las posibles imcids de manera integral, junto con
la atencion de requerimientos relacionados coifli@s.

Service Manager: Administrador del Servicio, hace referencia unadmarenta que

sirve para apoyar la gestion de la mesa de ayuda.
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SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio, por su significado irglés: Service Level
Agreement. Instrumento que permite definir y datahs condiciones en las que se
presta un servicio.

Balanced Scorecard: Cuadro de Mando Integral, Es una herramienta de
administracion de empresas que muestra continuanceando una compafia y sus
empleados alcanzan los resultados definidos guaelestratégico.

Benchmarking: En las ciencias de la administracion de empresasjedefinirse
COmo un proceso sistematico y continuo para evak@nparativamente los
productos, servicios y procesos de trabajo en argeiones

Core Business: Corazon del Negocio, actividad principal de unaaargacion.

Road Map: Es la hoja de ruta, una planificacion del desasrtdkcnolégico con los
objetivos a corto y largo plazo, y posiblementdupendo unos plazos aproximados
de consecuciéon de cada uno de estos objetivos.

ERP: Sistema informatico que soporta los procesos ostide una empresa, en
inglésEnterprise Resource Planning

CRM: Sistema informatico que se emplea para adminitsarelaciones con los

clientes, en inglé€ustomer Relationship Management
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ANEXOS

ANEXO 1

Estudio de Mercado - Recopilacién de Datos

Ficha Recopilacion de Datos #1

Tema:

Tercerizacion del centro de datos

Fuente:

http://www.ibm.com/ec/services/ioh/data.phtml

Fecha:

31-05-2011

Resumen:

IBM, proporciona servicios d@utsourcinge incluye una

empresas, estos servicios estan destinados aViaiprg
hosting, administracion, mantenimiento y soportéade
tecnologia que una empresa requiere para opeteavés de
Sus socios estratégicos, IBM no solo ofrece sohesale

procesos empresariales especificos.

La propuesta se soporta en: optimizacion de costos

adaptacion de la tecnologia especifica que cadaciteg

requiere (hardware y Software), soporte y mantesmitoi
especializados y flexibilidad.

El producto propuesto por IBM permite que el clent
* Elija los componentes que su empresa necesi

* Tenga la Computacion dedicada a la medida de
necesidades

» Obtenga flexibilidad administrada y capacidad pi
dar soporte al crecimiento

linea de productos dedicados a pequefias y median@s

infraestructura, sino también aplicativos destisaaatendey

a
Sus

ara

Objetivo de IdM
con el que se
relaciona:

Producto, Plaza
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Ficha Recopilacion de Datos #2

Tema: Mandato Constituyente No. 8
http://derechoecuador.com/

Fuente:

Fecha: 01-05-2008

En Mayo de 2008, la Asamblea Constituyente del &mug
emite un mandato destinado a la eliminacién yipioidn
de la tercerizacion, Intermediacion laboral, cdatrgn
laboral por horas Y cualquier forma de precarizacié las
relaciones de Trabajo. Sin embargo en las disprssi
generales de dicho mandato se sefialan excepcioees|q

permiten elOutsourcingde servicios informéticos:

Mandato Constituyente Nr. 8
“Disposiciones Generales — Segunda disposicion

Resumen: Se podran contratar civilmente servicios técnjcos
especializados ajenos a las actividades propi
habituales de la wusuaria, tales como los| de
contabilidad, publicidad, consultoria, auditofia,
juridicos y de sistemas, entre otros, que §
prestados por personas naturales, o juridicas @pn s
propo personal y que contaran con la adecl
infraestructura fisica y estructura organizacignal,
administrativa y financiera. La relacion laboratés
directa y bilateral entre los prestadores de| los
servicios técnicos especializados y sus trabajadofe

Objetivo de 1dM

con el que se Marco Legal
relaciona:
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Ficha Recopilacion de Datos #3

Tema:

Cinco ventajas clave de tercerizar tecnologia

Fuente:

http://empresas.it/2011/02/cinco-ventajas-clavdade-
tercerizacion-de-tecnologia/

Fecha:

31-05-2011

Resumen:

Las cinco ventajas d€utsourcinginformético son:
1. Reduccion en costos de infraestructura
2. Reduccién en areas de soporte
3. Rapido acceso a tecnologia de punta
4. Tecnologia en todo momento
5. Flexibilidad para crecer

Con elOutsourcinginformatico, las empresas de todos |
tamafios tienen la posibilidad de reducir sus cpatdgeempo
gue se liberan de las labores y de los procesos
administrativos que no estan relacionados consardalo
directo de su negocio.

Gracias a tecnologias como la virtualizacion ynaéacias
como la computacion en la nube, también puedehirec
servicios a través de Internet, que incluyen progsade

software y comunicaciones unificadas.

Segun los expertos, para una empresa pequefia es I
rentable dedicarse a aquello que sabe hacer, que 3
administrar tecnologia. Al fin y al cabo, el dinenee se
invierte en infraestructura y en gestionar aretesias de
tecnologia, puede usarse contratar sus servicios e
infraestructura de TI.

La tercerizacion permite que pequefias y medianasesans
puedan tener soluciones tecnoldgicas de Ultimargeida

gue antes estaban reservadas a grandes conglosezang

lo cual reduce las brechas de competitividad enitérs de

eficiencia e inversion. Estas iniciativas contemparvicios
en linea por demanda y computacion en la nube.

Para varios expertos, el mayor valor que obtieasn |
empresas en crecimiento cuando tercerizan suslogias es
la posibilidad de trabajar con tecnologia de psittancurrir

en los altos costos de implementacion y administnac

Objetivo de 1dM
con el que se
relaciona:

Segmento
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Ficha Recopilacion de Datos #4

Tema: IT Outsourcing

http://www.sonda.com/it/

Fuente:

Fecha: 31/05/2011

Mediante la externalizacidn de servicios informa@giSondg
colabora a que las empresas saquen el mayor pmdecsu
infraestructura y operacion tecnoldgica. Los sgogide IT
Outsourcingconsisten en la externalizacion parcial o totgl de
las Tl de una organizacién, pudiendo cubrir sepgci
aplicaciones y/o infraestructura tecnoldgica.

¢, Qué problemas podemos resolver mediante nuestr
Resumen: servicios de 'IjOutsogrcing’ ]

Altos costos de operacion, lentitud en la solucién

problemas, ambiente desestructurado y desorganieatie

otros.

¢, Cuédles son los beneficios que su empresa puestecolat

externalizar total o parcialmente sus serviciossy/o
infraestructura tecnolégica?

Mejorar sus servicios informaticos, reducir el gastal en

tecnologia, alinear la tecnologia al negocio, eoitres.

Objetivo de IdM
con el que se
relaciona:

Mezcla promocional, competidores
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Ficha Recopilacion de Datos #5

Tema: Soporte Preventivo y Correctivo
Fuente: Qubix http://www.publianuncios.org/
Fecha: 10/06/2010
Servicio de Soporte Técnico de computadoras deé@sary
laptops, el cual incluye planes anuales y everdguite
soporte preventivo y correctivo para el hogar y EgM
Asesoria técnica en Hardware y Software, Sopon®t@y
en sitio.
Resumen:

El servicio se ofrece para hogares desde $45 ancaitelo
cual usted puede ser afiliado a Qubix y obtendsa lo
siguientes beneficios: una visita de mantenimignadis,
Respaldo de informacion, descuento en partes agiez
upgrade de su computadora sin costo, soporte ea %4 H,
entre otros.

Objetivo de IdM
con el que se
relaciona:

Precio, mezcla promocional, competidores




ANEXO 2

Entrevistas a Expertos

FICHA DE ENTREVISTA

Nombre del Entrevistado: Ing. German Yandun Herrera

Cargo: Gerente General

Empresa: Soft Service Plus S.c.c (SSP)

Ciudad: Quito

Fecha: 07/02/2012

¢Por qué el entrevistado es |Lidera una empresa que se encuentra participandiom@rcado ecuatoriano desdd
considerado un experto? 1997

Descripcion de la entrevista

¢ Qué hace a su empresa diferente a su competencia?
Consideramos Socios Estratégicos a nuestros Cliest lo que nos pemmite ir creciendo junto a ellos
¢, Cudl es el alcance geografico de sus productosenscios?
Actualmente, el tenitorio ecuatoriano

¢A qué tipo de empresa ofrece sus productos y seieis? (tamafio y sector)

Nuestros productos se ajustan a todo tipo de empras, sean privadas 6 publicas, medianas y/o grandes

¢, Qué considera més rentable? Tener muchos clientpequefios o pocos grandes y por qué?

Para SSP es rentable la opcion de "pocos clientesgdes” debido a que nuestros productos requierede
personal especializado y el soporte es permanenter fa dinamica de la legistacion ecuatoriana

¢,Con cuantos clientes frecuentes cuenta su empresa?

