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SINTESIS

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue realizar el estudio de la
factibilidad para la creacion de una nueva linea de negocio en la empresa de tecnologia
NOUX C.A. y el desarrollo del plan estratégico para dicho objetivo, esta linea prestara
servicios de implementacion de sistemas ERP y CRM para las PYMES, buscando
contribuir con la planificacion de la empresa para que puedan enfrentar un nuevo

emprendimiento en el mercado tecnoldgico de nuestro pais.

Para comprender el comportamiento del desarrollo tecnolégico en la sociedad,
se analizaron datos del uso de la tecnologia a nivel mundial, a nivel de América del
Sur y posteriormente a nivel de Ecuador, con el fin de conocer el aporte de las

tecnologias de la informacién en la economia de las industrias.

Se plasmé un andlisis de la situacién actual de la empresa con base a su
entorno interno y externo, para desarrollar un plan estratégico y de marketing que
permitan definir las estrategias para la creacion de una nueva linea de negocio,
optimizando la operacion de la empresa en el mercado de las PYMES de la ciudad de
Quito.

Finalmente se sugirieron estrategias enfocadas en algunos objetivos de la
matriz productiva del pais, analizando la viabilidad del proyecto en aspectos

econdémicos, tecnoldgicos, sociales y ambientales.

Palabras clave: Estudio de factibilidad, plan estratégico, PYMES, ERP, CRM,
tecnologia.
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ABSTRACT

The Objective of the current research work was to perform a feasibility study for
the creation of a new business line in the company's technology Noux C.A. and the
development of the strategic plan for this objective, this line is going to give
implementation services of ERP and CRM systems for SMEs (Small and Medium
Enterprise), seeking to contribute with the company’s planning so that SMEs can face

a new entrepreneurship in the technological market of our country.

To understand the behavior of the technology development in the society, data
of the technological usage worldwide in South America and lastly in Ecuador were
analyzed, in order to know the contribution of information technologies in the economy

of industries.

A baseline analysis regarding the company’s current situation was done based on its
internal and external environment, to develop a strategic and marketing plan for
defining strategies for the creation of a new line of business, optimizing the operation
of the company in SMEs project market in the city of Quito.

Finally, strategies focused on some objectives of the productivity scheme of Ecuador
were suggested, analyzing the project viability in terms of economic, social and

environmental matters.

Key words: Feasibility study, strategic plan, SMEs, ERP, CRM, technology.
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Para comprender el comportamiento del desarrollo tecnol6égico en la sociedad, se
analizaron datos del uso de la tecnologia a nivel mundial, a nivel de América del Sury
posteriormente a nivel de Ecuador, con el fin de conocer el aporte de las tecnologias
de la informacién en la economia de las industrias.

Se plasmé un andlisis de la situacién actual de la empresa con base a su entorno
interno y externo, para desarrollar un plan estratégico y de marketing que permitan
definir las estrategias para la creacién de una nueva linea de negocio, optimizando la
operacién de la empresa en el mercado de las PYMES de la ciudad de Quito.
Finalmente se sugirieron estrategias enfocadas en algunos objetivos de la matriz
productiva del pais, analizando la viabilidad del proyecto en aspectos econémicos,

tecnoldgicos, sociales y ambientales.

VALORES AGREGADOS, APORTE DE LA TESIS:

El presente trabajo de investigacion constituye un aporte importante en las areas de
Administracién, Marketing, Recursos Humanos y Financiera en las empresas, aporta
en la definicion de estrategias que se deberian aplicar en miras de ampliar el portafolio
de servicios que se pretende ofrecer a un mercado meta; generando una visién mucho
mas amplia para la empresa que busca expandir su operacion.

Los estudios de mercado permiten a las empresas descubrir los factores tanto
cualitativos como cuantitativos que podrian influir en las decisiones a tomar dentro de
una planificacion estratégica de crecimiento, de igual forma permite analizar el impacto
interno como también el externo que se presenta antes de definir las estrategias con
el objetivo de expandir la infraestructura de una empresa y sus servicios.

El andlisis de factibilidad permite transparentar los resultados que se pueden presentar
con la ejecucién del proyecto planteado, genera indicadores que permiten a los
administradores de las empresas evaluar la posibilidad de implementar o no cualquier

emprendimiento.
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El aporte que se pretende dar con el presente trabajo de investigacion es presentar la
situacién actual del mercado de PYMES en la ciudad de Quito y todo el aporte basado

en servicios que se les puede ofrecer.

SUGERENCIAS PARA FUTURAS INVESTIGACIONES:

Plantearse estudios enfocados en el mercado tecnolégico, en el desarrollo del
presente trabajo de investigacidén no existié informacién actualizada en dicho tema de

interés.

Poder interactuar con expertos en el area de investigacién aporta de mejor forma en

el desarrollo del trabajo, apoyan con su experiencia en la resolucion del problema.
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ABSTRACT:

The Objective of the current research work was to perform a feasibility study for the
creation of a new business line in the company's technology Noux C.A. and the
development of the strategic plan for this objective, this line is going to give
implementation services of ERP and CRM systems for SMEs (Small and Medium
Enterprise), seeking to contribute with the company’s planning so that SMEs can face

a new entrepreneurship in the technological market of our country.
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To understand the behavior of the technology development in the society, data of the
technological usage worldwide in South America and lastly in Ecuador were analyzed,
in order to know the contribution of information technologies in the economy of

industries.

A baseline analysis regarding the company’s current situation was done based on its
internal and external environment, to develop a strategic and marketing plan for
defining strategies for the creation of a new line of business, optimizing the operation
of the company in SMEs project market in the city of Quito.

Finally, strategies focused on some objectives of the productivity scheme of Ecuador
were suggested, analyzing the project viability in terms of economic, social and

environmental matters.
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CAPITULO I: PLAN DE INVESTIGACION

1.1. Tema de investigacion

“ESTUDIO DE FACTIBILIDAD Y DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA
LA CREACION DE UNA NUEVA LINEA DE NEGOCIO PARA LA EMPRESA DE
TECNOLOGIA NOUX C.A., LA CUAL PRESTARA SERVICIOS DE
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS ERP y CRM PARA LAS PYMES”

1.2. Planteamiento, formulacion y sistematizacion del problema

En base a las necesidades planteadas por parte de la empresa NOUX C.A. se
desarrollan los siguientes puntos para detallar la problematica que se desea resolver
y poder implementar dentro la empresa una nueva linea de negocio y tener como

primer mercado la Ciudad de Quito.

1.2.1. Situacién actual, Sintomas y Causas

Hace 12 anos el mercado ecuatoriano no conocia el concepto de Inteligencia de
Negocios, lo que permiti6 a NOUX despuntar dentro de las empresas de servicios
tecnoldgicos, hoy por hoy este concepto es algo natural en muchas empresas e
industrias a nivel mundial y nacional, es por esto que el incremento de competencia ha
causado mayor inversion en la empresa, tanto en la Gestion de Recursos Humanos
como en la de Tecnologia, generando una ventaja competitiva para la empresa.



Para poder optimizar los recursos de la empresa se desea ampliar una nueva linea de
Negocio dentro de la empresa para poder diversificar sus Servicios que vayan dirigidos
ya no solo a Inteligencia de Negocios sino a la implementacién de Sistemas de
Planificacion de Recursos Empresariales y a los Sistemas de Manejo de las
Relaciones con el Cliente 0 mas conocidos como ERP y CRM respectivamente.

La gran mayoria de PYMES en Quito y en general en nuestro pais no poseen un
sistema que permita controlar de forma automatizada la gestién de sus procesos

primarios, lo que implica que no se pueda optimizar sus recursos.

En base al Estudio de Factibilidad se disefnara el plan estratégico que permita a NOUX
C.A. crear una nueva linea de negocio que genere un nuevo enfoque de innovacion

tecnoldgica en cada cliente; estandarizando sus procesos y automatizandolos.

NOUX C.A. busca crear, desarrollar y potencializar una nueva linea de negocio que se
acople a su portafolio de servicios actual, y que permita ofrecer servicios de CRM y
ERP alas PYMES de la ciudad de Quito que desean optimizar los procesos.

1.2.2. Prondstico

Actualmente la empresa se encuentra subutilizando sus recursos tanto intelectuales
como tecnolégicos, la inversién que se ha realizado para tener personal Calificado y
por la misma naturaleza del area de Inteligencia de Negocios ha llevado a que los
recursos de la empresa tengan conocimiento avanzados de Implementacién de
Sistemas ERP y CRM, ya que esto es necesario para poder integrarlos en las
soluciones tecnolégicas que actualmente NOUX C.A. realiza.

Se desea explotar el Conocimiento de los recursos y de la experiencia que la empresa
posee en la ejecucidn de proyectos de Manejo de Informacion empresarial, haciendo



uso de la Herramienta de Microsoft Corporation’ denominada Microsoft
Dynamics?; La misma que permitirda a NOUX C.A. enfocarse en el mercado de las

PYMES mediante la implementacién de Dynamics tanto ERP y CRM.

La empresa depende en la actualidad de los servicios y soluciones de Inteligencia de
Negocios, pero el mercado nacional e internacional esta creciendo en este aspecto y
basados en la experiencia de la empresa se puede observar que en cada nuevo
proyecto que se desea participar el nUmero de proveedores que se presentan son cada

vez mayores.

La realidad se muestra como un mercado muy competitivo, lo cual implica mayor
inversiébn en todo aspecto y en muchos casos no es suficiente por el ingreso de
Empresas de otros paises en el mercado como competencia directa.

1.2.3. Control al Prondstico

Basados en el Estudio de Factibilidad y la implementaciéon del Plan de Negocios
aplicado a la ciudad de Quito, que contempla la ejecucion de los servicios en la linea
de ERP y CRM sumados a la actual Linea de Inteligencia de Negocios, generarian
dentro de la empresa una integracion vertical en la cadena de Valor de NOUX C.A. ;
buscando generar mayores utilidades dentro de la misma y a su vez generando un
servicio integral y de calidad para sus clientes en la gestion de Informacion

empresarial.

Existe un mercado en las PYMES que se encuentra desatendido y el cual seria el
objetivo para la creacién de esta linea de Negocio.

T Empresa Multinacional de origen Estadounidense, dedicada a la creacion de Software y Hardware.( http://www.microsoft.com)

2 Solucién Tecnoldgica de la empresa Microsoft Corporation que permite Gestionar los Clientes (CRM) de una empresa como
también de la Planificacion de los Recursos Empresariales (ERP); estd orientada a todo tamafo de empresa
(www.microsoft.com/es-es/dynamics/default.aspx)
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Se podria generar nuevas alianzas estratégicas con empresas Internacionales, que

entre muchas cosas compartirian su conocimiento especializado para ofrecer mejores

servicios a los clientes.

1.2.4.

Formulacion del Problema

¢ Cudles son las estrategias que se deben evaluar para implementar en NOUX C.A.

una nueva linea de Negocio con mercado en la ciudad de Quito, que genere

rentabilidad y permita acceder a las PYMES a nuevas tecnologias para la

administracion de sus procesos?

