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1 INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

1.2 MISION DE LA EMPRESA

13 VISION

Actualmeiite la naturaleza de lo& negocios esta cambiando radicalmente, existen ranchos 
factores como la tecnologia. los mercados intemacionales, los recursos humanos, la 
demografia, la ccologia, los capitales y los clientes cada vez mas exigcntes. quo han 
obligado a las companias ha utilizar mas informacion interna y externa para poder 
cumplir con sus procesos organizacionales.

El presente proyecto esta desarrollado con el fin de satisfacer una necesidad de 
informacion critica que permitira a la compania INGENIA S.A. obtencr una posicion 
competitiva en el mercado ecualo^iano.
El proyecto esta concebido lambien para que sirva como guia en el analisis e 
implementacion de Sistemas Estrategicos en las. organizaciones. Se describe el proceso 
de biisqueda, los empujes estrategicos^ los factores criticos de &dto, la informacion clave 
para cada miembro de la organizacidn los aspectos tecnicos necesarios para su 
implementacion.
La idea fue concebida siguiendo la mctodologia business' Systems Planning, la cual parte 
definiendo las actividades claves del negocio, las clases de datos del negocio, la 
arquitectura de informacion necesaria para soportar la estrategia de la compania, y 
finalmente analiza el soporte que actualmente los sistemas de informacion puedep dar a 
la estrategia de la compania.

Convertirse en una Super estrella del Servicio alGhente ofreciendo atributos de calidad 
que sobrepasen las expectativas denuestros clientes. Nuestras estrategias se oriental! 
hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas de los clientes, tanto interna como 
externos con el fin proveer eLvaler agregado que asegure la retencion de clientes 
actuates y la captacion de nuevos clientes.

Sistema Estrategico de Informacidn I

La informacion es hoy por hoy una arma muy poderosa, pero para que brinde beneficios 
tangibles a las organizaciones se requiere de analisis muy conscientes y profesionales que 
permitan descubrir nuevos productos, mejores scrviciosT explotar nuevos mercados, y 
competir inteligentemente obteniendo ventajas eompethivas sobre los adversarios.

Nuestra mision es la implementacion de cultura de informacion en las empresas de forma 
tai que generen riquezas mediante una optima utilizacidn de las tecnologias de 
infonnacion emergentes.
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ANALISIS INTEGRAL DEL NEG0CIO2

OBJETIVOS2.1

FUNCIONES2.2

ESTRUCTURA ORGANIZACEONAL2.3

INGENIERIA AVANZADA DEL ECUADOR, S.A.

2Sistema Fslrategki* fnformacion

Venta de equipos y programas de computacion a distribuidores y usuarios - finales 
Ofrece servicios de instalacion y mantenimiento deequipos de computacion.
Venta, instalacion, personalizacion de programas produetos de computacion de consume 
masivo.
Asesoria tecnica en adquisicion de hardware y software
Disefio e implcmentacion de mfraestructura tecnologica para redes de area amplia 
Discno e implcmentacion de cableado estructurado.

INGENIA S.A., Ingenicria avanzada del Ecuador S.A., persigue los siguientes objetivos 
profesionales’
Kdejorar el Servicio al Clicnle
Agilitar/Fortaiecer relaciones comerciales con proveedores nacionales extranjeros
Enfrentar alianzas y proyectosde expansion que bajar costas y brindar precios 
competitivos
Realizar alianzas con fabricantes de software y hardware de tecnologia de piinta, que nos 
permita ofrecer herramientas para eficicntar los proccsos de scgocios
Realizar procesos de reingemeria y aplicar y tecnnlogia de infcrrmacion para eficicntar 
nucstra operacion
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3

ANALISIS DE LA EMPRESA3.1

ACT1V1DADES PRIMARIAS

ACTIVIDADES DE APOYO

3Sistema Estrategico de Informacidn

DEFINIR PROCESOS ORGANIZACIONALES Y LOS ELL JOS E 
INTENSIDAD DE INFORMACION

LOGIST1CA INTERNA
Control de Inventarios
Recepcion y manejo de mereancia
Devolucion a proveedores
Cambio de equipos defectuosos a los cljentes 
Inspeccion de equipos recibidos

OPERACIONES
Atencion a clientes en oficina/telefono
Entrega de equipos en las oficinas de los clientes
Movilizacion de tecnicos y recursos para so lucid a de emergencias 
clientes
Mantenimiento de equipos clientes
Servicio de reparacion
Diseho, presupuestacion, validacidn de propuestas
MERCADOTECNIA Y VENT AS
Mezcla de mercadotecnia
Promociones
Fuerza de venteas
Entrenamiento / Demostrackmes de los vendedores

ABASTECIMIENTO
Negociacion y compra de articulos local/US para lai venta
Provisiones
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
Busqueda
Contratacion
Capacitacion y entrenamiento
Desarrollo
Compensaciones
Negociaciones laborales
TECNOLOGIA
Implantation
Adecuacion
Aprendizaje
Procesos
Procedimientos
Investigation y desarrollo

en las oficinas de los
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ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS3.2

PROCESOS FJECU TIVOS

PROCESOS BASICOS

3.3 DIAGRAMADE PROCESOS

4Salewa Eslrategico de Informaeion

PLANEAC1ON, JNVESTIGACION.-Este proceso selccciona las lineas de pnxluctos 
que la compania debe coniercializar, planifica las estratcgias de mercadeo y servicio al 
cliente.

DIRIGIR. CONTROLAR.- Permite un control de las operaciones y la asignacidn de 
recur sos

Preventa
Ciclo - Actidadesdel servicio
Solicitud de praductos
Entrega de productos
Post Venta

VENT AS.- El depart amento de ventas consta de 6 personas , este dcpartamento atiende 
a usuarios finales y se soportan cn el departamrnlo de Investigacion y desarrolk) para 
cerrar ventasde alto nivel teenologico.
EMBALAJE, PRUEBAS y ENTREGA DE EQUIPOS.- Este departainento consta de 3 
personas, qne arman y pruehan los computadnres y luego losenvian al cliente. 
COMPRAS - Maneja compras- feeales come intemacionales las maneja.
FACTURACION, COBRANZAS, PAGOS Y CONTABILIDAD.- 2 personas llevan 
este control, garant izan la docnmeniacidiidr: tadala oprracidn.

