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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion plantea una propuesta de planificacion estratégica para
la empresa Wide Solutions, dedicada al desarrollo de soluciones informéticas. Ofrece varios
tipos de servicios personalizados de acuerdo a la necesidad del cliente. Se encuentra ubicada

en el Distrito Metropolitano de Quito.

La empresa es nueva en el mercado. En el corto tiempo en el que Wide Solutions se ha
establecido, ha creado una fuerte cartera de clientes y se mantiene en constante crecimiento.
Emplea una estructura horizontal, todas las decisiones son tomadas por los socios en
conjunto. Para la planificacién del desarrollo de proyectos utiliza la metodologia Scrum; se
basa en los principios de inspeccién continua, adaptacion, autogestién e innovacion, en esta

metodologia cada persona cumple su rol y sus funciones.

La disertacion de grado estd compuesta por cinco capitulos los cuales han sido desarrollados

cumpliendo el objetivo general propuesto.

En el capitulo uno, antecedentes de la empresa, se detalla una visién general de la historia
de la empresa, los servicios que ofertan, la cartera de clientes que mantiene y su modelo
organizacional; también se conoce la posicion de la empresa en el mercado en el que se

desenvuelve.
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El capitulo dos, marco tedrico, detalla el punto de vista de autores diversos, presenta algunas
metodologias aplicables para llegar a la planificacion estratégica de la empresa, describe en

general los conceptos de direccionamiento estratégico.

Dentro del capitulo tres, direccionamiento estratégico, se aplica la teoria descrita en el
capitulo dos, se empieza a construir la planificacion estratégica de la empresa, se realiza un
andlisis del macro y micro entorno en el que se desenvuelve Wide Solutions. Se determinan
los objetivos estratégicos y finalmente se realiza la determinacion de la estrategia en la que

se basa Wide Solutions.

El capitulo cuatro, plan estratégico, desarrolla el cuadro de mando integral en base a la
estrategia seleccionada en el capitulo anterior. Se definen indicadores para cada objetivo
estratégico y se realiza el plan de accion para cumplir cada objetivo, ademads se proponen

iniciativas para lograr las metas planteadas.

Finalmente, en el dltimo capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.



INTRODUCCION

La sociedad es como un ser vivo que evoluciona constantemente por si mismo y por su
entorno. La tecnologia estd constante evolucidn, es por esto que las compaifiias de software
y servicios de tecnologia informdtica, cada vez son mas competitivas. Vivimos en un
entorno muy cambiante, la necesidad de adaptarse al cambio conduce a las personas a
plantearse preguntas claves de direccion estratégica. Todas las organizaciones requieren de

un marco de accion para su buen funcionamiento.

Wide Solutions es una empresa nueva en el mercado, constituida el 11 de julio de 2014,
dedicada al desarrollo de soluciones informaticas. Los socios no cuentan con una
planificacion estratégica formal, es por esto que el estudio propone un plan estratégico

enfocado en el largo plazo, lo que les permitird adaptarse con eficacia al cambio.

Es indispensable disefiar el porvenir de Wide Solutions, con la propuesta que plantea el
presente trabajo se determinan estrategias a seguir en base a las variables que la empresa
puede controlar y predecir la evolucién de las variables externas que afectan a su desarrollo.
Wide Solutions debe adoptar una posicién activa mas que reactiva en su industria y luchar

por influir, anticipar e iniciar, en lugar de solo responder a los hechos que se presentan.

Mediante el plan estratégico propuesto, la Gerencia de Wide Solutions se planteard dudas

acerca de la empresa, sobre la manera en que han realizado las cosas, y se guiardn con
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estrategias basadas en su posicionamiento actual y en el que quieren estar. El plan
estratégico es la carta de presentacion frente a los grupos de interés que mantiene Wide

Solutions.

Es fundamental que Wide Solutions se prepare en caso de que ocurran fluctuaciones futuras
en sus ambientes externo e interno. Mediante la presente propuesta se espera crear una
estabilidad en la empresa, pensar sistemdticamente a lo largo del tiempo, reconocer los

cambios que se pueden esperar en la organizacién y crear valor a la empresa.

La propuesta del presente plan estratégico no garantiza el éxito de la empresa, sin embargo
es el primer paso para la permanencia y el éxito de una empresa; la Gerencia de Wide
Solutions debe implementar el plan estratégico mediante el cumplimiento del plan de accién
propuesto con sus iniciativas, pues el objetivo es incrementar la eficacia de los servicios

informadticos que ofrece.



1.1

1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

HISTORIA DE WIDE SOLUTIONS

Wide Solutions se constituy6 el 11 de julio del 2014, los socios fundadores son Danny
Uribe y William Espinoza. La empresa se encuentra ubicada en la Av. Eloy Alfaro y
Alemania (Edf. Fortune Plaza, Piso 7, Oficina 713). Wide Solutions se dedica al
desarrollo de soluciones informdticas con altos niveles de profesionalismo, utilizan
herramientas modernas para garantizar la eficiencia, estabilidad y la mejor experiencia
del usuario. Ofrece varios tipos de servicios personalizados de acuerdo a la necesidad

del cliente. Los servicios ofertados por Wide Solutions son los siguientes:

o Documentos electronicos: facturacion electronica, firma electronica, validacién

de comprobantes con el SRI, portales cliente y empleado.

e Aplicaciones mdviles: desarrollo de aplicaciones para todas las plataformas

moviles personalizadas para la empresa.

e Optimizacién web: se potencia los sistemas web, generando un mejor

aprovechamiento de los recursos.

e Sistemas a medida: software adaptado a la necesidad, sistemas que optimizan

tiempos en la empresa.
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e Soporte técnico: soporte a toda la empresa, tanto en equipos de escritorio como

servidores o infraestructura.

La empresa cuenta con una amplia cartera de clientes, entre los cudles se destacan los

detallados a continuacion:

e Centro Comercial El Bosque

e Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos
e Kidstime

e Termikoén

e Fondo de Cesantia Petro Ecuador

e Fondo de Cesantia Tame

e Grupo Denkel

e Denkel Service

e Embajada de Estados Unidos

En el corto tiempo que Wide Solutions se ha establecido en el mercado, ha creado una

fuerte cartera de clientes y se mantiene en constante crecimiento.

MODELO ORGANIZACIONAL

Wide Solutions mantiene una estructura horizontal, todas las decisiones son tomadas
por los socios en conjunto. La empresa es nueva en el mercado, por lo que actualmente

cuenta con tres personas encargadas de llevar a cabo todas las tareas de la organizacion.



El modelo de una organizacién puede representarse a partir de varias tendencias y

tomar algunos formatos. (Franklin Fincowsky, 2009, pag. 147)

La estructura de Wide Solutions se enfoca en la divisidn del trabajo y su distribucién
entre los integrantes de la empresa. Chiavenato menciona que: “La palabra
organizacion significa una empresa humana moldeada con la intencién de alcanzar

determinados objetivos” (Chiavenato, 2014, pig. 129)

El autor Franklin Fincowsky en su obra “Organizacién de Empresas” menciona que:

Todas las organizaciones necesitan un marco de accién para su buen
funcionamiento. Este marco lo constituye la estructura organizacional, la cual es
una division ordenada y sistematica de sus unidades de trabajo con base en el objeto
de su creacion traducido y concretado en estrategias. Se la representa graficamente
con un organigrama, que es el método para representar la estructura, jerarquia e
interrelacion de los 6rganos que la componen. (Franklin Fincowsky, 2009, pag.
124)

Ademads, manifiesta que:

El organigrama es la representacion gréifica de la estructura orgdnica de una
institucién o de una de sus dreas, en la que se muestra la composicion de las
unidades administrativas que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos,
canales formales de comunicacion, lineas de autoridad, supervisiéon y asesoria.
(Franklin Fincowsky, 2009, pag. 124)

El organigrama de WIDE SOLUTIONS se muestra en la siguiente Figura:



Project Manager Development Manager

Danny Uribe William Espinoza

Help desk agent

Vinicio Portilla

Figura 1: Organigrama Wide Solutions

Fuente: Wide Solutions

El organigrama esta conformado por los socios principales: Ing. Danny Uribe y el Ing.
William Espinosa, entre sus principales funciones estan la planificacion, el andlisis, el
desarrollo y la implementacién de los proyectos. También cuentan con un asistente
“Help desk agent” Vinicio Portilla, sus funciones principales son las de documentar y

desarrollar el proyecto designado.

La metodologia que utiliza Wide Solutions se denomina “Scrum”; es una metodologia
moderna que se utiliza en la planificacién del desarrollo de programas informaticos,
se basa en los principios de inspeccién continua, adaptacion, autogestion e innovacion,
en esta metodologia cada persona cumple su rol y sus funciones. En cada planificacién
se establecen varios objetivos que se deben cumplir con un cronograma, se denomina

“iteracion” al objetivo que ha sido cumplido con éxito en el tiempo establecido.

Wide Solutions cuenta con dos dreas para la ejecucion de sus proyectos:



1) Area de Desarrollo

Danny Uribe “Project Manager”, se encarga de la gestion de los proyectos, es decir
se encarga de gestionar las tareas que se realiza en el proyecto de desarrollo. Como
Project Manager dentro de la metodologia “Scrum” cumple el rol de “Product
Owner”, es el representante de todas las personas interesadas en el resultado del
proyecto, y actia como interlocutor tnico entre el equipo y el cliente para la toma
de decisiones, también se encarga de definir los objetivos del producto o del
proyecto, dirige los resultados del proyecto y maximiza el retorno de la inversion,
es el propietario de la planificaciéon del proyecto, crea y mantiene una lista
priorizada de los requisitos de la planificacidn, reparte objetivos y planifica las
iteraciones que se van a realizar, antes de iniciar cada iteracién o planificacion de
cada trabajo se re planifica el proyecto en funcién de los requisitos que portan mas
valor en ese momento, colabora con el equipo para planificar, revisar y dar detalles
de los objetivos de cada iteracion, participa en la reunion de la planificacion, esta
disponible durante el curso de la iteracion para resolver las preguntas que pueden
surgir, no cambia los requisitos que estén desarrollados en una iteracion y participa

en la reunién demostrando que la iteracion se ha revisado completamente.

William Espinoza “Development Manager” se encarga de verificar que se realice
correctamente el proceso de desarrollo y los QA (Quality Assurance), es decir el
aseguramiento de calidad, verifica que funcione correctamente todo el cédigo que
desarrollan antes de presentar el producto al usuario final. En la metodologia
“Scrum” desempeifia el rol de “Scrum Master”, se encarga de velar que todos los

participantes del proyecto sigan los valores y principios de esta metodologia, las



reglas y el proceso, y guiar la colaboracién entre el equipo y el cliente, de manera
que las sinergias sean maximas, esto implica la existencia de una lista de requisitos
para priorizar cada tarea, ademds facilita las reuniones, ensefia al equipo a
autogestionarse, no da respuestas sino que guia al equipo con preguntas para que
descubran por si mismos la solucién, retira los impedimentos que el equipo tiene
en el camino para concebir el objetivo y asi poder finalizar el proyecto con éxito;
estos obstdculos se identifican de manera sistemdtica en las reuniones diarias
sincronizadas con el equipo, a estas reuniones diarias la metodologia las denomina
“sprints”. Protege y aisla al equipo de las interrupciones externas durante la
ejecucion de la iteracion o de las planificaciones diarias “sprints”, de esta manera
el equipo puede mantener su productividad y el compromiso que adquirié sobre los

requisitos.

2) Area de Soporte

Vinicio Portilla “Help Desk Agent” se encarga de los procesos de ayuda dirigidos
al usuario final, el agente de help desk realiza soportes a los problemas informaticos
que surgen a los clientes. Dentro de la metodologia cumple el rol de “Developer”,

es el apoyo para realizar el trabajo y dar soporte a los clientes.



2 MARCO TEORICO

Este capitulo trata sobre el modelo de gestién y la metodologia sugerida para el desarrollo e

implementacién de la planificacion estratégica de Wide Solutions, determina sus etapas y

términos bésicos, ofrece una perspectiva detallada del estudio a realizar.

2.1

NATURALEZA DE LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

“Si sabemos en donde estamos y como llegamos ahi, podremos ver hacia donde nos
dirigimos; y si los resultados a lo largo del camino son inaceptables, hacer los
cambios oportunos y necesarios.”

Abraham Lincoln

2.1.1 Definicion

Segin Fred R. David: “La direccién estratégica se define como el arte y la
ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que le

permitan a una organizacion lograr sus objetivos.” (David, 2008, pag. 5)

En base a esta definicion se puede concluir que la planeacion estratégica se
centra en la integracién de la gerencia, la mercadotecnia, las finanzas, la

contabilidad, las operaciones, la investigacion y desarrollo, y los sistemas de
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informacién por computadora para lograr el éxito de la empresa. El objetivo
fundamental de la direccion estratégica es potencializar y crear oportunidades

nuevas y diferentes para el futuro. (David, 2008, pag. 5)

La necesidad de adaptarse al cambio conduce a las personas a plantearse

preguntas clave de direccion estratégica como:

en qué tipo de empresa nos debemos convertir?, ;jestamos en las areas
adecuadas?, ;debemos reestructurar nuestra empresa?, [;qué nuevos
competidores ingresan a nuestra industria?, ;qué estrategias debemos seguir?,
(,como estdn cambiando nuestros clientes?,” ;se estdn desarrollando nuevas
tecnologias que pudiesen sacarnos del mercado? (David, 2008, pag. 8)

Es importante disefar el porvenir de Wide Solutions; Martinez y Milla definen
al plan estratégico como un documento que resume a nivel econdmico
financiero, estratégico y organizativo, el posicionamiento que tiene la empresa
en el tiempo. Es necesario analizar estos tres niveles, con la finalidad de
determinar la estrategia a seguir con respecto a las variables que la empresa
puede controlar y predecir la evolucion de las variables externas que afectan al
desarrollo de la empresa. El plan estratégico es el documento mediante el cual
los integrantes de la empresa se planteardn dudas sobre su organizacion, sobre
la manera en que han hecho las cosas, y se marcaran estrategias basadas en su
posicionamiento actual y en el que quieren estar. Ademds, es importante
mencionar que, el plan estratégico es la carta de presentacion frente a los grupos
de interés de la empresa. Al contar con un plan estratégico la organizacioén
mantiene una ventaja comparativa sostenible a lo largo del tiempo. (Martinez

Pedrés & Milla Gutiérrez, 2012, pags. 8-9)



11

2.1.2 Beneficios

El plan estratégico ayuda la empresa en el andlisis de la viabilidad técnica,
econdmica y financiera. Martinez y Milla sefialan como algunas ventajas de la

implementacion del plan estratégico, las siguientes:

e Obliga a la alta direccién de la empresa a pensar sistemdticamente a lo

largo del tiempo.

e Reconoce los cambios que se pueden esperar en la organizacion.

e Predispone al cambio a los integrantes de la empresa.

e Establece una coordinacion de todas las actividades.

e Desarrolla personas proactivas, en lugar de reactivas.

e Crea una estabilidad en la organizacién, debido a que desarrolla un claro

conocimiento sobre el destino de la empresa.

e Mejora la comunicacion.

e Aprovecha sus recursos en las oportunidades que tiene.

e Crea una estructura, lo que aporta a la revision continua de las actividades

planificadas y verificacién de su cumplimiento.
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Crea valor a la organizacion.

La creaciéon de un plan estratégico no garantiza el éxito de la empresa, sin

embargo, es el primer paso en la selecciéon de un rumbo cuyo objetivo es la

permanencia y el éxito de la empresa en el mercado en que se desenvuelve.

(Martinez Pedrés & Milla Gutiérrez, 2012, pags. 10-11)

Fred David en su obra “Conceptos de Administracién Estratégica”, menciona

que:

Geenlay afirma que la administracion estratégica ofrece los siguientes
beneficios:

8.

9.

. Permite identificar, dar prioridad y aprovechar las oportunidades.
. Ofrece una vision objetiva de los problemas administrativos.

. Constituye un marco para una mejor coordinacién y control de las

actividades.

. Minimiza los efectos de condiciones y cambios adversos.

. Permite tomar decisiones importantes para apoyar mejor los objetivos

establecidos.

. Facilita una asignacion mdas eficaz de tiempo y recursos a las

oportunidades identificadas.

. Permite que se destinen menos recursos y tiempo a corregir decisiones

erréneas o tomadas en el momento.
Crea un marco para la comunicacion interna entre el personal.

Ayuda a integrar el comportamiento de los individuos en un esfuerzo total.

10. Constituye la base para poner en claro las responsabilidades individuales.

11. Fomenta el pensamiento proactivo.

12. Ofrece un enfoque cooperativo, integrado y entusiasta para enfrentar los

problemas y las oportunidades.
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13. Fomenta una actitud favorable hacia el cambio.

14.Da un grado de disciplina y formalidad a la administraciéon de una
empresa. (David, 2008, pag. 18)

Crear un plan estratégico se refiere a las decisiones estratégicas que la direccion
de la empresa adopta hoy en referencia a lo que se plantea a hacer en el horizonte
de planificacion escogido. Es importante tener en cuenta que una sociedad es
como un ser vivo que evoluciona constantemente por s{ mismo y en su entorno.

(Martinez Pedrés & Milla Gutiérrez, 2012, pags. 13-16)

El proceso de direccion estratégica se define como un enfoque sistemdtico,
l6gico y objetivo para la toma de decisiones en una organizacién. Cuando se
presentan condiciones de incertidumbre, este proceso trata de organizar la
informacion cualitativa y cuantitativa con la finalidad de que se tomen decisiones

eficaces.

Con base en experiencias y juicios pasados, la mayoria de personas reconoce que
la intuicién es fundamental para tomar buenas decisiones estratégicas. La
intuicién se utiliza para tomar decisiones en situaciones que generan
incertidumbre o con antecedentes escasos, es util también cuando existen
variables que estdn muy relacionadas o cuando es necesario elegir entre varias
alternativas posibles. La direccion estratégica se basa en la integracion de la
intuicién y el andlisis en la toma de decisiones. En la toma de decisiones el
pensamiento analitico y el pensamiento intuitivo se complementan entre si. Es
fundamental que las empresas continien vigilando constantemente las

tendencias de los acontecimientos internos y externos, de tal forma que cuando
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sea necesario realicen los cambios de manera oportuna, ésta es la base del

proceso de direccién estratégica. (David, 2008, pags. 7-8)

El estudio propone un plan estratégico para Wide Solutions para el largo plazo,

lo que les permitird adaptarse con eficacia al cambio.

La direccion estratégica es fundamental en las organizaciones, ya que permite a
una empresa ser mds proactiva que reactiva al definir su propio futuro, la
empresa tendrd la posibilidad de iniciar e influir en las actividades en lugar de

solo responder, ejerciendo control en su propio destino. (David, 2008, pag. 16)

Es importante realizar de manera sistemadtica una planificacion, con la finalidad
de que la empresa esté preparada en caso de que ocurran fluctuaciones futuras
en sus ambientes externo e interno. Es fundamental tomar decisiones que se
apoyen mas en la informacién, anticipdndose bien a las consecuencias tanto a

corto como a largo plazo. (David, 2008, pag. 17)

La direccion estratégica mejora las capacidades de prevencion de problemas de
la empresa, ya que promueve la interaccion entre sus altos mandos. Ademds,
debe ser un proceso de aprendizaje de autorreflexion que familiarice a los
gerentes y empleados de la empresa con los problemas estratégicos que son clave
para la organizacién, y las posibles alternativas para solucionar dichos

problemas. (David, 2008, pag. 18)
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Fred David sefala algunas directrices importantes para la direccion estratégica

eficaz segtin R.T. Lenz:

Mantenga el proceso de direccion estratégica tan sencillo y poco rutinario
como sea posible. Elimine toda jerga y lenguaje arcaico sobre la planeacion.
Recuerde: la administracién estratégica es un proceso para fomentar el
aprendizaje y la accion, no un simple sistema formal de control. Para evitar
que el comportamiento se vuelva rutinario, diversifique las tareas, los
miembros del equipo, los formatos de las juntas y el calendario de planeacion.
El proceso no debe ser totalmente previsible; se deben cambiar los ambientes
para estimular la creatividad. De mayor importancia a los plantes sustentados
en las palabras y use los nimeros solo como material de apoyo. Si los
gerentes no pueden expresar su estrategia en un parrafo, mds o menos, esto
significa que no cuentan con uno o bien que no la comprenden. Estimule el
pensamiento y la accién que desafian las suposiciones que subyacen en la
estrategia corporativa actual. De la bienvenida a las malas noticias. Si la
estrategia no estd funcionando, los gerentes deben saberlo. Ademads, ninguna
informacion pertinente debe clasificarse como inadmisible tan sélo porque no
puede cuantificarse. Desarrolle una cultura corporativa en la que se
comprendan el papel de la administracion estratégica y sus propdsitos
esenciales. No permita que los “técnicos” se aduefien del proceso. En dltima
instancia, se trata de un proceso de aprendizaje y acciéon. Hable de €l en estos
términos. Preste atencion a sus dimensiones psicoldgica, social y politica, asi
como a la infraestructura de informacién y a los procedimientos
administrativos que lo apoyan. (David, 2008, pag. 20)

Al tomar decisiones estratégicas es importante tomar en cuenta la informacién
reciente, estas decisiones requieren la eleccion entre opciones posibles, como
decidir entre el largo y corto plazo, o entre el aumento al maximo de las
utilidades y el incremento de la riqueza de los accionistas, también intervienen

los aspectos éticos. (David, 2008, pag. 21)

Todas las organizaciones poseen una estrategia, puede ser informal, poco
estructurada y esporadica, todas las empresas se dirigen hacia algin lugar, sin

embargo algunas no saben hacia donde van. Wide Solutions debe adoptar una
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posicién activa mds que reactiva en su industria y luchar por influir, anticipar e

iniciar, en lugar de solo responder a los hechos que se presentan.

