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RESUMEN

En el presente trabajo se disefia la “Planificacion Estratégica y el Modelo de
Gestion por Procesos” para la empresa SATELITE.COM una compafiia de

servicios tecnologicos creada en noviembre del 2002.

SATELITEC.COM a través de la planificacion estratégica y el modelo de
gestion por procesos, busca tener conocimiento de los cambios que se presentan
dentro de su entorno a través de analisis situacional como prospectivo, para
posteriormente a través del direccionamiento estratégico poder definir valores
corporativos que fomenten una cultura organizacional de servicio hacia sus
clientes que estaran soportados por la generacion y ejecucion de estrategias con
la intensibn de dotar a SATELITE.COM de perdurabilidad en el tiempo,
generacion de resultados que mejoren su rentabilidad y la toma de decisiones
acertadas. Para dar cumplimiento a las iniciativas de la empresa, se desarrollo un
modelo de Cuadro de Mando Integral, mismo que permitid que se establezcan
condiciones y estados de seguimiento y control de cada actividad propuesta en el

plan.

Finalmente una vez definido lo que se pretende alcanzar, en que tiempo, que
acciones y como dar seguimiento a dichas acciones, se propone un modelo de
gestion por procesos con su respectivo cuadro de administracién para su eficiente

desempeiio.



CAPITULO |

1. PLANIFICACION ESTRATEGICA AL 2015 Y GESTION POR
PROCESOS PARA SATELITE.COM S.A.

La realidad de muchas empresas hoy en dia no es muy diferente en las
distintas localidades del planeta; repentinamente se encuentran con un
mercado altamente competitivo, globalizado, con una nueva manera de
hacer negocios, con una tecnologia que avanza vertiginosamente y una
brecha significativa entre sus competidores, sumado a ello un entorno

macroecondémico de gran incertidumbre.

Lo determinante ante esta situacion, es reaccionar, y a tiempo; detectar la
brecha, re direccionar la estrategia, o formularla en algunos casos,
desarrollar competencias e identificar los factores claves de éxito del

negocio.

Las empresas en la actualidad requieren de herramientas gerenciales que
les permitan incrementar sus ingresos Yy tener sostenibilidad en el mercado,
para ello la aplicacion de la planificacion estratégica se convierte en el
“corazén del trabajo” de una organizacion, puesto que define a dénde

queremos llegar, y que necesitamos para lograrlo.

Por lo antes mencionado, se realiza un estudio para establecer la
Planificacion Estratégica con una orientacion a procesos que le permita

mejorar su gestidon y posicionamiento a la empresa SATELITE.COM S.A



La presente investigacion esta dividida en 8 capitulos.

En el primer capitulo introductorio se aborda la problematica de la
empresa, los objetivos, las hipdtesis planteadas, alcance del estudio y la

metodologia de investigacion.

En el segundo capitulo, titulado “Marco Tedrico” se incluye las
orientaciones metodoldgicas Yy teorias en las que se basé el desarrollo del

estudio.

El tercer capitulo abarca el Analisis Situacional de la empresa que
permitio establecer las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades, Amenazas

visualizadas en la matriz FODA.

Ademas se realizo en el capitulo cuarto el analisis prospectivo donde se
valido los posibles acontecimientos o escenarios que pudiesen afectar a la
compafia y en consecuencia la adopcion o formulacion de acciones y/o

estrategias.

El Direccionamiento Estratégico correspondiente al quinto capitulo busco
reafirmar la mision, vision, el giro de negocio de la empresa e identificar los

objetivos estratégicos que se recopilaron en el mapa estratégico.

En sexto capitulo se definié el cuadro de mando integral de primer nivel,

dando paso al plan operativo materia del séptimo capitulo.

Finalmente se planted la Gestion por Procesos donde se determiné la

cadena de valor, mapa de procesos, levantamiento a primer nivel. La



implementacion y mejora continua no son parte del alcance de este

proyecto.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa gestiona sus actividades de negocio en el sector de
tecnologias de informacion, dicho sector en Latinoamérica y Ecuador en los
altimos afios ha generado cambios vertiginosos, tanto en la generacion,
aplicacibn de tecnologia en empresa privada, institucibn puablica y
consumidores, siendo asi que actualmente se tiene una gran demanda de
“nuevos servicios tecnoldgicos para el aseguramiento de la informacién tanto
en redes sociales, paginas corporativas e institucionales, en telefonia y
dispositivos méviles, conectividad a través de servicios en internet (cloud

computing)” (Carrasco, 2012).

Esto ha generado la proliferacion de nuevos competidores, la
modernizacién de los “competidores habituales” y el uso de nuevas modelos
de negocio para poder soportar las exigentes necesidades de los
consumidores que buscan respuestas a sus requerimientos a través de un

“click” de su computador.

Esta tendencia ha despertado preocupacion en SATELITE.COM S.A,
ademas de considerar las falencias internas que la acogen, entre las cuales
se puede denotar la ausencia de un Plan Estratégico con sus respectivos
objetivos y acciones que orienten a la organizacion a generar una ventaja
distintiva, optimizar sus operaciones e incrementar rentabilidad, a pesar de

tener definido la misién y vision corporativa.



Otro aspecto por mejorar en la empresa es su comunicacion interna ya
gue es manejada de manera informal provocando descoordinacion entre las
areas, desconocimiento de los temas a tratar en reuniones con clientes; a
esto se suma la ausencia de metodologias de seguimientos para las
actividades, ocasionado en algunos casos: el incumplimiento de los
servicios acordados con los clientes internos y externos, tiempos de

respuesta demasiado lentos y pérdida de clientes.

Las exigencias del mercado han incidido para que la compaiiia busque la
manera de brindar el asesoramiento requerido a través de la incorporacion
de nuevo personal comercial y técnico sin la consideracion de perfiles y
competencias. El proceso de contratacibn se basa en las referencias de
amigos o conocidos que tiene el actual personal de la empresa.
Adicionalmente las personas contratadas no disponen de un proceso de
induccion sobre las funciones, aspecto técnico y comercial de las lineas de
negocio que genera un desacertado asesoramiento al cliente y en ocasiones

repetir la gestion.

En lo referente al manejo financiero esta limitado al flujo de caja, la
proyeccion de ingresos basada en una estimacion de ventas, ademas para
la gestion de gastos no se maneja un presupuesto, se prioriza las

necesidades de los accionistas en vez del negocio.

Con respecto a sus lineas de negocio, la compafia no ha podido
posicionarse en el area de consultoria de seguridad de informacion debido a
gue no cuenta con la suficiente experiencia y el mercado la asocia solo

como proveedor de productos.



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer una Planificacion Estratégica al 2015 y una Gestion por

Procesos para la empresa SATELITE.COM S.A.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Definir la Situacién Actual de la empresa

* Realizar el Estudio Prospectivo

» Definir el Direccionamiento Estratégico

» Establecer el Cuadro de Mando Integral de Primer Nivel
» Definir el Plan Operativo Anual

» Desarrollar la Gestion por Procesos de primer nivel

1.3 ALCANCE

La presente tesis pretende establecer el Plan Estratégico para la
empresa SATELITE.COM S.A. al 2015. En el plan se define el analisis
situacional, el analisis de escenarios, direccionamiento estratégico, la
generacion de cuadro de mando integral de nivel uno y el plan operativo
anual.

Ademas se considera importante desarrollar un modelo de gestidon por
procesos para la empresa, mismo que tendra como etapas: identificacion
de la cadena de valor, mapa de procesos y levantamiento de flujo gramas

de segundo nivel.



1.4 JUSTIFICACION

La planificacion estratégica trata de la interaccion entre el entorno y el
ambiente interno de los entes y la habilidad de estos para actuar de manera
pro activa configurando estrategias que nos permitan aprovechar nuestras

fortalezas internas y las oportunidades externas.

Para tener éxito las empresas de la era de la informacion a mas de
establecer estrategias, lineamientos o politicas deben invertir en su activo
intelectual y fomentarlo, trabajar con procesos basados en los clientes, el
prestar productos y servicios debe ser reemplazado por una entrega
totalmente flexible con animo de entregar un producto innovador y de calidad
creado por un proceso donde: trabaje personal preparado, se aplique al
maximo la tecnologia de la informacion y el sistema tenga un procedimiento

organizativo confiable.

SATELITE.COM S.A. a través de la Planificacion Estratégica y la
Gestidn por Proceso busca tener conocimiento de los cambios que se
presentan dentro de su entorno, definir valores corporativos que fomenten
una cultura organizacional de servicio hacia sus clientes, perdurabilidad en el
tiempo, generacion de resultados que mejoren su rentabilidad y la toma de

decisiones acertadas.

1.5 HIPOTESIS

Con el fin de alcanzar los objetivos propuestos se plantean las siguientes

hipétesis:



. La planeacion estratégica orienta a la empresa hacia
oportunidades econdmicas atractivas de crecimiento y rentabilidad.
. La gestibn por procesos permitira “aterrizar” la estrategia,

volverla operativa en la practica para alcanzar una ventaja competitiva.

1.6 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En cuanto a los métodos cientificos, en este trabajo de investigacion se
aplica el método deductivo ya que, los andlisis se realizan de lo general a lo
particular, es decir, se parte del estudio de las leyes que rigen la
planificacion para luego aplicarlas en el caso particular que representa la

empresa.

Dentro de los métodos de investigacidon que se emplearon en el estudio

de campo como parte de la investigacion descriptiva y explicativa son:

e Exploratoria: se ausculta el nicho de mercado en el que se
desenvuelve el negocio de la seguridad integral de la informacion en
la ciudad de Quito, es decir, los clientes, competidores, proveedores y
sustitutos.

» Descriptiva: en base a lo observado en la etapa exploratoria se
caracteriza a la empresa y el entorno en el que se desenvuelve.

e Explicativa: se elabora la planificacién estratégica y la gestién por
procesos con sus respectivas etapas, de acuerdo a lo explorado y

descrito.

CAPTULO I



1. MARCO TEORICO

En este capitulo se detallan los marcos conceptuales utilizados para el

desarrollo de la planificacion estratégica y gestion por procesos.

2.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica es un “proceso orientado a encaminar todas
las a acciones necesarias para cumplirlos objetivos en el desarrollo de
cualquier actividad haciendo uso Optimo de los recursos disponibles”

(Castillo, 2011).

Es importante indicar que dentro de una empresa, la planificacion busca
ser una herramienta de gestion administrativa para las areas del negocio que
les permita tomar decisiones, generar cambios organizaciones, obtener
resultados financieros y de mercado acorde a las expectativas de sus

stakeholders.

El Proceso de la planeacion estratégica comprende o se divide en tres

etapas que se denotan en la Figura 2.1

VISION
MISION

ANALISIS ANALISIS
EXTERNO INTERNO o

Wy



Figura 2.1. Esquema del Proceso de Planificacion Estratégica

Fuente: http://www.monografias.com

2.1.1 Anélisis Situacional

En esta primera etapa se determina la situacion actual y se analiza cual
es la realidad de la empresa dentro de la industria donde se desenvuelve,
sus oportunidades, sus limitaciones, su alcance y demas situaciones que

debera resolver a lo largo de su desarrollo.
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En dicho analisis se estudia el ambiente externo para identificar las
oportunidades y amenazas estratégicas de la compafiia y el ambiente
interno para fijar con exactitud las fortalezas y debilidades de Ia

organizacion, para lo cual se va emplear el siguiente modelo:

Factor Econémico

Factor Politico

» MACROAMBIENTE

A 4

Factor Social

Factor Tecnolégico

Factor Lege

ANALISIS [
> EXTERNO

Proveedores

MICROAMBIENTE Clientes )
Ly > Competencia

ANALISIS Barreras dentrada y
SITUACIONAL — salida

Area Administrativo

ANALISIS Area Financiera

-4 INTERNO Area de Recursos Humanos

A 4

Area Comercial

Area Soporte Técnit

Figura 2.2: Andlisis Situacional

Fuente: CHARLES W. L. HILL. Administracion Estratégica un Enfoque
Integrado

2.1.1.1. Andlisis Externo

2.1.1.1.1 Macroambiente
El macro ambiente permite delinear el entorno en que se desenvuelve la
empresa y la realidad en la que se desempenfia; esta definido por factores

como la situacion politica, econdmica, social, tecnoldgicay legal.
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e Econdmico: Es aquella parte del entorno general que muestra como
se distribuyen y utilizan los recursos. Este componente se basa en la
economia, la ciencia que se centra en la comprension de como la
gente de una comunidad en particular o de una nacién produce,
distribuye y usa los diferentes bienes y servicios. Los aspectos que se
consideran en un analisis economico del entorno son, generalmente,
la inflacién, los impuestos, etc. Factores econdmicos como éstos
pueden influir en el entorno en que una organizacion opera y en la
facilidad o dificultad que experimenta la organizacion para intentar

alcanzar sus objetivos.

e Social: Es parte del entorno general que describe las caracteristicas

de la sociedad en la que existe la organizacion.

» Politico : Es aquel que se relaciona con los asuntos del gobierno.

» Tecnoldgico : Incluye nuevas aproximaciones para producir bienes y

servicios. Estas aproximaciones pueden ser nuevos procedimientos

tanto como nuevos equipos.

* Legal: Leyes sobre el empleo, derechos de propiedad intelectual,

leyes de salud y seguridad laboral.” (JohnsonG & Scholes, 2011)
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2.1.1.1.2 Microambiente

Constituye el ambiente mas cercano a la empresa, el desafio para los
gerentes consiste en analizar las fuerzas competitivas de un ambiente
industrial con la finalidad de identificar oportunidades o amenazas que

enfrenta una organizacion.

2.1.1.1.2.1 Fuerzas Competitivas de Porter

A inicios de los afios 80 Michael Porter, en su libro Estrategia
Competitiva: Técnicas para el Analisis de los Sectores Industriales de la
Competencia, propuso un modelo para analizar la estructura de lo que él
denomino "Sectores Industriales" que resulta de agrupar para fines de
estudio a las empresas que compiten entre si produciendo y/o
comercializando productos o servicios iguales o similares. Uno de los
postulados de este modelo es que en el entorno de la organizacion existen
cinco fuerzas que determinan la rentabilidad a largo plazo de un mercado o

de algun segmento de éste.

Esta herramienta es importante cuando se trata de diagnosticar la
situacion del conjunto de competidores agrupados en el sector industrial y de
reconocer las habilidades estratégicas que puede tener cada empresa para
crear estrategias que permitan ventajas competitivas sostenibles en el largo

plazo.

Las cinco fuerzas identificadas por Porter son:
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Barreras de entrada ] NUEVOS PARTICIP. lﬁivalldad_emm competidores
Economias de Escala Condentracitn y equilibroo

Raquerimientos de capital Crecimierto de la industria
Acoaso canales Qigtribucidn Coste fijo

Curva de 1 expariendia
ldentificacidn de marca

INTENSIDAD
PROVEEDORES DE LA
RIVALIDAD

Pader de los proveedores

Barreras de salida
Especializacion de achives
Interrelationes estratégicas

COMPRADORES I

Poder de los compradores

Nro. Proveedores de importancia Mra, de comprad. de importantia
Dispombsbdad de sustitutos Disponibilidad de sustitutos
Costa &o cambio de los Castos de cambes dl comprador
proveedorss Amuanaza de ntegracién hacia
Armenaza de los proveedones o atrds.

integracion hacia dakamte. Riferenciacidn de los produdtos

Walar precio del susttulo
SUSTITUTOS Codtod de cambng para &l i

Figura 2.3: Fuerzas Competitivas de Porter

Fuente: Michael Porter, Estrategia Competitiva

“Amenaza de entrada de nuevos competidores : El mercado o el

segmento no es atractivo dependiendo de si las barreras de entrada
son faciles o no de franquear por nuevos participantes que puedan
llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una

porciéon del mercado.

La rivalidad entre los competidores __: Para un corporacion serd mas

dificil competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los
competidores estén muy bien posicionados, sean muy numerosos y
los costos fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a
guerras de precios, campafas publicitarias agresivas, promociones y

entrada de nuevos productos.

Para este analisis se utiliza la Matriz de Perfil Competitivo. (Identifica

los principales competidores de una empresa, asi como sus fortalezas
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y debilidades especificas en relacion con la posicién estratégica de

una empresa en estudio).

Poder de negociacion de los proveedores: Un mercado o

segmento del mercado no serd atractivo cuando los proveedores
estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y

puedan imponer sus condiciones de precio y tamafo del pedido.

Poder de negociacion de los compradores: Un mercado o

segmento no sera atractivo cuando los clientes estdn muy bien
organizados, el producto tiene varios o0 muchos sustitutos, el producto
no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que
permite que pueda hacer sustituciones por igual o a muy bajo costo. A
mayor organizacion de los compradores mayores serdn sus
exigencias en materia de reduccién de precios, de mayor calidad y
servicios y por consiguiente la corporacion tendra una disminucién en

los margenes de utilidad.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos: Un mercado o

segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan mas
avanzados tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos
reduciendo los margenes de utilidad de la corporacion y de la

industria” (Ricoveri M@rketing).
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2.1.1.2. Analisis Interno

El analisis interno consiste en el estudio de los diferentes aspectos o
elementos que puedan existir dentro de cada area funcional de una
empresa, con el fin de conocer el estado o la capacidad con que ésta

cuenta, detectar sus fortalezas y debilidades.

En el area administrativa se abarca las cuatro funciones basicas:

Planeacién, Organizacién, Direccion, Control.

En el area de marketing se consideran las 4p siendo estas: producto,

precio, distribucién, promocion.

En el area financiera se determinan indicadores financieros como por

ejemplo de liquidez, apalancamiento, actividad, rentabilidad.

En el area de recursos humanos o de personal se recaba informacion
sobre contratacion, capacitacion, remuneracion, liderazgo, motivacion,
medicién del desempefio. Estas variables son identificadas a través de una

encuesta de clima laboral.

Una vez que se ha detectado las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas se realiza una lista en orden de importancia para priorizarlas en

la Matriz Holmes.

Esta matriz tiene como caracteristica principal, comparar entre si los
parametros y clasificarlos en orden de importancia. Es utilizada para
discriminar los factores de analisis ambiental sean éstos, internos o

externos.
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Para elaborar la matriz en primer lugar se debe hacer una lista de todos

los factores externos encontrados en el andlisis y asignar calificaciones.

Las calificaciones que se da a cada factor es la siguiente: 0 nada
importante, 0.5 igual importancia y 1 muy importante. Una vez que se ha
concluido la calificacion se procede a hacer una sumatoria horizontal de
cada factor para luego sacar un promedio de esos totales y seleccionar

todos los factores que sean mayores a dicho promedio.

Los rapidos avances tecnolégicos, en especial el de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC), han acelerado los procesos de
productividad empresarial y de globalizaciéon, lo cual a su vez ha
incrementado los niveles de competitividad en todos los paises del mundo.
Asi mismo, los altos niveles de informacién disponibles en Internet han
hecho que tanto un conocimiento actual, asi como la forma de dirigir las

organizaciones puedan volverse obsoletos en corto tiempo.

Por lo anteriormente mencionado se debe considerar la prospectiva
empresarial como una herramienta adicional del andlisis situacional de las

organizaciones.

2.1.1.3. Prospectiva

La aplicacion de la prospectiva estratégica consite en trabajar las fases
representadas en la Figura 2.4 , las cuales dan lugar a un modelo que tiene

dos fuentes de exploracion: secundarias y primarias.
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La informacion proveniente de fuentes secundarias se denomina Estado
del Arte y Tendencias Mundiales, a su vez las fuentes primarias son las
personas que intervienen en la vida de la organizacion o de la empresa
directa o indirectamente.

Supuestamente son los conocedores del tema y, por esta razén, los

denominan® expertos”.

ESTADO DEL ARTE Y

fuentes_ TCENDENCIAS MUNDIALES
secundanas

- - = FACTORES DE CAMBIO

VARIABLES ESTRATEGICAS

 / LA
fuent o B
cnics e
primrias ESCENARIOS «—'(33
TALLER DE
EXPERTOS

Figura 2.4: Etapas Fundamentales de la Prospectiva Estratégica
Fuente: Francisco José Mojica, Modelo de la Escuela Voluntarista
de Prospectiva Estratégica

2.1.1.3.1 El Estado del Arte

En esta fase se estudia la situacion actual de la organizacion, su
comportamiento. Se acude a la vision presente y a la retrospectiva.
2.1.1.3.2 Seleccion de Factores de Cambio.

Para este propdsito se emplean las siguientes herramientas:

* Los arboles de competencia de Marc Giget.
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» Matriz del cambio de Michel Godet que sugiere explicar los cambios
temidos, presentidos y anhelados.
» Matriz Dofa para precisar las fortalezas, debilidades, oportunidades,

amenazas.

2.1.1.3.3 Precision de Variables Estratégicas o Clave

No todos los factores encontrados en la fase anterior son importantes,

sino unos pocos que se denominan variables estratégicas o variables clave.

Se identifican empleando diferentes herramientas disefiadas para tal fin

siendo estas:

* El Analisis Estructural” que Michel Godet disefié con el nombre de
“Mic Mac”.

» El “Igo” (Significa Importancia y Gobernabilidad) y es un aporte a la
“Caja de Herramientas

« El “Abaco de Francois Régnier”, que lleva el nombre de su autor.”

(Michel, 2000)

2.1.1.3.4 Escenarios

En este punto converge toda la informacion que se ha recabado hasta el
momento actual, en particular, las ideas que provienen de las tendencias y

mejores practicas mundiales.

El disefio del futuro se logra necesariamente a través de la redaccion de

escenarios, para lo cual las herramientas mas aconsejables son:
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* Analisis Morfolégico.- Requiere la elaboracion de diferentes
hipétesis de futuro para cada variable estratégica o clave, con las
cuales se componen los diferentes escenarios eligiendo, para cada
variable, una de las hipotesis anteriores. De esta manera se obtiene
un numero razonable de escenarios posibles entre los cuales se elige
uno o varios “deseables” que se denominan “apuesta” porque
constituyen el futuro por el cual “apuesta” la organizacion o la

empresa.

« Sistema de matriz de impacto cruzado (Smic).- Trabaja con
probabilidades simples y condicionales. Permite definir el escenario
mas probable que no es sino el camino por donde se esta orientando
el negocio o el territorio que se esta analizando. Pero al mismo
tiempo sefiala otras imagenes de futuro menos probables que son

también susceptibles de ser analizadas.

Como el escenario probable sefiala el rumbo que ha tomado la
organizacion, se puede hacer este analisis: si este camino es el mas
conveniente quiere decir que la organizacion se halla bien encausada y, por
lo tanto, el escenario “apuesta” consistiria en fortalecer los logros y
tendencias sefalados por el escenario probable.

Pero, si la ruta del escenario probable no es la mas conveniente,
podemos elegir el “apuesta” entre otros de menor probabilidad. Si se elige

como “apuesta” el escenario mas probable los esfuerzos para lograrlo son,
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comparativamente, menores que si se escoge una vision de futuro de menor

probabilidad.

2.1.1.3.5 Estrategias

Una vez reconocido el o los escenarios por los cuales “apuesta” la
organizacion, la empresa o el territorio que se esta analizando, se requiere

construir ese futuro. Para lograrlo empleamos “estrategias”.

Una estrategia se define como la sumatoria de un objetivo y unas
acciones. Los objetivos provienen necesariamente de las hipoétesis del

escenario elegido como deseable.

2.1.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“La segunda etapa se lleva a cabo el Proceso de Reflexion Estratégica,
paso fundamental para un buen despliegue de la estrategia. Se debe
reflexionar sobre los puntos clave de la estrategia y sus interrelaciones:
Mision, Visién, Valores Corporativos, Propuesta de Valor, Objetivos
Estratégicos. A esta etapa se la conoce como Direccionamiento Estratégico”.

(Paez, 2012)

2.1.2.1 Mision
“Mision es la imagen actual que enfoca los esfuerzos que realiza la
organizacion para conseguir los propésitos fundamentales, indica de manera

concreta donde radica el éxito de nuestra empresa” (humanos, 2002)

La mision define principalmente, cual es nuestra labor o actividad en el

mercado, esto quiere decir el propdsito por el cual se crea la empresa y que
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a través de valores, principios se identifica y diferencia en el mercado, ya
que al tener claro la “razon de ser”, facilita a la empresa el poder organizar
sus estructuras internas, sus procesos en post de la actividad laboral

identificada.

Para definir la mision, es factible responder algunas de las siguientes

preguntas:

e ¢Qué hacemos?,

» ¢ Cual es nuestro negocio?,

* ¢A qué nos dedicamos?,

e ¢ Cudl es nuestra razdn de ser?,

* ¢ Quiénes son nuestro publico objetivo?

» ¢ Cual es nuestro &mbito geografico de accién?
» ¢Cual es nuestra ventaja competitiva?

* ¢Qué nos diferencia de nuestros competidores?

“Es importante identificar y construir la mision sin confundir los fines y los
medios de que nos valemos para lograr su materializacion, ejemplo: la
mision de un periddico no es vender papeles impresos si no informacion.
No es el producto o servicio que ofrecemos nuestra razén de ser si no qué

necesidad estamos satisfaciendo.” (humanos, 2002)

2.1.2.2 Vision
“La vision es una declaracion que indica hacia dénde se dirige la empresa
en el largo plazo, o qué es aquello en lo que pretende convertirse”

(humanos, 2002).
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El desarrollo de vision de una empresa requiere de un analisis objetivo
gue permita a la organizaciéon el poder definir metas realistas y alcanzables
en un tiempo determinado, para lo cual las gerencias, propietarios de
empresas y/o emprendedores deberan considerar algunas preguntas

basicas para ir delineando su visién:

* ¢ Qué quiero lograr?,

» ¢Dobnde quiero estar en el futuro?,

» ¢Para quién lo hare?,

*  ¢Ampliaré mi zona de actuacion?

» ¢Cudles seran los principales productos y servicios que ofrezca? -
¢Quiénes trabajaran en la empresa?

» ¢ Cuales seran los valores, actitudes y claves de la empresa?

+ ¢Como hablardan de la empresa los clientes, los trabajadores y la

gente en general que tenga relacion con ella?

Una buena vision de empresa, debe tener las siguientes caracteristicas:

+ “Debe ser positiva, atractiva, alentadora e inspiradora, debe promover el
sentido de identificacion y compromiso de todos los miembros de la

empresa.

+ Debe estar alineada y ser coherente con los valores, principios y la

cultura de la empresa.

« Debe ser clara y comprensible para todos, debe ser entendible y facil de

sequir.
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Debe ser realista, deber ser una aspiracion posible, teniendo en cuenta el
entorno, los recursos de la empresa y sus reales posibilidades.” (Negocios,

CN crece Negocios.com, 2011)

2.1.2.3 Valores

“Los valores, son principios éticos sobre los que se asienta la cultura de
una empresa y permiten crear pautas de comportamiento” (Espinoza,

2012).

Los valores son cualidades positivas que poseen en una empresa, tales
como la busqueda de la excelencia, el desarrollo de la comunidad, el

desarrollo de los colaboradores, etc.

La importancia de la definicion y practica de valores dentro de la
organizacion radica en la gestacion de conductas y de una cultura
organizacional, esto permitird al interior de la organizacion encaminar su
accionar dentro de parametros definidos y que se veran reflejados en la

percepcion y aceptacion del cliente frente a los servicios recibidos.

2.1.2.4 Objetivos

“Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de planeacion.
La misién aclara el propésito de la organizacion a la administracion. Los
objetivos trasladan la mision a términos concretos para cada nivel de la

organizacion” (Lozano, 2009)

Estos objetivos se establecen teniendo en cuenta los recursos o la

capacidad de la empresa, asi como la situacion del entorno.
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2.1.2.5 Definicién y Priorizacion de Estrategias

El proceso para disefiar, evaluar y seleccionar estrategias toma como

insumo

la matriz FODA (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades vy

Amenazas) puesto que, en este analisis se determinan los cuatro tipos de

estrategias:

Estrategias de fortaleza y oportunidades (FO) utilizan fortalezas
internas de una empresa para aprovechar las oportunidades
externas.

Estrategias de debilidades y oportunidades (DO) tienen como
objeto mejorar las debilidades internas al aprovechar las

oportunidades externas.

Estrategias de fortalezas y amenazas (FA) usan las fortalezas de
la empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas
externas.

Estrategias de debilidades y amenazas (DA) son tacticas
defensivas que tienen como propdsito reducir las debilidades

internas y evitar las amenazas externas.

Como siguiente paso antes de la priorizacibn se establece en un

esquema de cuatro cuadrantes, matriz Posicion Estratégica y Evaluacién de

Accién (PEYEA), si una estrategia intensiva, conservadora, defensiva o

competitiva es la mas adecuada para una empresa especifica.
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Los ejes de la matriz representan dos dimensiones internas (fortalezas
financieras) y ventaja competitiva (VC) y dos dimensiones externas

(estabilidad ambiental EA) vy fortaleza industrial (FI).

Los pasos para la elaboracion son:

. Seleccionar una serie de variables para definir las fortalezas
financieras (FF), la ventaja competitiva (VC), la estabilidad ambiental
(EA) y la fortaleza industrial (FI).

. Asignar un valor numérico que varie de +1 (peor) a +6 (mejor) a
cada una de las variables que integran las dimensiones FF y Fl. Asignar
un valor numerico que varie de —1 (mejor) a —6 (peor) a cada una de las
variables que integran las dimensiones EA y VC.

. Calcular un puntaje promedio para FF, VC, Fl y EA, sumando
los valores asignados a cada dimensién y dividendo el resultado entre el
numero de variables incluidas en la dimensién respectiva.

. Registrar los puntajes promedio de FF, FI, EAy VC en el eje
correspondiente de la matriz PEYEA.

. Sumar los dos puntajes del eje x y registrar el punto resultante
en X. Sumar los puntajes del eje y registrar el punto resultante en Y.
Registrar la interseccion del nuevo punto xy.

. Dibujar un vector direccional desde el origen de la matriz
PEYEA que pase a través del nuevo punto de interseccion. Este vector
revela el tipo de estrategias recomendadas para la empresa:
participacion relativa en el mercado, competitiva, defensiva o

conservadora.
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Para la priorizacion de las estrategias se puede utilizar la matriz

Cuantitativa de la Planificacion Estratégica (MCPE).

La MCPE es un instrumento que permite a los estrategas evaluar las
estrategias con base en limitaciones y capacidades organizativas
especificos y los factores criticos para el éxito, internos y externos, que
son identificados con anterioridad, este tipo de matriz requiere que se

hagan buenos juicios intuitivos.

2.1.2.6 Mapa Estratégico

El mapa estratégico permite describir y comunicar la estrategia en un
marco formal. Desglosa la vision y la estrategia de la empresa en 4
perspectivas bien definidas: financiera, del cliente, procesos internos,

aprendizaje y crecimiento.

2.1.3 Cuadro de Mando Integral (CMI)

“El CMI es una herramienta de gestion que permite monitorear mediante
indicadores, el cumplimiento de la estrategia desarrollada por la direccién, a
la vez que permite tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar los

objetivos” (Rincon, 2009).
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Figura 2.5: Cuadro de Mando Integral

Fuente: http://scali.com/capitali.htm

Se puede puntualizar al Cuadro de Mando Integral como una herramienta
estratégica que permite a las empresas poder desplegar la vision hacia las
diferentes unidades administrativas a través de la adaptacion de objetivos,

estrategias e indicadores.

La informaciéon aportada por el CMI, permite enfocar y alinear los equipos
directivos, las unidades de negocio, los recursos y los procesos con las

estrategias de la organizacion.

La metodologia de CMI basa su funcionamiento en la orientacion de las

acciones estratégicas en 4 perspectivas:

* Financiera
* Clientes
* Procesos Internos

* Aprendizaje
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“La perspectiva financiera: Las medidas de actuacion financiera
indican si la estrategia de una empresa, Su puesta en practica y
ejecucion, estan contribuyendo a la obtencién de mejores resultados.
Los objetivos financieros acostumbran relacionarse con la
rentabilidad, el crecimiento de las ventas o la generacion de un flujo
de caja apropiado.

La perspectiva del cliente: En esta perspectiva se identifican los
segmentos de clientes y de mercado, en los que competira la unidad
de negocio, asi como las medidas de desempefio de la misma en
esos segmentos seleccionados. Generalmente, los indicadores dentro
de esta perspectiva incluyen: la satisfaccion del cliente, la retencién
de clientes, la adquisicion de nuevos clientes, la rentabilidad del
cliente y la cuota de mercado en los segmentos seleccionados.

La perspectiva del proceso interno: En esta perspectiva se
identifican los procesos criticos internos en los que la organizacion
debe ser excelente. Las medidas de los procesos internos se centran
en aguellos procesos que tendran mayor impacto en la satisfaccion
del cliente y en la consecucion de los objetivos financieros de la
organizacion.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento: La formacion y
crecimiento de una organizacion proceden de tres fuentes principales:
las personas, los sistemas y los procedimientos. Las medidas
basadas en los empleados incluyen una mezcla de indicadores de
resultados genéricos como satisfaccion, retencidén, capacitacion y

habilidades de los empleados.” (Kaplan Robert, 2001)
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2.1.3.1 Indicadores de Gestion

“Un indicador de gestidon es una variable cuantitativa cuya finalidad es
brindar informacién acerca del grado de cumplimiento de una meta de
gestion. Al medir el progreso hacia el logro de estas metas, funciona como
una “sefal de alerta” que muestra si se esta trabajando en la senda correcta

de acuerdo con los resultados planificados.” (Indicadores de Gestion, 2004)

Los indicadores para cumplir con su rol de control de gestion estratégico y

operativo, deberian cumplir con algunas caracteristicas:

Relevante: Tenga que ver con los objetivos estratégicos de la

organizacion.

e Claramente Definido: Asegure su correcta recopilacion y justa
comparacion.