1.2.5.

Sistematizacion del Problema

¢,Cual sera la factibilidad y rentabilidad del Plan de Negocios desde el punto

Financiero, Econdmico, Social y Ambiental?

¢ Cudles van a ser las estrategias que se deben evaluar para que NOUX pueda
implementar proyectos de ERP y CRM en pequenas y medianas Empresas?

¢ Cual es el Valor Agregado que ofrece el software Microsoft Dynamics tanto en
el ambito ERP y CRM versus sus principales competidores?

¢ Como se pueden generar ventajas competitivas y barreras de entrada para
lograr que la competencia genere el menor impacto posible?

¢, Coémo se deberé reestructurar la cadena de valor de la empresa para que ésta
pueda liderar continuamente el mercado de Servicios de Tecnologia para las
PYMES?



v ;Qué cambios se deberan realizar en la estructura organizacional de la

empresa para que esta pueda soportar una nueva Linea de Negocio?

v' ¢ Qué debera contener el Plan Estratégico y Marketing dentro de la organizacion
para que la operacién de la misma sea eficiente y éptima?

v' ¢ Coémo se financiara la implementacién del plan de negocio?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo General

Definir la Factibilidad y el Plan Estratégico que permita a la empresa de Tecnologia
NOUX C.A. implementar una nueva linea de Negocio, mediante la cual se preste
servicios de implementacién de ERP y CRM para las PYMES.

1.3.2. Objetivos Especificos

v' Determinar la Factibilidad y Rentabilidad tanto Financiera, Econdmica,

Social y Ambiental que permita definir el Plan de Negocio.

v Evaluar las estrategias de trabajo que NOUX C.A. debe implementar para
que su infraestructura pueda cubrir los requerimientos para la

implementacion de ERP y CRM en pequefas y medianas Empresas.

v Determinar el Valor Agregado que ofrece el software Microsoft Dynamics
tanto en el ambito ERP y CRM versus sus principales competidores.



1.4.

Determinar la Ventaja Competitiva de la empresa para evitar el menor
impacto en la operacién de NOUX C.A. por parte de la competencia.

Identificar y reestructurar de ser necesario la cadena de valor de la empresa
para que esta se alinee a los objetivos estratégicos de la empresa y poder

asi liderar continuamente el mercado de servicios tecnolégicos.

Definir la estructura organizacional que se adapte y pueda soportar la

implementacién de la nueva linea de Negocio.

Desarrollar un Plan Estratégico y Marketing para la empresa NOUX C.A.,
mediante el cual permita generar rentabilidad y se la posicione en el
mercado de las PYMES en Quito, ofreciendo Servicios de Calidad en la

Implementacion de Sistemas ERP y CRM

Definir la forma de financiar eficazmente la implementacion del presente

Plan de Negocios.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Justificacion Teorica

El desarrollo del presente trabajo se basara en la investigacion y ejecucion de los

conceptos que engloban a la Planificacién estratégica. El analizar la situacion actual

de la empresa, cual es el entorno en el que se encuentra, el manejo del marco legal

de las PYMES, entre otras actividades; buscan definir un marco de trabajo muy claro

y acorde a las necesidades de la empresa.



El plan estratégico de la empresa NOUX C.A. debe mejorar la optimizacion de sus
recursos y asi generar servicios de implementaciéon de Sistemas ERP y CRM de alta
calidad para las PYMES que necesiten automatizar los procesos de planeacion
empresarial, para esto es necesario definir un modelo acorde a los objetivos de la
empresa, que permita detallar actividades con tareas sumamente claras y que
permitan que la planeacién, organizaciéon y control sean facilmente administrables y

con enfoques estructurados a la Direccion organizacional.

1.4.2. Justificacién metodologica

Para el desarrollo metodol6gico del presente trabajo se tiene como proceso primordial
el uso de Métodos Tedricos (Analisis y Sintesis, Induccién y Deduccién), lo cual busca
modelar la realidad del mercado objetivo como también la realidad de la empresa. Con
el analisis generado en funcion de los métodos teéricos se puede definir estrategias
que estén enfocadas a la optimizacién de los procesos y recursos de la empresa
basados en un mercado que tiene claramente definido una necesidad a ser cubierta.

Adicional se hara uso del Método de Evaluacién, el cual ayudara en la seleccion de la
Empresa y Software (Tanto Sistemas ERP como CRM) que NOUX C.A. utilizara como
complemento en el servicio tecnolégico que desea implementar en su nueva linea de

Negocio.

De igual forma se utilizardn Métodos Empiricos como también Estudios Publicados en
Sitios Web que permitan complementar todo el analisis necesario para definir o
enriguecer un modelo global y poder asi desarrollar un plan estratégico que cubra

todas las aristas del problema.



1.4.3. Justificacion Practica

El andlisis, desarrollo e implementacién del presente plan estratégico dentro de la
Empresa NOUX C.A. busca ampliar su portafolio de servicios, los mismos que seran
complementarios entre la Linea de Inteligencia de Negocios y la Linea de
Implementacion de Sistemas ERP y CRM, que pretende impulsar la rentabilidad de la
empresa. La optimizacion de los procesos de su Cadena de Valor y de sus recursos

busca generar un servicio de alta calidad, ampliando su portafolio de clientes.

Desde el punto de vista del mercado obijetivo, lo que se busca es aportar a las PYMES
con tecnologia de punta, que les permita automatizar de mejor forma sus procesos y

asi fortalecer la administracion del negocio a precios muy razonables.

Mediante este plan la empresa ecuatoriana NOUX C.A. busca aportar en el desarrollo
del Plan del Buen Vivir 2013 — 2017 que es promovido por parte del Gobierno Nacional:

v Promover las industrias y los emprendimientos culturales y creativos, asi
como su aporte a la transformacion de la matriz productiva.

e Promover la innovacién tecnolégica y la modernizacién de

emprendimientos e industrias culturales y creativas en los eslabones

prioritarios de la cadena productiva.

1.5. Marco de Referencia

1.5.1. Marco Teoérico

El desarrollo del presente trabajo tendra como apalancamiento al autor Michael E.
Porter, con su obra “Estrategia Competitiva — Técnicas para el Andlisis de los sectores
Industriales y de la Competencia”, libro en el cual se detalla de forma muy clara a una
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de las principales herramientas utilizadas en la planificacion estratégica, como es “Las
5 fuerzas de Porter”, herramienta mediante la cual se puede analizar de manera muy

exhaustiva todo el entorno de la empresa NOUX C.A.

Se podra determinar la rentabilidad que puede tener la nueva linea de negocio de la
empresa en el mercado de la tecnologia en el largo plazo, gracias a lo cual se podra
desarrollar estrategias competitivas para la empresa, definiendo un planteamiento que
permita generar una ventaja competitiva que la haga sustentable en el tiempo.

Cuadro Nro. 1: Fuerzas de Porter

Riesgo de nuevas

Empresas
Poder Rivalidad entre N P?d?f dz |
deNegociacién de empresas egociacion de los
los Pgroveedores Competidoras Compradores
Amenaza de

Productos o
Servicios Sustitutos

Fuente: (Porter, Estrategia competitiva: Técnicas para el analisis de la empresa y sus competidores, 2006)
Elaborado por: El Autor

Con el andlisis que se desarrollara con el aporte de las Fuerzas de Porter se podra
definir las estrategias a ser utilizadas, de esta forma podremos emplear como otra
herramienta de analisis y gestion como son las “Tres Estrategias Genéricas” (porter,

Estrategia competitiva: Técnicas para el analisis de la empresa y sus competidores, 2006, pag. 50) .

La implementacién de las Estrategias Genéricas busca el desarrollo general de la

empresa, desarrollando una ventaja competitiva basada en:

v’ Liderazgos en Costos



v' Diferenciacién

v' Enfoque

Las estrategias genéricas permiten planificar las tacticas que ayudan a mejorar el

desempefio de la empresa en comparacion a los competidores en el sector de la

Tecnologia; permitiendo marcar una diferencia en el mercado que depende del éxito

de la implementacion de las mismas.

La siguiente tabla detalla las Estrategias Genéricas de Porter, mediante las cuales

podran generar una ventaja competitiva dentro de la industria. Las estrategias se

pueden utilizar por separado o en conjunto.

Cuadro Nro. 2: Estrategias Genéricas de Porter

Liderazgo
Costos

Diferenciacion

“Consiste en alcanzar en alcanzar el liderazgo en costos globales
mediante un conjunto de politicas funcionales encaminadas a este
objetivo basico. El liderazgo en costos exige la construccion agresiva
de instalaciones de escala eficiente, la busqueda vigorosa de
reduccion de costos a partir de la experiencia, un control riguroso de
gastos variables y fijos, evitar las cuentas de clientes menores y
minimizar los costos en areas como investigacion y desarrollo, fuerza
de ventas, publicidad y otras”.

“La segunda estrategia genérica diferencia el producto o servicio que
ofrecemos, creando asi algo que en la industria entera percibe como
unico. Las formas en que se logra son muy diferentes, el disefio o la
imagen de marca (Fieldcrest lider en la linea de toallas y lenceria;
Mercedes en automoviles), la tecnologia (Hyster en carros
montacarga; Maclntosh en componentes estéreo; Coleman en equipo
de acampar); las caracteristicas (Jenn-Air en cocinas eléctricas); el

10



servicio al Cliente (Crown Cork y Seal en latas de metal), redes de
distribucion (Caterpillar Tractor en Equipo para construccién) u otras

dimensiones”.

Enfoque “La tercera estrategia genérica, se centra en un grupo de compradores
concentracion en un segmento de la linea de productos o en un mercado geografico;
igual que la diferenciacién, no adopta multitud de modalidades. En
contraste con los costos bajos y con la diferenciacion, estrategias que
buscan alcanzar sus objetivos en toda la industria, ésta procura ante

todo dar un servicio excelente a un mercado particular”.

Fuente: (Porter, Estrategia competitiva: Técnicas para el analisis de la empresa y sus competidores, 2006)
Elaborado por: El Autor

Para complementar de mejor manera el desarrollo del presente trabajo se empleara
conceptos y herramientas del autor Fred R. David y su obra “Conceptos de
Administracion Estratégica”, mediante la cual podremos definir el flujo de trabajo que
vamos a desarrollar para que las estrategias que se implanten en la empresa NOUX
C.A. lleguen a ser exitosas.

El modelo integral de Direccion Estratégica se conforma de 3 fases que permiten
estructurar de forma secuencial e iterativa las estrategias dentro de la empresa, con el

de tener un mejoramiento continuo, las fases o etapas son (pavid, 2008):

v La formulacién de la Estrategia
v La Implantacion de la Estrategia
v' La Evaluacion de la Estrategia

(David, 2008), define la Planeacién como: “La Unica cosa cierta sobre el futuro de una
empresa es el cambio, y la planeacién es el puente principal entre el presente y el
futuro que incrementa la probabilidad de lograr los resultados deseados.
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La planeacion es el proceso por medio del cual uno determina si debe realizar
determinada tarea, implanta la manera mas eficaz de alcanzar los objetivos deseados

y se prepara para superar las dificultades inesperadas con los recursos adecuados”.