Promedio lista de clientes frecuentes: 50 clientes
¢ Cudles son sus principales producto y servicios?

DATA LIFE® Nomina

DATA LIFE® Control de Tiempos

DATA LIFE® Definicion de Perfiles

DATA LIFE® Viaticos

DATA LIFE® Capacitacion

DATA LIFE® Portales del empleado y del Supervisor

DATA LIFE® BI

DATA LIFE® Activos Fijos

¢ Cudl es su producto o servicio mas importante? (@ducto Estrella)
DATA LIFE® Nomina

¢ Cuél es el rango de precios o precio promedio dassprincipales productos y servicios?

Entre $ 3.000 y $ 20.000 por Producto
¢Sus servicios se desarollan prinpalmente en susfalaciones o en las del cliente?

En las instalaciones de Soft Service Plus S.c.digéindo Soporte remoto a clientes (via intemet)

¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

Numero de empleados SSP: 12 (doce)

¢ Cree usted que el mercado de servicios informatisdasado en outsourcing esta cubierto totalmente?
NO. Especialmente para el Area de RRHH, el segmentte mercado en el que participamos, por la
confidencialidad de la informacion. Nuestros cliers y el mercado en general prefieren que los sistasnde
Nomina y Recursos Humanos sean manejados por su®pios empleados y en sus instalaciones.
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FICHA DE ENTREVISTA
Nombre del Entrevistado: Luis Guaman
Cargo: Gerente
Empresa: SISJAT CIA.LTDA
Ciudad: Quito
Fecha: 07 de Febrero del 2012
é’sr?srigz(:azcl)ir:fzgigg €s Por la experiencia laboral

Descripcion de la entrevista

¢, Qué hace a su empresa diferente a su competencia?

Brindamos servicio personalizado
El tiempo de respuesta a los requerimeintos del elite.
¢,Cual es el alcance geogréafico de sus productosgnacios?

Quito - Guayaquil y Ambato.

¢A qué tipo de empresa ofrece sus productos y seiais? (tamafio y sector)

Industrial

Financiero

Farmaceutico

Industria grafica

Numero de empledos promedio por empresa 100

¢ Qué considera mas rentable? Tener muchos clientpsquefios o pocos grandes y por
qué?

Muchos clientes pequefios, por que se tiene mayorojpnidad de ventas.
¢,Con cuantos clientes frecuentes cuenta su empresa?

10

¢,Cudles son sus principales producto y servicios?

Cableado estructurado

Venta de equipos de computacion

Venta de software

¢,Cudl es su producto o servicio mas importante? (@ducto Estrella)

Software

¢,Cual es el rango de precios o precio promedio dassprincipales productos y servicios?
en equipos desde 600 a 2000 ddlares.

En software desde 180 que cuesta una licencia had@000 depende de la cantidad
Punto de red 60 dblares

¢ Sus servcios se desarrollan prinicpalmente en siastalaciones o en las del cliente?

En los dos lugares depende del acuerdo al que seglié con el cliente
¢ Con cuantos empleados cuenta su empresa?

10
¢Cree usted que el mercado de servicios informatsdasado en outsourcing esta cubiert

NO
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ANEXO 3

SOLICITUD INEC

SOLICITUD
Quito, 03 de febrero de 2012
i
PARA: Sr. Eco. Byron Villacis
Director Ejecutivo INSTITUTO MAZI™ " T2DISTICAS
Instituto Nacional de Estadistica y Censos fiCeess . 5 )
RECEPL, O ! DE LOVIIMENTOS
AN dive GE . [
Focha (Ho- O2-2042 1.2 fof.g_
E 2 . N9 Tramite Fitiva = - (A
De mi consideracion:

De antemano felicitindole por sus logros alcanzados en su gestion al frente de esta

mportante Institucion y siempre tener de la mano estadisticas nacionales de interés para
a comunidad.

Soy estudiante de la Maestria en Gerencia de Sistemas de la Escuela Politécnica del
Ejército y me encuentro en el desarrollo de mi tesis de grado, del cual en uno de los
bjetivos es realizar un analisis sobre encuestas a las empresas para implementar un
lan de negocio de servicios de tecnologia basados en outsourcing, para lo cual requiero
el INEC, se me proporcione la cantidad de las pequeiias y medianas empresas
ﬁPYMES) por cada provincia o ciudad del Ecuador, de esta forma utilizar esos

alores para el calculo de la muestra que debe incluirse en la metodologia de la
encuesta.

Agradezco de antemano su gentil atencién al presente requerimiento.

1g. Christian Benalcazar [agos

LUMNO MAESTRIA GERENCIA DE SISTEMAS
[PROMOCION

SCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

mail: cbenalcazar@hotmail.com

elular: 098322858

e = N\

=

Qm

COPIA: Sra. Libertad Trujillo
Coordinadora Técnica DIEE
Instituto Nacional de Estadistica y Censos
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Christian Benalcazar L.

De: INEC Libertad Trujillo <Libertad_Trujillo@inec.gob.ec>
Enviado el: martes, 06 de marzo de 2012 15:30

Para: Christian Benalcazar

Asunto: RV: requerimiento

Datos adjuntos: empresa_tamafo_req.csv; solicitud christian.pdf

Estimado Christian,
Disculpa la demora. Adjunto lo solicitado.

Saludos,
Libertad.

De: INEC Fernando Escobar

Enviado el: martes, 06 de marzo de 2012 14:30
Para: INEC Libertad Trujillo

CC: INEC Jose Villota

Asunto: RE: requerimiento

Estimada Libertad

Adjunto el conteo solicitado con las siguientes consideraciones expuestas:
e Dimensionamiento: nimero de empleados afiliados
e Setoma en cuenta para este requisito a empresas pertenecientes al DIEE 2011.
e  Los registros que se exponen en el conteo son Unicamente de la ciudad de Quito (de acuerdo a la peticion
explicita indicada en el correo).

Esto de acuerdo al correo previamente enviado.
Por favor cualquier novedad, me comentas por este medio.

Saludos cordiales
Fernando Escobar
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ANEXO 4

LISTA DE CONTACTOS — ENCUESTA

Abc Pizarrones

GENNASSIS

A-B-Delivery

GETORINCSA S.A

Ace & Hidromaxi

GLOBAL COURIER

Adicenmep

GM

Adicenmep S A

GRUPO EL COMERCIO

Admirh — Computacion

Grupo Graiman

Adriana Hoyos Muebles Y Decoracion

Grupo Industrial Eljuri

AESOFT GRUPOBERLIN
Afx Servicios GRUPODIFARE
AGRIPAC Hacker International
AlG HERDOIZA CRESPO CONSTRUCCIONES S.A
AIMEC ESTRUCTURAS METALICAS HIDROAGOYAN
Alem Cia Ltda HOLDINGDINE
ALES Hostal Jardin Del Sol

Almacén Heredia Lépez

HOT DOGS DE LA GONZALEZ

ALMACENES LA GANGA

Hotel Alejandro

Almacenes Montero

Hotel Ambassador

Alta Tecnologia

Hotel Galaxie

America Clinica Veterinaria

Hotel Plaza Internacional

ANDESPETRO HUMANA MED
Api Internacional IBM
Ariana Floristeria Idc Mayorista En Computacion
Aroma Y Salud ILENSA EMA
Arte Del Hierro IMFRISA S.A
Arte Y Disefio INDIMA S.A
Aserradero Mademuebles INDUGLOB
Asesoria Legal — Inmobiliaria INDUSTRIAS GUAPAN
Atu Inmobiliaria Agropecuaria
AYASA INSEMAR S.C
AYMESA Instituto Coordillera
BANCO INTERNACIONAL Intel Works

BANCO PROCREDIT

intelnetquito

BANKGUAY IROUTE SOLUTIONS
BATERIAS ECUADOR Keramicos
BAYTEQ Klein Tours
BILCO S.A KRUGER
BIO "agencia de comunicacién" La Coruna Inmobiliaria
BODEGAS TERAN La Era Digital
Bos Laboratorio Optico LA FABRIL

BOSEFO

La Galeria Del Mueble




C.A ECUATORIANA DE CERAMICA
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Laboratorio Bioquimico

CARRASCO & ASOCIADOS CONSULTORES

Laboratorio Leon

CEFALOMETRIX LABORATORIO PURA VIDA
CIENESPE LAFARGE CEMENTOS S.A
Centro Ecuatoriano de Biotecnologia del
Ambiente Licores Nacionales
Centro Infantil Bilingtie El Jardin De La
Fantasia LIRA
Centro Infantil My Honey Kids LOGICSTUDIO

CITIC

M.nunez & Asociados

Ceramica Andina

MABE DEL ECUADOR

Ceramica Rialto

MAC ECUADOR ENERGITECA S.A

Cerlux MACHALAPOWER CIA LTDA
Cet Construcciones MACHANGARASOFT
CFN MAPA REPUESTOS VOLKSWAGEN
Chili & Picantes MEGASEGUROS

