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1 INTRODUCCION

El presente proyecto esta desarrollado. con el fin de satisfacer una necesidad de
informacion critica que permitird a la compaiiia INGENIA S.A. obtener una posicion
competitiva en el mercado ecuatoyiano.

El proyecto esta concebido también para que sirva como guia en el andlisis e
implementacion de Sistemas Estratégicos en las organizaciones. Se describe el proceso
de bisqueda, los empujes estratégicos; los factores eriticos de éxito, la informacion clave
para cada miembro de la organizacion los aspectos técnicos necesgrios para su
implementacién.

La idea fue concebida siguiendo la metodologia Business Systems Planning, la cual parte
definiendo las actividades claves del negocio, las clases de datos del negocio, la
arquitectura de informacién necesaria para soportar la estrategia de la compailia, y
finalmente analiza el soporte que actualmente los sistemas de informacion pueden dar a
la estrategia de la compaiiia.

1.1  ANTECEDENTES

Actualmente la naturaleza de los negocios esta cambiando radicalmente. existen muchos
factores como la tecnologia, los mercados internacionales, los recursos humanos. la
demografia, la ecologia, los capitales y los clientes cada vez mas exigentes, que han
obligado a las compaiiias ha utilizar mas informacion interna y externa para poder
cumplir con sus procesos organizacionales.

La informacién es hoy por hoy una arma muy poederosa, pero para que brinde beneficios
tangibles a las organizaciones se requiere de anélisis muy conscientes y profesionales que
permitan descubrir nuevos productos, mejores servicios, explotar nuevos mercados, y
competir inteligentemente obteniendo- ventajas eompetitivas sebre los advessarios.

1.2 MISION DE LA EMPRESA

Nuestra mision es la implementacién de eultura de informacién en las empresas de forma
tal que generen riquezas mediante una &ptima utilizacion de las tecnologias de
informacién emergentes.

1.3 VISION

Convertirse en una Super estrella del Servicio al Cliente ofreciendo atributos de calidad
que sobrepasen las expectativas de nuestros clientes. Nuestras estrategias se orientan
hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas de los clientes, tanto interng como
externos con el fin proveer el-valor agregado que asegure 1a retencion de elientes
actuales y la captacion de nuevas digntes.

Sisterna Estratégico de Informacion |
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2 ANALISIS INTEGRAL DEL NEGOCIO
2.1 OBIETIVOS

INGENIA S.A., Ingenieria avanzada del Ecuador S.A., persigue los siguientes objetivos
profesionales:

Mejorar el Servicio al Cliente

Agilitar/Fortalecer relaciones comerciales con proveedores nacionales extranjeros
Enfrentar alianzas y proyectoes de expansidn que bajar costos y brindar precios
competitives.

Realizar alianzas con fabricamtes de software y hardware de tecnologia de punta, que nos
permita ofrecer herramientas para eficientar los proceses de megocios

Realizar procesos de reingenierta y aplicar ¥ tecnologia de informacion para eftcientar
nugstra operacion

2.2 FUNCKONES

Venta de equipos y programas de computacion a distribuidores y usuarios-finales

Ofrece servicios de instalacién y mantenimiento de equipos de computacion.

Venta, instalacion, personalizacion de programas produetos de computacion de consumo
masivo.

Asesoria técnica en adquisicién de hardware y sofiware

Disefio e implementacion de infracstructura tecnolégica para redes de area amplia
Disefio e implementacion de cableade estructurado.

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIHONAL

INGENIERIA AVANZADA DEL ECUADOR, S A.

Sistema Estratégico de Informacion 2
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3 DEFINIR PROCESOS ORGANIZACIONALES Y LOS FLUJOS E
INTENSIDAD DE INFORMACION

3.1 ANALISIS DE LA EMPRESA
ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICA INTERNA

Control de Inventarios

Recepcion y manejo de mercancia
Devolucion a proveedores

Cambio de equipos defectuosos a los clientes
Inspeccion de equipos recibidos

OPERACIONES

Atencion a clientes en oficina/teléfono

Entrega de equipos en las oficinas de los clientes
Movilizacién de técnicos y recurses para solucion de emergeneias en las oficinas de los
clientes

Mantenimiento de equipos clientes

Servicio de reparacién

Disefio, presupuestacion, validacion de propuestas
MERCADOTECNIA Y VENTAS

Mezcla de mercadotecnia

Promociones

Fuerza de venteas

Entrenamiento / Demostraciones de los vendedores

ACTIVIDADES DE APOYO

ABASTECIMIENTO

Negociacién y compra de articulos loeal/US-para la-venta
Provisiones

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
Busqueda ‘
Contratacion

Capacitacion y entrenamiento

Desarrollo

Compensaciones

Negociaciones laborales

TECNOLOGIA

Implantacion

Adecuacién

Aprendizaje

Procesos

Procedimientos

Investigacion y desarrollo

Sistema Estratégico de Informacion
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3.2 ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS
PROCESOS EJECUTIVOS

PLANEACION, INVESTIGACION.- Este procese selecciona las lineas de productos
que la compaiiia debe comercializar, planifica las estrategias de mercadeo y servicio al
cliente.

SERVICIOS.- 4 personas (conectividad, microsoft, Lotus, utilitarios), brindan servicios
posventas e implementacion de proyectos, ademds asisten al departamento de ventas en
la investigacion, prospecto y cierre de negecios, eontrola y planifica las signientes
actividades:

Preventa
Ciclo - Actidades del servicio
Solicitud de praductos

Entrega-de productos
Post Venta

DIRIGIR, CONTROLAR.- Permite un control de las operaciones y la asignacion de
recursos

PROCESOS BASICOS

VENTAS.- El departamento de ventas consta de 6 personas , este departamento atiende
a usuarios finales y se soportan en el departamento de Investigacion y desarrollo para
cerrar ventas de alto nivel teemolégico.