2.2 LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA EN SERVICIOS

Viials Roja define a un servicio como: “Un proceso que es objeto de una transaccion

comercial.” (Vidals Roja, 2007, pag. 5)

Ademads menciona que un servicio es un proceso y a su vez es una actividad comercial
objeto de una transaccién. Al ser un proceso, el cliente no lo puede probar antes de
ponerlo en marcha, por lo que el cliente estd comprando un conjunto de expectativas
en base a promesas del vendedor y la confianza que le da al mismo. (Vifals Roja,

2007, pag. 8)

Es importante destacar que los servicios se consumen mientras se producen, ya que el

cliente participa en el proceso de produccion.

Viials Roja menciona que: “un producto es cualquier cosa que pueda ser objeto de un
intercambio comercial, y que los productos pueden ser o bien bienes, o bien servicios.”

(Vinals Roja, 2007, pag. 3)

Una consecuencia importante de que un servicio sea un proceso, es que al ser un
proceso no se puede almacenar, por lo que no se puede satisfacer posteriormente la
demanda del cliente; por esto es importante establecer estrategias que regulen la

demanda del servicio. (Vifials Roja, 2007, pag. 11)
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Viials Roja sefiala que: “El servicio es una prestacion, el usuario o cliente no adquiere

la propiedad de nada vendible o transferible.” (Vifials Roja, 2007, pag. 12)

Vargas y Aldana de Vega mencionan que: “La capacidad de una empresa se establece
en funcion de su habilidad para prestar servicio a sus clientes de una forma competitiva
y, en consecuencia, dar al mercado una oferta diferenciada.” (Vargas Quifones &

Aldana de Vega, 2011, pag. 81)

Las mismas autoras detallan en su libro algunas definiciones de servicios tomado de

diferentes autores:

“Karl Albrecht (1994) lo propone como el “Trabajo realizado por una persona, para el

beneficio de otra”. (Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2011, pag. 83)

Otros autores tienen diferentes conceptos:

Para John Tschohl (1997 p. 11) en su libro Alcanzando la excelencia mediante
el servicio al cliente, dice: expresado en término de actitudes el servicio es:
preocupacion y consideracion por los demas. Cortesia, integridad, confiabilidad,
disposicién para ayudar, eficiencia, disponibilidad, amistad, conocimiento,
profesionalismo.

Eigler y Langeard (1989) dicen que existen cuatro elementos cuya interaccion
dan lugar al servicio ellos son: el cliente, el soporte fisico, el personal en
contacto, y el sistema de organizacién interno” (Vargas Quinones & Aldana de
Vega, 2011, pag. 85)

Las autoras definen al servicio como un:

Conjunto de actividades disefiadas para construir procesos que conduzcan a
incrementar la satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas de quien lo
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requiera; realizados por personas y para personas, con disposicién de entrega
generosa a los demds y de esta forma promover y crear valor nuevo en un marco
axioldgico, tal que derive desarrollo mutuo y cambios duraderos. (Vargas Quifiones
& Aldana de Vega, 2011, pags. 85-86)

Con respecto a la definicién de servicio mencionada por las autoras, sefialan que:

Tiene un elemento fundamental, el cual genera la posibilidad del mismo y a su vez
se enriquece en la accidn, la persona humana en toda su integridad. Una de las
notas que la definen es la capacidad de comunicar, de dar, caracterizada por la
libertad. La persona es duefia de lo que piensa, de lo que crea y, a su vez, puede
darlo a otro. La libertad del hombre es algo esencial en €él, e implica apertura hacia
el mundo y hacia las demds personas. La apertura y la posibilidad de dar exigen un
alguien que lo reciba y establezca asi la relacién y las interrelaciones. (Vargas
Quifiones & Aldana de Vega, 2011, pag. 86)

La administracion estratégica en servicios tiene como meta crear y mantener clientes
satisfechos, incrementar los ingresos de las empresas, brindar una innovacion
constante, diferenciar los productos, reforzar la imagen corporativa, superar a la

competencia y afianzar la lealtad de los clientes. (Prieto Herrera, 2010, pag. 61)

Es fundamental desempefiar un liderazgo de impacto, trabajar siempre en equipo y
designar a las personas correctas para cada operacion, factores claves para incrementar

la productividad y contar con una organizacion estable. (Prieto Herrera, 2010, pag. 62)

Eliécer Prieto menciona que:

Mantener a los clientes contentos es la mejor defensa contra la competencia; pues
la empresa que mantiene a sus consumidores asi es practicamente invencible. Sus
clientes son més leales, compran mds y con mayor frecuencia, estdn dispuestos a
pagar mas por los productos y servicios, y nos acompafian en los momentos dificiles
dandonos oportunidad para que nos adaptemos al cambio. (Prieto Herrera, 2010,

pag. 63)
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2.3 CONCEPTOS DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Fred R. David menciona que el proceso de administracion estratégica se basa en tres

etapas: la formulacion, la implantacién y evaluacidon de la estrategia.

Se realizard la etapa de la formulacién de la estrategia tomando como base el modelo
de Fred David, descrito en su obra “Conceptos de Administracion Estratégica”. La
formulacion de la estrategia estd compuesta por cinco etapas como se detalla a

continuacion:

Elaborar las declaraciones de vision y mision

Figura 2: Etapas de la formulacion de la estrategia
Fuente: (David, 2008)

Una vez concluido el proceso de formulacién de la estrategia se tomard como base a
los autores Kaplan y Norton para la propuesta de cuadro de mando y plan de accion,

dejando para la Gerencia de Wide Solutions la etapa de implementacién y evaluacion.

La implementacién de la estrategia involucra movilizar al personal de la organizacién
para poner en accion las estrategias previamente formuladas. Esta etapa de la direccion

estratégica requiere disciplina, compromiso y sacrificio personal. El reto principal de
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la implantacién es estimular a los gerentes y empleados de una empresa para que

trabajen con entusiasmo y orgullo hacia el cumplimiento de los objetivos establecidos.

La etapa final de la direccion estratégica es la evaluacion de la estrategia, la evaluaciéon
es el principal medio para conocer si las estrategias han funcionado adecuadamente.
Debido a que los factores internos y externos se encuentran en un constante cambio,
todas las estrategias estdn sujetas a modificaciones futuras. Segin Fred David, al
realizar una evaluacion de la estrategia es necesario realizar las siguientes actividades:
1) revisar los factores externos e internos en que se basan las estrategias actuales; 2)

medir el rendimiento, y 3) tomar medidas correctivas. (David, 2008, pag. 6)

Es necesario realizar una evaluacion de las estrategias debido a que el éxito de hoy no
garantiza el éxito de mafiana. El éxito genera siempre problemas nuevos y diferentes,

y las empresas complacientes desaparecen.

2.3.1 Formulacion de la estrategia

La primera etapa para la formulacion de la estrategia es la elaboracion de las
declaraciones de visién y mision, la identificacion de las oportunidades y
amenazas externas de la empresa, la determinacion de fortalezas y debilidades
internas, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la propuesta de estrategias
alternativas y la eleccion de estrategias particulares a seguir. Los temas
relacionados con la formulacién de la estrategia incluyen la toma de decisiones
sobre los negocios a los que accedera la empresa, los negocios que debera dejar,
la correcta distribucion de los recursos, la decision acerca de expandir o

diversificar las operaciones, si es factible entrar a los mercados internacionales,
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si es conveniente fusionarse con otra empresa o formar una empresa comun, y la

manera de evitar una toma de control desfavorable.

Las estrategias determinan ventajas competitivas a largo plazo, las decisiones
estratégicas producen consecuencias significativas en diversas funciones y
efectos duraderos en una empresa. Para la implementacion de la estrategia es
necesario primero establecer objetivos anuales, disenar politicas, motivar a los
empleados y distribuir los recursos de manera que se ejecuten las estrategias
formuladas; al implementar una estrategia se debe incluir al mismo tiempo el
desarrollo de una cultura que apoye las estrategias, la creacién de una estructura
de organizacién eficaz, la orientacion de las actividades de mercadotecnia, la
preparacion de presupuestos, la creacién e implementacion de sistemas de
informacién y la vinculacién de la compensacion de los empleados con el

rendimiento de la organizacién. (David, 2008, pags. 5-6)

2.3.1.1 Definicién de vision, mision, valores y factores criticos de éxito

La declaracién de la visién es considerada como el primer paso de la
planeacion estratégica, como se muestra en la Figura 2. EI punto de inicio
para establecer las metas de la empresa, es definir su vision, es decir, la
declaracién que establece a donde se quiere llegar en el futuro. Segun
Martinez y Milla algunas de las caracteristicas para una vision exitosa es
incluir dentro de la visién un objetivo inspirador a largo plazo que incluya
a los demads objetivos, buscar capturar la mente y el corazén de los
integrantes de la empresa, evocar imdgenes mentales poderosas y

motivadoras para llamar la atencién de los que la leen, debe estar atada a
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la realidad de la empresa y principalmente la declaracién de la vision de

una empresa, responde a la pregunta ;qué queremos ser? (Martinez Pedros

& Milla Gutiérrez , 2012, pag. 21)

Una vision clara genera los cimientos para exponer una amplia declaracion

de la mision de la empresa.

Fred R. David menciona que: “Una declaracion de vision debe responder

a la pregunta basica ;qué queremos llegar a ser?”. (David, 2008, pag. 56)

La vision de la empresa orienta los planes, proyectos y decisiones que se

tomardn a partir del establecimiento de la misma.

Ademads, es importante conocer el propdsito y la razén de ser de la
empresa. Al contar con una declaracion de vision y mision bien disefiadas
se pueden formular, implementar y evaluar estrategias de mejor manera y

con un enfoque especifico.

La mision declara lo que la empresa quiere ser y a quién quiere servir, es

el inicio para el disefo de las estructuras administrativas.

Fred R. David sostiene que:

La declaracién de mision, que constituye una manifestacion duradera
del propdsito que mueve a una organizacion y la distingue de otras
empresas similares, es una declaraciéon de la “razén de ser” de la
organizaciéon. Responde a la pregunta central “;cudl es nuestro
negocio? (David, 2008, pag. 59)



23
Es necesario crear una declaracién de misién muy clara, ya que a partir de
ésta se establecen los objetivos y las estrategias que se van a utilizar para

alcanzarlas.

Fred R. David en su obra “Conceptos de administracion estratégica”

menciona lo siguiente:

Cuando es realmente efectiva, la declaracion de misién despierta
emociones y sentimientos positivos hacia la organizacion; se convierte
en motivo de inspiracion en el sentido de que mueve a la accién a
quienes la leen. Una declaracion de mision eficaz da la impresion de
que la empresa es exitosa, sabe a donde se dirige y es merecedora del
tiempo, apoyo e inversion por parte de todos los grupos
socioeconémicos. (David, 2008, pag. 66)

Para que la misién sea eficaz es necesario que cuente con algunas
caracteristicas claves. @ Fred R. David sefiala las caracteristicas

indispensables para que la declaracion de la mision sea eficaz:

1. Clientes: ;Quiénes son los clientes de la empresa?

Productos y Servicios: ;Cudles son los productos y servicios mas
importantes de la empresa?

Mercados: ;En donde compite la empresa geograficamente?
Tecnologia: ;La empresa estd actualizada tecnolégicamente?

Preocupacién por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad: ;La
empresa estd comprometida con el crecimiento y la solidez financiera?

Filosofia: ;Cudales son las creencias bdsicas, los valores, las
aspiraciones y las prioridades éticas de la empresa?

Concepto que tiene la empresa de si misma: ;Cudl es su cualidad
distintiva o su mayor ventaja competitiva?
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Preocupacion por su imagen publica: ;La empresa sabe responder a las
preocupaciones sociales, comunitarias y ambientales?

Preocupacion por los empleados: ;Los empleados son valiosos para la
empresa? (David, 2008, pag. 70)

Los valores se encuentran en la mente de las personas, es por esto que rigen
su comportamiento, por lo tanto, es muy importante definir la creencia que
todo el personal va a aplicar para el crecimiento de la empresa y de sus

integrantes.

Es importante que la empresa adopte los valores més utiles al desarrollo
de su misién. Segin Herndndez y Rodriguez: “El éxito de la empresa
radica en que todo el personal tenga y comparta valores: creencias
altamente arraigadas de todos los que participan en la organizacién para

alcanzar la estrategia.” (Herndndez y Rodriguez , 2011, pag. 280)

Los factores criticos de éxito metodolégicamente se refieren a la calidad
del producto, calidad en el servicio y precio; para el caso de Wide
Solutions se establece que es la calidad en el servicio, lo que involucra

algunos aspectos para su aseguramiento.

En base a la metodologia para asegurar la calidad, descrita en el libro
“Gerencia del servicio: alternativa para la competitividad” del autor Uribe
Macias, se describirdn los aspectos que involucran la calidad en el servicio

de Wide Solutions.
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Calidad en el
Servicio

Calidad en el Calidad en el
hardware software
(tangible) (intangible)

Calidad humana
(intangible)

Figura 3: Aspectos para la calidad en el servicio

Fuente: Gerencia del servicio: alternativa para la competitividad — Uribe, Macias

Como se puede observar en la Figura 3, para asegurar la calidad en el
servicio es indispensable asegurar la calidad en tres direcciones; el
hardware que es el elemento tangible; el software y la calidad humana, que

son elementos intangibles.

En Wide Solutions el hardware son los computadores, todos aquellos
elementos fisicos con los que interactua el usuario para obtener el servicio
que presta la empresa. Para listar el hardware de la empresa se analizara

la calidad bdsica y la calidad mejorada. (Uribe Macias, 2010, pags. 59-60)

Segin Uribe en la calidad bdésica: ‘“se debe analizar tecnologia,

conocimiento y técnica”. (Uribe Macias, 2010, pag. 60)

Ademads menciona que tecnologia fundamental se refiere al: “andlisis del
conocimiento que existe en la empresa (por parte de los colaboradores que
tienen relacion directa con el hardware de anélisis) con respecto a su

construccidn, desempeio y funcién”. (Uribe Macias, 2010, pag. 60)
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Uribe sefala que en el conocimiento fundamental: ““se analiza el concepto

de disefio y principio de ciencia e ingenieria sobre el cual funciona el

hardware”. (Uribe Macias, 2010, pag. 62)

Finalmente el mismo autor menciona sobre la técnica fundamental que:
“comprende la operacion, el mantenimiento y los procedimientos de

reparacion del hardware”. (Uribe Macias, 2010, pag. 62)

Son necesarios estos tipos de conocimientos, ya que permitird que el
hardware sea utilizado de mejor manera para la satisfaccion del cliente.

(Uribe Macias, 2010, pag. 62)

Con respecto a la calidad mejorada, se analizardn las mismas variables,

pero desagregadas en diferentes items, como se muestra a continuacion:

Tabla 1: Variables de la calidad mejorada

Calidad mejorada

*Tecnologia

*Plan de mejoramiento para el desempefio y funcién. (Adiciones o mejoras
al hardware)

*Procedimientos de identificacion de problemas en forma temprana y
oportuna.

*Mejoramiento de los procedimientos de mantenimiento.
*Conocimiento
eIdentificacion de necesidades y la satisfaccion del cliente en forma
temprana u oportuna.
*Técnica
*Mejoramiento de la ingenieria del mantenimiento.

Fuente: (Uribe Macias, 2010, pags. 63-65)
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Con respecto al aseguramiento de la calidad en el software, Uribe

menciona que:

“En esta metodologia el término software no solo se refiere a sistemas
operativos, aplicativos y demds programas de computador, sino
fundamentalmente a procesos, procedimientos, sistemas; es decir: formas

de hacer las cosas en la organizacién”. (Uribe Macias, 2010, pag. 65)

Para el aseguramiento de la calidad en el software, es importante poner en

practica lo siguiente:

Tabla 2: Aseguramiento de la calidad en el software

Calidad en el trato al cliente basada Calidad auténoma perceptible " lo

en la filosofia de la empatia que es la satisfaccion del cliente"

*Manuales de uso *Percepcion de que el ser humano es

*Servicio cortés y educado un animal afectivo hacia el cliente.

«Conversacion cortés y educada con *Creacion de la idea de como poder
el cliente entregarse a la satisfaccion del

*Manejo justo de las demandas, cliente.

exigencias o quejas

Fuente: (Uribe Macias, 2010, pag. 67)

Finalmente, para obtener un aseguramiento de la calidad humana, el

mismo autor menciona que:

El talento humano de la empresa, es, quien al final, interactia con el
cliente y logra su satisfaccion. El hardware disponible es facilitado por
la gente de la organizacién para que los clientes puedan usarlo
adecuadamente; el software desarrollado por la organizacion
(procedimientos) es ejecutado por los colaboradores de la empresa, a
favor del cliente. (Uribe Macias, 2010, pag. 70)
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Es fundamental asegurar que los integrantes de la empresa realicen su

trabajo frente al cliente con altos niveles de calidad, a continuacién se

presentan los aspectos que se deben tomar en cuenta para asegurar la

calidad humana:

Tabla 3: Aseguramiento de la calidad humana

Calidad en el comportamiento y el
trato con el cliente basada en una

apreciacion de mejores relaciones
humanas

Procedimientos de trato con el
cliente para lograr la completa
satisfaccion del mismo

*Nivel de la moral de los
empleados.

*Percepcion del grado de educacién.

*Conversacion calida.

¢ Acciones y respuestas rapidas y
atinadas.

¢ Actuar siempre con empatia hacia
el cliente.

Fuente: (Uribe Macias, 2010, pag. 72)

2.3.1.2 Auditoria externa

*Grado de aceptacion del cliente.

*Grado en que se mejora la
impresioén que se da al cliente.

*Una relacién mejor organizada con
el cliente.

*Una relacién mejor y mas continua
con el cliente como cliente regular.

El segundo paso en la formulacién de la estrategia es realizar una auditoria

externa de las oportunidades que podrian beneficiar a la empresa y las

amenazas que deberia evitar.

Para formular la estrategia es necesario conocer las amenazas Yy

oportunidades que confrontan a la empresa y usar este conocimiento para

poder determinar las estrategias que le ayuden a la empresa a superar a sus

competidores. Las oportunidades surgen el momento en que la empresa

aprovecha las condiciones de su entorno con la finalidad de formular e
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implantar estrategias que le permiten ser mds rentable. Mientras que las
amenazas surgen cuando las condiciones del entorno externo ponen en
peligro la integridad y rentabilidad del negocio. (Hill & Jones, 2011, pag.

39)

Fred David menciona que:

“Las empresas deben ser capaces de responder tanto ofensiva como
defensivamente a los factores mediante la formulacion de estrategias que
aprovechen las oportunidades externas o reduzcan al minimo el efecto de

las posibles amenazas.” (David, 2008, pag. 82)

Para el desarrollo de la planificacion estratégica de Wide Solutions se

analizaran cuatro fuerzas externas clave.

Segun Fred David, realizar un anélisis de estas fuerzas externas, es decir,
identificar y evaluar las oportunidades y amenazas, ayuda a la empresa a
forjar una mision clara, a determinar estrategias para alcanzar objetivos a
largo plazo y establecer politicas para lograr objetivos anuales. (David,

2008, pag. 83)

Se identificardn oportunidades y amenazas dentro de cada fuerza externa

analizada.

Al realizar la auditoria externa se integrard a todo el personal de la

empresa, se reunird informacién valiosa de cada una de las fuerzas a
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analizar, a través de: periddicos, revistas, publicaciones, internet,
bibliotecas, proveedores, clientes, competidores y otras variables que son
fuente de informacién valiosa. Una vez recolectada la informacion se
realizardn las reuniones que sean necesarias para determinar las
oportunidades y amenazas mds relevantes a las que se enfrenta Wide

Solutions. (David, 2008, pag. 84)

1. Fuerzas
economicas

2. Fuerzas politicas
4. Fuerzas p ’

competitivas

gubernamentales y
legales

3. Fuerzas
tecnoldgicas

Figura 4: Fuerzas externas

Fuente: Conceptos de Administracion Estratégica — Fred R. David

Se analizard en primera instancia las fuerzas econémicas.
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Tabla 4: Clasificacion CIIU
SECCION J: INFORMACION Y COMUNICACIONES

DIVISION DESCRIPCION

62 Programacién informdtica, consultoria de informdtica vy

actividades conexas.

620 Actividades de programacién informdtica y de consultoria de

informética y actividades conexas.

6201 Actividades de programacion informética.

6202 Actividades de consultoria de informdtica y de gestion de
instalaciones informaticas.

Fuente: (ONU, 2009)

De acuerdo a la Tabla 4, Wide Solutions se encuentra dentro de la

clasificacion:

62 Programacion informética, consultoria de informética y actividades

conexas, la cual comprende las siguientes actividades:

620 Actividades de programacién informética y de consultoria de

informadtica y actividades conexas. De acuerdo a la CIIU:

Esta division comprende las siguientes actividades de consultoria en la
esfera de las tecnologias de la informacidn: escritura, modificacién y
ensayo de programas informdticos y suministro de asistencia en
relacion con esos programas; planificacion y disefio de sistemas
informdticos que integran equipo y programas informaticos y
tecnologia de las comunicaciones; gestion y manejo in situ de los
sistemas informaticos o instalaciones de procesamiento de datos de los
clientes; y otras actividades profesionales y técnicas relacionadas con
la informadtica. (Departamento de Asuntos Econdémicos y Sociales,
Division de Estadistica, 2009, pag. 229)

6201 Actividades de programacion informética
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Segun la CIIU:

Esta clase comprende la escritura, la modificacién y el ensayo de
programas informaticos y el suministro de asistencia en relacién con
€s0s programas.

Se incluyen las siguientes actividades:
¢ Diseflo de la estructura y el contenido de los elementos siguientes
(y/o escritura del c6digo informdtico necesario para su creacion y

aplicacion).

e Programas de sistemas operativos (incluidas actualizaciones y
parches de correccion).

e Aplicaciones informadticas (incluidos actualizaciones y parches de
correccion).

® Bases de datos.

e P4ginas web.