» Facil de Comprender y Usar.

e« Comparable: Se pueda comparar sus valores entre organizaciones, y
en la misma organizacién a lo largo del tiempo.

» Verificable y Costo-Efectivo:  Que no haya que incurrir en costos

excesivos para obtenerlo.

Los indicadores se pueden clasificar:

* Indicadores de resultado: Estos miden la consecucion del objetivo

estratégico. También se llaman indicadores de efecto.
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* Indicadores de Causa: Miden el resultado de las acciones que
permiten su consecucion. También conocidos como indicadores

inductores.

Los indicadores de gestidon tienen la finalidad de guiar y controlar el
desempenio requerido para el logro de las estrategias organizacionales. Para
medir el desempefio, se necesita evaluarlo a través de indicadores de

desempeiio.

Estos indicadores deben ayudar a la gerencia para determinar cuan
efectiva y eficiente ha sido el logro de los objetivos, y por ende, el

cumplimiento de la metas.

La estructura de un indicador de gestion es la siguiente:

* ‘“Indicador: Es una expresion matematica de lo que se quiere medir,
con base en factores o variables claves y tienen un objetivo y cliente
predefinido. Los indicadores de acuerdo a sus tipos (o referencias)
pueden ser historicos, estandar, teoricos, por requerimiento de los

usuarios, por lineamiento politico, planificado, etc.

a (unidad)

INDICADOR = W

« indice: Valor que da la expresibn matematica (indicador) al
introducirle datos y se obtienen para evaluarlos a través de

diagndstico.

10 (toneladas)

INDICE = 100 (HH) = 0,1 toneladas / HH
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2.1.4 Plan Operativo Anual

“El Plan operativo es un documento oficial en el que los responsables de
una organizacion enumeran los objetivos y las directrices que deben cumplir
en el corto plazo. Por ello, un plan operativo se establece generalmente con
una duracion efectiva de un afio, lo que hace que también sea conocido

como POA” . (Wikipedia, 2013)

2.2 GESTION POR PROCESOS

“El propdsito de la Gestion por Procesos es asegurarse de que todos los
procesos claves trabajen en armonia para maximizar la efectividad
organizacional. La meta es alcanzar una ventaja competitiva a través de una

mayor satisfaccion del cliente” (Wikipedia, 2013).

Esta orientacion gerencial propone a las compafias un cambio
operacional y de “paradigma” en sus habituales actividades, puesto que
gestionarse por procesos implica para las empresas, el dejar de lado sus
antiguas estructuras organizacionales de delegacion para encaminarse hacia
un enfoque de innovacion y flexibilidad a través de la identificacion,

definicion y desarrollo de los procesos necesario para tales fines.

La gestion de procesos debe buscar la generacién de factores de éxitos,
para el ello es importante que cada empleado reconozca y tomo conciencia
de que sus actividades individuales son parte de algo mayor, es decir que se

alinean el esfuerzo hacia metas comunes como:

» La Estrategia general de la empresa.
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* Satisfaccion del cliente.

Para la implantacion de un modelo de gestidn por procesos, es necesario

tener claro los conceptos que estan vinculantes a metodologia:

. “Proceso: Conjunto de recursos y actividades
interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos
de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,
equipos, técnicas y metodos.

. Proceso relevante: es una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada, para conseguir
un resultado que satisfaga plenamente los objetivos, las estrategias de
una organizacion y los requerimientos del cliente.

. Proceso clave: Son aquellos procesos extraidos de los
procesos relevantes que inciden de manera significativa en los objetivos
estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

. Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su
identificacion puede resultar Gtil para aislar los problemas que pueden
presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo
proceso.

. Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy
recursos necesarios para implantar una gestion determinada, como por
ejemplo la gestién de la calidad, la gestiéon del medio ambiente o la
gestion de la prevencion de riesgos laborales.

. Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una

actividad. En muchos casos los procedimientos se expresan en
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documentos que contienen el objeto y el campo de aplicaciéon de una
actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como
se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben
utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

. Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en
un procedimiento para facilitar su gestion.

. Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la
consecuciéon de un obijetivo, con un principio y final claramente definidos.

. Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir

objetivamente la evoluciéon de un proceso o de una actividad” (Turmero)

Un factor critico de éxito para la implementacion de la Gestion por
Procesos es el compromiso de la alta gerencia, debido a que ésta debe estar
consciente de la necesidad del cambio y para ello debera formarse y

capacitarse para dirigir el cambio.

A continuacion se detalla los pasos basicos que se pueden realizar para

el desarrollo de la Gestidén por Procesos:

Identificar _clientes y sus necesidades __: Esta etapa permite tener una

idea respecto al estado los requerimientos del mercado en términos de
tiempos de respuesta, niveles de servicio y aquellos otros requerimientos
que la empresa debera considerar para la elaboracion de la estrategia

organizacional y consecuentemente la satisfaccion del cliente.

Definir_servicios/productos:  Una vez que se tenga una idea general

respecto a los requerimientos de los clientes, se procede a la

determinacién de los productos y/o servicios que se esta ofreciendo.
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La identificacion de servicios y/o productos, permite a la empresa en
primera instancia determinar las grandes aéreas en las cuales
convergerian las actividades internas para la provisién o entregada de los

productos y/o servicios.

Desarrollar_el mapa de procesos:  En esta etapa se establecen y

registran los procesos actuales de la empresa para tener una mejor vision
de estos y asi conocer su interaccion con otros departamentos y areas,

para saber qué tipo de informacion fluye entre ellos.

Para la construccion del mapa de procesos, es necesario tener

presente los tipos de procesos.

La clasificacibn mas habitual menciona 3 tipos de procesos:

* “Procesos Estratégicos: son aquellos procesos mediante los cuales
la empresa desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Por
ejemplo, el proceso de planificacion presupuestaria, proceso de

disefio de producto y/o servicio, etc.

* Procesos Clave: son denominados operativos y son propios de la
actividad de la empresa, por ejemplo, el proceso de
aprovisionamiento, el proceso de produccion, el proceso de

prestacion del servicio, el proceso de comercializacion, etc.

* Procesos de Apoyo, o de Soporte : son los que proporcionan los
medios (recursos) y el apoyo necesario para que los procesos clave
se puedan llevar a cabo, tales como proceso de formacion, proceso

informatico, proceso de logistica, etc” (Badillo, 2012)
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Describir_procesos : consiste en una descripcion escrita de las

actividades inherentes a los procesos identificados.

Diagramar_procesos : consiste en la representacion grafica de los

procesos a traves de diagramas de flujo.

El diagrama debe ser lo mas detallado posible para reflejar todas las
actividades que se integran hacia la provisién de producto y/o servicio que

la empresa haya definido.

Establecer indicadores de resultado:  una vez definidos y levantados

los procesos es necesario adaptar medidas de evaluaciéon, las mismas
gue generaran informacion sobre los resultados alcanzados y las metas
previstas; esto ayudara al analisis de la capacidad de los procesos y

sistemas.

Andlisis y mejora del proceso: _ esta fase define los problemas que

tienen mayor impacto sobre el proceso en forma individual y en forma
ampliada sobre los objetivos estratégicos de la empresas y también las
posibilidades reales de darle solucion de forma viable para la empresa a

corto o mediano plazo.

Muchas empresas definen un plan de mejoras del proceso identificado,
donde se incluiran las acciones a realizar, los recursos materiales,
financieros y humanos a emplear, el responsable directo de implementar la

mejora y el impacto que esta tendra sobre el proceso y la organizacion.
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CAPITULO lIl.

2. ANALISIS SITUACIONAL

Efectuar el diagnéstico de una empresa permite examinar su perfil
estratégico y configurar la forma y condiciones en que dicha empresa trabaja

y puede competir.

Este analisis incluye un estudio del Ambito Externo que tiene como
proposito el sefialar las amenazas que deberian minimizarse y las
oportunidades que podrian favorecer a SATELITE.COM. Ademas, se analiza
el Ambito Interno para identificar las debilidades y fortalezas mas

importantes.

Cabe senalar que el diagnostico pretende medir la eficiencia de la
empresa, con el significado de competitividad, en el sector industrial donde

actua.

3.1. ANALISIS SITUACIONAL EXTERNO
Tiene como fin revelar las oportunidades y amenazas claves que afronta
SATELITE.COM, formular estrategias para aprovechar las primeras y evitar

o reducir el impacto de las ultimas.

3.1.1. MACROAMBIENTE

Dentro del andlisis situacional externo para la empresa SATELITE.COM
S.A, se ha considerado realizar el analisis PESTL, mismo que “identifica los
factores del entorno general que van a afectar a las empresas. Este analisis

se realiza antes de llevar a cabo el andlisis DAFO en el marco de la
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planificacion estratégica. El término proviene de las siglas inglesas "Politico,

Econdmico, Social, Tecnoldgico y Legal” (Wikipedia, 2012) .

A continuacion se desglosa aquellos aspectos que pueden incidir de

manera positiva o negativa a la gestion de la empresa:

3.1.1.1. Aspecto Politico
Desde el inicio de la gestiéon (Enero 2007) del actual presidente, Econ.
Rafael Correa, el pais ha tenido varios cambios vertiginosos en el campo

politico, social, cultural, tecnolégico, econémico.

El Gobierno Central a través de su Plan Nacional del Buen Vivir, ha
generado cambios politicos que permiten la vialidad de su planificacién.
Dentro de las iniciativas gubernamentales para la creacion de la sociedad de
la informacién, se encuentran el objetivo 2 Mejorar las capacidades y
potencialidades de la ciudadania”’ que pretende, desarrollo de conocimientos
con alto valor agregado esencial, asi como la investigacién e innovacion
técnica y tecnoldgica; ademas el objetivo 2.7 Promover el acceso a la
informacion, a las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién
para incorporar a la poblacion a la sociedad de la informacion y fortalecer el

ejercicio de la ciudadania.

3.1.1.1.1. Estrategia Ecuador Digital 2.0

En virtud a esta premisa, el Gobierno Central ha destinado $90,3 millones
al Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion (MINTEL)
para la generacion de la Estrategia Ecuador Digital 2.0, cuyo “objetivo es que

todos los ciudadanos, accedan, generen informacion y conocimiento,
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mediante el uso efectivo de las TIC como parte del proceso de desarrollo
social del Ecuador, teniendo como meta lograr que el 75% de la poblacion

tenga acceso a Internet de banda ancha, en 2017.” (Tibanlombo, 2012)

Para la ejecucion de la estrategia, el MINTEL ha generado cuatro
aspectos para darle viabilidad que son: equipamiento, conectividad,
capacitacion, aplicaciones y contenidos; los mismos que son la pauta para el
desarrollo de tres planes: Plan Nacional de Banda Ancha, Plan de Gobierno

Digital y Plan Nacional de Acceso Universal y Alistamiento Digital.

« Plan Nacional de Acceso Universal y Alistamiento Digital.

Consiste en delinear politicas de acceso a los beneficios sociales y
productivos asociados a las TIC, garantizando igualdad de
oportunidades a todos los habitantes, con especial énfasis en los

sectores con escaso acceso.

Segun el Diario HOY, actualmente el MINTEL,ha invertido 20 millones en
la provision de impresoras, pizarras digitales, computadores, conexion de
banda ancha a Internet y varias herramientas tecnoldgicas en 5 mil escuelas
y colegios del Estado a nivel nacional. También, la creacion de 373
infocentros en los lugares mas remotos del pais que gozan de Internet,

cabinas telefbnicas, servicio de copiadora y de sistemas de impresion.

* Plan de Gobierno Digital

El objeto del Plan es proveer de mayores y mejores servicios publicos
en linea para los ciudadanos, mediante una adecuada infraestructura

tecnologica y la promocion de servicios digitales del Estado.
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* Plan Nacional de Banda Ancha

Apunta a la masificacion del acceso a Internet a escala nacional.

En 2015, el MINTEL pretendera el incremento de la conexion de
banda ancha en las pequefias y medianas empresas y parroquias
rurales. De esta manera, se busca alcanzar en 2017, al menos, el 75%
de la poblacion ecuatoriana conectada en esta infraestructura.

(Tibanlombo, 2012).

Para la compafiia SATELITE.COM el Plan de Gobierno Digital que es
parte de la Estrategia Ecuador Digital2.0 es una oportunidad puesto que
esto demandard que los Gobiernos Seccionales, Instituciones Publicas
realicen inversiones en sistemas de seguridad que puedan garantizar al
ciudadano que las plataformas tecnoldgicas, sistemas implementados para

uso publico tengan un alto grado de seguridad.

Existen otras decisiones politicas que han vinculado la generacion de
nuevos proyectos en el ambito tecnoldgico, de las cuales se mencionan a

continuacion:

* SINARDAP- (Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos)

“Tiene como objetivo principal consolidar la base Unica de datos de
todos los entes registrales publicos, para que los ciudadanos puedan
acceder de manera moderna, agil y segura a su informacion. “ (Publicos,

2012)



40

Esta iniciativa es una oportunidad para SATELITE.COM, una vez que se
encuentre establecida la plataforma y la informacion consolidada en
SINARDAP, la misma que requerird de mecanismos técnicos y de gestiéon
para garantizar que la informaciéon de los ciudadanos no se encuentre

comprometida a riesgos tecnolégicos.

» Digitalizacion de Informacion del Registro Civil

“El Gobierno de Ecuador planea que el 100% de su informacion en el

Registro Civil esté digitalizada” (Business, 2011).

La iniciativa del Gobierno respecto a digitalizar implica identificar que
informacion se consideraria confidencial, privada o publica, esto podria
considerarse una oportunidad para los servicios de consultoria de
SATELITE.COM, de igual manera una vez digitalizada la informacion, el
Registro Civil requerird de mecanismos de respaldo y proteccién para evitar

fuga de informacion.

» Proyecto “billetera mévil” Banco Central

Este método conectara en linea a bancos, negocios y operadoras de
telefonia maovil. Para acceder, el usuario debe tener cuenta bancaria y
celular. Los pagos se ejecutan al ingresar una clave personal. La banca
ecuatoriana planea expandirse y el teléfono celular sera su mejor aliado.
La alianza se denominara banca-movil. La estrategia es convertir el
dispositivo (Qque no necesariamente debe ser un smartphone o contar

con un plan de datos) en una billetera virtual.
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“El asesor de la Asociacion de Bancos Privados, Guido Duque, explicd
gue para ejecutar la banca-mavil es necesario suscribir un convenio entre
el BCE, las operadoras telefonicas (Movistar, Claro y CNT) y el sistema
financiero, pues se requerira de una plataforma informética que permita

hacer las transacciones en linea.” (Telégrafo, 2012)

Este proyecto demandara a instituciones privadas y publicas el uso e
implementacion de metodologias, herramientas tecnologicas de seguridad
de informacion que prevengan el robo informéatico, generando una

oportunidad de negocio para SATELITE.COM.

3.1.1.1.2 Software Libre

La principal amenaza para la empresa SATELITE.COM es el software
libre, puesto que en el pais a través del decreto 1014, emitido por la
Presidencia de la Republica, se establece como politica hacia las entidades
publicas el uso de software libre tanto en los sistemas y equipos
informaticos, segun lo siguiente: “Es interés del Gobierno de Ecuador
alcanzar soberania y autonomia tecnologica, asi como un ahorro de
recursos publicos. El Software Libre le permite al Estado mayor seguridad
informatica, libre acceso a datos y programas, ahorro en costos de licencias
y es un generador de empleo para profesionales ecuatorianos.”

(Subsecretaria de Informatica)

Adicionalmente existe un notable crecimiento de la industria del software
libre, segun cifras de AESOFT (Asociacion Ecuatoriana de Software) “las

ventas realizadas en 2011 fueron alrededor de USD 250 millones, que
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generaron un crecimiento anual del 20% respecto al afio anterior, siendo el

sector publico el principal cliente”.

La implicacibn de esta normativa en las intensiones de negocio de
SATELITE.COM puede ser negativa debido a que el mayor porcentaje de

clientes de la cartera de la empresa son de naturaleza publica.

3.1.1.2. Aspecto Econémico y Mercado de TI

El crecimiento y desarrollo econdmico de un pais puede ser alcanzado a
través del incremento de diversos factores de produccion: aumentar la
capacidad productiva de los bienes de capital, del trabajo y de los insumos
de los recursos naturales, por mencionar algunos. En estudios recientes, la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico, examind
diferentes fuentes o variables influyentes en los patrones de crecimiento de
los paises y concluyé que ninguno de esos factores podria considerarse
como determinante por si solo. Sin embargo, encontraron que el nuevo
factor que estd dirigiendo el crecimiento econdmico global son las

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

3.1.1.2.1 Vision de América Latina

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe CEPAL: estima
que luego del repunte alcanzado durante 2010 en América Latina y el
Caribe, cuando se super6 el impacto de la crisis econdmica y financiera de
2008-2009, en 2012 la economia de esta region volvié a crecer un 3.7% y

podra alanzar un 4.3% en 2013, la cual se atribuye en gran medida al
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incremento de exportaciones de sus materias primas, especificamente hacia

China, cuyo pronéstico de crecimiento es de 8,2%.

Ademas que durante los ultimos 5 afos, el ritmo de crecimiento
econoOmico de América Latina ha mostrado un cuadro satisfactorio
alcanzando niveles superiores al 5% e incluso ubicAndose como una
alternativa de inversion para hacer frente a la grave crisis econémica por la

gue esta pasando el viejo continente. (OCDE/CEPAL, 2011)

Referente a la estabilidad econdmica de la region, un indicador que se
destaca es la inflaciéon. A través de los ultimos dos afios, América Latina ha
mantenido su nivel inflacionario entre el 6% y 7% manifestando asi la

fluctuacién de precios existente.

En la siguiente figura se observa la inflacion acumulada anual de 2010 a

2012 en América Latina.
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Figura 3.1: Porcentaje de Inflacion América Latina
Fuente: Cepal
Perl es uno de los paises con mayor ritmo de crecimiento, ya que

presenta un nivel inflacionario acumulado a febrero 2012 de 4,1%.

Entre los paises que registran los niveles mas bajos de América Latina se

encuentra Colombia y Chile alcanzando un 3,6% y 4,4% respectivamente.

Para SATELITE.COM el crecimiento de Perl se considera una

oportunidad que le permitira expandirse en América Latina a corto plazo.

3.1.1.2.2 Visién de Ecuador
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3.1.1.2.2.1 Gasto Publico

La economia ecuatoriana se ha caracterizado por implementar una
politica expansiva del gasto publico desde el 2007, que para este afio sera
alrededor de USD 27 mil millones. Esta politica si bien ha generado
crecimiento economico (salvo en el 2009) y recuperacion del ingreso per
capita, no ha sido efectiva para disminuir los niveles de desempleo que se

han mantenido entre el 7% y el 8% segun el Fondo Monetario Internacional.

El gasto publico del Gobierno Ecuatoriano para la empresa
SATELITE.COM, es una oportunidad que le permitird ampliar el portafolio de

productos y servicios en el sector gobierno.

3.1.1.2.2.2. Balanza de Pagos

“La balanza de pagos mide la entrada y salida de divisas del pais, se

I» con una cuenta

compone de la cuenta corriente mas la cuenta de capital
corriente cada vez mas negativa, la deuda externa es necesaria también
para equilibrar la balanza de pagos. Si no se logra cubrir el déficit de cuenta

corriente, la salida de divisas generara una pérdida de reservas que pueden

debilitar la solidez de la dolarizacién en la economia.

Es por esta razén que el gobierno ecuatoriano esta tomando medidas

para evitar la salida de divisas y proteger la balanza de pagos, de esta forma

! La balanza de pagos es una cuenta que registra todas las transacciones monetarias entre un pais y el resto del
mundo.

La balanza por cuenta corriente registra los cobros y pagos procedentes del comercio de bienes y servicios y las
rentas en forma de beneficios, intereses y dividendos obtenidos del capital invertido en otro pais.

La segunda division principal de la balanza de pagos es la balanza de capital . En ésta se recogen las
transferencias de capital y la adquisicion de activos inmateriales no producidos. Las transferencias de capital
engloban todas aquellas transferencias que tienen como finalidad la financiacién de un bien de inversion, entre
ellas se incluyen las recibidas de organismos internacionales con el fin de construir infraestructuras.
http://es.wikipedia.org/wiki/Balanza_de_pagos



46

se incrementd el impuesto a la salida de capitales y se han planteado

impuestos y aranceles para productos importados.

Este aspecto impacta negativamente a la empresa SATELITE.COM,
puesto que importa software especializado para informatica forense y
certificados digitales, lo que implica que el precio al mercado sea costoso y

no se genere un margen de rentabilidad adecuado.

3.1.1.2.2.3. indice de Confianza Empresarial

El indice de confianza empresarial® (Limited, 2012) medida
mensualmente por la firma Deloitte, registré a junio de 2012 un indice de
87.6 puntos de 250 posibles. Este factor influye negativamente a
SATELITE.COM, ya que varias empresas privadas no estan participando con
la intensidad de los presupuestos iniciales y dejan en segundo plano la

inversion en tecnologia hasta ver lo que pasa.

3.1.1.2.2 El Mercado IT Ecuatoriano

De acuerdo con proyecciones de la consultora Gartner®, Latinoamérica es

una de las economias que mas va a crecer dentro del mercado de TI.

“Las inversiones en hardware, lideradas por dispositivos méviles, creceran
1,4 veces sobre la media mundial, alcanzando los 61 mil millones de dodlares

en 2013, que representara un 13,3 % mas que en 2012.

2 El Indice de Confianza empresarial es un estudio que nos permite medir la percepcién del sector empresarial
frente al entorno del pais mediante una encuesta mensual dirigida a los principales ejecutivos de las 200 empresas
mas importantes del Ecuador

% Gartner es el lider mundial en investigacién de tecnologia de informacién y consultorfa.
http://lwww.gartner.com/technology/why_gartner.jsp
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La inversidon en servicios de Tl en el afio 2012, serd de 24,5 mil millones

de ddlares, 10,5 % mas que en el afio 2011.

Los datos moviles creceran exponencialmente, impulsados por el boom
en los sistemas moviles de pago y los servicios de “maquina a maquina” que
despegaran en el 2012. Se estima que la venta de teléfonos inteligentes

supere los 200 millones de unidades.

El volumen de contenidos digitales crecera a 2,7 zettabytes (1 zettabyte=
1 billén de terabytes) en 2012, un 48% mas que en 2011, llegando a
alcanzar 8 Zb en el 2015. Ademas, se prevé que el mercado de Big Data4
en la region obtenga 370 millones de ddlares en el 2012 y un billon de

dolares en hardware, software y servicios en el 2015.” (Logica)

SATELITE.COM en su afan de expandirse a nivel regional, puede

considerar una oportunidad el crecimiento de Tl en Latinoamérica.

El mercado IT ecuatoriano tendra un crecimiento, segun datos del IDC de
cerca del 12% para el afio 2013 del cual el 83,9% estara destinado a
smartphones, tabletas, netbooks, entre otros dispositivos. Mientras que la

inversion en software alcanzara el 8% y el 8,2% para servicios de IT.

La adquisicion de dispositivos moviles en el mercado ecuatoriano es una
oportunidad para SATELITE.COM, ya que éstos requeriran de soluciones de

encripcion y antivirus.

“ "Big data" es un término aplicado a conjuntos de datos que superan la capacidad del software habitual para ser
capturados, gestionados y procesados en un tiempo razonable.
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Segun la Asociacion Ecuatoriana de Software, la ciudad de Quito

concentra la mayoria de empresas que desarrollan o distribuyen software.

100% - 85%

M Quito
80% -

Guayaquil

60% -

W Cuenca
40% - )
205 ll%i zr‘/& Zr;é/ M Resto del Pais

0%

Figura 3.2: Distribucion Geografica de la Industria de Tl en Ecuador
Fuente: Aesoft

Existe una oportunidad de mercado en la ciudad de Guayaquil para
SATELITE.COM puesto que el 85% de empresas del sector se encuentran

en la ciudad de Quito.

3.1.1.3 Aspecto Social

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

cada vez las barreras geograficas se acortan.

Este proceso llamado globalizacion ha empujado a que las entidades
(empresas, gobiernos, organismos, etc.) busquen constantemente maneras
mas eficientes de realizar sus operaciones para llegar a ser competitivos, ya
que la produccion de bienes y servicios se basa cada vez mas en el
conocimiento. Es por esta razén que actualmente existe en la poblacion una
tendencia al aprendizaje y adiestramiento del uso de las tecnologias, para
SATELITE.COM es una oportunidad en vista que brinda cursos de

capacitacion.
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El uso de la red mundial de informacion a mas de permitir realizar
negocios, transferencias de fondos y utilizacién de datos de forma rapida, ha
abierto la puerta a conductas antisociales y delictivas que van mas alla de
los delitos contra la propiedad, evidenciadas en el robo de dinero de las
cuentas bancarias a través de Internet. En el Ecuador segun la Policia
Judicial se han realizado desde el afio 2011 hasta lo que va del presente afio
3.662 denuncias de delitos informaticos como vulneracion a paginas de
servicio publico, a paginas de servicio privado, estafa, pornografia infantil y
el Grooming de nifilos por Internet (es un nuevo tipo de problema relativo a
la seguridad de los menores en Internet, consistente en acciones
deliberadas por parte de un adulto de cara a establecer lazos de amistad con
un nifio o nifia en Internet, con el objetivo de obtener una satisfaccién sexual
mediante imagenes erdticas o pornograficas del menor o incluso como
preparacién para un encuentro sexual, posiblemente por medio de abusos

contra los nifos). (Wikipedia, 2012)

Esta problematica hace que las entidades sean publicas o privadas
busquen incrementar los niveles de seguridad en sus infraestructura,
aplicativos y procesos internos para mitigar las amenazas tecnoldgicas, esto
se convierte en una oportunidad para SATELITE.COM que le permita

ofrecer sus productos y servicios especializados en seguridad.

3.1.1.4 Aspecto Tecnolégico

El desarrollo tecnologico a nivel mundial es exponencial, cada dia se
generan nuevos dispositivos, sistemas, aplicaciones virtuales, amenazas

tecnologicas. En el caso de América latina, el uso de internet como canal de
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comunicacién esta cada dia siendo mas indispensable, lo cual implica la
generacion de servicios, software, hardware que cuenten con mayores

niveles de seguridad.

La empresa Cisco, uno de los principales fabricantes mundiales de
equipos de redes para Internet, difundid las siguiente tendencias
tecnoldgicas para el 2013, la cuales estaran enfocadas en: cloud computing,

movilidad (uso de dispositivos moviles), virtualizacion.

3.1.1.4.1 Las cargas de trabajo migran a la nube

“Segun el primer indice Global Cloud elaborado por Cisco, el trafico global
de los centros de datos crecerd 33% interanual hasta alcanzar los 4,8
Zettabytes previstos para 2015. El trafico cloud aumentara dos veces mas

rapido (66% interanual), alcanzando los 1,6 Zettabytes para 2015.

La rapida transicion hacia servicios “en la nube” hara que mas del 50% de
todas las cargas de trabajo de los centros de datos sean procesadas en

entornos "cloud” en 2014.” (iProfesional, 2011)

Esto implica que las empresas buscaran a través del Cloud Computing, la
reduccion de gastos de compra y operacion de los data centers; por lo cual
los servicios tecnoldgicos ya no estaran en las propias empresas sino en

servicios administrados por internet.

El Cloud Computing es una oportunidad para SATELITE.COM debido a
que las empresas que obtén por esta opcion tecnoldgica, deberan realizar

esfuerzos en seguridad para reducir la exposicion de la informacién, la
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preservacion de la integridad de las aplicaciones que se suben a la nube, el
control de identidad y accesos a los sistemas operativos, para lo cual es

imprescindible los servicios de consultoria.

3.1.1.4.2 Colaboracion y Redes Sociales

“El 2013 supondra la consagracion definitiva de la era Post-PC, que
define el nuevo espacio de trabajo colaborativo como mas movil (en
cualquier momento y lugar), visual (preponderancia del video), virtual

(mediante la virtualizacién de escritorio) y social.

En este ultimo caso y segun IDC, las plataformas de redes sociales para

empresas creceran 38% interanual durante los proximos cinco afios.

Ademas los nativos digitales replantean la seguridad empresarial, segun
la tercera parte del informe Cisco Connected World Technology Report, siete
de cada diez jovenes trabajadores ignoran con frecuencia las politicas de TI,
y uno de cada cuatro sera victima de un robo de identidad antes de los 30

afnos.

Esta nueva generacion de “nativos digitales” demanda mayor movilidad,
flexibilidad en el uso de dispositivos y libertad de acceso a las redes
sociales, retos que las empresas deberan asumir en 2012 adaptando sus

politicas de seguridad de forma dinamica.” (iProfesional, 2011)

Las empresas deberan generar politicas, normas e infraestructura fisica y
l6gica que deberan gestionarse con seguridad, siendo esto un punto

relevante para las intensiones de negocio de SATELITE.COM
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3.1.1.4.3 Virtualizacién

“La virtualizacion es un medio para crear una version virtual de un
dispositivo o recurso, como un servidor, un dispositivo de almacenamiento,
una red o incluso un sistema operativo, donde se divide el recurso en uno o

mas entornos de ejecucion.” (Alegsa.com)

Cristian Oshiro, Country Manager SOLA East para NetApp, afirma: “Hoy
las empresas buscan reducir los tiempos de las operaciones de respaldo y
restauracion y por otra parte, necesitan una administracion simplificada y un
uso mas eficiente de los recursos de almacenamiento. Haciendo estos
cambios, no solo ahorraran tiempo y dinero al administrar sus entornos de
almacenamiento, sino que también van a lograr optimizar el
aprovechamiento de la capacidad, generando ahorros que luego podran

trasladar a sus clientes con precios mas bajos” (NetApp, 2012)

El uso de virtualizacion radica en la reutilizacion de infraestructura a
través del uso de software denominado “maquinas virtuales”, misma que
tienen las caracteristicas de una maquina fisicamente. Las maquinas
virtuales requieren el asesoramiento y tratamiento técnico para verificar su
fiabilidad en términos de seguridad tecnoldgica. Esto se consideraria una

oportunidad para SATELITE.COM.

3.1.1.5 Aspecto Legal

La Fiscalia General del Estado conjuntamente con la Superintendencia de
Bancos y la Asociacion de Bancos Privados del Ecuador afinan una

propuesta de reforma legal para plasmar en el nuevo Caédigo Integral Penal,
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con el afdn de combatir los delitos informéticos en las instituciones

bancarias.

En la propuesta constan los principales delitos informaticos: base ilegal de
datos, que sera sancionado con la pena privativa de libertad de uno a tres
afios a quien obtenga, compile, archive, transfiera, comercialice o procese

datos personales sin autorizacion judicial o de su titular.

Ademas, quien viole sin autorizacion, ilegitimamente, o por fuera de lo
acordado, sistemas de confidencialidad y seguridad de datos, y revele la
informacion registrada en un banco de datos personales cuyo secreto

estuviere obligado a preservar por disposicién de una ley.

Si estas conductas se cometieren por parte de una persona en ejercicio

de un servicio o funcién puablica, habra una pena de tres a cinco afos.

Otras sanciones

La falsedad informéatica serd sancionada con pena de siete a nueve afos
a quien modifique, desarrolle, trafique, comercialice, ejecute, programe o
imite una pagina web, enlaces o ventanas emergentes. El dafio informatico
sera sancionado con pena de tres a cinco afios y multa de 10 a 20
remuneraciones basicas unificas a la persona que dolosamente y de
cualquier modo impida u obstaculice el funcionamiento normal de
programas, datos y otros. También seran sancionados quienes trafiquen,
adquieran, produzcan, vendan, software malicioso. Y quienes destruyan la
infraestructura o instalaciones fisicas que son necesarias para transmision y

recepcion de informacion. La pena sera de cinco a siete afios si la infraccién
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se comete sobre bienes informéticos destinados a la prestacion de un
servicio publico o vinculado con la defensa nacional” (La Hora Nacional,

2011)

El establecimiento de la tipificacion de delitos informaticos exige a las
empresas el cuidar que sus instalaciones tecnologicas no sirvan como
plataforma para viabilizar acciones delictivas, para ello deben gestionar la
seguridad tecnologica, esto podria generar oportunidades de negocio para

SATELITE.COM S.A.

3.1.2. MICROAMBIENTE

El microambiente abarca toda la informacion referente a las fuerzas
competitivas del ambiente industrial en el que la empresa se desenvuelve, a
fin de identificar las oportunidades y amenazas que puedan afectar a

SATELITE.COM

Se utiliz6 como herramienta el modelo de las cinco fuerzas disefiado por
Porter, en dicho andlisis no se va a tomar en cuenta la amenaza de
productos sustitutos, pues estos no existen para la Satelite.com ya que no

hay otros productos y servicios que cumplan la misma funcion.