SERVICIOS.- 4 personas (concctividad, microsoft, Lotus, utilitarios), brindan servicios 
posventas e implementacidn.de proyectos. aclemas asisten al dcpartamento de ventas cn 
la investigacion, prospecto y cicrre de negocios, eontrola y planifica las siguientes 
actividades:

.VICIOSCOMPRAS

INVESTIGACIOVENTAS

CLIENT

MARKETING

_>] PLANEACION
FACTORACiON
COBRANZAS
CUNTABILIDAD

implementacidn.de
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4. DEFINIR EL TIPQ DE NEGOCIO O SECTOR INDUSTRIAL

4.1 ANALISIS DEL MEDIO AMBIENTE

AMENAZA DE POSIBLES ENTRANTES

AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

PODER DE LOS CLIENTES

AMENAZA PROVEEDQRES

4.2 ANALISIS FODA

5Sistema Estrategico de Informacidn

OPORTINI DADES AMENAZAS

Poder de negociacion de los proveedores.- Mas alia de oireeernos el mejor preeio, deben 
garantizarnos estandares de -etica y calidad.

Personal no calificado, los cuales podrandar saluciones-a problemas particulares, pero 
no podran ofrecer solucionesteenoldgieasatodos los niveles de la organization, en cstc 
sentido nuestro equipo multidisc iplinario integrado por la red de informacidn const ituira 
una clara ventaja parti nuestra organization

El mercado para vendedores de computadores es muy facil. cualquiera puede vender 
computadores, esto representa una gran ventaja para nosotros si logramos posicionarnos 
como una organizacidn especializada en servicios, tecnologia, experiencia y 
conocimicntos.

Amenaza de productos 
sustitntos

Fuerza Negativa 
Compradores 
Sensibilidad al prqcio 
Cobertura national de la 
compctencia

Su poder de negociacidn y su madurez tecnoldgica.- La unica manera de enirentados es 
constituirnos en la solucion mas rentable costo/beneficio, y manteniendonos siempre en 
la vanguardia tecnologica% por eso la education tontinua de nuestros miembros debe ser 
una obligation controlada, no un privilegio.

AmeoEft demievos 
Miccrosoft, Txitns, SCO entrantes extranjeros 
Unix, American Rower 
Conversion 
Apalancamiento 
financiero, terminos de 
pago, ofertas

Determinants de la 
Rivalidad
Capatidad Instalada 
Curva de aprendizaje, 
asimilation de 
tecnologia,prestigio en el 
mercado
Alianzas estrategieas:
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inverftarioB

Guerra de precios

PRINCIPALES COMPETIDORES4.3

DOS computers

InteramcoMAINT

6Sisterna Estrategico de Infonnacion

Di isiiJDaDI.Si URRZAS

Problemas 
organizacjones, 
insatisfaecion detptirsonal

FaeilinHtacion denuestra 
tecnplogia y seryicios

Telcodata
Desicomp 
DOS computers

Micro so ft, Lotus, SCO 
Unix, American Power 
Conversion-. 
Apalancamiente 
firraneiero, terminos de 
pago, ofertas

Telcodata 
Desicomp 
DOS 
computers 
DTC 
IBM del 
Ecuador 
MAINT 
Ordsist 
Siglo 21 
Bajiresa

Siglo 21 
Compsesa

Siglo 21 
WolrdSoft

Elctrologica DTC
IBM del Ecuador Elctrologica

Inversiones-ax tecnologia- Deftcientecontrolde 
de Informaeion, para- 
organizaci6a.de. nue^ras 
operaciones 
Diversificacien de 
productos 
Flexibilidad de 
instalaciones^rquiposy 
personal tecmco 
competente

Reduccron de margenes 
de utiEdad
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4.4 ANALISIS DE ATRACTIV1DAD

COMENTAR1OS
FACTOR 3 2 32 2 3
RIVALIDAD

AMENAZA DE NUE VOS **

SUSTITUTOS

PODER DE

CLIENTES
PODER DE
PROVEEDORES

PODER DE

**

7Sistema Estrategico de Inforrnaeion

Dependence, 
politica, 
econornica y 
tecnoldgica

Mucha rivalidad 
en Low Tecbpolgy 
Poca rivalidad en 
High Technology 
Pocas barrcra^s de 
entrada

LA FUERZA LABORAL
DEPENDENCIAS

EXTERNAS
RESUMEN

INGRESOS
PRESION DE PRODUCTOS

MEDIA 
7

ALTA
1

Pocos sustitutos 
para los 
coniputadore? 
y el desarrolk) de 
pro gramas 
Usuario 
final imuchos no 
informados 
Industria:/Banca: 
Bien mformados 
US: muchos 
especializados 
ECU: Pocos no 
informados 
No se registry n 
problemas 
laborales

BATA
1

Guest
Rectangle



LA INDUSTRIA

f .

♦I xpenencia y aprendizaje

r-sw?

35
Proy mtn its uiiipraulTrCJ

r.. f

integral.ion

Su titutos

e

8Sistema Estrategico de Fnformacidn

Compel dores 
particif antes 

enlaim xstru

Amenza
ProductcH Susfrtutos
. •Jia •!“\na.'a
NotJ Ci oologijs

Rivalidad <*rrtre los 
eompeftdores

Action del gobierno
•Regulation a la industria

Ntre ^os
Partici jantes

Pbder de los Clicntes 
Concenlincit.in

•Identificacion de Marca 
■J-.-l Cninl-iu 
! iivklih'

•Tarifas aduantfras 
canit i-.> h

Inteiifidad 
de Riv dtdad

ua.- zi.'i.-'.: ; '4

< tvciiHh-n* Iintust■ ial

Barreras de Salida
•Coslus di. s-di'l ‘

PfH’er

N V ’ir-”

{::■ r:

ATRACTIVO D
Barrera a la entrada

“Negsitivo,
•Positive, atractivo

Poder de los Proveedores

i:? -Jc! ' 
•('alidad y dilerenciacinn
•Integiacion \ /o eoiiodinicnto
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4.5 GRADO DE CONCENTRACION DEL MERCADO

USUAR1O FINAL INDIVIDUOS

Mercado Difuso

USUARIO FINAL CORPORACION

Mercado Segment ado

9Sistwwa Estrategico de Informacidn

Teleodata
Desieomp
DOS Computers

Enr este mercado existen algunos segmenios de acuerdo a bs siguientes variables: 
Geograficas;- No existe diferencia de productosque se pueden comercial en una region o 
enotra
Demograficas.- La edad, elsexo, Ingresos, ocupacidn, y la educacion son variables que 
generan diferentes segmentos de mercado.
Psicografica.- La clase social y personalidad son feetoresque segmentan el mercado de 
computadores
Conductual.- Tambien encontramos segmentos produeto de fas variables Benefieios y 
Actitud hacia el producto.

Descripcidn de las tres segmentos de mercado 
princ ipales compel ido res.

Tek»data
Deskomp
DOS Computers
DTC
IBM del Ecuador
lirteranco
Ordsist
Siglo21
Bajiresa

en los cualcs la compania opera y los

Mi-

-—-’m. -a.
%

ih '■«!z ^5= -ijr

J’

Guest
Rectangle



Aqui se cncuentran segmerrtos. do acucrdc al giro de cada negocio

COMPANIAS D1STRIBUJDORA DE EQUIPOS

Nichosde Mercado

CUAL ES EL MERCADO REAL DEL PRODUCTO QUE SE OFRECE4.6

USUARK) FINAL INDIV09UOS

USUARIO FINAL COORPORACION

ioSwtama Estrategico fnfwrmaeidn

Profesionafes, alto nivel adquisitivo, con neeesidades tecnologicas quo demandan mucho 
criterio para su selection e ffiq>lcmentati6n
Doctores - Interlaces Electronical
Abogados - Apfieaciones de manejo de documentos
Arquitectos / Ingenieros - Aplicationes CAD/CAM
Asesores - Bases de datos de conocwnicntos

Electro logica 
IBM del Ecuador
Siglo 21
Conipsesa

Banca
Financieras
Companias de seguros
Hospitales
Industrias
Construction

DOS Con^uters
DTC
Efeelrofogica
Inieranco
Siglo 21
Worklsoft

Este mercado se encuentra unificado, hay muypoca variedad de serviciosque ofrecer, el 
sistema de precios y distribution es el mismo para todos los dientes, cl mercado sc 
considera un segmento homegeneo.
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POR QUE EL CLIENTE PREFTERE NUESTROS PRODUCK )S4.7

USUAR1O FINAL INDIVIDUOS

USUARIO FINAL COORPORACION

CUAL ES EL VALOR ACRE GADO DENUESTROPRODUC TO4.8

11Sistema-Estrategico de Informacion

iiujimari

Fabricacion
Informacion
Agronomia
Agricuitura
Comercie
Comunicacion
Compafiias de Servicios
Inslituciones Edncativas
Instituciones Giibernamentales
Instituciones Miiitares
Compania Distribuidora de equipos 
Distribuidoras a usuarios finales personales 
Distribuidoras a usuarios finales corporaciones

Disponibilidad
Entrega a domicilio
Agilidad en la entrega de los productos
Instalacion y entrenamiento (solucioncs Have en mano)
Oficina en Miami, facilita la consulta de criterios tecnicos para solucion de problemas 
crfticos
Asesoramiento en la seleccidn de teenologia
Garantia local
Servicio al cliente (amabilidad,einpatia, el cliente es loTnimero)
Fianciamiento

Por la verrtaja de soporte tccnico especializado, alto nivcl tecnoidgico y aftemativas de 
equipos y personal, en caso de tener emergcncias 
COMPANIA DISTRIBUIDORA DE EQUIPOS

Dispoi
Precio

Como no requiere el soporte demuchosteenicospueden adquirir el mismo produeto mas 
barato en otro distribuidor. en consecuencia nuesta empresa en muchas ocaciones les 
resulta de un precio muy elevado, por la tendeneiaa creer que el valor agregado 
adicional no lo necesitan.
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4.9

CODIGO DE ETICA PROFESIQNAL

ESTANDARES

PROCEDI MIENTOS

12Sistema-Estrategico de Informacidn

APOYAR 
CUMPLIR

Adquiskion de recursos
Ciclo de vida de desarrollo de sistemas
Operacion
Documentacion (formas y registros)

FACTORES CRITICOS DE EXITO PARA LOS SERVJC1OS 
INFORMATICOS

Personal compctente
Supervision efeetiva
Definicion clara y efeetiva del alcanee y objetivos
Areas criticas o de mayor riesgo
Pruebas y procedimientos de servicios
Evidencia suficiente, pertinente y compctente
Recomendaciones efectivas y de impacto
Presentacion y comunicackm de resrritados
Interes de administracion en eumplimiento de recomendaciones
Seguimiento
Programa de capacitacion permanente
Desarrollo modular con vision de largo plazo

Relaciones y responsabilidades de desempeno (elientes/personal de soporte) 
Lineamientos administrativos, operativos y teenieos

Estandares, procedimiento& y coatroles
Estdndares de servicios de sistemas

MANTENER Confidencialidad de la informacidn obfenida
DESEMPENO objetivu e independiente
CUIDADDO mantener y documentor hechos materiales (conchisiones y 
recomendacio nes
INFORMAR partes apropiadas
APOYAR Educacion de administracion, empleados y cljentes
MANTENER Altos estandares de caracter y conducta (actividades profesionales y 
personales)
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ANALISIS DE LA TECNOLOGIA DE INFORMATION5

5.1 IDENTIFICATION DE OPORTUNIDADES EN TI

COMO PUEDE EL SIE REPRESEN TAR. UN VENTAJA COMPE1TI IVA

COMO PUEDE EL SIE REPRESENTAR UNA BASE BE COMPETENCIA

DINAMICA DE LA COMPETENCIA

PROVEE BARRERAS DE ENTRAD A

PROVEE REDUCTION DE COSTOSDE OPERATION

13Sistema Estrategico de Informacidn

El cliente tendra mejor tiempo de respuesta a sus solioitudes 
Podra estar mejor informado de el desarrolio de sus-proyectos
Se facilitara los pedidos de los cljentes
Testimanio.- los clientes podran acceder directamcnte a nuestros clientes, conooer sus 
experieneias y sus niveles de satisfaction.