EMBALAJE, PRUEBAS y ENTREGA DE EQUIPOS.- Este departamento consta de 3
personas, que arman y pruehan las compntadores y luega los envian al cliente.
COMPRAS.- Maneja compras lecales come iifternacionales las maneja.
FACTURACION, COBRANZAS, PAGOS Y CONTABILIDAD.- 2 persenas llevan
este contral, garantizan la docomentacion de tada la operacion.

P
II'NVESTIGACI() |

[PTANEACION ]

IMARKETING

TR o

3.3 DIAGRAMA DE PROCESOS
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4. DEFINIR EL TIPO DE NEGOCIO O SECTOR INDUSTRIAL

4.1 ANALISIS DEL MEDIO AMBIENTE

AMENAZA DE POSIBLES ENTRANTES

El mercado para vendedores de computaderes e€s muy ficil, cualquiera puede vender
computadores, esto representa una gran ventaja para nesetres si logramos posicionarnos

como una organizacion especializada en servicios, tecnologia, experiencia y
conocimientos.

AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

Personal no calificado, los cuales podran dar soluciones a problemas particulares, pero
no podran ofrecer soluciones tecnolégicas a todes los niveles de la organizacioén, en este
sentido nuestro equipo multidisciplinario integrado por la red de informacian constituira
una clara ventaja para nuestra organizacion

PODER DE LOS CLIENTES

Su poder de negociaciéon y su madurez tecnolégica.- La uinica manera de enfrentat]os es
constituirnos en la solucién mas rentable costo/beneficio, y manteniéndonos siempre en
la vanguardia teenologica, por eso la educacion continua de nuestros miembros debe ser
una obligacién controlada, no un privilegio.

AMENAZA PROVEEDORES

Poder de negociacion de los proveedores.- Mas alld de ofrecernos el mejor preeio, dcbe.n
garantizarnos estandares de €tica y calidad.

4.2  ANALISIS FODA

Determmantesde fa E Fuerza Ncgatwa
Rivalidad - Compradores-
Capacidad Instalada Sensibilidad al precio
Curva de aprendizaje;~  Cobertura nacional de la
asimilacion de- competencia -
tecnologia,prestigio erref

mercado

Alianzas estratégicas: Amenaza de phevos
Miccrosoft, Eotus, SCO  entrantes extranjeros

Unix, Ameriecan Power

Conversion
Apalancamiento Amenaza de productos
financiero, términosde—  sustitutos

pago, ofertas

Sistema Estratégico de Informacion 5
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nversiones-en tecnalogia Deficiente control de
de Informaeibn; para— inventarios- g

MOMETIARLS

organizacion de nuestras

operaciones.

Diversificacién de Guerra de precios
productos-

Flexibilidad de Reduccion de mrargenes
instalaciones; equiposy  de utifidad

personal téenico

competente

Alianzas estratégicas: Probjemas-
Microsoft, Lotus, SCO- organimgfones,
Unix, American Power- insatisfaccién del-personal

Conversion-. :

Apalancamiento— Féeil imitacion de nyestra
financiero, términas de tecnglogia y seryicios
pago, ofertas-

43  PRINCIPALES COMPETIDORES

Telcodata Teleodata DOS computers
Desicomp Desicomp

DOS DOS computers

computers

DTC Eletrologica DTC

IBM del IBM del Ecuador Eletrologica
Ecuador

MAINT MAINT Interameo
Ordsist

Siglo 21 Sigle 21 Siglo 21
Bajiresa Compsesa WolrdSoft

Sistema Estratégico de Informacion 0
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4.4  ANALISIS DE ATRACTIVIDAD

BAJA MEDIA [ALTA COMENTARIOS

FACTOR | S . 12 B 2|3

RIVALIDAD Mucha rivalidad
en Low Techpolgy

e Poca rivalidad en

High Technotogy

AMENAZA DE NUEVOS e Pocas barreras de
entrada

INGRESOS

PRESION DE PRODUCTOS |** Pocos sustitutos
para los
computadores

SUSTITUTOS y el desarrollo de
programas

PODER DE gon Usuario
final:muchos po
informados

CLIENTES Industria:/Banca:
Bien informados

PODER DE ik US: muchos
especializados

PROVEEDORES ECU: Pocos no
informados

PODER DE e No se registran
problemas
laborales

LA FUERZA LABORAL

DEPENDENCIAS ** [Dependencia.
politica,
economica y

EXTERNAS tecnologica

RESUMEN il

Sisterna Estratégico de Informaeion
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ATRACTIVO DE LA INDUSTRIA

Barrera a la entrada

Rivalidad entre los

eldentificacion de Marea competld()rcs

*I'speriencia v aprendizige

Accion del gobierno .
*Regulacion a la industria Barreras de Salida
f ‘ o oatos do saficls

® I..'H ttas ll(hl?lllt'l'“?i

Poder de los Proveedores

Poder de los Clientes
Pt an Cloncentincion

*Calidad v diferenciacion i

sIntegracion v/o conocimiento

HHEEIracton v Cono e

Productas Susfitutos

*Positivo, atractivo

st
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4.5 GRADO DE CONCENTRACION DEL MERCADO

Descripcién de los tres segmentos de mercado en los cuales la compaiiia operay los
principales competidores.