Estadistica

“La estadistica esta constituida por un conjunto de métodos de analisis de datos que
pueden agruparse en tres categorias: La estadistica descriptiva, el analisis exploratorio
de datos, y la inferencia estadistica.

Estadistica Descriptiva: Es un conjunto de procedimientos que tienen por objeto
resumir masas de datos por medio de numeros calculados a partir de ellos, o medidas
de resumen, tablas y graficos.

Analisis Exploratorio de Datos: Conjunto de procedimientos que tienen por finalidad la
bldsqueda de estructuras en una masa de datos, que conduzcan a la percepcion de las
caracteristicas que posee la fuente de donde provienen.

Inferencia Estadistica: Conjunto de procedimientos que permiten confirmar o concluir
propiedades de una poblaciéon fuente de informacion, de la cual sélo conocemos una
parte representativa, 0 muestra.

Medicién: Es la observacién de un fenémeno o propiedad, y la asignacion de un
nuamero o categoria, como forma de representar ese fenédmeno. Suele usarse el

término observar como sinénimo de medir.

Medida: Es el niumero o categoria que se asigna al medir un fenémeno. Un sinénimo

de medida es observacion.

Poblacion: es el conjunto de todos los valores de un fenbmeno o propiedad que se
quiere observar. También se usa el nombre de variable para designar a este conjunto.
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Muestra: Es la parte de la poblaciéon que efectivamente se mide, con el objeto de
obtener informacién acerca de toda la poblacion. La seleccidon de la muestra se hace
por un procedimiento que asegure en alta grado que sea representativa de la

poblacion.

Unidad Muestral: Es cada una de los miembros individuales de una poblacién. Cada

unidad muestral proporciona una medida.

Marco Muestral: Es la parte de la poblacién desde donde se selecciona la muestra.
Idealmente el marco muestral coincide con la poblacion. Sin embargo, por razones de

costo, se suele no considerar una parte de la poblacion, al seleccionar la muestra.

Las conclusiones que se obtienen como resultado de un estudio estadistico aplicado
a los datos obtenidos de una muestra, se refieren a toda la poblacién, aun cuando la

muestra haya sido obtenido de un marco muestral que no es toda la poblacion.

Errores Muestrales: Son errores causados por el acto de obtener la informacion a partir
de una muestra, en lugar de la poblaciéon completa. Se deben a la variacién existente

entre una muestra y otra.

Errores no muestrales: Son errores no asociados al hecho de obtener informacion a
partir de una muestra. Por ejemplo, datos faltantes, errores de recoleccion de datos,
errores de respuesta, errores de transcripcién, errores de proceso.” (Galbiati Riesco,
2012, pags. 1-6)
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1.5.2. Marco Conceptual

e ERP

“Un sistema ERP es un paquete de software comercial que integra toda la
informacién que fluye a través de la compania: informacién financiera y contable,
informacién de recursos humanos, informacion de la cadena de abastecimiento

e informacién de clientes”. (Oltra Badenes, 2012, pag. 16).

“Un sistema ERP esta compuesto por varios médulos, tales como, recursos
humanos, ventas, finanzas y produccioén, que posibilitan la integracién de datos
a través de procesos de negocios incrustados. Estos paquetes de software
pueden ser configurados para responder a las especificas necesidades de cada
organizacion” (Oltra Badenes, 2012, pag. 16).

e CRM

“CRM es una estrategia de negocios dirigida a entender, anticipar y responder a
las necesidades de los clientes actuales y potenciales de una empresa para
poder hacer crecer el valor de la relacion...

El software CRM es un habilitador necesario para lograr la mayoria de las
estrategias y objetivos del CRM.

Desde una perspectiva de tecnologia de la informacion, sistemas de negocios de
CRM son capaces de entregar informacion del cliente combinada con
herramientas operacionales, analiticas y de soporte las cuales le dan a los
empleados poder para tomar decisiones, y como consecuencia ofreciéndoles a
los clientes una experiencia consistentemente superior” (Esparol, 2014)
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e PYMES

“Se conoce como PYMES al conjunto de pequenas y medianas empresas que
de acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su
nivel de produccion o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de
entidades econdémicas. Por lo general en nuestro pais las pequefnas y medianas
empresas que se han formado realizan diferentes tipos de actividades

econdmicas entre las que destacamos las siguientes:

Comercio al por mayor y al por menor.
Agricultura, silvicultura y pesca.

Industrias manufactureras.

Construccion.

Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

Bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas.

AN N N NN

Servicios comunales, sociales y personales” (Servicio de Rentas
Internas, 2014).

e Administracion Estratégica

“La administracion estratégica es el arte y la ciencia de formular, implementar
y evaluar las decisiones interfuncionales que permiten a la organizacion
alcanzar sus objetivos. Ello implica integrar la administracién, la
mercadotecnia, las finanzas y la contabilidad, la produccién y las operaciones,
la investigacién y el desarrollo y los sistemas computarizados de informacion

para obtener el éxito de la organizacion.” (David, 2008).

¢ Inteligencia de Negocios (Business Intelligence)

“¢ Qué aporta Business Intelligence a las medianas empresas?
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Business Intelligence ayuda a las empresas a comprender, analizar e incluso
prever lo que va a pasar en el entorno general y en la empresa. Su uso permite
convertir datos en informacion util y relevante para distribuirla a las personas
que la necesiten en el momento oportuno, siempre que la necesiten, a fin de
que puedan tomar decisiones adecuadas en el momento oportuno y sobre todo
bien fundamentadas. Permite combinar datos procedentes de fuentes diversas

y obtener una vision integrada, completa y totalmente actualizada.”

Esto es especialmente importante para las medianas empresas que, sin tener
los vastos recursos que tienen los gigantes del sector, son capaces de
implementar decisiones empresariales mas rapidamente.” (SAP AG, 2009).

e Gestion de Procesos

“La gestion de procesos es una disciplina de gestiéon que ayuda a la direccion
de la empresa a identificar, representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar
y hacer mas productivos los procesos de la organizacién para lograr la
confianza del cliente. La estrategia de la organizacién aporta las definiciones
necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes,
donde los especialistas en procesos son facilitadores.” (Bravo Carrasco,
2011).

e Estrategia Competitiva
Segun Porter, la estrategia competitiva consiste en tomar acciones defensivas
u ofensivas para crear una posicion defendible en una industria, con el fin de
afrontar con eficacia y eficiencia las cinco fuerzas competitivas y generar un

Retorno sobre la inversién para la empresa que la ejecute. (Bravo Carrasco,
2011).

e Control de Gestion
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El control de gestién es la funcién por la cual la Direccién se asegura que los
recursos son obtenidos y empleados eficazmente para el logro de los objetivos
de la organizacién. Su propésito es gobernar la organizacion para que
desarrolle las estrategias seleccionadas para alcanzar los objetivos prefijados.
(Pérez & Veiga, 2008).

¢ Planificacion Estratégica
Segun (Kotler & Keller, 2012), La planeacion estratégica es el proceso
gerencial de desarrollar y mantener una direcciéon estratégica que pueda

alinear las metas y recursos de la organizacion con sus oportunidades
cambiantes de mercadeo.

1.6. Hipétesis de Trabajo

Las hip6tesis que respondera el estudio de investigacion a realizarse es:

Realizar el Estudio de Factibilidad y el Plan Estratégico para la creacion de una nueva
linea de negocio que ofrezca servicios de Implementacién de ERP y CRM para PYMES

en la ciudad de Quito, generando mayor rentabilidad para la empresa NOUX C.A.

1.7. Metodologia de la Investigacion

1.7.1. Método

En el método tedrico se utilizara analisis y sintesis, con la informacién que se obtenga

de la empresa NOUX C.A. y de su entorno de mercado.
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También se usara el método inductivo y deductivo para la elaboracion de un modelo a
partir de la informacién recolectada para dar solucién a las necesidades especificas
de las PYMES, al igual que técnicas de investigacién sociales y de mercado, como

observaciones y/o entrevistas; entre otras.

En el método empirico se realizaran conversatorios con las personas de la empresa

NOUX C.A. y con conocedores de la industria tecnolégica en el Ecuador.
En los pasos finales se evaluara la Factibilidad del proyecto para la creacion de una

nueva linea de negocio y se disefiara el Plan Estratégico para la empresa NOUX C.A.

1.7.2. Tipo de Estudio

Para esta investigacién se tomaran varios tipos de estudio:

Investigacion Exploratoria, para hacer un acercamiento profundo a la problematica de
las PYMES en la ciudad de Quito, enfocandose en sus necesidades especificas de

costos y recursos para inversiones en tecnologia.
Investigacion descriptiva, ya que se describird todos los componentes de la realidad

actual de las empresas pequenas y medianas en Quito, asi como la factibilidad de
implementar una solucién dentro de la empresa NOUX C.A.

1.7.3. Tipo de Fuentes

Se utilizaran dos tipos de fuentes, primarias y secundarias:

Fuentes primarias, ya que son datos que se obtienen de forma directa como son las
entrevistas con el personal experto de la empresa NOUX C.A., en base al conocimiento
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y experiencia de sus actividades en la operacion diaria de la empresa, también se
consultaran libros, tesis y articulos de revistas tecnolégicas nacionales e

internacionales.

Fuentes Secundarias, ésta es una informacién ya procesada en base a las fuentes
primarias, es importante tener este tipo de referencias con lideres de la industria
tecnolégica en el Ecuador, los lideres de opinién aportan significativamente para el

desarrollo del comportamiento de mercado actualmente.
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CAPITULO II: ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS

2.1. Introduccidn a la Industria de Servicios de Tecnologia de la Informacion
(STI)

Para iniciar el presente tema se va a proceder a aclarar dos conceptos fundamentales
para el estudio de la industria de Servicios Tecnoldgicos, dichos conceptos buscan
clarificar los criterios necesarios para considerar todas las actividades que conforman

el Servicio de tecnologia.

2.1.1. Concepto de Servicios de Tecnologia de la Informacién (STI)

A pesar de que existan varias definiciones de servicios de Tecnologia, debemos definir
en primer lugar el concepto de Servicio; para proponer una unica definicion del mismo,
para esto tomaremos la definicion que se encuentra establecida en el Glosario de
términos de ITIL, Definiciones y Acronimos (AXELOS (ITIL - Information Technology Infrastructure

Library), 2011).

Servicio: “Es un medio de entregar valor a los clientes, al facilitar los resultados que
los clientes quieren lograr sin apropiarse de los costos y riesgos especificos. A veces
se utiliza el Término ‘Servicio’ como sinénimo de servicio base, servicio de Tl o paquete

de servicios.” (AXELOS (ITIL - Information Technology Infrastructure Library), 2011, pag. 95).