® Adaptacion de programas informaticos a las necesidades de los
clientes, es decir, modificacién y configuracion de una aplicacién
existente para que pueda funcionar adecuadamente con los sistemas
de informacion de que dispone el cliente. (Departamento de Asuntos

Econdémicos y Sociales, Division de Estadistica, 2009, pags. 229-
230)

6202 Actividades de consultoria de informdtica y de gestion de

instalaciones informaticas

De acuerdo a la CIIU:

Esta clase comprende las siguientes actividades:

¢ Planificacién y disefio de sistemas informaticos que integran equipo
y programas informaéticos y tecnologia de las comunicaciones

e Las unidades clasificadas en esta clase pueden proporcionar los
componentes de soporte fisico y los programas informéticos del
sistema como parte de sus servicios integrados, o bien esos
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componentes pueden ser facilitados por terceras partes o vendedores.
En muchos casos las unidades clasificadas en esta clase instalan el
sistema y proporcionan formacién y apoyo a sus usuarios.
¢ Se incluyen también las siguientes actividades:
¢ Gesti6n y manejo in situ de sistemas informdticos y/o instalaciones
de procesamiento de datos de los clientes, y servicios de apoyo

conexos.” (Departamento de Asuntos Econdémicos y Sociales,
Division de Estadistica, 2009, pag. 230)

Se realizard un andlisis sobre los factores econdmicos debido a que éstos
ejercen un efecto directo en el posible atractivo de cada una de las
estrategias, para lo cual se investigardn datos estadisticos del PIB y se

analizaran las variables econdémicas claves que influyen sobre la empresa.

De acuerdo a la Figura 4, el segundo factor a analizar son las fuerzas

politicas, gubernamentales y legales.

Dentro de la cartera de clientes Wide Solutions se encuentran empresas
pertenecientes al Gobierno, por lo que es fundamental realizar un anélisis
de estas fuerzas. Se investigard los cambios en las leyes de patentes,
regulaciones vigentes, legislaciones antimonopdlicas, tasas de impuestos
y otros, en general datos de interés para la empresa. Las decisiones
politicas tienen una gran implicacion para este sector. (David, 2008, pags.

90-91)

El tercer factor que se estudiard son las fuerzas tecnoldgicas; éste es el
factor de mayor interés para Wide Solutions debido a su giro de negocio.

Es fundamental para la empresa mantenerse actualizada con los cambios y
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descubrimientos tecnolégicos que la afecten, con la finalidad de mantener

una ventaja competitiva en el mercado en el que se desenvuelve.

Fred David menciona que: “Los avances tecnoldgicos pueden crear nuevas
ventajas competitivas que resulten mds poderosas que las ventajas

existentes.” (David, 2008, pag. 94)

Finalmente, se analizardn las fuerzas competitivas; se identificardn a las
empresas rivales, se determinardn sus capacidades, oportunidades,
amenazas, objetivos y estrategias. Se recopilard y analizard informacién
sobre la competencia que tiene Wide Solutions, de esta manera se

formulardn estrategias exitosas. (David, 2008, pags. 94-95)

Analisis de los factores externos: Matriz EFE

Se desarrollard una matriz de evaluacién de factores externos (EFE), lo
que permitird resumir y evaluar informacién econdmica, politica,
gubernamental, legal, tecnolégica y competitiva. Se realizard un andlisis
en base a la metodologia propuesta en la obra “Conceptos de
Administracion Estratégica” de Fred David, contenida en los siguientes

pasos:

1. Se realizard una lista de los factores externos clave identificados en el
proceso de auditoria externa. Se identificardn primero oportunidades y

posteriormente amenazas que afecten a la empresa, se utilizardn
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porcentajes, proporciones y nimeros comparativos siempre que sea

posible.

. Se asignard una ponderaciéon a cada factor, siendo 0,0 el menos
importante y 1.0 el mas importante. Esta ponderacién mostrard la
importancia relativa de ese factor para tener éxito dentro de la industria

que compite la empresa.

. Se asignard a cada factor externo clave una clasificacion en un rango de
1 a 4, la cual indicard que tan eficazmente responden las estrategias
actuales que mantiene la empresa a ese factor, donde 4 = la respuesta
es superior, 3= la respuesta es mayor al promedio, 2= la respuesta es el
promedio y 1= la respuesta es deficiente. Cada una de estas
clasificaciones se basardn en la efectividad de las estrategias de la
empresa. Es importante mencionar que esta clasificacion estd basada
en la empresa, mientras que la ponderacion detallada en el punto

anterior se basa en la industria.

. Se multiplicard la ponderacién asignada a cada factor por su

clasificacion, con la finalidad de establecer una puntuacién ponderada.

. Finalmente, se sumardn las puntuaciones ponderadas para cada una de
las variables con el objeto de obtener la puntuacién ponderada total para

la empresa. (David, 2008, pag. 110)
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Es fundamental realizar un proceso de auditoria externa eficaz para la
empresa, realizar una evaluacion a detalle del mercado y la industria en la

que opera la empresa.

2.3.1.3 Auditoria interna

Una vez realizada la auditoria externa de la empresa, se procederd con la

auditoria interna de la misma.

Se identificard y evaluard las fortalezas y debilidades de la empresa en las
diferentes dreas funcionales del negocio, estas son: administracion,

marketing, finanzas y contabilidad, e informacion y tecnologia.

Para realizar el proceso de auditoria interna, se contara con la participacion
de los socios y empleados de la empresa al identificar las fortalezas y
debilidades. = Este proceso brinda mayores oportunidades a los
participantes para entender como sus puestos aportan valor a la empresa.
Realizar una auditoria interna mejora notablemente el proceso de

comunicacion dentro de la organizacion.
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Informacién y Areas

tecnologia funcionales

Figura 5: Fuerzas internas

Fuente: Conceptos de Administracién Estratégica — Fred R. David

En primera instancia se analizard la gestion administrativa de la empresa;
Fred David menciona que: “Las funciones de administracion constan de
cinco actividades bdsicas: planeacidn, organizacion, direccion, integracion

de personal y control.” (David, 2008, pag. 131)

Planeacion

La planeacién es fundamental dentro de la empresa, ya que es el puente
indispensable entre el presente y el futuro que incrementa la probabilidad
de alcanzar los objetivos planteados. Dentro de esta actividad se
identificara las tareas a realizar, se determinara la manera mas eficaz de
alcanzar los objetivos propuestos y se preparard a los integrantes de la

empresa para vencer las dificultades que se presenten con los recursos
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correctos. Con la planeacion se obligard a la empresa a tomar en cuenta
los factores relevantes y a realizar un enfoque en los criticos. De esta

manera se conseguird el maximo efecto en los esfuerzos empleados.

(David, 2008, pag. 131)

La metodologia utilizada para planificar los proyectos de desarrollo, como
se menciond anteriormente, es “Scrum”. Ken Schwaber y Jeff Sutherland
desarrollaron Scrum; los desarrolladores lo definen como: “ Un marco de
trabajo por el cual las personas pueden acometer problemas complejos
adaptativos, a la vez que se entrega productos del méximo valor posible,

productiva y creativamente”. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 4)

Scrum es un marco de trabajo dentro del que se emplean algunas técnicas
y distintos procesos. Consiste en Equipos Scrum, roles, eventos, artefactos
y reglas asociadas. Las reglas que se emplean en este marco de trabajo
relacionan cada evento, rol, artefacto, gobernando las relaciones e

interrelaciones entre ellos. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 4)

Los mismos autores mencionan que:

Scrum se basa en la teoria de control de procesos empirica 0 empirismo.
El empirismo asegura que el conocimiento procede de la experiencia y
de tomar decisiones basdndose en lo que se conoce. Scrum emplea un
enfoque iterativo e incremental para optimizar la predictibilidad y el
control del riesgo. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 4)
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La implementacion del control de procesos empirico estd basada en tres

pilares fundamentales:

¢ Transparencia

Los desarrolladores mencionan que:

... todos los participantes deben compartir un lenguaje comuin
para referirse al proceso; y, aquellos que desempefian el trabajo y
aquellos que aceptan el producto de dicho trabajo deben
compartir una definicién comin de “Terminado”. (Sutherland &
Schwaber, 2013, pag. 5)

¢ Inspeccion

Los mismos autores sefialan que:

Los usuarios de Scrum deben inspeccionar frecuentemente los
artefactos de Scrum y el progreso hacia un objetivo, para detectar
variaciones. Su inspeccion no debe ser tan frecuente como para
que interfiera en el trabajo. Las inspecciones son mds
beneficiosas cuando se realizan de forma diligente por
inspectores expertos, en el mismo lugar de trabajo. (Sutherland &
Schwaber, 2013, pag. 5)

e Adaptacion

Ademads, dicen que:

Si un inspector determina que uno o mds aspectos de un proceso
se desvian de limites aceptables, y que el producto resultante no
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serd aceptable, el proceso o el material que esta siendo procesado
deben ser ajustados. Dicho ajuste debe realizarse cuanto antes

para minimizar desviaciones mayores”. (Sutherland & Schwaber,
2013, pag. 5)

El Equipo Scrum (Scrum Team)

El equipo Scrum esta conformado por:

e Un Dueiio de Producto (Product Owner),
e El Equipo de Desarrollo (Development Team)

e Un Scrum Master.

Segtin Sutherland y Schwaber, estos equipos de trabajo son autos
organizados y multifuncionales. Los equipos auto organizados escogen la
mejor manera de realizar su trabajo y no son supervisados por personas
externas al equipo. Los equipos multifuncionales tienen todas las
habilidades y conocimientos necesarios para cumplir la totalidad del
trabajo sin necesidad de consultar a otras personas que no pertenezcan al

equipo. (Sutherland & Schwaber, 2013, pags. 5-6)

El Dueno de Producto (Product Owner)

El “Product Owner”, es el responsable de maximizar el valor del producto

y a su vez del trabajo del equipo de desarrollo. Ademads, es el tUnico

responsable de gestionar la lista del producto.
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De acuerdo con los autores:

La gestion de la Lista del Producto incluye:

Expresar claramente los elementos de la Lista del Producto;

Ordenar los elementos en la Lista del Producto para alcanzar los
objetivos y misiones de la mejor manera posible;

Optimizar el valor del trabajo desempefiado por el Equipo de
Desarrollo;

Asegurar que la Lista del Producto es visible, transparente y clara
para todos, y que muestra aquello en lo que el equipo trabajard a
continuacion; y,

Asegurar que el Equipo de Desarrollo entiende los elementos de la
Lista del Producto al nivel necesario”. (Sutherland & Schwaber,
2013, pag. 6)

El Equipo de Desarrollo (Development Team)

Los mismos autores mencionan que:

El Equipo de Desarrollo consiste en los profesionales que desempefian
el trabajo de entregar un Incremento de producto “Terminado”, que
potencialmente se pueda poner en produccion, al final de cada Sprint.
Solo los miembros del Equipo de Desarrollo participan en la creacion
del Incremento. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 7).

Segun Sutherland y Schwaber:

Los Equipos de Desarrollo tienen las siguientes caracteristicas:

Son autoorganizados. Nadie (ni siquiera el Scrum Master) indica al
Equipo de Desarrollo cémo convertir elementos de la Lista del
Producto en Incrementos de funcionalidad potencialmente
desplegables;
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e Los Equipos de Desarrollo son multifuncionales, contando como
equipo con todas las habilidades necesarias para crear un Incremento
de producto;

e Scrum no reconoce titulos para los miembros de un Equipo de
Desarrollo, todos son Desarrolladores, independientemente del
trabajo que realice cada persona; no hay excepciones a esta regla;

e Scrum no reconoce sub-equipos en los equipos de desarrollo, no
importan los dominios particulares que requieran ser tenidos en
cuenta, como pruebas o andlisis de negocio; no hay excepciones a
esta regla; vy,

¢ Los Miembros individuales del Equipo de Desarrollo pueden tener
habilidades especializadas y areas en las que estén mds enfocados,

pero la responsabilidad recae en el Equipo de Desarrollo como un
todo. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 7)

El Scrum Master

Los autores mencionan algunas de las actividades que debe realizar el

Scrum Master:

El Scrum Master da servicio al Duefio de Producto de varias formas,
incluyendo:

¢ Encontrar técnicas para gestionar la Lista de Producto de manera
efectiva;

e Ayudar al Equipo Scrum a entender la necesidad de contar con
elementos de Lista de Producto claros y concisos;

¢ Entender la planificacion del producto en un entorno empirico;

® Asegurar que el Duefio de Producto conozca como ordenar la Lista
de Producto para maximizar el valor;

e Entender y practicar la agilidad; vy,

e Facilitar los eventos de Scrum segun se requiera o necesite.
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El Scrum Master da servicio al Equipo de Desarrollo de varias formas,
incluyendo:

e Guiar al Equipo de Desarrollo en ser autoorganizado y
multifuncional;

® Ayudar al Equipo de Desarrollo a crear productos de alto valor;
¢ Eliminar impedimentos para el progreso del Equipo de Desarrollo;
¢ Facilitar los eventos de Scrum segin se requiera o necesite; y,

¢ Guiar al Equipo de Desarrollo en el entorno de organizaciones en las
que Scrum atn no ha sido adoptado y entendido por completo.

El Scrum Master da servicio a la organizaciéon de varias formas,
incluyendo:

e Liderar y guiar a la organizacion en la adopcion de Scrum;
¢ Planificar las implementaciones de Scrum en la organizacion;

* Ayudar a los empleados e interesados a entender y llevar a cabo
Scrum y el desarrollo empirico de producto;

e Motivar cambios que incrementen la productividad del Equipo
Scrum; vy,

e Trabajar con otros Scrum Masters para incrementar la efectividad de

la aplicacion de Scrum en la organizacion”. (Sutherland &
Schwaber, 2013, pags. 8-9)

Eventos de Scrum

En Scrum hay eventos que estdn predefinidos para crear regularidad y

reducir la necesidad de reuniones no definidas en Scrum.

Los mismos autores mencionan que:

Todos los eventos son bloques de tiempo (time-boxes), de tal modo que
todos tienen una duracion maxima. Una vez que comienza un Sprint,
su duracidn es fija y no puede acortarse o alargarse. Los demds eventos
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pueden terminar siempre que se alcance el objetivo del evento,
asegurando que se emplee una cantidad apropiada de tiempo sin

permitir desperdicio en el proceso. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag.
9)

El Sprint

Sutherland y Schwaber mencionan que:

El corazén de Scrum es el Sprint, es un bloque de tiempo (time-box) de
un mes o menos durante el cual se crea un incremento de producto
“Terminado”, utilizable y potencialmente desplegable. Es maés
conveniente si la duracidén de los Sprints es consistente a lo largo del
esfuerzo de desarrollo. Cada nuevo Sprint comienza inmediatamente
después de la finalizacion del Sprint previo. (Sutherland & Schwaber,
2013, pag. 9)

Ademads, sefnalan que:

“Los Sprints contienen y consisten de la Reunién de Planificacion del
Sprint (Sprint Planning Meeting), los Scrums Diarios (Daily Scrums), el
trabajo de desarrollo, la Revision del Sprint (Sprint Review), y la
Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective)”. (Sutherland & Schwaber,

2013, pag. 9)

De acuerdo a las definiciones sefialadas anteriormente, cada Sprint puede
ser un proyecto con un horizonte no mayor de un mes. Cada Sprint tiene
la certeza de que va a construir, un disefio y un plan flexible que guiar el
proyecto, lo que se realizard para llevar a cabo el producto y finalmente, el

producto resultante. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 9)
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Reunion de Planificacion de Sprint (Sprint Planning Meeting)

En la Reunién de Planificacion de Sprint se establece el trabajo que se va
a realizar durante el Sprint. El maximo de duracién de esta reunién es de
ocho horas para planificar un Sprint de un mes. En caso de planificar
Sprints mds cortos, entonces durard menos. El Scrum Master es el
encargado de que los asistentes entiendan el propdsito de la reunién y
ademds, a mantenerse dentro del tiempo estipulado. En esta reunién se
establece qué puede entregarse en el incremento resultante del Sprint que
comienza, y cOmo se va a conseguir hacer el trabajo necesario para

entregar el incremento. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 10)

Objetivo del Sprint (Sprint Goal)

Es una meta que se fija para cada Sprint y que se puede alcanzar a través
de la implementacién de la Lista de Producto. Ademads es una guia para el
equipo de desarrollo acerca de la razén por la que se estd construyendo el

incremento. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 12)

Scrum Diario (Daily Scrum)

Es una reunién de una duracién de 15 minutos, con la finalidad de que el
Equipo de Desarrollo sincronice sus actividades y establezca un plan para
las siguientes 24 horas. Esto se realiza inspeccionando el trabajo que se

ha avanzado desde el tltimo Sprint Diario y efectuando una proyeccion
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del trabajo que se podria completar antes del siguiente. (Sutherland &

Schwaber, 2013, pag. 12)

Los mismos autores sefialan que:

Los Scrum Diarios mejoran la comunicacion, eliminan la necesidad de
mantener otras reuniones, identifican y eliminan impedimentos
relativos al desarrollo, resaltan y promueven la toma de decisiones
rapida, y mejoran el nivel de conocimiento del Equipo de Desarrollo.
El Scrum Diario constituye una reunién clave de inspeccién y
adaptacion. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 13)

Revision de Sprint (Sprint Review)

Finalizando cada Sprint se realiza una Revision de Sprint con el fin de
inspeccionar el incremento y en caso de ser necesario, adaptar la Lista de
Producto. Es una reunién informal, y la presentacién del incremento se
realiza para facilitar la retroalimentacion de informacion. (Sutherland &

Schwaber, 2013, pag. 13)

Sutherland & Schwaber dicen que:

“El resultado de la Revision de Sprint es una Lista de Producto revisada,
que define los elementos de la Lista de Producto posibles para el
siguiente Sprint. Es posible ademas que la Lista de Producto reciba un
ajuste general para enfocarse en nuevas oportunidades.” (Sutherland &
Schwaber, 2013, pag. 14)
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Retrospectiva de Sprint (Sprint Retrospective)

Los mismos autores sefalan que: “La Retrospectiva de Sprint es una
oportunidad para el Equipo Scrum de inspeccionarse a si mismo y crear un
plan de mejoras que sean abordadas durante el siguiente Sprint”.

(Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 14)

El objetivo de esta reunion es analizar como fue el dltimo Sprint con
respecto a las personas, relaciones, procesos y las herramientas; ademas
identificar los recursos que se emplearon de manera correcta y las posibles
mejoras; finalmente, el propdsito es elaborar un plan para implantar las
mejoras a la manera en la que el Equipo Scrum ejecuta su trabajo.

(Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 14)

Artefactos de Scrum

Los artefactos de Scrum estdn creados para maximizar la transparencia de
la informacidn clave que se necesita, para garantizar que todos tengan un

entendimiento igual sobre cada artefacto. (Sutherland & Schwaber, 2013,

pag. 15)

¢ Lista de Producto (Product Backlog)

Segtn Sutherland y Schwaber: “La Lista de Producto es una lista

ordenada de todo lo que podria ser necesario en el producto, y es la
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unica fuente de requisitos para cualquier cambio a realizarse en el

producto”. (Sutherland & Schwaber, 2013, pag. 15)

Dentro de la lista de productos se puede encontrar todas las
caracteristicas, las funciones, los requisitos, las mejoras y
correcciones sobre el producto que se va a entregar. Contiene
detalles, una priorizaciéon de actividades establecidas en orden,
ademds contiene una estimacion y valor del producto. (Sutherland &

Schwaber, 2013, pag. 15)

Lista de Pendientes del Sprint (Sprint Backlog)

Los mismos autores la definen como:

El conjunto de elementos de la Lista de Producto seleccionados
para el Sprint, mds un plan para entregar el Incremento de
producto y conseguir el Objetivo del Sprint. La Lista de
Pendientes del Sprint es una prediccion hecha por el Equipo de
Desarrollo acerca de qué funcionalidad formara parte del proximo
Incremento y del trabajo necesario para entregar esa
funcionalidad en un Incremento “Terminado”. (Sutherland &
Schwaber, 2013, pag. 16)

Esta lista muestra todo lo que el Equipo de Desarrollo piensa que es

indispensable para lograr el objetivo del Sprint.
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¢ Incremento

Los autores sefialan que:

El Incremento es la suma de todos los elementos de la Lista de
Producto completados durante un Sprint y el valor de los
incrementos de todos los Sprints anteriores. Al final de un Sprint,
el nuevo Incremento debe estar “Terminado”, lo cual significa
que estd en condiciones de ser utilizado y que cumple la
Definicion de “Terminado” del Equipo Scrum. EI incremento
debe estar en condiciones de utilizarse sin importar si el Duefio
de Producto decide liberarlo o no. (Sutherland & Schwaber, 2013,

pag. 17)

Definicion de “Terminado” (Definition of “Done’’)

Es importante sefalar que cada Equipo Scrum debe tener una definicion
de terminado, es decir, todo el equipo debe saber en qué punto un trabajo
se entiende como terminado sobre el incremento de producto. (Sutherland

& Schwaber, 2013, pag. 18)

Para el andlisis del factor administracion, la planificacion se reviste de
importancia pues es la metodologia base para la planificacion del

desarrollo de proyectos.

Organizacion

El objetivo de la organizacion es obtener un esfuerzo coordinado al
establecer las tareas asignadas a cada integrante de la empresa y al

determinar relaciones de autoridad. Una empresa que se encuentra
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correctamente organizada por lo general cuenta con gente motivada y

comprometida con su éxito. (David, 2008, pag. 133)

Fred David establece que:

La funcion de la organizacion de la administracion se compone de tres
actividades secuenciales: subdividir las tareas en puestos de trabajo
(especializacion laboral), combinar puestos para formar departamentos
(departamentalizacion), y delegar autoridad. (David, Conceptos de
Administracién Estratégica, 2008, pag. 133)

Al combinar puestos para formar departamentos se crea una estructura
organizacional, un segmento de control y también una cadena de mando.
Una estructura organizacional sefiala la manera en que se asignan los
recursos y la manera de establecer objetivos dentro de la organizacidn.