USUARIO FINAL INDIVIRUOS

Teleodata
Desicomp

DOS Computers
DTC

IBM del Eeuador
Interanco

Oxdsist

Siglo 21

Bajiresa

En este mercado existen algunos segmentos de acuerdo a las siguientes variables:
Geograficas:- No existe diferencia de productos gue se pueden comercial en una region o
en otra

Demogréficas.- La edad, el sexo, Ingresos, ocupacidn, y Ia educacion son variables que
generan diferentes segmentes de mercado.

Psicografica.- Laclase social y personalidad son factores que segmentan el mercado de
computadoeres

Conduetual.- También encentrames segmentos producto de las variables Beneficios y
Actitud hacia el producto.

USUARIO FINAL CORPORACION

Mercado Segmentado

Teleodata
Desicomp-
POS Computers

Sisterna Estratégico de Informacion 9
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Electrologica
IBM del Ecuador
Siglo 21
Compsesa

Aqui se encuentran segmentos de acuerda al giro de cada negocio

COMPANIAS DISTRIBUIDORA DE EQUIPOS

Nichos de Mezcado

DOS Computers
DTC
Electrofogica
Interanco

Siglo 21
Warldsoft

Este mercado se encuentra unificado, hay muy poca variedad de servicios que ofrecer, el
sistema de precios y distribucion es el mismo para todos los clientes, el mercado se
considera un segmento homegéneo.

4.6 CUAL ES EL MERCADO REAL DEL PRODUCTOQ QUE SE OFRECE
USUARIO FINAL INDIVERUOS

Profesionales, alto nivel adquisitiva, con necesidades teenolégicas que demandan mucho
criterio para su seleccion e Emplementacion

Doctores - Interfaces Electr§nicas

Abogados - Aplicaciones de maneja de decumentos

Arquitectos / Ingenieros - Aplicacienes CAD/CAM

Asesores - Bases de datos de conocumientos

USUARIO FINAL COORPORACION

Banca

Financieras
Compatiiias de seguros
Hospitales

Industrias
Construccion

Sistema Fstratégico de Informaeion 10
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Fabricacton

Informacion

Agronomia

Agricultura

Comercio

Comunicacion

Compaiiias de Servicios

Instituciones Edncativas.

Instituciones Gubernamentales
Instituciones Militares

Compaiiia Distribuidora de equipos
Distribuidoras a usuarios finales personales
Distribuidoras a usuarios finales corporagiones

4.7 POR QUE EL CLIENTE PREFIERE NUESTROS PRODUCTOS
USUARIO FINAL INDIVIDUOS

Como no requiere el soporte de muchos téenicos pueden adqguirir el mismo producto mas
barato en otro distribuidor, en consecuencia nuesta empresa en muchas ocaciones les
resulta de un precio muy elevade, per latendeneia a ereer que el valor agregado
adicional ne lo necesitan.

USUARIO FINAL COORPORACION

Por la ventaja de soporte técnico especializado; alto nivel tecnolégico y alternativas de
equipos y p:crsonal, en caso de tener emergencias
COMPANIA DISTRIBUIDORA DE EQUIPOS

il

Precio
4.8 CUAL ES EL VALOR AGREGADO DE NUESTROPRODUCTO

Disponibilidad

Entrega a domicitio

Agilidad en la entrega de los productos

Instalacién y entrenamiento (soluciones lave en mano)

Oficina en Miami, facilita la consulta de criterios téenicos para solucion de problemas
criticos

Asesoramiento en la seleccion de teenclogia

Garantia local

Servicio al cliente (amabilidad, empatia, el cliente es loprimero)

Fianciamiento

Sistera Estratégico de Informacion 11
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4.9 FACTORES CRITICOS DE EXITO PARA LOS SERVICIOS
INFORMATICOS

Personal competente

Supervision efeetiva

Definicién clara y efectiva del alcance y objetivos
Areas criticas o de mayor riesgo

Pruebas y procedimientos de seryicios

Evidencia suficiente, pertinente y compgtente
Recomendaciones efectivas y de impacto
Presentacion y eomunicacion de reswdtados
Interés de administracion en cumplimiento de recomendaciones
Seguimiento

Programa de capacitacion permanente
Desarrollo modular con visién de largo-plazo

CODIGO DE ETICA PROFESIONAL

APOYAR Estindares, procedimientos y costroles

CUMPLIR  Estandares de servicios de sistemas

MANTENER Ceonfidencialidad de la infermaeiém ebjenida

DESEMPENO objetivo e indepensdiente

CUIDADDO mantener y documentar hechos materiales (conclusiones y
recomendaciones

INFORMAR partes apropiadas

APOYAR Educacion de administracién , empleados y cljentes

MANTENER Altos estiandares de caracter y conducta (actividades profesionales y
personales)

ESTANDARES

Adgquisicion de recursos

Ciclo de vida de desarrollo-de sistemas
Operacion

Documentacion (formas y registros)

PROCEDIMIENTOS

Relaciones y responsabilidades de desempefio (clientes/personal de soporte)
Lineamientos administrativos, operativos y téenicos

Sistema Estratégico de Informacion 12
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5 ANALISIS DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION
5.1 IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES EN TI
COMO PUEDE EL SIE REPRESENTAR UN VENTAJA COMPETITIVA

El cliente tendrd mejor tiempo de respuesta a sus selicitudes

Podréa estar mejor informado de el desarrofio de sas-preyectos

Se facilitara los pedidos de los clientes

Testimonio.- los clientes podrin acceder directamente a nuestros clientes, conoger sus
experiencias y sus niveles de satisfaccion.

COMO PUEDE EL SIE REPRESENTAR UNA BASE DE COMPETENCIA

Mayor informacién para el personal de servicio al cliente para responder a lassoligitudes
de los clientes.
Control, evaluacion y estimacion de costos, facilidad de presupuestacion.