CHOVA DEL ECUADOR

Memory Computacion

CHOVA DEL ECUADOR

MERCEDES NEVARES

CITI

MERCK

Clinica De Colchones

METALCAR

Clinica De La Piel

METALTRONICS.A

Clinica De Urgencias Veterinarias

METROPOLITANG TOURING

CLINICA EL BATAN

MFADIVISORS

CLINICA EL BOSQUE

MICROSOFT DEL ECUADOR

CLINICA ESPEJO

Monitor Group

Clinica Instituto Medico De Urologia MORISAENZ
Museo Ecuatoriano de Ciencias Naturales-
Clinica La Primavera MECN
CLINICA STA BARBARA NOBLEENERGYNC
Clinica Veterinaria Garras Y Huellas NOVACERO
COBISCORP Novatex C A
Codetelco NUKAPITAL SA
COIVESA S.A NUOTECNOLOGIA
Colegio Anderson OoCP
Colegio Borja 3 Orve Hogar
Colegio Internacional Sek — Quito PALOSANTO SOLUTIONS
Colegio Intisana PARABRISAS BORJAUTO
Colegio La Inmaculada PCWORLD
Colegio Liceo La Alborada Peces Peces Y Algo Mas
COLEGIO MARIUXI AUXILIADORA PERLUVID
Colineal PETROAMAZONAS

Compu Cintas

PETS PLAZA ANIMAL RESORT

CONAUTO C.A.

PINTURAS CONDOR

CONDUIT DEL ECUADOR S.A

Pizza Planet




CONECEL
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PLASTICAUCHO

CONPANIA INDUSTRIAS GUAPAN

Plasticaucho Indutriales

CONSORCIO DANTON DEL ECUADOR

Prisma - lluminacion

CONTINENTAL TIRE ANDINA S.A.

PROCESOS & COLORES

CORPMARESA

PRODUBANCO

Corporacion Azende

Productos C

Corporacién de Fisica Fundamental y

Aplicada PROESEMICA
COVINCO PROMERICA
CREACIONES STEFANY PRONACA
CREATIVE WORKS PUCE

CREDITOS ECONOMICOS

Puertas Metalicas Precisa

CREMA'Y CAFE Y MAJARISCO

RACB CONSULTING

CRILAMYT

Rainbow Ecuador

Cromex Muebles

RENOVALLANTA

CUBIERTAS DEL ECUADOR KUBIECS.A

RENOVALLANTA S.A

Cypres Casas Y Prefabricados

REPSOL YPF ECUADOR S.A

D.a.m.e Salud

ROOFTEC ECUADOR S.A

DE PRATI

Santos Cmi

Departamentos Ecuador

SDK DEL ECUADOR

DEVELOPER CIA. LTDA

SEGUROS COLONIAL

DOMIZIL S.A SEGUROS EQUINOCCIAL
ECNET Sematech
Ecoeficiencia SERVICAR TRANSPORTE PESADO
Ecoenergy Cia Ltda SETEINFO

Ecuaceramica

SINCLAIR SUMCHEMICAL ECUADOR S.A

ECUAJUGOS Sociedad Agricola e Industrial San Carlos
ECUAMANGUERAS SOLIDARIO
ECUAMATRIZ CIA LTDA Steff.tec.digital

Ediworld SUKASA
Educacion Siglo Xxi SUPAN
EL COMERCIO Syscompsa S.A.
ELASTO S.A TATA
ELECTROCABLES TECNIVIDRIO
Embotelladora Azuaya TECNIVIDRIO 2000 S.A
Empanadas De Morocho De La Ulloa Tecno Mega
Energia Ecoldgica S.A. ENECO TELEFONICA
Entre Jardines Y Flores Tetra-Eco
EPN TEXTICOM S.A
EQUIVIDA TIERRA DE FUEGO

ESTUDIO UNO LTDA

TORNILLOS, PERNOS Y TUERCAS TOPESA
S.A.

EXPOFLOR CIA LTDA

TOURSALINERITO

EXTRACTORA AGROPLAN — FABRIL

TRANSELECTRIC




FABRICA DE RESORTES VANDERBILT S.A
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UNIQUE YAMBAL

Facc — System

Universidad Tecnologica Israel

FADESA URBANO EXPRESS
FAIRIS Urbicasa::constructora Inmobiliaria
Farmacia Alemania USFQ
Farmacia Dermatologica VALLE MOTOS
Farmacia Florida VARMA S.A
Farmacias Sanasana VELDEZ
FARMAENLACE Vidasana
FAVORITA Vinos Trapiche
Fibro Acero Vitrarte
FRENO SEGURO Western Bar Pizzeria

GATITOS PERSAS
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ANEXO 5

FORMATO DE INVITACION ENCUESTA

Asunto: Encuesta Servicios Tecnologicos

Estimad@,

Somos profesionales del area Informatica y nos encontramos desarrolla
nuestra tesis de Maestria en Gerencia de Sistemas en la Escuétaiealdel
Ejército. Para nosotros sera de mucha ayuda que conteste esta encuesta

fundamental para la realizacion de nuestro trabajo de investigacion, cuy
objetivo es desarrollar un modelo de servicio innovador y eficiente parg

Pequefas y Medianas Empresas.

hdo

ue sera

o

=

Agradecemos su valiosa colaboracion y el tiempo que le dedique a esta encuesta.

Por favor haga click en el siguiente link:

http://www.its.com.ec/encuesta/index.php?sid=37752&lang=es

Saludos cordiales,

Lenin Parra M. — Christian Benalcézar.
Maestria en Gerencia de Sistema XI Promocion
Escuela Politécnica del Ejército.
Contactos:

Email: leninparram@hotmail.cor@elular: 093520912
Email: cbenalcazar@hotmail.co@elular: 098322858




214

ANEXO 6
LEY DE COMPANIAS - Seccién V
DE LA COMPANIA DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
1. DISPOSICIONES GENERALES

Art. 92.- [Definicidbn. Razon social. Sanciones].ka compariia de responsabilidad
limitada es la que se contrae entre dos 0 masnmEssque solamente responden por
las obligaciones sociales hasta el monto de sudagpmes individuales y hacen el
comercio bajo una razén social o denominacion majed la que se afadira, en todo
caso, las palabras "Compafia Limitada" o su cooredipnte abreviatura. Si se
utilizare una denominacion objetiva sera una qupusala confundirse con la de una
compafia preexistente. Los términos comunes yuessgven para determinar una
clase de empresa, como "comercial”, "industriagrflcola”, "constructora”, etc., no
seran de uso exclusivo e iran acompafiados de pnasgdn peculiar.

Si no se hubiere cumplido con las disposicionesstiz Ley para la constitucion de la
compafia, las personas naturales o juridicas, d@paisar en anuncios, membretes
de cartas, circulares, prospectos u otros docummento nombre, expresion o sigla
que indigquen o sugieran que se trata de una compafresponsabilidad limitada.

Los que contravinieren a lo dispuesto en el ineisterior, seran sancionados con
arreglo a lo prescrito en el Art. 445. La multadenel destino indicado en tal
precepto legal. Impuesta la sancién, el Superimtetedde Compafiias notificara al
Ministerio de Finanzas para la recaudacion cormagieote.

En esta compafiia el capital estard representad@anticipaciones que podran
transferirse de acuerdo con lo que dispone ellAR.

Art. 93.- [Naturaleza y constitucion de la compafip- La compafiia de
responsabilidad limitada es siempre mercantil, gei® integrantes, por el hecho de
constituirla, no adquieren la calidad de comereant

La compafia se constituira de conformidad a lapodisiones de la presente
Seccion.

Art. 94.- [Finalidades].-La compafiia de responsabilidad limitada podra teoero
finalidad la realizacion de toda clase de actofiesivo de comercio y operaciones
mercantiles permitidos por la Ley, excepcion hedea operaciones de banco,
seguros, capitalizaciéon y ahorro.

Art. 95.- [Numero de socios].-La compafiia de responsabilidad limitada no podra
funcionar como tal si sus socios exceden del numerquince; si excediere de este
maximo, debera transformarse en otra clase de diimpalisolverse.

Art. 96.- [Principio de la existencia de compaifiia].El principio de existencia de
esta especie de compaiiia es la fecha de inscrigel@ontrato social en el Registro
Mercantil.

Art. 97.- Para los efectos fiscales y tributarias tomparfias de responsabilidad
limitada son sociedades de capital.
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2. DE LAS PERSONAS QUE PUEDEN ASOCIARSE

Art. 98.- [Capacidad para constituir].- Para intervenir en la constitucion de una
compafia de responsabilidad limitada se requiereagacidad civil para contratar.
El menor emancipado, autorizado para comerciangeesitara autorizacion especial
para participar en la formacion de esta especagafiias.