3.1.2.1 Amenaza de Nuevos Competidores

La industria informatica presenta un gran crecimiento desde la década de
los ochenta. Actualmente denominada era de la informacion y las
comunicaciones constituyen un recuso importante para la organizacion y

son parte esencial de la sociedad humana.
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“El sector de Tecnologias de Informacion esta conformado por cinco
pilares basicos: Hardware, Software, Servicios de Tl, Telecomunicaciones,
Consumibles” (AL-Inves). La aplicacion de las Tecnologias de Informacion
en el desarrollo econdmico y productivo de un pais es el marco referencial
sobre el crecimiento que la sociedad pretende alcanzar a través de la
informatizacion de los servicios publicos y privados. Para ello cada dia las
empresas y consumidores exigen mayor rapidez en los tiempos de

respuesta a los requerimientos.

Para las empresas que estan vinculadas a este sector, el profesionalismo
y la rapida adaptacion a los cambios tecnolégicos son fundamentales para

seguir competitivo en un mundo globalizado.

Dentro de los factores que pueden considerarse como barreras de

entrada para nuevos competidores se indican los siguientes:

3.1.2.1.1 Diferenciacion del producto
“Grado en que los consumidores distinguen un producto de otro; puede
tratarse de atributos propios del disefio, la presentacion, servicios al cliente,

etc.” (Pérez, 2011)

En el sector de tecnologias de informacién, los consumidores determinan
la preferencia de un producto y una empresa proveedora basado en algunos

criterios como:

» “Apostar por soluciones comerciales: siempre es recomendable

trabajar con fabricantes reconocidos y que tengan cobertura mundial



56

* Importancia de un soporte técnico: si una empresa fabricante o
comercializadora no ofrece un buen esquema de soporte incluido en

el licenciamiento, no es un proveedor muy recomendable.

* Una empresa distribuidora local de un fabricante debe contar con los
certificados para la comercializacion, instalacion y atencion de sus

clientes.” (Juana, 2009)

Adicionalmente para las decisiones de compra se utiliza los analisis
realizados por consultoras especializadas que catalogan a las marcas de
seguridad tecnoldgica segun la fiabilidad que proporciona cada software y
ademas el volumen de ventas, por ejemplo la consultora Gartner en su
informe Andlisis de Cuota de Mercado: Software de Seguridad Mundial en
2012, Symantec sigue manteniendo su liderazgo en cuota de mercado tanto
para el consumidor como en el espacio empresarial con una tasa de
crecimiento anual del 17% alcanzando los 3.700 millones de ddlares. Le

siguen McAfee, Trend Micro, IBM y EMC (RSA).

Con estos antecedentes se puede concluir que es dificil para una nueva
empresa el poder diferenciar sus servicios y productos que comercializa,
puesto que los clientes han crecido junto con las soluciones y servicios
tecnolégicos, esto ha generado el posicionamiento de las marcas y su
vinculacion con las empresas proveedoras en la mente del consumidor, lo
gue obliga a las empresas entrantes a realizar importantes inversiones en

publicidad.

Esto se considera una oportunidad para SATELITE.COM
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3.1.2.1.2 Curva de experiencia

“Abarca el know how acumulado por una empresa en el desarrollo de una

actividad durante un periodo de tiempo prolongado.” (Juana, 2009)

Segun el estudio de mercado del sector de software y hardware en
Ecuador realizado por la Aesoft, indica que la capacitacion, los procesos de
certificacion de calidad, la especializacion del personal técnico de la
empresa son los factores a considerarse para poder ser competitivos en la
industria de TI.

Por lo tanto la curva de experiencia es una oportunidad para

SATELITE.COM debido a su trayectoria.

3.2.1.3 Barreras Gubernamentales

Al momento en el Ecuador no existen leyes o normativas especificas para
esta actividad industrial, por lo que no se tiene ningun tipo de restriccion o
impedimento de entrada o salida de empresas convirtiéndose en una
amenaza para SATELITE.COM. Por esta razon es indispensable promover

la imagen corporativa de la empresa en el mercado.

3.1.2.2 Poder de Negociacion de Clientes

La competencia en un sector industrial esta determinada en parte por el
poder de negociacion que tienen los clientes con las empresas que producen

el bien o servicio.
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En los mercados de productos son dos los factores que influyen en la
determinacién de la fortaleza del poder de negociacion de una empresa

frente a sus clientes: sensibilidad al precio y poder de negociacion.

Mientras mas elevado sea el valor econdmico de las compras que realiza

el cliente, este podra forzar mejores condiciones ante sus proveedores.

Un fuerte protagonismo en inversiones en el sector de tecnologia tiene el
gobierno ecuatoriano, de acuerdo a los distribuidores ecuatorianos y la

Asociacion Ecuatoriana de Software (AESOFT).

Segun el presidente de AESOFT, el estado capta el 60% de las compras
tecnoldgicas, lo que significa un flujo de inversiones de US$350 millones

anuales.

Organismos como el Servicio de Rentas Internas (SRI), Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), Petroecuador, Cenace, los

Ministerios de Salud, Industrias, entre otros, son los clientes frecuentes.

“La inversidn en el sector informéatico por parte de las instituciones
publicas puede ir desde los US$100 mil hasta los US$$20 millones, de
acuerdo al diario Hoy. Esto, en un contexto de impulso en las compras
estatales de hardware, software y otras soluciones informéticas.” (Economia,
2010)

Los clientes del sector Gobierno tienen alta capacidad para cambiar de
proveedor, al ser entidades publicas la adquisicion de bienes y servicios se
las hace en licitacion a través del portal de compras del INCOP normado por

la Ley Organica de Contratacion publica que en su articulo 32 menciona:” La
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maxima autoridad de la institucién de acuerdo al proceso a seguir en base al
tipo de contratacion adjudicara el contrato, al oferente cuya propuesta
represente el mejor costo” (Publicos, 2012) , lo que no garantiza que sigan

manteniendo el mismo proveedor.

Por consiguiente existe un alto poder de negociacion de los clientes del

sector publico, lo que se convierte en una amenaza para SATELITE.COM

3.1.2.3 Poder de Negociacion de los Proveedores

“Hace referencia a la capacidad de negociaciéon con que cuentan los
proveedores, por ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores existan,
mayor sera su capacidad de negociacion, ya que al no haber tanta oferta de
insumos, éstos pueden facilmente aumentar sus precios.” (Negocios, CN crece

Negocios.com)

Segun el estudio de mercado del sector de software y hardware en
Ecuador realizado por la Aesoft indica que existen 651 empresas que

participan en el sector de Software. Ver Tabla 3.1.
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Tabla 3.1: Numero de empresas que participan en el sector de software del

Ecuador por tipo de actividad

# de %

Actividad Empresas
Recuperacién en casos de desastres informatitalaci®n de 306 47%
programas informéticos
Adaptacién de programas informaticos 304 47%
Venta al por mayor de programas informaticos 18 3%
Disefio del cadigo informatico y/o estructura 13 2%
Aplicaciones y disefio de sistemas informaticos 7 1%
Servicios de gestion y manejo in situ de sistemfagraticos 2 0%
Actividades de instalacién de computadoras perssnal 1 0%

TOTAL 651 100%

Fuente: AESOFT

Con respecto a las actividades de consultoria informatica en el Ecuador

estan registradas 100 empresas distribuidas segun lo muestra la Tabla 3.2.

Tabla 3.2: Distribucion de empresas de consultoria por Canton

Cantén Cantidad
Quito 49
Guayaquil 21
Cuenca

=
N

Ibarra
Ambato
Machala
Riobamba
Esmeraldas
Loja
Macara
Manta
Sucre

Lago Agrio

R R R R R R R R NN

Santo Domingo

Fuente: AESOFT

De los datos anteriormente mencionados podemos concluir: que existe

bajo poder negociacion de los proveedores debido a que en el mercado
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ecuatoriano estan registradas 751 empresas relacionadas al giro de negocio

de SATELITE.COM, lo cual representa una amenaza para la compafia.

3.1.2.4 Rivalidad entre Competidores

“La rivalidad entre los competidores existentes da origen a manipular su
posicién utilizando tacticas como la competencia en precios, batallas
publicitarias, introduccion de nuevos productos e incrementos en el servicio
al cliente” (5 Fuerzas de la Industria, 2000).

Los competidores a analizar fueron tomados de una base de 54
empresas de seguridad, segun datos proporcionados por la revista

COMPUTERWORLD, edicion No.226.

Para conocer la influencia de la competencia para la empresa se utilizé la
Matriz de Perfil Competitivo (Ver Cuadro 3.1), en la cual se evalud ciertos
parametros para los seis competidores mas cercanos a SATELITE.COM,
mismos que fueron seleccionados de acuerdo a la similitud en el giro de

negocio, productos y servicios tecnoldgicos.
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Cuadro 3.1: Perfil Competitivo

ATRIBUTOS
c o
. . : O T
Imagen Atencion al Experiencia 9 g
Institucional Cliente Soporte Técnico PRECIO 28
Competidores Peso Calif. Total Peso Calif. Total Peso Calif. Total Peso Calif. Total @ &
BINARIA 0,15 3 0,45 0,30 3 0,90 0,25 3 0,75 0,30 4,00 1,20 3,30
DIGIWARE 0,15 3 0,45 0,30 2 0,60 0,25 2 0,50 0,30 3,00 0,90 2,45
GMS 0,15 4 0,60 0,30 4 1,20 0,25 3 0,75 0,30 4,00 1,20 3,75
INFORC ECUADOR 0,15 4 060 030 4 1,20 025 3 0,75 0,30 4,00 1,20 3,75
SYNERGY 0,15 3 0,45 0,30 3 09 025 3 0,75 0,30 2,00 0,60 2,70
RED PARTNER 0,15 3 0,45 0,30 3 09 025 3 0,75 0,30 3,00 0,90 3,00
PROMEDIO 0,50 70,95 o7 "1,00 316
SATELITECOM 0,15 3 0,45 0,40 3 1,20 0,35 5 1,75 0,30 3,00 0,90 3,40

Nota: A.- B peso asignado varia desde 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante)
B.- Los valores de las calificaciones son: 1 Malo, 2: Regular; 3:Bueno; 4: Muy Buena; 5: Excelente

C.- Los resultados que muestra la matriz son la ponderacioén de la calificacion por el peso

Elaborado por: Los Autores

Los resultados obtenidos en el cuadro 3.1, muestran que los
competidores mas fuertes para SATELITE.COM son: GMS, Inforc Ecuador y

Binaria.

La empresa tiene una muy buena aceptacion en el mercado aunque su
posicionamiento en el mismo no sea muy fuerte debido a la poca inversion
en publicidad. Ademas la alianza estratégica con la consultora I-SEC ha
generado que el mercado no reconozca a SATELITE.COM como

proveedora de servicios sino Unicamente de productos.

Se concluye que SATELITE.COM tiene competidores que basan su
fortaleza en el precio, lo que hace que los costos de cambio de un producto
a otro sean accesibles para el cliente fomentando la lucha interna dentro del

sector.
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Para terminar el andlisis se realiz6 una lluvia de ideas con la gerencia de

cada area con respecto a oportunidades y amenazas de la empresa. Ver

Anexo 3.1

Una vez realizado el analisis externo se procede a establecer un listado

de Oportunidades y Amenazas ver Tabla 3.3

Tabla 3.3: Resumen Oportunidades y Amenazas

Oportunidades

Amenazas

Plan de Gobierno Digital que es parte de la
Estrategia Ecuador Digital2.0
SINARDAP

Digitalizacion de Informacion del Registro Civil
Billetera mévil- Banco Central
Crecimiento del Peru

El gasto publico del Gobierno Ecuatoriano

Crecimiento de Tl en Latinoamérica

Seguridad de dispositivos moviles en el mercado
ecuatoriano

Mercado Tecnologias de Informacion en la ciudad de
Guayaquil

Tendencia al aprendizaje y adiestramiento del uso de
las tecnologias en la poblacién

Delitos Informéticos
Cloud Computing
Virtualizaciéon

Nueva generacion de “nativos digitales” demanda
mayor movilidad, flexibilidad en el uso de dispositivos
y libertad de acceso a las redes sociales,

Tipificacién de delitos informaticos
Diferenciacion de productos

Proteccion de Informacion Personal (11P)
Inestabilidad Laboral en la competencia

Normativa PCI Superintendencia de Bancos

Demanda del mercado ecuatoriano en Seguridad de
Informacion, Continuidad de Negocio y Recuperacién
de Desastres.

Curva de experiencia

Balanza de Pagos

indice de Confianza Empresarial
Barreras gubernamentales( Entrada de
nuevos competidores)

Alto poder de negociacién de los clientes
especialmente sector Gobierno

Bajo poder de negociacion de los
proveedores

Competidores que basan su fortaleza en
el precio

Software Libre

Elaborado por: Los Autores
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3.2. ANALISIS SITUACIONAL INTERNO

“El andlisis interno consiste en el estudio o analisis de los diferentes
factores o elementos que puedan existir dentro de una empresa, con el fin

de:

1. Evaluar los recursos con que cuenta una empresa para, de ese modo,

conocer el estado o la capacidad con que cuenta.

2. Detectar fortalezas y debilidades, y, de ese modo, disefiar estrategias
gue permitan potenciar o aprovechar las fortalezas, y estrategias que
permitan neutralizar o eliminar las debilidades” (Negocios, CN crece

Negocios.com, 2011).

El diagnéstico interno de SATELITE.COM fue realizado a través de un
analisis funcional de las areas de: Gerencia, Comercial, Recursos Humanos,
Tecnologia, Financiero, Soporte Técnico a pesar que algunas de estas no

se encuentran plenamente identificadas en su estructura organizacional

3.2.1. AREA DE GERENCIA

El area de gerencia abarca las siguientes cinco funciones basicas, las

cuales seran examinadas de manera individual.

3.2.1.1 Planeacioén

A pesar que la empresa tiene definida la mision y vision no han sido
contrastadas con la realidad actual para validar su consistencia, tampoco

se han hecho explicitos en términos de objetivos estratégicos y funcionales
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con su correspondiente plan operativo, ademas no se conocen los valores

y creencias que regulan la cultura corporativa.

Los objetivos de la empresa son establecidos por los duefios de la misma
en base a su experiencia, el crecimiento en ventas, tendencias tecnoldgicas

pero sin un enfoque de gerencia estratégica.

La falta de direccionamiento estratégica es una debilidad fuerte para
SATELITE.COM al momento de generar una ventaja distintiva, optimizar sus

operaciones e incrementar rentabilidad.

3.2.1.2 Organizacion

En los ultimos 6 meses SATELITE.COM ha realizado adecuaciones en
sus instalaciones que le permitirAn mejorar su imagen corporativa y brindar

comodidad a sus colaboradores.

En la empresa no existe un organigrama estructural definido, una vez
realizado el andlisis se determina que SATELITE.COM maneja una
estructura funcional horizontal (Ver Figura 3.3) delegando responsables de
acuerdo a su experiencia en cada area, estas asignaciones se las ha hecho
de manera verbal en reuniones grupales. Como se evidenciara mas adelante
en los resultados de la encuesta de clima laboral los colaboradores no
conocen con claridad sus funciones y responsabilidades al igual que el

personal de Staff.

El no tener una estructura organizacional clara y técnicamente establecida

es una debilidad para SATELITE.COM
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Junta General de
Accionistas

Gerencia General

Gerencia Gerencia Gerencia de
Financiera Comercial Soporte Técnico

Figura 3.3 Organigrama empresa SATELITE.COM
Elaborado por: Los Autores

3.2.1.3 Direccion
Los dueiios de la empresa al desempefar actividades en la Gerencia
General, Financiera, Ventas, Soporte Técnico tienen conflicto de intereses al

momento de la toma de decisiones.

En la empresa no existe un sistema de comunicacion formal y adecuada
lo que genera inconvenientes en el normal desenvolvimiento de sus
actividades y discrepancias entre sus colaboradores. Esto se convierte en

una debilidad para SATELITE.COM.

3.2.1.4 Control

La empresa no tiene un sistema de control de gestibn y tampoco ha
establecido normas, métodos para medir el desempefio en toda la
organizacion. Unicamente en el area de ventas, trimestralmente se mide el
cumplimiento de cuotas por vendedor y producto, el &rea financiera lo hace

a través de ratios.
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La empresa al no contar con metodologia de seguimiento de sus
actividades internas y del desempeiio de su personal, ha provocado que los
tiempos de respuesta hacia los requerimientos de los clientes sean
demasiado lentos propiciando en algunos casos el descontento y la

busqueda de otros proveedores convirtiéndose en una debilidad importante.

3.2.2. AREA COMERCIAL

El andlisis de la situacibn comercial de una empresa es una revision del
programa de mercadotecnia existente en la compafia, en el caso de
SATELITE.COM no ha realizado un estudio formal sobre el tema, su
crecimiento se ha dado en base a la experiencia y conocimiento del mercado
ecuatoriano por parte de la gerencia. Al momento no cuentan con un plan
explicito de mercadeo ni tampoco con un estudio de mercado para analizar
las posibilidades de crecimiento, convirtiéndose en una debilidad para

enfrentar al mercado competitivo actual.

Para realizar el andlisis se han considerado las 4 variables del Marketing

Mix (Producto, Precio, Plaza, Promocion) y la Gestién con Clientes.

3.2.2.1 Marketing Mix

3.2.2.1.1 Precio

“Precio: Es el valor de intercambio del producto, determinado por la
utilidad o la satisfaccién derivada de la compra y el uso o el consumo del

producto” (Wikipedia, Wikipedia, 2012).
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Para los productos de Symantec, Websense e Ipswitch se manejan
precios estandarizados por los mayoristas de acuerdo al sector, el margen
de ganancia es del 22% con respecto al precio del cliente. Estas marcas se
encuentran entre las mas caras del mercado, generando una debilidad para
SATELITE.COM al momento de enfrentar a la competencia especialmente

en el sector gobierno como lo muestra la siguiente tabla.

Tabla 3.4: Software Antivirus

Entidad Presupuesto o \re\ 1Te coM COMPETENCIA Foreentaje
Referencial Descuento
Consejo Participacion de
los Pueblos $ 11.000,00 $ 10.000,00 $5.800,00 47,27%
Corporacion Financiera
Nacional $ 17.000,00 $ 16.500,00 $ 8.800,00 48,24%
Escuela Politécnica del
Ejército $ 30.000,00 $ 28.000,00 $ 12.899,00 57,00%
IESS $ 360.000,00  $256.000,00 $211.000,00 41,39%

Fuente: INCOP

El rubro de soporte técnico es dimensionado de acuerdo al tipo de
producto y el horario de ejecucion. En promedio se maneja un precio de
hora de 40 ddlares mas IVA, que le permite a SATELITE.COM mantener una

fortaleza frente a sus competidores.

3.2.2.1.2 Producto

Producto: Cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organizacion o
institucion que se ofrezca en un mercado para su adquisicién, 0 uso que
satisfaga una necesidad” (Wikipedia, Wikipedia, 2012).

La empresa posee tres lineas de productos/servicios orientadas a la

seguridad de informacién que son:
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Tabla 3.5: Productos y Servicios SATELITE.COM
PRODUCTOS Y SERVICIOS

SOPORTE

SOFTWARE ASESORIA Y CAPACITACION TECNICO
SYMANTEC Asesoria
Antivirus y Antispam Plan de Continuidad de Negocios Portafolio de
Proteccion de Datos (Backup) Test de Intrusion Interno y Externo Soluciones de

Diagnéstico de Seguridad Norma 1SO Seguridad
Encripcion de Informacion 27000
WEBSENSE Plan de Recuperacién de Desastres
Filtrado de Contenido Andlisis de Riesgos
IPSWITCH Cursos de Capacitacion

Manejo de Incidentes e Informética
Monitoreo de Redes Forense
TRUSWAVE Norma ISO 27000

Control de Acceso a la Red BCP, Business Continuity Plan
Firewall de Aplicaciones Web Analisis de Riesgos
Correlacionador de Eventos  IT GOVERNANCE
GUIDANCE SOFTWARE COBIT

Herramientas de  Analisis Mejoramiento y Automatizaciéon de

Forense Procesos

Fuente: SATELITE.COM

Los productos que distribuye la empresa son ubicados segun Gartner en
el cuadrante de lideres a nivel mundial, lo que es una fortaleza al momento

de comercializarlos en el mercado ecuatoriano.

En la siguiente figura se muestra la contribucion de los productos y
servicios a los ingresos de la empresa siendo la venta de software el que

mas contribuye con el 77,69%.
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3,63% 7,95%

Software 77,69% 2,00% Software
)
Consultoria 8,73% 8,73%
Cursos de m Consultoria
Capacitacion 3,63% 77,69%

Soporte Técnico 7,95% u Cursos' de_ )

Capacitacion
Otros Ingresos*  2,00%
W Soporte

Técnico

*Corresponden a las comisiones recibidas p
mayorista por cumplimiento de cuc

Figura 3.4: Contribucion de Productos y Servicios a los Ingresos
Fuente: Reportes SATELITE.COM

También se ha identificado que el software Symantec Antivirus (Ver
tabla 3.6) es el producto estrella en SATELITE.COM, representa el
42,34% de las ventas de software en el afio 2011 y segundo semestre de
2012. Cabe sefialar que en esta linea de negocios la empresa tiene una
certificacion TAPP que le permite ser el Unico centro autorizado de
servicios Symantec en Ecuador convirtiendose en una fortaleza

importante para la empresa.

Tabla 3.6: Porcentaje de Aportacion por Tipo de Software

Descripcion Porcentaje
Antivirus 42,34%
Forense 11,12%
Filtrado de Contenido 10,70%
Respaldo Informacion 7,20%
Encripcion 3,66%
Monitoreo Redes 2,67%

Fuente: SATELITE.COM
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La compafia no ha podido posicionarse en el area de consultoria de
seguridad de informacion debido a que no cuenta con la suficiente
experiencia y el mercado la asocia solo como proveedor de productos siendo

una debilidad para SATELITE.COM en esta linea de negocios.

El servicio de soporte técnico aporta con el 7.5% de los ingresos de la
empresa, en vista que Unicamente es comercializado con la venta del
licenciamiento de los productos por lo cual no esta siendo explotado

convirtiéndose en una debilidad para la empresa.

3.2.2.1.3 Plaza

Los productos de las marcas Symantec, Websense, Ipswitch son
adquiridos a través del mayorista en el Ecuador y distribuidos al cliente final.

Ver Figura 3.5

FABRICANTE l:; MAYORISTA Canal de Distribucion:
SATELITE.COM

Cliente Final

Figura 3.5: Canal de Distribucion
Elaborado por: Los Autores

Con respecto a Truswave y Guidance Software, SATELITE.COM es el

anico distribuidor autorizado para la comercializacion en el Ecuador.

En los dos casos es una fortaleza ser un canal de distribucion autorizado.
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SATELITE.COM tiene como plaza a la ciudad de Quito, no cuenta con
sucursales en el resto del pais pero presta sus servicios a nivel nacional. La
falta de sucursales en las ciudades mas grandes del pais ha provocado la

pérdida de oportunidades de negocio, convirtiéndose en una debilidad.

3.2.2.1.4 Promocion y Publicidad

SATELITE.COM utiliza anuncios publicitarios de los servicios que presta
en revistas especializadas en el sector informatico (revista Computerworld),
realizan de manera trimestral eventos en los que da a conocer los adelantos
y actualizaciones de sus productos/servicios. Dichas actividades tratan de
ampliar el portafolio de clientes pero al no tener un plan de marketing y una
investigacién de mercados se posee una debilidad porque los segmentos a

los que se enfoca no son los adecuados.

La empresa cuenta con una pagina web www.satelite-ec.com pero la

misma no le permite interactuar con los clientes potenciales para vender sus
productos de una forma dinamica, ademas el portal no trasmite una imagen
acorde al tipo de empresa que es SATELITE.COM convirtiéndose en una

debilidad.

3.2.3. AREA DE RECURSOS HUMANOS

Al ser una empresa pequeiia, con poco personal, no se ha contemplado la
implantacion de un departamento de recursos humanos. Por esta razon las
actividades operativas de gestidon de recursos humanos se realizan de

manera informal.
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El reclutamiento del personal se efectia primordialmente por
recomendaciones del personal actual de la organizaciéon o de conocidos de

los directivos de la empresa.

La seleccion se basa en entrevistas personales y pruebas especificas sin
contar con perfiles de los cargos, lo que es una debilidad para

SATELITE.COM.

La inducciéon no se tiene planeada y se la hace en interaccién con el
personal de mas experiencia en el area, no se cuenta con mecanismos para

medir el grado de adaptacion del personal nuevo en la empresa.

El entrenamiento se realiza por lo regular en un lapso no mayor de tres
dias, tampoco existen ni indicadores ni evaluacion de los logros del

entrenamiento.

El manejo laboral se reduce basicamente al tramite de la némina cada

quince dias.

Tampoco se maneja un reglamento interno que le permita a la
organizacion crecer adecuadamente considerandose una debilidad para

SATELITE.COM

SATELITE.COM esta integrada en su totalidad por 14 colaboradores,

distribuidos de la siguiente manera:
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Cargo Nivel de Estudios

1 Gerente General/Gerente Superior

Soporte Técnico

1 Gerente Financiero Superior/Postgrado
1 Gerente de Ventas Superior/Postgrado
2 Asesor Comercial Superior

1 Asesor Comercial Superior/Postgrado
1 Contadora Superior

2 Asistentes de Contabilidad Superior

4 Técnicos Superior

1 Mensajero Bachiller

El 98% del personal ha realizado estudios a nivel universitarios, tiene alta
capacidad técnica y experiencia en la prestacién de servicios lo que es una

de las fortalezas mas sobresalientes para SATELITE.COM

3.2.4 CLIMA LABORAL

“El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la
productividad. Esta relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de
relacionarse, con su interaccién con la empresa, con las maquinas que se

utilizan y con la propia actividad de cada uno.” (Mayo)

La evaluacién y gestion del clima laboral es, pues, un componente
esencial para la correcta gestion de las empresas, es por ello que se ha

considerado el realizar una evaluacion a colaboradores de SATELITE.COM.

Se utiliza la encuesta (ver Anexo 3.2) como medio de levantamiento de

informacion respecto a:
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. “Condiciones fisicas . Las condiciones fisicas contemplan las
caracteristicas medioambientales en las que se desarrolla el trabajo: la
iluminacién, el sonido, la distribucion de los espacios, la ubicacion
(situacion) de las personas, los utensilios, etcétera.

. Liderazgo. Mide la capacidad de los lideres para relacionarse

con sus colaboradores.

. Implicacion. Es el grado de entrega de los empleados hacia su
empresa.
. Organizacion. La organizacion hace referencia a si existen o

no métodos operativos y establecidos de organizacion del trabajo?.Se
trabaja mediante procesos productivos? ?Se trabaja por inercia o por las
urgencias del momento?

. Otros factores. Existencia de otros factores que influyen en el
clima laboral: la formacion, las expectativas de promocion, la seguridad

en el empleo, etcétera” (Mayo).

La encuesta fue desarrollada en un tiempo limite de 10 minutos, en
horario laboral; una vez recolectada la informacion se procedié a su analisis,

interpretacion y tabulacion de datos, lo cual arrojo los siguientes resultados:

3.2.4.1La Empresa en General

Se busc6 determinar el grado de entrega de los colaboradores dentro de
SATELITE.COM, es decir si ellos se encuentran identificados con la

empresa.
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A continuacion se detalla los resultados de la encuesta en referencia a

este item:

La Empresa en General

B No Acuerdo M Acuerdo

100,0% 909% 909% 90,9%

72,7% 72,7% 72,7%
3% 3% 27,3
0,0 91 9,1 91
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Figura 3.6: La Empresa en General.

Entre el 90% y el 100% de los colaboradores de SATELITE.COM se
sienten identificados, satisfechos de la trayectoria que han venido
construyendo dentro de la empresa, les gusta y estan orgullosos de
pertenecer a la misma. Se considera que el grado de entrega de los
colaboradores es una fortaleza para SATELITE.COM; mismo que puede

apalancar cambios organizacionales internos.

Adicionalmente el 72,7 % de los colaboradores considera que si existe la
apertura para emitir opiniones y criterios, lo cual pudiera ser una oportunidad

para mejorar la comunicacion interna dentro de la organizacion.

Sin embargo al momento de consultar sobre la capacitacion interna, los
colaboradores concuerdan con un 72,7% que la empresa no provee cursos

de capacitacion de manera frecuente, lo que se consideraria una debilidad
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debido a que el mercado tecnoldgico exige a las empresas la permanente

actualizacion de conocimientos técnicos y comerciales

3.2.4.2 Condiciones Ambientales

Las preguntas realizadas trataron de identificar si las caracteristicas
medioambientales en la empresa son adecuadas para apoyar las actividades

laborales del personal de SATELITE.COM

En siguiente figura se detallan los resultados obtenidos que se detallan a

continuacion:

Condiciones Ambientales en la Empresa
B No Acuerdo M Acuerdo
81,8%

72,7% 72,7% 72,7% 72,7% 72,7%

Figura 3.7: Condiciones Ambientales

Existe una buena aceptacion sobre las instalaciones con que cuenta la
empresa, los colaboradores indican que la iluminacién, la distribucion de los
espacios, la ubicacion del puesto, la temperatura, la limpieza, los niveles de
ruido y los computadores cumplen con las expectativas, lo cual refleja un

nivel de conformidad entre el 72,7 % y 81,8%.
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Ademas la empresa proporciona los materiales necesarios (suministros
de oficina, plan de celular, etc.) para un buen desempefio de sus

colaboradores.

SATELITE.COM al disponer de infraestructura adecuada tiene una

fortaleza para el desarrollo de sus actividades de negocio.

3.2.4.3 Trabajo en General

La encuesta realizada hizo referencia a la existencia de algun método de
trabajo que disponga SATELITE.COM, en el siguiente grafico se detalla los

resultados obtenidos:

Trabajo en General

B No Acuerdo M Acuerdo

90,9%
81,8% 81,8% °72 o 81,8% 81,8%
, /70

63,6%
54’5%45 5% 54'5%?5 5%
27 6,4% 27

Figura 3.8: El trabajo en General

El 81,8% de los colaboradores concuerdan que se tiene definidos los
objetivos, roles, carga laboral y responsabilidades vinculadas a los puestos

de trabajo, es decir “el qué se debe hacer”, siendo esto una fortaleza.
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Por el contrario, al momento de consultar sobre el “cédmo hacerlo”, se
denoto que el 72,7% de los colaborados coinciden en que la empresa no
cuenta con una clara definicién de funciones, ademas el 81,8% indica que
en la empresa hay duplicacion y retraso en las actividades; a esto se suma
la mala comunicacion interdepartamental que se refleja en un 54,5%. Se
concluye que existe ineficiencia operativa, siendo esta una debilidad para

SATELITE.COM

Adicionalmente, se denota que el personal no cuenta con capacitacion
adecuada y oportuna para los requerimientos técnico- comercial del giro de
negocio, siendo una falencia o debilidad que fue hallada en el analisis en el

item 3.2.3.1

Es importante indicar que la pregunta relacionada a la provision de
recursos necesarios para la empresa, coincide con el criterio indicado en el
analisis de condiciones ambientales, puesto que 81,8% menciona con

aceptacion que la empresa brinda las facilidades para la actividad laboral.

3.2.4.4 Interaccion con el Jefe Inmediato

Se busco identificar la interaccion de la alta gerencia con los
colaboradores y el tipo de liderazgo existente. En la siguiente figura se

muestra los resultados obtenidos:
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Interaccion con el Jefe Inmediato

B No Acuerdo M Acuerdo

90,9% 90,9%

90,9% 90,9%
72,7% 72,7%

81,8% 81,8%

72,7%

Figura 3.9: Interaccion con el Jefe Inmediato

Existe un acentuado liderazgo en la empresa, puesto que el criterio de
aceptacion por parte de colaboradores sobre la actuacion, gestion y forma
de trabajo de las gerencias y jefaturas de la empresa fue entre 72,7% y
90,9%. Se considera que el liderazgo es participativo consultivo ya que las
opiniones y sugerencias de los colaboradores son escuchados, las
decisiones se toman en funcion al alcance y nivel del puesto dentro de la

empresa.

También a esto se suma el reconocimiento por parte de los empleados
hacia las habilidades administrativas, conocimientos técnicos y comerciales
con los que cuenta sus las distintas jefaturas y gerencias, que fue reflejado

en un porcentaje de aceptacion del 81,8%.

En conclusion el liderazgo participativo existente en SATELITE.COM es

una fortaleza para el crecimiento de la compafiia.
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3.2.4.5 Reconocimiento, Remuneracion y Oportunidade s de Progreso

Se busca identificar aquellos aspectos que pudiesen incidir en la

continuidad laboral de los colaboradores de SATELITE.COM

A continuacion se presenta los resultados obtenidos:

Reconocimiento, Remuneracion y Oportunidades
de Progreso

B No Acuerdo ™ Acuerdo

100,0%
72,7%

0,
72,7% 72,7% , 81,8%
, 63,6%
54,506 co .
0, 0, )70 o
27,3 II 7,3% 8,2% 7,3%
0,0% I I
Q,-" o'. Qt.. 0-'. ) zc-" -'. Qo“

Q&
& >

Figura 3.10: Reconocimiento, Remuneracion y Oportunidades

Los colaboradores concuerdan en su totalidad (100%), que su trabajo es
importante para la empresa y en virtud a ello existe un alto grado de
seguridad sobre la continuidad en la compafiia (72,7%), siendo esto una
fortaleza, puesto que los colaboradores podrian enfocarse en aquellos

proyectos a mediano plazo que pretende realizar SATELITE.COM

Sin embargo un factor que esta incidiendo de manera negativa es la
inconformidad sobre la remuneracion percibida; el 72,7 % de los

encuestados indican que no son bien remunerados vy su sueldo no se
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aproxima a los niveles de sueldos del mercado ni tampoco a la marcha
econdémica de la empresa. A esto se afiade que el 72,7% considera que no
existen oportunidades de crecimiento en vista que SATELITE.COM es una
empresa familiar y existe preferencia a quienes tienen una relacion directa
con los duefios de la empresa, lo cual ha provocado rotacion de personal

técnico y comercial, siendo esto una debilidad para SATELITE.COM.