Tostos de reprocesamientos y retardos err las tomasdedecisiones
El hardware computational debe facilitar la consistencia global de la information

Los printipales momentos de verdad son:
El cliente solieita una cotiaacion
El cliente solieita que se lo visite
El cliente solieita information, alternativas con respecto a tecnologia y productos
Entrega de productos
Puesta a punto de los sistemas que el cliente adquiere
Solicitud de servicios: reparaciones, mantenimientos, cambio de partes, productos, 
entrenamiento
Sistemas de Facturacion y cobranza
Factibilidad de fimmciamiento

Mayor infdrmacion para el personal de servicio al cliente para responder a lassolieitudes 
de los clientes.
Tontrol, evaluation y estimacion de costos, facilidad de presupuestacion.

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 cotizacjones
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 tai que las companias no lo 
pierdan sinoque lo vayan incrementando independiente del movimiento de los miembros 
de la organization
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PUEDE CAMB1AR LAS BASES DE COMPETENCIA

PUEDE GENERAR NUEVOS PRODUCTOS

ACELERANDO EL CICLO DE VENTAS LAPTOPS PARA LOS VENDEDORES

ELEMENTOS BASICOS DELNEGOCIO5.2

i rPRECIO

PROMOCIONES

14SistetBH Estrategico de Infonnacidn

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

MARCAS
TECNOLOGIAS

Toda la informacion de los productos podra ser aecesada atraves de un sistenia de 
proccsamiento de ordenes
Administracion podra centralizarsc on el control y descentralizar la toma de decisiones

Compitiendo en base a costos
Disminuye el costo del soporte a los clientes 
Diferenciacidn de productos
Nicho de mercado

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 continue de la calidad
Mejorando el valor de los servicios
Acercandose cada vez mas al cliente
Hacer rentable el negocio intcmacionalmente
Producir un poderoso cash flow

|finaciamientos

>| [servicios

J Itiempo de 
I [ENTREGA

CLIENTE =

Sistemas de diagnostico y reparacion en linea cuando los equipos fallan 
La venta de un producto es el inicio no el final de una relation comercial 
Distribucion de conocimientos expertos, solucioncs, cxperiencias bien documentadas 
Sistema que permita actualizar las habilidades de las fuerzas de ventas, sistema experto 
que minimice la dependencia con los tecnicos.

I
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5.3

ORGANIZACION VIRTUAL

IMPACTO EN El. AMBTENTE COMPETTFIVO- EXTERNO

15Sistems Estrategrco tie Infonnaeion

Informatizacidn mas que automatizacion.- Dado que cl sistenia cstara instalado on las 
oficinas de los cEentes permiiira un canal drrecto entre los clientes y los directivos de la 
empresa^ k> cual brindara las sigaientes veatajas:
Posibilidad de conocer el grade de satisfaccion/insatisfaccionde los clientes 
DeficienciasdeLservicio funcirmark) y situataones
Expectativas del eliente prevk> y posterior a la negociacion

BENEFICIOS A LOGRAR ATRAVES DE LOS SISTEMAS DE 
1NFORMACION ESTRATEGICOS

Cambiando la forma tradicional de rcalizarcl negocio.
Conexion electronica via cc:Mail o LOTUS NOTES con los teenicos espccialistas en las 
diversas arreas en las que vendemos servicios.
Oportunidad.- Recurso disperses como centralizados Los teenicos tendran una relacion 
contractual, pero 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 estaran claramente dclinida, con respecto ala ejecucion y 
seguimiento de Ids proyectos
Los teenicos tendran herramientas de comunicaeidn directa y rapida para fecilitar su 
localizacidn, esto es: Receptores, Celulares o Radio. Correo electronico.- coordinacidn y 
seguimiento de proyectos
Grupos de trabajo.- facilitara la elaboraekm de propuestas grupales.
WorkFlow.- Facilitara la sotecidnde proWemas multidisciplinarios. la elaboracion de 
planillas on las cuales participaron varios equiposdc trabajo
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IMPACTO EN EL FUNCLONAMIENTO INTgRNO

NUEVOS SERV1CIOS A GLLENTES QUE SERAN POSU3LES

Sistema Estrategice de fnformacidn 16

Especialidad.- cuando un tecnico Hega dande cl cfente estara respaldado por red de 
conocimientos quo multiplicara la efectividad deFtecnrccr
Comprimir.- Las decisiones podrarr sertomadas en eliugar y cn el instants de los hechos. 
dado que el sistema proveera mayores controles en el proceso
Compartir.- Capturar informacion. clave de algitrLprayeclo o expericncia e ing^esarla 
inmediatamente a la red de informaeiun de forma-tal que pueda ser utilizada por oti o 
teenico en una situacion similar posterior.