(David, Conceptos de Administracion Estratégica, 2008, pag. 133)

Direccion

La direccion consiste en influir en las personas con la finalidad de que
cumplan determinados objetivos. Fred David menciona que: “La funcién
de direccion de la administracion incluye al menos cuatro componentes
principales: liderazgo, dindmica de grupos, comunicacién y cambio
organizacional.” (David, Conceptos de Administracion Estratégica, 2008,

pag. 134)

El liderazgo implica generar una vision del futuro de la empresa e inspirar

a las demds personas a alcanzar dicha visiéon. La dindmica de grupos
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interviene en la moral y satisfaccion de los empleados, por lo que
desempefia un factor importante a analizar. Es fundamental el sistema de
comunicacion que tiene la empresa, ya que éste determina si las estrategias

se podran implementar exitosamente. (David, 2008, pag. 134)

Integracion del personal

La cuarta funcion de la administracion, integracién del personal, incluye
actividades de reclutamiento, entrevistas, prueba, seleccion, orientacion,
capacitacion, desarrollo, cuidado, evaluacién, recompensas, disciplina,
promocion, transferencia, separacion y liquidacion de empleados. Es

necesario analizar los recursos humanos de la empresa.

Control

Finalmente, el control se refiere a todas las actividades generadas para

asegurar que las operaciones reales se acerquen a las planeadas. Se utiliza

esta funciéon al momento de evaluar eficazmente las estrategias de la

empresa. (David, 2008, pag. 135)

De las actividades planteadas por Fred David, como parte del factor

administracién, se encuentran inmersas en la metodologia Scrum.

Siguiendo la Figura 5 se evalda la gestién de marketing de la empresa.
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Fred David menciona que:

“Hay siete funciones de marketing basicas: 1. Analisis de los clientes, 2.
Venta de productos y servicios, 3. Planeacion de productos y servicios, 4.
Fijacién de precios, 5. Distribucion, 6. Investigacion de mercados y 7.

Andlisis de oportunidades.” (David, 2008, pag. 136)

La evaluacion de las necesidades y deseos de los clientes, implica realizar
encuestas y posteriormente analizar la informacidn obtenida, evaluar las
estrategias de posicionamiento en el mercado, establecer los perfiles de los
consumidores y definir estrategias de segmentacién de mercado. (David,

2008, pag. 136)

Fred David sefiala que: “La implementacién exitosa de la estrategia
generalmente se basa en la habilidad de una organizacion para vender

algun producto o servicio” (David, 2008, pag. 137)

La planeaciéon de productos y servicios incluye actividades como:
marketing a prueba, posicionamiento de marca, caracteristicas, estilo y

calidad del producto o servicio.

Fred David sefala que: “Cinco grupos de interés en un negocio afectan las
decisiones sobre la fijacion de precios: consumidores, gobierno,

proveedores, distribuidores y competidores.” (David, 2008, pag. 138)
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Las actividades de investigacion ayudan a todas las funciones importantes

que intervienen en la empresa.

Fred David menciona que el andlisis de oportunidades implica: “La
evaluacién de los costos, beneficios y riesgos asociados a las decisiones de

marketing.” (David, 2008, pag. 139)

La tercera gestion a analizar dentro del proceso de auditoria interna, serd
la gestién de finanzas y contabilidad; se propondra algunos indicadores
financieros a fin de que la gerencia de la empresa pueda medir la condicion
financiera en la que se encuentra con el fin de determinar estrategias

eficazmente.

Se determinaran las fortalezas y debilidades financieras de la empresa en

las dreas de inversion, financiamiento y dividendos.

Una vez formuladas las estrategias, la Gerencia de Wide Solutions sera
responsable de tomar las decisiones de presupuestacion del capital del plan
de accion que se propondrd en el Cuadro de Mando Integral, con el fin de

implementar con €éxito las estrategias.



En la Tabla 5 se proponen algunos indicadores clave como una guia para la Gerencia de Wide Solutions en el caso de requerir la realizacién de un

analisis financiero.

INDICADOR

Tabla 5: Indicadores clave

DESCRIPCION
Indicadores de liquidez

FORMULA

Indicador actual

Mide la capacidad que tiene la empresa para afrontar sus compromisos en el
corto plazo.

Activos actuales
Pasivos actuales

Indicadores de endeudamiento

Razén entre deuda y Capital

con el de los accionistas.

. . . Total deuda
Razén entre deuda y activos totales Porcentaje de los fondos totales que aportaron los acreedores. -

Total activos

Porcentaje de los fondos totales que aportaron los acreedores en comparacion Total deuda

Total capital accionistas

Razon entre la deuda y capital
a largo plazo

Es el balance entre la deuda y el patrimonio dentro de la estructura financiera
a largo plazo.

Deuda a largo plazo
Total capital accionistas

Indicadores de actividad

Rotacién de cuentas por cobrar

Porcentaje del tiempo promedio que le toma a la empresa cobrar sus ventas a
crédito.

Ventas anuales a crédito
Cuentas por cobrar

Periodo promedio de recuperacién

Dias promedio que le toma a la empresa cobrar sus ventas a crédito.

Cuentas por cobrar
Total de ventas a crédito/365 dias

Indicadores de rentabilidad

Margen de ganancia de operacion

La rentabilidad obtenida antes de intereses e impuestos.

Ingresos antes de intereses e impuestos (EBIT)
Ventas

Margen neto de ganancias

Utilidades después de impuestos por délar de ventas.

Ingreso neto
Ventas

Rendimiento sobre el capital de
accionistas (ROE)

Utilidad después de impuestos por délar invertido por los accionistas.

Ingreso neto
Total capital accionistas

Indicadores de crecimiento

Ventas

Ingreso neto

Ritmo que tiene la empresa en el crecimiento de sus ventas.

Ritmo que tiene la empresa en el crecimiento de sus utilidades.

Porcentaje del crecimiento en un periodo de tiempo en el
total de las ventas.
Porcentaje del crecimiento en un periodo de tiempo en las
utilidades.

Fuente: (David, 2008)

123
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De acuerdo a la Figura 5, la cuarta gestion que se analizard serd la de

informacion y tecnologia.

Es fundamental para Wide Solutions contar con investigacion y desarrollo

para mantener una ventaja competitiva en el mercado en el que operan.

La investigacion y desarrollo puede generarse de dos formas: 1.
investigaciéon y desarrollo interna, en la que la empresa opera su
departamento de investigacién y desarrollo, y/o 2. contratar la
investigacion y desarrollo, contratar investigadores o una agencia
independiente para desarrollar un servicio especifico. (David, 2008, pag.

151)

Analisis de las fuerzas internas: Matriz EFI

De cada una de las gestiones mencionadas anteriormente, se obtendra un
listado de las fortalezas y debilidades identificadas en el estudio de cada
area. Un paso que resume la auditoria interna es la elaboracion de la matriz
de evaluacion de factores internos (EFI). Esta herramienta resume y
evalua las fortalezas y debilidades identificadas en las dreas que se realiz6
un andlisis, ademds es una base para identificar y evaluar la relacién que

existe entre ellas.
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Se elaborard la matriz EFI en base a la metodologia propuesta por Fred

David para lo que se deben seguir los siguientes pasos:

1. Se elaborara una lista de los factores internos clave identificados en el

proceso de auditoria interna.

2. Se asignard a cada factor una ponderacion entre 0.0 (irrelevante) y 1.0

(muy importante).

3. Se asignard a cada factor una clasificacién de 1 a 4 con el fin de indicar
si representa una debilidad importante (clasificaciéon=1), una debilidad
menor (clasificaciéon=2), una fortaleza menor (clasificacién=3) o una
fortaleza importante (clasificacion=4). Es importante sefialar que las
clasificaciones se basan en la empresa, mientras que las ponderaciones

del paso anterior se basan en la industria.

4. Se multiplicard la ponderaciéon asignada a cada factor por su
clasificacion, con el fin de obtener un puntaje ponderado para cada

variable. (David, 2008, pag. 158)

Fred David menciona que: “Una auditoria de la administracion estratégica
de las operaciones internas de una empresa es vital para la salud de la

organizacion.” (David, 2008, pag. 159)
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2.3.1.4 Matriz FODA: Conceptos

Una vez que se ha realizado el andlisis interno y externo de Wide
Solutions, entonces se procederd a conciliar la informacién obtenida
mediante la matriz de fortalezas — debilidades — oportunidades — amenazas

(FODA).

Fred David menciona que: “Conciliar los factores externos e internos
criticos de éxito es la clave para generar con eficacia las posibles

estrategias alternativas” (David, 2008, pag. 220)

Con la ayuda de la matriz FODA se desarrollard cuatro tipos de estrategias:
las estrategias FO (fortalezas — oportunidades), las estrategias DO
(debilidades — oportunidades), las estrategias FA (fortalezas — amenazas)

y las estrategias DA (debilidades — amenazas).

Las estrategias FO son estrategias ofensivas, utilizan las fortalezas internas
de la empresa para aprovechar las oportunidades externas. Es importante
mencionar que si se encuentran debilidades importantes en la empresa, se
realizard un esfuerzo para superarlas y convertirlas en fortalezas; de igual
manera si se presentan amenazas importantes, entonces se intentard
evitarlas para concentrarse en las oportunidades. Las estrategias DO son
estrategias de adaptacion defensiva, tienen como fin superar las
debilidades internas aprovechando las oportunidades externas. Las

estrategias FA son estrategias defensivas, suponen utilizar las fortalezas de
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la empresa, con el objetivo de evitar o reducir el efecto que tienen las

amenazas externas. Finalmente, las estrategias DA son estrategias de

supervivencia defensiva, se pueden definir como tacticas de defensa que

se dirigen a la reduccidn de las debilidades internas y a evitar las amenazas

externas. (David, 2008, pag. 221)

Con respecto a la elaboracién de la matriz FODA, Fred David indica que:

Hay ocho etapas implicadas en la elaboracién de una matriz FODA:

1.

2.

Listar las oportunidades externas clave de la empresa.
Listar las amenazas externas clave de la empresa.

Listar las fortalezas internas clave de la empresa.

. Listar las debilidades internas clave de la empresa.

. Conciliar las fortalezas internas con las oportunidades externas y

registrar el resultado de las estrategias FO en la celda apropiada.

. Conciliar las debilidades internas con las oportunidades externas y

registrar las estrategias DO resultantes.

. Conciliar las fortalezas internas con las amenazas externas y

registrar las estrategias FA resultantes.

. Conciliar las debilidades internas con las amenazas externas y

registrar las estrategias DA resultantes. (David, 2008, pags. 221-
222)

El objetivo de cada herramienta de conciliacién es establecer estrategias

alternativas viables para la empresa, mas no seleccionar o determinar que

estrategias son las mejores.
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2.3.1.5 Objetivos a largo plazo

El cuarto paso en la formulacién de la estrategia es establecer objetivos a
largo plazo, los cuales representan los resultados esperados al seguir
determinadas estrategias. Es importante sefialar que las estrategias
determinan las acciones que se van a tomar para llegar a alcanzar los

objetivos a largo plazo.

Fred David menciona que: “Los objetivos deben ser cuantitativos,
mensurables, realistas, comprensibles, desafiantes, jerarquicos,
asequibles, y congruentes entre las unidades de la organizacién. Cada
objetivo debe asociarse también con un cronograma.” (David, 2008, pag.

168)

Martinez y Milla definen a un objetivo estratégico como: “un fin deseado,
clave para la organizacion y para la consecucién de su visiéon.” (Martinez

Pedrés & Milla Gutiérrez, 2007, pag. 211)

Ademas sefialan que: “Establecer los objetivos de forma que reproduzcan
la estrategia de la compaiiia es la clave para que después el CMI sea una
herramienta de gestion enfocada a la implantacién de la estrategia.”

(Martinez Pedrés & Milla Gutiérrez, 2007, pag. 211)

Es fundamental contar con objetivos a largo plazo, ya que son una

importante medida del desempefio gerencial.
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Fred David menciona que:

Los objetivos que se establecen y comunican con claridad son
fundamentales para el éxito por muchas razones. Primero, los objetivos
ayudan a los grupos de interés a comprender su papel en el futuro de
una organizacién. También sientan las bases para que los gerentes que
tienen distintos valores y actitudes tomen decisiones congruentes.
(David, 2008, pag. 168)

Ademads, sefala que:

Los objetivos exponen las prioridades de la organizacion y estimulan el
esfuerzo y el logro. Sirven como pautas para evaluar individuos,
grupos, departamentos, divisiones y organizaciones enteras. Los
objetivos constituyen las bases para disefiar los puestos y para organizar
las actividades que se tienen que llevar a cabo dentro de una
organizaciéon. También senalan la direcciéon y permiten que haya
sinergia en la empresa. (David, 2008, pag. 168)

Es importante destacar que el éxito se consigue a través de un trabajo arduo

dirigido a conseguir determinados objetivos.

Existen diversas estrategias que se pueden seguir en base al modelo que
plantea Fred David, a continuacion se mostrara las estrategias aplicables a

Wide Solutions:



ESTRATEGIA
Integracién

horizontal
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Tabla 6: Estrategias
DEFINICION

Consiste en aduefiarse de los competidores de la empresa o

de tener mas control sobre ellos.

Penetracion de

mercado

Implica aumentar la participaciéon de mercado para los
productos o servicios actuales en mercados actuales a través

de grandes esfuerzos de marketing.

Desarrollo de

mercado

Se refiere a introducir productos o servicios en nuevas areas

geogréficas.

Desarrollo de

Consiste en aumentar las ventas mediante la mejora de los

no relacionada

productos productos o servicios actuales, o desarrollar nuevos.
Diversificacion ) o _
) Anadir productos o servicios nuevos que estén relacionados.
relacionada
Diversificaciéon |Afadir productos o servicios nuevos que no estén

relacionados.

Fuente: (David, 2008)

Es importante sefialar que la administracion estratégica ademads de brindar
a la empresa una oportunidad para ser eficientes, también les permite ser

eficaces.

2.3.1.6 Andlisis y eleccion de la estrategia

El ultimo paso del proceso de formulacion de la estrategia, es el analisis y
eleccion de la estrategia, que implica tomar decisiones subjetivas con base
en informacion objetiva. De acuerdo con Fred David el analisis y eleccion
de estrategias tienen como propodsito establecer las lineas alternativas de
accion para ayudar a la empresa a alcanzar con éxito su misién y sus

objetivos planteados. (David, 2008, pag. 216)
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Las estrategias surgen de la vision, mision, objetivos, las auditorias interna
y externa que realiza la empresa o se basan en estrategias pasadas que

tuvieron éxito.

En base a todo realizado en los puntos anteriores, se analizard cada una de
las estrategias propuestas con los socios de Wide Solutions. Los socios
clasificaran las estrategias de acuerdo con el grado de pertinencia y de
acuerdo a una escala donde 1 = no es atractiva implementar, 2= poco
atractiva, 3= razonablemente atractiva y 4 = muy atractiva. Se realizard

este proceso con el fin de priorizar las estrategias. (David, 2008, pag. 218)

2.3.2 Determinacion de la estrategia

Una vez conciliada toda la informaciéon y establecidas las estrategias
alternativas, entonces se determinard qué tan atractivas son las acciones
alternativas viables, mediante la matriz de planeacién estratégica cuantitativa
(MPEC). Mediante esta técnica se determinaran que estrategias alternativas son
las mejores. Se evaluardn las estrategias de manera objetiva, en base a factores

externos e internos criticos para el éxito previamente definidos.

Fred David menciona que:

La MPEC determina el grado de atractivo relativo de varias estrategias segun
el grado en el que los factores criticos clave internos y externos de éxito se
capitalizan o mejora. El atractivo relativo de cada estrategia dentro de un
conjunto de alternativas se calcula mediante la ponderaciéon del efecto
acumulativo de cada factor critico interno y externo de éxito. (David, 2008,
pags. 240-241)



63
Se realizard la matriz de planeacién estratégica cuantitativa en base a los pasos

que define Fred David:

PASO 1 En la columna izquierda de la matriz se anotard una lista de las
oportunidades y amenazas externas clave de la empresa y de las fortalezas y
debilidades internas. Se tomard esta informacién de la matriz EFE y EFI

elaborada previamente.

PASO 2 Se asignard ponderaciones a cada factor clave interno y externo. Las
ponderaciones son las mismas que se utilizaron para la elaboracion de la matriz
EFE y EFI descritas anteriormente. Las ponderaciones se ubicaran justo en la

columna derecha a los factores criticos de éxito.

PASO 3 Se examinard la matriz FODA y se identificard estrategias alternativas

a considerar. Estas estrategias se ubicaran en la fila superior de la matriz.

PASO 4 Se determinard las puntuaciones del grado de atractivo (PA) asignadas
como valores numéricos que muestran el grado de atractivo relativo de cada
estrategia dentro de un conjunto propuesto de alternativas. Se asignard una
puntuacion a cada factor externo o interno clave, haciéndose la pregunta “; afecta
este factor a la eleccion de las estrategias que habrdn de implementarse? Si la
respuesta es si entonces se asignard una puntuacion. La escala que se utilizaréd
para asignar una puntuacion del grado de atractivo es: 1= no atractiva, 2= poco
atractiva, 3= razonablemente atractiva y 4= muy atractiva. Si la respuesta es no,

entonces se colocard un guion.
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PASO 5 Se calculard las puntuaciones totales del grado de atractivo (PTA).
Estas son el producto de multiplicar las ponderaciones descritas en el paso 2 por
las puntuaciones del grado de atractivo descritas en el paso 4 de cada fila. El

PTA indica el grado de atractivo relativo de cada estrategia alternativa.

PASO 6 Finalmente, se calculard la suma total de las puntuaciones del grado de
atractivo (STPA). Se sumard las PTA en cada columna de la estrategia de la
MPEC. La STPA muestra cudl es la estrategia més atractiva de cada conjunto

de alternativas. (David, 2008, pags. 241-243)

La estrategia es la direccién a largo plazo que sigue la organizacion, es
importante comprender que el éxito de la aplicacion de la estrategia depende
fuertemente de la capacidad de los responsables de la empresa. La idea de
implementar un plan estratégico debe surgir de la direccion de la organizacion,
en ocasiones es indispensable la ayuda de un experto para crear un plan
estratégico que sea ttil, creible y coherente. Una garantia de éxito es el trabajo
en equipo, por lo que toda la organizacién tiene que involucrase en la ejecucion

del plan estratégico. (Martinez Pedrés & Milla Gutiérrez, 2012, pag. 12)

2.3.3 Implementacion, evaluacion y control de la estrategia: Cuadro de Mando

Integral

Se utilizard el Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC)

para gestionar la estrategia e implantarla de una manera eficiente.
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Martinez y Milla definen al Cuadro de Mando Integral como: ... la herramienta

que permite describir y comunicar una estrategia de forma coherente y clara”

(Martinez Pedrés & Milla Gutiérrez, 2007, pag. 199)

Algunos de los beneficios que aportard el CMI a Wide Solutions se detallan a

continuacion:

Alineacion de los integrantes de la empresa hacia la vision de Wide

Solutions.

e Mejora de la comunicacion hacia el personal de los objetivos que tiene la

empresa y como plantea conseguirlos.

e Redefinicion de la estrategia por medio de resultados.

e Traduccion de la visidn y la estrategia en accion.

e C(Creacion de valor.

e Integracion de la informacion de todas las dreas de la empresa.

e Mejora la capacidad de anélisis y toma de decisiones por parte de los

socios. (Martinez Pedrés & Milla Gutiérrez, 2007, pag. 200)
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2.3.3.1 Definicién y descripcion del Cuadro de Mando Integral

El modelo que se usard de base para describir estrategias destinadas a crear
valor, es el CMI. Este modelo se compone de varios elementos que en su
conjunto desarrollan el proceso estratégico de la empresa, de acuerdo con

el siguiente esquema propuesto por Kaplan y Norton (2001):

/fés%k\

Valores

Visién

Estrategia

Cuadro de mando integral

Metas, indicadores e iniciativas

Plan de accion

: Resultados estratégicos :

Figura 6: Proceso estratégico del CMI
Fuente: (Kaplan & Norton, 2002)

Martinez y Milla mencionan que:

La misién general de la empresa proporciona el punto de partida
definiendo el por qué la empresa existe o como encaja una unidad de
negocio dentro de una estructura corporativa mas amplia. La misién y
los valores fundamentales que la acompainan permanecen bastante
estables en el tiempo. La vision de la empresa presenta una imagen del
futuro que aclara la direccion de la empresa y ayuda a las personas a
comprender por qué y como deben apoyar a la empresa. Ademads, la
vision pone a la empresa en marcha, desde la estabilidad de la misién y
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valores fundamentales a la dindmica de la estrategia, que es el siguiente
paso en la cadena. La estrategia se desarrolla y evoluciona en el tiempo
para hacer frente a las condiciones cambiantes del entorno y de las

capacidades internas. (Martinez Pedrés & Milla Gutiérrez, 2007, pag.
206)

Una vez determinados los objetivos estratégicos y la estrategia se
procederd a comunicar la estrategia por medio de un conjunto integrado de
indicadores financieros y no financieros. (Kaplan & Norton, 2002, pag.

161)

Los autores Kaplan y Norton mencionan la importancia de construir un
cuadro de mando integral que comunique la estrategia del negocio, es
necesario implantar un cuadro de mando integral para describir la visién
de futuro de la empresa; ademds, crea un modelo holistico de la estrategia,
lo que facilita que los integrantes de la organizacién vean la forma en que

aportan al éxito de la empresa. (Kaplan & Norton, 2002, pag. 161)

Kaplan y Norton mencionan que:

“Un buen Cuadro de Mando Integral deberia poseer una variacién
adecuada de resultados (indicadores efecto) y de inductores de la actuacién
(indicadores causa) que se hayan adaptado a indicadores de la estrategia

de la unidad de negocio”. (Kaplan & Norton, 2002, pag. 164)

El Cuadro de Mando Integral parte de los objetivos estratégicos; resultan
del andlisis interno y externo de la organizacién con sus fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas.
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3

Meza menciona que, “...los objetivos estratégicos recogen de modo
explicito lo que la estrategia pretende alcanzar en un horizonte

determinado”. (Meza, 2010, pag. 537)

Es importante mencionar que la consecucién de los objetivos, indicadores
y metas necesitan planes de accién y a su vez, proyectos de mejora. Es
fundamental estudiar el impacto que los planes y proyectos podrian tener

en los objetivos estratégicos (Meza, 2010, pag. 538)

METAS E INICIATIVAS: PLAN DE ACCION

Una vez definidos los objetivos estratégicos y los indicadores se definirdn
metas para cumplirlos. Martinez y Milla definen a una meta como: “el
valor objetivo que se desea obtener para un indicador en un periodo de
tiempo determinado.” (Martinez Pedrés & Milla Gutiérrez, 2007, pag.