3.2.4.6 Relaciones Interpersonales y de Trabajo

Se identifico otros factores que pueden influir en el clima laboral. A

continuacion se detalla los resultados obtenidos:

Relaciones Interpersonales y de Trabajo

B No Acuerdo M Acuerdo

90,9%

81,8%
72,7%

18,29
50 2 o o 2 2
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Figura 3.11: Relaciones Interpersonales y de Trabajo

El 81,8% de los colaboradores mencionan que han existido
inconvenientes e incumplimiento con clientes debido a que, no se tiene claro

las funciones dentro de la organizacion, lo cual coincide con el analisis del
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punto 3.2.3.3, mismo que concluye la existencia de ineficiencia operativa en

SATELITE.COM.

Ademas el 90,9% concuerdan en la necesidad de recibir capacitacion en
areas importantes de la empresa, lo cual ratifica la debilidad descubierta en

analisis 3.2.3.1.

Un aspecto favorable para la empresa, es la predisposicion para apoyarse
entre compaferos, el 90,9 % ratificé que existe compafierismo lo cual, se
puede considerar una fortaleza para SATELITE.COM al momento de

solventar situaciones de sobrecarga de trabajo.

3.2.5. AREA DE TECNOLOGIA

La empresa actualmente maneja dos sistemas, el primero es un software
contable que es utlizado de manera efectiva por el personal del

departamento financiero.

El segundo sistema, es un software de gestion de clientes denominado
ACT, que esta destinado para el departamento comercial y el departamento
técnico, este sistema sirve para organizar la informacion de los clientes
(nombre del contacto, teléfono, direccion, etc), notas de reuniones,
actividades y tareas pendientes. Sin embargo la empresa no ha podido
explotar la herramienta porque los ejecutivos comerciales y personal técnico
no acostumbran organizar su trabajo a través del ACT, lo que ha incidido en
los tiempos de respuesta ante los clientes. Se puede indicar que el

desconocimiento de la herramienta ACT es una debilidad de la empresa.
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En referencia a la infraestructura tecnoldgica, SATELITE.COM cuenta con
equipos con buenas caracteristicas técnicas, es decir que los computadores,
servidores son de Ultima generacion, lo cual permite recibir y procesar la
informacion vinculada al giro de negocio de la empresa. El disponer de

infraestructura tecnolégica adecuada es una fortaleza para la compafia.

3.2.6. AREA FINANCIERA

El manejo del recurso financiero esta limitado al flujo de caja y la

proyeccion de ingresos basada en una estimacion de ventas.

Para gestibn de gastos no se maneja un presupuesto planificado, se

prioriza las necesidades de los accionistas en vez del negocio.

Para determinar la posicion financiera de SATELITE.COM se
establecieron indicadores financieros. La informaciéon se tomé de los

Estados Financieros al 31 de Diciembre de 2011 (ver Anexo 3.3)

Tabla 3.7: Razones Financieras

RATIO FORMULA VALOR

RAZONES DE LIQUIDEZ

Activo Circulante / Pasivo
Circulante

Razoén Circulante 128.899 / 53.796,52 2,4

Activo Corriente — Pasivo
Corriente

RAZONES DE APALANCAMIENTO

Capital de Trabajo 128.899 - 53.796,52 75102,5

Razoén de

. Pasivo Total / Activo Total 53.796,52 / 156.404,91 0,34
Endeudamiento

Solidez Patrimonio / Activo Total 102.608,39 / 156.404,91 0,66

Continuaciég
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RATIO FORMULA VALOR
RAZONES DE ACTIVIDAD
ROtaC'OEiJ%e Activo Ventas / Activo Fijo 928.722 / 27.505,91 33,76
Rotacion de total de /0 a¢ / Activo Total 928.722 / 156.404,91 5,04
Activos
G.e§t|on. Gatos Operativos / Ingresos 374039,32/934538.78 0.4
Administrativa Totales

RAZONES DE RENTABILIDAD
Margen Bruto de (Ventas - Costo de Ventas)/  (928.722- 498026,22) /

Ventas Ventas 928.722 0,46
Margen Neto de Utilidad Neta/Ventas 37750,01 / 928.722 0,04
Utilidades
Rend|m|ento sobre Utilidad Neta / Activos 3775001 / 156.404.91 0.24
los activos totales Totales
RAZONES DE CRECIMIENTO
Ventas Crecimiento anual ventas 13%

Fuente: Estados Financieros SATELITE.COM

“Mateméticamente, un ratio es una razén, es decir, la relacion entre dos
nameros. Son un conjunto de indices, resultado de relacionar dos cuentas
del Balance o del estado de Ganancias y Pérdidas. Los ratios proveen
informacion que permite tomar decisiones acertadas a quienes estén

interesados en la empresa.

Sirven para determinar la magnitud y direccion de los cambios sufridos en

la empresa durante un periodo de tiempo.” (Guzman)

De la tabla 3.7 se determina lo siguiente:

3.2.6.1 Ratios de Liquidez : “Miden la capacidad de pago que tiene la
empresa para hacer frente a sus deudas de corto plazo. Es decir, el dinero

en efectivo de que dispone, para cancelar las deudas” (Guzman).
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» Raz6n Circulante

La empresa por cada délar de deuda cuenta con $2,40 ddlares

para pagarla.
» Capital de Trabajo

Se demuestra que se tiene un circulante para generar operaciones

de la empresa por el valor de $75.102,48

3.2.6.2 Razones de Apalancamiento : “Miden el grado en que una empresa

ha sido financiada con endeudamiento”. (David, 2003)
» Razon de Endeudamiento

El 34% de los activos totales de SATELITE.COM es financiado

por los acreedores.
» Solidez

El 64% de los activos totales de la empresa es financiado por

los accionistas.

3.2.5.3 Razones de Actividad: “Miden el grado de eficiencia con el que la

empresa esta usando sus recursos.” (David, 2003)
» Rotacion de Activos Fijos

La empresa por cada doélar invertido en activos fijos, se generan

33,76 doblares en ventas.
» Rotacion de Total de Activos

Por cada délar invertido en el total de activos, se generan 5,94

dolares en ventas.
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» Gestion Administrativa

El 40% de los ingresos es utilizado para gastos administrativos

lo que se traduce en una ineficiencia operativa.
3.2.6.4 Razones de Rentabilidad : “Miden la capacidad de generacion de
utilidad por parte de la empresa. Expresan el rendimiento de la empresa en
relacion con sus ventas y activos. Es importante conocer estas cifras, ya que
la empresa necesita producir utilidad para poder existir. Relacionan
directamente la capacidad de generar fondos en operaciones de corto

plazo.” (Guzman).

» Margen Bruto de Ventas

Se obtiene 46 dolares de utilidad por cada dolar de ventas,
después de que la empresa ha cubierto el costo de los bienes

gue vende.
» Margen Neto de Utilidades

SATELITE.COM por cada délar que vendio, obtuvo una utilidad

del 4% sobre las ventas
> Rendimiento sobre los Activos Totales

Este indicador implica que por cada dolar invertido en los

activos se produjo un rendimiento del 24% sobre la inversion.

3.2.6.5 Razones de Crecimiento : “Miden la capacidad de la empresa para
conservar su posicién economica dentro del crecimiento de la economia y la

industria. (David, 2003)
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> SATELITE.COM tiene un crecimiento del 13% en sus

ventas con respecto al afio 2010.

De acuerdo a los datos anteriormente mencionados se concluye lo

siguiente:

SATELITE.COM tiene una capacidad de pago aceptable para cumplir con
sus obligaciones en el corto plazo, la participacion de terceros en el
financiamiento de los activos totales es del 34%, por consiguiente los
accionistas de la empresa son duefios del 64%; por lo cual se considera que
es una empresa financieramente estable convirtiéndose en una fortaleza

para la misma.

Sus indices de rentabilidad son bajos en relacion a los niveles de ventas,
se aprecia apenas un 4% de margen neto de utilidad a pesar de que obtiene
46 délares de utilidad por cada ddlar de ventas, ademas del total de ingresos
el 40% se destina para cubrir gastos operativos, lo que indica que no

existe una politica de gastos siendo esto una debilidad para la empresa.

Se observa un crecimiento del 13% en los ingresos con relacion al afio

2010.

3.2.7. AREA DE SOPORE TECNICO
Este departamento cuenta con 1 Gerente de Soporte, 3 ingenieros de

soporte seénior y 1 técnico junior.

Existe una agenda de visitas técnicas, la misma que es manejada en un

archivo de Excel, que no es actualizado de manera continua, lo que crea
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incumplimientos, retrasos y que 1 recurso tenga dos actividades con

diferentes clientes en un mismo horario y dia.

Se dispone de una hoja de control de soporte, la cual debe ser firmada
por el cliente y el responsable técnico para devengar las horas contratadas
previamente por el cliente o a su vez facturar bajo demanda. No existe un
procedimiento interno que permita verificar el cumplimiento de los contratos

lo que genera:

» Se exceda el numero de horas contratadas, las mismas
gue no son facturadas.

» Los informes de horas consumidas hacia los clientes no
sean oportunos por que no existe la fiabilidad de la
informacion.

» No exista compra de horas de soporte en la renovacion de
los contratos o se lo haga por un nimero menor en vista
gque no fue devengado en su totalidad las horas
contratadas.

» Se caiga en multas por el no cumplimiento de los

Acuerdos de Nivel de Servicio.

No se cuenta con segundos a bordo que puedan solventar los
requerimientos técnicos del portafolio de productos que maneja
SATELITE.COM, lo que provoca exceso de trabajo para los ingenieros
Sénior, dilatacion del cierre de casos abiertos por los clientes y tiempos de

respuesta no adecuados. Siendo una debilidad fuerte para la Empresa.
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El departamento técnico no realiza una bitdcora de soporte que le

permita dar continuidad a los casos abiertos por lo clientes, incidiendo en

los tiempos del técnico y la disponibilidad del mismo frente a otros clientes.

No existe seguimiento post implementacién del producto o servicio, se

presta el servicio cuando hay un requerimiento solicitado por el cliente.

Ademas se realizé una lluvia de ideas con la gerencia de cada area con

respecto a las fortalezas y debilidades de la empresa. Ver Anexo 3.4

En la Tabla 3.8 se listan las Fortalezas y Debilidades encontradas.

Tabla 3.8: Resumen Fortaleza y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Los productos que distribuye la empresa

son lideres a nivel mundial
Certificacion TAPP (El Gnico centro
autorizado de servicios Symantec)
Canal de distribuciéon autorizado

Los colaboradores son profesionales
con experiencia.

Compromiso del Recurso Humano

Infraestructura adecuada
Estabilidad laboral

Liderazgo participativo
Compaferismo

Infraestructura tecnoldgica adecuada

Empresa financieramente estable
Experiencia de la gerencia en
administracion empresarial

Cumplimiento de obligaciones con
proveedores.

Falta de Planificacion Estratégica

No existe un organigrama estructural
definida

Comunicacion informal

Falta de metodologia de seguimiento
para cumplimiento de actividades

No cuentan con un plan explicito de
marketing

Falta de experiencia en la linea de
consultoria.

Servicio de soporte técnico Unicamente
se comercializa con licenciamiento de
productos

Falta de sucursales en las ciudades
mas grandes del pais

El portal web no trasmite una imagen
acorde al tipo de empresa

No estan definidos los perfiles de los
cargos

No se cuenta con mecanismos para
medir el grado de adaptacion del
personal nuevo en la empresa.

Ausencia de reglamento interno

No cuenta con capacitacion adecuada
y oportuna para los requerimientos
técnico- comercial del giro de negocio

Continuacion -,



Fortalezas

Debilidades

Manejo contable oportuno y confiable

Giro del negocio de la empresa
establecido

Buena recuperacion de cartera
Personal comercial con habilidades
de negociacion

Relacionamiento con proveedores y
clientes por parte del area comercial

Existe apertura para capacitacion

Escalamiento con la Gerencia para
solucién de problemas

Experiencia robusta del personal
técnico.

Existe apertura para capacitacion

Escalamiento con la Gerencia para
solucién de problemas

No cuenta con una clara definicion de
funciones.

Percepcion de falta de oportunidades de
crecimiento profesional por parte de los
colaboradores

Ineficiencia operativa

No existe una politica de ingresos y
gastos

No se cuenta con segundos a bordo que
puedan solventar los requerimientos
técnicos del portafolio de productos

No realiza una bitacora de soporte que le
permita dar continuidad a los casos
abiertos por los clientes

Toma de decisiones sobre la marcha y no
basados en planificacion

No estéa diferenciado el rol del accionista y
empleado por parte de las gerencias.

No realiza una bitacora de soporte que le
permita dar continuidad a los casos
abiertos por los clientes

Toma de decisiones sobre la marcha y no
basados en planificacion

Procesos no formalizados ni definidos

No existe auditoria externa

Inadecuada manipulacion de la
documentacion interna

Asesores comerciales no tiene formacion
técnica.

Falta de un sistema para manejo de
clientes

Deficiencia de recursos financieros para
apalancar proyectos

Falta de herramientas tecnolégicas
propietarias para soporte remoto
Limitado hardware para pruebas de
productos

Elaborado por: Los Autores
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Para concluir con el analisis situacional se priorizaron los factores internos

y externos encontrados a través de la aplicacion de la metodologia Holmes

(Ver Anexo 3.5).
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CAPITULO IV.

4. ANALISIS PROSPECTIVO

4.1 INTRODUCCION

Partiendo de la definicion de prospectiva en la que se indica que es una
disciplina y un conjunto de metodologias orientadas a la previsién del futuro.
El presente capitulo tiene como objetivo plantear escenarios futuros
posibles, con el fin de planificar las acciones necesarias para ser
aprovechadas por la empresa de acuerdo a la ocurrencia de dichos

escenarios.

Para alcanzar el objetivo se ha partido del analisis situacional de
SATELITE.COM, una compafiia orientada a los servicios de seguridad de
informacion, cuya vision es ser en 2015 el proveedor nimero uno en el

mercado ecuatoriano de soluciones de Seguridad de Informacion.

Se determind las tendencias mundiales, los factores de cambio
(Caracteristicas de la organizacion o sistema, estos pueden ser fenbmenos
econdmicos, sociales, culturales, tecnolégicos que se detectan por medio de
arboles de competencia, matriz DOFA) y las variables con mayor incidencia

dentro del ambiente interno y externo de la empresa.

Una vez identificados los posibles eventos o condicionantes que
pudiesen ocurrir en el transcurso de 3 afos a partir del 2012, se realiz6 la

ponderacion de los mismos para determinar la probabilidad de ocurrencia y
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establecer los retos que la empresa estara dispuesta a asumir para dar

viabilidad a su visioén.

Finalmente se establecieron 2 escenarios llamados Tendencial y Apuesta

para SATELITE.COM.

4.2 ESTADO DEL ARTE

Al fin de iniciar la prospectiva, se detalla una sintesis de la compafiia.

La empresa SATELITE.COM fue creada en el afio 2002 en la ciudad de
Quito-Ecuador, su actividad comercial fue la venta y soporte técnico en
software antivirus, licencias Microsoft (paquetes utilitarios office). Para
inicios del 2005 la empresa decide ampliar su giro de negocio orientandose
al segmento tecnolégico de aseguramiento de la informacién en el cual
replantea su mision para ofrecer soluciones de seguridad integral
apoyandose en estandares internacionales relacionados a la actividad

comercial antes indicada.

Actualmente la compaiiia tiene presencia en la ciudad de Quito, contando
como socios estratégico a la empresa Information Security del Ecuador
(consultora en Seguridad de Informacion ISO 27000), a los fabricantes de
productos de seguridad tecnolégica (Symantec, Encase, Websense,
Trustway, entre otros) y teniendo como principales proveedores o

mayoristas a Nexsys del Ecuador, Licencias On-Line, Guidance Software .

SATELITE.COM anhela llegar a convertirse en proveedor de Servicios de

Consultoria y Soluciones Integrales de Seguridad de Informacion en la nube
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apalancados en una Gestidén por Procesos y certificaciones en 1SO 9001 e

ISO 27000.

4.3 FACTORES DE CAMBIO

“Se determina un factor de cambio a las caracteristicas de la organizacion
0 sistema, estos pueden ser fenOmenos econdmicos, sociales, culturales,
tecnoldgicos que se detectan por medio de arboles de competencia, matriz
DOFA a través de la consulta a expertos”. (Francisco Mojica “La

Construccion al Futuro”)

Para la determinacion de los factores de cambio, se realiz6 un analisis de
competencia cuya finalidad es representar a la empresa SATELITE.COM en

su totalidad sin reducirla Gnicamente a sus productos y mercados.

El &rbol de resultados que se muestra a continuacion fue desarrollado en

un taller gerencial en las oficinas de la empresa.®.

Tabla 4.1: Arboles de Competencia

Analisis Analisis del o
Andlisis del Futuro
del Pasado Presente

Rai Distribucién de Comercializacion de Comercializacion de Servicios

aiz:

) software. soluciones integrales  de Consultoria y Soluciones

Cualidades, “saber ) )
. Compray Venta de seguridad de Integrales de Seguridad de

acer”

de Hardware. informacion. Informacion en la nube.

Continuaciéon ——>

® El taller gerencial tuvo como participantes a los 3 accionistas de la empresa: Viviana Araujo ( Gerente Comercial);
José Luis Parrefio ( Gerente General, Gerente Soporte Técnico), Sixto Flores R. ( Gerente Administrativo-
Financiero)
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Analisis

del Pasado

Analisis del

Presente

Andlisis del Futuro

Organizacion

unipersonal.
Tronco: Manejo de correo
Competencias electrénico, fax.
Organizacioén, Financiamiento a
Tecnologia través de

Finanzas terceros.

Software
Antivirus.
Software
Microsoft.
Soporte técnico
para instalacién

Ramas: Servicios de software.

Organizacion plana.
La empresa cuenta
con pagina web,
manejo de
herramienta
tecnologica para
registro de clientes.
El 34% de los activos
totales es financiado
por los acreedores.
Software Antivirus.
Software de
Respaldo de
Informacion.
Software de
Monitoreo de Red.
Software de Filtrado
de Web.

Software de
Encripcion.
Software Forense
Informatico.
Servicio de Test de
Intrusion.

Servicios de
instalacion,
capacitacion del

software.

Gestion por procesos.
Certificacion 1SO 9001.
Certificacion 1SO 27000.
Adopcion de CRMy
herramientas para soporte
técnico remoto.

Autofinanciacion.

Seguridad en Dispositivos
Moviles, Virtualizacion.
Seguridad en la Nube (Cloud
Computing).

Software de Prevencion Fuga
de Informacion.

Servicios de Consultoria:
Identificacion de Activos de

Informacion

Planes de Continuidad de

Negocio

ISO 27000

Elaborado por: Los Autores

Una vez definido el arbol de competencia, es

importante determinar

aguellos cambios esperados para el futuro en los aspectos: tecnolégico,

econdémico, social, organizacional. Esto ayudara a tener una idea respecto a

los posibles cambios que podrian afectar a SATELITE.COM. (Ver Tabla 4.2)



Tabla 4.2: Cambios Esperados para SATELITE.COM

Presentidos
“(Tenemos indicios de su
ocurrencia, vislumbramos su

ocurrencia)

Anhelados

(Deseamos que

ocurran)

Temidos

(Nos preocupan que
puedan ocurrir  por
conjeturas o sintomas

del fenémeno)”

Vitalizacion.
o Cloud Computing.
Tecnologicos )
Aseguramiento de
informacién en

dispositivos moviles.

Mayor velocidad de
adaptacion de

nuevas tecnologias

Reactivacion

productiva, apertura

Incremento de
ciberataques
(hackeo), pirateria
de software y uso
de software libre.

Recesion

econdmica, politica

Econémicos Economia socialista. ) )
paulatina de arancelaria para
mercados sector importacién de
privado. software.

) Masificacion de las redes  Acceso a Estabilidad politica

Sociales i ) .

sociales. tecnologias de del pais
informacion.
o . ) Automatizacion
Administracién y Business o
L . extrema que elimine
automatizacion por Intelligence.
mano de obra
Organizacionales procesos.
o Temer: intuir con
Presentir: intuir, Anhelar: desear, )
) ansiedad la
conjeturar apetecer

ocurrencia de algo

Elaborado por: Los Autores

Para la realizacion de

la matriz FODA se tom6é como

insumo

96

lo

desarrollado en el capitulo 3 Andlisis Situacional con respecto a las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, las mismas que se

resumen en la Tabla 4.3
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Tabla 4.3: Matriz Resumen DOFA -SATELITE.COM

Factores Internos Externos
Fortalezas Oportunidades
Los colaboradores son profesionales con experiencia. Plan de Gobierno Digital- Estrategia
Ecuador Digital 2.0
Compromiso del Recurso humano.
Crecimiento de IT en Latinoamérica.
Liderazgo Participativo.
Seguridad en los dispositivos moéviles en el
Empresa Financieramente estable. mercado ecuatoriano.
Experiencia de la gerencia en administracion Mercado Tecnologias de Informacion en la
empresarial. ciudad de Guayaquil.
Favorables

Desfavorables

Cumplimiento de obligaciones con proveedores.
Giro del negocio de la empresa establecido.

Escalamiento con gerencia para solucién de
problemas.

Experiencia robusta del personal técnico.

Debilidades

Falta de Planificacion Estratégica.

Comunicacién Informal.

No cuenta con capacitacion técnica adecuada y
oportuna para los requerimientos técnico-comerciales
del giro del negocio.

No cuenta con una clara definicién de funciones.
Ineficiencia operativa.

No existe una politica de ingresos y gastos.

No realiza una bitacora de soporte técnico para dar
continuidad a casos abiertos por los clientes.

Toma de decisiones sobre la marcha y no basado en
planificacion.

Procesos no formalizados ni definidos.

No esta diferenciado el rol entre accionista 'y
empleado por parte de las gerencias.

Asesores comerciales no tienen formacion técnica.

Falta de recursos financieros para apalancar nuevos
proyectos.

Cloud Computing.

Virtualizacion.

Diferenciacién de productos.

Curva de Experiencia.

Proteccion de Informacion Personal

Norma PCI — Superintendencia de Bancos.

Amenazas

Balanza de Pagos.
indice de Confianza Empresarial.

Barreras gubernamentales (Entrada de
nuevos competidores).

Alto poder de negociacion de clientes, en
especial Sector Gobierno.

Bajo poder de negociacién de proveedores.

Competidores que basan su fortaleza en el
precio.

Software Libre.

Elaborado por: Los Autores
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Otro punto importante y que complementa la identificacion de factores de
cambio es la determinacion de estereotipos, es decir ideas o afirmaciones
gue dan juicio de valor respecto a un objeto, persona y las mismas que
generan posibles barreras. En el caso de las tecnologias, es muy frecuente
la existencia de estos estereotipicos y que en muchos de los casos no son

eliminados a pesar del desarrollo tecnolégico que se vive en la actualidad.

Para SATELITE.COM, que es un distribuidor autorizado de productos y
servicios tecnoldgicos, es importante conocer la percepcion de sus
productos y la forma como poder manejar esta informacion para su propio

beneficio. A continuacion se detalla la matriz de estereotipos.

Tabla 4.4: Matriz Estereotipos-SATELITE.COM

Afirmaciones superficiales y aceptadas sin suficien te andlisis

“Enunciemos algunos ¢ Esta idea tiene ¢ Por qué se ha ¢, Qué problema
estereotipos  relacionados algun fundamento? difundido? importante esta
con el tema que estamos ocultando?”

analizando, tomados o no
del material anterior

Si. Porque la

tecnologia del Cloud Por la masificaciéon Los datos sensibles del

permite a las empresas  del uso del internet  negocio no residen en las
1 El Cloud Computing reducira 0 usuarios poder como medio para instalaciones de la
costos administrativos y acceder a diferentes satisfacer las empresa, lo que puede
operativos para la empresa. catalogos de servicios necesidades de generar una alta

(administrativos, cémputo de los vulnerabilidad respecto a

contables) sin fuertes cibernautas ROBO de informacion.

inversiones.

Continuacion ::>
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Afirmaciones superficiales y aceptadas sin suficien

te analisis

“Enunciemos algunos
estereotipos relacionados
con el tema que estamos
analizando, tomados o no
del material anterior

2.- El Software Libre es
gratis

3.- No hay nada en mi

computador que pudiera

querer un hacker

¢ Esta idea tiene
algun fundamento?

Si, Por que la
licencia para su uso
no tiene costo

No

¢Por qué se ha
difundido?

Por que el cliente
piensa en el precio y no
en los valores
agregados alrededor
del producto como la
instalacion,
capacitacion y el
tiempo en investigacion
de soluciones

Por que se piensa que
el hacker roba
informacién de centros
de seguridad
restringidos.

¢ Qué problema
importante esta
ocultando?”

Incompatibilidad con
software propietario

El robo de identidad,
el uso del
computador como
almacén de 'software
pirata’ con la
intensioén de
convertirlo en un
puente para otros
ataques.

Elaborado por: Los Autores

Una vez obtenidas las matrices, se identificaron los factores de cambio

segun su importancia (Ver Anexo 4.1) y se agruparon en los siguientes

items: econdémico, social, cultura, ambientales, tecnoldgicos, administrativos.

(Ver Anexo 4.2). Se realiza una descripcion de las variables ( Ver Anexo 4.3)

para posteriormente efectuar el andlisis estructural que busca establecer las

relaciones que existen entre los distintos factores o variables que componen

un sistema gracias al conocimiento de un panel de expertos que para el

estudio fueron los gerentes de la empresa.

Las variables fueron calificadas en términos de influencia y dependencia

usando el software MIC MAC (Ver Figura 4.1) dando como resultado los
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factores a ser considerados en la construccion de los escenarios tendencial

y apuesta que mas adelante se detallan.

Planao de influenciass / dependencias indireciss potenciales
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Figura 4.1: Plano de Influencia / dependencias SATELITE.COM

Elaborado por: Los Autores

4.4. DETERMINACION DE ESCENARIOS

TR T

La construccion de escenarios no tiene por finalidad predecir el futuro,

sino “mostrar” como diversas fuerzas pueden ir modelando diversos futuros

plausibles; en otras palabras, se plantea lo que puede llegar a suceder a

partir de distintos factores a analizar (Michel, 2000). Con esta premisa, se

desarrollan hipétisis (eventos futuros) en relacion de las variables definidas

por el uso del software MIC MAC segun se detalla en la Tabla 4.5., la cual

fue elaborada conjuntamente con la gerencia.
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Tabla 4.5: Matriz Hipotesis-SATELITE.COM

HIPOTESIS DE FUTURO
(EVENTO)

HORIZONTE

SITUACION ACTUAL

PROBABILIDAD

VARIABLES
V1 V2
Seguridad en Dispositivos Fuga de Informacién
Moviles

Las empresas estaran dispuestas a
pagar por servicios de seguridad de
informacion en dispositivos moviles

2013

El mercado IT ecuatoriano tendra
un crecimiento, segun datos del IDC
de cerca del 12% para el afio 2012
del cual el 83,9% estara destinado a
smartphones, tabletas, netbooks,
entre otros dispositivos.
Los trabajadores estan llevando sus
smartphones y tabletas al entorno
corporativo mas rapido de lo que
muchas organizaciones pueden
protegerlos y administrarlos. Esto
puede llevar a incrementar las
pérdidas de datos, dado que los
dispositivos  modviles  presentan
riesgos para la informacion si no se
protegen correctamente.

70%

La fuga de informacién es
motivo suficiente para que 6
de cada 10 clientes decidan
cambiar de proveedor de
servicios

2015

La fuga de informacién
representa para una empresa
pérdidas econdmicas, de
imagen y ventaja competitiva

50%

Continuacion )
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Tabla 4.5: Matriz Hipotesis-SATELITE.COM

VARIABLES

HIPOTESIS DE
FUTURO (EVENTO)

HORIZONTE

SITUACION ACTUAL

PROBABILIDAD

V3
Cloud Computing

El  20% de
empresas
ecuatorianas
medianas y grandes,
utilizan los servicios de
Cloud Computing.

las

2015

Segun la encuesta
sobre seguridad
informatica a  nivel
internacional de
Ernst & Young, el 61
% de los encuestados
tiene intencion de
utilizar o] probar
servicios en la nube en
el proximo afo, tanto
en entornos publicos
como privados.

50%

V4
Hacking
La banca movil se
convertira en el nuevo
blanco de los

Ciberdelincuentes.

2013

Los cibercriminales buscan
un beneficio econdémico y

ya no solo el
reconocimiento mundial, en
vista que hay mayor
conocimiento  sobre el
funcionamiento  de las
entidades financieras, las

empresas y los gobiernos,
lo que hace mas vulnerable
los sistemas.

En el Ultimo afio solo a
través del phisihing o robo
de datos personales contra
entidades bancarias ha
generado pérdidas de 93
millones de dodlares en
América Latina afectando a
2500 bancos en la region.
(Segin el Centro de
Registro de Direcciones de
Internet  para  América
Latina). Ademas por la
creciente popularidad de
los servicios bancarios
entre los propietarios de
smartphones y tablets.

70%

V3
Cloud Computing

El 50% de Ilas
empresas del sector
financiero ecuatoriano
implementaran Planes
de Continuidad de
Negocios.

2014
El Gobierno
Ecuatoriano creé la
Ley General de
Instituciones del
Sistema Financiero,
en su capitulo 10( De
la Gestion y
administracion del
riesgo) Resolucion
JB-20101538

60%

Elaborado por: Los Autores

Una vez definidas las hipoétesis relativas a las situaciones futuras posibles,

se realizé la asignacion de probabiliddes (simples y condicionales) a las

distintas hipotesis segun lo porpuesto por Godet para luego ser ingresadas
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en el software SMIC “(Sistema y Matrices de Impactos Cruzados- método

gue permite determinar las probabilidades de ocurrencia de los escenarios).

Tabla 4.6: Probabilidades

Probabilidades

Simples
1 - disp movil 0,7
2 - fuga info 0,5
3 — cloud 0,5
4 - banc movil 0,7
5—-BCP 0,6

Tabla 4.7: Probabilidades Condicional (Positiva)

disp movil  fuga info cloud banc movil BCP
1 - disp movil 0,7 0,7 0,7 09 0,3
2 - fuga info 0,5 0,5 0,5 05 05
3 - cloud 0,4 0,4 0,5 0,4 05
4 — banc movil 0,6 0,6 0,5 0,7 05
5-BCP 0,5 0,5 0,5 0,5 0,6

Tabla 4.8: Probabilidades Condicionales

(Negativas)
disp movil fuga info cloud banc movil BCP
1 - disp movil 0 0,6 0,6 0,5 0,7
2 - fuga info 0,5 0 0,6 0,5 05
3 - cloud 0,6 0,6 0 0,5 0,6
4 - banc movil 0,6 0,6 0,6 0 0,7
5-BCP 0,7 0,7 0,7 0,7 0

Elaborado por: Los Autores

En la figura 4.2 se muestra los resultados obtenidos del Software SMIC
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Histograma de los extremums (todos)
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Figura 4.2: Escenarios Tendenciales.
Elaborado por: Los Autores

Donde se establecen los siguientes escenarios:

Probabilidad Escenario
05- 11011 0,213 Tendencial
01-11111 0,179 Apuesta

4.4.1 ESCENARIO TENDENCIAL

De acuerdo a los resultados obtenidos el Escenario Tendencial tiene

una probabilidad del 21,3% en el cual se detallan:
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Escenario Tendencial

HIPOTESIS DE FUTURO
(EVENTO)

RETO

HIPOTESIS DE FUTURO
(EVENTO)

V1
Seguridad en Dispositivos
Moviles

Las empresas estaran dispuestas a
pagar por servicios de seguridad de
informacioén en dispositivos moviles

2013

Ofrecer soluciones integrales de
aseguramiento de informacion
para dispositivos moviles a
través de la certificacion técnica-
comercial en sistemas
operativos  Androi, Windows
Phone, Symbian

V4
Hacking

La banca moévil se convertira en
el nuevo blanco de los
Ciberdelincuentes.

2014

V2
Fuga de Informacién

La fuga de informacién es
motivo suficiente para que 6
de cada 10 clientes decidan
cambiar de proveedor de
servicios

2015

Implementar un Sistema
de Gestion de Seguridad
de Informacién 1ISO 27000
en el proceso de
Consultoria

V5
Planes de Continuidad
de Negocios

El 50% de las empresas
del sector  financiero
ecuatoriano
implementaran Planes de
Continuidad de Negocios

2014

RETO

El 10% de las empresas del
sistema financiero ecuatoriano
sean clientes de los servicios de
hacking movil de
SATELITE.COM

El 20% de los ingresos por
ventas seran generados
por servicios de
consultoria en Planes de
Continuidad de Negocio

Elaborado por: Los Autores

Los eventos seguridad en dispositivos moviles, fuga de informacion,
hacking, planes de continuidad de negocio sucedieron como se describe a

continuacion:
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Desde la primera presentacion de los dispositivos post-PC, el mundo
cambio el paradigma de “estar conectado”, la sociedad intensificé su deseo

de mantenerse comunicado a través de las redes sociales.