Art. 99.- [Prohibicion de constitucion de la compaia].- No obstante las amplias
facultades que esta Ley concede a las personas cpaidituir compafiias de
responsabilidad limitada, no podran hacerlo entidrgs e hijos no emancipados ni
entre conyuges.

Art. 100.- [Intervencion de personas juridicas]kas personas juridicas, con
excepcion de los bancos, compaiias de seguroakzguion y ahorro y de las

compafiias anonimas extranjeras, pueden ser soaoslasl comparfias de

responsabilidad limitada, en cuyo caso se hardagre la ndbmina de los socios, la
denominacién o razon social de la persona jurigéoeiada.

En todo caso sin perjuicio de la antedicha excepcgspecto de las compafias
andnimas extranjeras, podran ser socias de unaatoange responsabilidad limitada
las sociedades extranjeras cuyo capital estuvieepresentados Unicamente por
participaciones o partes sociales nominativasees dxpedidas o emitidas a favor o
a nombre de sus socios o miembros y de ningunarenahportador.

Art. 101.- [Prohibicién de asociacion].L.as personas comprendidas en el Art. 7 del
Caddigo de Comercio no podran asociarse en esta déasompanias.

3. DEL CAPITAL

Art. 102.- [Formacién].- El capital de la compafiia estara formado por las
aportaciones de los socios y no serd inferior alitméijado por el Superintendente
de Compainiias. Estara dividido en participacion@sesadas en la forma que sefiale
el Superintendente de Compaiiias.

Nota:

Segun el articulo 2 de la Resolucion de la Supardencia de Compaifias
00.Q.13.016 (RO 734: 30-dic-2002), el monto minidecapital suscrito, para esta
clase de compainiia, es de $400 délares.

Al constituirse la compafia, el capital estaragramente suscrito, y pagado por lo
menos en el cincuenta por ciento de cada partidéipabas aportaciones pueden ser
en numerario 0 en especie y, en este Ultimo camwsigtir en bienes muebles o
inmuebles que correspondan a la actividad de lapaéia. El saldo del capital
debera integrarse en un plazo no mayor de docesmes®ntarse desde la fecha de
constitucién de la compainiia.

Art. 103.- [Aportes en numerario].- Los aportes en numerario se depositaran en
una cuenta especial de “Integracion de Capitalg gera abierta en un banco a
nombre de la compafia en formacién. Los certifisatdepdsito de tales aportes se
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protocolizaran con la escritura correspondientenstitwida la compafia el banco
depositario pondra los valores en cuenta a disigosite los administradores.

Art. 104.- [Aportes en especie].Si la aportacidén fuere en especie, en la escritura
respectiva se hara constar el bien en que consstaalor, la transferencia de
dominio en favor de la compainiia y las participaggoque correspondan a los socios
a cambio de las especies aportadas.

Estas seran avaluadas por los socios o por p@atoslios designados, y los avallos
incorporados al contrato. Los socios responderbgasiamente frente a la compafia
y con respecto a terceros por el valor asignads adpecies aportadas.

Art. 105.- [Constitucién y aumento de capital].-La constitucién del capital o su
aumento no podra llevarse a cabo mediante susanijpciblica.

Art. 106.- [Participacion y caracteristicas].-Las participaciones que comprenden
los aportes de capital de esta compafia seraregyuadumulativas e indivisibles. No
se admitira la clausula de interés fijo.

La compafiia entregard a cada socio un certificadapdrtacion en el que constard,
necesariamente, su caracter de no negociable yn&tno de las participaciones que
por su aporte le correspondan.

Art. 107.- [Transmisién de particiones].- La participacion de cada socio es
transmisible por herencia. Si los herederos fugegivs, estaran representados en la
compafiia por la persona que designaren. lgualmdse partes sociales son
indivisibles.

Art. 108.- [Prestaciones accesorias 0 aportacionesuplementarias].- No se
admitirdn prestaciones accesorias ni aportaciongementarias, sino en el caso y
en la proporcion que lo establezca el contratcasoci

Art. 109.- [Fondo de reserva].LL.a compafia formara un fondo de reserva hasta que
éste alcance por lo menos al veinte por cientecalgtal social. En cada anualidad la
compafia segregard, de las utilidades liquidaslizaglas, un cinco por ciento para
este objeto.

Art. 110.- [Derecho de preferencia en el aumento deapital].- Si se acordare el
aumento del capital social, los socios tendranatherele preferencia para suscribirlo
en proporcion a sus aportes sociales, a no secaopse lo contrario del contrato
social o de las resoluciones adoptadas para aunempital.

Art. 111.- [Prohibicion de reduccion de capital].-En esta compafiia no se tomaran
resoluciones encaminadas a reducir el capital Issicedlo implicara la devolucion a
los socios de parte de las aportaciones hechagygdps, excepto en el caso de
exclusion del socio, previa la liquidacion de sarép

Art. 112.- [Amortizacion de las partes sociales].La amortizacion de las partes
sociales sera permitida solamente en la forma gstsblezca en el contrato social,
siempre gue, para el efecto, se cuente con utédsliduidas disponibles para el pago
de dividendos.
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Art. 113.- [Transferencia de participaciones].-La participacién que tiene el socio
en la comparfia de responsabilidad limitada esfeabe por acto entre vivos, en
beneficio de otro u otros socios de la compafia dedceros, si se obtuviere el
consentimiento unanime del capital social.

La cesion se hara por escritura publica. El notadorporard al protocolo o insertara
en la escritura el certificado del representanteladesociedad que acredite el
cumplimiento del requisito referido en el incisdaior. En el libro respectivo de la
compafia se inscribird la cesion vy, practicada, éstaanulara el certificado de
aportaciéon correspondiente, extendiéndose uno raiéseor del cesionario.

De la escritura de cesion se sentara razon al makgéa inscripcion referente a la
constitucién de la sociedad, asi como al margemadematriz de la escritura de
constitucion en el respectivo protocolo del notario

4. DERECHOS, OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS
SOCIOS

Art. 114.- [Derechos].-El contrato social estableceré los derechos dedoms en
los actos de la compafiia, especialmente en cudatadministracion, como también
a la forma de ejercerlos, siempre que no se opoadas disposiciones legales. No
obstante cualquier estipulacion contractual, log€ioso tendran los siguientes
derechos:

a) A intervenir, a través de asambleas, en todaddaisiones y deliberaciones de la
compafia, personalmente o por medio de represemamiandatario constituido en
la forma que se determine en el contrato. Paratosfede la votacion, cada
participacion dara al socio el derecho de un voto;

b) A percibir los beneficios que le correspondaprarata de la participacion social
pagada, siempre que en el contrato social no sereutlispuesto otra cosa en cuanto
a la distribuciéon de las ganancias;

c) A que se limite su responsabilidad al monto wemarticipaciones sociales, salvo
las excepciones que en esta Ley se expresan;

d) A no devolver los importes que en concepto degeias hubieren percibido de
buena fe; pero, si las cantidades percibidas enastcepto no correspondieren a
beneficios realmente obtenidos, estaran obligademtegrarlas a la compafia;

e) A no ser obligados al aumento de su participasatial.

Si la compaifiia acordare el aumento de capitabadb $endra derecho de preferencia
en ese aumento, en proporcion a sus participacsnwales, si es que en el contrato
constitutivo o en las resoluciones de la junta gErgle socios no se conviniere otra
cosa,;

f) A ser preferido para la adquisicion de las jpgrticiones correspondientes a otros
socios, cuando el contrato social o la junta gemeescriban este derecho, el cual se
ejercitard a prorrata de las participaciones quiette,;

g) A solicitar a la junta general la revocacionlaeesignacion de administradores o
gerentes. Este derecho se ejercitara soOlo cuandsasagraves lo hagan
indispensables.

Se consideraran como tales el faltar gravementiedelser, realizar a sabiendas actos
ilegales, no cumplir las obligaciones establecptasel Art. 124, o la incapacidad de
administrar en debida forma;
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h) A recurrir a la Corte Superior del distrito ingmando los acuerdos sociales,
siempre que fueren contrarios a la ley o a lostgst® En este caso se estara a lo
dispuesto en los Arts. 249 y 250, en lo que fuemitables;

1) A pedir convocatoria a junta general en los sadeterminados por la presente
Ley. Este derecho lo ejercitaran cuando las aportas de los solicitantes
representen no menos de la décima parte del capitall; y,

j) A ejercer en contra de los gerentes o admimdstes la accion de reintegro del
patrimonio social. Esta accién no podra ejercitailda junta general aprobd las
cuentas de los gerentes o administradores.