Servicios de TI: “Es un servicio proporcionado por un proveedor de servicios de TI.
Un servicio de Tl se compone de una combinacion de tecnologia de informacion,
personas y procesos. Los servicios de Tl de cara-al-cliente dan soporte directo a los
procesos del negocio de uno o mas clientes y sus objetivos de niveles de servicio

deben definirse en un acuerdo de nivel de servicio. Otros servicios de T, llamados
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servicios de soporte, no son utilizados directamente por el negocio, pero el proveedor
de servicios los requiere para entregar los servicios de cara-al-cliente.” (axeLos (TiL -

Information Technology Infrastructure Library), 2011, pag. 60).

Los servicios de Tl deben tener dos caracteristicas basicas, la Utilidad y la Garantia.
La Utilidad es el valor que es producido por el servicio brindado por el proveedor de
Servicios de Tl, mientras que la Garantia es lo minimo que el cliente espera del servicio
brindado por el proveedor de Servicios de TI.

Una gran parte de los Servicios de Tl en la actualidad se manejan bajo el concepto de
Outsourcing, es muy conocido y empleado dentro del mundo de Tecnologia. El
Outsourcing permite de cierta forma designar a terceras personas Especializadas o
Proveedores las tareas de los procesos del Negocio, de tal manera que esto ayuda al

cliente a optimizar sus procesos y a disminuir los costos.

2.1.2. Concepto de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC)

Segun la definicién de Tics que se encuentra en publicada en la pagina web de ITIL,

las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién se definen como:

“Es el uso de la tecnologia para el almacenamiento, la comunicacién o el
procesamiento de la informacion. Tipicamente, la tecnologia incluye
computadores(as), telecomunicaciones, aplicaciones y otro software. La informacion
puede incluir datos del negocio, voz, imagenes, video, etc. A menudo, la tecnologia de
la informacién se utiliza para apoyar los procesos de negocio a través de servicios de

TL.” (AXELOS (ITIL - Information Technology Infrastructure Library), 2011, pag. 56).

Los Servicios de Tl se encuentran englobados dentro de las Tics, razén por la cual el
presente estudio contemplara datos y cifras para dichos ambitos, tanto de forma total
(Tics) como detallada (STI).

21



2.1.3. El Mercado Mundial de las Tics y STI

En base a estudios realizados por la compaiia Gartner, Inc.® (Lider mundial en
investigaciéon de TI), se determina que el gasto realizado en todo el mundo por
consumo de Tl es de 3,7 Trillones de doblares.

Para el 2014 a nivel mundial se proyecta que el gasto se incremente en un 4.1%,
equivalente a 3.87 Trillones de dblares. Como un item interesante se destaca que la
prestacién de servicios de Tl en el 2013 es de 926 Billones de ddblares y para el 2014
se proyecta alcanzar el monto de 968 Billones de délares con un crecimiento superior
a la totalidad del mercado con un 4.6%. El porcentaje de participacién de los Servicios
de Tl para el 2014 vs el Total de la Industria de Tl es del 25%, ocupando el segundo
lugar por debajo de los Servicios de telecomunicaciones. (Gartner inc, 2013).

Grafico Nro. 1: Participacion de Servicios de Tl vs la Industria

Pronostico 2014

M Devices

W Data Center Systems
Enterprise Software
IT Services

Fuente: (Gartner inc, 2013)
Elaborado por: El Autor.

A continuacion se detalla el pronéstico de Gastos que IT realiza afo tras afo segun

Gartner Inc.:

3 Gartner, Inc.: Lider mundial en investigacion y asesoramiento a compafiias en Tecnologias de la Informacion.
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Cuadro Nro. 3: Gastos en IT segun Gartner Inc.

Devices $ , 10,9 § £95,00 2.8 % 740,00

Data Center Systems 3 140,00 1.8 3 143,00 2.1 % 149,00 4.1
Enterprise Software % 285,00 4.7 % 304,00 6.4 % 324,00 6.6
IT Services % 906,00 2.0 % 926,00 22 5 968,00 4.6
Telecom Services $ 1.641,00 0.7 % 1.655,00 0.9 % 1.694,00 2.3
Overall IT $ 3.648,00 25 $ 3.723,00 2.0 $ 3.87500 4.1

Fuente: (Gartner inc, 2013)
Elaborado por: El Autor.

2.1.4. El Mercado de Latino América de las Tics y STI

Segun el Informe Econdmico para TIC en América Latina - 1er trimestre del 2014. (Pardo,
2014), detalla que el sector de las Tics ha crecido en volumen de ventas en un 89.68%
comparando el afno 2012 (285.367 Millones de USD) versus el 2005(150.440 Millones
de USD). Mientras que el crecimiento en el sector de Software y Servicios de Tl es de
21,47% comparando el afno 2012 (34.647 Millones de USD) versus el 2005 (28.521
Millones de USD).

Grafico Nro. 2: Ingresos del Sector TIC en América Latina

© Servicios de tel icach BE de
©IT (Software y servicios) @ Computadoras y elctronica de consumo
@ TV por suscripcion

L

g
#

160.000 millones de USD

140.000

120,000
100.000
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Fuente: Corwvergencia Research

73.786

Fuente: (AHCIET, 2013)
Elaborado por: (AHCIET)
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En la conferencia “Predictions 2014” el vicepresidente de IDC (International Data
Corporation) para América Latina Ricardo Villate, pronosticd que en la Region las Tics
creceran un 3.2% para el afno 2014, esta cifra presenta una disminucion frente al 4.1%

que es el incremento promedio de los ultimos 10 afos.

“Luego de una década de prosperidad y crecimiento, ahora, América Latina esta
siguiendo a otros mercados en lo que parece un enfriamiento de su economia” (Rivas,

2014).

Los datos que presenta IDC para el afio 2014 para la inversion en tecnologia se prevé
llegara a 139 mil millones de délares entre Hardware, Software y Servicios. Este monto
representa un crecimiento del 8.4% en comparacion al afno 2013. La inversién en
telecomunicaciones para el 2014 llegaria a 219 mil millones de dolares en América
Latina, con un crecimiento semejante al de Hardware, Software y Servicios de Tl con
un 8% en comparacién al 2013. El monto total de Inversién en TICS para 2014 en TIC
seria de 358 mil millones de délares

Grafico Nro. 3: Inversion en Tics

Inversion en TICs Para América Latina en el 2014
En Miles de Millones de Délares

® Hardware, Software y
Servicios

 Telecomunicaiones

Fuente: (Rivas, 2014)
Elaborado por: El Autor.
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2.1.5. El Mercado de Ecuador de las Tics y STI

La Industria de Servicios de Tl en el Ecuador actualmente es una actividad mucho mas
comun que en anos anteriores, la globalizacion ha generado un aspecto positivo dentro
de las industrias en el pais, obligando a implementar Tics de punta para poder ofrecer
soluciones de calidad frente a los competidores de otros paises.

No todas las empresas pueden llegar a competir con igualdad de condiciones, no todas
las empresas son Multinacionales o tienen entre sus prioridades la inversion en
tecnologia, es aqui donde a pesar que la gran parte de tecnologia proviene de otros
paises existe fuerza laboral local preparada dentro del mercado ecuatoriano que
permite implementar soluciones tecnoldgicas de otros paises o tecnologia desarrollada
en el Ecuador.

El cambio de la matriz productiva busca desarrollar en el pais nuevas soluciones
tecnologicas que generen valor agregado a las empresas. La automatizacion de
procesos apoya el crecimiento en el mercado de las Tics y los servicios de TI.

El MIPRO* con el apoyo de la AESOFT® buscan incentivar el uso de nuevas
tecnologias en las PYMES Ecuatorianas, ofertando productos/servicios de alta calidad
desarrollados en el Ecuador o en Mercados Emergentes que permitan apoyar los
procesos tanto primarios como de apoyo de las empresas.

Debido al gran avance a nivel mundial en temas de tecnologia el pais se ve obligado
a acogerse a estos nuevos lineamientos, por tal forma se debe reforzar la industria de
servicios tecnoldgicos, para que estas puedan apoyar a las PYMES mejorando la
produccién del Pais.

4 MIPRO Ministerio de Industrias y Productividad
5 AESOFT Acrénimo de la Asociacién Ecuatoriana de Software - http://www.aesoft.com.ec/
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Ecuador Competitivo 2013

Segun el estudio realizado por la consultora (Deloitte, 2013) “Ecuador Competitivo
2013”, basado en el Reporte Global de Competitividad 2013-2014, publicado por el
World Economic Forum (WEF) se observa los avances que el Ecuador ha logrado en
los siguientes factores que determinan la competitividad de la economia ecuatoriana

frente a la economia mundial (148 paises):

“En referencia a la capacidad tecnolégica del pais se advierte leves mejoras en los
campos de absorcién de tecnologia a nivel empresarial, indicador que pasé del puesto
101 al 87 para el presente afno; también, la disponibilidad de tecnologias de ultima
generacion que se movi6 del puesto 102 al 89 en el ultimo informe; y, por ultimo, la
inversidbn extranjera directa (IED) y transferencia tecnolégica presentd un leve

incremento de 7 puestos, pasando del puesto 120 al 113.

Esta informacién revela un pais en proceso de innovarse a nivel tecnoldgico; sin
embargo, aspectos como la atraccién de IED determinaran qué tanto se puede avanzar

para el aino 2014.” (peloitte, 2013, pag. 5).

“En este contexto, los empresarios nacionales tienen una visién similar a la que esboza
el reporte del WEF, en el sentido de que el 61% de los encuestados consideran que el
Ecuador esta en proceso de alcanzar los niveles adecuados de tecnologia para
incentivar la competitividad; el 14% considera que si se cuentan con los niveles
tecnoldgicos requeridos; y el 25% opina que aun no se cuenta con el nivel de

implementacion tecnolégica adecuado.” (Deloitte, 2013, pag. 5).
Del reporte de Competitividad Global del WEF 2013-2014 (schwab, 2013) se observa que

el desempeno del Ecuador se ubica en el puesto 71 de 148 paises, considerando que
los principales factores que aportan a este logro es la Capacidad tecnologica.
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Analisis del mercado

Para desarrollar el analisis global del mercado de Tics s y STI's en el pais se toman

datos que se encuentran publicados en el SRI (servicio de Rentas Internas (SAIKU), 2014). LOs datos

que se encuentran disponibilizados en el portal del Servicio de Rentas Internas se

encuentra organizado en funcién al CIUU en su version 3.0 (Clasificacion Industrial

Internacional Uniforme de todas las Actividades Econdmicas).

Para poder obtener la Informacion orientada al Mercado de Tecnologia se

consideraron los siguientes ClIU:

Cuadro Nro. 4: Clasificacion Ampliada de Actividades Econémicas CIIU 3.0 (SRI)

G.5150.03

G.5239.00
K.7210.00

K.7220.00

K.7220.01

K.7230.00

K.7230.01

Venta al por mayor de maquinaria y equipo de oficina, incluso partes y piezas:
computadoras, maquinas de escribir, inclusive muebles de oficina, etc.