Parece que fue hace pocos afos cuando el Internet transformo
completamente la forma de hacer negocios, el movimiento “Trae Tu Propio
Dispositivo” del 2013 y la rapida adopcion de aplicaciones y dispositivos
moviles como smartphones, tablets para acceder a servicios en linea,
hicieron que las empresas de todos los tamafios estén dispuestos a pagar

por servicios de seguridad de informacion.

No solo fue un afio de cambios a nivel mundial, para Ecuador fue la
transicion de la actividad de comercio hacia el comercio electrénico de
manera masiva a través de la banca movil, ésta conectdé en linea a

instituciones financieras y operadoras de telefonia.

Pero no todo era positivo, al siguiente afio los piratas informaticos habian
atacado el mercado Android, las transacciones en linea fueron el blanco de
los ciberdelincuentes, generaron pérdidas econémicas por mas de $1 millén
de dolares a los usuarios. Estos incidentes permitieron que SATELITE.COM
ofrezca soluciones integrales de aseguramiento de informacién para
dispositivos moéviles a sus clientes, siendo una de las 5 empresas que
contaba con personal certificado en sistemas operativos Androi, Windows

Phone, Symbian en el mercado ecuatoriano.

Con estos acontecimientos el Gobierno presidido por Rafael Correa,

decidi6 intensificar la aplicacion de la Normativa JB-2012-2090 hasta finales
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del 2014, emitida por la Superintendencia de Banco y Seguro- Fiscalia
General del Estado, consiguiendo que el 50% de las empresas del sector
aseguren su infraestructura tecnolégica e implementen planes de

continuidad de negocio para minimizar los delitos informéaticos.

SATELITE.COM al ser una empresa que brinda seguridad de informacion,
para finales del 2014 alcanzo considerables ingresos por venta, un
componente importante fue el servicio de consultoria en Planes de

Continuidad de Negocio con un aporte del 20% del total de ventas.

Para el afio 2015, las empresas se percataron que la busqueda de
impulsar la ventaja competitiva a través de la movilidad, provocé pérdida de
informacion y fue motivo suficiente para que 6 de cada 10 clientes decidan

cambiar de proveedor de servicios.

Lo anteriormente indicado confirmd que la decision de Implementar un
Sistema de Gestion de Seguridad de Informacion I1ISO 27000 en los
procesos de Consultoria, fue acertada por parte de SATELITE.COM lo que
garantizé un nivel de confiabilidad en la informacion de los clientes que
reposaba en la compafia.

Para finalizar el analisis prospectivo se desarrollé el escenario apuesta.

4.4.2 ESCENARIO APUESTA

De acuerdo a los resultados obtenidos el Escenario Apuesta  tiene una

probabilidad del 17,9% en la cual se detallan:
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Escenario Apuesta

HIPOTESIS DE FUTURO

(EVENTO)

RETO

HIPOTESIS DE
FUTURO
(EVENTO)

RETO

V1
Seguridad en Dispositivos
Moviles

Las empresas estaran dispuestas a
pagar por servicios de seguridad de
informacioén en dispositivos moviles

2013

Ofrecer soluciones integrales de
aseguramiento de informacion
para dispositivos moviles a
través de la certificacion técnica-

V2
Fuga de Informacién

La fuga de informacién es
motivo suficiente para que 6
de cada 10 clientes decidan
cambiar de proveedor de
servicios

2015

Implementar un Sistema
de Gestion de Seguridad
de Informacion ISO 27000

comercial en sistemas en el proceso de
operativos  Androi, Windows Consultoria
Phone, Symbian
V3 V4 V5
Cloud Computing Hacking Planes de
Continuidad de
Negocios
El 50% de las
EIl 20% de |las empresas del
empresas La banca movil se sector financiero
ecuatorianas convertira en el nuevo ecuatoriano
medianas y grandes, blanco de los implementaran
utilizan los servicios Ciberdelincuentes. Planes de
de Cloud Computing. Continuidad  de
Negocios
2015 2014 2014
Ser un canal El 10% de las ElI 20% de los
certificado de empresas del sistema ingresos por
comercializaciébn de  financiero ecuatoriano ventas seran
servicios Cloud sean clientes de los generados por
servicios de hacking servicios de
movil de consultoria en
SATELITE.COM Planes de
Continuidad  de
Negocio

Elaborado por: Los Autores
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Los eventos seguridad en dispositivos méviles, fuga de informacion, cloud
computing, hacking, planes de continuidad de negocio sucedieron como se

relata a continuacion:

La sociedad del afio 2013 iba muy acelerada. Los cambios eran continuos
y muy rapidos lo que daba poco tiempo a reflexionar sobre la transformacion
del quehacer de las cosas y de la manera como se ejecutaban. Se
generaron nuevas formas de trabajo mas flexibles e interconectadas como
el BYOD (Bring Your Own Device) que mejoraron los niveles de
productividad y competitividad, pasando de una sociedad industrial a una
sociedad fundamentada en el uso intensivo de la informacion y el

conocimiento.

Las redes sociales lo habian inundado todo, las empresas veian en las
nuevas tendencias tecnoldgicas basadas en la cloud, la virtualizacion, los
dispositivos moviles las oportunidades para adaptarse a los cambios. De
repente se habiamos descubierto que la informacion es un activo estratégico
para la organizacion que llevabamos afos recolectando pero que no

habiamos sabido explotar.

Durante los afios anteriores, principios de 2010, se empezaba a advertir
como una nueva realidad lo que ya se venia anunciando en los afios 90.

Cuando el mundo del crimen organizado aterrizara en el ciberespacio.

La creciente popularidad de los servicios bancarios en 2013 dada por el
proyecto billetera movil impulsado por el Banco Central, entre los

propietarios de smartphones, tabletas y otros dispositivos méviles, dio pie a
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gue la banca mévil se convirtiera en el nuevo blanco de los ciberdelincuentes
y por consiguiente que las empresas estén dispuestas a pagar por servicios
de hacking mévil y soluciones integrales de seguridad de informacion en
dispositivos. Este evento confirmé que la decisibn tomada por parte de
SATELITE.COM para obtener la certificacion técnica-comercial en sistemas

operativos Androi, Windows Phone, Symbian fue acertada.

Teniamos una legislacion muy basica en materia de proteccion de datos
gue obligaba a establecer al menos los mecanismos mas elementales de
proteccion. Un afio después las regulaciones nacionales como la emitida
por la Superintendencia de Bancos hizo que: el 50% de las empresas del
sector financiero ecuatoriano implementaran Planes de Continuidad de
Negocios y que compafiias como SATELITE.COM por su giro de negocio

incrementen sus ventas al prestar este tipo de servicios.

Para el aflo 2015 el Gobierno que estaba en su tercer mandato, genero
cambios politicos que permitieron la vialidad de la Estrategia Ecuador Digital
2.0 planteada en el afio 2009 como parte del Plan Nacional del Buen Vivir,
donde se masifico el acceso internet a la poblacion y los servicios publicos

en linea.

La existencia del caso Wikileaks determiné un antes y un después en
cuanto a lo que a fuga de informacion se refiere, porque puso el tema en el
centro de la escena y permitié entender que, si este tipo de incidentes puede
sucederle a organizaciones tan grandes y preparadas, podria ocurrirle

también a empresas y organizaciones mas pequefas.
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Entonces la fuga de informacion se convirti6 en un motivo suficiente para
gue 6 de cada 10 clientes decidan cambiar de proveedor de servicios, en
vista que representd pérdidas econdémicas, de imagen y ventaja competitiva.
Este hecho incentivo a que SATELITE.COM implemente un Sistema de
Gestion de Seguridad de Informacion ISO 27000 en los procesos de

Consultoria, Comercializacion y Soporte Técnico.

Al mismo tiempo “las nubes publicas, privadas e hibridas cambiaron las
reglas para el intercambio de informacion, este concepto empezd con los
proveedores de servicio de Internet a gran escala, como Google, Amazon
AWS, Microsoft y otros que construyeron su propia infraestructura.”

(Wikipedia, Wikipedia, 2008)

La nube generd importantes ventajas no solo en reduccion de costos,
espacio y ahorro en consumo de energia sino también apoyé a la
continuidad del negocio al tener como caracteristica la redundancia de los
servicios e informacion. EI Cloud se convirti6 en la segunda prioridad
tecnoldgica de las empresas de América Latina. En el Ecuador el 20% de
las empresas ecuatorianas medianas y grandes utilizaron los servicios de
Cloud Computing lo que gener6 oportunidades de negocio para

SATELITE.COM al ser un canal certificado en este tipo de servicios.
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CAPITULO V

5 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“El Direccionamiento Estratégico podriamos definirlo como el instrumento
metodoldgico por el cual se estable los logros esperados y los indicadores
para controlar, identificamos los procesos criticos dentro de la gestion, los
enfoques, y demas areas importantes que tengan concordancia con la

mision, la visién, y los objetivos establecidos.” (Beltran, 2009)

Una vez realizado el analisis situacional y prospectiva de la empresa, se
procede a establecer el Direccionamiento Estratégico para SATELITE.COM,
el mismo que contiene: la definicion del negocio, la filosofia corporativa,

definicion de estrategias y el mapa estratégico.

5.1 DEFINICION DEL NEGOCIO

Segun Peter Drucker: “Un negocio no se define por el nombre de la
empresa o sus estatutos, sino por el deseo de satisfacer al consumidor, que

es el proposito de cualquier negocio”.

Para definir el proposito de SATELITE.COM, se realizo un taller con los
accionistas de la empresa, a continuacion se detalla el cuadro de preguntas

realizadas:
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Tabla 5.1 Definicién del Negocio.

Interrogantes Factores de

_ o SATELITE.COM
Basicas Definicién

) Apoyar a nuestros clientes en la
) ¢ Qué necesidades ] )
¢ Cuél es nuestro negocio? ) preservacion de su activo méas
Satisfacemos? ) ) )
valioso, la informacion.

¢,Cual es el Mercado Objetivo? empresas de todo tamafio y sector

Cumplimiento con estandares

; Cuél sera nuestro negocio internacionales, y utilizando
(4

en el futuro? ¢Nuestras ventajas herramientas y productos de de
competitivas? fabricantes reconocidos
mundialmente como lideres en

seguridad integrada

Elaborado por: Los Autores

Definicion:

/ SATELITE.COM \

Apoyar a nuestros clientes, empresas de todo tamafo y sector,

en la preservacion de su activo mas valioso, la informacion,
cumplimiento estandares internacionales, utilizando

herramientas y productos de fabricantes reconocidos

\mundialmente como lideres en seguridad integrada. /

5.2 FILOSOFIA CORPORATIVA

“Podemos definir a la filosofia corporativa como la concepcién global de la
organizacién establecida para alcanzar los objetivos de la compaiiia, es

decir representa lo que la empresa quiere ser.
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La filosofia corporativa estaria compuestos por tres aspectos basicos: la

mision, los valores corporativos, la vision.” (Castillo, 2011)

5.2.1 Mision

Es una afirmacion que describe el concepto de la empresa, la definiciéon

de la razon de existencia y la naturaleza de un negocio.

SATELITE.COM al iniciar sus actividades en el mercado de TI
ecuatoriano plante6 la mision que enmarcaba en ese momento la finalidad y

razon de existencia de la organizacion siendo esta:

Apoyar a nuestros clientes en la preservacion del activo mas valioso que
tienen, como es la informacion, cumpliendo con estandares internacionales y
utiizando herramientas y productos de fabricantes reconocidos
mundialmente como lideres en seguridad integrada, para incrementar su
productividad y mejor sus servicios tanto con sus clientes internos como

externos.

5.2.1 .1 Mision Propuesta
Para determinar la misién se han dado respuesta a las siguientes

preguntas:
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Preguntas Elementos Componentes Indicador
Compaiiia de Servicios
3 ) ) Tecnoldgicos que ofrece Porcentaje de ventas
¢ Qué? Razén del Negocio

A quien va a

¢Para quién?

satisfacer

Explica y justifica

¢Por qué?

Su presencia

Estrategia que

¢ Cémo?

marca la diferencia

Personal con el que

¢Con quién?

se dispone

soluciones de Seguridad de
Informacion

Empresas de todo tamafio y
sector

Preserven su activo mas

valioso, la informacion.

Utilizando productos de
fabricantes reconocidos
mundialmente como lideres
en seguridad de informacion,
entregando servicios

calificados

Profesionales altamente

comprometidos

por linea de negocio.

Nivel de Cobertura

Porcentaje de clientes
con incidentes de

seguridad

Marcas comercializadas
Porcentaje de
certificaciones técnico-

comercial

Porcentaje de
certificaciones técnico-

comercial

Elaborado por: Los Autores

Mision

[Somos una compafia de Servicios Tecnoldgicos, que ofrece\
soluciones de Seguridad sobre la Informacion; utilizando productos de
fabricantes reconocidos mundialmente,
implementacion

profesionales certificados para empresas de todo tamafio y sector.

y entregando servicios calificados a través de

cumpliendo estandares de

5.2.2 Visién

“Es como deberia ser y actuar la empresa en el futuro, basada en los

valores y convicciones de sus integrantes”. (Francis, 2002)
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La Vision actual de la empresa contempla:

Ser lider en el mercado ecuatoriano en el area de seguridad de la

informacion.

5.2.2.1 Vision Propuesta

La visibn de Satelite.com se basa en la respuesta a las siguientes

preguntas:
Taba 5.3: Vision Propuesta
Preguntas Elementos SATELITE.COM Indicador
¢Cuanto? Para cuantos afios 2015
o Porcentaje de
3 Posicion deseada en el ) L
¢, Cuél? Proveedor nimero uno participacion de
mercado
mercado
o ] ] ) Porcentaje de
i Actividad empresarial Soluciones de Seguridad )
cQué? ) ) y ventas por linea de
primordial de Informacién ]
negocio.
Quejas de clientes
contestada.
Qué estrategia principal le  Mejora continua y trabajo ~ Porcentaje de
¢Como? » B .
servira de brujula en equipo proyectos
entregados a
tiempo.
Sanciones de entes
de control por
inobservancia de la
ley.
3 Cuél es la filosofia de su Integridad, Confiabilidad, % de Recompra de
¢Para que? ) B ]
presencia en el mercado Rentabilidad clientes
Margen bruto de
ventas.
Margen Neto de
Utilidades
¢Dénde? Lugar del Planeta Mercado Ecuatoriano

Elaborado por: Los Autores



fSer lider en la prestacion del servicio en soluciones de seguridad\

117

VISION 2015

de informacion que comercializa en el mercado ecuatoriano, a
través de servicios integros, confiables y certificados; con mejores

tiempos de respuesta al cliente optimizando recursos para

incrementar la rentabilidad operativa de la empresa.

\_ J

5.2.3 Valores Corporativos

La empresa actualmente tiene definidos sus valores, con los cuales

orienta las acciones dentro de la misma. A continuacion se detalla aquellos

valores establecidos

Compromiso

Creer en la organizacion a fin de afianzar la misiéon y cumplir la visién
propuesta.

Etica

Actuar con honestidad y transparencia en todas sus actividades
internas y externas.

Respeto

Valorar los intereses y necesidades de los clientes a través de un
trato justo y cordial por parte de los colaboradores, quienes deberan
promover el trabajo en equipo y liderazgo corporativo sobre toda
circunstancia.

Actitud

La actitud que debe caracterizar a los miembros de Satelite.com es:
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v/ Ser proactivo (anticiparse a cualquier situacion)
v' Ser responsable (responsable de las consecuencias negativas de
los actos)

v Ser Propositivo (buscar alternativas/opciones)

+ Excelencia

Proponer nuevas formas de actuar, pensar y relacionarse para
generar resultados sobresalientes a través de la mejora continua, la

perseverancia Yy la optimizacion de recursos.

5.2.4 Propuesta de Valor

“La propuesta de valor define la estrategia de la empresa para el cliente
describiendo la combinacién Unica de producto, precio, servicio, relacion e
imagen que una empresa ofrece a los clientes objetivo. La propuesta de
valor debe comunicar aquello que la empresa espera hacer mejor o de

manera diferente que la competencia para sus clientes” (Cerda, 2005)

Para desarrollar este punto se contd con la participacion de las gerencias de

la empresa, el resultado del taller gerencial se detalla a continuacion:
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Propuesta de Valor

Cliente Objetivo:
Declaracion del trabajo a realizar

Nombre del producto o empresa:

Categoria el producto o empresa:

Declaracion de los beneficios clave y la

razén de peso para comparar:

Alternativa competitiva primaria:

Empresas de todo tamafio y sector
Brindar servicios y soluciones para la
proteccion de informacion
SATELITE.COM

Servicios Tecnoldgicos

Proteger la informacion de las empresas
a fin de evitar la fuga o mal uso de la
misma

Se brindan servicios calificados a través
de personal certificado y productos

mundialmente reconocidos.

Elaborado por: Los Autores

/SATELITE.COM es una compafia de servicios tecnolégicos que\

.

ofrece soluciones de seguridad sobre la informacién de todo tipo
de empresas, a través de procedimientos estandarizados y
productos mundialmente reconocidos que garantizan la calidad y
confiabilidad de los servicios entregados; puesto que contamos

con profesionales certificados y de amplia experiencia.

/

5.3 DEFINICION Y PRIORIZACION DE ESTRATEGIAS

En talleres gerenciales y con los actores claves, se desarrolla una serie

de estrategias alternativas con la metodologia de la matriz FODA tomando

como insumos las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

encontradas en el analisis situacional y prospectiva. Ver Tabla 5.4
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MATRIZ FODA

Tabla 5.4

5310pasA0.d LOD ojualLR|oUBUY.
ap solunAuod Jelouag (€10 ‘80 L0 ‘90 'SO '¥O ‘€0 ‘€40 TA )

eolBajense uoroen|eaa A uonsab ap ewaysis |2 Jejuawajdw)

@ Jesoqeld (£10 ‘210 '£0 '90 7O '£0 ‘2O 10 14 ‘80 ‘90 'ta 'LA)

‘esaidwa ej ua oAnesodion ouwsigoh

@p oj@pow un seuonsad (80 /O 'LLO | 71O ‘010 '80 ‘90 +O ‘ZQ)

*sejousjedwon A ouewny ojus(e} op ojepow un

Jeuonsan (£L0 ZLO BO'BO 'L0 '90 ‘SO ‘PO €O 20 ‘110 LO'SC '£Q)

‘esaidwa ej ua soseooud Jod uonsab ap ewsjsis

un Jauodold (g0 ‘L0 ‘90 ‘50 ‘YO ‘€D ZO 'LO : 64 /A '¢d 'ZA)
S9J0PEIOGE|00 S0] 9p sajuad

A sauoisuny ‘sajos aewuoN (L0 ‘5O ZD ‘LD '0LA ‘84 'tO 'ZA)

0Q-5vYI93Lvulsa

z

L

sojonpoid sp secenid esed siempiey opejw ] £T

50094010 s0ASNU JESUB|2de Bfed SoJsIoUBUL SOSINDBI 8p BYES ZT

O3] UQIOBUIIO LIBUSI OU SE|BIDJIBWOD S2I0888Y 1T

selouaieh

se| ap aped Jod opes|dwa 4 jsIUOIDIE ap [0J |9 EIOUAJSJIP BISB ON DT

SOPIUYAP 1U SOPEZ|BLLO} OU 5053001
ugroeayuz|d Us Opeseq oU A BYJBW B] 8X]08 SOUOISISEP 8P BUWIC)

ajusia Jod sopaife sosed so|
e pepinuiuos Jep eywsad o) anb ajjodos ap £.008Yq BUN BZI|BR) 35 ON

sojseb £ sosaubul ap eonjjod eun 388 ON
eagesado enusiyal)

SaLODUN) 8 U

1Jon BIE[D BUN UG BJUSND ON

opofisu ap i 8P |EPRIBWEI-COILIR]
ojuaiwianba; so| eled eunpodo £ eoensape Loide}dRdRD UCD EJUSND ON

uoeziuefio B| ap J0UA)UI |2 [BULIDJU UOIOESILNILOY

00|6812.353 OIUBIWBLIOIEIC UCD EJIEND ON

6

8

r~

b

“HOETZ 0S| BARELLIQU U
SOpeJyjuad sajeuoisajoid uod ojaobau ep pepjnupuod
U3 eYO}NSUOD 3 SOIDIIDS 1249U3D (50 ‘20 '8 'S 1) ¥

esaidwa e| ap ealjeiboab uoisuedx3y
(6,0 11O '80 ‘40 €0 'S0 TO ‘b4 ‘64 ‘24'94BdYd

o

pepunBag ap sauoianjos
P uge) uos seoiby sezuel|e Iqes3
(0l0 ‘60 ‘ZLO ‘90'E0 PO 70 6484 /4 ‘94 ‘§d)

o

12d A 000.Z OS] BABBWIOU Us SOPEDYIIED
s9jeuoisayoid uoo UpREUNOU Pepunbas ua ELOJNSUCD

ap sojdlues Jessuad (O ‘110’80 '80'E0 '1O'H4'DLd)

04 -SVI93LvHls3

019BLLIOJUI B pepLNBas Ue [BIpUNLU [BAIU
e salepy| uos esasdwa e aAngusip enb soianposd so "1t

DoIUoE) [EUDssad [ep BIsNgol EDUsledx 0T

sewe|qesd
ap sauoion|os 2led Bloualal g Uod oJusILeRIST 6

OpIIs|ge)se esasdws e 8p opobsu 8p oin R

salopasnod uod ssucioebico ep ojueiuidwny £
|euesaidws ugioesiulupe us epusisb | ap epusledxy ‘g
9]qe59 OJUaWEIOURYY BSRIdWT 5

onedioed odzesspr] v

[eJode| pepliqeys3 '€

OUEUINY 0sInoal jap osilaidwio) ‘2

BJoUSLBdXE LUOD SS|EUDISAJOIC LUCS SBIOPRICGE/0d S0 T

sooobay 8p pepINuUnUO)

ap souB|d URIBIUdWIdLI OUBLICIENDY 0JIIDUEULY J0J0S (0P SBSI0WD 5B
"SAJUBMOUIBPIAGI SO] 3P OOUBJ] OABNU | UB EXIBAUND 3 AL BOUBT] BT
5011J8S B JopEsauld 8p JEIgWED UBpIRp

s6juel|> 0} BpED 6P g enb esed ejusiOLNS CAROW S8 UPEWLIOjU 8p efiny 7
sojonpoud ap ugpelsuB.a)q

eiduaLiadxa an BAIND

sooueg ep eduspusiuuEdng ) iod EAJBULION

‘SBPBIOOSE STPEpIEqRIaUNNA SB ap ojudwnE ja K

UgIoRILLIOJU AP SeIRO|OLNS) AN OSN |3P 0]UALIAILE [B) BPEALAD PRPISANAL RLIN
owoo uabins sspucsiad sojep sp uctozioud sp sefs| se| 'BIuBWEOUNET U
e0160|0uds) BIrjONIsERIUI B JEZIine) eled UDIDBZIENUIA 8P 05N

|Inbiedeng ap pepnis e| ua upaELLIO)I 3p s21Bojouds) ap apealaly
EDUBLIEOUIET UB £r70f2 B150j0UD3] UB UDISIBAUI 8D OLIBWaIIL|

ouel

1EN9D CPEAIA [3 US SBIADIL SoANSadsip ua pepurBag

EDUSWEROUNET US || 9P CUSIWIEI)

0°Z [BibIp Jopena3 eBale}ea E| ap aLed sa anb |g)HIP cLIalqod ap Ueld

sapepiunuodg

SBZBUALY

sez9|2H04

7

Inuacion

Cont



121

(11 3p J0329s [3p
sesaidwa uoa SI|EIJJBWOD SEZUElE 18d3]|qels] HQ«_ ‘v ‘EV FL10°Z10 .mn: e

esaidwa
e| ap esajoueuy ugpsab e| Jeziwpdp (ev ‘sv ‘vv 'Ly -zl 9d'sd) 2

WO2'ILITALYS ap Jeucidde |2 UewIojuod anb sosasoud so| Jeuonsab
eied ejund ap eifojouds; seydopy ( 9y 'Sy ‘cy ‘50 L0 ‘£1Q ZQ ) L

va-SVIDILYY1SI
sopnpo.c ap seganid eled alevpley opeiw €1
S0}0aA01d S0ASNU JRSUBjRdE BJEC SOJSIOUBLIY SOSINYAL ap Bjjed “TT
£01U99} UQIJBWIIO) UBUSI) OU SBIRI0JALLOD $8J03asY ‘1T
mm_UCEmm SE| 8p mtm& Jod Gﬂmm_mc.._w A EJSIUDIDOE 8p |01 |@ ElOUBI8JIp EJSa ON 01
SOPIUL3P 1U SOPBZI[ELLIC) OU S0S3901d 6
ugioeapueld Us OpESEG OU A BUIJBL B] 8GOS SBUOISIZ8P 8D EWOL '8

sjualjo Jod sopaiqe sosed
S0| B PEpINURU0d Jep elwJad 8] anb eucdos ep 2JCJB)IG BUN BZIERI 8S ON T/

sojsef £ sosaubul ap eagijod eun 3jsIXs ON 9
eAjelado elousioleU] S
S8UOIJUNY 8P UQIDIUYBP BIE|D EUN UOJ BIUBMI ON "t

o1o06au ap 1B |ap [eD19WO2-001USG)
ojusiwyanba soj eied eunpodo A ependspE uopEORdEI LD BlUBMD ON "€

uooeziuebio | ap JOLSJUI |2 WO UDIDEJIUNWOY) T

oo/6giens3 ojuSIWEUDII08I] UOT BIUBND ON T

opedlaw

ap seibojense Jeisuan (py'zy ‘Tr4'0T4 ‘64'84 €4l €

-esaidwa e| ap eaneodiod

usbewr el Jerowold (5 ‘g hid ‘B4 44 §d) T

‘sesa1dwa se| ua UpIIELLIojUI

V4 -SvIDaLvdlsa

“uopeLw Ul 8p pepunBas ug [eIpunLY [aAiu
B S9J0pI| Uos esa.dwa | aAnquisip anb sojonpoid 507

00|29} (BUOSIad [ap ejsNqo. epusUadxy -

sewsjqoud
ap sauoonos esed eousiab ef uod ojuBILEEIST

opioa|qess esaidws e) ap opobau ap 0Ji9)

salopaanoJd uod sauoebiqo ap auaiwdwny

|eliesadLia
ugiERsIUIWDE Us enu.ab el op BoUsUsdXg

8|qe)sa ajualueIalpueUl eSaldWT
onnedioiued obzesspn

[BJOQE| PEPI|ICEIST

ouewlny osindal |ap Om_Eo._QEoO

elouausdxe uod sejeuoisajold UOS S8I0PEIOCE|0I SO

ap pepunBas ] ap elouepodwl B| Sp UQIShjp €|
lanowoid (9y GV €YY LY (1140184 94 'p4 2d1d) 1

B

aiqI7 alemjos
c192.d |2 US BZ8|BNO) NS UBSE] Saicpadwo)

ouaiqob

Jopas |a ua salopaanodd soj ap ugiveidobau ap Japod ofeg
(saJopnadwos soranu ap epeul ) sajejuaiwewsaqnb seiaueg
“(epenud eseidws ep sued

Jod || U UQISIeAU| OU) [eliesaldwa BZURYUOD ap 20Ipu| ofeg
(sejeauele ep ojusweudul) sobed ep ezuejeg

[T

SEZBUBWY

SezZeuauny

seza|e}i04

: Los Autores

Elaborado por



122

Como siguiente paso antes de la priorizacion se establece en un esquema de
cuatro cuadrantes, matriz Posicion Estratégica y Evaluaciéon de Accion (PEYEA),
Ver Anexo 5.1, si una estrategia intensiva, conservadora, defensiva o competitiva

es la mas adecuada para una empresa especifica.

SATELITE.COM esta situada en el cuadrante IV, segun la figura 5.1. Lo que
indica que tiene una posicidon competitiva fuerte, pero esta en una industria que

registra un crecimiento lento.

FF

Fl

vC

-2 (0.67;-2)

EA

Figura 5.1: PEYEA

Elaborado por: Los Autores

Para la priorizacion de las estrategias se eliminaron las repetidas, se agruparon
por afinidad (Ver anexo 5.2) y se ponderaron en la matriz MCPE (Ver Anexo 5.3)

dando como resultado el planteamiento de los objetivos estratégicos.
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Se clasificaron los objetivos considerando cada una de las perspectivas que

Ver Tabla 5.5

integran el modelo Balance ScoreCard propuesto por Noton Y Kaplan siendo

estas: financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento.

Tabla 5.5: Clasificacion de los Objetivos Estratégicos SATELITE.COM

. PERSPECTIVA
TEMA / OBJETIVO ESTRATEGICO

F CL | AC
2.- Establecer alianzas estratégicas X
4. Mejorar la eficiencia Operativa X
9. Posicionar a la empresa en el mercado de Tl X
11. Optimizar la gestion financiera de la empresa. X
1.- Ofrecer servicios de consultoria en seguridad de X
informacion
3.- Expandir geogréficamente a la empresa en el mercado X
Ecuatoriano
10. Promover la implementacion de tecnologias de punta. X
8. Generar convenios de financiamiento con proveedores. X
7. Promover el direccionamiento estratégico de la empresa X
5. Proponer un sistema de gestion por procesos en la
empresa.
6. Gestionar un modelo de gobierno corporativo en la X

empresa.

Elaboracion: Los Autores

5.4.1 Perspectiva Financiera

. Optimizar la Gestion Financiera de la Empresa

uso de los recursos empresariales.

. Generar Convenios de Financiamiento con Proveedores

apalancar nuevos proyectos.

para maximizar el

para
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5.4.2 Perspectiva Clientes

. Establecer Alianzas Estratégicas para generar la transferencia de
habilidades técnicas y el acceso a nuevos mercados.

. Posicionar a la Empresa en el Mercado de Tl  para lograr la
diferenciacion de la empresa con sus competidores; apoyados en la calidad de
los productos/servicios que comercializa.

. Ofrecer Servicios de Consultoria en Seguridad de In  formacion
para aprovechar la demanda del mercado y ofrecer un servicio
complementario a los clientes.

. Expandir Geograficamente a la Empresa en el Mercado
Ecuatoriano permitira llevar la oferta de productos/ servicios existentes con la

intencion de ampliar el alcance del negocio.

5.4.3 Perspectiva Procesos Internos

. Promover el Direccionamiento Estratégico para que le permita a
la empresa sobresalir y permanecer en el mercado a través del tiempo.

. Proponer un Sistema de Gestion por Procesos para alinear la
estrategia de negocio con las personas y tecnologias.

. Gestionar un Modelo de Gobierno Corporativo para tomar
buenas decisiones, orientadas a convertir los recursos disponibles en recursos
productivos, rentables y generadores de valor, permitiendo al mismo tiempo el

despliegue de los objetivos estratégicos de la empresa.
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5.4. 4 Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento.

. Mejorar la eficiencia Operativa para contar con equipos de trabajo
comprometidos, motivados y de alto rendimiento, que cumplan con las
competencias laborales necesarias para entregar los productos en un tiempo
oportuno y cubrir la demanda del mercado.

. Promover la implementacion de tecnologias de punta gue le
permita a la empresa ser competitiva, tener un mayor contacto con sus

clientes y proveedores.



55 MAPA ESTRATEGICO

FINANCIERA

" Optimizarla Gestién |

Financiera "

=
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ek af:f::m'-*-q o xma-é
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CAPITULO VI

6. CUADRO DE MANDO INTEGRAL DE PRIMER
NIVEL
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CAPITULO VII

7. PLAN OPERATIVO ANUAL 2013

Las metas operativas del aflo 2013 se establecieron con los gerentes de la

empresa a través de talleres participativos.

Para coadyuvar a alcanzar la obtencién de las metas, se plantearon planes y
proyectos con los respectivos responsables, fechas de ejecucion, recursos y

presupuestos.

La evaluacion del Plan Operativo 2013 se la va a realizar a traves del
seguimiento y medicion del cumplimiento de las actividades, para lo cual se han

definido indicadores.