Posibilidad de instalar tiendas directamente cn lasoficinasdc los clientes, que provean 
los accesorios cn'ticos de forma tai que puedanacceder a ellos Just in time.
Enlace electronico de datos, para agilitar los procesos de cobranzas

Proeesamiento de solicitudes de efunpra y servicio
Cotizaciones a proveedores locates y nacionales
Preparation y envfo de cotizaciones a clientes
Seguimiento a propuestas
Uerramientas de negociacion, informackm oportuna de financiamiento. disponibilidad y 
costos de servicios
Sistema integrado de manejo de costos, iacturaeion, inventarios, roles, coriroles, 
horarios, dispontbilidades.
Bases de conocimientos compaitidas
Sistemas expertos para solution de probtemas yasimitacidn de experiencias
Seguimiento a carteras, control de costos financteros
Estadisticas de errores.- Decidir estrategias de education y entrenamientos del personal 
Estadisticas de aciertos y nivetes de satisfaction de clientes infernos y extemos^ base 
para la compensation y promotion interna de los empfeados, en funcion de salaries y 
participation en el negocio -
Sistema de sopor!e a las decisiones que permita fa implementation de lidejrazgo 
dinamico.-
los team lider’s puedan rotar por distirrtos proyeetes, y diferentes team lider’s pyedan 
manejar un mismo proyectcg sin carisar impactns negarivos, sjno por el cont ratio 
enriquecerlos y obtener mejeres resultados
Sistema de adquisiciones.- proeesos inteEgenfes.que permitan comprar en forma rapida y 
segura en los mercados locates e intemacional ehtentende-fos'mejores precios, mane jo 
efieiente de pagos a proveedures, con elfin de tener proveedures confiables de alta 
calidad y satisfechos de hater negocios eon nosotros
Suministro los que usan algo podran pedirlo directamente, efSIE facilitara que los demas 
miembros involucrados se enteren y que^e estabfezcan-controtes que permitan agilitar y 
minimizar el riesgo de las transacciones.
Administracion por resultados y no portareas.- el sistema brindara indicadores de la 
eficacia / eficiencia de los eqmpos encada proyeeftrinvolucrado.
Red de informacion de tecnicos-- en ia que se descriha las direcciones de los teqnicos, 
preparacion, experiencia espeeifiea de interes para nuestras tineas de negocios
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MEJORA DE PRODUCTIVJDAD

ESTRATEGIA DE NEGOCIOS5.4

DIFERENC1ACION

Sistema Estrategico de fnformacidn 17

Trabajo sincronizado
Involucracion, Actualization de estahdares
Comunicacion de Calendarios de actividades individuals, grupales y organizacionales
Optimization de la toma de deejsiones
Decision en grupos
Comunicacion avanzada
Herramientas de coordinacion
Soporte administrative de las deeigiones
Telefono
Receptores personales
Telefonos Ccluiares
Correo Electrdnico.- Oficina matrix, notebooks de los miembros de la organization, 
clientes, proveedores

Alto nivel tecnoldgico, seriedad, honestidad
Redutir tiempos de espera
Mejorar caracteristicas
Facilitar pedidos
Mantener clientes satisfechos
El cliente es el rey

Determinar la necesidad
Establecer requerimientos
Especificar los atributos
Adquirir el producto
Localizar al proveedor.- Nuestra eompanfa le provee pcceso inmediato a las bases de 
datos de los principales fabricantes y consultores del mundo
Ordenar
Autorizar y pagar
Tecnologia de intercambio electrdnico de datos
Adquirir
Envio agil y seguro de mercaderias
Probar y aceptar
Administration del uso
Mantenimiento
Monitoreo de efitiencia
Mejorar
Repar ar
Disponer del Producto
Pruebas pilotos de tecnologia de alto impacto, cuando el cliente no quiere invertir. Esto 
se puede lograr teniendo alianzas estrategieas eon los proveedores
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COSTO

5.5

ALTA

BAJA

ALTA

SOSTENIBILIDAD DE LA VENT AJA COMPETITIVA5.6

BARRERAS A SUSTITUCION O rMFFACION

18Sistema Estrategico de Infonnaeion

IMPORTANCE DE LA TECNOLOGIA EN EL NEGOCIO 
Y SU POSICION DE COMPETITIVIDAD

NO 
IMPORTANTE

POSICION DE 
COMPETIVIDAD

TECNOLOGIA EN 
EXCESO

Reducir los costos con los provccdores fomiando alianza estrategicas con ellos 
Reducir nuestros costos operatives atraves de nuestros sistemas de informacion y de la 
organizacion virtual.
Reducir poder de negociacion de los clientes, convirtiendonos en soluciones rcntables 
para el cliente a corto y largo plazo, sin pretender amarrarlo de nianos.

Las caracterfsticas tecnicas y motivacionales del personal constituiran la principal barrera 
para la sustitucion o imitacion
Alta depcndencia de los procesos administrativos de la tecnologia
Personal de alto nivel tecnico, con vision de negocios.
Personal con participacion accionaria en el negocio
Personal con conciencia deque el SIE debe optimizar los beneficios que el cliente reciba.
Facilitar el uso de los sistemas a los clientes
Crear depcndencia con los clientes faciiilandoles los equipos, el software y el 
entrenamiento necesario para que ellos operan con nuestra companfa.

IMPORTANCI 
A

DE LA TECNO 
LOGIA AL 
NEGOCIO

SIE debe informar oportunamente a los tomadores de decision, cuanto dinero nos ha 
permitido ganar el cliente hasta el momenta, que rentabilidad estimada promote el 
negocio que se maneja actualmentc, cualcs son las perspectivas de crecimicnto del cliente 
para nosotros

NEGOCIO 
EXPUESTO

ALTA
CON TR1BUION AL
NEGOCIO
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INFORMACION DE CLAVE DEL SIE5.7

COMPETENCIA

REDES DE CONOCIMIENTOS

19Sistema Estrategico de Informacion

Imptementacion de sistemas Cooperatives con francos y corporaciones en aljanzas 
estrategicas para frloquear a los competidores.