212)

Los responsables asignados sobre cada uno de los elementos del CMI,

comprometerdn de manera personal al alcance de la estrategia.

Una vez definidos los objetivos estratégicos, con sus indicadores y metas,
se creard en algunos casos una necesidad de realizar proyectos y acciones,
de manera que se puedan alcanzar las metas planteadas. (Martinez Pedrds

& Milla Gutiérrez, 2007, pag. 213)
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Una vez desarrollado el CMI con los objetivos e indicadores relacionados
y metas para alcanzar el éxito de las estrategias, se deberd determinar las
iniciativas que se van a promover. Martinez y Milla definen a las
iniciativas como: “los programas, las actividades, los proyectos, y las

acciones en las que nos embarcaremos para alcanzar o sobrepasar las metas

fijadas” (Martinez Pedros & Milla Gutiérrez, 2007, pag. 234)

Ademads sefialan que: “La meta es la finalidad en mente del indicador y
para alcanzar hace falta determinar qué inversiones e iniciativas se
necesitan para garantizar un resultado positivo.” (Martinez Pedrés & Milla

Gutiérrez, 2007, pag. 234)

Las iniciativas que se van a realizar se desarrollardn de acuerdo a las

siguientes fases:

e De las iniciativas que existen en la empresa se separardn las que
tienen un componente estratégico de las iniciativas que tengan como
objetivo una mejora en la operatividad. A estas iniciativas se les
afiadird todas aquellas que surgieron en el proceso de elaboracion del
CMI. Una vez que se ha creado una lista con las iniciativas se

agrupard las diferentes iniciativas en proyectos estratégicos.

e De la lista de proyectos estratégicos que se elabord, se decidird
cuales se van a realizar por medio de una priorizacion. (Martinez

Pedrés & Milla Gutiérrez, 2007, pag. 235)
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El trabajo de titulaciéon de grado se completa en este punto, sin embargo
metodolégicamente el paso final de la planificacion estratégica es medir y
evaluar el desempefio de las estrategias establecidas, se propondrd las
herramientas necesarias para cumplir con el dltimo paso y medir los
resultados, por parte de acciones que desarrollard la Gerencia de Wide

Solutions.



3.1

3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

MISION, VISION, VALORES Y FACTORES CRITICOS DE EXITO

Una vez realizado el cuestionario a los socios de Wide Solutions (Ver Anexo 1), se

define la mision, visién, valores y factores criticos de éxito de la empresa,

considerando los elementos descritos en el punto 2.3.1.1 del presente trabajo.

Se propone la visién descrita a continuacion:

Vision

Para el aiio 2021, seremos la primera opcion de servicios de consultoria informdtica

del pais, reconocidos por la creatividad en cada detalle, por crear experiencias que

mejoran la vida de las personas, por construir empresas con ideas poderosas y sobre

todo por la pasion con la que trabajamos reflejada en nuestros servicios.

La misién propuesta es la siguiente:

Mision

Trabajamos para facilitar la vida de nuestros clientes, creamos soluciones

informdticas personalizadas; realizamos nuestro trabajo con innovacion, creatividad
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y pasion; nuestro profesionalismo y calidad humana estdn reflejados en la eficacia
de nuestras soluciones informdticas y servicios, que generan rentabilidad para

empleados y accionistas.

Los valores de Wide Solutions se describen a continuacion:

Valores

Honestidad: cada proyecto es transparente entre el equipo de trabajo y el cliente, este

valor es una herramienta importante para generar confianza a los grupos de interés.

Responsabilidad: la empresa estd comprometida en entregar un servicio de calidad,
cumpliendo con los tiempos establecidos en el contrato, respetando varios

lineamientos y reglas, y sobre todo creando armonia entre las personas que interactdan.

Proactividad: lo que significa tomar acciones sobre las oportunidades que se
presentan a diario, ademas es tener la iniciativa de realizar actividades que aporten al
desarrollo de los proyectos y de la empresa, ser capaz de reaccionar inmediatamente y

de manera eficaz ante cualquier situacion que pueda surgir.

Respeto: es primordial que el comportamiento como grupo de personas esté basado
en principios de apertura y honradez, reconocer la igualdad y diversidad de las
personas, aceptar las opiniones de los demads, tener un trato educado con cada persona

y comprometerse a hacer lo correcto.
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Comunicacion: se refiere a que todo el equipo de desarrollo se encuentre en completa
armonia, compartiendo informaciéon para la elaboracion de cada proyecto,
manteniendo una actitud abierta y predispuesta a escuchar y dar una respuesta

oportuna, fomentando el correcto uso de la informacién que circula en la empresa.

Trabajo en equipo: compartir conocimientos y experiencias a fin de alcanzar un
objetivo comun, trabajar con flexibilidad, tolerancia y un compromiso compartido,
crear un ambiente sano de trabajo y sobre todo respetar las opiniones e ideas de cada

integrante del equipo.

Disciplina: es la carta de presentacion de cada persona, involucra la puntualidad, el
planteamiento de metas y objetivos, y su cumplimiento, la capacidad de separar lo
profesional con lo personal y tener la predisposicion de concluir con éxito cada tarea

iniciada.

Aprendizaje: predisposicion de aprender cada dia algo, motivacién para superarse

todos los dias, evolucionar con ideas innovadoras aplicables a cada proyecto en el que

trabaja el equipo de desarrollo.

Factores criticos de éxito

Como se describi6 en el punto “2.3.1.1 Definicién de visidn, misidn, valores y factores
criticos de éxito” se definirdn los factores criticos de éxito en base a la metodologia

para asegurar la calidad definida por el autor Uribe Macias.
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Para obtener un aseguramiento de la calidad en el servicio, es necesario asegurar la

calidad en tres aspectos: el hardware, el software y la calidad humana.

El primer aspecto que se desarrollard es la parte tangible, es decir, la calidad en el

hardware. Para listar el hardware de la empresa se describird la calidad basica y la

calidad mejorada; como se presenta a continuacion:

Tabla 7: Calidad en el hardware de Wide Solutions

Calidad basica Calidad mejorada

Tecnologia

Wide Solutions cuenta con equipos robustos
y sofisticados para soportar el alto
rendimiento requerido por parte del equipo de
desarrollo.

Conocimiento

La empresa aplica el conocimiento de la
comunidad de desarrolladores en la red y la

informacién mds actual disponible.

Técnica
Uso de metodologias probadas para los
conocidos y potenciales problemas en el

desarrollo de proyectos.

Fuente: (Uribe Macias, 2010)

El hardware se actualiza de acuerdo a la
necesidad de los proyectos y se somete a
mantenimientos continuos para obtener un

mejor desempeio y mayor durabilidad.

Mediante las reuniones de planificacién con
el cliente, se logra identificar sus necesidades
reales y la validez del funcionamiento del
sistema de acuerdo a los requerimientos

actuales del cliente.

El mantenimiento del hardware es parte
integral del ciclo de vida; el objetivo es
conservarlo el mayor tiempo posible,
haciendo rendir al médximo la inversién
empleada. Es por esto que una vez que el
hardware empieza a emplearse, se realizan
nuevas modificaciones y adiciones de
acuerdo a las necesidades que van surgiendo
en cada proyecto, de esta manera se alarga su

vida util.
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Una vez analizada la parte tangible de la empresa, entonces se realizard un estudio de

la parte intangible de la calidad.

Primero se analizara la calidad en el software, como se muestra a continuacion:

Tabla 8: Calidad en el software de Wide Solutions

Calidad en el trato al cliente basada en la Calidad auténoma perceptible " lo que es

filosofia de la empatia la satisfaccién del cliente"

*Los softwares que realiza la empresa e[ a satisfaccion del cliente de Wide
contienen un manual de uso a fin de que Solutions se mide de acuerdo a la
el cliente aproveche el producto en su repeticién de contratos.
totalidad. L a referencia de los clientes a nuevos, es
*El equipo de trabajo brinda un servicio una medida de la satisfaccion en los
cortés, educado y siempre alineado a las servicios prestados.
expectativas del cliente. *La satisfaccion del cliente se evidencia
*Para el equipo de trabajo, el cliente es la por la resolucién de exigencias o quejas.

prioridad, por lo que los socios y
empleados siempre mantienen una
conversacion cortés y educada con el
cliente

*La pagina web de Wide Solutions pemite
dejar un mensaje, de esta manera los
socios dan un manejo justo a exigencias o
quejas.

Fuente: (Uribe Macias, 2010)

Finalmente, se analizard el aseguramiento de la calidad humana que emplea Wide

Solutions, como se presenta en la siguiente tabla:
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Tabla 9: Calidad humana de Wide Solutions

Calidad en el comportamiento y el trato Procedimientos de trato con el cliente

para lograr su completa satisfaccién

con el cliente basada en una apreciacion
de mejores relaciones humanas

*Empoderamiento del equipo de trabajo en *Grado de aceptacion del cliente:
los proyectos desarrollados. medido en base a sus sugerencias o

*Profesionalismo del equipo de trabajo y quejas, recomendaciones, repeticiones de
capacitacion constante. contratos y opiniones.

*Conversacion cdlida y respetuosa con el *Grado en que se mejora la impresién
cliente. que se da al cliente: se planifica los

« Acciones y respuestas rapidas a las proyectos con la metodologia Scrum, por
necesidades del cliente. lo que se realizan reuniones constantes

con el cliente a fin de sobrepasar sus

*Empatia y alineamiento continuo con el

cliente. expectativas.

*Una relacién mejor organizada con el
cliente: el cliente es parte del proceso del
desarrollo del proyecto, se emplea una
comunicacién constante y una
verificacion continua de sus requisitos.

*Una relacién mejor y mas continua con
el cliente como cliente regular: cada
proyecto se fija bajo metas, reuniones
diarias y retrospectivas, todo el proceso
es transparente, por lo que el cliente es
parte del mismo hasta su finalizacion.

Fuente: (Uribe Macias, 2010)

El factor critico de éxito de Wide Solutions es la calidad en el servicio, lo que involucra

algunos aspectos para su aseguramiento; como se detalla a continuacion:

e Empleo de la metodologia Scrum.

e Capacitacion.

e Comunicacion con el cliente.

e Utilizacion de hardware actualizado.

e Mantenimiento del hardware.
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3.2 ANALISIS DEL ENTORNO

3.2.1 Macroentorno

Se realizard un andlisis de las fuerzas externas tomando en cuenta la metodologia

descrita en el punto 2.3.1.2 “Auditoria externa”

3.2.1.1 Fuerzas Econdémicas

Se analizardn las variables econdmicas claves que influyen sobre la

empresa.

NUMERO DE EMPRESAS DENTRO DEL SECTOR

De acuerdo a la Superintendencia de Compaiiias, el CIIU “J-Informacién
y Comunicaciéon”, a nivel de pais presenta los siguientes datos
relacionados al nimero de empresas que se encuentran dentro de este

sector.



Tabla 10: Analisis por actividad econémica CIIU - J: Informaciéon y
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Comunicacion
Afio Nuamero de Companias
2000 783
2001 872
2002 972
2003 1077
2004 1173
2005 1271
2006 1397
2007 1500
2008 1577
2009 1635
2010 1702
2011 1654
2012 1427

Fuente: Superintendencia de Compaiiias
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Figura 7: Analisis por actividad econémica CIIU - J: Informacion y
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Como se puede observar en la Figura 7, hasta el afio 2010, las empresas
pertenecientes a la actividad econémica de informacién y comunicacion
han tenido un crecimiento constante, sin embargo en el afio 2011 empiezan
a disminuir. Esta disminucion representa una oportunidad para Wide
Solutions debido a que la competencia estd disminuyendo,

consecuentemente la empresa tiene mayor apertura en el mercado.

Oportunidad

Disminucion del nimero de empresas clasificadas dentro del sector de

“Informaciéon y Comunicacién’.

INFLACION

La informacién ha sido obtenida del Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos INEC, de los registros de la Direccién de Estadisticas Econémicas

de octubre de 2013 a octubre de 2015, como se muestra a continuacion:
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Tabla 11: Evolucion de la inflacion
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Fuente: INEC Inflacién mensual septiembre 2015

De acuerdo con los datos presentados por el INEC, “la inflacién anual
en octubre de 2015 fue de 3,48%, en el mes anterior fue de 3,78% y la de
octubre de 2014 se ubicé en 3,98%”. (Direccién de Estadisticas

Econdmicas, pag. 6)

Indice de precios al consumidor

El indice de Precios al Consumidor (IPC), Base anual 2014=100, es un
indicador mensual, nacional y para nueve ciudades, que mide los
cambios en el tiempo del nivel general de los precios, correspondientes
al consumo final de bienes y servicios de los hogares de estratos de
ingreso: alto, medio y bajo, residentes en el drea urbana del pais.
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos - INEC, s.f.)
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Tabla 12: Indice de Precios al Consumidor y sus variaciones

Inflacién Inflacion  Inflacién

Mes indice
Mensual Anual Acumulada
oct-14 100,35 0,20% 3,98% 3,36%
nov-14 100,53  0,18% 3,76% 3,55%
dic-14 100,64 0,11% 3,67% 3,67%
ene-15 101,24  0,59% 3,53% 0,59%
feb-15 101,86 0,61% 4,05% 1,21%

mar-15 102,28 0,41% 3,76% 1,63%
abr-15 103,14 0,84% 4,32% 2,48%
may-15 103,32 0,18% 4,55% 2,66%
jun-15 103,74 0,41 % 4,87% 3,08%
jul-1s 103,66  -0,08% 4,36% 2,99%
ago-15 103,66 -0001%  414% 2,99%
sep-15 103,93 0,26% 3,78% 3,27%
oct-15 103,84 -0,09%  3,48% 317%

Fuente: INEC- Inflacion octubre 2015

“En octubre de 2015 el Indice de Precios al Consumidor se ubicé en
103,84; lo cual representa una variacién mensual de -0,09%. El mes
anterior dicha variacién fue de 0,26%, mientras que en octubre de 2014 se

ubicé en 0,20%.” (Direccion de Estadisticas Econdmicas, pag. 6)

A continuacion se muestra las variaciones mensuales del IPC:
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Figura 8: Inflacién mensual

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos - INEC, s.f.)
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De acuerdo a los datos de inflacion e indice de precios al consumidor, se
puede concluir que existe una tendencia creciente, lo que representa una
amenaza para los negocios de Wide Solutions, debido a que al estar
anclados al dodlar, las ofertas de la competencia de paises vecinos son

mucho mds atractivas para los clientes.

Amenaza

Moneda e inflacién disminuyen competitividad regional por el nivel de

precios.

Tasas de interés

“Con la informacién remitida por las entidades financieras se calcularon
las tasas de interés activas efectivas referenciales por segmento de crédito

vigentes para noviembre de 2015” (Banco Central del Ecuador, pag. 41)
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Tabla 13: Tasas de Interés activas efectivas referenciales

Segmento oct-15 nov-15
Productivo Corporativo 8.70 8.04
Productivo Empresarial 9.70 9.63
Productivo PYMES 10.61 10.64
Comercial Ordinario 843 843
Comercial Prioritario Corporativo 9.11 9.22
Comercial Prioritario Empresarial 10.08 9.92
Comercial Prioritario PYMES 10.87 10.89
Consumo Ordinario 16.22 16.24
Consumo Prioritario 16.04 16.03
Educativo 7.20 7.23
Vivienda de Interés Publico 494 4.98
Inmobiliario 10.75 10.76
Microcrédito Minorista 29.02 29.16
Microcrédito Acumulacion Simple 2695 26.97
Microcrédito Acumulacion Ampliada 2327 24.12
Inversion Pablica 8.01 7.99

Fuente: (Banco Central del Ecuador)

“Con la informacién remitida por las entidades financieras se calcularon
las tasas de interés pasivas efectivas referenciales por plazo vigentes para

noviembre de 2015.” (Banco Central del Ecuador, pag. 41).



La informacién obtenida es la siguiente:

Tabla 14: Tasa de interés pasiva efectiva referencial por plazo

Plazo en dias nov-14 dic-14 ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15
30-60 4.22 4.28 4.30 4.19 4.26 4.36 4.37 444 4.50 4.67 4.67 4.26 4.28
61-90 4.44 468 4.74 4.74 481 433 4.88 4.56 487 4.55 4.55 434 4.61
91-120 5.23 5.02 5.11 5.31 5.22 4.80 5.65 5.55 5.55 5.77 5.77 4.72 5.01
121-180 5.48 5.70 5.34 5.73 5.65 5.80 5.96 5.97 5.92 6.11 6.11 5.93 5.91
181-360 5.87 6.15 6.30 6.37 6.30 6.51 6.61 6.66 6.77 6.77 6.77 6.16 6.34
>361 7.15 7.16 7.22 7.18 7.33 7.51 7.54 7.61 7.74 7.53 7.53 6.21 6.75

Fuente: (Banco Central del Ecuador)
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Los datos obtenidos muestran que la brecha entre la tasa activa y tasa
pasiva se mantiene con una media aproximada de 4%, y los valores se han
mantenido casi constantes desde octubre 2014 hasta octubre 2015, por lo
tanto la oportunidad de Wide Solutions es invertir el capital de la empresa
en negocios que permitan superar la tasa pasiva referencial y de ser posible

igualar la rentabilidad de la tasa activa referencial.

Oportunidad

Optar por inversiones rentables en empresas relacionadas al giro del

negocio.

PIB

Se obtuvo informacion del PIB a través del boletin estadistico del Banco

Central del Ecuador de octubre 2015, como se detalla a continuacion:

Tabla 15: PIB Otros servicios
PIB MILES DE DOLARES DE 2007

ANO Otros servicios
2002 3,563,964
2003 3,603,655
2004 3,892,015
2005 3,947,505
2006 3,954,635
2007 4,059,454
2008 4,159,057
2009 4,162,166
2010 4,169,939
2011 4,331,527
2012 4,345,089
2013 4,505,844
2014 4,502,223

Fuente: (Banco Central del Ecuador)
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Figura 10: PIB Otros servicios

Fuente: (Banco Central del Ecuador)

El Banco Central del Ecuador presenta los datos estadisticos del PIB
obtenidos por industria. Wide Solutions entra en la clasificacion de “Otros
Servicios”. Como se puede observar en la Figura 10, el PIB dentro de este

sector ha tenido un incremento constante a través de los afios.

A continuacion se presenta la estadistica de variacion del PIB 2003-2014:

Tabla 16: PIB sector “Otros Servicios” - Indice de variacién 2003-

2014
- TASA DE VARIACION ANUAL
ANO DEL PIB
2003 1.11%
2004 8.00%
2005 1.43%
2006 0.18%
2007 2.65%
2008 2.45%
2009 0.07%
2010 0.19%
2011 3.88%
2012 0.31%
2013 3.70%
2014 -0.08%

Fuente: Boletin estadistico del Banco Central del Ecuador- Octubre 2015
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Las estadisticas del Banco Central del Ecuador informan que el PIB
nacional tiene tendencia decreciente, contraria al PIB dentro de la
clasificacion de “Otros Servicios”, que tiene una tendencia creciente. Este
comportamiento representa una amenaza para la empresa, debido a que
sus potenciales clientes no buscardn invertir en los servicios relacionados

al sector “Otros Servicios”.

Amenaza

Disminucion de la demanda dentro del sector de “Otros servicios”.

3.2.1.2 Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Legales

El Gobierno en la “Ley orgénica del sistema de contratacién publica del
Ecuador” en el Articulo 26 y 37 establece que las empresas del Estado
deberdan dar prioridad a las empresas nacionales, menciona los casos
puntuales en los que puede participar una empresa extranjera. (Asamblea

Constituyente, pags. 8, 10)

En el Decreto No. 1014, el Presidente Constitucional de la Republica,

decreta lo siguiente:

Articulo 1.- Establecer como politica publica para las Entidades de la
Administracién Publica Central la utilizacion de Software Libre en sus
sistemas y equipamientos informaticos.

Articulo 2.- Se entiende por Software Libre, a los programas, a los
programas de computacion que se pueden utilizar y distribuir sin
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restriccion alguna, que permitan su acceso a los cédigos fuentes y que
sus aplicaciones puedan ser mejoradas.

Estos programas de computacién tienen las siguientes libertades:
a) Utilizacion del programa con cualquier propdsito de uso comun.
b) Distribucién de copias sin restriccion alguna.

¢) Estudio y modificaciéon del programa (Requisito: cdédigo fuente
disponible)

d) Publicacién del programa mejorado (Requisito: codigo fuente

disponible)” (Presidencia de la Republica del Ecuador, Subsecretaria
de Informatica, 2009, pag. 24)

Al realizar un contrato con el Gobierno, es importante mencionar que el
Estado fija los costos. Con el sistema de contratacion publica, se desarrolla
un proceso supervisado. Primero se crean los términos de referencia
(TDR), en los TDR cada entidad publica dispone cudles son los
requerimientos basicos indispensables para satisfacer su necesidad. Una
vez que los TDR son aprobados, esta respuesta se publica en el portal de
compras publicas. Existen diferentes tipos de contratacion; uno es por
asignacion directa, es decir, por referencias pasadas; y otro es por lista
corta, es decir, se selecciona el proveedor de acuerdo a su propuesta. El
Estado fija los rangos minimos de precios que un proveedor puede

proponer. (Servicio Nacional de Contratacion Pablica - SERCOP, 2016)

Una vez analizadas estas fuerzas, se pueden identificar algunas

oportunidades y amenazas como se detalla a continuacién:
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Las oportunidades identificadas son las siguientes:

e Prioridad en asignacion de contratos a empresas nacionales para

proyectos gubernamentales.

e Empleo de software libre para desarrollo de sistemas informaticos.

e La amenaza identificada se presenta a continuacion:

e El Estado determina los rangos minimos de precios que las empresas

deben ofertar en las convocatorias de contratacion publica.