El Plan Operativo dara inicio con la aprobacion de los accionistas.
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7.1 CUADRO DE COSTOS PLAN OPERATIVO ANUAL 2013 - SA TELITE.COM

RECURSO HUMANOS RECURSOS MATERIALES OTROS COSTOS REQUERIDOS
Requerimiento del Recurso
Horas TOTALACTIVIDAD
P
ROGRAMA ACTVDAD | semanas [rrabajaces| 2 | persnal | | ora TipoReawso | SR | roraL Unidades |  Dias Horas | Tipo Recurso %0 | rora
/PROYECTO e Horas. hora Semana Horas. Unidades Materiales Recurso
Requeridas |Requeridas
6. General G, Suninistos de
o o odlsoporerm 75 180) 2|0fina 50 200
4 416G Comercal 75 120) 3|impresion 20 &
6. Consuloria
Elaborar ¢l 1
Reglamento btemo. 4 4 16|Financiero 74) 120) ) 375 120
o o 3slcomercil 379 135) 9 037 2944
6[Senicios Basicos 2 150)
o
el
& ToTA 55| ToTA 30944 ToTA o 618,89
=
S
= G. General /G,
° o 6| 36|Soporel” 75 21 288) Computador
[=8
o
= o e 36lo comercal 74 210 kYl
© G. Consuloral
= Establecer el Manual 6. Adm
e de Funciones o 6| 36|Financiero 7 210
=
@
= o 10]  60|Contador 5 30)
< rsesor
2 § 10 60|Comercial 375) 4 infocus
o ngenieros de
= o 10 469 ¥ 6[enicios Basicos
ToTA ToTA 202993
6. General G,
E 10| sofsopore it 75 7 Computador
Suminstos de
Costeo de actiidades| 3 16| aofavilarcomable | 28128 118125 2|0fcina 50 100)
del Asesoramiento 3 o 18]Contador E 90| 8] internet 037] 26,86}
Técnico 4 nfocus 379 157
3[enicios Basicos 2 75
Toraf 433125 TOTA 464,39 TOTA o 897,505
. General /.
3 10 30]Soporte IT 75) 225 194 Computador 25| 485
Suministios de
- 3 10| 306, Comercial 75) 225 1|Oficina 50 50
= Elaborar el . Consufora
<
= presupuesto por 6. Adm. Senicios de
& departamento 3 10| 30|Financiero 75) 225 3| mpresin 2 60
2 4 14 56]Contador 5| 280) 56 Infocus 379 210)
=) 4 12| 48]Awiliar Contable 28] 135 3[Seniicios Basicos 2 75
4
= TOTA 1090 TOTAL 880) TOTA 0 1971
= G- Consuloral
b=} G Adm.
S 4 4 16]Fnanciero 75 120) 8 Computador 25| 160
o Seguimientode la G.General /G,
) .
g, stilizacion del 4 4 16]Soporte IT 75 120) 1§ Infocus 374 50
presupuesto 4 4 16]G. Comercial 75) 120) 4[Senicios Basicos 2 100
4 4 16]Contador 5| 80)
TOTAL 40) TOTAL 32) TOTA 0 760}
4 3 326 Comercial 75) 240) Iy Computador 25| 100
. Consufora
6. Adm. Suministros de
e 2 4 8|Financiero 75) 60 1|Oficina 50 50
=
© Elaborar el Plan de E Intemet 03 1024
£ Negocio 1 Infocus 375 315
&
2 4|Senicios Bsicos 2 100
= Sericios de
= 2| mpresion 2 0
w
i TOTA 300 TOTA 3774 TOTAL 0 637,74
& G.General /G,
= | 4 8]Soporte IT 75 60 1§ Computador 25| Iy 3 Movilzacion ciudad 10 3
= -
S G.Consufora
> Adm
s 2 4 8|Financiero 75 60) 2|Senicios Basicos 25 50)
© Firma de Convenios 9 2 Interet 032 9
[ 2{Plan Celuler 817 16,34
Senicios Ge
0 2| mpresion 2 @
TOTA 120) TOTAL 15434 TOTA 3 304,34
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1 [ 6{G. Comercial 75 5] [} Computador 25§ 15
Sencios de
Establecer el Tipo 1)impresion 2 2
de Alianza 1]Senicios Basicos 25) 2
TOTAL 45 TOTA| 60 TOTAL 0] 1@
G. General /G,
6] 6] 36)Soporte IT 75 200) 84 Computador 25 210)
§ 8| 48]G. Comercial 74 360 100 Intemet 03] 3
Bisqueda de Sodo 7|Plan Celular 8.17) 57,19
Etratégios 6]Senicios Basicos 2] 150)
Suministos de
1)Oficina 50} 50
o
bl
~ TOTAL 630} TOTA 499,19] TOTAL| 0f 112919
= G, General /G,
= 4 4 16)Soporte IT 75 120) 16) Computador 25 40) 4Movilizacion ciudad 10) 40)
=5 Sencios de
i 2|impresion 20) 40
o Negociacidn de 2 Intemet 032} 832
o . ;
- Alianza Estratégica 2{Plan Celular 8,17 16,34]
D
L 4]Senicios Basicos 2] 100
»
L ToTA 10 TOTA 20465 TOTAL 40) 364,66
= G. General [ G. Pasajes Avion Norte-
= 16) 2] 32)Soporte IT 15 240) 288 Computador 25 20 Sudamerica 0] 1400
o Suministros de Pasajes Avidn Sur-
16 4 64G. Comercial 75 480) 4|Oficina 501 20| Sudamerica 850 1700}
Asesor
16 4 64|Comercial 375 240) 200 Intemet 032) 64 Cursos Exranjero 3000} 6000}
Fsesor Veicos
16 4 64|Comercial 375 240) 2 Infocus 375 75| 10| ntemacionales 70 0]
Ejecutar Acuerdos Ingenieros de Estadia Holel
4 8 32)Soporte 46875 150) 16[Senicios Basicos 25§ 400) 10[nternacional 100] 1000}
Ingenieros de
4 8] 32|Soporte 4,6875] 150f 16| Plan Celular 8,17 130,72 4fWoviizacion ciudad 10] 0]
2)Cursos Nacionales 350 0]
ToTA 1500 TOTA 156972 TOTA| 11540 1462972
E [ 18]G, Comercial 74] 13 o] [Compuador 25 221]
Fsesor Suminisios e
o 1] 72|Comercial 375 210 1/oficina 50) 50)
Sericios de
Disefiarel Plan de o 2| mpresion 2) )
Marketing o 72 internet 037 2204
S [} 16} infocus 375] 675)
] 6[Senicios Basicos 25| 150)
= TorA 405 ToTA| 55554 Toral 0 960,54
o 15] 2 30[G. Comercial 74] 225 12 [Computador 25 320) [Disefio Fayers 70] 140)
© Fsesor
g 1 4 28|Comercial 375 105 12 internet 032 0.9 mprena 400 800
> Fesor
g ] 5 42|Comercial 375) 1575) 30) infocus 375 1125 Hotel-Evento 1000 2000
= Ejecutar el Plan de sesor
Verketing 7l 4 28|Comercial 375 105 4|Plan Celular 817 3266) Publicdad PVP 1000) 1000
15[Senicos Basicos 25| 374 enicio Mensajeria 350 700
2|Plan Celular 817 163 Diseiio wEB 400 400
ToTA 5925 ToTAL 897,45 TOTAL 5040 6529,98]
G Consuloral
Adm
£ 9 24Financiero 74] 180 24 Computador 25 60)
Suminisis de
Definir el Portafolio 1lofcina 50| 50)
de Servicios 24 ineret 03 764
£ 3[Senicios Basicos 25| 7
=)
2 TOTAL| 180) TOTAL| 192,68} TOTA 0] 372,68
=
S . Consultoria/
s o 5 36|Financiero 74] 210 36} Computador 25 9%
g Establecer Base de ) — 02 Y
= Consultores o[Senucios Basicos 25 15
= 2[Plan Celular 817 163
°
e ToTA| 210 TOTAL 21074 TOTAL o 540,74
= . Consulorial
9@
= 9 4 32|Financiero 75] 240) ) Computador 25 80|
) sesor Suministos de
= Capacitaral ecurso £ 4 3| ::mema\ 375) 12 1|ofcina 50) 50)
£ B esor
2 interno en 9 4 32|comersial 3,79 120) 3 nternet 03 1024)
Seguridad de ngeners de
Informacion E 4 32|soporte 46875 150) 3 infocus 375 120)
ngeners de
E 4 32|soporte 46875 150) 8|senicios Basicos 25| 200)
ToTA 780) TOTAL 46024 TOTA o 1240,24)
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T Cemeral T
9 § 12|soporte 78] %) &) Computador
Bl § 12]G Comercial 74| 90| 36] intermet
[G-Consutora?
Establecer Perfiles 2 19 20|Financiero 74) 150| 20) infocus 375 75|
de Puesto 2 o] 12]Consulor 0] 480}
2 10) 20|conador 5| 2]senicios Basicos 2| 50|
Toral 819 Tora 29652 ToTA 9 1106,5)
G General 1G.
) 14 14]soporte IT 74) 105 ) Computador 25 105
G- Consurra’
Perfil Vs G. rdm suministos de
Competencias ) 14 14[Financiero 74) 105 1fofcina 50 50)
(GAP) ] 14] 14G. Comercial 74| 10 1[Senicios Basicos 25| 25|
g § 8|Consulor 0] 320) § infocus 375 3]
Toral 635 ToTA 219 ToTA 9 845
G General IG.
) § 6|soporte IT 74] 45| 60) [Computador 25 150)
f § 6[G_Comercial 74] 45| 2] intermet 032 13.44]
G Cansultora |
G. rdm suministos de
B § 6|Financiero 78] 45| 2|oficina 50 100)
° Establecer el Plan
8 . Asesor
< Capacitacién B 14) 14|comercia 375 525 1|senicios asicos 2| 25|
1 Ingenieros de.
g f | ulsopore aors] esens| 19 ocus a9 o5
= ] 1] 14| Conador | 70
=
@ ToTAL 323125 ToTA 35594 ToTAL 9 679,065)
< G General G [Pasajes Aton Nore-
3 E 4 12]Soporte IT 74) %) 80) internet 02| 255 1 sudamerica 700 700
- G- Consutra’
< Pasajes micn Norte-
£ E 4 12|Financiero 74) %) 15 infocus 375 5625 1 sudamerica 700 700
] Pasajes Aion Nore-
=3 E 4 126 Comercial 78] 9| 30]senicios Basicos 2| 750) 1 sudamerica 700 700)
<4 Asesor [Pasales Aion Norte-
o E 4 12|comercia 375 45) 50| Computador 25 125 9 sudamerica 700 700)
esor FaTCOS
E 4 12|comercia 375 45| 10 7 700)
[Asesor Estadia Hotel
E 4 12|comercia 375 45| 10 intermacional 100 1000)
Tgereros e
2 4 8|soporte 4.6875) 31 15|Cursos Nacionales 350 5250)
ngeneros e
2 4 8so 4.6875) a1
Ejecutar el Plan de Tgereros e
Capacitacién 9 4 4.6875) a1
Tgereros e
2 4 8|soporte 4.6875) 31
generos e
2 4 8|soporte 4.6875) a1
G General TG,
9 4 8|soporte IT 78] 60|
G General IG.
2 4 8]soporte IT 74) 60)
G- Consutora’
d
2 4 8|Financiero 74) 60|
B 4 8|Conador 5| 0]
9 4 8l Auiliar Conable | 28125 225
B 4 8lwilar Conable | 28125 225
oA 8575| TOTAL 95685 ToTAL 9750] 11564,35]
o 4 32)5. Comercial 75 240) e (computador 25 1 nvestgadora Mercado 1500 1500
3| intermet 032
Estudio de Mercado T 3[Senicios Basicos >
© I SJpan Getuar o]
S
o TorAl 240) ToTA 355 4] Toral| 1500 209,
= B 9 16]G. Comercial 75 120 1] [Computador 25 30] 1] Contatista. 1000 1000
o G Consulioria 7
© . A
s B o 8|Financiero 75 60 1) internet 032 384 1 sesor Legal 150 150)
I
< 2 of  1olconsor 5 o0 1|sencios Basicos 2| 2 1 impuestos 209 20
o Pasajes Avon (
x Sucursal 2|Pian Celular 817 1634 2| Vuelos Nacionales 209 400
]
Estadia Hoel
4 acional 75| 300
4 [Vaticos Nacionales 2] 100)
Toral 240 Tora 75,18) ot 2150 24651
2
=]
%o
gL Socializar el G- General /G.
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CAPITULO VI
8. GESTION POR PROCESOS

El presente capitulo plantea el disefiar un modelo de gestion por
procesos para SATELITE.COM S.A, teniendo como alcance Ila
determinacién de la cadena de valor, mapa de procesos, disefio a primer
nivel, en virtud a que la orientacion de esta tesis se enmarcar en la

planificacion estratégica propiamente.

Para gestionar el alcance antes indicado, la empresa realizé6 los

siguientes pasos:

» Definicion de la cadena de Valor.
» Definicion del Mapa de Procesos.

* Levantamiento de procesos

8.1 DEFINICION DE CADENA DE VALOR

Para determinar la cadena de valor, se realizo un taller conjuntamente con
las gerencias que tuvo como actividades la identificacion de productos y
servicios primarios que ofrece la compafia en razén de su mision, la
definicion del beneficio que pudiese recibir el cliente como resultado de la
gestion de la empresa y ademas que normativas apalancan la adquisicion de

los productos o servicios de SATELITE.COM.

Los documentos generados del taller gerencial se pueden revisar en los

Anexos 8.1 al 8.3, de los cuales se determiné la siguiente cadena de valor:
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PRODUCTO / SERVICIO GENERAL

PLANIFICACION
IT
ASESORIA EXTERNA Servicios Tecnolégicos en
Seguridad sobre la
RECURSOS HUMANOS Informacion
ADMINISTRATIVA FINANCIERA

AESETR Empresas Sector Puablico,
COMERCIALIZACION A f Privado.
TECNICA CONSULTORIA

RESPONSABLE

wovwmMOO®DT
CMBVOO>OMIT O >
DOr>»< mo

Jose Luis Parrefio (Gerente General), Viviana Araujo ( G. Comercial), Sixto Flores (G. Adminsitrativo Financiero).

Figura 8.1 Cadena de Valor SATELITE.COM S.A
Elaborado por: Los Autores
En la figura 8.1 se puede observar o definir como procesos de valor a

Comercializacién, Asesoria Técnica, Consultoria en virtud que:

SATELITE.COM es una empresa de servicios tecnolégicos que ofrece
soluciones de seguridad sobre la informacion, razén por la cual una de sus
principales acciones es la comercializaciéon de productos y servicios que

apoyen a su giro de negocio.

La adquisicion de productos de seguridad requiere un conocimiento
especializado para su implantacion y uso, es por ello que la empresa
considera la Asesoria Técnica con un proceso importante para la generacion

de satisfaccion del cliente.

La generacion de servicios de aseguramiento de informacion o
consultoria, permite a la empresa el poder ofrecer soluciones acorde a los
requerimientos del cliente y capacidad tecnoldgica instalada; ademas se

apoya en la utilizacion de software de seguridad para dar robustez al
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servicio; razon por la cual se le considero parte esencial de la cadena de

valor.

8.2 DEFINICION DEL MAPA DE PROCESOS

El Mapa de Procesos es una representacion grafica a primer nivel de los
procesos que tienen lugar en los servicios tecnoldgicos que ofrece la

empresa, necesarios éstos para el desarrollo de sus actividades.

El mismo, esta estructurado en tres grandes bloques segun se muestra

en la Figura 8.2

GE. GESTION ESTRATEGICA 1

! ! !

C C
L L
! o < ASEORiﬁT'I.'ECNICA CT. |
E COMERC!AL'ZAC'V / CONSULTORIA / E
N N
E E
S S
AF. RH. AE.
ADMINISTRATIVO RECURSOS ASESORIA
FINACIERO IT. HUMANOS EXTERNA

Figura 8.2 Mapa de Procesos SATELITE.COM S.A
Elaborado por: Los Autores
El proceso gobernante denominado Gestion Estratégica, proporcionara a
la empresa las directrices estratégicas y politicas internas para la

consecucién de la misién y generacion de cultura de servicio al cliente.
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Los procesos esenciales, misionales o0 sustantivos incluyen los
pardmetros y lineamientos que se asumiran para dar cumplimiento a la
razon de ser de la empresa siendo éstos Comercializacion, Asesoria Técnica

y Consultoria.

Los procesos de apoyo: Administrativo Financiero, IT, Recursos Humanos
y Asesoria Externa, daran soporte a los procesos sustantivos a fin de
contribuir a la consecucion de los objetivos estratégicos organizacionales y

el funcionamiento de la organizacion.

8.3 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

8.3.1 REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS

Para la representacion gréafica de los procesos se realizé un cuadro que
contiene la identificacion de los procesos existente de SATELITE.COM en
relacion al mapa de procesos antes definido; para ello la gerencia determiné

algunos criterios que ayudaron a la ejecucion de esta fase:

* El nombre asignado a cada proceso debe ser representativo de
lo que conceptualmente representa o se pretende representar.

* Los procesos seran clasificados acorde a su impacto en la
consecuciéon de la misién y teniendo presente los productos primarios

0 secundarios que éstos generen.

A continuacion se detalla la tabla de procesos:



Tabla 8.1: Tabla de Procesos SATELITE.COM S.A

Tipos de . . . L
P Primer Nivel Segundo Nivel Descripcion
Procesos
Gestionary proponer lineamientos,
Planificacién Estratégica estrategicas a traves del Direccionamiento
DIRECTIVOS Estratégico
(o] Gestion Estratégica Generar alianzas de ambito comercial con
GOBERNANTES . L. Fabricantes del mercado de Tecnologias de
Alianzas Estratégicas . ,
Informacion en el campo de la Seguriadd
de Informacion.
Realizar la busqueda de nuevos clientes
Gestion de Clientes para la comercializacion de los productos
o, y/o servicios.
Comercializacion
., Promover la compra del portafolio de
Gestion de Ventas .
productos y servicios de la empresa.
CENTRALES Implementacion Técnica Coordinary ejecutar laimplementacion de
o los productos adquiridos por el cliente.
SUSTANTIVOS G Proporcionar asistencia técnica
Asesoria Técnica L
especializada para resolver los problemas
Soporte Técnico que pudiesen presentarselas a los clientes,
mientras hacen uso de servicios,
programas o dispositivos adquiridos.
Consultoria Planificacion y Ejecucion Planlflcalrel al.c.ance del proyecto,
Consultoria metologia a utilizar y recursos para
posteriormente ejecutarlo.
Registrar facturas y pagos para agilitar la
Recepcion, Registro de facturasy g , ¥ pagos p g L,
gestion de la empresa en la provisién de
pago a proveedores . .
productos y servicios al cliente.
Administrativo Financiero |Despacho de Productos y Cobro a .
R Despachar productos y gestionar el cobro.
Clientes
L, .. Planificar el gasto e ingreso de la empresa
Gestion de Recursos Econdmicos , _ i
através del uso de flujo de cajas.
APOYO — - - —
- L, Administrar los sistemas de informacion
o Administracién de Software y . .
IT disponibles en la empresa para las
ADJETIVOS Hardware L
actividades laborales del personal.
Reclutary Contratar personal requerido
Contratacién Personal , v B %
por las dreas.
Recursos Humanos —
L Contratar seminarios para el personal
Capacitacion al Personal o ,
acorde alos requerimientos de las dreas.
. . Asesorar en los aspectos legales
Asesoria Externa Asesoramiento aspectos legales |, .
inherentes a la actividad de la empresa.

Elaborado por: Los Autores.
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Una vez definido la tabla, el siguiente paso fue determinar la codificacion

de los procesos tomando en consideracion las dos primeras letras de cada

palabra. Ver Tabla 8.2 Codificacion de Procesos



Tabla 8.2 Codificacion de Procesos
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Tipos de Procesos Primer Nivel Segundo Nivel Cadigo
DIRECTIVOS ificacié 4 i
o Gestién Estratéfica 01. Planificacién Estratégica GE.O1
GOBERNANTES GE. 0.2 Alianzas Estratégicas GE.02
o 01 Gestion de Clientes. C0o.01
Comercializacion
co. .
02 Gestidn de Ventas. C0.02
CENTRALES
(o] Asesoria Técnica 01 Implementacion Técnica AT.01
SUSTANTIVOS AT.
02 Soporte Técnico AT.02
Consultoria 01 Planificacién y Ejecucion
CT. Consultoria cTol
O1R ion, Registro d
ecepcidn, Registro de AF.O1
facturas y pago a proveedores
Administrativo Financiero |02 Despacho de Productosy
. AF.02
AF. Cobro a Clientes
03 Gestidn de Recursos
APOYO Econdmicos AF.03
(o) 01 Administracion de Software y
ADJETIVOS IT. Hardware IT.01
Recursos Humanos 01 Contratacion Personal RH.01
RH
02 Capacitacion al Personal RH.02
Asesoria Externa
AE. Asesoramiento aspectos legales AE.O1

Elaborado por: Los Autores

8.3.2 DOCUMENTACION DE PROCESOS

Los documentos proporcionan informacién relevante del proceso,

que

puede ser importante para la gestién, implementaciéon y mejora de los

mismos.

Para el desarrollo de esta fase, se generaron tres documentos:
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Mapa de Relacion Proceso- Objetivo Estratégico: Permite visualizar
al proceso, su objetivo, su naturaleza, y la relacion con los objetivos
estratégicos.

Documento de Administracion del Proceso.- Informacién en mayor
detalle de del proceso como por ejemplo: reglas, responsables,
actividades criticas, productos esperados, objetivos de calidad,
indicadores etc.

Diagrama de Proceso: Se muestra el flujo del proceso.
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Documento de Administracion del Proceso

N .Lg, SATELITE

- : 3
Q‘ ~—— Tecnologia & Seguridad
N

Cddigo: GE.O1

Tipo de Proceso

Gobernante | Sustantivo Adjetivo

X

Planificacion Estratégica

Estatus

Propuesto | Aprobado | Implementado

X

Responsable: Gerente General

Reglas:

1. El responsable de este proceso deberd comunicar a las distintas areas de la
empresa las acciones a desarrollarse dentro de la planificacion establecida.

2. El responsable de este proceso debera dar seguimiento y control a las acciones

asignadas a cada gerente de area.

3. El responsable de este proceso deberd presentar los informes de avance y

seguimiento a la Junta de Accionista de la empresa.

Roles:

Responsabilidades

Gerente General
Responsable del Proceso de
Planificacion Estratégica.

Definir y articular la visién

Comunicar la vision a todos los niveles de
la empresa

Impulsar el proceso de planificacion
estratégica a través de:

v' Liderar los principales eventos de

planificacién
v' Definir los principales objetivos y
metas

Comunicar sus expectativas sobre la
calidad y oportunidad en la presentacion
de informes requeridos.

Actuar como el principal evaluador de los
informes, exigiendo a los ejecutivos a
defenderlos con sustento

Transmitir a la organizacion la importancia
gue tiene este proceso.

Generar el plan estratégico.

Gerente Comercial

Elaborar los andlisis requeridos para el
proceso de planificacién estratégica.

Dar cumplimiento a las actividades
asignadas dentro del proceso de
planificacion estratégica.

Continuacion
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Gerente Técnico

Elaborar los andlisis requeridos para el
proceso de planificacién estratégica.

Dar cumplimiento a las actividades
asignadas dentro del proceso de
planificacion estratégica.

Gerente de Consultoria

Elaborar los andlisis requeridos para el
proceso de planificacion. estratégica

Dar cumplimiento a las actividades
asignadas dentro del proceso de
planificacién estratégica.

Gerente Administrativo Financiero

Elaborar los analisis requeridos para el
proceso de planificacién estratégica.

Dar cumplimiento a las actividades
asignadas dentro del proceso de
planificacion estratégica.

Junta de Accionistas

Revisar y aprobar el plan estratégico.

Control de cambios y versiones de los elementosy a  ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece cédmo se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que deberéa contener:
» Fecha de recepcion de solicitud de cambio.
» Descripciéon del cambio propuesto: Motivacion, Proposito, Personal involucrado,
Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucién consecutiva de los
procesos, sOlo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato

especificado para los mismos.
Los formatos de los productos:

Plan Estratégico
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Objetivos de

Calidad del Requerimientos Indicadores Rangos
Aceptables
Proceso
Los productos deberan | Porcentaje Plan
Generar productos del
generarse como resultado | Aprobado
proceso de . - Al menos el 80%
e de la ejecucibn del | (Etapas
planificacién con de las etapas del
o . proceso. aceptadas /
viabilidad operativa plan son
Total Etapas
aceptable. aceptadas.

Cumplir con la solicitud de | plan estratégico

viabilidad operativa. x 100).
Actividades de Verificacion Producto o »
Esperado Criterio de Aceptacion

Deberéa generarse como resultado de

Se verifica que las etapas del las actividades del proceso.

plan estratégico tengan la

aprobacion por escrito de la Plan Estrategico

Junta de Accionistas.

El producto debera apegarse a las
observaciones recibidas de la Junta
de Accionistas.

Requerimientos para la ejecucion del proceso

Identificacion
de la
actividad

Requerimientos por
Actividad

Tipo de Recursos / cantidad

Factores criticos
GE.O1

Informacién de
comercializacion.

1) Recurso Humano (segun asignacién
de roles).

2) Recurso Documental: informacion
de ventas generadas.

3) Recurso Informatico: computador,
internet.

Factores criticos
GE.01

Informacién de soporte
ejecutado.

1) Recurso Humano (segln asignacion
de roles).

2) Recurso Documental: informacion
de cronograma de ejecucion de
asesoria técnica, contrato de servicios.
3) Recurso Informatico: computador,
internet.

Factores criticos
GE.O1

Informacién de consultorias
ejecutados.

1) Recurso Humano (segun asignacién
de roles).

2) Recurso Documental: informacion
de contrato de servicios de
consultoria.

3) Recurso Informatico: computador,
internet.

Factores criticos
GE.01

Informacién de los balances
financieros

1) Recurso Humano (segln asignacion
de roles).

2) Recurso Documental: informacion
de gestién de facturacion, cronograma
de gastos, cronograma de ejecucion
de asesorias, estados bancarios,
declaracién de impuestos.

3) Recurso Informatico: computador,
internet.
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Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion

y andlisis, indicadores

Rango de Datos
Indicador Descripcion Formula Métrica Periodicidad Responsable InSUMo
Aceptable
Medir el
Porcentaje | cumplimiento de | No. de Informes Gerente Informes de
Eficiencia de | generacion de | Entregados a / Bi Comercial, S
. : imestral gestion
generacion | informes en los | Total de Informes Gerente
] - o PP elaborado.
de informes | tiempos solicitados x100 Técnico,
requeridos.
Entradas / Salidas (insumos y productos)
ENTRADAS SALIDAS
Informe de Gestién de Comercializacion,
Informe de Soportes Ejecutados, Informe de L.
. ; Plan Estratégico
Consultorias Ejecutadas, Balances
Financieros.
PROVEEDOR USUARIOS

Gerente General

Gerente de Comercializacion, Gerente
Técnico
Gerente de Consultorias

Relacion con otros Procesos

N/A




Flujo grama Planificacion Estratégica (
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Caddigo: GE.01)

Planificacion Estratégica

Junta Accionistas

Gerente General

Gerente Comercial

Gerente Técnico

Gerente Adm.
Financiero

Gerente Consultoria

Inicio

Coordina
reuniones con

Gerencias de
Departamento

Validacion de
Informes

Emite Informe

Emite Informe

Emite Informe

Emite Informe

N

Mayor i ion ?

Genera Plan

|

Presentacion del Plan
Estratégico

&>

Estratégico

NO

Comunica Plan
Estratégico a las

Gerencias
Departamento

A
FIN

GE @

Mail Solicitando Informe Gestién

Informe de Gestion de Comercializacién
Informe de Soporte Ejecutados

Informe de Consultorias Ejecutadas
Balances Financieros

Plan Estratégico (documento)




—> SATELITE

e Tecnolagia & Seguridad
T

Caodigo: GE.02

Tipo de Proceso

Gobernante | Sustantivo Adjetivo

X

Alianzas Estratégicas

Estatus

Propuesto | Aprobado | Implementado

X

Responsable: Gerente General

Reglas:

1- El responsable de este proceso debera comunicar a las distintas areas de la

empresa involucradas, las acciones a desarrollarse dentro del proceso de alianzas

estratégicas.

2- El responsable de este proceso debera dar seguimiento y control a las acciones

asignadas a cada gerente de area involucrado.

Roles:

Responsabilidades:

Gerente General
Responsable del Proceso de Alianza
Estratégica.

Identificar el segmento de mercado al cual
se ofrecen los productos y servicios de la
empresa.

Determinar el tipo de alianzas a conseguir.
Comunicar sus expectativas sobre la
calidad de informacion respecto a los
potenciales aliados.

Transmitir a la organizacién la importancia
gue tiene este proceso.

Generar las alianzas estratégicas.

Gerente Comercial

Elaborar los analisis requeridos para el
proceso de alianzas estratégicas.

Dar cumplimiento a las actividades
asignadas dentro del proceso.

Gerente Técnico

Elaborar los analisis tecnoldgicos de las
herramientas seleccionadas dentro del
proceso de alianza estratégica.
Dar cumplimiento a las actividades
asignadas dentro del proceso.

154
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Control de cambios y versiones de los elementosy a  ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece como se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que deberéa contener:
e Fecha de recepcion de solicitud de cambio.
del

involucrado, Estimacién de recursos necesarios para la implementacion del

e Descripcion cambio propuesto: Motivacion, Propésito, Personal

cambio, Tiempo estimado, Estatus actualizado: "aceptado", "rechazado",

"implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecuciéon consecutiva de los
procesos, s6lo se considerard llevar el control de cambios que sufra el formato
especificado para los mismos.

Los formatos de los productos:

Plan de Ejecucién de Alianzas Estratégicas
Contrato de Conformacion de Alianzas.

Objetivos de
; - . Rangos
Calidad del Requerimientos Indicadores
Aceptables
Proceso
Las alianzas deberan
despertar interés el :
S Porcentaje
mercado objetivo, se
o Respuestas

realizara un muestreo Efectivas =

enviando la oferta del : Al menos el 40%
Generar - No. de Cliente .

. servicio /producto para de clientes den
oportunidades de . X . Responde a la
. confirmar el interés en los ; respuestas

negocio. X Oferta Enviada/ "

clientes. . positivas.

. Total Clientes
Los productos deberan :
Enviados x
generarse como resultado
100).
del proceso.

Actividades de
Verificacion

Producto
Esperado

Criterio de Aceptacion

Se verifica que exista interés de

los clientes respecto a |

productos /servicios resultantes

Contrato de

0s . s
Confirmacion

Debera generarse como resultado
de las actividades del proceso.

: - de Alianza
de la alianza estratégica.
- . Plan de .
Se verifica la obtencion de los . . Deberé generarse como resultado
" Ejecucion de o
resultados esperados segun la Alianzas de las actividades del proceso.

alianza establecida.

Estratégicas.
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Identificacion

Requerimientos por

d_e_ la Actividad Tipo de Recursos / cantidad
actividad
1) Recurso Humano (segin
asignacion de roles).
Informacién Comercial 2) Recurso Documental: informacion:
Factores

criticos GE.0.2

respecto de la marca.

comercializacioén, estudio de
mercado,

3) Recurso Informéatico: computador,
internet.

Factores

criticos GE.0.2

Informacioén técnica de la
herramienta.

1) Recurso Humano (segun

asignacion de roles).

2) Recurso Documental:
Especificaciones técnicas de la
herramienta, manual de instalacion.
3) Recurso Informéatico: Computador,
servidor, internet.

Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion

y analisis, indicadores

I L Formula Lo Rango de Datos
Indicador Descripcion Métrica Periodicidad valor Responsable Insumo
Aceptable
Mide el Actividad
Porcentaje cumplimiento Ejecutada /
Cumplimiento de Total Gerente Cronograma
) - - i, Mensual 60% ) de
Ejecucion actividades Actividades Comercial. .
) Actividades.
Alianza programadas | Programadas
en la alianza x 100
Mide el No. de
cumplimiento Informes
Porcentaje de Entregados a Gerente
A . ; - Informes de
Eficiencia de | generacion Tiempo / . Comercial, -

s . Bimestral 80% Gestion
Generacion de | de informes Total de Gerente Elaborado
Informes en los Informes Técnico, )

tiempos solicitados
requeridos. x100
Entradas / Salidas (insumos y productos)
ENTRADAS SALIDAS

Informes de Gestién de Comercializacion
Informes de Técnico de la Herramienta

Contrato Convenio Alianzas Estratégico.
Plan Ejecucion de Alianzas Estratégicas.

PROVEEDOR

USUARIOS

Gerente General.

Gerente de Comercializacion
Gerente Técnico
Gerente de Consultorias

RELACION CON OTROS PROCESOS

N/A




Flujo grama Alianzas Estratégicas ( Cadigo: GE.02)
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Alianzas Estratégicas

Fabricante

o
Proveedor

Gerente General

Gerente Comercial

Gerente Técnico

Gerente Consultoria

Gerente Adm.
Financiero

Inicio

Selecciona la
Estrategia
( P. Estratégica)

A

Identifica Marca

Negocia
Acuerdo

y
Producto
Tecnolégico

NO

Selecciona la

v

Investiga sobre
posicionamiento
de mercado de la
marca

Investiga sobre
capacidad de la
herramienta
tecnolégica
identificada

Marca,
Producto?

S|

Genera
Propuesta de
Acuerdo
Comercial

Acuerdo
Ok?

Planifica Puesta

»| en Marcha del
Acuerdo

Yy

Ejecuta Plan

Yy
FIN

1. Informe de Comercial de la Marca

2. Informe de Técnico de la Herramienta
3. Propuesta de Acuerdo Comercial

5. Plan de de Ejecucion
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Documento de Administracion del Proceso Comercializ acion

Cddigo: C0.01
- \ Tipo de Proceso
\‘QE'»-”\ L SATEL'TUEJ Gobernante | Sustantivo Adjetivo
X
Estatus
Gestion de Clientes Propuesto | Aprobado | Implementado
X

Responsable: Gerente Comercial
Reglas:

1. El responsable de este proceso debera comunicar a las distintas areas de la
empresa las acciones a desarrollarse dentro de la planificacion establecida.