Venta al por menor de computadoras y programas de computadora.
Actividades de consultores en tipos y configuraciones de los equipos de
informatica y en la aplicacion de los programas de informatica conexos: analisis
de las necesidades y problemas de los usuarios y presentacion de las soluciones
mas convenientes sobre equipo de informatica.

Actividades relacionadas con el andlisis, disefio y programacion de sistemas
listos para ser utilizados. Esto supone el andlisis de las necesidades y los
problemas de los usuarios, con miras a determinar la solucién mas econémica y
la producciéon de los programas necesarios para lograr esa solucion.
Actividades de elaboracion de programas con arreglo a las instrucciones de los
usuarios: formulacion, produccién y suministro de programas encargados por los
usuarios, incluida documentacién pertinente y programas listos para ser
utilizados (programas comerciales o de facil confeccién).

Actividades de procesamiento o tabulacion de todo tipo de datos:
proporcionados por el cliente y preparacion de informes en base a los resultados
de dicho procesamiento, incluye ademas el tecleado u otro tipo de entrada de
datos, conversion ( tarjetas o cintas ), reconocimiento 6ptico de caracteres, etc.
Administracion y manejo permanente de equipo de procesamiento de datos

instalado por los usuarios
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K.7240.00 Actividades de almacenamiento de datos: preparacibn de registros
computarizados que contengan datos de una manera preestablecida.

K.7240.01 Actividades de preparacion de base de datos: reunion de datos procedentes de
una o mas fuentes.

K.7240.02 Actividades de suministro de datos con arreglo a un cierto orden o a una
determinada secuencia, mediante su recuperacion en linea o el acceso a ellos
en linea (gestion computarizada), los datos pueden ser financieros, econémicos,
estadisticos o técnicos; pueden ser de acceso general o limitado o pueden estar
clasificados segun lo solicite el cliente

K.7250.00 Mantenimiento y reparacién de maquinaria de oficina y contabilidad.

K.7250.01 Mantenimiento y reparacion de maquinaria de informatica y equipo periférico
conexo

K.7290.00 Actividades de informatica no clasificadas en otra parte.

Fuente: (Servicio de Rentas Internas (CIUU), 2014)
Elaborado por: El Autor

Con fecha del 5 de mayo del 2015, se realiz6 el andlisis de datos en el portal del

Servicio de Rentas Internar SRI, donde se puede observar en la siguiente imagen que

no existe informacién completa para el afio 2014 y nada de informacién para el 2015,

por tal razdn Unicamente la informacién que se va a utilizar para el presente analisis

va hasta el ano 2013.

Cuadro Nro. 5: Informacion SRI Empresas de Tecnologia

C | B bepsy/declaraciones.srigob.ec/saiku-u
Consulta sin guardar (1)

2
Cubos % i o |3 . Lo & .
Declaraciones 101

Columnas ¥ || TOTAL INGRESOS (598)
Dimensiones

¥ ¥ ACTIVIDAD ECONOMICA Filas ¥ || ANIOFISCAL Q

FAMILIA Filtro

¥ [ ANIO FISCAL
(4
ANIO FISCAL
@ CLASE CONTRIBUVENTE
C3 ESTADO CONTRIBUYENTE
C3 GRAN CONTRIBUYENTE
[3 PERTENECE GRUPO
ECONOMICO
3 TIPO CONTRIBUYENTE
[3 UBICACION GEOGRAFICA

Medidas 2012

¥ (55 Medidas
@ TOTAL DEL ACTIVO (388) 2014

® TOTAL DEL PASIVO (499)
TOTAL PATRIMONIO NETO

Fuente: (Servicio de Rentas Internas (SAIKU), 2014).

Elaborado por: (Servicio de Rentas Internas (SAIKU), 2014)

«lm
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Con los datos procesados en base a la Informacién publica que brinda el SRI mediante
su portal Web, se determin6 que el Total de Ingresos para el periodo fiscal 2013 de la
Industria de Tecnologia es de $2.122.288.589 millones de Dolares, que representa un

9% de crecimiento en comparacion al periodo fiscal 2012. (Sewicio de Rentas Internas (SAIKU),
2014)

Como se explicaba anteriormente, al momento de realizar el presente trabajo la
informacion vigente en el SRI se encontraba actualizada hasta el periodo fiscal del
2013, razoén por la cual se calculé la proyeccion para el ano fiscal 2014 y 2015 mediante
el uso de la funcion Forecast de la Herramienta Microsoft Excel que utiliza el método
de regresion lineal y en base a la data obtenida del SRI para el periodo fiscal 2006-
2013, dando como resultado un Ingreso para el 2014 de $2.295.264.909y para el 2015
de $2.502.449.733.

Grafico Nro. 4: Evolucion de Total de Ingresos de la Industria de Tecnologia en Ecuador

Industria de Tecnologia en Ecuador

5 3.000.000.000,00 35%
5 2.500.000.000,00 30%
5 2.000.000.000,00 5%
20%
5 1.500.000.000,00
15%
$ 1.000.000.000,00
- : 10%
S 500.000.000,00 -
5- 0%
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
REAL REAL REAL REAL REAL REAL REAL REAL = PROY  PROY
TOTALINGRESOS a3 CRECIMIENTO

Fuente: (Servicio de Rentas Internas (SAIKU), 2014)
Elaborado por: El Autor

Nota: La proyeccion para el 2014 y 2015 se calculé mediante el uso de la funciéon Forecast de la Herramienta Microsoft Excel
que utiliza el método de regresién lineal y en base a la data obtenida del SRI para el periodo fiscal 2006-2013.
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Cuadro Nro. 6: Evolucion de Total de Ingresos de la Industria de Tecnologia en Ecuador

TIPO ARNO TOTAL INGRESOS % CRECIMIENTO

REAL 2006 g 734.141.797,57

REAL 2007 g 822.427.484,19 [N 12,31%
REAL 2008 §  1.069.658.487,54 GG
REAL 2009 §  1.146.832.519,64 [ 7,10%
REAL 2010 §  1.388.058.029,32 [N 21,01%
REAL 2011 $  1.666.954.231,79 N 20,25%
REAL 2012 $  1.953.104.469,56 DN 17.17%
REAL 2013 $  2.122.288.589,40 I 3,88%
PROY 2014 s 2.295.264.900 IR 8,15%
PROY 2015 s 2.502.229.733 R 9,03%

Fuente: (Servicio de Rentas Internas (SAIKU), 2014)
Elaborado por: El Autor

Nota: La proyeccion para el 2014 y 2015 se calculé mediante el uso de la funcién Forecast de la Herramienta Microsoft Excel
que utiliza el método de regresion lineal y en base a la data obtenida del SRI para el periodo fiscal 2006-2013.

2.2. Analisis PEST

Para analizar el macro entorno estratégico de la Empresa NOUX C.A. se hara uso de
la Herramienta de Andlisis PEST, permitiendo definir los macro factores que se

encuentran afectando de forma directa la ejecucién de la empresa.

2.2.1. Analisis Politico

Ecuador en un Pais ubicado en Ameérica del Sur, Constitucional, republicano y

centralizado.

Periodos de Gobierno Estables:

Desde Enero del 2007 el presidente posesionado es Rafael Correa, quién ha renovado

su mandato en reelecciones en la primera vuelta, Gano las ultimas elecciones de
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presidente para el periodo 2013 — 2017, lo cual implica que se ha mantenido y

mantendra como presidente constitucional del Ecuador por el periodo de 10 afos.
Transformacion de la Matriz Productiva:

Del Codigo Organico De La Produccién, Comercio E Inversiones (Asamblea Nacional, 2010),
en su seccién “Del Objetivo y Ambito de Aplicacién” en el articulo 4 se detalla lo

siguiente:

“a. Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de mayor valor
agregado, potenciadora de servicios, basada en el conocimiento y la innovacion;

asi como ambientalmente sostenible y ecoeficiente”

La transformacién de la matriz Productiva en el pais busca generar mayor
competitividad en el sector empresarial, lo cual permita aumentar la confianza en la

inversién local. Con este cambio se busca desarrollar los siguientes ejes:

e Diversificar la produccién con la creacion de nuevas industrias, encaminado
a generar nuevos estilos de negocios, que de cierta forma incluye producir

insumos que anteriormente se importaban.

e El Valor Agregado, Exportar bienes de calidad ya no en bruto sino

procesados, que generen mayores ingresos en funcion de las exportaciones.
e Situacion Selectiva de Importaciones, que permitan disminuir las
importaciones que se realizan y por lo contrario que estos insumos sean

creados en el pais con costos mucho mas bajos.

e Mejora en la oferta de Exportaciones, que mediante el uso de nuevas

tecnologias permita generar mayor productividad a las industrias.
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La Ciudad del conocimiento Yachay:

Mediante la ley de Creacion de la Universidad Investigacién Tecnolégica Experimental
YACHAY, el gobierno busca mejorar la investigacion y desarrollo del pais, mediante la

implementacién de nuevas infraestructuras de Punta en Educacién Superior.

El objetivo de la Ciudad del conocimiento es:
“Ciudad planificada para la innovacién tecnolédgica y negocios intensivos en
conocimiento, donde se combinan las mejores ideas, talento humano e
infraestructura de punta, que generan las aplicaciones cientificas de nivel
mundial necesarias para alcanzar el buen vivir.” (YACHAY, 2014).

La Creacidén de la Empresa Publica Yachay EP:

Como principal fuente de apoyo por parte del gobierno a la produccién nacional de

Ciencia y tecnologia se crea mediante registro Oficial Nro. 922 con fecha jueves 28 de
marzo con el decreto Nro. 1457, se decreta:

“LA CREACION DE LA EMPRESA PUBLICA YACHAY EP
Art. 1.- Créase la Empresa Publica "YACHAY E.P.", la cual tiene como objeto el
desarrollo de actividades econdmicas relacionadas a la administracion del

Proyecto Ciudad del Conocimiento YACHAY que, entre otras, incluye:

La administracién de Zonas de Especial Desarrollo Econémico que se creare
para el electo;

Administracién de la concesién y arrendamiento de los espacios fisicos de las
Zonas de Especial Desarrollo Econémico;
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Constituirse en delegatario o concesionario de los distintos niveles de gobierno

para la prestacion de servicios publicos; y,

Administracién y generacion de instrumentos de apoyo a emprendedores,
innovadores y cientificos a través de pre incubadoras de empresas, incubadoras
de empresas, habitat tecnoldgicos (parque tecnoldgico), centro de transferencia
de tecnologia, centro de prototipos industriales (capital de riesgo) y diversidad

de areas de negocio.”