Art. 115.- [Obligaciones].-Son obligaciones de los socios:

a) Pagar a la compaifiia la participacién suscritamoSo hicieren dentro del plazo
estipulado en el contrato, o en su defecto deligieen la Ley, la compaiiia podra,
segun los casos y atendida la naturaleza de ldaapr no efectuada, deducir las
acciones establecidas en el articulo 219 de esta Le

b) Cumplir los deberes que a los socios impusietergrato social;

c) Abstenerse de la realizacion de todo acto qupligoe injerencia en la
administracion;

d) Responder solidariamente de la exactitud dedés$araciones contenidas en el
contrato de constitucion de la compafiia y, de megjmecial, de las declaraciones
relativas al pago de las aportaciones y al valdosidienes aportados;

e) Cumplir las prestaciones accesorias y las apont@s suplementarias previstas en
el contrato social. Queda prohibido pactar prestes accesorias consistentes en
trabajo o en servicio personal de los socios;

f) Responder solidaria e ilimitadamente ante t@xguor la falta de publicacion e
inscripcion del contrato social; y,

g) Responder ante la compafia y terceros, si fuexeluidos, por las pérdidas que
sufrieren por la falta de capital suscrito y no gubg o por la suma de aportes
reclamados con posterioridad, sobre la participasatial.

La responsabilidad de los socios se limitara abrvde sus participaciones sociales,
al de las prestaciones accesorias y aportaciompdsnsentarias, en la proporcion que
se hubiere establecido en el contrato social. lmstaciones suplementarias no
afectan a la responsabilidad de los socios antertes, sino desde el momento en
qgue la compafia, por resolucion inscrita y pubbcathya decidido su pago. No
cumplidos estos requisitos, ella no es exigibleaim en el caso de liquidacion o
quiebra de la compainiia.

5. DE LA ADMINISTRACION

Art. 116.- [Junta General].- La junta general, formada por los socios legalment
convocados y reunidos, es el 6rgano supremo dentgafia. La junta general no

podra considerarse validamente constituida paibetal, en primera convocatoria,

si los concurrentes a ella no representan mas aetda del capital social. La junta

general se reunird, en segunda convocatoria, conireero de socios presentes,
debiendo expresarse asi en la referida convocatoria

Art. 117.- [Mayoria decisoria].- Salvo disposicion en contrario de la ley o del
contrato, las resoluciones se tomaran por mayddalata de los socios presentes.
Los votos en blanco y las abstenciones se sumdesamayoria.
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Art. 118.- [Atribuciones de la junta general].-Son atribuciones de la junta general:
a) Designar y remover administradores y gerentes;

b) Designar el consejo de vigilancia, en el casajae el contrato social hubiere
previsto la existencia de este organismo;

c) Aprobar las cuentas y los balances que presérgeadministradores y gerentes;
d) Resolver acerca de la forma de reparto de atigd;

e) Resolver acerca de la amortizacion de las psodales;

f) Consentir en la cesion de las partes sociakas lg admision de nuevos socios;

g) Decidir acerca del aumento o disminucién deitaby la prorroga del contrato
social,

h) Resolver, si en el contrato social no se establdra cosa, el gravamen o la
enajenacion de inmuebles propios de la compaiiia;

i) Resolver acerca de la disolucion anticipadaadsimpania;

j) Acordar la exclusion del socio por las causplevistas en el Art. 82 de esta Ley;
k) Disponer que se entablen las acciones corregpaed en contra de los
administradores o gerentes.

En caso de negativa de la junta general, una naimegresentativa de por lo menos
un veinte por ciento del capital social, podra recwual juez para entablar las
acciones indicadas en esta letra; vy,

l) Las demas que no estuvieren otorgadas en egta &g el contrato social a los
gerentes, administradores u otro organismo.

Art. 119.- [Clases de juntas generales].kas juntas generales son ordinarias y
extraordinarias y se reuniran en el domicilio ppat de la compafia, previa
convocatoria del administrador o del gerente. lrdéarias se reuniran por lo menos
una vez al afio, dentro de los tres meses posteréta finalizacion del ejercicio
economico de la companiia; las extraordinarias, ugiquier época en que fueren
convocadas. En las juntas generales solo podr@nsedos asuntos puntualizados en
la convocatoria, bajo pena de nulidad. Las juntaserples seran convocadas por la
prensa en uno de los periodicos de mayor circutaeioel domicilio principal de la
compafia, con ocho dias de anticipacion, por loosieal fijado para la reunion, o
por los medios previstos en el contrato. Es aplkcalestas compaiias lo establecido
en el Art. 238.

Art. 120.- [Convocatoria especial].El o los socios que representen por lo menos el
10% del capital social podran ejercer ante el Sogmrdente de Compaiiias el
derecho concedido en el Art. 213. Si el contrattiadaestableciese un consejo de
vigilancia, éste podra convocar a reuniones deajg@neral en ausencia o por
omisién del gerente o administrador, y en casorgencia.

Art. 121.- A las juntas generales concurriran los sociosooalsnente o por medio
de representante, en cuyo caso la representaci@orderird por escrito y con
caracter especial para cada junta, a no ser qeprelsentante ostente poder general,
legalmente conferido.

Art. 122.- El acta de las deliberaciones y acuerdo de laagug¢énerales llevara las
firmas del presidente y del secretario de la juB&aformara un expediente de cada
junta. El expediente contendra la copia del aada Yos documentos que justifiquen
que las convocatorias han sido hechas en la foefialadla en la ley y en los
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estatutos. Se incorporaran también a dicho expedignlos aquellos documentos
gue hubieren sido conocidos por la junta. Las gmbalsan extenderse a maquina, en
hojas debidamente foliadas, o ser asentadas ebrardéstinado para el efecto.

Art. 123.- Los administradores o gerentes se sujetaran gestion a las facultades
gue les otorgue el contrato social y, en caso deefialarseles, a las resoluciones de
los socios tomadas en junta general. A falta dgudation contractual o de
resolucion de la junta general, se entendera ghalkmn facultados para representar
a la compainiia judicial y extrajudicialmente y pegalizar toda clase de gestiones,
actos y contratos, con excepcion de aquellos geerfuextrafios al contrato social,
de aquellos que pudieren impedir que posteriormlantempafia cumpla sus fines y
de todo lo que implique reforma del contrato social

Art. 124.- Los administradores o gerentes estaran obligadoesentar el balance
anual y la cuenta de pérdidas y ganancias, asi tampmpuesta de distribucion de
beneficios, en el plazo de sesenta dias a contigrda terminacién del respectivo
ejercicio econdémico; deberan también cuidar de geelleve debidamente la
contabilidad y correspondencia de la compafiia yptium hacer cumplir la Ley, el
contrato social y las resoluciones de la junta gdne

Art. 125.- [Responsabilidades de los administradosee o gerentes].- Los
administradores o gerentes, estaran obligadoscegeo con la diligencia que exige
una administracion mercantil ordinaria y prudentms que faltaren a sus
obligaciones son responsables, solidariamenteeserfuvarios, ante la compafia y
terceros por el perjuicio causado.

Su responsabilidad cesara cuando hubieren procedindfmrme a una resolucion
tomada por la junta general, siempre que oportuntemieubieren observado a la
junta sobre la resolucion tomada.

Art. 126.- [Responsabilidades civiles y penales]l-os administradores o gerentes
que incurrieren en las siguientes faltas respondaxdmente por ellas, sin perjuicio
de la responsabilidad penal que pudieren tener:

a) Consignar, a sabiendas, datos inexactos enolmsentos de la compaiiia que,
conforme a la ley, deban inscribirse en el Regidercantil; o dar datos falsos
respecto al pago de las aportaciones socialesgpéhl de la compaiiia;

b) Proporcionar datos falsos relativos al pagoadeghrantias sociales, para alcanzar
la inscripcion en el Registro Mercantil de las #scas de disminucion del capital,
aun cuando la inscripcion hubiere sido autorizada @ Superintendente de
Compaiiias;

c) Formar y presentar balances e inventarios fajsos

d) Ocultar o permitir la ocultacion de bienes declampafia. Art. 127.- La
responsabilidad de los socios administradores deotapafiia se extinguira en
conformidad con las disposiciones contenidas e\its 264 y 265 y en la Seccion
VI de esta Ley.

Art. 128.- Sin perjuicio de la responsabilidad penal a quéidra lugar, los

administradores o0 gerentes responderan especi@nagné la compafia por los
dafios y perjuicios causados por dolo, abuso ddtdaes, negligencia grave o
incumplimiento de la ley o del contrato social.djunente responderan frente a los



221

acreedores de la compafia y a los socios de asémda hubieren lesionado
directamente los intereses de cualquiera de ellos.

Si hubieren propuesto la distribucion de dividendfioscios, no hubieren hecho
inventarios o presentaren inventarios fraudulentesponderan ante la compaiiia y
terceros por el delito de estafa.

Art. 129.- Si hubieren mas de dos gerentes o administradiagsesoluciones de
éstos se tomaran por mayoria de votos, a no serequel contrato social se
establezca obligatoriedad de obrar conjuntamente,c#/o caso se requerira
unanimidad para las resoluciones.