DINAMICA DE LA COMPETENCIA

Los principales momentos de verdagd son:

El cliente solicita una cotizacion

El cliente solicita que se lo visite

El cliente solicita informacion, alternativas con respecto a tecnologia y productos
Entrega de productos

Puesta a punto de los sistemas que el cliente adguiere

Solicitud de servicios: reparaciones, mantenimientos, cambio de partes, productos,
entrenamiento-

Sistemas de Facturacion y cobranza

Factibilidad de fimanciamiento
PROVEE BARRERAS DE ENTRADA

Desarrollando un software realmente complejo de implementar, que afiada valor y sea
capaz de evolucionar y refinarse

Herramientas electronicas para los vendedores que incrementa la velocidad para
responder a precios y cotizaciones

Herramientas que permitan a los vendedores crear planes de financiamientos en las
oficinas del cliente

Un SIE puede retener el irremplazable Know-how, de forma tal que las compaiiias no lo
pierdan sino-que lo vayan inerementando independiente del movimiento de los miembros
de la organizacion

PROVEE REDUCCION DE COSTOS DE OPERACION

Costos de reprocesamientos y retardos en las tomas de decisiones
El hardware computacional debe facilitar la consistencia global de la informacion

Sistema Estratégico de Informacion 13
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Toda la informacion de los productos podra ser accesada atraves de un sistema de
procesamiento de ordenes
Administracién podra centralizarse en el contral y descentralizar la toma de decisiones

PUEDE CAMBIAR LAS BASES DE COMPETENCIA

Compitiendo en base a costos

Disminuye el costo del soporte a los clientes
Diferenciacion de productos

Nicho de mercado

PUEDE GENERAR NUEVOS PRODUCTOS

Sistemas de diagnostico y reparacion en linea cuando los equipos fallan

La venta de un producto es el inicio no el final de una relacion comercial

Distribucién de conocimientos expertas, soluciones, experiencias bien documentadas
Sistema que permita actualizar las habilidades de las fuerzas de ventas, sistema experto
que minimice la dependencia con los técnicos.

ACELERANDO EL CICLO DE VENTAS .- LAPTOPS PARA LOS VENDEDORES

Incrementando la satisfaccion de los clientes.- base de datos que almacene respuestas
para las inquietudes mas comunes de los clientes

Seguimiento de fallas

Solucionar las causas raices de los problemas

Mejoramiento continuo de Ia calidad

Mejorando el valor de los servicios

Acercandose cada vez mas al cliente

Hacer rentable el negocio internacionalmente

Producir un poderoso cash flow

5.2 ELEMENTOS BASICOS DEL NEGOCIO

Elementos fundamentales de las transacciones diarias que definen la calidad y el servicio
son:

PROMOCIONES “ - CLIEN *_5 | 'l @Wéiﬁs‘ '
MARCAS / TIEMPO DE ‘
TECNOLOGIAS | l¢— ENTREGA

Sistema Estratégico de Informacion 14
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5.3  BENEFICIOS A LOGRAR ATRAVES DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION ESTRATEGICOS

ORGANIZACION VIRTUAL

Cambiando la forma tradicional de realizar el negocio.

Conexion electrénica via ce:Mail o LOTUS NOTES con los téenicos especialistas en las
diversas arreas en las que verdemos servicios.

Oportunidad.- Recurso dispersos como centralizados Los técnicos tendran una relacion
contractual, pera operaran desde sus oficinas desde sus casas, con el fin de reducir
costos administrativos y no tener que incurrir en gastos de oficina

Las politicas de trabajo estardn claramente definida, con respecto ala ejecucion y
seguimiento de los proyectos

Los técnicos tendran herramientas de communicaeion directa y rapida para facilitar su
localizacion, esto es: Receptores, Celulares o Radio. Correo electronico.- coordinacion y
seguimiento de proyectos

Grupos de trabajo.- facilitaré la elaboracion de propuestas grupales.

WorkFlow.- Facilitara la solucion de problemas multidisciplinarios, la elaboracion de
planillas en las cuales participaron varios equipas de trabajo

IMPACTO EN EL AMBIENTE COMPETITEVO EXTERNO

Informatizacion mas que automatizacion.- Dado que el sistema estara instalado en las
oficinas de los clientes permitira un canal directo entre los clientes y los directivos de la
empresa, lo-cual brindara las sigaientes ventajas:

Posibilidad de conocer el grado de satisfaccion/insatisfaccion de los clientes
Deficiencias del servicio funcionarin y situagiones

Expectativas del cliente previoy pesterior & la regociacion

Sistema Estratégico de Informaeion 15
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Especialidad.- cuando un técnico Hega donde el cliente estara respaldado por red de
conocimientos que multiplicara la efectividad deftéenico A

Comprimir.- Las decisiones podrarn ser tomadas en el lugar y en el instante de los hechos.
dado que el sistema proveerd mayores controles en el proceso

Compartir.- Capturar informacién clave de algiin prayecto o experiencia e ingresarla
inmediatamente a la red de informaeién de forma-tal gue pueda ser utilizada per otro
téenico en una situacion simikar pasterior.

IMPACTO EN EL FUNCIONAMIENTO INTERNO

Procesamiento de solicitudes de compra y servicio

Cotizaciones a proveedores locales y nacipnales

Preparacién y envio de cotizaciones a clientes

Seguimiento a propuestas

Herramientas de negociacién, informacién epertuna de-financiamiento, disponibilidad y
costos de servicios

Sistema integrado de manejo de costos; facturaeién, inventarios, roles, controles,
horarios, dispontbilidades.