Apoyo del MIPRO y la AESOFT a las PYMES:

El estado Ecuatoriano mediante el MIPRO y este con la participacién de la AESOFT,
buscan difundir y promover mediante convenios el fortalecimiento del sector del
Software Nacional, de tal forma que las micro, pequefias y medianas empresas puedan

hacer uso de estos bienes y servicios que ofrecen la Industria de Las Tics en el Pais.
(AESOFT, 2013)

2.2.2. Analisis Econémico

Cadenas Productivas en funcion a la Transformacion de la Matriz Productiva:

De acuerdo a los planes que el gobierno ha realizado, en lo que se refiere a la matriz
productiva del pais, se puede distinguir que las cadenas productivas que impulsaran
el crecimiento econdémico a largo plazo son las que se detallan a continuacién, donde
el pilar de los servicios agrupa los temas de tecnologia, que representaria también un
driver importante de desarrollo en el pais.
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Cuadro Nro. 7: Cadenas Productivas

Industriales
eElaboradores de cacao eDerivados de petréleo eConocimientos y
eElaboradores de café eMetalmecanica Tecnologia
*Elaboradores de pescado *Quimicos y farmacéuticos eTurismo
y maricultura ePapel y carton elogistica
*Elaboradores de ePlasticos y caucho

productos lacteos

Fuente: (Naveda Hidalgo, 2014)
Elaborado por: El Autor

La Inflacion:

La inflacion afecta a los bienes y servicios, impacta directamente a la prestacién de
servicios de tecnologia ya que en esta industria si la inflacion es mayor, se podran

atender a menos clientes; esto se da justamente por el aumento de los precios.

La inflacion anual a marzo 2015 cerré con un 3,76 como se muestra en el siguiente

grafico, comparado con marzo 2014 con un valor de 3,11.

Grafico Nro. 5: Inflacion Anual

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
Anual 2014 M@ Anual 2015

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)
Elaborado por: (Banco Central del Ecuador)

Segun el Banco Central del Ecuador, las 5 agrupaciones que se ubicaron por sobre el

promedio general son:
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Bebidas Alcohdlicas, tabaco y estupefacientes
Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles
Bienes y Servicios Diversos

Educacion

Transporte

La inflacién Anual del IPC por divisiones de Consumo con todos sus detalles lo

podemos observar en la siguiente Grafica.

Grafico Nro. 6: Divisiones de Consumo

PONDERACION

BEBIDAS ALCOHOLICAS, TABACO Y ESTUPEFACIENTES (0.66)
ALOJAMIENTO,AGUA,ELECTRIC, GAS Y OTROS COMB (8.30)
BIENES Y SERVICIOS DIVERSOS (9.86)

EDUCACION (5.09)

TRANSPORTE (14.74)

GENERAL

RESTAURANTES Y HOTELES (7.96)
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1 6,85

) 5,79
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)

Elaborado por: (Banco Central del Ecuador)

El Producto Interno Bruto:

Los servicios se catalogan como el equivalente no material de un bien, la prestacion
de servicios es una actividad econdémica que genera cambios en sus activos

intangibles por lo que también es un componente del PIB de un pais.
Desde el ano 2012 el ritmo de crecimiento del PIB en el Ecuador ha sido menos

acelerado, pero con una estabilidad sostenible en comparacién a otros afios con una
tasa del 5.1%.
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Segun las estimaciones del gobierno se pronostica que el 2013 el PIB esté entre el
3.7% y el 4% mientras que para el 2014 se cerrara con un PIB entre 4.5% y 5.1%,
basado al Informe Semanal de Labores del Presidente Rafael Correa, Enlace
ciudadano Nro. 345. (Naveda Hidalgo, 2014).

Grafico Nro. 7: Crecimiento del PIB real en el Ecuador
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Fuente: (Naveda Hidalgo, 2014)
Elaborado por: (Naveda Hidalgo)

Ecuador en el afio 2012 muestra un gran desempeio y como se puede observar en la
siguiente grafica se ubica por sobre el promedio de la tasa de Variacion de América
del Sur con una tasa de 5.1%.

Grafico Nro. 8: Tasas de variacion anual

Perd ]___________] 6.2
Chile |—1 55
Venezuela _'—l 53
Ecuador — 5.1
Bolivia _= 5.0
Colombia . 45
Uruguay "_I 38
América del Sur —
Argentina '_] 2.2
Brasil l_] 12

Paraguay -1.8 ;‘

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)
Elaborado por: (Banco Central del Ecuador)
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2.2.3. Analisis Social

Segun el estudio realizado por (Araque, 2012) mediante el portal de la Universidad
Andina Simén Bolivar, de cada 4 puestos de trabajo que existen en el Ecuador, 3 de
estos son generados por las MIPYMES. Este dato se basa en el Censo Nacional

Econdmico realizado por el INEC en el Ecuador para el afio 2010.

El aporte que las MIPYMES representan en la generacién de empleo en nuestro pais

se puede observar a continuacion:

Grafico Nro. 9: Aporte a la Generacion de Empleo

25%

44% O MICROEMPRESA

B PEQUENA EMPRESA
O MEDIANA EMPRESA
14% 0 GRANDE EMPRESA

17%

Fuente: (Araque, 2012)
Elaborado por: (Araque, 2012)

Es por esta razén que el aporte que se quiere brindar a las PYMES de la ciudad de
Quito mediante la implementacion de ERP y CRM es reforzar y apalancar los procesos

con el fin de que estas puedan desarrollarse y crear mas fuentes de empleo.

2.2.4. Analisis Tecnoldgico

El desarrollo tecnolédgico en los ultimos afios se ha potencializado a nivel mundial a
pasos muy acelerados, los avances, productos y servicios que aportan a mejorar la
calidad de vida de la poblacién es un factor muy importante para determinar el

desarrollo de cada pais.
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El acceso a los recursos tecnoldgicos en el Ecuador, con el impulso del gobierno actual
se ha visto beneficiado, es asi que mediante las entidades del gobierno como lo es
CNT® se ha llegado a tener mas cobertura a nivel nacional aparte de la telefonia y el
cable, también ofrece servicios de datos, lo cual ha facilitado a la poblacién cubrir esta

necesidad.

Desde 1997 se realizan en el Ecuador eventos de tecnologia como es el Campus
Party’, para este festival se retinen los aficionados de todas las provincias del pais, y
visitantes de otros paises para exponer sus proyectos de tecnologia e intercambiar
conocimientos, desarrollando la creatividad y la innovacion y compartiéndolo con
personas en todo el mundo. Son eventos como estos los que fomentan el interés de

los jovenes y se va creando poco a poco la necesidad del acceso a la tecnologia.

“El Campus Party es el acontecimiento de Internet més importante del mundo en las
areas: Innovacion, Creatividad, Ciencia y Ocio Digital.

El encuentro con sede en varios paises tiene caracter anual y relne durante siete dias
a miles de participantes con sus ordenadores procedentes de todo el mundo con el fin
de compartir inquietudes, intercambiar experiencias y realizar todo tipo de actividades

relacionadas con el ordenador, las comunicaciones y las nuevas tecnologias.” (Capus
Party Ecuador, 2015)

El Ecuador mediante el impulso del gobierno busca el desarrollo de la ciencia y
tecnologia, es asi que ha creado la nombrada “Ciudad del Conocimiento Yachay?®”.
Fue inaugurada en la ciudad de Ibarra en abril 2014, se crea para aportar al cambio
de la matriz productiva propuesta por el gobierno. Varias empresas se veran
beneficiadas en participar en este gran proyecto, aportando sus bienes y servicios

tecnoldgicos.

8 CNT: Corporacién Nacional de Telecomunicaciones; es la empresa publica de telecomunicaciones del Ecuador.
7 Campus Party: es el mayor festival tecnologico donde se unen innovacion, creatividad, ciencia y entretenimiento digital.
8 YACHAY: Ciudad planificada para la innovacién tecnolégica y negocios intensivos en conocimiento.
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Los mayores requerimientos de las PYMES en el Ecuador son aplicaciones que
soporten un analisis profundo de datos para la toma de decisiones, cuadros de mando
con informacion resumida, concisa y concreta que ayude a definir las préximas
estrategias del negocio; el desarrollo de aplicaciones como CRM, ERP, Business
Intelligence, Predictive Analysis estan creciendo pero aun no se han explotado en el
pais por sus altos costos de implementacion por lo que el mercado es bastante
prometedor para las empresas que ofrecen este tipo de servicios donde no solo se
enfoca a la comercializacién e implementacién de la herramienta sino la metodologia
y los procesos que implican su correcto funcionamiento; asi como su posterior

mantenimiento, mas aun si son versiones modulares.

2.3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Mediante el uso de la técnica de las 5 Fuerzas de Porter se puede llegar a comprender
que puede definir la rentabilidad y el nivel competitivo de la industria de Servicios de
Tecnologia de la Informacion, el analisis a realizar busca formular estrategias para

crear ventaja competitiva que permita a la empresa posicionarse en su mercado.

El analisis de Porter se determina mediante el desarrollo de las siguientes fuerzas (Porter,

Estrategia competitiva: Técnicas para el andlisis de la empresa y sus competidores, 2006).

e Rivalidad entre Empresas Actuales

e Riesgo de Nuevas Empresas

e Poder de Negociacién de los compradores

e Amenaza de Productos o Servicios sustitutos

e Poder de Negociacién de los Proveedores
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2.3.1. Rivalidad entre empresas Competidoras

Para realizar el analisis de la Rivalidad entre Empresas competidoras en el Mercado
Nacional de Servicios de Tecnologia, se procedera a utilizar la informacién existente
en el “Estudio de Mercado del Sector de Software y Hardware en Ecuador 2011” (AESOFT,
2011), realizado durante los meses de Julio y Agosto del 2011 por la AESOFT a

empresas nacionales.

Se tomaran como insumos los resultados de las preguntas mas relevantes que
permitan definir la rivalidad en el mercado. El Estudio inicialmente fue orientado a 18
empresas representativas de la Industria, pero de estas solo 9 aceptaron participar en

el estudio.

Las empresas que participaron se detallan a continuacion:

e Intergrupo e Kruger

e NOUX e Red Partner
e Spyral e Sonda

e Structured Intelligence e NDeveloper
e Binaria Sistemas

Pregunta 1: Cual es la principal actividad de su empresa? (AESOFT, 2011, pag. 65)

Grafico Nro. 10: Participacion de actividades en las empresas (Encuesta AESOFT 2011)

Venta de servicios y consultoria de TI, Ingenieria de Software, 6%
1%

Imple mentacidn s
Desarrollo de Software, 28%

automatizacion de procesos, via
software o hardware , 6%

Outsourcing de procesos de T, 6%
Venta/Dist. de Software, 28%

Venta/Dist. de Hardware, 11%

Fuente: (AESOFT, 2011)
Elaborado por: (AESOFT)
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El 28% de las empresas encuestadas se enfocan a la Venta/Distribucion de Software,
con un porcentaje similar se encuentra el Desarrollo de Software. En Tercer lugar se
encuentran la Venta de servicios y consultoria de Tl conjuntamente con la

Venta/Distribucion de Hardware con un 11%.