Art. 130.- Los administradores o gerentes no podran dedicaosecuenta propia o
ajena, al mismo género de comercio que constitupbjeto de la compafiia, salvo
autorizacion expresa de la junta general. Se apliados administradores de estas
compafias, la prohibicién contenida en el inciguedo del Art. 261.

Art. 131.- Es obligacion de los administradores o gerentssrilir en el mes de
enero de cada afio, en el Registro Mercantil defdoaruna lista completa de los
socios de la compaiiia, con indicacion del nomlpellido, domicilio y monto del
capital aportado. Si no hubiere acaecido alteragiguna en la ndmina de los socios
y en la cuantia de las aportaciones desde la paes@m de la ultima lista, bastara
presentar una declaracién en tal sentido.

Art. 132.- Son aplicables a los gerentes o administradorssdlaposiciones
constantes en los Arts. 129 al 133 inclusive, dai@o de Comercio.

Art. 133.- El administrador no podra separarse de sus fuesiomentras no sea
legalmente reemplazado. La renuncia que de su gaegentare el administrador,
surte efectos, sin necesidad de aceptacion, daséeHa en que es conocida por la
Junta General de socios. Si se tratare de adnaid@stiinico, no podra separarse de
su cargo hasta ser legalmente reemplazado, a nggieokayan transcurrido treinta
dias desde la fecha en que la presento.

La junta general podra remover a los administradora los gerentes por las causas
determinadas en el contrato social o por incumplmu de las obligaciones
sefaladas en los Arts. 124, 125 y 131. La resaluseFd tomada por una mayoria
gue represente, por lo menos, las dos tercerasspdet capital pagado concurrente a
la sesion. En el caso del Art. 128 la junta genatabera remover a los
administradores o a los gerentes.

Si en virtud de denuncia de cualquiera de los sdai@ompafiia no tomare medidas
tendientes a corregir la mala administracién, elcso socios que representen por lo
menos el diez por ciento del capital social podliénemente, solicitar la remocion
del administrador o de los gerentes a un juez aivib Este procedera cifiéndose a
las disposiciones pertinentes para la remocion oe derentes o de los
administradores de las compafiias an6nimas.

Art. 134.- Toda accion contra los gerentes o administradamescribira en el plazo
de tres meses cuando se trate de solicitar la iémde dichos funcionarios.
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Art. 135.- En las compafias en las que el numero de socmslaxde diez podra
designarse una comision de vigilancia, cuyas obiigees fundamentales seran velar
por el cumplimiento, por parte de los administradas gerentes, del contrato social
y la recta gestion de los negocios.

La comision de vigilancia estara integrada por tmésmbros, socios 0 ho, que no
seran responsables de las gestiones realizadaesgadministradores o gerentes,
pero si de sus faltas personales en la ejecuciGnatelato.

6. DE LA FORMA DEL CONTRATO

Art. 136.- [Aprobacion de la escritura de constitu®n].- La escritura publica de la
formacion de una compafia de responsabilidad lkaitaera aprobada por el
Superintendente de Compainias, el que ordenarélecgeion, por una sola vez, de
un extracto de la escritura, conferido por la Sumpemdencia, en uno de los
periodicos de mayor circulacion en el domicilio lkdecompaiiia y dispondra la
inscripcion de ella en el Registro Mercantil. Etragto de la escritura contendré los
datos sefialados en los numerales 1, 2, 3, 4, 5de¢l &\rt. 137 de esta Ley, y ademas
la indicacién del valor pagado del capital susgrito forma en que se hubiere
organizado la representacion legal, con la designatel nombre del representante,
caso de haber sido designado en la escritura tdnsti y el domicilio de la
compafia.

De la resolucién del Superintendente de Compafii@sniegue la aprobacion, se
podra recurrir ante el respectivo Tribunal Distrita lo Contencioso Administrativo,
al cual el Superintendente remitira los antecedguaea que resuelva en definitiva.

Art. 137.- [Contenido de la escritura de constitu@n].- La escritura de
constitucion sera otorgada por todos los sociasspo por medio de apoderado. En
la escritura se expresara:

1.- Los nombres, apellidos y estado civil de las@n si fueren personas naturales, o
la denominacién objetiva o razén social, si fuepensonas juridicas y, en ambos
casos, la nacionalidad y el domicilio;

2.- La denominacion objetiva o la razon socialaledmpafiia;

3.- El objeto social, debidamente concretado;

4.- La duracién de la compafiia;

5.- El domicilio de la compaifiia;

6.- El importe del capital social con la expredil@hnimero de las participaciones en
que estuviere dividido y el valor nominal de lasmas;

7.- La indicacion de las participaciones que cadaios suscriba y pague en
numerario o en especie, el valor atribuido a égtasparte del capital no pagado, la
forma y el plazo para integrarlo;

8.- La forma en que se organizara la administragifiscalizacion de la compainiia, si
se hubiere acordado el establecimiento de un érdariscalizacion, y la indicacion
de los funcionarios que tengan la representaciga;le

9.- La forma de deliberar y tomar resoluciones a&nuhta general y el modo de
convocarla y constituirla; y,

10.- Los demas pactos licitos y condiciones esfascigue los socios juzguen
conveniente establecer, siempre que no se oponigatispuesto en esta Ley.
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Art. 138.- [Facultad para solicitar la aprobacion]- La aprobacion de la escritura
de constitucion de la compafiia sera pedida al 8upedente de Compafias por los
administradores o gerentes o por la persona emletignada. Si éstos no lo hicieren
dentro de los treinta dias de suscrito el contlatthara cualquiera de los socios a
costa del responsable de la omision.

Art. 139.- [Nombramiento de remocion de los adminisadores o gerentes].L.os
administradores o los gerentes podran ser designa@l contrato constitutivo o
por resolucion de la junta general. Esta designa@odra recaer en cualquier
persona, socio o no, de la compafia.

En caso de remocion del administrador o del gereet#gnado en el contrato
constitutivo o posteriormente, para que surta efdet remocién bastara la
inscripcion del documento respectivo en el Registencantil.

Art. 140.- [Aportacion por suscripcion de nuevas participacioes].- El pago de
las aportaciones por la suscripcion de nuevascpationes podra realizarse:

1.- En numerario;

2.- En especie, si la junta general hubiere res@eiéptarla y se hubiere realizado el
avaluo por los socios, o los peritos, conformeispualesto en el Art. 104 de esta Ley;
3.- Por compensacion de créditos;

4.- Por capitalizacion de reservas o de utilidages;

5.- Por la reserva o superavit proveniente de oeizalcion de activos, con arreglo al
reglamento que expedira la Superintendencia de @biagp.

La junta general que acordare el aumento de capitablecera las bases de las
operaciones que quedan enumeradas.

En cuanto a la forma de pago del aumento de capéatstara a lo dispuesto en el
segundo inciso del Art. 102 de esta Ley.

Art. 141.-[Funcionarios de fiscalizacion].-Cuando por disposicion contractual se
designen funcionarios de fiscalizacion en estacgsmie compafiia, se aplicaran las
disposiciones del Capitulo 9, Seccién VI.

Art. 142.- En lo no previsto por esta Seccion, se aplicagm disposiciones
contenidas en la Seccion VI en cuanto no se opoadgamaturaleza de la Compafia
de responsabilidad limitada.
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ANEXO 7 )
ESTATUTO DE LA COMPARIA

SENOR NOTARIO

En su registro de escrituras publicas, dignesendg&teuna de la cual conste la de
Constitucion de Compaiia de Responsabilidad Lirajtadntenida en las siguientes
clausulas:

PRIMERA .- COMPARECIENTES.- Comparecen a la suscripciénlad@resente
escritura publica, las siguientes personas: aseBor Ing. Lenin Parra Maldonado,
de nacionalidad ecuatoriana, estado civil casadmjialiado en la ciudad de Quito;
b- El sefior Ing. Christian Benalcazar Lagos, deiomalidad ecuatoriana, estado
civil casado, domiciliado en esta ciudad de Qultodos son mayores de edad y
legalmente capaces, quienes comparecen por susgagrechos.

SEGUNDA.- ESTATUTOS DE LA COMPANIA DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA “GTI CIA. LTDA .”.-

CAPITULO PRIMERO.-
DE LA DENOMINACION, NACIONALIDAD, DOMICILIO, DURACION Y
OBJETO SOCIAL.

ARTICULO UNO.- Denominacion.- La Compaiia se demama “GTI CIA.
LTDA.”

ARTICULO DOS.- NACIONALIDAD Y DOMICILIO.- La Compdia es de
nacionalidad Ecuatoriana Yy tiene su domicilio @gpal en la ciudad de Quito,
Capital de la Republica del Ecuador, sin embargageplucion de la Junta General
de Accionistas, podra establecer sucursales, aggraficinas y representaciones en
cualquier lugar del pais o del exterior confornia bey.