Bases de conecimientos compartidas

Sistemas expertos para solucion de problemas yasimilacién de experiencias
Seguimiento a carteras, cantrol de costos finaneieros

Estadisticas de errores.- Decidir estrategias de educacion y entrenamientos del personal
Estadisticas de aciertos y niveles de satisfaccion de clientes internos y externos.- base
para la compensacion y promocion interna de los empleados, en funcion de salatios y
participacion en el negocio -

Sistema de soporte a las decisiones que permita-fa-implementacion de liderazgo
dindmico.-

los team lider’s puedan rotar por distinmtes proyeetes, y diferentes team lider’s puedan
manejar-un mismo proyecto, sin causar impactas negativos, sino por el confrar io
enriquecerlos y obtener mejores resultados-

Sistema de adquisiciones.- procesos inteligentes que permitan comprar en forma rapida y
segura en los mercados loeales-e internacional ebteniende-las-mejores precios, manejo
eficiente de pagos a proveedores, comel fin de terer proveedores confiables de alta
calidad y satisfechos de hacer negecias eon nosatros

Suministro los que usan alge podrén pedirlo directamente; el SIE facilitard que los demas
miembros involucrados se enteren y que se establezcan controles que permitan agilitar y
minimizar el riesgo de las transaccjones:

Administracion por resultados y no por tareas.- el sistema brindara indicadores de la
eficacia / eficiencia de los equnipos en-cada proyeeto-invelucrado.

Red de informacién de técnicos.- en la que se describa las direcciones de los tégnicos,
preparacion , experiencia espeeifiea de interés para nuestras lineas de negocios

NUEVQS SERVICIOS A €LIENTES QUE SERAN POSIBLES
Posibilidad de instalar tiendas directamente en las oficinas de los clientes, que provean

los  accesorios criticos de forma tal que puedan acceder a eflos Just in time.
Enlace electrénico de datos, para agilitar los proeesos de cobranzas
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Determinar la necesidad

Establecer requerimientos

Especificar los atributos

Adquirir el producto

Localizar al proveedor.- Nuestra compatiia le provee pceeso inmediato a las bases de
datos de los principales fabricantes y consultores del mundo

Ordenar

Autorizar y pagar

Tecnologia de intercambio electrénico de datos

Adquirir

Envio agil y seguro de mercagderias

Probar y aceptar

Administracion del uso

Mantenimiento

Monitoreo de eficiencia

Mejorar

Reparar

Disponer del Producto

Pruebas pilotos de tecnologia de alto impacto, cnande el cliente no quiere invertir. Esto
se puede lograr teniendo alianzas estratégieas eon los proveedores

MEJORA DE PRODUCTIVIDAD

Trabajo sincronizado

Involucracion, Actualizacion de estahdares

Comunicacién de Calendarios de actividades individuales, grupales y organizacionales
Optimizacion de la toma de decjisiones

Decision en grupos

Comunicacion avanzada

Herramientas de coordinacion

Soporte administrativo de las deeigsiones

Teléfono

Receptores personales

Teléfonos Cehilares

Correo Electrénico.- Oficina matriz, notebooks de los miembros de la organizacion,
clientes, proveedores

54  ESTRATEGIA DE NEGO€'10S
DIFERENCIACION

Alto nivel teenoldgico, seriedad, honestidad
Reducir tiempas de ¢spera '
Mejorar caracteristicas

Facilitar pedidos

Mantener clientes satisfechos

El cliente es el rey
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SIE debe informar oportunamente a los tomadores de deeision, cuanto dinero nos ha
permitido ganar el cliente hasta el momente, que rentabilidad estimada promete el
negocio que se maneja actualmente, cuales son las perspectivas de crecimiento del cliente
para nosotros

COSTO

Reducir los costos con los proveedores formando alianza estratégicas con ellos
Reducir nuestros costos operativos atraves de nuestros sistemas de informaciony de la
organizacion virtual.

Reducir poder de negociacion de los clientes, convirtiéndones en soluciones rentables
para el cliente a corto y largo plazo, sin pretender amarrarlo de manos.

5.5 IMPORTANCIA DE LA TECNOLOGIA EN EL NEGOCIO
Y SU POSICION DE COMPETITIVIDAD

ALTA I
/""‘""'-;\
NEGOCIO ALTA
EXPUESTO CONTRIBUION AL
IMPORTANCI bl
A
DE LA TECNO -
LOGIA AL
NEGOCIO NO ;Exgr;%ocm By
[MPORTANTE
BAJA
POSICION DE ALTA
COMPETIVIDAD

5.6  SOSTENIBILIDAD DE LA VENTAJA COMPETITIVA
BARRERAS A SUSTITUCION O IMITACION

Las caracteristicas técnicas y motivacionales del personal constituiran la principal barrera
para la sustitueién o imitacion

Alta dependencia de los procesos administrativos de la tecnologia

Personal de alto nivel técnico, con vision de negocios.

Personal con participacion accionarta en el negocio -

Personal con conciencia de que el SIE debe optimizar les beneficios que el cliente reciba.
Facilitar el uso de los sistemas a los clientes

Crear dependencia con los chientes facilitAndoles los equipas, ef software y el
entrenamiento necesario para gue ellos eperan con nuestra compaiiia.
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Implementacion de sistemas Cooperativos con bancos y corporaciones en alianzas
estratégicas para bloquear a los competidores.

MIOPIA ADMINISTRATIVA DE LOS COMPETIDORES

El 90% de las compaiifas de computacion de Guayaquil se dedican exclusivamente a la
comercializacién de equiposy programasy se espeeializan en “mover cajas”, el 10%
restante esta eonsciente de la importancia del servicio, tienen estrategias de mercadeo,
poseen CORE COMPETENCE en alguna area tecnolégica, y poseen su mercado
cautivo, entre ellas tenemos:

IBM

COMPSESA

DOS COMPUTERS

TELCODATA

MICROSISTEMAS

5.7 INFORMACION DE CLAVE DEL SIE
COMPETENCIA

Nuestro SIE constituird una barrera de entrada a la competencia por su costo de
desarrollo y mantenimiento.