2. El responsable de este proceso debera dar seguimiento y control a las acciones
asignadas a cada colaborador que interviene en el proceso.

3. El responsable de este proceso deberd presentar los informes de avance y

seguimiento a la Gerencia General

Roles: Responsabilidades:

« Segmentar clientes potenciales.

e« Comunicar sus expectativas sobre la
calidad y oportunidad en la presentacion
de informes requeridos.

e Programar reuniones de control
permanente de la Gestion.

« Asegurar una mejor cobertura del mercado

Gerente Comercia
Responsable del Proceso de
Comercializacion.

* Realizar prospecciones.

« Establecer contacto con el cliente.

e Mantener actualizado los datos del cliente

Asesor Comercial en el sistema.

e Conocimiento del producto/servicio.

* Reportar al Gerente Comercial el avance
de lo realizado.
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Control de cambios y versiones de los elementos y a

ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece cémo se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
« Fecha de recepcion de solicitud de cambio.

e Descripcion del cambio propuesto: Motivacién, Propdésito, Personal involucrado,

Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”,

rechazado",

implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucidn consecutiva de los
procesos, sOlo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato

especificado para los mismos.
Los formatos de los productos:

Ficha de Clientes
Cronograma de Visitas
Informe de Gestion

Objetivos de
Calidad del
Proceso

Requerimientos

Indicadores

Rangos
Aceptables

Personalizar el
contacto

con el cliente que
permita el crecimiento
de la base instalada

Los productos deberan
generarse como resultado
de la ejecucion del
proceso.

Efectividad de
las visitas

(No. de Clientes
Compradores/
No.de Clientes
Visitados x 100).

Al menos el 50%
de los clientes
visitados

Actividades de Verificacion

Producto
Esperado

Criterio de Aceptacion

Se verificara que la apertura de
fichas de nuevos clientes este
generado acorde al formato
establecido.

Ficha de Cliente

Se verificara que se mantenga
actualizado el cronograma de
visitas

Cronograma de
Visitas

formato definido

Se verificara que los informes de
gestién permitan monitorear la
atencién del requerimiento del
cliente hasta su cierre

Informe de
Gestion

Debera generarse como resultado de
las actividades del proceso.

El producto debera apegarse al
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Identificacion de
la actividad

Requerimientos por
Actividad

Tipo de Recursos / cantidad

Factores criticos

C0.01

Listado de Clientes Potenciales

Recurso humano (segun roles)
-Informacion: Listado de clientes
potenciales a prospectar

- Recurso tecnologico: Equipo de
computacion, servidor de archivos,
internet

Factores criticos

co.0o1

Informacién para priorizacion

de clientes

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Parar priorizacion
de clientes

- Recurso tecnolégico: Equipo de
computacién, acceso a la red

Factores criticos

co.01

Datos del cliente clave a

contactar

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Datos del contacto
clave
- Recurso tecnolégico: Equipo de
computacion, acceso a la red,
teléfono.

Factores criticos

co.01

Informacién de la ficha del

cliente

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Sobre la ficha del
cliente

- Recurso tecnologico: Equipo de
computacién, acceso a la red,
servidor de archivos.

- Recurso documental: Formato
Ficha del Cliente

Analisis de calidad (métrica e informe de medicion

y analisis, indicadores

Formula Rango de Datos
Indicador | Descripcién e Periodicidad valor Responsable
Métrica Insumo
Aceptable
. Medir el No. Clientes
Porcentaje . ,
ndmero de Nuevos/No. Asesor Numero
de Nuevos . . Semestral 10% . .
. clientes Clientes Comercial de clientes
Clientes
nuevos Totales x100 nuevos
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Entradas / Salidas (insumos y productos)

ENTRADAS SALIDAS
Listado de Clientes Potenciales Ficha del Cliente
Informacién con los datos de contacto Cronograma de Visitas

Informe de Gestion

PROVEEDOR USUARIOS

Gerente Comercial
Asesor Comercial
Ingeniero de Soporte
Gerente de Soporte

Superintendencia de Compafiias/ Portales de
Internet
Cliente

RELACION CON PROCESOS

Proceso de Ventas




Flujo grama Gestion de Clientes (  Cédigo: C0O.01)

Gestion de Clientes

Cliente

Asesor Comercial

Inicio

Prospecta

[

'

Intersado? =

Y

Prioriza acorde al
tipo de producto/
servicio a ofertar

Contactar
personal clave

]

v

Ingresar datos de
contacto al
sistema y enviar

informacion L—;‘

liente Sigue

Seguimiento

Interesado?

~
FIN

1. Listado de clientes
potenciales

2. - Resumen e-mail
reunion

163
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Cddigo: C0.02
~S M = ATELITE Tipo de Proceso
S T Repuidel Gobernante | Sustantivo Adjetivo
X
Estatus
Gestion de Ventas Propuesto | Aprobado | Implementado
X

Responsable: Gerente Comercial

Reglas:

o El responsable de este proceso debera comunicar a las distintas areas de

la empresa las acciones a desarrollarse dentro de la planificacion

establecida.

o El responsable de este proceso debera dar seguimiento y control a las
acciones asignadas a cada colaborador que interviene en el proceso.
o El responsable de este proceso debera presentar los informes de avance y

seguimiento a la Gerencia General

Roles:

Responsabilidades:

Gerente Comercial
Responsable del Proceso de
Comercializacioén.

Establecer cuotas de ventas.
Programar reuniones de forecast.
Promover y fomentar la motivacion del
asesor comercial

Asegurar una mejor cobertura del
mercado.

Asesor Comercial

Cuidar los margenes de ganancia de las
ventas realizada.

Elaborar Cotizaciones

Cierre de la venta.

Gestionar 6rdenes de compra.

Solicitar la ejecucién de los servicios
contratados

Recuperar cartera.

Reportar al Gerente Comercial el avance
de lo realizado.

Gerente Técnico

Apoyar al asesor comercial en la
verificacion de los requerimientos técnicos
del producto que se esta comercializando.
Coordinar la ejecucion de los servicios
contratados por el cliente.

Levantar y dimensionar el alcance de los

Consultor ]
proyectos de consultoria
e Emitir la facturacién y entrega de
Contador productos

Notificar al asesor comercial las cuentas
pendientes de cobro.
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Control de cambios y versiones de los elementos y a

ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece como se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
e Fecha de recepcion de solicitud de cambio.

e Descripcion del cambio propuesto: Motivacion, Propésito, Personal involucrado,

Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”,

rechazado",

implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecuciéon consecutiva de los
procesos, solo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato especificado

para los mismos.
Los formatos de los productos:
Cotizacion

Anexo de Servicios
Orden de Compra Interna

Objetivos de
Calidad del
Proceso

Requerimientos

Rangos

Indicadores Aceptables

Satisfacer las
necesidades del
cliente

Cumplir con la entrega de
los productos/servicios

indice de
Satisfaccion
(No. De clientes
satisfechos

Al menos el 60%
de los clientes
encuestados

colocado la orden de compra de
acuerdo la cotizacién

ofertados No. De clientes
encuestados X
100)
. ey Producto
Actividades de Verificacion E d o y
sperado Criterio de Aceptacién
Se verificara que la cotizacion L
L Cotizaciéon
este acorde a los requerimientos
levantados con el cliente
Se verificara que se haya Debera generarse como resultado
Orden de

Compra Interna

Se verificara que las actas de

cuentas por cobrar

entrega permitan monitorear la | Acta Entrega
atencién del requerimiento del | Recepcion
cliente hasta su cierre
e . Listado de
Se verificard que no existan
Cuentas por

Cobrar

de las actividades del proceso.
El producto debera apegarse al
formato definido
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Identificacion de la
actividad

Requerimientos por
Actividad

Tipo de Recursos / cantidad

Factores criticos
C0.02

Requerimientos de cliente

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: de los
requerimientos del cliente

- Recurso tecnolégico: Equipo de
computacion, correo electronico

- Recurso documental: plantilla de
relevamiento de informacion

Factores criticos
CO0.02

Requerimientos técnicos del
producto para su normal
funcionamiento

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: hoja de datos con
las caracteristicas técnicas que
requiere el producto para su
normal funcionamiento

- Recurso tecnologico: Equipo de
computacién, acceso a la red

Factores criticos
CO0.02

Informacién para elaborar la
propuesta econémica

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: lista de precios,
horas de soporte, arquitectura del
cliente
- Recurso tecnolégico: Equipo de
computacion, acceso a la red,
correo electrénico.

-Recurso documental: Formato de
cotizacién, formato anexo de
Servicios.

Factores criticos
CO0.02

Datos del cliente

-Recurso humano (segun roles)
-Informacién: del cliente para
emitir orden de compra

- Recurso tecnolégico: Equipo de
computacion, acceso a la red,
servidor de archivos.

- Recurso documental: Formato
6rdenes de compra

Factores criticos
CO0.02

Informacién de cuentas por
cobrar

-Recurso humano (segun roles)
-Informacién: del cliente para
gestionar el cobro

- Recurso tecnologico: Equipo de
computacion, teléfono

- Recurso documental: Listado de
cuentas por cobrar
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Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion

y andlisis, indicadores

Formula Rango de Datos
Indicador Descripcion - Periodicidad valor Responsable
Métrica Insumo
Aceptable
Medir la Ventas Reales
Porcentaje | capacidad Ventas Trimestral 70% Asesor Total de
de Ventas de realizar Presupuestadas Comercial Ventas
ventas x100
Medir la
Porcentaje | capacidad (Ventas periodo
Crecimiento | de 1/Ventas periodo | Anual 15% Gerente_ Reporte
I Comercial de Ventas
en Ventas crecimiento | 0)-1* 100
en ventas
Porcentaie Medir la Recuperacion de Total de
! capacidad cobranza . Asesor Cuentas
Cuentas por s Trimestral 90% .
de cobro del | Facturacion Comercial por
Cobrar
asesor x100 Cobrar
Entradas / Salidas (insumos y productos)
ENTRADAS SALIDAS

Requerimiento del Cliente Cotizacion

Solicitud de compra del cliente Anexo de Servicios

Listado de Cuentas por Cobrar Orden de compra interna

Acta Entrega Recepcion Mail con la solicitud de Ejecucion del

Servicio
PROVEEDOR USUARIOS
Cliente Ingeniero de Soporte
Consultor Contador
Gerente Técnico Proveedor
Contador

RELACION CON PROCESOS

Proceso Planificacién y Ejecucion Consultoria PE.O1
Proceso Despacho de Productos y Cobro a Clientes AF.02
Proceso Soporte Técnico AT.02

Proceso Implementacion Técnica AT.01




Flujo grama Gestion de Ventas ( Cédigo: CO.02)
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Gestion de Ventas

Cliente

Asesor Comercial

Gerente Técnico

Proveedor Contador

Consultor

Inicio

&

Contacta Cliente y
Valida

Solicita atencién
Asesor Comercial

% Il

Elabora propuesta

Requerimiento

Verifica
compatibilidad de
infraestructura del
cliente vs producto

econonémica

Recibe e
ingresa a
concurso

Solicitud de

Envia propuesta

Producto

Solicita ejecucion

de Servicio

X

A
Emite orden de
compra al
proveedor

Emite factura y
{adjunta licencias 6
equipos

A

Solicita emision de
factura y entrega
del producto para

el cliente

X

» FIN

<l

Cobrar
]

@

1. Mail (cumplimiento de requerimientos
técnicos

2. Cotizacién Cliente

3. Anexo de Servicios con datos del cliente
4- Orden de Compra Cliente

5. Facturas del Proveedor y Licencias
6- Mail con Solicitud Ejecucion Servicios
7-Listado de Cuentas por Cobrar

8.- Orden de Compra Interna

9.- Mail confirmacién de pago

10. Cotizacién de Consultaria
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Documento de Administracién del Proceso Asesoria Té chica
Cédigo: AT.01
N . e, S Tipo de Proceso
“e«,:t"\ —, Tecnologia & Seguridad Gobernante | Sustantivo Adjetivo
X
Estatus
Implementacién Técnica Propuesto | Aprobado |Implementado

X

Responsable: Gerente Técnico

Reglas:

1. El responsable de este proceso debera dar seguimiento y control a las acciones

asignadas a cada colaborador que interviene en el proceso.

2. El responsable de este proceso debera presentar los informes de avance y

seguimiento a la Gerencia Comercial

3. El responsable debera definir, implantar y hacer seguimiento a estandares de
desempefio y mejoramiento de la calidad del servicio de implementacion.

4. Garantizar que hay suficiente personal calificado, con entrenamiento y experiencia

adecuados para cumplir con las necesidades del departamento.

Roles:

Responsabilidades:

Gerente Técnico
Responsable del Proceso de
Implementacion.

» Revisar el requerimiento del cliente.

Coordinar la ejecucion de los servicios
contratados por el cliente.
Asignar al ingeniero de soporte.

Ingeniero de Soporte

Confirmar con el cliente el cumplimiento
de las especificaciones técnicas.
Elaborar el plan de implementacién.
Ejecutar la instalacion.

Elaborar informes.
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Control de cambios y versiones de los elementos y a

ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece como se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
« Fecha de recepcion de solicitud de cambio.

e Descripcion del cambio propuesto: Motivacién, Propdésito, Personal involucrado,

Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”,

rechazado",

implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucidn consecutiva de los
procesos, soOlo se considerarda llevar el control de cambios que sufra el formato

especificado para los mismos.
Los formatos de los productos:

Solicitud de servicio
Hoja de Soporte
Cronograma
Informe Técnico

Objetivos de
; o . Rangos
Calidad del Requerimientos Indicadores
Aceptables
Proceso
Las horas
Eficiencia en la Cumplir con la entrega del | No. Horas utilizadas no
» i L o superen las
prestacion del servicio. | servicios ofertados Utilizadas horas
planificadas
- e g Producto
Actividades de Verificacion o .
Esperado Criterio de Aceptacion
Se verificard que implementacién | Solicitud de Debera generarse como resultado
este acorde requerimientos Servicio 9

indicados por el cliente

Se verificara el cumplimiento de
horas de instalacion

Hoja de Soporte

Se verificara recepcion del
informe técnico por parte del
cliente

Informe Técnico

Se verifica el cronograma acorde
a la disponibilidad del Ingeniero
de Soporte.

Cronograma

de las actividades del proceso.
El producto debera apegarse al
formato definido
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Identificacion de
la actividad

Requerimientos por
Actividad

Tipo de Recursos / cantidad

Factores criticos
AT.01

Requerimientos de cliente

Recurso humano (segun roles)
-Informacion: de los
requerimientos del cliente

- Recurso tecnologico: Equipo de
computacioén, correo electrénico
- Recurso documental: plantilla
de relevamiento de informacion

Factores criticos
AT.01

Cronograma de implementacion

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Fechas para la
ejecucion del servicio.

- Recurso tecnolégico: Equipo de
computacién, acceso a la red
Recurso documental: documento
Project

Factores criticos
AT.01

Informacién de cierre del servicio

Recurso humano (segun roles)
-Informacion: Cierre del servicio
- Recurso tecnologico: Equipo de
computacioén, acceso a la red.

Anadlisis de calidad (métrica e informe de medicidn y analisis, indicadores
Formula Rango de
Indicador Descripcion Métri Periodicidad valor Responsable | Datos Insumo
étrica
Aceptable
Actividades
Porcentaje de | Medir la Ejecutadas . -
Ejecucion eficiencia del | Actividades Semanal 90% Ingeniero de Apthldades
. S Soporte Ejecutadas
Implementacién | servicio Programadas
x100
. No. Clientes
m’gigs% en Satisfechos con
Porcentaje funcion de la el Sgry|0|o
h S . - Recibido / . Gerente
Satisfaccion del | satisfaccion Trimestral 80% . Encuestas
’ . No. Total de Comercial
Cliente del cliente Servicios
ggfvirceig'be el Proporcionados x
100
Entradas / Salidas (insumos y productos)
ENTRADAS SALIDAS

Requerimiento del Cliente

Cronograma de Implementacion

Mail con la solicitud de Eje
Servicio

cucion del

Hoja de Servicios

Informe Técnico

PROVEED

OR

USUARIOS

Asesor Comercial

Cliente

RELACION CON PROCESOS

Proceso Ventas CO.02
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Flujo grama Implementacion Técnica ( Coédigo: AT.01)

Implementacién

Asesor . Ingeniero de ;
- Gerente Técnico 9 Cliente
Comercial Soporte
o Revisa el
o requerimiento
i Confirma con el
Genera archivo cliente cumplimiento N
soporte y asigna al de especificaciones )
ingeniero de sopo tecnicas

v

Elabora propuesta
de implementaciéon

5]
A
Envia cliente '—

Ejecuta
Instalacion

Acuerdo?

Sl

Acepta
Servicio?

S|
Elabora informes <7J7
y envia al cliente

L

Envia mail de
cierre de proyecto
al asesor
comercial

FIN

1. Mail con solicitud ejecucién de

servicios

2. Archivo soporte.xls

3. Mail de asignacién

4.Mail con especificaciones para

implementar

5.Cronograma de implementacion
6. Hojas de soporte

7. Informe Implementacion
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~>M  SATELITE

¥ - -
@ —, Tecnologia & Seguridad
- N

Cddigo: AT.02

Tipo de Proceso

Gobernante | Sustantivo Adjetivo

X

Soporte Técnico

Estatus

Propuesto | Aprobado | Implementado

X

Responsable: Gerente Técnico

Reglas:

1. El responsable de este proceso debera dar seguimiento y control a las acciones

asignadas a cada colaborador que interviene en el proceso.

2. El responsable de este proceso debera presentar los informes de avance y

seguimiento a la Gerencia Comercial

3. El responsable debera definir, implantar y hacer seguimiento a estandares de

desempefio y mejoramiento de la calidad del servicio de soporte técnico

4. Garantizar que hay suficiente personal calificado, con entrenamiento y experiencia

adecuados para cumplir con las necesidades del departamento.

Roles:

Responsabilidades:

Gerente Técnico
Responsable del Proceso de
Implementacion.

Revisar y analizar el requerimiento del
cliente.

Asignar al ingeniero de soporte.
Establecer los tiempos de respuesta y
niveles de servicio que proporcionara el
departamento.

Ingeniero de Soporte

Coordinar la agenda de visita con el
cliente.

Ejecutar el soporte y dar seguimiento a la
solicitud de servicio hasta su cierre.

Abrir caso con el fabricante.

Probar las recomendaciones.
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Control de cambios y versiones de los elementosy a  ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece cédmo se llevarda a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
« Fecha de recepcion de solicitud de cambio.
» Descripcion del cambio propuesto: Motivaciéon, Propésito, Personal involucrado,
Estimacion de recursos necesarios para la implementacién del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucidon consecutiva de los
procesos, sélo se considerard llevar el control de cambios que sufra el formato especificado
para los mismos.

Los formatos de los productos:
Solucién Entregada

Hoja de Soporte
Informe Técnico

Objetivos de Calidad - . Rangos
Requerimientos Indicadores
del Proceso Aceptables
No. De
solicitudes de
Servicio Al menos el

Entrega del servicio a Medir el nimero de solicitudes | Resueltas en el |80% de las

de servicio resueltas en el|Tiempo/ No. De | solicitudes

tiempo tiempo comprometido Solicitudes de | deben estar
Servicio resueltas.
Recibidas x
100

Actividades de Verificacion Producto Criterio de Aceptacion
Esperado
e . Solucion Debera generarse como
Se verificara que la solucion "
entregada sea documentada Entregada ;?zlégzgo de las actividades del

Se verificara el cumplimiento de
horas de soporte programadas. Hoja de Soporte El producto deber4 apegarse al
formato definido

Se verificara que el cliente este de

2 ; Informe Técnico
acuerdo con el servicio brindado.
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Requerimientos para la ejecucion del proceso

Identificacion de
la actividad

Requerimientos por
Actividad

Tipo de Recursos / cantidad

Factores criticos
AT.02

Informacién de los tipos de
solicitud de servicio

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: de tipos de solicitud de
servicio

- Recurso tecnologico: Equipo de
computacion, servidor de archivos

- Recurso documental: Archivo de
soporte técnico

Factores criticos
AT.02

Informacién para
priorizacién de solicitudes

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Para priorizacion de
solicitudes.

- Recurso tecnolégico: Equipo de
computacién, acceso a la red
Recurso documental: Archivo soporte
técnico

Factores criticos
AT.02

Informacién de cierre del
Servicio

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Cierre del servicio
- Recurso tecnologico: Equipo de
computacion, acceso a la red.

Analisis de calidad (métrica e informe de medicion y andlisis, indicadores

Formula Rango de Datos
Indicador Descripcion Ly Periodicidad valor Responsable
Méetrica Insumo
Aceptable
Porcentaje de No. Servicios
servicios Medir la | Brindados . -
entregados eficiencia  del | No.  Servicios | Mensual 90% Ingeniero  de Apthldades
. Soporte Ejecutadas
respecto de lo | servicio Programadas
programado x100
: No. Clientes
Medir el Satisfechos
proceso en -
. = con el Servicio
Porcentaje funcién de la Recibido/ No Gerente
Se_ttlsfacmon del sa_msfaccmn del Total de Trimestral 80% Comercial Encuestas
Cliente cliente que .
; Servicios
recibe el Proporcionados
servicio % 100
Entradas / Salidas (insumos y productos)
ENTRADAS SALIDAS

Requerimiento del Cliente

Cronograma de Implementacion

Mail con la solicitud de Ejecucion del Servicio

Hoja de Servicios

Informe Técnico

PROVEEDOR

USUARIOS

Asesor Comercial

Fabricante

Cliente

RELACION CON PROCESOS




176

Flujo grama Soporte Técnico (Codigo: AT.02)

Soporte Técnico

Cliente Ingeniero de Soporte Gerente Técnico Asesor
Comercial

Inicio

A

Solicita asistencia »| Recibe requerimiento

técnica

Analiza y prioriza el
requerimiento

Cliente tiene
contrato?

Sl

Coordina la agenda | t Asigna caso al
de visita con el cliente ingeniero de soporte

Ejecuta el Soporte

=

Elabora informes
y envia al cliente

Acepta <—L

Sl

NO
v

Abre caso con
fabricante

v

Prueba
recomendaciones

» Cierra el caso

1. Mail de asignacién

2. Mail con la agenda de visita.
Fin Agenda xls

3. Hoja de soporte

4. Informe
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Documento de Administracion del Proceso Consultoria

Cédigo: GT.01
A ey, S Tipo de Eroceso _
- e e Gobernante | Sustantivo Adjetivo
X
- ., . ., Estatus
Planificacion y Ejecucion
, Propuesto | Aprobado Propuesto

Consultoria »

Responsable: Gerente Consultoria

Reglas:

1- El responsable de este proceso debera ejecutar las actividades en los tiempos
programados segun el tipo de servicio solicitado.

2- Comunicar las acciones a desarrollarse dentro del proceso.

3- El responsable de este proceso debera dar seguimiento y control a las acciones

asignadas al personal integrante del proceso de planificacion y ejecucion de

consultoria.
Roles: Responsabilidades:

e Desarrollo, elaboracion, planificacion y
direccion técnica de proyectos, liderando
la relacion con el cliente final y
coordinando un amplio equipo de

Gerente Consultoria profesionales altamente cualificado.
Responsable del Proceso de » Detecta si las oportunidades de negocio
Consultoria. son viables en su ejecucion.

» Gestiona los recursos humanos, técnicos
y financieros para la ejecuciéon de
proyectos de manera adecuada.

» Gestionar relaciones a largo plazo con
nuestros clientes yenseflar a los
compafieros con menos experiencia.

e Capacitar a los clientes en las
metodologias a ser implementadas en
Sus respectivas organizaciones.

* Ejecutar los proyectos definidos por el
Gerente de Consultoria en los tiempos

Consultor programados.

e Retroalimentar respecto al
desenvolvimiento 'y ejecucion  del
proyecto de consultoria a su superior.

« Tomar decisiones en caso no se
disponga del Gerente de Consultorias.

* Elaborar informes de avances a las
etapas definidas en los proyectos de
consultoria.
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Control de cambios y versiones de los elementosy a  ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece como se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
« Fecha de recepcion de solicitud de cambio.

»  Descripcion del cambio propuesto: Motivacion, Propdsito, Personal involucrado,
Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucion consecutiva de los
procesos, soélo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato
especificado para los mismos.

Los formatos de los productos:

Cotizacion de Propuesta de Consultoria
Informe de Ejecucion
Entregables (Informe Final de Ejecucion).

Objetivos de

: o . Rangos
Calidad del Requerimientos Indicadores 9
Aceptables
Proceso
Los proyectos de Porcentaje
: . Proyectos
consultoria se ejecuten| _.
..~ | Ejecutados a Al menos el 80%
acorde a la planificacion | a
; Tiempo = (No. |de los proyectos
establecida. .
Proyectos deben ejecutarse

Ejecutar proyectos
en forma eficiente. |Los productos deberan
generarse como resultado

Ejecutados sin | sin retrasos a los
Retraso/ Total plazos

del proceso Proyectos convenidos.
P ‘ Ejecutados x
100).
Actividades de Producto o L
e Criterio de Aceptacion
Verificacion Esperado

Deberéa generarse como resultado
de las actividades del proceso.

El informe de ejecucién debera ser
aceptado por la contraparte del
cliente.

Se verifica que las etapas del
proyecto se cumplan en los Informe de
tiempos establecidos y con su | Ejecucion

respectiva documentacion.

Debera generarse como resultado
de las actividades del proceso.

Se verifica que se tenga Entregables ( . X
. L . El Informe Final debera ser
aprobado las actas ejecucion | Informe Final de
; s elaborado una vez que se tenga
de cada fase del proyecto. Ejecucion)

todas las actas de ejecucion
parciales.

Se verifica que el alcance del | Cotizacion de La cotizacion definitiva se emite una
servicio de consultoria este Propuesta de vez revisado y aprobado por el
aprobado por el cliente. Consultoria. cliente.
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Identificacion Requerimientos por

de la actividad | Actividad Tipo de Recursos / cantidad

1) Recurso Humano (segun

Informacién explicita del asignacion de roles).
Factores criticos | alcance del servicio de 2) Recurso Documental: informacién
GT.0.1 consultoria. del cliente.
3) Recurso Informéatico: computador,
internet.

1) Recurso Humano (segin
asignacion de roles).

2) Recurso Documental:
Comprensién de la metodologia | especificaciones técnicas del

Factores criticos | a implementar. proyecto, metodologia de
GT.0.1 Disponibilidad de la normativa | implementacion del servicio,
internacional a implementar. normativa internacional relacionada
al proyecto.

3) Recurso Informéatico: computador,
servidor, internet.

Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion y andlisis, indicadores

Formula Rango de Datos
Indicador Descripcion P Periodicidad valor Responsable
Métrica Insumo
Aceptable
Porcentaje Medir el é%gﬁ?:ga /
Cumplimiento | cumplimiento ! Gerente de Cronogram
) - s Total .
Ejecucion de actividades O Semanal 70% Consultoria, ade
Actividades o
Proyecto del proyecto Programadas x Consultor Actividades.
Consultoria. consultoria. 9
100
. No. de
. Med|r' . el Informes
Porcentaje cumplimiento
A .. | elaborados/ Gerente de Informes
Eficiencia de |de generacion o .
eneracion de | de informes de Total de Mensual 90% Consultoria, dc_a 3
g ) - Informes Consultor. Ejecucion.
informes ejecuciéon  de
. Programados)
consultoria.
x100
Entradas / Salidas (insumos y productos)
ENTRADAS SALIDAS
Informes de Ejecucion Parcial Informe Final de ejecucion
Requerimiento del Servicio de Consultoria. | Cotizacion de Propuesta de consultoria.
PROVEEDOR USUARIOS
. Gerente Comercial
Gerente Comercial
Consultor.

RELACION CON OTROS PROCESOS

Proceso de Ventas CO.02




Flujo grama Planificacion y Ejecucion de Consultor
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ia (Cédigo: CT.01)

Planificacion y Ejecucion Consultoria

( en

Cliente Gerente de Consultoria Consultor
Revisioén del
requerimiento y
determinacion del tipo
de consultoria
v
Determinacién del
NO Alcance del
Proyecto
Consultoria
Alcance ‘
aceptado? -
sl Asignacién de
Consultores
Consultor
disponible?
NO
Sl
Busqueda de
Consultores
Elaboracién del Plan
de Implementaciéon y
cotizacién de la
Consultoria
1
10 J4
£ Ejecucion

A4

Asignacioén de
Consultores

.

Revisién de
Metodologia a
emplear con
Consultores

A

Generacion

Consultoria

3]

Generacion
Informe Preliminar
de Ejecucién

EX

Informe Final

Ejecucion
3. Hojas de Trabajo

1. Cotizacién de Propuesta de Consultoria
2. Plan de Implementacién y cronograma de

4. Informe preliminar de Ejecucion
5. Informe Final (Entregables).
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Documento de Administracién del Proceso Administrat ivo Financiero
Cédigo: AF.01
~ : Tipo de Proceso
~> M  SATELITE , -
o Tecnelosia & Seguridad Gobernante | Sustantivo Adjetivo
X
Recepcion, Registro de Estatus

Facturas y Pago a
Proveedores.

Propuesto Aprobado | Implementado

X

Responsable: Contador

Reglas:

1. El responsable de este proceso debera comunicar a las distintas areas de la empresa
las acciones a desarrollarse dentro de la planificacién establecida.

2. Elresponsable de este proceso debera presentar los informes de avance y seguimiento
al Gerente Administrativo Financiero.

3. Para que el desembolso de los pagos requeridos sea realizado se necesita que la

documentacién del proveedor este vigente.

Responsable del Proceso

Roles: Responsabilidades:
» Ingresar en el sistema de compras la factura
del proveedor
 Verificar facturas vencidas
Contador » Elaborar flujos de efectivo

Elaborar documentos para el pago
Receptar documentos firmados
Pagar a proveedores

Gerente Administrativo Financiero

Revisar el flujo de efectivo

Gerente General

Firmar los documentos para pago a
proveedores
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Control de cambios y versiones de los elementos y a

ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece como se llevara a cabo la

administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
e Fecha de recepcion de solicitud de cambio.

« Descripcion del cambio propuesto: Motivacion, Proposito, Personal involucrado,
Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”,

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucidon consecutiva de los
procesos, solo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato especificado

para los mismos.
Los formatos de los productos:

Comprobante de retencién
Comprobante de egreso
Cuentas por pagar.xIs

rechazado", "implementado”

Objetivos de

Calidad del Requerimientos Indicadores Rangos
Aceptables
Proceso
. Cuentas por
Los productos deberan pagar 90% de las

Los proveedores
deben estar
cancelados a tiempo.

generarse como resultado
de la ejecucién del proceso.

canceladas a
tiempo/ Total de
cuentas por
pagarx100

cuentas por pagar
cancelados a
tiempo

Actividades de Verificacion

Producto
Esperado

Criterio de Aceptacion

Se verificara que se haya
generado el comprobante de
retencién una vez ingresado en el
sistema la factura del proveedor

Comprobante de
Retencion

Se verificara que se mantenga
actualizado el archivo de cuentas
por pagar.

Cuentas por
Pagar,xls

Se verificara que los
comprobantes de egreso estén
firmados por el gerente general
antes de entregarlos al proveedor

Comprobante de
Egreso

Deberéa generarse como resultado de
las actividades del proceso.

El producto debera apegarse al
formato definido
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Requerimientos para la ejecucién del proceso

Identificacion de

la actividad Actividad

Requerimientos por

Tipo de Recursos / cantidad

Factores criticos

AF.01 compra interna

Informacién de la orden de

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: orden de compra
interna

- Recurso tecnologico: Equipo de
computacién, servidor de archivos,
internet

Factores criticos
AF.01

Informacion del Proveedor

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Del Proveedor

- Recurso tecnolégico: Equipo de
computacién, acceso a la red

- Recurso documental: Factura del
Proveedor

Factores criticos
AF.01

Informacién de ingresos y gastos

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Ingresos y Gastos

- Recurso tecnologico: Equipo de
computacion, acceso a la red.
-Recurso documental: Flujo de Caja

Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion y andlisis, indicadores
Formula Rango de Datos
Indicador Descripcion - Periodicidad valor Responsable
Métrica Insumo
Aceptable
Cuentas por
Identifica el pagar
ndmero de promedio
veces que en .
Rotaciéon de | un periodo la 360 /(Rotacion C
cuentas por | empresa debe | x p Proveedores) Mensual 30 dias Contador
pagar dedicar su
efectivo en Cuentas por
pagar dichos Pagar a
pasivos Crédito
Entradas / Salidas (insumos y productos)
ENTRADAS SALIDAS

Orden de compra Interna

Comprobante de Retencion

Factura del Proveedor

Comprobante de Egreso

Licencias/ Producto

Cheque/ Transferencia

Archivo cuentas por pagar.xls

PROVEEDOR

USUARIOS

Mayoristas
Asesor Comercial

Gerente Administrativo Financiero

RELACION CON PROCESOS

Proceso Ventas CO.02




Flujo grama Recepcion, Registro de Facturas y Pago a Proveedores

(Cddigo: AF.01)

Recepcion, Registro de Facturas y Pago a proveedores.