Pregunta 6: Senale los factores que usted considera necesarios para mejorar la

competitividad en el sector de Tl en el Ecuador: (AESOFT, 2011, pag. 68)

Cuadro Nro. 8: Factores necesarios para mejorar la competitividad (Encuesta AESOFT 2011)

Factores sefialados por los entrevistados %

Capacitacion 27%
Incrementar procesos de certificacion de calidad y calidad del producto 15%
Incrementar el nimero de profesionales IT 8%
politicas publicas profundas, marco regulatorio 8%
Especializacion de técnicos 4%

Evolucion de las empresas de ser proveedores de servicios profesionales por

proyecto a modelos de tercerizacion de los procesos de IT 4%
Generacion de nuevas ideas y negocios 4%
Disminucion de costos de Internet 4%
Simplificacion de Tramites Gubernamentales 4%
Convenios de Tributacion entre los paises de la region 4%
Promocion de Inversion Extranjera 4%
Inversion en comunicaciones 4%
Reforma del pensum de capacitacién. Abarcar mas dreas 4%
mercado de valores de intangibles 4%
apoyo a industria nacional 4%
TOTAL 100%

Fuente: (AESOFT, 2011)
Elaborado por: (AESOFT)

Los dos factores principales que las empresas sefialan como determinantes para
mejorar la competitividad en el sector de Tl son las Capacitacién con un 27% y el

incremento de las certificaciones de calidad y calidad del producto con un 15%.

Pregunta 7: En su empresa cual es su importancia, en ventas, de los siguientes

factores (en %): (AESOFT, 2011, pag. 68)
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Segun el Andlisis del estudio de mercado realizado por la AESOFT, se dividen a las

empresas encuestadas en tres grupos:

e LARS: Representantes Autorizados

o Binaria Sistemas
o Intergrupo

Grafico Nro. 11: Importancia en ventas de cada categoria, en LARS (Encuesta AESOFT 2011)
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Fuente: (AESOFT, 2011)
Elaborado por: (AESOFT)

e |SV: Independent Software Vendor

o Machangara Soft (NDeveloper)
o Kruger
o Spyral

Grafico Nro. 12: Importancia en ventas en cada categoria, en ISV (Encuesta AESOFT 2011)
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Fuente: (AESOFT, 2011)
Elaborado por: (AESOFT)
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e Top Distribuidores

Red Partner
Structured Intelligence
NOUX

Sonda

O O O O

Grafico Nro. 13: Importancia en ventas de cada categoria, en Top Distribuidores (Encuesta
AESOFT 2011)
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Fuente: (AESOFT, 2011)
Elaborado por: (AESOFT)

Dentro de la agrupacion en la que se encuentra clasificada la empresa NOUX C.A.
(Distribuidores de TI) se observa que las categorias Ventas por distribucion de
Software con un 37% e Implementaciones con un 29% son las actividades que mas
realizan las empresas, dejando de lado las tareas de Soporte con un 7% vy

Entrenamiento con 1% como actividades menos ejecutadas.

Pregunta 9: En caso que su empresa realice exportaciones, cual es la

importancia de cada uno de los siguientes rubros (en %) (AESOFT, 2011, pag. 71):

De igual forma como en la Pregunta 8, en esta pregunta se dividen a las empresas
encuestadas en grupos, se debe considerar que el grupo LARS no exportan productos

0 servicios:

e |SV: Independent Software Vendor
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o Machéangara Soft (NDeveloper)
o Kruger
o Spyral

Grafico Nro. 14: Importancia en exportaciones de cada categoria, en ISV (Encuesta AESOFT
2011)

Hardware |0%

Entrenamientos | 0%

Soporte 7%
Implementaciones 7%
Consultoria 53%
Desarrollo Software 33%
O‘I’fa 16% ZOI% 3(5% 4('_;% 5[;% SOI%

Fuente: (AESOFT, 2011)
Elaborado por: (AESOFT)
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Grafico Nro. 15: Importancia en exportaciones de cada categoria, en Top Distribuidores
(Encuesta AESOFT 2011)

Hardware |0%
Entrenamientos 8%
Soporte 5%
Implementaciones 83%
Consultoria 5%

Desarrollo Software |0%
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Fuente: (AESOFT, 2011)
Elaborado por: (AESOFT)
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Dentro de la agrupacion en la que se encuentra clasificada la empresa NOUX C.A.
(Distribuidores de TI) a nivel de Exportaciones las tareas que mas ejecutan las
empresas es la implementacién de soluciones de Tl. Las tareas que se da menos
énfasis son de Soporte y Consultoria con un 5%. Se deja de lado las tareas de

exportacion de Software y Hardware con un 0%.

2.3.2. Riesgo de Nuevas Empresas

El mercado de Tl en Ecuador desde hacer varios afos se ha visto fortalecido por el
apoyo del gobierno mediante varias instituciones publicas como por ejemplo el MIPRO,
quien apoya el desarrollo de tecnologias a nivel nacional, también apoya al desarrollo
de las MIPYMES en el pais.

El tramite para la creacion de nuevas empresas se acorta, tal y como se detalla en el
siguiente extracto; esto podria generar que aumente el nimero de empresas

existentes en el mercado:

“Con la Ley de Fortalecimiento y Optimizacion del Sector Societario Burséatil, aprobada
el pasado 13 de marzo 2014, la creacién o constitucién de una empresa ecuatoriana

sera mas facil y rapido”. (Redaccion EKOS, 2014).

Como se puede observar en la siguiente grafica la evolucién de las empresas de
tecnologia (Activas y Registradas en la Superintendencia de Compafias) tienen un
promedio de crecimiento anual de un 8%, la informacién se encuentra actualizada

hasta el ano 2012.
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Grafico Nro. 16: Numero de Compainias activas y registradas en la Superintendencia de

Compainias
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° 647
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Fuente: (Superintendencia de Compaiiias, 2014)
Elaborado por: El Autor

Una de las principales ventajas que NOUX C.A. tiene para poder superar a sus
competidores va ligado a la Gestion del Recurso Humano, recurso que
semestralmente realiza rigurosos procesos de certificacion, de igual forma la empresa
necesita ser anualmente Certificada por cada uno de sus Partners. Adicional al tema
de certificacién la experiencia de 12 anos en el mercado de la empresa abala su
reputacion, su portafolio de servicios y su soporte en el portafolio de clientes.

2.3.3. Poder de Negociacion de los Compradores

En el denominado foro “TIC y Productividad: PYMES” impulsado por el gobierno y la
AESOFT, se trataron temas referentes a la incorporacion y apropiacion de las TICS en
las PYMES, mediante lo cual se busca impulsar el acceso de nuevas tecnologias y a
bajos costos.

Como referencia de lo tratado en este foro se toma el siguiente extracto que permite
reconocer el requerimiento y trato que tienen el productor ecuatoriano referente a las
TICS:
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“Roberto Prado, pequefo empresario, dijo que el acceso a la tecnologia es el tema
mas relevante, porque crear programas que vayan de acuerdo a sus necesidades es
costoso. Solo el software para registrar articulos de perchas es sumamente costoso.
Por ello hay que trabajar en reducir valores y asi acceder a la tecnificacion.” (agencia

Publica de Noticias del Ecuador y Suramérica, 2013)

Segun el portal “Latin American Economic” las PYMES formales tienen acceso a las
tecnologias basicas de Informacion, casi semejantes a las que poseen las grandes

empresas, a continuacion se detalle parte de este detalle:

“Con respecto a las empresas grandes, las PYMES formales no tienen un rezago
significativo en el acceso a las TIC basicas, que caracterizan a la primera etapa de
adopcién y uso. Esto es atribuible a la fuerte reduccién del costo de acceso a estas
tecnologias. Aunque son muy escasas las encuestas de seguimiento a la difusiéon de
las TIC para empresas de distinto tamano, las existentes muestran que, en varios
paises, las PYMES han incorporado paulatinamente ordenadores y tienen un acceso
a Internet similar a las firmas mas grandes. La brecha no es importante en el uso de
herramientas basicas, como el correo electrénico; datos de los paises de la region
arrojan porcentajes en torno a 98% en las empresas pequeinas y 99% en las empresas

grandes de empleo de este medio de comunicacion.” (Latin American Economic, 2013)

Como se puede observar las PYMES poseen herramientas de Tics basicas como son
Ordenadores, acceso a Internet, correo electrénico y herramientas de ofimatica, pero
programas personalizados para cada negocio no necesariamente, ya que estos

involucran costos muy elevados.

Existe un mercado amplio de PYMES en Quito, en el cual NOUX C.A. busca fidelizar
a sus clientes brindando servicios y productos a bajos costos, tanto de implementacion
como de mantenimiento de herramientas de gestion empresarial; que se puedan

acoplar de forma rapida y sencilla a las necesidades de las industrias.
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2.3.4. Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos

El uso de Herramientas de Ofimatica® a nivel nacional como también a nivel mundial
puede ser una gran amenaza, el desconocimiento de herramientas de tecnologia que
puedan administrar de forma integral los procesos de una PYME como son los ERP,
CRM, etc.; inducen a utilizar herramientas de Ofimatica como por Ejemplo Microsoft
Office?, Open Office'!, Google Docs'?, etc.

Estas herramientas de Ofimatica pueden cubrir las necesidades de actividades
puntuales como por ejemplo tareas de areas Financieras como también de Marketing,
pero no generan una administracion de toda la cadena de valor de la empresa de forma

facil y sencilla.

A pesar de este inconveniente estas herramientas podrian suplir el uso de
herramientas o soluciones de Tl especializadas.

En Base al estudio realizado por la prestigiosa Consultora Forrester Research, se
puede observar que todas las empresas consultadas poseen herramientas de
Ofimatica que apoyan en su productividad, lo cual permite concluir que este tipo de
herramientas, es una potencial amenaza a las herramientas especializadas de ERP y
CRM.

El siguiente grafico muestra el tipo de herramientas de Ofimatica que son utilizadas
globalmente.

9 Herramientas de Ofimatica: Conjunto de técnicas, servicios y aplicaciones utilizadas para realizar tareas de oficina digital.
10 Microsoft Office: es un paquete de programas informaticos para oficina desarrollado por la compafia Microsoft.

1 OpenOffice: es un paquete de programas libres para el apoyo de tareas de Oficina.

2 Google Docs: Herramienta de Ofimatica desarrollado por la compafiia Google disponible en el internet.
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Grafico Nro. 17: Analisis de usabilidad de herramientas de ofimatica en las organizaciones

Ms Office 2010 85%
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Fuente: (Karcher, 2013)
Elaborado por: (Karcher)

2.3.5. Poder de Negociacion de los Proveedores

“Por lo general los proyectos de tecnologia en las empresas top (Grandes Empresas)
de nuestro pais, obligan a gestionar relaciones comerciales con otras empresas
proveedores por la magnitud de los proyectos, la integracion que se pueden generar
entre empresas complementarias permiten finalizar con proyectos exitosos; generando
rentabilidad a las empresas y relaciones duraderas entre estas.” (Toalongo,
Integracién entre Proveedores, 2014)

La gestidbn con proveedores tanto nacionales como extranjeros es una virtud que
NOUX C.A. puede considerar como puntos a favor, gracias a su experiencia de 11 en

el mercado.