ARTICULO TRES.- DURACION.- El plazo de duracion ¢tk Compafiia es de
cincuenta afos, contados a partir de la fechasibeiption del Contrato Constitutivo
en el Registro Mercantil del Cantén Quito, pudienmo resolucion de la Junta
General de Socios, y con la conformidad de al meh@gsenta y cinco por ciento
del capital pagado concurrente, ampliar o restringi plazo de duracién
determinado, en la forma prevista en la Ley y ¢a Estatuto.

ARTICULO CUATRO.- OBJETO SOCIAL.- Primero.- La @pafia tendra como
actividades principales: Adquisicién y distribucidle equipos electronicos en la
actividad de servicios informaticos; provision ysamblaje de computadoras;
asesoria, consultoria, planificacion y ejecuci@mitga de proyectos en las siguientes
areas de informatica: de sistemas, electronica, urslegl, forense,
telecomunicaciones, infraestructura, de gestidegusdo.- La Compafiia podra
dedicarse también a la implementacion y ejecuciénservicios especiales tales
como: Outsourcing informatico, Servicio de capacitacion y formaciéécnico
superior en actividades de sistemas e informatidaditorias, y Peritajes
informaticos de empresas de cualquier tipo de ideiiv comercial; Asesoria y
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Consultoria para cualquier tipo de empresa pubiicgprivada, Entidades e
Instituciones del Estado.- Tercero.- Asimismo lampafia podra dedicarse a
servicios mantenimiento de software y hardware, wooaciones e infraestructura
tecnoldgica; desarrollo de software a medida, sepan sitio y remoto de centros de
datos informaticos y cualquier tipo de equipo et@dto. Compra de acciones y la
participacibn como socia o accionista en otras @itigs; y, en general toda clase de
actos y contratos informaticos, permitidos por &y ly relacionados con el objeto
social principal.

CAPITULO SEGUNDO.-
DEL CAPITAL SOCIAL, DE LAS PARTICIPACIONES Y DE LARESERVA
LEGAL.

ARTICULO CINCO.- El Capital Social de la Comparés el de VEINTE MIL
DOLARES (USD. 20,000.00), que se encuentra diadien doscientas
participaciones iguales, acumulativas e indivisilde cien délares cada una, las que
estaran representadas por el certificado de apamtaorrespondiente, que seran
entregados a cada uno de los socios, de confornoiolada Ley y estos Estatutos;
certificado que estara firmado por los sefiores iGer&eneral y Presidente de la
Compaiiia. ElI Capital Social de la Empresa se emeuéntegramente suscrito y
pagado en su cincuenta por ciento, en dinero extiwdecomo consta del certificado
de depdsito en la Cuenta de Integracion de CagafaBanco Nacional de Fomento,
y el otro cincuenta por ciento, se pagara en diearefectivo, en el plazo de doce
meses, contados desde la fecha de la inscripci@hRegistro Mercantil, en base al
siguiente cuadro:

SOCIOS CAPITAL NUMERO CAPITAL CAPITAL
SUSCRITO | PARTICIP. PAGADO POR PAG.
Lenin Parra M. 10,000.00 100.00 5,000.0( 5000.
Christian Benalcézar, 10,000.00 100.00 5,000.00 5,000.00
TOTALES: 20,000.00 200.00 10,000.00 10,000.00

ARTICULO SEIS.- La Compafia formara un FONDO DE ERYA hasta que
alcance al menos el veinte por ciento del capuatto. Al final de cada ejercicio
econdmico, la compaiiia reservara un cinco poraidatlas utilidades liquidas para
este objeto.

ARTICULO SIETE.- La compafia puede aumentar eltehiocial por resolucién
de la Junta General de Socios, con el consentimigmtlas dos terceras partes del
capital social presente en la sesién; y, en tab,cabs socios tendran derecho
preferente para suscribir el aumento en propore@uitativa a sus aportaciones
sociales, salvo resolucién en contrario de la JGatiaeral de Socios.

ARTICULO OCHO.- El aumento de capital se lo hardalgleciendo nuevas
participaciones y su pago se lo hara de la sigeier@nera: en numerario, en especie,
por compensacion de créditos, por capitalizacionreservas y/o utilidades, por
capitalizacion de reserva por revalorizacion detfip@nio realizado conforme a la
ley y a la reglamentacion pertinente, o por los @emedios previstos en la ley.
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ARTICULO NUEVE.- La compafia entregard a cada soeiocertificado de
aportaciéon que le corresponda. dicho certificadoagertacion se extendera en
libretines acompafiados de talonarios y en los nssme hard constar la
denominacién de la compafiia, el capital suscrebgapital pagado, nimero y valor
del certificado, nombre del socio propietario, doliu de la compafia, fecha de la
escritura de constituciéon, Notaria en que se otdegdha y nimero de la inscripcion
en el Registro Mercantil, fecha y lugar de expédlicila constancia de no ser
negociable, la firma y rabrica del presidente y @etente General de la compaifiia.
Los certificados seran registrados e inscritosldib® de socios y participaciones;
y, para constancia de su recepcion se suscrilmsaralonarios.

ARTICULO DIEZ.- Las participaciones de los socios ¢ransferibles por acto entre
Vivos, en beneficio de otro u otros socios de lmmarfia. Para la transferencia en
favor de los socios o de terceros, se requericdmtentimiento unanime del capital
social. Las cesiones se haran por escritura pébétaNotario incorporara al
protocolo o insertara en la escritura el certifcatél representante de la sociedad
que acredite el cumplimiento de lo previsto enngiso anterior. En el libro de
participaciones y socios de la compafiia, se insériba cesion y practicada ésta, se
anulara el certificado de aportacion correspondiertbrgandose uno nuevo en favor
del cesionario. De la escritura de cesion se semng&on al margen de la inscripcion
referente a la constitucion de la sociedad, asiocahmargen de la matriz de la
escritura de constitucion en el respectivo protdceal notario.

ARTICULO ONCE.- En caso de pérdida y/o destruccid® un certificado de
aportacion, el socio afectado solicitara por esceat Gerente General y a su
constancia, la emision de un duplicado, previseldatacion de nulidad del primero
esta nulidad sera publicada por la prensa; encasi® el nuevo certificado con el
mismo texto, valor y namero del original, llevama leyenda “duplicado”, y la
novedad sera registrada en el libro correspondamta compafia.

CAPITULO TERCERO .
DEL GOBIERNO Y ADMINISTRACION DE LA COMPANIA

ARTICULO DOCE.- El gobierno de la compaiiia correxpma la Junta general de
socios y la administracion estara a cargo del ease y del Gerente General de la
compainiia.

DE LA JUNTA GENERAL DE SOCIOS

ARTICULO TRECE.- La Junta General de socios es kxima autoridad y el
organo supremo de la Compaiiia, estara integradalgsorsocios legalmente
convocados y reunidos en el nimero suficiente foanaar quérum.

ARTICULO CATORCE.- Las Juntas Generales son Ordasay Extraordinarias y
se reuniran en el domicilio principal de la compadiien el lugar que se indique en la
respectiva convocatoria. Las Juntas Generales se@mocadas mediante
comunicacion escrita dirigida a cada uno de lososopor el Presidente de la
compafia con por lo menos ocho dias de antelatifjado para la reunion. Las
Juntas Generales ordinarias se reuniran por lo snem® vez al afio dentro de los tres
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primeros meses posteriores a la finalizacion deicejio econdmico a fin de tratar

sobre el balance y los estados de situacion fieemgiresentados por el Gerente y el
destino de las utilidades generadas. En la Junter@esolo podran tratarse los
asuntos sefialados en la convocatoria. Las Juntagr&es Extraordinarias se

convocaran y se reuniran en cualquier época. L&aJ@eneral de accionistas no
podré considerarse validamente constituida parbetal en primera convocatoria, Si

los concurrentes a ella no presentan mas de lad rdigh capital social. La Junta

General se reunira en segunda convocatoria comiraerm de socios presentes,
debiendo expresarse de esa manera en la respemivacatoria.

ARTICULO QUINCE.- Sin perjuicio de lo sefalado amemente, las Juntas
Generales se entenderan constituidas cuando est@lieien por ciento del capital
pagado, en cuyo caso los socios se declararamga Universal, debiendo suscribir
por parte de todos los asistentes, bajo sancidnlitad, el acta correspondiente, en
la que constara claramente la voluntad unanimesisdcios de celebrar la Junta; sin
embargo, cualquiera de los asistentes puede omoadasdiscusion sobre los puntos
del orden del dia que no considere suficientemieridemado. Las resoluciones de
las Juntas Generales se tomaran por mayoria abstBulos socios presentes. Los
votos en blanco y las abstenciones se sumaramaylaria.