3.2.1.3 Fuerzas tecnolégicas

La herramienta mé4s importante dentro de estas fuerzas es el internet, ya

que dentro de esta red de comunicacion de alcance mundial, se encuentran

infinitas herramientas aplicables para la empresa.

Algunas de las herramientas poderosas que son gratuitas y se encuentran

en la red; se detallan a continuacion:

¢ PHP: es una poderosa herramienta utilizada para el desarrollo web.

“PHP (acrénimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor) es un

lenguaje de cddigo abierto muy popular especialmente adecuado
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para el desarrollo web y que puede ser incrustado en HTML”. (The

PHP Group, 2015)

e Laravel: esta herramienta es utilizada con la finalidad de mantener
un codigo elegante y simple, evitando el desorden. Laravel es un
framework de cddigo abierto, utilizado con el fin de desarrollar

codigo PHP de manera entendible y ordenada.

e Mysql: es un sistema de administracion de base de datos.

MySQL es un sistema de administracion de bases de datos
relacionales. Una base de datos relacional almacena los datos en
tablas separadas en lugar de poner todos los datos en un solo lugar.
Esto agrega velocidad y flexibilidad. Las tablas son enlazadas al
definir relaciones que hacen posible combinar datos de varias tablas
cuando se necesitan consultar datos. La parte SQL de "MySQL"
significa "Lenguaje Estructurado de Consulta", y es el lenguaje més
usado y estandarizado para accesar a bases de datos relacionales.
(Indira Informatica, s.f.)

e Bitbucket: Es una plataforma web que aloja las versiones de los

sistemas que se encuentran en desarrollo.

e Apache: es un servidor para publicar sistemas web.

Ademas, algunos de los sistemas con software libre que se encuentran en

internet son los siguientes:

e Linux: es un sistema operativo libre, es uno de los ejemplos mas

representativos de software libre y cddigo abierto. Este sistema es
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multitarea, multiusuario, brinda una interfaz de comandos y una
interfaz gréfica, por lo que es un sistema extremadamente atractivo

y con grandes perspectivas de futuro. (Orozco, 2011)

e OS X: es un sistema operativo de Apple, estd disefiado para

aprovechar el hardware en su totalidad.

En la red también se encuentran diversas herramientas cloud. Las
herramientas cloud o el cloud computing son servicios ofrecidos en

3

internet, definidos como: “una tecnologia nueva que busca tener todos
nuestros archivos e informacién en Internet y sin depender de poseer la

capacidad suficiente para almacenar informacién”. (Debitoor, s.f.)

Utilizar este tipo de herramientas tiene algunos beneficios, como son los

siguientes:

La informaciéon estd asegurada, la accesibilidad es inmediata y se

encuentra disponible en cualquier lugar del mundo.

La informadtica es una industria en constante evolucién. En cuanto al
hardware, se encuentra en constante perfeccionamiento. Por lo que hoy en
dia, se puede encontrar equipos tecnoldgicos de la mejor calidad y con

cualidades para todo tipo de necesidad.
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Los Sistemas de Informacién Gerencial SIG deben ser incorporados a la
gestion de las pequenias y medianas empresas PYMEs para beneficiarse y

explotar los recursos tecnoldgicos y la informacién disponible.

De acuerdo a la informacién del proyecto de investigacion “Ingenieria de
Negocios para el Mejoramiento de la Gestién de las PYMEs” desarrollado
en la PUCE en el afio 2011 dirigido a las PYMEs manufactureras del
Distrito Metropolitano de Quito, uno de los temas tratados se refiere a los
sistemas de Informacién en operacion, es decir software y hardware
utilizados por las empresas de la industria manufacturera, que en el estudio
estin conformadas por 477 encuestas pertenecientes a 353 pequeias

empresas y 124 medianas empresas.

Los resultados revelan que el 94.13% de las PYMEs disponen de
computadores; el 54.72% de las PYMEs disponen de equipamiento con
servidores dedicados al SIG:; el 26.42% de las PYME:s no utilizan bases de
datos para almacenar informacion; el 9.22% de las PYMEs no cuentan con

acceso a internet.

Entre las herramientas bdsicas de informacién mads utilizadas por las
PYMEs, estd el paquete de Microsoft Office con un 93.92%; los
principales softwares de gestion utilizados son los relacionados con el drea

contable (19%), seguida de gestion de inventarios (16%) y clientes (15%).

Los softwares menos utilizados en las PYMEs manufactureras del DMQ

son los sistemas de gestion de némina con el 37.32%; para los sistemas de
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gestion de recursos empresariales el 81.34% de las PYMEs no disponen
de ningln sistema; en cuanto a los sistemas de gestion documental el
76.1% de las PYMESs no lo utiliza; referente a los sistemas avanzados de
produccién el 94.76% de las PYMEs no dispone de ningin utilitario
informatico; el 93.5% de las PYMEs no utiliza sistemas de gestion de
cadena de suministros; el 68.34% de las PYMEs no utiliza sistemas de

gestion comercial; con respecto a los sistemas de gestion presupuestaria,

no son usados por el 66.25% de las PYMEs.

Con respecto a las previsiones de compra de software, por el proyecto se
conoce que el 19.92% de las empresas presupuestan la adquisicion de
algin tipo de software, empleando montos inferiores a USD 1,000

(14.74%) y en el rango de USD 15,001 a USD 309,000 el 13.68%.

De las PYMEs que tienen previsto comprar algin tipo de software, el
32.63% adquiriria aplicaciones de “ERP”; otros tipos de soluciones
informadticas en las que se destaca contabilidad, finanzas y licencias de
Microsoft Office con el 9.47%. (Pontificia Universidad Catdlica del

Ecuador, 2011, pags. 78-106).

Las oportunidades identificadas dentro de esta fuerza son las siguientes:

e Disponibilidad de herramientas informaticas en la red para

desarrollo de sistemas.

e Masificacion del uso del internet.
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e Globalizacién del conocimiento para el desarrollo de sistemas

informaticos.

e Escasa utilizacion de softwares en las PYMEs.

Las amenazas identificadas se presentan a continuacion:

e Obsolescencia prematura de herramientas informaticas.

e Presupuesto limitado de las PYME:s para invertir en software.

3.2.1.4 Fuerzas Competitivas

La competencia existente dentro de esta industria es agresiva, debido a que
los avances tecnoldgicos se encuentran en constante evolucién. Existe
mucha oferta de servicios a costos muy inferiores. La industria estd en una

etapa de madurez.

A criterio de Wide Solutions el competidor mds fuerte dentro de la

industria de “Informacién y Tecnologia” es:

¢ Kruger: una empresa quitefia que disefia y ejecuta proyectos de
innovacién desde hace mds de 20 afios. Se dedica al desarrollo de
proyectos de innovacién que incorporan Ingenieria EPC,
consultoria, integracion, mejora de procesos, services Factory,
soluciones y fabrica de innovacién. Brindan soluciones informaticas

especializadas y adaptadas a la necesidad del cliente. Cuenta con
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una fuerte trayectoria y clientes establecidos. Tiene diversas

certificaciones y con personal altamente capacitado. (Kruger, 2016)

Entre algunos de sus competidores potenciales se encuentran los

siguientes:

e Grupo Provedatos: empresa dedicada al desarrollo e
implementaciéon de software de gestion empresarial, brindan
soluciones informaticas como: ERP para empresas, facturacion
electrénica, desarrollo de software a la medida y plataforma para
gestion de colegios. Cuentan con algunas certificaciones como: ISO
9001, SAP Member, Certified Scrum Product Owner, Scrum
Masters y certificaciones de Microsoft. Llevan mas de 32 afios en el
mercado. Cuenta con una cartera de clientes sdlida y establecida.

Estan ubicados en Quito y Guayaquil. (Grupo Provedatos, 2015)

e SYNC S.A.: empresa dedicada a la integracion de tecnologia, ofrece
productos y servicios como gestion de TI, soluciones de monitoreo,
seguridad y soporte informdtico. Tiene mds de ocho afios de
experiencia en el mercado. Las soluciones informaticas que ofrecen
se basan en software libre, colaboraciéon y correo electrénico
institucional. Brinda servicios de consultoria, soporte 'y
capacitacion. Cuenta con algunos certificados de entrenamiento.

Ubicados en Quito y Guayaquil. (Sync Os Collaboration, 2012)
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e Insoft Informatica y Software Cia. Ltda.: empresa dedicada al
desarrollo de software, desarrollo de aplicaciones web, disefio de
sitios web, asesoria y capacitacion. Tiene 18 afios de experiencia en

el mercado. Brinda servicios informéticos que contribuyen a la

gestion empresarial. Ubicada en Quito. (INSOFT, 2016)

e La era digital: empresa dedicada al desarrollo de software,
facturacion electrénica, diseflo web, hosting, aplicaciones mdviles,
marketing digital, entre otros servicios. Cuenta con una fuerte
cartera de clientes y certificaciones de su personal. Empresa ubicada

en Quito. (La Era Digital, 2015)

Al ser la tecnologia una industria en constante evolucién, de acuerdo con
la “Asociacion Ecuatoriana de Software” (AESOFT), las compaiiias de
software y servicios de tecnologia informadtica, cada vez son mas

competitivas.

Una vez analizada la fuerza competitiva se determinan a continuacion las

oportunidades y amenazas de este factor:

Oportunidad

Alianzas estratégicas entre empresas informdticas basadas en

benchmarking.
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Amenaza

Competencia con empresas que cuentan con herramientas informéticas

similares o superiores.

3.2.1.5 Matriz de evaluacion EFE

Una vez analizados los factores externos clave, se determinaron las
oportunidades y amenazas identificadas en la informacién econdmica,
politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva. Se realiz6 la
matriz de evaluacion de factores externos EFE en base a los pasos descritos

en el punto “2.3.1.2 Auditoria externa”, como se muestra a continuacion:
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Tabla 17: Matriz EFE

Factores externos clave

Puntuaciones
ponderadas

=] =
s I~
= 3}
<) )
=) =
= &
=N @]

OPORTUNIDADES

Disminucién del nimero de empresas clasificadas
1 ] o 0,02 1 0,02
dentro del sector de “Informacién y Comunicacion”.

Optar por inversiones rentables en empresas
2 0,03 2 0,06
relacionadas al giro del negocio.

Prioridad en asignacién de contratos a empresas
3. 006 | 4 | 024
nacionales para proyectos gubernamentales.

Empleo de software libre para desarrollo de sistemas

4. , 007 | 4 | 028
informaticos.
Disponibilidad de herramientas informadticas en la red

5 0,12 4 0,48
para desarrollo de sistemas.

6 | Masificacién del uso del internet. 0,10 4 0,40

Globalizacién del conocimiento para el desarrollo de
7 0,11 4 0,44
sistemas informaticos.

8 | Escasa utilizacion de softwares en las PYMEs. 0,06 1 0,06
Alianzas estratégicas entre empresas informadticas

9 0,03 1 0,03
basadas en benchmarking.

AMENAZAS

Moneda e inflacién disminuyen competitividad
1 0,05 1 0,05
regional por el nivel de precios.

Disminucién de la demanda dentro del sector de
2 0,04 1 0,04
“Otros servicios”.

El Estado determina los rangos minimos de precios
3 |que las empresas deben ofertar en las convocatorias | 0,05 2 0,10

de contratacion publica.

Obsolescencia ~ prematura ~ de  herramientas

4. , 012 | 3 | 036
informéticas.
Presupuesto limitado de las PYMESs para invertir en

S 0,04 1 0,04
software.

Competencia con empresas que cuentan con
6 . . ) o ) 0,10 3 0,30
herramientas informdticas similares o superiores.

TOTAL 1,00 2,90
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El puntaje ponderado total correspondiente a 2,90 puntos, lo que indica
que la organizacion se encuentra en un punto intermedio, es decir, que las
estrategias de la empresa estdn aprovechando parcialmente las

oportunidades, asi como no estdn evitando en su totalidad las amenazas.

Por lo tanto, es importante que Wide Solutions aproveche eficazmente las
oportunidades, siendo las mads altas las siguientes: “Disponibilidad de
herramientas informaticas en la red para desarrollo de sistemas” y la
“Globalizaciéon del conocimiento para el desarrollo de sistemas
informdticos”; a su vez, es importante minimizar los posibles efectos
adversos de las amenazas, siendo: “Obsolescencia prematura de
herramientas informaticas” y “Competencia con empresas que cuentan con

herramientas informéticas similares o superiores”, las mds altas.

3.2.2 Microentorno

Como se plante6 en el punto 2.3.1.3 “Auditoria interna”, se analizard cada drea

funcional de Wide Solutions con la finalidad de determinar las fortalezas y

debilidades de la empresa.

3.2.2.1 Gestion Administrativa

Como se detall6 en el punto 2.3.1.3 en cuando a la gestion administrativa,

Wide Solutions ejecuta las actividades bdsicas para la administracion, en

base a la metodologia “Scrum”.
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En el caso de Wide Solutions, el Equipo de Desarrollo son todos los
integrantes de la empresa, debido a que la misma se encuentra en

crecimiento.

William Espinoza es “Scrum Master”, es el responsable de asegurar que el
marco de trabajo Scrum sea entendido y adoptado, ayudar a las personas
externas al Equipo Scrum a entender qué interacciones con el Equipo

Scrum pueden ayudar o no. Es el lider que estd al servicio del equipo.

Dentro de la metodologia Danny Uribe cumple el rol de “Product Owner”,

es el representante de todas las personas interesadas en el resultado del

proyecto.

Vinicio Portilla cumple el rol de “Developer”, es el apoyo para realizar el

trabajo y dar soporte a los clientes.

Para un entendimiento profundo de la metodologia Scrum ver el punto

2.3.1.3 del presente trabajo.

Las fortalezas identificadas dentro de esta gestion son las siguientes:

e Aplicacién de metodologia “Scrum” para planificar y realizar el

trabajo.

e Alineacion entre el cliente y el equipo de desarrollo.
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e Mitigacién de riesgos en cada proyecto.

e Verificacion continua de la calidad del servicio.

Algunas de las debilidades identificadas dentro de esta gestion, se detallan

a continuacion:

e Dificultad de aplicaciéon de la metodologia “Scrum” en grandes

proyectos.

e Fuerte dependencia del equipo de trabajo de cada integrante.

e Alto nivel de estrés que provoca desgaste excesivo de los miembros

del equipo.

e Personal insuficiente para cumplir con la programacién de los

proyectos.

3.2.2.2 Gestion de Marketing

Siguiendo lo indicado en el punto 2.3.1.3 del presente trabajo en cuando a
la Gestion de Marketing, Wide Solutions cuenta con una pigina web, en
donde se muestra el giro de negocio de la empresa, cudles son los servicios
que se ofrecen, permite mostrar algunos de los trabajos realizados por el

equipo de desarrollo, detalla la cartera de clientes, los comentarios de
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algunos de sus clientes, tiene la opcidn de dejar un mensaje, y finalmente,

muestra su ubicacion.

Se puede acceder a la pagina web de la empresa por medio del siguiente

link: http://widesolutions.com.ec/

Ademads, utiliza una herramienta proporcionada por la red que aporta al

desarrollo del marketing en la empresa.

La herramienta que utilizan es Google Analytics, que permite a los socios
monitorear el trafico de la audiencia en la pagina web, observar la
localizacion geogréfica de las personas que han visitado la pagina web, la
hora, edad, sexo, duracién de la visita y toda la informacién de las personas
que los han visitado. Google Analytics brinda informacién acerca de la
manera en que los visitantes estdn utilizando la pdgina web, ademads
muestra la forma en que llegaron a encontrarla, y brinda opciones de qué

se puede hacer para que los internautas sigan frecuentando la pagina web.

A través de esta herramienta se obtiene un feedback de cudl es la respuesta
de la pagina web en las personas, de esta manera se puede realizar

modificaciones y/o mejoras.

Una vez analizada la gestion de marketing que mantiene la empresa, se
puede determinar las fortalezas y debilidades identificadas dentro de esta

gestion. La fortaleza identificada es la siguiente:
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e Dominio de las herramientas informaticas por parte de los

colaboradores.

Las debilidades identificadas son las siguientes:

e Escasa publicidad de la empresa en las TIC.

¢ Inexistencia de investigaciones de mercado.

3.2.2.3 Gestion de Finanzas y Contabilidad

Continuando con el punto 2.3.1.3 del presente trabajo en cuando a la
Gestion de Finanzas y Contabilidad, en Wide Solutions los Socios llevan
las finanzas y contabilidad de la empresa de manera empirica, no cuentan
con un asesor contable. Los integrantes de la empresa son los encargados
de archivar los documentos, los contratos, las facturas de venta y compra.
Buscan asesoria eventual para realizar las declaraciones de impuestos. No

se lleva una gestion de esta drea en la empresa.

La Gerencia de Wide Solutions estd interesada en invertir el capital de la

empresa en negocios rentables y trabajar su capital para tener mayor

rentabilidad, sin embargo los socios no tienen experiencia en inversiones,

por lo que requieren asesoria externa.

La fortaleza dentro de esta gestion se detalla a continuacion:

e Vision de invertir el capital de la empresa en negocios rentables.
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Las debilidades identificadas se presentan a continuacion:

e La empresa no cuenta con una gestién de finanzas y contabilidad

formal.

e Inexperiencia en inversiones.

3.2.2.4 Gestion de Informacion y Tecnologia

Conforme al punto 2.3.1.3 del presente trabajo en cuando a la Gestion de
Informacién y Tecnologia, Wide Solutions genera investigacion y
desarrollo de manera interna. En cada proyecto los socios investigan sobre
las herramientas que utilizan, entre las mds importantes estdn las

siguientes:

PHP: Se utiliza este servidor en Wide Solutions para el desarrollo

web de contenido dinamico.

e Laravel: Se utiliza esta herramienta en la empresa, para mantener

su cédigo elegante y entendible.

e Mysql: Se utiliza como un sistema de administracién de base de datos.

e Bitbucket: Se utiliza para hospedar el cédigo en un sistema de

control de versiones, es una herramienta poderosa de colaboracién

entre programadores.
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e Apache: Este servidor se utiliza para realizar servicio a paginas web,

ya sean estaticas o dindmicas.

Los socios estdn en continuo aprendizaje, ya que cada proyecto requiere
nuevas técnicas de aplicaciéon. Ademds, se mantienen pendientes de
nuevas herramientas que surgen en el mercado. En cuanto a la tecnologia,
cada afio renuevan sus equipos, a fin de mantenerse actualizados y brindar
un servicio con los equipos y las herramientas mas modernas. Utilizan

software libre con los siguientes sistemas:

e Linux: este sistema lo utilizan para alojar los proyectos para prueba

y desarrollo.

e OS X: es el sistema operativo de Mac, lo utilizan para el desarrollo.

e En cuanto a las aplicaciones que utilizan para dispositivos moviles,

desarrollan sistemas para:

e Android: sistema operativo de codigo abierto para dispositivos

moviles.

¢ i0OS: sistema operativo para los dispositivos méviles de Apple.

Ademas utilizan herramientas cloud, las cuales son herramientas alojadas
en la nube, por lo tanto, la informacién estd asegurada, la accesibilidad es

inmediata y se encuentra disponible en cualquier lugar del mundo. Es
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fundamental para Wide Solutions contar con investigacién y desarrollo

para mantener una ventaja competitiva en el mercado en el que operan.

Las fortalezas de la gestion analizada se detallan a continuacion:

e Aprovechamiento de herramientas disponibles en la red.

e Capacitacién permanente en herramientas informéticas.

La debilidad identificada se especifica a continuacion:

e La empresa no dispone de un departamento de investigacién y

desarrollo.

3.2.2.5 Matriz de Evaluacion EFI

Una vez analizada la gestion administrativa, de marketing, de finanzas y
contabilidad, y finalmente la gestién de informacidn y tecnologia de Wide
Solutions; entonces se evaluaron las fortalezas y debilidades identificadas
en el andlisis de cada gestion interna, mediante la elaboracion de la matriz

de evaluacidn de factores internos EFI.

Se realiz6 la matriz EFI siguiendo los pasos detallados en el punto “2.3.1.3

Auditoria interna”, como se muestra a continuacion:
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Tabla 18: Matriz EFI

S £ |22
g 2 | &%
Factores internos clave g S g5
= = s =
g & = S
(= — = =
~ @) g =
FORTALEZAS
Aplicacién de metodologia “Scrum” para planificar
P s part Y 0,06 4 0,24
realizar el trabajo.
Alineacion entre el cliente y el equipo de desarrollo. 0,05 4 0,20
Mitigacion de riesgos en cada proyecto. 0,04 4 0,16
Verificacion continua de la calidad del servicio. 0,04 4 0,16
Dominio de las herramientas informdticas por parte de
0,10 4 0,40
los colaboradores.
Visién de invertir el capital de la empresa en negocios
0,02 3 0,06
rentables.
Aprovechamiento de herramientas informadticas
0,10 4 0,40
disponibles en la red.
Capacitacién permanente en herramientas
. . 0,09 4 0,36
informaticas.
DEBILIDADES
Dificultad de aplicacién de la metodologia “Scrum” en
0,04 1 0,04
grandes proyectos.
Dependencia de cada integrante del equipo de trabajo
0,09 1 0,09
para el desarrollo de proyectos.
Alto nivel de estrés que provoca desgaste excesivo de
0,08 1 0,08
los miembros del equipo.
Personal insuficiente para cumplir con la programacion
0,08 1 0,08
de los proyectos.
Escasa publicidad de la empresa en las TIC. 0,04 2 0,08
Inexistencia de investigaciones de mercado. 0,03 2 0,06
La empresa no cuenta con una gestiéon de finanzas y
0,05 1 0,05
contabilidad formal.
Inexperiencia en inversiones. 0,03 2 0,06
La empresa no dispone de un departamento de
] o 0,06 1 0,06
investigacién y desarrollo.
TOTAL 1,00 2,58




110
De acuerdo al puntaje ponderado total correspondiente a 2,58 puntos, la
organizacion se encuentra en un punto intermedio, es decir, no es

completamente débil, pero tampoco tiene una posicion interna fuerte.