Nos diferenciara significadamente de la competencia por los productos y servicios que
ofreceremos

Neos permitira ofrecer productos y servicios enrel momento oportuno a nuestros clientes
por tener la informacion, la miopia de la competencia no les permitird ofrecerlos
Nuestro sistema ofrecera productos sustitutos al cliente y le permitira ordenarlos
inmediatamente, la competencia no

El SIE nos permitird formar join ventures y explorar nueves mercados pues conoeemos
las principales necesidades de los clientes

- Podremos determinar nichos de mercades conoeiende los clientes que tienen necesidades
similares

El SIE nos informar4 de las fortalezas de la competencia y nes permitira mejorar nuestras
debilidades

Identificacion

Especialidad

Técnicos

Principales Clientes

Tendencias

Estandares de Servicio

Servicios ofrecidos

Alianzas estratégicas

REDES DE CONOCIMIENTOS

Experiencias Técnicas (Que, Come, Cuando, Donde, Quien, Por que)
Experiencias de Ventas (Que, Como, Cuando, Donde, Quien, Por que)
Tendencias tecnologicas
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Sistemas Expertos

Bases de datos de conocimientos
SITUACION DE LOS PROYECTOS

Costos Incurridos hasta la fecha
Costos presupuestados

Precio de venta de los proyectos
Nivel de dificultad

Personal involucrado

Lider del preyecto

Cliente

Expectativa creada por el vendedor
Nivel de satisfaccion actual

SERVICIQS

Con coste

Sin costo

Criterios

Costos promedios por servicio

Servicios que pueden originar opurtunidades de negocios
Servicios no permisibles

SISTEMA DE COMUNICACEONES

Consultas para fijacion de precios

Sistema de promocion a clientes (corree, fax, mail, person-to-person, fuerza de ventas)
Control de distribucion de mercaderias (camiones, persanal, rutas, costeo)

Calendarios de actividades individuales, grupales y organizacionales

CLIENTES

Reducir los costos de comumnicacién de nuestros clientes, Integrando al cliente a nuestro
sistema de correo electronico de forma tal que el cliente pueda realizar maltiples
gestiones con uma sola llamada por ejgmplo:

Solicitar informacion/proformas

Poner ordenes de compra/cancelar

Dar seguimiento al desarrollo de sus proyectos en lo cuales estamos involucrados
Poner mensajes a todos los funcionarios de la organizacion, st no se encuentran dejar cl
mensaje en el buzon, si es urgente nuestro-sistema dispara una llama al pagina del
funcionario el cual podra responder via mail o llamada directa al cliente.

Incrementar el costo de cambio del cliente hacia etro-preveedor, Ofreciende servicios sin
costos previo a una consciente evaluacion de mercado, el sistema se alimenta de la
informacion de la competencia con respecto a los servicios que esta ofrece
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Facilitindole el proceso de eompra .- Nuestro sistema ofrece al cliente la informacion de
TODOS LOS INSUMOS CRITICOS que el requiere a través de nuestra organizacion,
ofrece informacién confiable sobre nuestra competencia.

El cliente puede tener acceso a nuestra red de conocimientos (know-how, experiencias)
Intercambio electronico de datos con clientes (EDI), para que se despache
automaticamente sin requerir cheques o ardenes de compra impresas.

Insumos principales, complementarios y sustitutes que requiere el cliente

Principales preveedores

Informacién sobre infraestructura y experiencia técnica de nuestros clientes de forma tal
que podamos utilizarlo para demostraciones fisturas o como fizente de know-how.
Nuestro SIE permitira a nuestro clientes determinar cual selucion es la mas econdmica
para sus necesidades, comparando su situacién con la de otros clientes previo a la toma
de decisiones

Identificacién

Grupo de referencia

Grupo aspiracional

Insumes que- utiliza (prmcnpdes, cemplementarios, susitutos)

Principales proveedores

Necesidades actnales pasadas y figturas

Expectativas

Nivel de satisfaccion lograde en negocios previos

Como nos percibe

Propuestas realizadas/negacios ganados.

Pendientes (proyectos, consaltas, productos, cotizaciones, facturas, pagos. reemplazos,
soluciones)

Nivel de cumplimiento de Ias expeetativas
2 ORI
b
ANTES 4
B TN ALTA DESASTRE | MALO B
EXPECTATIVAS P
MEDIA | MALO BIE™ | MUY BIEN
BAJA , ' MUYBUENdl EXCELENTE
p
BAJA MEDIA ALTA

DESPUES DE LA SATISFACCION LOGRADA

SISTEMAS TRANSACCIONALES

Contabilidad
Roles de Pagos
Facturacion
Inventarios-
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Cotizaciones
VENDEDORES

Experiencias

Funciones

Promocion

Prospecteo

Preparacién

Especialidad

Clientes principales

Contactos

Porcentaje de eficiencia/eficacia
Expectativas creadas a los clientes en proyectos actuales/pasadas
Volumenes de ventas
Rentabilidad histéricos y actuales.