ARTICULO DIECISEIS.- Las resoluciones de la Junten€ral de socios, tomadas
con sujecion a la ley y al estatuto, seran obliggtopara todos los socios, hayan o
no asistido a la reunion.

ARTICULO DIECISIETE.- Las sesiones de Junta Genedal Socios seran
presididas por el Presidente de la Compafiia yfaltsupor la persona designada en
cada caso de entre los socios. Actuara como saoreteGerente General y cuando
este falte la Junta elegira a la persona que dgbaracomo tal.

ARTICULO DIECIOCHO.- Las actas de las sesionesutdgal General de Socios se
llevaran en fisico, en hojas debidamente foliadasjeradas, escritas en el anverso y
reverso, anulados los espacios en blanco las querdin la firma de Presidente y
Secretario. De cada sesion de junta se formarkpedeente que contendra la copia
del Acta, los documentos que justifiquen que lavooatoria ha sido hecha
legalmente asi como todos los documentos que tarbgdo conocidos por la Junta.

ARTICULO DIECINUEVE.- Los socios tendran derechgdar en la Junta general

, a elegir y ser elegidos para los Organismos dmiAdtracion y Fiscalizacion, a
participar en las utilidades y beneficios a prard¢ las participaciones pagadas , a
los demas derechos previstos en la Ley y en ellstd a responsabilidad de los
Socios de la Compaiiia por las obligaciones socgddsnita Unicamente al monto
de sus aportaciones individuales a la Compania) $ad excepciones de Ley.

ARTICULO VEINTE.- Los propietarios de las partiaigones podran concurrir
personalmente o por medio de representantes anta Beneral. El representante
podra concurrir a la Junta mediante carta-podemgatio por el representado. Los
administradores podran representar a uno o mésssie las Juntas Generales como
también lo podran hacer los Comisarios si los hrehie
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ARTICULO VEINTE Y UNO.- La Junta General tiene Isiguientes atribuciones y
deberes: a.- Designar y remover a los Administieside la Compafiia; Presidente y
Gerente General, sefialandoles sus remuneracionesApbobar los informes
econdémicos, estados financieros que presentare eeén@ en cada ejercicio
econdmico; c.- Tomar resoluciones sobre el repdetaitilidades; d.- Autorizar la
cesion de participaciones y la admision de nuewmsos; e.- Decidir sobre la
prérroga o disminucion del plazo de duracion d€tapaiiia; f.- Resolver sobre
aumento o disminucion del capital social de la Caiii@ g.- Autorizar la
enajenacion y gravamenes de bienes muebles o lohesuede la Compafia; h.-
Resolver sobre la disolucién anticipada de la Cditgpai.- Resolver sobre las
acciones legales en contra de los Administradogda €ompafiia , si los casos asi lo
exigen; j.- Resolver sobre la exclusion de socmslgs causales previstas en la Ley;
k.- Resolver cualquier asunto que no sea de comgat@rivativa del Presidente o
del Gerente General y dictadas las medidas conteea la buena marcha de la
Compaiiia; I.- Interpretar con el caracter de obbiga los casos de duda que se
presenten en la aplicacion de las disposicionepmsiente Estatuto; m.- Resolver
sobre la creacion o supresion de sucursales, agemepresentaciones y oficinas de
la Compafia; n.- Aprobar el presupuesto anual dEdmpafiia; fi.- Las demas
atribuciones y deberes establecidos en la Ley dep@dias y en el presente
Estatuto.

DEL PRESIDENTE

ARTICULO VEINTE Y DOS.- El Presidente sera nomhogmbr la Junta General de
socios, durara dos afos en sus funciones, pudssrdeelegido por periodos iguales
indefinidamente. Puede ser socio 0 no.

ARTICULO VEINTE Y TRES.- Son Deberes y Atribucioneel Presidente: a.-
Convocar y Presidir las Juntas Generales de Socissiscribir las actas; b.-
Reemplazar al Gerente en caso de falta temporafinittdva. En este Ultimo caso,
debera convocar a una Junta general extraordidariocios, dentro de los sesenta
dias siguientes, a fin de que ésta nomine al Geremcesor; c.- Suscribir
conjuntamente con el Gerente, los actos, contrgt@gperaciones, cuya cuantia
individual sobrepase los cien mil délares; d.- Sbscconjuntamente con el Gerente
los certificados de aportacion; e.- Velar por ahplimiento de los objetivos de la
Compaiiia, aplicando las politicas que se hubienpuésto; f.- Los demas deberes y
atribuciones que le confiere la Ley de Compafialspyesente Estatuto.

DEL GERENTE GENERAL

ARTICULO VEINTE Y CUATRO.- El Gerente General sesfegido por la Junta
General de Socios por un periodo de dos afios, nualiser reelegido en forma
indefinida. Puede ser socio o0 no.

ARTICULO VEINTE Y CINCO .- Son Deberes y Atribucies del Gerente General:
a.- Representar legalmente a la Compaiiia en foudigigl y extrajudicial; b.-

Presentar a consideracion de la Junta General am @berativo anual y con
proyecciones a futuro; c.- Nombrar y remover akpeal técnico y administrativo de
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la Compaiiia determinando las funciones y remur@rasique correspondan a cada
uno; d.- Ejercer la administracién activa de logaw#os sociales, con sujecion a las
directrices impartidas por la Junta General; e.scBhir los certificados de
aportacién conjuntamente con el Presidente; f.u@wogn calidad de Secretario en las
sesiones de Juntas Generales, suscribiendo lasspondientes actas en conjunto
con el Presidente; g.- Presentar a la Junta Geder&ocios, dentro de los sesenta
dias posteriores a la finalizacion del ejercicimregnnico, las cuentas, balances,
estados financieros y un informe detallado de twidades de la Compafiia , asi
como el proyecto de reparto de utilidades origisagla dicho ejercicio econémico;
h.- Suscribir conjuntamente con el Presidente ¢t@sa contratos y operaciones cuya
cuantia individual sobrepasa los cien mil dolaresPresentar a conocimiento de la
Superintendencia de Compafiias los documentos detetos en la Ley y dentro de
los plazos establecidos; j.- Conducir la gestiorilodenegocios sociales y la marcha
administrativa de la Compaiiia ; k.- Cumplir y haagmplir el presente estatuto y las
resoluciones de la Junta General de Socios ; krc&j y cumplir las demas
atribuciones, deberes y responsabilidades quelestala Ley de Compafiias y el
presente Estatuto.

CAPITULO CUARTO
DISTRIBUCION DE UTILIDADES

ARTICULO VEINTE Y SEIS.- La Junta General de Soattstribuird las utilidades
anuales, destinando obligatoriamente un cinco mmta de las utilidades liquidas,
para formar un Fondo de Reserva Legal, el mismongueodra exceder del veinte
por ciento del capital social. La Junta Generalr@aacordar la formacion de un
Fondo de reserva, para situaciones que pasen @ggeraicio a otro. El saldo que
quedare podra ser repartido entre los socios gropmi@n al capital pagado por cada
uno de ellos, si asi hubiese sido otorgado.

CAPITULO QUINTO
DE LA FISCALIZACION YCONTROL

ARTICULO VEINTE Y SIETE.- La Junta General de Sacidesignara anualmente
un Comisario, pudiendo ser socio 0 no de la Conapaln el objeto de mantener
una adecuada fiscalizacion de la Compafila asi @nipodrd autorizar la

contratacion en cualquier tiempo de asesoria clntgbauditoria externa de

cualquier persona natural o juridica especializaatzservando las disposiciones
legales sobre esta materia.

CAPITULO SEXTO
DE LA DISOLUCION Y LIQUIDACION

ARTICULO VEINTE Y OCHO.- La Compafia se disolverés#® liquidara por las
causales establecidas en la ley; sujetandoseterc&so a las disposiciones legales
contempladas en la Ley de Compainiias, especialmpente que establece la Seccion
Once de esta Ley; asi como por el Reglamento stiboducion y liquidacion de
compafias y por lo previsto en el presente Estatuto
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ARTICULO VEINTE Y NUEVE.- La exclusion o retiro dgcios no sera causa para
la disolucion de la Compaiia, de igual manera naliselvera la compaiia por
muerte, interdiccion o quiebra de uno 0 mas dessa®s.

DISPOSICION TRANSITORIA

ARTICULO TREINTA.- Los socios fundadores de la Cafifa, nombran por
unanimidad al sefior Ing. Lenin Parra Maldonado cd@seoente General, al sefior
Ing. Christian Benalcazar Lagos, como Presidentdad€ompaiia GTI CIA.
LTDA., autorizandoles expresamente para que eralias gestiones necesarias
hasta obtener su legalizacion mediante la ins@énpen el Registro Mercantil.

Usted., sefior Notario se dignara agregar las detaasulas de estilo para su debido

y legal perfeccionamiento.

Dr. Alfredo Borja Velasco
Matricula 1.250 C.A.Q.