Experiencias Tecnicas (Que, Como, Cuando. Deride, Quien, Por. que) 
Experiencias de Ventas (Que, Como, Cuando, Donde, Quien, Por que) 
Tendencias tecnologicas

MIOPIA ADMINISTRATIVA DE LOS COMPETIDORES
El 90% de las companias de computacion de Guayaquil se dedican exclusivamente a la 
comercializacion de equiposy pro gramas y se especializan en “mover cajas”, el 10% 
restante esta consciente de la importancia del servicio, tienen estrategias de mercadeo, 
poseen CORE COMPETENCE en alguna area tecnologica, y poseen su mercado 
cautivo, entre ellas tenemos:
IBM
COMPSESA
DOS COMPUTERS
TELCODATA
MICROSISTEMAS

Nuestro SIE constituira una frarrera de entrada a la competeneia por su costo de 
desarrollo y mantenimiento.
Nos diferenciara significadamente de la competeneia por los productos y servicios que 
ofreceremos
Nos permitira ofrecer productos y servicios en el momento oportuno a nucstros clientes 
por tener la informacion, la miopia de la competeneia no les permitira ofrecerlos 
Nuestro sistema ofrecera productos sustitutos al cliente y le permitira ordeparlos 
inmediatamente, la competeneia no
El SIE nos permitira formar join ventures y explorar nuevos mercados pues conocemos 
las principales necesidades de los clientes
Podremos determinar nichos de mercados conoeiendo los clientes que tienen necesidades 
similares
El SIE nos informara de las fortalezas de la competeneia y nos permitira mejorar nuestras 
debilidades
Identificacion
Especialidad
Tecnicos
Principales Clientes
Tendencias
Estandares de Servicio
Servicios ofrecidos
Alianzas estrategicas
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S1TUACION DE LOS PROYECTOS

SERVICIOS

SISTEMA DE COMUNICACIONES

CLIENTES

Sistemas Expertos
Bases de datos de conocimientos

Costos Incurridos hasta la fecha
Costos presupuestados
Precio de venta de los proyectos
Nivel de dificultad
Personal involucrado
Eider del proyecto
Cliente
Expcctativa creada por el vcndcdor 
Nivel de satisfaccion actual

Consultas para fijacion de pi^ecios
Sistema de promocion a clientes (correo, fax, mail, person-lo-person, fuerza de ventas)
Control de distribucion de mereaderias (camiones, personaLrutas, costeo)
Calendarios de actividades individuates, grupates y organizacionalcs

Con costo
Sin costo
Criterios
Costos promedios por servicio
Servicios que pueden originar opurtunidades de negocios
Servicios no permisibles

Reducir los costos de comumcacidn de nuestros clientes. Integrando al cliente a nuestro 
sistema de correo electronico de forma tai que el cliente pueda realizar multiples 
gestiones con una sola Hamada por ej^mplo: 
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, si no sc encuentran dejar cl 
mensaje en el buzdn, si es urgente nuestro sistema dispara una llama al pagina del 
fiincionario el cual podra responder via mail o Hamada^ di recta al cliente.
Incremental el costo de cambio del cliente hacia otro proveedor. Ofreciendo servicios sin 
costos previo a una consciente evaluacion de mercado, el sistema se aliments de la 
informacion de la competencia conrespecto a los servicios que esta olrece
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ALTA DESASTRE MALO BI]

MEDIA MALO Bi MUY BIEN

BAJA MUY BUENO EXCELENTE

BAJA MEDIA

SISTEMAS TRANSACCIONALES
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Contabilkiad 
Roles de Pagos 
Facturacion 
Invent arios

ANTES
DE LAS
EXPECTATIVAS

ALTA

DESPUES DE LA SATISFACTION LOGRADA

Facilitandole el proceso de eompra Nuestro sistema ofrece al cliente la inlbrmacidn de 
I ODOS LOS INSUMOS CRI FICOS que el requiere a travesde nuestra organizacion. 
ofrece informacion confiable sabre nuestracompctencia.
El cljente puedetener acceso a nuestra red de conocimientos (know-how. experiencias) 
Intercambio electronico de dales-con clienles (EDI), para que se despache 
automaticamente sin requerir cheques o ordenesde eompra impresas.
Insumos principales, complementarios y sustitutos que requiere el cliente
Principales proveedores
Informacion sobre infraestructura y experfencia tecnica de nuestros clientes de forma tai 
que podamos ulilizarlo para demostraciones iiiluras o coma fiiente de know-how. 
Nuestro SIE permitira a nuestro clientes determinar cual sohicion es la mas econo mica 
para sus necesidadcs, comparando su situacion con la de olios clientes previo a la toma 
de decisiones
Mentifieacidn
Grupo de referencia
Grupo axpiracional
Insumos que utifiza (principales, compiementarios, sustitutos)
Principales proveedores
Nccesidades actuates pasadas y fijturas
Expectaiivas
Nivel de satisfaccion logrado en negocios previos
Como nos percibe
Propuestas realizadas/negocios ganados
Pendientes (proyectos, consultas, productos, cotrzaciones, lacturas, pagos, reemplazos, 
solueiones)
Nivel de cumplmnento de lasexpectaiivas
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Cotizaciones

VENDEDORES

PROVEEDORES

Experiencias
Funciones
Promocidn
Prospecteo
Preparacion
Especialidad
Clientes principales
Contactos
Porcentaje de eficiencia/eficacia
Expectativas creadas a los clientes en proyectos actuates/p^sadas
Volumenes de ventas
Rentabilidad historicos y actuales.

El S1E incremente la capacidad para influenciar sobre los proveedores, dismirmya su 
capacidad de regateo en incremente nuestra capacidad de regateo.
Teniendo una lista de precios con actualization eirlinea de cada uno de los proveedores 
(esta lista de precios debe ser actualizada por ellosmismos - encontrar motivation),, en la 
que se encuentre la siguientErirrfurmacion:
Productos
Precios
Promociones
DisponibiMdad local
Tiempo de respuesta
Despachos
Return machine autorizacidn (eambio de equipos por gatpntia)
Creditos
Stock.
Lineas de especialidad
Estdndares de servicio
Disponibilidad en el extranjero (tiempo deentrega minimo en nuestras oficinas)
Facilidad de pago
Productos complementarios y sustitutos ofretidos por cada proveedor
Soporte ofrecido (con costo/ sin costo)
Reduzca nuestros costos de compra y la labor requerida para un pedido
Solicitudes de cotizaciones y ordenes de compravia internet (reduce los costos de 
Hamadas intemacionales)
Modulo experto de selection de proveedores (bajo criterios) para descentralizar la 
funcion de compra, facilitando el tiempo de respuesta de los vendedores.
Intercambio electronico de dates con prov€edores (EDl), para que despachen 
automciticamente sin requerk cheques o ordenes decompra impresas.
Facilite la identification de aftemativas^ localization de productos sustitutos
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EL SrSTEMA DE SERVICIOS

rcoireste cliente, condkiones

Financiero
Tiempo promedio de pago, fecha de page-, condiaones de cj'edito

Productos que consume
Tipos de productos, marcas, estandarex, periodicidad de eompra, a quien ie compra/que 
le compra.