PROVEEDORES

El SIE incremente la capacidad para influenciar sobre los proveedores, disminuya su
capacidad de regateo en incremente nuestra capacidad de regateo.
Teniendo una lista de precios con actualizacion em linea de cada uno de los proveedores
(esta lista de precios debe ser actualizada por ellos mismos - encontrar motivacion), en la
que se encuentre la siguiente-informacion:
Productos
Precios
Promociones
Disponibilidad local
Tiempo de respuesta
Despachos
Return machine autorizacién (cambio de equipos por gagantia)
Créditos '
Stock.
Lineas de especialidad
Estandares de servicio
Disponibilidad em el extranjero (tiempo de entrega minimo en nuestras ofiginas)
Facilidad de pago
Productos complementarios y sustitutos ofrecidos por cada proveedor
Soporte ofrecido (con costo/ sin costo)
Reduzca nuestros costos de compra y la labor requerida para un pedido
Selicitudes de cotizaciones y ordenes de compra-via internet (reduce los costos de
llamadas internacionales)
Modulo experto de seleccién de proveederes (baje-criterios) para descentralizar la
funcion de compra, facilitando el tiempe de respuesta de los vendedores.
Intercambio electronico de dates con proveedores (EDI), para que despachen
autométicamente sin requerir chegues o ordenes-de compra impresas.
Facilite la identificacion de alternativas, localizacidn de productos sustitutos
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Software inteligente que permita a cada usuario realizar biisquedas en internet, en
proveedores, clientes y aliados estratégicos sobre-un producto o servicio especifico
Mejorar la calidad de los productos y servicios recibidos por nuestros proveedores
Software que registre nuestras expectativas y las promesas de servicio realizadas por los
proveedores previo a la negociacion, y que durante el desarrollo de la negociacion evalie
al proveedor y nos informe su desenvolvimiento en-eada uno de los momentos de verdad.
Estandares de Servicio

Inventario disponible

Productos alternes

Promociones

EL SISTEMA DE SERVICIOS

Sistema de promocién (correo, fax, e-mail, person-to-person, fiterza de ventas)
Control de distribucién .- Camiones; personal; planifieacion de trabajo, costos de
distribucién.

Identificacion detl cliente eerporativo

Nombre; ruc, direecion matriz/sucursal, teléfono fax, e-mail, fecha constitpcion
compafifa, direccién entrega; direccion page, fechn-de page; mision, visién, duefio el
negocio, grupo al que pertenece, nimero de empleados; departamentos

Identificacién del cliente pegsonal

Fecha de macimiento, edad, sexo, foto, deporte, hobies, estado civil, religion, familiares,
nivel académico/técnico, preferencias tecnologicas; direccién; curriculuny, nivel de
ingresos

Poder

Organigrama, cargos y nombres; iniciadores de-neeesidades; deeididores de-eempra,

Flujo de informacién para la toma de decisiones (primero el jefe, luego supervisoar, luego
_gerente, ...}, asespres, quien-auteriza, gEien paga; persona-de contacto inieial,
_Contacto prineipal, contactos alternos, aljados,

Inversiones

Compaitias donde tiene inversiones, grupo al que pertenece, presupuesto, afio fiscal,
fecha de disefio/aprobacion del presupueste, gires de negocios, fechas idéneas para la
negociacion

Productos que consume
Tipos de productos, marcas, estandares; periodicidad de-compra, a quien le compra/que
le compra,

Financiero
Tiempo promedio de pago, fecha de page; cendiciones de erédito

Comercial
Montes de compra, rentabilidad de negocios anteriores comreste cliente, condiciones
cif/fob
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Problemas pendientes
Orden de compra, cotizaciones, entrega de productos, consultas técnicas, soluciones,
entrenamientos

Problemas resueltes
Actores, naturaleza, duracién, fecha, coste, knew-how adquiride, nivel de satisfaccion
del cliente

Inventario de sus equipos

Computadores.- S/n de monitor, cpu, disco dure, diskettera, teclado, mouse,
impresoras,tape backup, cdrom; tarjetas instaladas( red; sonido; fax/modem, television),
ups, regulador

Descripciones, capacidades, fabricantes, modelos, fecha-de compra, vigencia de garantia,

Historial per cada maquina

Problema presentado en cada maquina: causa, salucidn, quién antorizo, cuanta.costo,
quien lo resolvié; diagnostice predictive-(que problemas pueden presentarse a futuro)

Control de mantenimiento
Periodicidad de mantenimientos, fecha de ltimo mantenimiento; problemas resueltos,
problemas pendientes '

Ubicacion
Usuario de la maquina, ubicacion fisica

Software

Programas instalados, sistemas operativos, aplicaciones, utilitarios, versiones, £osto,
fecha de adquisicion, #manuales, # de-medias (disketes;edrom; cintas), numero de
usuarios autorizados, quien lo instal¢, informacién que brinda eada aplicaeitn. quien esta
autorizado para leerla, claves, ubicacién. respaldes: periedicidad de respaldos, yltimo
respaldo, respaldo de configuraciones criticas : donde residen,

6 DISENO E IMPLEMENTA€CION
6.1 REQUERIMIENTOS DE HARDWARE Y SOFTWARE.
ESTRUCTURA DE HARDWARE

Red de area local
Estaciones para cada ejecutivo de oficina
Laptos para cada vendedor '
Servidor de eomunicaciones

_Enlaces de comunicaciones.- estos medios varian en funeién de la actividad que
desarrolla cada miembro en la organizacion, entre estos medios tenemos Teléfonos
celulares, receptores personales y radios de onda.corta.
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ESTRUCTURA DE SOFTWARE

Sistema operativo para redes de area local

Programas ofimaticos .- proeesadores de palabras, hejas de calculo

Manejador de Bases de Datos

Herramienta de desarrollo y depuracion de-aplieaeiones

Correo electronico para redes de drea local

Gateway para acceso a la red Internet

Herramienta de desarrollo para aplicaciones GroupWare (Lotus Notes)

Sistemas transaccionales bésicos.~ inventario, contabilidad; finanzas, roles de pagos,
facturacion; cobranzas, cotizaciones

6.2 CARACTERISTICAS CLAVES DEL SIE

Informacién-en linea

Facil de manejar

Capturar en la fuente

Alto nivel de-seguridad

Alto nivel de disponibilidad

Integracion con los sistemas transaccionales tradicionales: contabilidad. facturacion,
nominas, inventarios. Impulse el trabajo coordinado (groupware), elimine istas -trabajo
funcional

6.3 MANUAL DE DISENO

Frase resumen.