Por lo tanto, se necesita aprovechar mas las fortalezas, siendo las mas altas
las siguientes: ‘“Aprovechamiento de herramientas informaéticas
disponibles en la red”, “Dominio de las herramientas informaticas por
parte de los colaboradores” y “Capacitacién permanente en herramientas
informadticas”; a su vez se debe mitigar o disminuir las debilidades, siendo:
“Dependencia de cada integrante del equipo de trabajo para el desarrollo
de proyectos”, “Alto nivel de estrés que provoca desgaste excesivo de los
miembros del equipo”, “Personal insuficiente para cumplir con la
programacién de los proyectos” y “Escasa publicidad de la empresa en las

TIC” las mas altas, por medio de estrategias.

3.3 ANALISIS, ELECCION Y DETERMINACION DE LA ESTRATEGIA

3.3.1 Matriz y estrategia FODA

Una vez realizadas las matrices EFE Y EFI, se implement6 la matriz FODA
siguiendo las directrices detalladas en el punto “2.3.1.4 Conceptos de la Matriz
FODA”. Se conciliaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
con el fin de desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias FO que son
estrategias ofensivas, estrategias DO que son estrategias de adaptacion
defensiva, estrategias FA que son estrategias defensivas y finalmente, estrategias

DA que son estrategias de supervivencia defensiva.



111

A continuacién se presenta la Matriz FODA:

Tabla 19: Matriz FODA
OPORTUNIDADES ‘ AMENANZAS

21345678911 123 4 5

FORTALEZAS

[[]
| | NE |
| | e
| | BE |
| | mE |
| | BE |
| | BE |
| | BE |

|

|
=l L .

] =] xlx S
| xxxx] N
| xxxx]xix o
x>

X | X | X X

X | X [ X X X X
7))
=
a X | X | X |X|X X X
2
= X X X | X
—
Lyl
> X X | X X [ X X | X
=
" X X X

X X
X | X | X |X|X X X X

ESTRATEGIA | TOTAL ‘

DO 34 ADAPTACION - DEFENSIVA
DA 11 SUPERVIVENCIA - DEFENSIVA

La mayor cantidad de relaciones causales se presentan en el cuadrante FO con
un total de 44 puntos, por lo que la estrategia que se determinard tendrd el
cardcter de ofensiva. El segundo cuadrante que presenta una gran cantidad de

relaciones causales es el DO, correspondiente a estrategias de adaptacion
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defensiva, el cual acumula 34 puntos, teniendo 10 puntos de diferencia con
relaciéon al cuadrante FO, un puntaje con una relacién muy distante. Por

consiguiente, se aplicard una estrategia de caracter ofensiva.

La siguiente matriz FODA se presenta con las calificaciones para las relaciones

causales, siendo 10 una calificacion para alto, 7 = medio, 4 = bajo y finalmente

0= nulo.

Tabla 20: Estrategia FODA

OPORTUNIDADES AMENANZAS

TOTAL
1 3 7(81|9 1|12 |3 5|6
1 0/0|0O|O0O]|0O|7|4|0]|4 15 0j0|0|4|0]4 8
2 0[{0|4(4]|4]0|0]|0|4 16 0{0|(0|0 |4 |7 11
g 3 0/0|4(0]4]|]0]|4 4|4 20 o|{ofo0|71]0|7 14
E 4 0({0|4(4]|4]4|4]0]|4 24 000|707 14
ﬁ 5 071417714107 (10 56 414 (4|10 4 (10 36
§ 6 4(10/0[0|0|7 |0 4|4 29 0j41(0(4(0]0 8
7 0[{0]|0(|10|10[10|10| 4 |4 48 0|4 (0104 |7 25
8 O|7 (77 1]7]10|10|0 |7 55 ojo (o100 |7 17
TOTAL |4 24|23 |32|36 (42|42 (19|41 263 |4(12(4|52|12 (49 133
1 0/0|0O|O0O]|0O|7|4|0]|4 15 0jo (0|00 |4 4
2 0[0]|]0|0|4]4|7]0]|0 15 0j0|0|0O |0 |4 4
3 010 (4(4]7]0]|7]|0]|7 29 0(o|(0jO]|O |4 4
A 4 0(0 |7 (4|7 [4|4|0]|7 33 0j0|0j0O]O0O |7 7
2 5 0[0]0|0O]|0O[10/0 10O 20 0[{0]0|0 |0 |10 10
E 6 0/4(0(0]|7|7]|0|7|4 29 0[O0 (0|0 |4 |10 14
% 7 0(10{0 (0|07 |0]0]|O 17 0[0|0|4(0]0 4
8 0/0fo0f0j0|7]|0|0]|0O0 17 0[0(0]jO]|O|O 0
9 0({0|4(10|10|7 (100 |7 48 0[{0]0|10|0 |10 20
TOTAL |0(24 15|18 |35 (53|32 (17|29 223 0(0(0]|14]| 4 (49 67
Nivel Calificacion
Alto 10
Medio
Bajo 4
Nulo




113
Se determinaron las relaciones causales en cada cuadrante. Se segregaron las
dos puntuaciones mds altas correspondientes a las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas de la empresa.

En la Tabla 20 se realizaron las siguientes relaciones causales:

CUADRANTE FO

De acuerdo a las calificaciones otorgadas en la matriz FODA, se realizé la
sumatoria total en cada cuadrante. Obteniendo asi, las puntuaciones mas altas
en las fortalezas 5 y 8; de igual manera, se obtuvo las puntuaciones mas altas en
las oportunidades 6 y 7. Con las fortalezas y oportunidades con mayor puntaje
se determind una relacidn causal, como se muestra en la Tabla 20. Las relaciones

causales que se obtuvieron en el cuadrante FO, se detallan a continuacién:

Relacion causal 1

e Fortaleza 5: Dominio de las herramientas informaticas por parte de los

colaboradores.

e Oportunidad 6: Masificacion del uso del internet.

Relacion causal 2

e Fortaleza 8: Capacitacion permanente en herramientas informaéticas.
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e Oportunidad 7: Globalizacién del conocimiento para el desarrollo de

sistemas informaticos.

CUADRANTE DO

Con respecto a las calificaciones establecidas en la matriz FODA, se realiz¢6 la
sumatoria total en cada cuadrante. En el cuadrante DO, se obtuvo las més altas
calificaciones en las debilidades 4 y 9; de igual manera, se obtuvo las
puntuaciones mds altas en las oportunidades 5 y 6. Una vez que se determiné
las debilidades y oportunidades que poseen la mayor puntuacién, entonces se
estableci6 la relacion causal entre éstas, tal y como se muestra en la Tabla 20.
Las relaciones causales que se obtuvieron en el cuadrante DO, se detallan a

continuacion:

Relacion causal 1

e Debilidad 4: Personal insuficiente para cumplir con la programacién de

los proyectos.

e Oportunidad 5: Disponibilidad de herramientas informaticas en la red

para desarrollo de sistemas.

Relacion causal 2

e Debilidad 9: La empresa no dispone de un departamento de investigacion

y desarrollo.
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e Oportunidad 6: Masificacion del uso del internet.

CUADRANTE FA

En relacion a las calificaciones establecidas en la matriz FODA, se realiz6 la
sumatoria total en cada cuadrante. En el cuadrante FA, se encuentran las
calificaciones mds altas en las fortalezas 5 y 7; de igual forma, se obtuvo las
puntuaciones mas altas en las amenazas 4 y 6. Una vez establecidas las
fortalezas y amenazas que poseen la mayor puntuacion, se realiz6 una relacion
causal entre éstas, como se muestra en el Tabla 20. Las relaciones causales que

se obtuvieron en el cuadrante FA, se detallan a continuacion:

Relacion causal 1

e Fortaleza 5: Dominio de las herramientas informédticas por parte de los

colaboradores.

e Amenaza 4: Obsolescencia prematura de herramientas informaticas.

Relacion causal 2

e Fortaleza 7: Aprovechamiento de herramientas informéticas disponibles

en la red.

e Amenaza 6: Competencia con empresas que cuentan con herramientas

informadticas similares o superiores.
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CUADRANTE DA

En relacion a las calificaciones establecidas en la matriz FODA, se realiz6 la
sumatoria total en cada cuadrante. Para el cuadrante DA, se tomd la segunda y
tercera debilidad mads alta, las debilidades 5 y 6, con la finalidad de que las
estrategias no se repitan; con respecto a las amenazas, se obtuvo las puntuaciones
mds altas en las amenazas 4 y 6. Una vez establecidas las debilidades y
amenazas mds importantes, entonces se realizé una relacion causal entre éstas;
como se muestra en la Tabla 20. Las relaciones causales que se obtuvieron en

el cuadrante DA, se detallan a continuacion:

Relacion causal 1

e Debilidad 6: Inexistencia de investigaciones de mercado.

e Amenaza 4: Obsolescencia prematura de herramientas informaticas.

Relacion causal 2

e Debilidad 5: Escasa publicidad de la empresa en las TIC.

e Amenaza 6: Competencia con empresas que cuentan con herramientas

informadticas similares o superiores.

En el Anexo 2 se muestra la priorizacion para la determinacidon de las relaciones

causales para cada uno de los cuadrantes detallados anteriormente.
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3.3.2 Objetivos estratégicos

Una vez determinadas las relaciones causales para cada cuadrante de la matriz
FODA se plantearon objetivos estratégicos para cada cuadrante. A continuacién
se presentan los objetivos estratégicos para las relaciones causales identificadas

en el punto “3.3.1 Matriz y estrategia FODA™:

CUADRANTE FO

Relacion causal 1: F5-06

Objetivo estratégico: Aplicar el cloud computing como modelo de prestacion

de servicios informaticos.

Relacion causal 2: F8-O7

Objetivo estratégico: Aprovechar el conocimiento global de la comunidad de

desarrolladores mediante el uso de documentacion, videos e informacidn diversa

disponible en la red.
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CUADRANTE DO

Relacion causal 1: D4-O5

Objetivo estratégico: Implementar softwares terminados de calidad,

disponibles de forma gratuita en la red, con la finalidad de evitar incurrir en horas

de desarrollo.

Relacion causal 2: D9-06

Objetivo estratégico: Contratar profesionales independientes disponibles en la

red, expertos en un tema especifico, evitando el consumo de tiempo y dinero en

investigacion por parte del equipo de desarrollo.

CUADRANTE FA

Relacion causal 1: F5-A4

Objetivo estratégico: Satisfacer las expectativas del cliente, explotando los

beneficios de las herramientas informéticas que domina el equipo de desarrollo,

sin la necesidad de optar por las herramientas de ultimo lanzamiento.
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Relacion causal 2: F7-A6

Objetivo estratégico: Especializar al equipo de desarrollo en las herramientas
informdticas mds utilizadas por la comunidad de desarrolladores, mediante

cursos y certificaciones para potencializar su conocimiento.

CUADRANTE DA

Relacion causal 1: D5-A6

Objetivo estratégico: Implementar publicidad a través de las redes sociales y el
posicionamiento de la marca en Google, con la finalidad de ser mas competitivos

en el mercado.

Relacion causal 2: D6-A4

Objetivo estratégico: Establecer actividades especificas para el equipo de

desarrollo enfocadas en la investigacion de nuevas herramientas informaticas.

Como se detall6 anteriormente, se determinaron los objetivos estratégicos para
cada una de las relaciones causales identificadas en la matriz FODA, de esta
manera se podran determinar las estrategias que la gerencia de Wide Solutions

implementara.
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3.3.3 Estrategia

Una vez determinados los objetivos estratégicos de Wide Solutions, se
planteardn algunas estrategias en base a los objetivos estratégicos identificados

en cada cuadrante, como se detalla a continuacion:

CUADRANTE FO

Estrategia ofensiva: Implementar el cloud computing como un nuevo medio
para la prestacién de servicios informaticos, aprovechando el conocimiento
global de la comunidad de desarrolladores, mediante el uso de documentacion,

videos e informacion diversa disponible en la red.

CUADRANTE FA

Estrategia defensiva: Especializar al equipo de desarrollo en nuevas
herramientas informaticas, diversificando el dominio del conocimiento actual
del equipo de desarrollo, para satisfacer las expectativas del cliente con sistemas

informaticos amigables y personalizados.

CUADRANTE DO

Estrategia adaptacion defensiva: Disponer de la informacion de softwares
terminados disponibles de forma gratuita en la red y de profesionales

independientes expertos en temas especificos, para generar softwares adaptados
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a las necesidades del cliente, logrando mejoras en el costo de investigacion y

desarrollo.

CUADRANTE DA

Estrategia supervivencia defensiva: Implementar publicidad a través de las
redes sociales y el posicionamiento de la marca en Google, investigando y
aplicando nuevas herramientas informaticas enfocadas a la publicidad en las

TIC.

Se plantearon varias estrategias para cada cuadrante de la matriz FODA, con esta
informacion se realizé la Matriz Cuantitativa de la Planeacion Estratégica
“MPEC” siguiendo los pasos detallados en el punto 2.3.2, como se muestra en

el Anexo 3.

Una vez determinadas las calificaciones de acuerdo al grado de atractivo de cada
estrategia en cada conjunto dado de alternativas, se obtuvo que la estrategia 2 es

la mas atractiva de cada conjunto de alternativas.

La estrategia seleccionada es la siguiente:

“Satisfacer las expectativas del cliente, explotando los beneficios de las
herramientas informdticas que domina el equipo de desarrollo, sin la necesidad
de optar por las herramientas de iiltimo lanzamiento, especializar al equipo de
desarrollo en las herramientas informdticas mds utilizadas, mediante cursos y

certificaciones para potencializar su conocimiento.”
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En base a esta estrategia seleccionada se realizara el Cuadro de Mando Integral

descrito en el siguiente capitulo.



4.1

4.2

4 PLAN ESTRATEGICO

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Se elabor6 el Cuadro de Mando Integral (CMI) en base a la estrategia seleccionada en
el capitulo anterior. Se colocaron los objetivos identificados en las relaciones causales
de cada cuadrante de la Matriz FODA, posteriormente se determiné un indicador para

cada objetivo estratégico, como se muestra en el Anexo 4 “Cuadro de Mando Integral”.

Cada objetivo estratégico tiene un indicador para medir su cumplimiento y la meta que
se quiere alcanzar con el mismo, de esta manera la estrategia de la empresa se describe
y comunica de forma coherente y clara. La Gerencia de Wide Solutions serd capaz de
medir el avance de cada objetivo estratégico, visualizar su frecuencia y llegar a

alcanzar la meta propuesta con cada objetivo.

PLAN DE ACCION

Una vez elaborado el Cuadro de Mando Integral, entonces se determinaran las
iniciativas que se van a promover para alcanzar cada uno de los objetivos estratégicos
previamente establecidos. Se propondran algunos programas, actividades, proyectos,
y acciones en las que Wide Solutions se embarcard para alcanzar o sobrepasar las

metas fijadas. La Gerencia de Wide Solutions serd responsable de tomar las decisiones
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de presupuesto de capital y el cronograma de cumplimiento del plan de accién

propuesto en el Anexo 5 “Plan de Accién”.

El trabajo de titulaciéon de grado se completa con este acdpite, sin embargo
metodoldgicamente el paso final de la planificacion estratégica es medir y evaluar el
desempefio de las estrategias establecidas. Con las herramientas propuestas, la
Gerencia de Wide Solutions estd en condiciones de cumplir con este dltimo paso y de
acuerdo a los resultados, tomar acciones efectivas que incidan en el crecimiento de la

empresa.



5.1

S CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e La planificacién estratégica potencializa y crea oportunidades nuevas y

diferentes para el futuro, resume el posicionamiento que tiene la empresa en el
tiempo, establece una ventaja comparativa sostenible, predispone al cambio a los
miembros de la empresa, en general organiza la informacién cualitativa y

cuantitativa con la finalidad de que se tomen decisiones eficaces.

La administracion estratégica en servicios tiene como meta crear y mantener
clientes satisfechos, incrementar los ingresos de las empresas, brindar una
innovacion constante, diferenciar los productos, reforzar la imagen corporativa,

superar a la competencia y afianzar la lealtad de los clientes.

Las estrategias determinan ventajas competitivas a largo plazo, las decisiones
estratégicas producen consecuencias significativas en diversas funciones y

efectos duraderos en una empresa.

En base al andlisis de los factores externos clave de Wide Solutions se determind
que la empresa estd aprovechando parcialmente las oportunidades, y no esta

evitando en su totalidad las amenazas.
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e Una vez realizado el andlisis de cada gestion interna de la empresa, se determind
que Wide Solutions se encuentra en un punto intermedio, es decir, no es

completamente débil, pero tampoco tiene una posicion interna fuerte.

e El Cuadro de Mando Integral permite relacionar los objetivos estratégicos y los
indicadores de manera objetiva a fin de que la Gerencia de Wide Solutions tenga

las herramientas necesarias para evaluar los planes que se ejecuten.

e El Plan de Accién provee una guia para la realizacion de actividades
indispensables a desarrollarse en las iniciativas propuestas, a fin de cumplir con

las metas establecidas.

5.2 RECOMENDACIONES

e Es necesario que las organizaciones tengan un marco de accién para su correcto
funcionamiento, la estructura organizacional es indispensable para establecer

estrategias solidas y ordenadas.

e Es fundamental que las empresas vigilen constantemente las tendencias de los
acontecimientos internos y externos, de manera que cuando sea necesario se

realicen los cambios de forma oportuna.

e Es recomendable contar con objetivos claros a fin de que la estrategia se

reproduzca con éxito.
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e A fin de que la investigacion realizada tenga una repercusion efectiva en los
resultados de la empresa, es necesario emplear una estructura administrativa que
aplique varias herramientas administrativas, recomendando a Wide Solutions la

aplicacion del Cuadro de Mando Integral y el Plan de Accién propuesto.

e Es importante que Wide Solutions aproveche eficazmente las oportunidades,
siendo las mas altas las siguientes: “Disponibilidad de herramientas informéticas
en la red para desarrollo de sistemas” y la “Globalizacion del conocimiento para
el desarrollo de sistemas informéticos”; a su vez, es importante minimizar los
posibles efectos adversos de las amenazas, siendo: “Obsolescencia prematura de
herramientas informadticas” y “Competencia con empresas que cuentan con

herramientas informéticas similares o superiores”, las mds altas.

e Wide Solutions necesita aprovechar mas las fortalezas, siendo las més altas las
siguientes: “Aprovechamiento de herramientas informéticas disponibles en la
red”, “Dominio de las herramientas informaticas por parte de los colaboradores”
y “Capacitacién permanente en herramientas informadticas™; a su vez debe
mitigar o disminuir las debilidades, siendo: “Dependencia de cada integrante del
equipo de trabajo para el desarrollo de proyectos”, “Alto nivel de estrés que
provoca desgaste excesivo de los miembros del equipo”, “Personal insuficiente
para cumplir con la programacién de los proyectos” y “Escasa publicidad de la

empresa en las TIC” las mads altas, por medio de estrategias.

e Se recomienda la aplicacion de los objetivos estratégicos contenidos en el
Cuadro de Mando Integral a fin de hacer efectiva la estrategia seleccionada en

el presente estudio, empleando los indicadores propuestos para su medicion.
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¢ Es fundamental revisar, presupuestar y complementar las iniciativas propuestas,
asi como establecer el cronograma con fechas de medicién de avances y

cumplimiento.



GLOSARIO

Cloud Computing: “Hace referencia a una concepcién tecnoldgica y a un modelo de
negocio que reune ideas tan diversas como el almacenamiento de informacién, las
comunicaciones entre ordenadores, la provision de servicios o las metodologias de desarrollo

de aplicaciones, todo ello bajo el mismo concepto: todo ocurre en la nube.” (Tic Beat, s.f.)

Community Management: “Las funciones de la persona que se encarga de gestionar,
analizar, monitorizar y optimizar toda la presencia online de una empresa, marca, producto
o servicio y de definir unas estrategias que estén acordes con los objetivos del llamado

marketing y comunicacion tradicional” (Marketing Digital Desde 0, s.f.)

Comunidad de desarrolladores: grupo de personas interesadas en la tecnologia, que
investigan y aportan al conocimiento de desarrollo de software a nivel mundial, con el uso
de la red como medio de propagacién e interaccion entre los miembros de la comunidad.

(Uribe, 2016)

Hardware: “Todas las partes fisicas de un sistema informatico.” (Wikipedia, s.f.)

Marketing digital: “El marketing interactivo, enfocado, medible, que se realiza usando

tecnologias digitales con el fin de alcanzar y crear prospecto de cliente en consumidores.”

(Marketing 4 Ecommerce, s.f.)
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PYMEs: “Conjunto de pequeias y medianas empresas que de acuerdo a su volumen de
ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de produccién o activos presentan

caracteristicas propias de este tipo de entidades econdémicas.” (Servicio de Rentas Internas

-SRI, s.f.)

SEQO: “SEO (Search Engine Optimization) es la practica de utilizar un rango de técnicas,
incluidas la reescritura del cédigo html, la edicién de contenidos, la navegacién en el site,
campaiias de enlaces y mds acciones, con el fin de mejorar la posicién de un website en los
resultados de los buscadores para unos términos de buisqueda concretos.” (Marketing XXI,

s.f.)

Software: “Es el conjunto de los programas de computo, procedimientos, reglas,
documentacién y datos asociados, que forman parte de las operaciones de un sistema de

computacion.” (Wikipedia, s.f.)

TIC: “Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, también conocidas como TIC,
son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar informacién y enviarla de un

lugar a otro.” (Servicios TIC, s.f.)
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Anexo 1: Cuestionarios

CUESTIONARIO
WIDE SOLUTIONS

El siguiente cuestionario tiene como propésito definir la vision de la empresa, es decir, la
declaracion que establece a donde se quiere llegar en el [uturo; y ademas definir su mision,
lo que significa, conocer ¢l propésito y la razon de ser de la empresa.