Comercial
Montos de compra, rentabilidad de negucios anterinrcs 
cif/fob

Poder
Organigrama, cargos y nombres, inieiaderes de^neeesidades, deeididores deeompra, 
Flujo de info rmacid n para ladomade deeisiones (primero et jefe, luego supervisor, luego 
gerente, asesores, qnieRaHtryri^i. qHfen pa^^persona de contacto inicial.
Contacto principal, contactes aftemos, a^ados,

Sistema de promocidn (correo, fox, e-maiLperson-to-person, fuerza de ventas) 
Control de distribucion .- Camiones, personal, planifieaeidn de trabajo, costos de 
distribucion.
Identificacion del cliente corporative
Nombre, rue, dkeecidn matriz/suemsaL teldfono.fox^e-maiLfecha constiUicion 
compama, direccidn entrega. direccddn pago, fechade pago, misidn. vision, dueno el 
negocio, grupo al que pertenece, numero de empteadus, deptu tamentos

Software inteligente que permits a cada usuario realizar busquedas en internet, en 
proveedores, clientes y aliados estralegieos sobre-un producto o servicio especilico 
Mejorar la calidad de los productos y scrvicios recibidos por nuestros proveedorej? 
Software que registre nuestras expectativas y las promesas de servicio realizadas por los 
proveedores previo a la negoctacinn, y que duranteeLdesarmllo de la negociacidn .evalue 
al proveedor y nos informe sn desenvolvimiento en cada nno de los momentos de verdad. 
Estandares de Servicio
Inventarfo disporrible
Productos altemos
Promockmes

Inversiones
Compaflias donde tiene inversiones, grupo al que pertenece. presupuesto. ano fiscal, 
fecha de diseno/aprobacion del presupuesto, giros de negocios, fechas iduneaspara la 
negociacidn.

Identificacion del cliente personal
Fechade nacirniunto. edad, sexovfoto, depurte, hobies,estadocivil, religion, familiarcs, 
nivel academico/tecnico, preferencias tecnoldgicas, direccidn, curriculum, nivel de 
ingresos
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versioncs, jposto,

D1SENOE IMPLEftTENTA£ION6

REQUERIMIENTOSDE HARDWARE Y SOFTWARE.6.1

ESTRUCTURA DE HARDWARE

Problemas resueltog
Actores, naturaleza, duracion, fecha. costa, know-how adquirido. nivel de satisfice ion 
del cliente

Ubicacinn
Usuario de la maquina, ubicacion' flsica

Red de area local
Estaciones para cada ejecutivo de oficina
Laptos para cada vendedor
Servidor deeomunicaciones
Enlaces deeomunicaciones.- estos medios varian en funcion de la actividad que 
desarrolla cada miembro en la organizacion, entre estos medios tenemos Telefonos 
celulares, receptores personates y radios de ondarcorta.

Problemas pendientes
Orden de compra, cotizaciones, entrega de produclos, consultas lecnicas. solticiones, 
entrenamientos

Control de mantenimiento
Periodicidad de mantenimientos, fecha de ultimo mantenimientu, problemas rcsuellos, 
problemas pendientes

Historial por cada maquina
Problems present ado en cada maquina- rausa, snhickSn, quten autnrtzxS. cuanto costo. 
quien lo resolvier, diagnostic© predictive (que problemas pueden presentarse a futuro)

Software
Programas instalados, sistemas o 
fecha de adquisicion, #manuales, # de medias (disketes^edrom, cintas), numero de 
usuarios autorizados, quien te instatek inferniacioiLque. brinda cada aplicaeibru quien esta 
autorizado paraleerla, claves uhieaciaH-TrespaldBS£ periadieidad de respaldos, ultimo 
respaldo, respaldo de conftguraciones criticas : donde re>iden.

Jnventario de sus equipos
Computadores.- S/n de monitor, cpu. disco duro4 diskettera. teclado. mouse.
impresoras.tape backup, edrom. tarjetas instaladasf red, sorrido, fax/modem. television), 
ups, regulador
Descripciones, capacidades, fabricantes, modclos, fecha de compra, vigcncia de garantia.
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ESTRUCTURA DE SOFTWARE

CARACTERISTICAS CLAVES DEL SIE6.2

MANUAL DE DISENO6.3

Erase resumen.

Automatizar servieios al clienley su gestion.

Tareas.

I.

A.

Sistema operative para redes de area local
Programas ofanaticos .- proeesadores depalabras, hojas de calculo
Manejador de Bases de Datos
Herramienta de desarrollo y depuracien de apkcac-iones
Correo electronieo para redes de &rea local
Gateway para acceso a la red Internet
I lerramieHta de desarrollo para aplicackmes GroupWare (Lotus Notes)
Sistemas transaccionaies basicos;- inventario, contabifidad^ finanzas. roles de pages, 
facturacion, cobranzas, cotizaciones

Informacion en linea
Facil de manejar
Capturar cn la fiiente
Alto nivel de seguridad
Alto nivel de disponibilidad
Integracion con los sistemas transaccionaies tradicionales: contabilidad. facturacion, 
nominas. inventarios. Impulse el trabajo coordinado (groupware), elimine istas -txabajo 
funcional

Automarizacion de ia atencioB al clients mediante la consulta a inventario 
de items y provedores locales y extranjeros.

El cliente llama a la oficina a solicitar up item.
El proveedor busca el item en stock o proveedores locales.
Si no existe busca los proveedores extranjeros.
El sistema le debe permitir seleckmar los items por orden de precio y tiempo de

Servieios al cliente.
Toda la informacionrelacionada a los requerinrientos del cliente, 
problemas y comentarios se grabs en la base de datos.