Proveedor

Gerente
Contador Administrativo Gerente General

Financiero

Recibe cheque y
firma documentos
de respaldo

Ingreso al sistema
de Compras

Archivo
en Cts x
Pagar

Verificacion de
Facturas Vencidas

Elaboracién de
flujo de efectivo
7'y

Flujo Efectivo
ok?

NO—————

Elaboracion de
documentos parael |[¢«———Sl
pago

' 4
- Firma de
Documentos para
el pago

A

Recepcioén de
documentos <
firmados

A

Pago a

FIN

proveedores

1 Factura del Proveedor y Licencias /producto
2 Comprobante de Retencion

3 Comprobante de egreso

4 Cheque

185
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Cédigo: AF.02
~> b  SATELITE Tipo de Proceso
T Treneieee B e Gobernante | Sustantivo Adjetivo
X
Despacho de Productos y =~ ————— Es;a;us R ri
Cobro a Clientes ropuesto proX ado | Implementado

Responsable: Contador

Reglas:

e EIl responsable de este proceso debera comunicar a las distintas areas de la
empresa las acciones a desarrollarse dentro de la planificacion establecida.

e El responsable de este proceso debera presentar los informes de avance y
seguimiento al Gerente Administrativo Financiero y Asesor Comercial

« Elresponsable de este proceso debera asegurarse que los productos comprados
seran enviadas a las direcciones indicadas en el proceso de compra, al momento de

la entrega, es requisito indispensable que el cliente firme el acta entrega recepcion.

Roles: Responsabilidades:
» Recibir la orden de compra interna
» Elaborar la factura y acta entrega recepcion
» Escanear las licencias

Contador

Responsable del Proceso

» Emitir el listado de cuentas por cobrar

Generar la ruta de cobros
Ingresar en el sistema contable el cobro

Asesor Comercial

Enviar la orden de compra interna y los
datos para la facturacion.
Confirmar retiro de cheques y retencion

Mensajero

Entregar documentos y mercaderia al
cliente

Retirar cheques y comprobantes de
retencion

Depositar en el banco.
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Control de cambios y versiones de los elementosya  ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece cémo se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
e Fecha de recepcion de solicitud de cambio.

« Descripcion del cambio propuesto: Motivacion, Propdsito, Personal involucrado,

Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucion consecutiva de los
procesos, solo se considerard llevar el control de cambios que sufra el formato especificado
para los mismos.

Los formatos de los productos:

Factura

Acta Entrega Recepcion

Hoja de Ruta

Listado de Cuentas por Cobrar
Comprobante de Ingreso

Objetivos de
: I . Rangos
Calidad del Requerimientos Indicadores
Aceptables
Proceso
i Facturas
Lo§ c_hentes deben Los productos deberan Emitidas con 10% de las
recibir facturas
I generarse como resultado Errores facturas
acorde a los términos . o
L de la ejecucién del proceso. | —— | reprocesadas
y condiciones de las Total de
ventas. Facturas
Emitidas x100
- e Producto
Actividades de Verificacion E q o .
sperado Criterio de Aceptacion
Se verificara que la factura
o L Factura
emitida este acorde a lo indicado
en la orden de compra interna.
Se ver|_1‘[cara que el acta entrega Acta Entrega Debera generarse como resultado de
recepcion este firmado por el I -
. Recepcion las actividades del proceso.
cliente.
ffe\lfﬁ;l;lC%r?C%léera?!ISS:ng de Listado Cuentas |El producto deber4d apegarse al
S P por Cobrar formato definido
actualizado.
Se verificara que las licencias se
encuentren escaneadas en la Licencias.pdf
carpeta del servidor.
Se verificara que los cobros Comprobante de
estén registrados en el sistema. |Ingreso




Requerimientos para la ejecucién del proceso

Identificacion de la
actividad

Requerimientos por
Actividad

Tipo de Recursos /
cantidad

Factores criticos

AF.02 Informacién de la cotizacion

Recurso humano (segun
roles)

-Informaciéon: Productos/
Servicios a facturar

- Recurso tecnolégico: Equipo
de computacion, servidor de
archivos, internet

-Recurso documental:
Formato de facturas

Factores criticos

AF.02 Informacioén del cliente

Recurso humano (segun
roles)

-Informacién: Datos del
cliente

- Recurso tecnolégico: Equipo
de computacion, acceso a la
red

- Recurso documental: Hoja
de Datos del Cliente

Confirmacién de las fechas de
cobro

Factores criticos
AF.02

Recurso humano (segun
roles)
-Informacioén:
cobro

- Recurso tecnolégico: Equipo
de computacion, acceso a la
red.

-Recurso documental: Hoja
de Ruta

Fechas de
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Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion y andlisis, indicadores
Periodi Rango de Datos
Indicador | Descripcion Formula Métrica : valor Responsable
cidad Insumo
Aceptable
Consiste en Total de
. calcular el ) .
Nivel de porcentaje real | Total de Pedidos no Pedidos no
limient i entregados
cump de las entregas Entregados a Tiempo J
o0 entregas a
clientes oportunas y — | Mensual 20% Contador
efectivas alos | 14t5) de Pedidos Total de
clientes. Despachados Pedidos
X100 despachados
Consiste en .
calcular el Total Pedidos
Porcentaje | nimero de Pendientes por Total de
Pendientes | pedidos no Facturar . Ezgtﬂ?;r Por
por Facturar | facturados Total Pedidos Trlmlestra 20% Contador
genftrotdel total Facturados
€ facturas Total de
X100 Pedidos
Facturados
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Entradas / Salidas (insumos y productos)

ENTRADAS SALIDAS
Orden de compra Interna Factura
Cheque/ Transferencia Acta Entrega Recepcion
Comprobante de retencidn cliente Hoja de Ruta

Comprobante de Ingreso

Listado de Cuentas por Cobrar

PROVEEDOR USUARIOS
Gestion de Ventas Gerente Administrativo Financiero
Proceso Recepcioén, Registro de Gerente Comercial
Facturas y Pago a Proveedores Asesor Comercial

RELACION CON PROCESOS

Proceso de Ventas CO.02




Flujo grama Despacho de Productos y Cobro a Cliente s (Cddigo: AF.02)

Despacho de Productos y Cobro a Clientes.

Cliente Asesor Comercial Contador Mensajero

Recepcion de
orden de Compra

(interna)
A
Recepcién de Factura y Elaboracién de Facturay .| Entrega documentos,
Producto Acta entrega recepcion mercaderia al cliente

Escaneado de Licencias
y envio por mail al
Asesor Comercial

=]

Emisién de Listado de
Cuentas por Cobrar

NCF4>’T‘< ‘ @

A

N

Entrega el
Pago?

Generaciéon de
Ruta de Cobros

para ejecutar por

) Retiro de cheque
M@ y comprobante de
|

S| retencion
SI

Ingreso al Sistema -
Contable el pago y

elabora papeleta |«
depdsito para

Bancog Depésito en
Banco
1. Orden de Compra Interna
2. Acta Entrega Recepcion A
3. Licencias escaneadas .pdf FIN
4. Listado de Cuentas por Cobrar
5. Mail confirmacion de pago
6. Cheque

7- Comprobante retencién Cliente
8 Comprobante de Ingreso

9. Papeleta depésito

10 Hoja de Rutg
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Cddigo: AF.03

\ Tipo de Proceso

> SATEL'TE Gobernante | Sustantivo Adjetivo
%h»\‘—.—"' ecnologia & Seguridad
X
.. Estatus
Gestion de Recursos
L Propuesto Aprobado | Implementado
Economicos y

Responsable: Gerente Administrativo Financiero

Reglas:
« El responsable de este proceso deberda comunicar a las distintas areas de la empresa

las acciones a desarrollarse dentro de la planificacién establecida.

« El responsable de este proceso debera presentar los informes de avance y
seguimiento a los Accionistas

« Elresponsable de este proceso debera controlar la posicion financiera de la empresa,

determinar el financiamiento adicional que se requiera.

Roles: Responsabilidades:

« Solicitar flujo de efectivo y presupuesto
« Generar inversiones y pagos

« Solicitar otorgamiento de sobregiros

« Priorizar y autorizar Pagos

« Valida opciones de inversion

Gerente Administrativo Financiero
Responsable del Proceso Gestion de
Recursos Econémicos

e Generar el flujo de caja y presupuestos

Contador :
e Ejecutar pagos

Control de cambios y versiones de los elementosy a  ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece como se llevard a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
e Fecha de recepcion de solicitud de cambio.
« Descripcion del cambio propuesto: Motivacion, Propoésito, Personal involucrado,
Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucion consecutiva de los
procesos, solo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato especificado
para los mismos.

Los formatos de los productos:

Flujo de efectivo
Pdliza de inversion




Objetivos de Ranqos
Calidad del Requerimientos Indicadores Ace tgbles
Proceso P
Rentabilidad
Garantizar el uso y Los productos deberan sobre la venta = 5% de
manejo de los recursos | generarse como resultado | Utilidad Neta / Rentabilidad
financieros con de la ejecucion del proceso. | Ventas x100
eficiencia.

Actividades de Verificacion

Producto
Esperado

Criterio de Aceptacion

Se verificara que los ingresos
cubren los gastos de la empresa

Flujo de Caja

Se verificara si existen
excedentes para abrir pélizas de
inversion

Péliza de
Inversién

Debera generarse como resultado
de las actividades del proceso.

El producto deberd apegarse al
formato definido

Requerimientos para la ejecucion del proceso

Identificacion
de la

Requerimientos por

Tipo de Recursos / cantidad

- Actividad
actividad
Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Presupuesto
Factores - Recurso_t,ecnologmo: Equlpo_de
Presupuesto computacién, servidor de archivos,

criticos AF.03

internet
-Recurso documental: Formato de
Presupuesto

Factores
criticos AF.03

Informacién de ingresos y
gastos

Recurso humano (segun roles)
-Informacién: Ingresos y Gastos
- Recurso tecnologico: Equipo de
computacion, acceso a la red

- Recurso documental: Flujo de
Caja

192



193

Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion y andlisis, indicadores
Rango de
Indicador | Descripcion Fotm.ula Periodicidad valor Responsable Datos
Métrica Insumo
Aceptable
. Valor
P i -Mide el Ejecutado
orcentaje 1 cumplimiento | valor Ejecutado
g('eecucién de Ic_)_ Valor Mensual 80% Contador
1 planificado Presupuestado 0 Valor
Flujo de
; x100 Presupuest
Caja
ado.

Entradas / Salidas (insumos y productos)

ENTRADAS SALIDAS

Flujo de Efectivo Comprobantes de Pago

Péliza de Inversién

PROVEEDOR USUARIOS

Proceso Recepcidn, Registro de Facturas y
Pago a Proveedores
Despacho de Productos y Cobro a Clientes

RELACION CON PROCESOS

Gerente Administrativo Financiero
Gerente General

N/A




Flujo grama Gestion de Recursos Financieros (

Cédigo: AF.03)

Gestion de Recursos Econdmicos

Contador

Administrativo Financiero

Entidad Financiera

inicio

A

Genera y envia

Solicita Flujo de

flujo-presupuestos |

N

Efectivo y
Presupuesto

Revisa para
generar

inversiones y
pagos

lujo cubre

gasto? NO

!

Solicita

Hubo

Otorgamiento de
Sobregiros

»<_otorgamiento
?

Prioriza Pagos -

}

Autoriza Pagos
Programados acorde

[6)]

A

a disponibilidad de
flujo

Ejecuta pagos -

2]

Hay

excedentes?

» Genera Inversion

1. Flujo de efectivo
2. Comprobantes de pago
3,. Pdlizas de inversiéon
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Documento de Administracion del Proceso IT

Cddigo: IT.01
Ny hITE Tipo de Eroceso —
“v:,':\-xq Tecnologia & Sezuridad Gobernante | Sustantivo Adjetivo
X
. ., Estatus
Administracion de Software y Propuesto | Aprobado Propuesto
Hardware X

Responsable: Gerente Técnico

Reglas:

1- El responsable de este proceso debera ejecutar las actividades requeridas en el
proceso para dar asistencia técnica a los colaboradores de la empresa.

2- Comunicar los inconvenientes técnicos a los respectivos proveedores o contratistas.

Roles:

Responsabilidades:

Gerente Técnico
Responsable del Proceso IT.

Gestionar el mantenimiento preventivo y
correctivo de la infraestructura tecnolégica
de la empresa.

Controlar y elevar los informes técnicos y
reportes presentados por el contratista.
Identificar y evaluar nuevas tecnologias que
sean de beneficio para el negocio.

Contratista (proveedor) o Técnico
de Sistemas

Proveer mejores practicas y continua
mejora a la infraestructura del cliente.
Brindar  asistencia técnica a los
requerimientos solicitados por la empresa.

Control de cambios y versiones de los elementosya  ctivos del proceso

especificado para los mismos.

Los formatos de los productos:

Registro Asistencia Técnica

El contenido y formato de los productos donde se establece cémo se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
e Fecha de recepcion de solicitud de cambio.
« Descripcion del cambio propuesto: Motivacion, Proposito, Personal involucrado,
Estimacion de recursos necesarios para la implementacién del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucion consecutiva de los
procesos, solo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato
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Objetivos de
; - . Rangos
Calidad del Requerimientos Indicadores
Aceptables
Proceso
La asistencia  técnica | Porcentaje
debera solventar Requerimiento
requerimiento en el menor | Solventado = Al menos el 70%
: o tiempo posible. (Requerimientos | de requerimiento
Asistencia técnica P
oportuna Solventados/ técnico debe estar
P ' Los productos deberan|Total solventado.
generarse como resultado | Requerimientos
del proceso. Técnicos x 100).
Actividades de Producto
Verificacion Esperado Criterio de Aceptacion
Se verifica que el problema Registro de Debera generarse como resultado de
. q P Asistencia las actividades del proceso.
técnico debe estar solventado. Técnica

Identificacion
de la
actividad

Requerimientos por
Actividad

Tipo de Recursos / cantidad

Factores

criticos IT.0.1-4 | ., 2.
técnico

Informacién clara del
diagnoéstico del requerimiento

1) Recurso Humano (segun
asignacion de roles).

2) Recurso Documental: informacion
del requerimiento técnico.

3) Recurso Informatico: computador,

Factores
criticos GT.0.1-
5

Asistencia técnica solucione
el requerimiento técnico.

1) Recurso Humano (segun
asignacion de roles).

2) Recurso Documental:
especificaciones técnicas de la
solucién del servicio técnico.

3) Recurso Informatico: computador,
software de remediacién, servidor,
internet.
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Andlisis de calidad (métrica e informe de medicién

y analisis, indicadores

Formula Rango de Datos
Indicador | Descripcion Ly Periodicidad valor Responsable
Métrica Insumo
Aceptable
% cumplimiento
Medir el|= .
. . L Registro
Asistencia | grado de | (requerimiento
P S o Gerente de
Técnica | efectividad de | técnico resuelto | Mensual 80% Pt . .
. . . Técnico. Asistencia
Exitosa. |la asistencia |/ Total o
. L Técnica.
técnica. requerimientos
técnicos x 100)




Entradas / Salidas (insumos y productos)

ENTRADAS

SALIDAS

Requerimiento de servicio técnico.

Registro de asistencia técnica.

PROVEEDOR

USUARIOS

Contratista o técnico de Sistemas.

Gerente Técnico.
Colaboradores de la empresa.

RELACION CON OTROS PROCESOS

N/A.

Flujo grama Administracion de Software y Hardware (

Cadigo: 1T.01)

Administracion de Software y Hardware

Usuario Interno

Gerente Técnico

Contratista o Técnico de
Sistemas

Inicio

técnica

técnico de hardware o
. software @
Solicita asistencia | |

Recibe la solicitud de
asistencia o soporte

Asigna el caso al
técnico o contratista

encargado
— (=

NO

Realiza el diagnéstico del
hardware y software,

4

Acepta

A

determinando los recursos
necesarios y el tipo de
servicio requerido

Diagnoéstico?

. Brinda asistencia
»

técnica
3

v

Cierra el caso

Se soluciona?

1. Mail de solicitud

2. Nota Interna

3. Registro de asistencia
técnica
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Documento de Administracion del Proceso Recursos Hu manos

~>M  SATELITE
»‘“-» S

Tecnologia & Seguridad

Cédigo: RH.01

Tipo de Proceso

Gobernante | Sustantivo Adjetivo

X

Contratacion Personal

Estatus

Propuesto Aprobado Propuesto

X

Responsable: Gerente Administrativo Financiero

Reglas:

1- El responsable de este proceso debera ejecutar las actividades requeridas en el
proceso para la blsqueda y contratacion de personal calificado.

2- Las actividades deberan realizar acorde a la secuencia definida.

Roles:

Responsabilidades:

Gerente Administrativo Financiero
Responsable del Contratacion
Personal.

Disefiar las politicas a seguir en el
reclutamiento,  seleccion, formacion,
desarrollo, promocién y desvinculacion,
del personal.

Dar seguimiento a los procesos de
reclutamiento y seleccion de personal.
Legalizar la vinculacion del nuevo
personal a la empresa.

Gerente General

Entrevistar al postulante para la toma de
decision de la contratacion.

Decidir sobre la vinculacién del nuevo
personal.

Gerente Soporte Técnico

Definir el requerimiento de personal con
las especificaciones de competencias
requeridas.

Evaluar a los postulantes dentro del
proceso de contratacion de personal.

Gerente de Consultoria

Definir el requerimiento de personal con
las especificaciones de competencias
requeridas.

Evaluar a los postulantes dentro del
proceso de contratacién de personal.

Gerente Comercial

Definir el requerimiento de personal con
las especificaciones de competencias
requeridas.

Evaluar a los postulantes dentro del
proceso de contratacion de personal.
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Control de cambios y versiones de los elementos y a

ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece como se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
e Fecha de recepcion de solicitud de cambio.

e Descripcion del cambio propuesto: Motivacién, Propésito, Personal involucrado,

Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”,

rechazado",

implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucion consecutiva de los
procesos, soélo se considerard llevar el control de cambios que sufra el formato especificado

para los mismos.

Los formatos de los productos:

Contrato de Personal.

Perfil del Postulante.

Objetivos de
Calidad del
Proceso

Requerimientos

Indicadores

Rangos
Aceptables

Contratar Personal
con mejor
competencias.

El personal que se contrate

tenga el mejor perfil
respecto a los
requerimientos
establecidos.
Los productos deberan

generarse como resultado
del proceso.

Mejor Postulante
= (Puntaje
obtenido
Postulante/ Total
Puntos de
Evaluacion).

Al menos obtenga
80 puntos para ser
considerado en el
proceso de decision
de contratacion.

- e Producto
Actividades de Verificacion E d o »
Speraao Criterio de Aceptacién
Se confirmara la informacién Perfil de Debera generarse como resultado de
proporcionada por el postulante las actividades del proceso.
e Postulante.
respecto a su experiencia.

Identificacion

Requerimientos por

d_e' la Actividad Tipo de Recursos / cantidad
actividad
1) Recurso Humano (segun asignacion
Factores Determinacion del perfil del de roles).

criticos RH.01

puesto a contratar.

2) Recurso Documental: informacion de
conocimientos técnicos del perfil.
3) Recurso Informético: computador,
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Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion

y andlisis, indicadores

Formula Rango de
Indicador Descripcion Métri Periodicidad valor Responsable | Datos Insumo
étrica
Aceptable
Medir el No.  Personal
Porcentaje efeggf?\;::g; de de _(;,_(())?atl:atado/ Gerente Registro de
Contratacion - Trimestral 80% Administrativo | Contratacion de
: la Requerimientos ) ;
Efectiva - - Financiero Personal.
contratacién |de contratacién
de personal. | x100
Entradas / Salidas (insumos y productos)
ENTRADAS SALIDAS
Requerimiento de contratacion de personal.
Perfil del Puesto Contrato de Personal.
Hoja de Postulaciones
PROVEEDOR USUARIOS
Gerente Técnico.
Gerente Comercial Gerente General
Gerente Consultoria

RELACION CON OTRO PROCESOS

N/A.




Flujo grama Contratacion Personal (  Cédigo: RH.01)
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Contratacién Personal.

Departamento Solicitante (Comercial, Soporte | Gerente Administrativo Financiero

Técnico, Consultoria, Administrativo Financiero).

Gerente General

Incio

v

Requerimiento de

de contratacién de
personal

Evaluacioén al
Postulante
(entrevista 1)

Sl

v

Evaluacion al
Postulante (Prueba
Conocimiento).

=]

Aprobdé

Solicta refencias al
personal interno o
tercero:

Revision de
Postulaciones NO

Cumple
revision?

Entrevista al
Postulante

Prueba?

Aprobado?
Legalizacion del
Contrato SH
4]
v
- FIN -t NO
+

1. Perfil del postulante ( competencias o

caracteristicas que debe cumplir una persona para

que pueda postular al puesto).
2. Hoja de Vida del Postulante
3. Cuestionario de Prueba

4. Contrato Legalizado




Cédigo: RH.01
N oy, Tipo de Proceso
“v.':'j‘\-x Tecnologia & Seguridad Gobernante | Sustantivo Adjetivo
X
Estatus
Capacitacion Personal Propuesto | Aprobado Propuesto
X

Responsable: Gerente Administrativo Financiero

Reglas:

1- El responsable de este proceso debera ejecutar las actividades requeridas en el

proceso para contratacion de servicios de capacitacion requeridos.

2- Las actividades deberan realizar acorde a la secuencia definida.

Roles:

Responsabilidades:

Gerente Administrativo Financiero
Responsable del Capacitacion
Personal.

Disefiar las politicas a seguir en el
reclutamiento, seleccion, formacion,
desarrollo, promocién y desvinculacion, del
personal.

Dar seguimiento a los procesos de
reclutamiento y seleccion de personal.
Legalizar la vinculacién del nuevo personal
a la empresa.

Proveedor

Proveer de cursos de capacitacion
solicitado por la empresa.

Gerente Soporte Técnico

Definir el requerimiento de capacitacion de
personal con las  especificaciones
requeridas.

Busqueda del proveedor de capacitacion.
Generar la solicitud de contratacion de
capacitacion.

Coordinar la asistencia del personal a los
cursos contratados.

Gerente de Consultoria

Definir el requerimiento de capacitacion de
personal con las  especificaciones
requeridas.

Busqueda del proveedor de capacitacion.
Generar la solicitud de contratacion de
capacitacion.

Coordinar la asistencia del personal a los
cursos contratados.

Continuar |:>
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Gerente Comercial

Definir el requerimiento de capacitacion de
personal con las  especificaciones
requeridas.

Busqueda del proveedor de capacitacion.
Generar la solicitud de contratacion de
capacitacion.

Coordinar la asistencia del personal a los
cursos contratados.

Contador

Contratar los cursos de Capacitacion
aprobados por el Gerente Administrativo
Financiero.

Realizar respaldo de la documentacion
obtenida por la ejecucién de la capacitacion
al personal de la empresa.
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Control de cambios y versiones de los elementosy a  ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece cémo se llevara a cabo la

administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
» Fecha de recepcion de solicitud de cambio.

e Descripcion del cambio propuesto: Motivacion, Proposito, Personal involucrado,

Estimacion de recursos necesarios para la implementacién del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado”, "implementado"

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucién consecutiva de los
procesos, s6lo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato
especificado para los mismos.

Los formatos de los productos:

Requerimiento de capacitacion (contratacion de servicios de capacitacion).
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Objetivos de

. - . Rangos
Calidad del Requerimientos Indicadores 90
Proceso Aceptables
El temario propuesto este % cumplimiento
acorde a las necesidades L
: o . de Temario =
Seleccionar de capacitacion solicitada. (tema cubierto Al menos obtenga
temario de curso or temario/ total 70 % de cobertura
acorde a la Los productos deberan P de los temas

necesidad de
capacitacion.

generarse como resultado
del proceso.

temas de la
capacitacioén x
100).

solicitados en la
capacitacion.

Actividades de
Verificacion

Producto
Esperado

Criterio de Aceptacion

Se revisara el perfil del
instructor, si el certificado
otorgado tiene reconocimiento
de instituciones educativas o
de regulacion internacional.

Certificado del
Curso.

El instructor debera tener una
certificacion internacional, el ente
emisor del certificado de curso debe
estar registrado como operador en
Ministerio Relaciones Laborales o en

SETEC.

Se verificara el temario cumpla
con los requerimientos

solicitados.

Requerimiento
de
Capacitacion.

Debera generarse como resultado de
las actividades del proceso.

Identificacion

Requerimientos por

o'Ie. la Actividad Tipo de Recursos / cantidad
actividad
1) Recurso Humano (segun asignacién
de roles).
Factores Determinacion del 2) Recurso Documental: informacion de

criticos RH.02

requerimiento de capacitacion.

conocimientos técnicos del curso

solicitado.

3) Recurso Informético: computador,

Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion y andlisis, indicadores
Formula Rango de Datos
Indicador Descripcion Ly Periodicidad valor Responsable
Méetrica Insumo
Aceptable
Medir el grado | No. Cursos
Porcentaje | de efectividad | Contratados/ Registro de
Cursos dela Total Cursos Trimestral 80% Contador. Contratacion
Ejecutados | contratacion de | Requeridos x de Cursos.
CUrsos. 100)
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Entradas / Salidas (insumos y productos)
Entradas SALIDAS

R imiento d tratacion d Contrato del curso (formulario
eque_nm_@n O de contratacion ae inscripcic')n).

capacttacion Certificado del Curso en format

Cotizacion de cursos eruficado urso 0 0

digital.

PROVEEDOR USUARIOS

Gerente Comercial

Gerente Técnico

Gerente Administrativo Financiero
Gerente Consultoria

Personal Interno de la empresa.

RELACION CON OTRO PROCESOS

Empresa de Capacitacion u Operadora de
Capacitacion.

N/A.

Flujo grama Capacitacion Personal (  Codigo: RH.02)

Capacitacion al Personal.

Departamento Solicitante (Comercial, Soporte Administrativo
Proveedor

o ; Contador
Técnico, Administrativo Financiero). Financiero

Requerimiento de
de capacitacion

Personal Nuevo

Personal Actual

Induccién @’ Busqueda de Cotizacion de
del Producto Proveedor o P oot
L . Capacitacion
o Servicio Fabricante
NO I

Cumple
requerimiento?

si

i NO

Solicita
Aprobacién de
Contratacién de -

Capacitacié[jz ]

c

aprobda?

Contratacion y
St > pago de
Capacitacion

L]

Coordinacién del
personal para
asistencia a curso

Ejecucion de
Capacitacion

4
Archiva Copia y
escanea
certificado.

[ 5
L

FIN

1. Cotizacién del Proveedor

2. Mail solicitando aprobacién curso (adjunta cotizacion)
3. Mail de confirmacién de contratacién de curso

4. Certificado de curso

5. Pdf. Certificado
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Documento de Administracion del Proceso Asesoria Ex terna

Cddigo: AS.01

\ Tipo de Proceso

g SATELITE Gobernante | Sustantivo Adjetivo
%"u\-—._,_' ecnologia & Segu a
X
. Estatus
Asesoramiento aspectos
Propuesto Aprobado Propuesto
legales X

Responsable: Asistente del Contador
Reglas:

1- El responsable de este proceso debera ejecutar las actividades requeridas en el
proceso para la legalizacion de documentos requeridos.

2- Las actividades deberan realizar acorde a la secuencia definida.

Roles: Responsabilidades:
» Verificar la existencia de la documentacion
solicitada.

» Verificar la vigencia legal de los documentos
de la empresa.

Asistente del Contador » Dar seguimiento a la generacion de
Responsable del Asesoramiento documentos legales emitidos por entidades
aspectos legales. reguladoras y/o los gestionados por el

abogado externo de la empresa.
» Escanear y documentar los documentos ya
legalizados.

» Gestionar a los requerimientos legales
Abogado solicitados por la empresa.

» Definir los documentos legales necesarios
Gerente Soporte Técnico para su gestion

» Definir los documentos legales necesarios
Gerente de Consultoria para su gestion.

» Definir los documentos legales necesarios
Gerente Comercial para su gestion.

»  Definir los documentos legales necesarios
Gerente Administrativo Financiero para su gestion.

»  Definir los documentos legales necesarios
Contador para su gestion.
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Control de cambios y versiones de los elementosy a  ctivos del proceso

El contenido y formato de los productos donde se establece cémo se llevara a cabo la
administracion del proceso estaran sujetos a control de cambios y versiones.

Se tendra un registro, mismo que debera contener:
« Fecha de recepcion de solicitud de cambio.
« Descripcion del cambio propuesto: Motivacion, Propoésito, Personal involucrado,
Estimacion de recursos necesarios para la implementacion del cambio, Tiempo

estimado, Estatus actualizado: "aceptado”, "rechazado", "implementado”

Para aquellos productos que se generen como parte de la ejecucion consecutiva de los
procesos, s6lo se considerara llevar el control de cambios que sufra el formato
especificado para los mismos.

Los formatos de los productos:

Certificados de Ejecucion de Servicios

Objetivos de RaNgos
Calidad del Requerimientos Indicadores 9
Aceptables
Proceso
Porcentaje
Entrega
Los documentos legales Documentos
sean generados a tiempo. |Legales =
: _ (Documentos Al menos el 80 %
Realizar tramites . :
Los productos deberan Legales sin de documentos no
legales de manera
generarse como resultado | Demora/ Total tengan demora en
oportuna. -
del proceso. Documentos Su generacion.
Legales
Requeridos x
100).
Actividades de Producto
Verificacion Esperado Criterio de Aceptacion
Se revisara que se cuente con Documentos
todos los re quisitos FEVIoS Legales Debera generarse como resultado de
quIsttos p emitidos por las actividades del proceso.
para la generacion del entidades
documento legal solicitado.
Reguladoras.
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Identificacion
de la actividad

Requerimientos por
Actividad

Tipo de Recursos / cantidad

Factores criticos
RH.02

Informacién habilitante para el
documento legal solicitado.

1) Recurso Humano (segun asignacién
de roles).

2) Recurso Documental: informacion
requerida por terceros, informacion
propia de la empresa.

3) Recurso Informético: computador

Andlisis de calidad (métrica e informe de medicion y andlisis, indicadores
Rango de Datos
Indicador Descripcion Formula Métrica Periodicidad valor Responsable
Insumo
Aceptable
Medir el grado
Porcentaje | de efectividad | No. Documentos .
Documentos dela Legales sin error/ Asistente de Registro de
. - Mensual 80% Documentos
legales sin obtencién de | Total Documentos Contador
Legales.
errores documentos | Legales x 100)
legales.

Entradas / Salidas (insumos y productos)

ENTRADAS

SALIDAS

Requerimiento de documentos legales.
Documentos Habilitantes

Documento Legal emitido por entidades
de regulacion.

PROVEEDOR

USUARIOS

Entidades Reguladoras
Abogado

Gerente Comercial

Gerente Técnico

Gerente Administrativo Financiero
Gerente Consultoria

Personal Interno de la empresa.

RELACION CON OTROS PROCESOS

N/A.




209

Flujo grama Asesoramiento aspectos legales (Cdodigo : AS.01)

Asesoramiento aspectos legales

Departamento Solicitante
(Comercial, Soporte Técnico,

Asistente Contador
Consultoria, Administrativo Financiero).

Entidad Reguladora Abogado

Verifica requisitos y
@ - existencia de la

documentacion
solicitada
¥
Solicita
certificacion legal Se
y generacién de si dispone?
documentos i NO
Verifica tenga i
certificacion Gestiona
legal y vigencia Documentos
el documento 2
NO
Y
Gestiona para
D‘f;'f;‘:;'m Abogado? Sl obtencion
documentos.
h
3
Emision de Lf
NO > Documento
solicitado

Archivar y escaneo
de documentos

IegalizadOﬁ;
sl LA

A

4
Entrega a
departamentos
requerientes

FIN

1. Mail con requisitos de documentos

2 Formularios de Entidades Reguladores. 3 Documentos
Legales emitidos por Entidades Reguladoras

4. Pdf del documento legalizado (notariado)
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CONCLUSIONES

El mercado de Tecnologias de Informacion (Tl) demanda a las empresas tener
adaptabilidad, rapidez y calidad, puesto que los usuarios (empresas, personas)
tienen mayor conocimiento sobre la utilizacion de tecnologia y eso implica el

solicitar mejores niveles de servicio.

Para lograr satisfacer necesidades actuales y futuras, las empresas deben
reorientar su modelo de negocio basandose en procesos tecnificados, personal
especializado, mejora continua y que formen parte de una sola linea estratégica,

para lo cual la planificacidn estratégica se convierte en el catalizador mas idéneo

Dentro del analisis situacional se lograron identificar varias caracteristicas

positivas y negativas de la empresa, mismas que pueden ser resumidas:

. Existe predisposicién y compromiso por parte del recurso humano,
siendo una fortaleza significativa que dispone SATELITE.COM y que podré ser
atil al momento de generar cambios organizacionales.

. La oportunidad mas visible para SATELITE.COM, es la
preocupacion que actualmente tienen las empresas respecto a las amenazas
tecnoldgicas que pudiese causar perjuicios economicos, de imagen, legales
entre otras.

. Los duefios de la empresa al desempeiiar actividades en la
Gerencia General, Financiera, Ventas, Soporte Técnico tienen