VISION

1. ¢Qué quieren llegar a ser?
T |[puohoeepS D=L Fals
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2. (En qué tiempo?
S A0S
3. ;Cdémo lo conseguiran?
TRARAIAH DO cOrl PASION f T EHCO  Los ©BJdzTIvor
Clwzod o Cup g F\CroOD

4, ;Cémo mejorard la empresa la calidad de vida de aquellos que emplean sus

servicios?

! ~ ; O e e )= 1 >k =L
AOTOW ATRATO S Oz LOS PO , ALZ

i
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5. (Para qué quieren alcanzar lo que se proponen a futuro?
o n (o Ps= GO (JoZcTRrROT SUEEOS ¥ APeeTae Qo

—

EL PeOGeesO &=L TAS

6. ¢Donde lo realizaran?
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MISTION

1. Concepto que tiene la empresa de s misma: ;Cual es su cualidad distintiva o su

mayor ventaja competitiva?

I’H("\C Vo [;::‘f\\

2. ¢Cuales son los servicios mas importantes que ofrece de la empresa?

-ComsutTozln N T viaATies

— D= hgeolls &F LOFT W NI A La

1
1

THEE SAZIA
3. ;Quiénes son los clientes principales de la empresa?

- HiMsTEe o O JusTIOUM

- k \-?A_)& ‘ =

PR Tt

4. ;En dénde compite la empresa geograficamente? (mercados)
M HAIVEL NMANQORAL

5. ;Laempresa esta actualizada tecnologicamente? .

o

1OA

6. ;Laempresa estd comprometida con el crecimiento y la solidez financiera?

S, TETA TNFOADA =1
o Myr — e
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7. ;Cuales son las creencias basicas, los valores, las aspiraciones y las prioridades
éticas de la empresa? '

P BlCor =< , TS PO SATVWU CAT T eo F=28 L0 A o (YO
Z\OAOTS > '
Peirupteo : Lo

VALZES | WONSSTICAD FRoN VI DAT

ASPIZACIONES | SOUCER |, TRO( TCWON | TEZ N OrtA L
8. ;Sabe la empresa responder a las preocupaciones sociales, comunitarias y
ambientales?

NOBSTRO TEADAYD AFOETA QOHTO (OF OTEAg AT (V1D aosg  ©N
HEXIDZ Lh CRAORD Oz yior O LS THSHAS

9. ;Qué tan valiosos son los empleados para la empresa?

O VAUSROS |, SO Los Qerezpoozms O T O
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CUESTIONARIO

WIDE. SOLUTIONS

Il siguiente cuestionario tiene como proposito definir la vision de la empresa, es decir, la

declaracion que establece a dénde se quiere llegar en el futuro; y ademds definir su mision,
lo que significa, conocer ¢l propésito y la razon de ser de la empresa.

VISION

ud

;Qué quicren llegar a ser?

L PArelC opGoN N ey de comltorRa intomakcg.

,En qué tiempo?

;Como lo conseguirdn?

. - o Rempo
¥z | . \ A 0 3 LN Sk }\ C \‘\ J‘Cd g B 1
R @ndo ProdedD Y ComRENCAIOS con colvi-, 7

pandonde €\ sopore opofiine ¢ ot clienie

,Cémo mejorara la empresa la calidad de vida de aquellos que emplean sus
servicios?

me*\k)f cn Orge F05 POESS 3¢ CRYOMG TN \
C_J\(ﬁ«r\.@r N PreYOr  rodc Aco0

;Para qué quieren alcanzar lo que se proponen a futuro?

ﬂ QL‘;(Q \erer NG \TMT‘ NG fen *Cf\i).\ldj(ﬁ}

2\ Yara cread p\ehay o NQHQ@

3\ f\-\‘-?:;\’}\(:r.( coN Un Q\g('_‘p‘nu & atng al Jesamollo ¢ NuEsivo PC{‘,S

;Dénde lo realizaran?
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MISION

1. Concepto que tiene la empresa de si misma: ;Cual es su cualidad distintiva o su
mayor ventaja competitiva?

NuEsHCH uentap &5 1o colioad umana profesonclismo
Que enemcs , hace que SEaMEs Yesponsobies con
OO clienle Y wmplomss con sus T eguen mientos.

2. ;Cuidles son los servicios mas importantes que ofrece de la empresa?

_ Desanahe de sofkware o medidd:

_ Dmanoho de gpicouares moves o medida

_ Sepaie kéenco o emprescs .
3. ¢Quiénes son los clientes principales de la empresa?

- Uenkel Seice

— Embd0c0 gt EEVV

—pinieno 08 Jus Raa

4. ;En donde compite la empresa geograticamente? (mercados)

Quiko

5. ;Laempresa esta actualizada tecnolégicamente?
Si, ohWars tecnolugic de putG  damto en
- i \ - f "
hardwage como en sofy m(?\i@ lecilamas NUESYOS
Sisiemos cON QPN afNoy aduolrades
6. ;Laempresa estda comprometida con el crecimiento y la solidez financiera?
A, yo ¥ Ge eno deperde el crarmienho

LAk aOoNCd

Pagina 2 de 3



141

7. ;Cuales son las creencias basicas, los valores, las aspiraciones y las prioridades
éticas de la empresa?

- Lespero
— Horeshao
- SnEendaC

— \aaO en egepo

8. ;Sabe la empresa responder a las preocupaciones sociales, comunitarias y
ambientales?

Siya gue NS emplEsG o\ wr de Qfﬁ@nu‘ﬂo, O‘OO\'&G
poEsos que peden MY Gr €l Mebojo & coda Tniegfonte
& UG enpressr | OO \O Ao UMan Oy herramientas gue

Vo Oonan e e o amhienie Y gut secan Q@mg() CS
PQG \a ComumAoo.

9. ;Qué tan valiosos son los empleados para la empresa?
“on 1O M& UaoIO, Son 103 engiondEs panapaies
(oo Qe 6 empIssG e, AN o5 empleados
Wide SOORORS 1o Xene Senfdo &€ Sef , ya guewno
de Ny DoEhS €5 gerﬁ'f(}r ben empleo
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Anexo 2: Priorizacion de las Relaciones Causales de la Matriz FODA

Calificacién para las relaciones causales

Nivel Calificacion

Alto 10
Medio 7
Bajo 4
Nulo 0

OPORTUNIDADES AMENANZAS
TOTAL TOTAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6
1 0 0 0 0 0 7 4 0 4 15 0 0 0 4 0 4 8 23 6%
= 2 0 0 4 4 4 0 0 0 4 16 0 0 0 0 4 7 11 27 7%
5 3 0 0 4 0 4 0 4 4 4 20 0 0 0 7 0 7 14 34 9%
= 4 0 0 4 4 4 4 4 0 4 24 0 0 0 7 0 7 14 38 10%
5 5 0 7 4 7 7 4 10 7 10 56 4 4 4 10 4 10 36 92| 2% ¢m | 79%)|
S 6 4 10 0 0 0 7 0 4 4 29 0 4 0 4 0 0 8 37 9%
7 0 0 0 10 10 10 10 4 48 0 4 0 10 4 7 25 73 18%
3 0 7 7 7 7 10 10 0 7 55 0 0 0 10 0 7 17 72 18%
TOTAL 4 24 23 32 36 42 42 19 41 263 4 12 4 52 12 49 133 396, 100%
1 0 0 0 0 0 7 4 0 4 15 0 0 0 0 0 4 4 19 7%
2 0 0 0 0 4 4 7 0 0 15 0 0 0 0 0 4 4 19 7%
" 3 0 0 4 4 7 0 7 0 7 29 0 0 0 0 0 4 4 33 11%
g 4 0 0 7 4 7 4 4 0 7 33 0 0 0 0 0 7 7 40 14%
g 5 0 0 0 0 0 10 0 10 0 20 0 0 0 0 0 10 10 30 0% = 80%

H 6 0 4 0 0 7 7 0 7 4 29 0 0 0 0 4 10 14 43 15%
g 7 0 10 0 0 0 7 0 0 0 17 0 0 0 4 0 0 4 21 7%
8 0 10 0 0 0 7 0 0 0 17 0 0 0 0 0 0 0 17 6%
9 0 0 4 10 10 7 10 0 7 48 0 0 0 10 0 10 20 68 3%
TOTAL 0 24 15 18 35 53 32 17 29 223 0 0 0 14 4 49 67 290 100%)

o 4 48 38 50 7 95 74 36 70 486 4 12 4 66 16 98 200

1% 10% 8% 10% 15% 20% 15% 7% 14% 100% 2% 6% 2% 33% 8% 49% 100%

L) t

(44!
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Anexo 3: Matriz Cuantitativa de la Planeacion Estratégica MCPE

ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS

Estrategia 2 o
. Eretagd Esrategia 4
Estrategia 1
Safisfacer las expectativas del cliente,
FACTORES CLAVES 1 e softwares teminados de 0 e montor publicidad  fravés de las redes
mplementarel cloud computing como un o dorring el equipo de calidad, disponibles de forma gratuita enla
s e domina el equipo de sociales y el posicionamiento de la marca en
nuev o medio para la prestacion de sericios o red. cona finaidad de evitarincuriren horas|
ida oge, con la finalidad de ser més
Peso | informéticosy aprov echar el conocimiento o especializar|  4e desamolory contratarprofesonales | o Zo T LT arun
gobaldela comunidad de desamladores, | g o o, e desamolo enlas heramientas e e e TS R P s tiempo especiico del equipo de desarmolo
medionte el uso de documentacién, videose | 59 P° " e expertos en un tema especiico, evitando el 3
! informaticas m s, mediante cursos y para la investigacién de nuevas
informacién diversa disponible en la red. consumo de fiempo y dinero en inv esfigacién PR
por parte del equipo de desarolo. :
CA. Pond. CA. Pond. CA. Pond. CA. Pond.
FORTALEZAS
1 |Aplicacion de metodologia “Scrum'” para planificar y realizar el trabajo. 006 2 012 2 012 M 012 1 006
2 |Alineacion entre el cliente y el equipo de desarrollo. 005 2 0,10 3 0,15 [ 0,05 1 0,05
3 |Mitigacion de riesgos en cada proyecto. 0,04] 2 0,08 2 0,08 2 0,08 1 0,04
4 | Verificacién continua de Ia calidad del servicio. 0,04} 2 0,08 2 0,08 3 0,12 1 0,04
8 Dominio de las por parte de los colaboradores., 0,1} 4 0,40 4 0,40 2 0,20 3 0,30
6| Visin de invertir el capital de la empresa en negocios rentables. 002 B 0,00 0,00 0,00 B 0,00
7 A de P enh red. o4 4 0,40 4 0,40 4 0,40 4 0,40
8 [C 6 en 0,09) 4 0,36 4 036 2 0,18 3 0,27
DEBILIDADES
1 [Piiculiad de aplcacién de la metodologia “Scrum” en grandes
proyectos. 0,04 - 0,00 - 0,00 - 0,00 - 0,00
 |Pependencia de cada integrante del equipo de trabajo para el desarrollo
de proyectos. 0,09) 2 0,18 3 0,27 4 036 1 0,09
3 |Alto nivel de estrés que provoca desgaste excesivo de los miernbros del
equipo. 0,08 3 0,24 3 0,24 4 0,32 1 0,08
4 |Personal insuficiente para cumplir con la programacién de los proyectos. 008) 4 032 3 024 4 032 3 024
5 _[Escasa publicidad de la empresa en las TIC'S. 0,04] 2 0,08 1 004 1 0,04 4 016
[ de de mercado. 0,03 1 0,03 1 0,03 1 0,03 4 0,12
7 [La empresa no cuenta con una gestion de finanzas y contabilidad formal. 00| . 0,00 . 0,00 . 0,00 . 0,00
8 |Inexperiencia en inversiones. 0,03 B 0,00 B 0,00 B 0,00 B 0,00
o |1 empresa no dispone de un departamento de investigaciény
desarrollo. 0,06| 3 0,18 3 0,18 4 0,24 4 0,24
OPORTUNIDADES
] Disminucion del nimero de empresas clasificadas dentro del sector de
1 ony Ce on”. 0,02 3 0,06 2 0,04 2 0,04 4 0,08
 |Optar por inversiones rentables en empresas relacionadas al giro del
negocio. 0,03 - 0,00 - 0,00 - 0,00 - 0,00
3 |Prioridad en asignacion de contratos a empresas nacionales para
proyectos G 0,06| 3 0,18 3 0,18 2 0,12 1 0,06
4_|Empleo de software libre para desarrollo de sistemas 0,07 3 0,21 3 0,21 4 0,28 2 0,14
5 |Pisponibilidad de herramientas informticas en la red para desarrollo de
sistemas. 0,12| 3 0,36 3 036 4 0,48 4 0,48
6 6n del uso del internet. 0,1 4 0,40 3 0,30 4 0,40 4 0,40
;| Globalizacion del conocimiento para el desarrollo de sistermas
i 0,11] 4 0,44 4 0,44 1 0,11 3 033
8 |Escasa utilizaci6n de softwares en las PYMEs. 0,06] 3 0,18 2 0,12 1 0,06 4 0,24
9 Alianzas estratégicas entre empresas informticas basadas en
benchmarking. 0,03 2 0,06 2 0,06 1 0,03 2 0,06
AMENAZAS
1 [Moneda e inflcion disminuyen comperitividad regional por el nivel de
precios. 0,05 - 0,00 - 0,00 - 0,00 - 0,00
2 |Disminucion de la demanda dentro del sector de “Otros servicios”.
0,04 - 0,00 - 0,00 - 0,00 - 0,00
5 | I Estado determina los rangos minimos de precios que las empresas
deben ofertar en las convocatorias de contratacion piiblica. 007 R 0,00 0,00 0,00 0,00
4 |Ol ia prematura de 0,15| 2 0,30 4 0,60 3 0,45 4 0,60
5 [Presupuesto limitado de las PYMEs para invertir en sofiware. 0,03} 3 0,09 3 0,09 3 0,09 3 0,09
4 |Competencia con empresas que cuentan con herramientas informit
similares o superiores. 0,06| 3 0,18 4 0,24 3 0,18 4 0,24
TOTAL 5,03 5,23 4,70 4,81
La escala de las calificaciones del atractivo CA
1 =no es atractiva,
2 = algo atractiva,
3 =bastante atractivay
4 =muy atractiva.
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Anexo 4: Cuadro de Mando Integral

CUADRO DEMANDO INTEGRAL

en las herramientas informéticas mas utilizadas, mediante cursos y certificaciones para potencializar su conocimiento.

Estrategia: Satisfacer las expectativas del cliente, explotando los beneficios de las herramientas informaticas que domina el
equipo de desarrollo, sin la necesidad de optar por las herramientas de tltimo lanzamiento; especializar al equipo de desarrollo

herramientas informaticas.

herramientas investigadas

INDICADOR
CUADRANTE OBJETIVO =
NOMBRE RELACION FRECUENCIA META
Aplicarel cloud computl.n,g Eficacia del cloud Clientes que utilizan cloud
FO-1 como modelo de prestacion de . . . Mensual 50%
L. - computing. computing/Total de clientes
servicios informaticos.
Aprovechar el conocimiento
global de la comunidad de . Nimero de documentacion,
R Aprovechamiento de R . .,
desarrolladores mediante el . . videos e informacién de la red
FO-2 .. . recursos disponibles en . B . Mensual 80%
uso de documentacion, videos la red utilizada/Numero de sistemas
e informacién diversa ' establecidos
disponible en la red.
Implfamentar softvslares Nuamero de softwares
terminados de calidad, .. . . .
disponibles de forma eratuita Implementacion de terminados disponibles en la
DO-1 P .g softwares terminados red implementados/ Nimero |Mensual 80%
en la red, con la finalidad de . . .
L . disponibles en la red. de softwares terminados
evitar incurrir en horas de mplementos
desarrollo. P
.Contratar.protesu.)nales. Nuimero de temas resueltos
independientes disponibles en . .
Contratacién de por profesionales contratados
la red, expertos en un tema . . .
. . profesionales expertos en [por Wide Solutions en la red/
DO-2 especifico, evitando el . . Mensual 100%
. . temas especificos Nimero de temas que
consumo de tiempo y dinero . . . . L,
. L disponibles en la red. requieran investigacion o
en investigacion por parte del .
. asesorfa externa
equipo de desarrollo.
Satisfacer las expectativas del
chente,.explotando los . Aprovechamiento de los
beneficios de las herramientas ..
. o . beneficios de las s g
informéticas que domina el . . L. Tasa de satisfaccion del
FA-1 . . herramientas informdticas | . Mensual 90%
equipo de desarrollo, sin la . . cliente (Encuestas)
. que domina el equipo de
necesidad de optar por las
K . desarrollo.
herramientas de tltimo
lanzamiento.
Especializar al equipo de
desarrollo en las herramientas [Especializacion en las , .
. L. J . . . L. Nuimero de herramientas
informaticas mds utilizadas por|herramientas informdaticas ilizadas d o
FA-2 la comunidad de méas utilizadas por la utfizadas de cursos Mensual 80%
. . contratados/ Total de cursos
desarrolladores, mediante comunidad de
. . contratados
cursos y certificaciones para |desarrolladores.
potencializar su conocimiento.
Implementar publicidad a
trlave?.d.e lsz r.edeis Zoclllale? y, Implementacién de Clientes captados por
DA-1 i posicionarmen O“ © ,d fmarea publicidad para la publicidad en redes sociales y [Mensual 70%
en Google, con la finalidad de L. .
p .. empresa. pagina web/Total clientes
ser mis competitivos en el
mercado.
Establecer actividades . .
. . . .. Nuimero de herramientas
especificas para el equipo de |Investigacion de nuevas |, . .
) investigadas aplicadas en los
DA-2 desarrollo enfocadas en la herramientas P Mensual 80%
. L . . proyectos/Nimero total de
investigacion de nuevas informéaticas.
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Anexo 5: Plan de Accion

PLAN DEACCION

Estrategia: Satisfacer las expectativas del cliente, explotando los beneficios de las herramientas informaticas que domina el equipo de desarrollo, sin la necesidad de optar por las
herramientas de dltimo lanzamiento; especializar al equipo de desarrollo en las herramientas informéticas mds utilizadas, mediante cursos y certificaciones para potencializar su
conocimiento.

"RONOGRAMA 2016 - 2017

RESPONSABLE  COST

Iniciativa 1: Aplicacién del cloud computing.
1.1 Acceder a un curso online de cloud computing.
1.2 Realizar promociones en las redes sociales por acceder a servicios a través del Project Manager
cloud computing.

1.3 Evaluar la eficacia del uso de la herramienta.

Iniciativa 2: Aprovechamiento del imiento global de la idad de
desarrolladores.

2.1 Determinar de las necesidades de capacitacién.

2.2 Programar un calendario de capacitacién anual.

2.3 Dar seguimiento al programa de capacitacion.

2.4 Evaluar de los resultados de la capacitacion.

Development
Manager

Iniciativa 3: Impl softwares ter dos disponibles en lared.

3.1 Analizar, estudiar y seleccionar los sistemas mis demandados por los usuarios del
pais.

3.2 Especializar al equipo de desarrollo en los sistemas previamente seleccionados.
3.3 En base al conocimiento obtenido, adicionar mejoras, nuevos requerimientos o la
simple implementacién de los softwares terminados disponibles en la red.

3.4 Evaluar el nimero de incorporaciones de softwares terminados disponibles en la
red en los proyectos.

Development
Manager

Iniciativa 4: Contratar profesionales independientes en la red expertos en temas
especificos.

4.1 Seleccionar los trabajos a publicarse en las plataformas de freelancers.

4.2 Publicar en las plataformas de freelancers el trabajo requerido. Project Manager
4.3 Analizar y seleccionar las ofertas mis convenientes.

4.4 Coordinar la forma de pago y el cronograma de trabajo con el freelancer.
4.5 Evaluar la efectividad del trabajo efectuado.

Iniciativa 5: Expl los beneficios de las herramientas informaticas que domina el
equipo de desarrollo.

5.1 Conocer las expectativas del cliente, mediante una reunién previa a la realizacion
del proyecto.

5.2 Seleccionar una de las herramientas que domina el equipo de desarrollo para Project Manager

efectuar el proyecto.
5.3 Evaluar la efectividad de la herramienta empleada a través de la satisfaccion del
cliente.

Iniciativa 6: Especializar al equipo de desarrollo en las herramientas informéticas
mas utilizadas por la comunidad de desarrolladores.

6.1 Investigar mediante foros y blogs, las herramientas mas utilizadas porla
comunidad de desarrolladores.

6.2 Realizar un listado de cursos y certificaciones de las herramientas investigadas.
6.3 Cotizar precios. Project Manager
6.4 Seleccionar los cursos y certificaciones de mayor conveniencia.

6.5 Realizar el cronograma de actividades y horarios disponibles del equipo de
desarrollo.

6.6 Obtener las certificaciones de los cursos realizados.

6.7 Evaluar los conocimientos adquiridos.

Iniciativa 7: Implementar publicidad para la empresa.

7.1 Investigar cursos de marketing digital.

7.2 Cotizar y seleccionar la mejor opcién.

7.3 Adquirir conocimientos de marketing digital mediante el curso seleccionado.
7.4 Realizar el posicionamiento de bisqueda SEO de Wide Solutions.

7.5 Aplicar community management para la empresa.

7.6 Evaluar los resultados de acuerdo al trifico generado en la pdgina web y en las
redes sociales.

Project Manager

Iniciativa 8: Investigacion de nuevas herr infor
8.1 Realizar un cronograma de actividades con las horas disponibles de cada
integrante del equipo de desarrollo.

8.2 Investigar en la red, herramientas iitiles para la potencializacién de los
conocimientos y habilidades del equipo de desarrollo.

8.3 De acuerdo al cronograma, cada persona seleccionard e investigard una
herramienta de interés.

8.4 Aportar mediante el conocimiento obtenido al desarrollo de proyectos.

8.5 Evaluar la cantidad de herramientas investigadas que se utilizaron en los proyectos

Development
Manager

* A determinar por la Gerencia de Wide Solutions.