A.
B.
C.
D. 
entrega.
IL
A.
B.

C. 
cliente.
III.

Base de conocimientos.
El cliente llama a la_oficina_a solicitor una solucion a un problema_espcpifico.
El vendedor busca en la base de datos deconocimientos los posibles tecnicos 

expertos en el problema.
El vendedor llega aun acuerdo con el tecnico y lo pone en contacto con el
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B.

6.4 MODELO ENTIDAD RELAOION

Entidades:

Sistema Estrategico de Informacidn 26

• Cliente
• Vendedor
• Proveedor
• Tecnico
• Item
• Linea
• Producto

IV.
A.
B.
C.
D.
E.
F.
G.
H.
I.
V.
A.
B.
C.
D.
E.
F.
G.
VI.
A.
B.
C.
D.
E.
F.
G.
H.
I.
V1L
A.
B.
C.
D.
E.

La respucsta y asesoria del vendedor tambien se graban 
Clientes.
Identificacion.
Grupos de referencia y aspiracjonal.
Clasificacion de los dj^ntes.
Cartera de clientes y su referencia.
La base <ie clientes esta abierta para la consulta a otros clientes 
Insumos que utiliza (principalcs, complementarios, snstitutos) 
Principals proveedores.
Expectativas
Nivel de satislacc'ron logrados err negocios previos.
Competencia.
Identificacion.
Especialrdad.
Tecnicos.
Principalcs Clientes.
Tendencias.
Estandares de Seryicios.
Alianzas estrategicas.
Situaeion de los proyectos.
Costos incurridos hasta la fecha.
Costos presupuestados.
Precio de venta de los proyectos.
Nivel de dificultad. ,

Personal involucrado.
Lider del proyecto.
Cliente
Expeetaiiva creada por el vendedor
Ntvel de satisfaccion actual
Sisiemas Transaceiop a les.
Contabilidad.
Roles de Pagos.
Faeturacidn.
Inventarios.
Cotizaciones.
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Reiaciones:

M:N

Atributos:

C

C .. 08
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c c

c c c c

M:N
M:N
M:N

10
40
40
12

10
40
40
12

10
40

13
40
40
12

Preyecto 
Comunicac io nes 
Ser vic io s 
Lineas 
Items 
Lineas 
Lineas

ITEMS:
• Item

CL1ENTE:
• C Rente
• Nombre
• Direccion
• Telefono

• Cliente
• Cliente
• Cliente
• Cliente
• Cliente
• Cliente
• Cliente
• Vendedor M:N
• Proveedor M:N
• Proveedor NLN
• Tecnico

• Compctencia
• Proyectos
• Comunicaciones
• Servieios

Vendedor 
Tecnico 
Linea

M:N Competencia 
kN 
M:N 
M:N

VENDEDOR:
• Vendedor C
• Nombre C

PROVEEDORES:
• Vendedor C
• Nombre C
• Direccron C
• Telefono

TECNICOS:
• Tecnico
• Nombre
• Direccion C
• Telefono C
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• Descripcion C 40

40

20

08

• Tecnico
• Linea

C
C
D

13
03

10
03

03 
C

VENDEDOR-UNEA:
• Vendedor C 10
• Linea C 03

PRO VEEDOR- LINEA:
• Proveedor C 10
• Linea C 03

TECNICO-LTNEA:
C
C

PRO VEEDOR4TEM:
• Proveedor C 13
• Item C

• Cliente
• Tecnico
• Fecha
• Observacion

CLIENTE-VENDEDOR:
• Cliente C 13
• Vendedor C 10

CLIENTE-TECNICO:
13 
10 
08 
C

LINEAS:
• Linea C
• Descripcion
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CLIENTE-LINEA:
• Cliente C
• Linea C
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DI AGRA MA GENERAL DE LA APUCAjCION

1
t 1J Consult**Archives

iArchives

II_1
F» Sc i insCompctencis PrCliente

JConsult as

JReporter

1I

JAdnunistrar

J11Ahorros por stock

29Sistema'Estrategicode fnformacion

r~ ~
Report es

ZZJ__
Acerca deAcceso al sistema

j Sistema EstrafcSgico de Scrvtcias al CHente |

J- 1 \~ 1,1,1 1Ilojade I Ilojade I | lioja de I Iloja.de I llojade I j llujadc I
Control I Control I Control I Control I ; <’enfrol I Control I

de I de I | de I de I de I de
SoneitHdl Solicitudl | Solfcitwdl | Solfeitnd-| j Solkftad I | SoMcitudJ
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Las principates pantalias del sistema son:

Menu Principal

La pantalla del menu principal sc muestraa coniinuacion:

ZTglxj
Aichtvo Corttufta Report© AdminisWw

Conocim.

Clientes

^SISTEMA ESTHATEGICO DE SERVICES AL CLII NrE

A continuacion se muestra la pantalla de ingreso, modilicacidn, eliininacidn y canibios de 
estado de los clientes:

La barra de menu, permite elegir las opeJones del sistema.
La barra de botones, permite ejecutar una opcion del sistema que se utiliza con 
frecuencia, ejemplo: el baton de solicitudes permite ejecutar el mantenimiento de 
solicitudes.

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

LLamadas Competence Preveedor
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6.5 PROTOTIPO DEL SISTEMA
Diseno de pantallas
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Archivo Consufta Reporte Adminisfrar

CBentes ^LLamadas

~]nlx|
Clients |~

.3 Otm

rNombies:■iiL

Lhmadas

31Si-item a Estralegiee de rnTormacidn

$»5ISTEMA ESThATEGICO DE SE ft VICIOS AL CUEHTE

M CLIENTES

A continuacion se muestra la pantalla de ingrcso, modificacinn, eliminacidn y cambios de 
estado de las Hamadas de los clientes:
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LLamadas Competencia Proveedw ■-Comunfca SaHr

IT

11 hem 3 Temico

Codigo. J" Descripcion: r
Ptuvwedw |Piecwr~ fTiempo de Entryrja

►

Modificar gliminar e j!'3i «!:
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