Automatizar-servicios al-eliente y su gestion.
Tareas.

1. Automatizaei6n de Ia atencitn al cliente-mediante Ia consulta a inventario
de items y provedores loeales y extranjeros.

A. El cliente llama a la oficina a solicitar un item.

B. El proveedor busca el itenr en stock o proveedores locales.

C Si no existe busca los proveedores extranjeros.

D El sistema le debe permitir selecionar los-items por orden de precio y tiempo de

I1. Base de conocimigntos.
A. El cliente llama a la oficina a solicitar una solucién a un problema especifico.
B. El vendedor busca en la base de-datos de-eoneeimientes los posibles técnicos
expertos-en-el problema.
€. El vendedor llega a un acuerdo con el técnico y lo pone en contacto ¢on el
cliente.
1L Servicios al cliente.

A. Toda la informacion relacionada a los requerimientos del cliente,

problemas y comentarios s¢ graba en la base de datos.
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B. La respuesta y asesoria del vendedor también se graban
Clientes.

Identificacion.

Grupos de referencia y aspiracjonal.

Clasificacion de los cljentes.

Cartera de clientes y su referencia.

La base de clientes esta abierta para la consulta a otros clientes
Insumos que utiliza (principales; complementarios; sustitutos)
Prineipales proveedores.

Expectativas

Nivel de satisfaccion logrados ennegocios previos.
Competencia. \
Identificacion.

Especialidad.

Téenicos.
-Principales Clientes.

Tendencias.
-Estandares de Seryicios.

Alianzas estratégicas.

Situacion de los proyectos.

Costos incurridos hasta Ja fecha.

Costos presupuestados.

Precio de venta de los proyectos.

Nivel de dificultad.

Personal involucrado.

Lider del proyecto.

Cliente

Expectativa creada por el vendedor

Nivel de satisfaccion actual
II. Sistemas Transaceiopales.

Contabilidad.

‘Roles de Pagos.

Faetaracion.
_Inventarios.

Cotizaciones.

N EOMEONEP SO TNUNRP LI IOTEDOE P T

Mook

6.4 MODELO ENTIDAD RELACION
Entidades:

Cliente
Vendedor
Proveedor
Técnico
Item
Linea
Producto
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e Competencia

e Proyectos

e (Comunicaciones
e Servicios

Relaciones:

Cliente M:N Vendedor
Cliente M:N Técnico
Cliente M:N Linea
Cliente M:N - Cempetencia
Cliente I:N  Preyecto
Cliente M:N Comunicaciones
Clienter M:N Servicios
Vendedor M:N Lineas
Proveedor M:N Items
Proveedor M:N Lineas
Técnico  M:N Lineas

Atributos:

CLIENTE:

e Cliente . & 13
e Nombre C 40
e Direccion C 40
e Teléfona C 12

VENDEDOR:
e Vendedor C 10
e Nombre C 40

PROVEEDORES:

e Vendedor C 10
e Nombre C 40
e Direceion C 40
Teléfono C 12

TECNICOS:

e Técnico C 10
e Nombre C 40
- Direceiéon C 40
Teléfono C 12

ITEMS:
e [tem Cc . 08
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e Descripcion C 40

LINEAS:
e Linea € 03
e Descripcion C 40

CLIENTE-VENDEDOR:
e (liente C 13
e Vendedor C 10

CLIENTE-TECNICO:
e Cliente C 13

e Téenico C 10
e Fecha D 08
e Observacion C 20

CLIENTE-LINEA:
e C(liente c 13
e Linea B 03

PROVEEDOR-ITEM:
e Proveedor C 13

e [tem C 08
TECNICO-LINEA:
e Técnicon C 10

e Linea C 03

VENDEDOR-LINEA:
.o Vendedor C 10
e Linea C 03

PROVEEDOR-LINEA:
e Proveedor C 10
e Linea LB 03
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DIAGRAMA GENERAL DE LA APLICACION
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6.5 PROTOTIPO DEL SISTEMA
Diseiio de pantallas

Las principales pantallas del sistema son:

Meni Priancipal

La pantalla del menu principal se maestra a continuacion:

La pantalla del menu principal se encuentra dividida en dos partes: La barra de menu y la
barra de botones.

La barra de meni, permite elegir las opeiones del sistema.

La barra de botones, permite ejecutar una opcion del sistema que se utiliza con
frecuencia, ejemplo: el boton de solicitudes permite ejecutar el mantenimiento de
solicitudes.

Clientes

A continuacion se muestra la pantalla de ingreso, modificacion, eliminacion y cambios de
estado de los clientes:
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“_;""ISIEMA ESTHATEGICO DF 5EHVILIUS AL CU[NTE ;

Nombies: |

* Fec. Constitucién:

Llamadas

A continuacion se muestra la pantalla de ingreso, modificacion, eliminacion y cambios de
estado de las llamadas de los clientes:
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Idenuflcaem

Clente | Nombre:

i 1 Hem s g 2mmeg§‘g§.— g 3 Téenico 1

© Cadigo. | Deserpeion: [ _

Proveedor ]Plecilr-' {Tiempo de Entrega B
= b

[ Modiﬁt.ar } | Eliminar j
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