En la actualidad la empresa multinacional de Tecnologia SAP es uno de los principales
partners de NOUX C.A. en el area de Inteligencia de Negocios, razon por la cual la
gestiéon de proveedores y negociacién con los mismos es una tarea que puede ser
cubierta con altos estandares de responsabilidad y estrategia. El equipo del area
comercial y finanzas tiene amplia experiencia en el manejo de proveedores, tienen un
amplio portafolio de empresas nacionales e internacionales que pueden apalancar el

funcionamiento de la empresa con los mejores costos del mercado.
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2.3.6. Resultado del Analisis de las 5 fuerzas de Porter

En un entorno ideal cualquier empresa quisiera competir en un mercado que sea muy
atractivo, en el cual pudiesen existir grandes barreras de entrada, con poca
competencia, con proveedores que no se integren verticalmente, que exista un gran
namero de clientes (de tal forma que si uno deja de ser cliente de la empresa facilmente

se pueda adquirir uno nuevo) y sin productos sustitutos importantes.

Obviamente esto no es real, existen mercados muy complejos en los cuales debemos
analizar las dimensiones que afecten la rentabilidad del mismo, es ahi donde se utiliza

la herramienta de analisis de Porter para analizar una industria.
El siguiente cuadro permite visualizar de forma clara el nivel de complejidad que
maneja la industria de tecnologia en el mercado Ecuatoriano en términos de

rentabilidad.

Cuadro Nro. 9: Semaforizacion de la complejidad en el mercado de Tl basado en las Fuerzas de

Porter
@ Riesgo de nuevas
O Empresas
@ Pod Rivalidad entre POdeI’ de @
o. er. 5 empresas Negociacion d
O feaciacion de Competidoras Compradorg¢
5 Proveedores

Amenaza de
Productos o

O
@ Servicios Sustitutos
O

Fuente: (Porter, Estrategia competitiva: Técnicas para el analisis de la empresa y sus competidores, 2006)
Elaborado por: El Autor
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A continuacién se muestra las especificaciones que se utilizaron para determinar la

semaforizacién del Cuadro Nro. 8.

Cuadro Nro. 10: Descripcion del Nivel de Complejidad en las Fuerzas de Porter

Semaforizacion Nivel de Descripcion
Complejidad

@ Bajo Baja complejidad y competitividad en el
mercado

@ Medio Nivel de complejidad manejable entre
empresas del mismo sector

‘ Alto Alta complejidad y competitividad en el
mercado

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Riesgo de Nuevas Empresas

En promedio el ingreso de nuevas empresas de tecnologia en el mercado
ecuatoriano desde el afio 2000 al 2012 es del 8%, pero se observa en el 2012

que existié un decrecimiento del 11%.

El gobierno apoya a la creacion de nuevas empresas, en el pais es en la
actualidad mas facil crear una empresa, razon por la cual se puede ver que las

barreras de entrada son casi nulas en la industria de tecnologia.

Una de las pocas barreras de entrada y que permite diferenciarse en el mercado
de tecnologia es el conocimiento que posee una empresa, esto puede complicar

medianamente el ingreso de un nueva empresa.

Poder de Negociacion de los Compradores

Las PYMES tienen la necesidad de acceder a soluciones tecnolégicas que se
acoplen al tamario de la empresa y NOUX tiene la posibilidad de acceder a este
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nicho de mercado altamente potencial para ofrecerles productos y servicios

acorde a sus requerimientos.

Esto permite a NOUX tener una oportunidad de crecer en otro tipo de mercado
que antes no ha sido explorado, teniendo muy buenas expectativas de

desarrollo y crecimiento.

Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos

En el mercado ecuatoriano al existir pocas barreras de entrada para el ingreso
de nuevas empresas, existen también disponibles productos o servicios
tecnolégicos que pueden sustituir de alguna manera a las soluciones brindadas
por NOUX, un gran producto que es un sustituto es la aplicacién Microsoft Excel,
hoja de calculo que muchas empresas tienen disponible dentro de su paquete
informatico y prefieren desarrollar pequefias soluciones reduciendo costos en
lugar de contratar soluciones que se acoplen a sus necesidades especificas.

De igual manera se tienen como productos sustitutos las soluciones
desarrolladas en software libre, los cuales son vendidos a las empresas a
costos bajos al igual que los servicios de mantenimiento asociados a este tipo

de productos.

Poder de Negociacién de los Proveedores

NOUX tiene una ventaja altamente competitiva que es la relacién estratégica
con varias empresas a Nivel Mundial como son SAP, SAS, TERADATA y BIT
Consulting (Dynamics), con quienes se manejan altos estdndares de
comunicacién para la implementacién de las soluciones tecnolégicas que ofrece

a sus clientes.
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2.4.

Las alianzas estratégicas han permitido a NOUX mantener buenas relaciones

con sus proveedo res.

Rivalidad entre empresas Competidoras

NOUX presenta alta competitividad con otras empresas del mismo sector ya
que las empresas competidoras también luchan por obtener certificaciones,
capacitaciones y alianzas estratégicas al igual que nuevas tecnologias para
ofrecer al mercado, por lo cual se vuelve cada vez mas dificil acceder a nuevos
clientes ya que las empresas competidoras también ofrecen soluciones de
Business Intelligence que provienen de grandes empresas avaladas
internacionalmente; la competitividad cada vez se torna mas fuerte obligando a
NOUX a innovar en su portafolio de productos y servicios para continuar

teniendo ventajas competitivas sobre las otras empresas.

Oportunidades y Amenazas

Con apoyo de los temas tratados en las secciones anteriores se procede a recopilar

las Oportunidades y Amenazas que estan presenten en la Industria de las Tics.

Cuadro Nro. 11: Oportunidades de NOUX C.A.

O1 NOUX tiene una ventaja competitiva con su portafolio de servicios

02 Afiliacién de la empresa a organismos nacionales de tecnologia como AESOFT

O3 Excelente relacion comercial con los proveedores y clientes finales

04 Nicho de mercado aun por explotar, nuevas empresas grandes y PYMES pueden
ser clientes

O5 Soporte de soluciones a nivel local para multinacionales

06 Alianzas estratégicas con otras empresas

O7 Apertura de nuevos nichos de mercado para ofrecer soluciones tecnolégicas
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08

Apoyo del gobierno impulsando el desarrollo de empresas ecuatorianas

09

Alineacién con el plan nacional del buen vivir, en Investigacion y Desarrollo

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Cuadro Nro. 12: Amenazas de NOUX C.A.

A1  Se tiene poca informacién del mercado de software en el Ecuador

A2 Ingreso de nuevas empresas al mercado de servicios tecnolégicos en el Ecuador
A3 Competencia con soluciones basadas en software libre

A4  Soluciones de costos bajos que ofrece la competencia

A5 Apoyo del Gobierno a soluciones desarrolladas en el Pais

A6  Ingreso de nuevas soluciones tecnoldgicas de otras empresas

A7 Apoyo del Gobierno a soluciones OpenSource

Fuente: El Autor
Elaborado por: EI Autor
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CAPITULO Ill: ANALISIS DE LA EMPRESA

Las empresas representan un pilar primordial dentro de la economia de un Pais, su
estudio y analisis permite disefiar nuevas estrategias frente a un mercado cada dia

mas complejo y competitivo.

El presente capitulo esta orientado al estudio de la empresa NOUX C.A., mediante lo
cual se busca detallar la situacion actual de la empresa, su estructura funcional y

organizacional, su cadena de valor, entre otras definiciones.

La definicion de los principales competidores ayudara a la empresa a descubrir sus
fortalezas y debilidades con el fin de generar estrategias que apoyen la ejecucion de

la organizacion.

3.1. Situacion Actual de la Empresa

NOUX C.A. es una empresa Ecuatoriana que tiene 12 anos de funcionamiento en el
mercado de Servicios de Tecnologia en el Ecuador.

Su principal linea de trabajo dentro de la industria de tecnologia es el area de
Inteligencia de Negocios, teniendo como su principal socio estratégico a la Empresa
Alemana “SAP”, que provee de su suite de Inteligencia de Negocios muy reconocida
a nivel mundial llamada “SAP BusinessObjects”.

3.1.1. Antecedentes Generales

NOUX es una empresa lider en la implementacién de soluciones de inteligencia de

negocios en el mercado ecuatoriano y latinoamericano.
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Provee soluciones estratégicas para las principales instituciones y empresas del sector
publico y privado. Su portafolio de soluciones esta orientado a diversas industrias en
la las cuales se encuentran: servicios financieros, consumo masivo, industria
farmacéutica, manufactura, retail, energia y servicios publicos. NOUX cuenta con mas

de 80 clientes nacionales y regionales. (sAp, 2012)

En el ano 2003, fue fundada la empresa NOUX C.A., por medio de la unién de 3
profesionales en Informatica y Negocios, se asociaron con el fin de crear soluciones
de tecnologia que permitan el manejo agil, sencillo y preciso de los indicadores para
toma de Decisiones de las empresas, abriendo en el mercado ecuatoriano el concepto

de Business Intelligence o Inteligencia de Negocios.

Es asi que NOUX llega a ser Socio de Negocio de la Empresa Alemana de Tecnologia
SAP, con el fin de implementar el Software que proveen y crear soluciones integrales
de Inteligencia de Negocios a empresas nacionales y extranjeras; como por ejemplo
Pfyzer, Corporacion Favorita, Industrias Ales, Danec, Franz Viegener, Nestlé, Pronaca,
Empresa Eléctrica Quito, INCOP, Banco Central del Ecuador, LIFE, Hospital

Metropolitano, Quimica Suiza entre otras.

En la actualidad NOUX C.A. consta de 36 Empleados y posee una estructura matricial
que permite la interaccion entre las 3 areas principales del negocio, con una
facturacion anual promedio de 1°500.000 USD.

3.1.2. Antecedentes Administrativos

NOUX C.A. inicia su funcionamiento a mediados de Junio del 2003, enfocandose al
area de Inteligencia de Negocios. Como muchas de las empresas a nivel global, NOUX
C.A. en el transcurso de toda la ejecucidén de su operacién ha buscado definir alianzas

estratégicas con otras empresas tanto a nivel nacional como a nivel internacional,
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razén por la cual se trabaja con Empresas Multinacionales como son SAP, SAS,
Teradata y Bit Consulting.

3.1.3. Antecedentes Operativos

La empresa NOUX C.A. ofrece servicios de Inteligencia de Negocios como su actividad
principal, ademas de ofrecer servicios de soporte en planeacion estratégica, las
actividades que los consultores realizan son ejecutadas en las instalaciones de los

clientes.

El area de Tecnologia inicialmente se encontraba conformada por 4 consultores, los
cuales brindaban servicios a sus primeros clientes; Ferrero, industria chocolatera y
Life, industria farmacéutica; evolucionando hasta un total de 25 consultores en el area
de tecnologia en la actualidad y alrededor de 80 Clientes importantes tanto en el

Ecuador como fuera del pais.

La Gestidon de los proyectos ha sido uno de los principales retos en la operacién de la
empresa, no todos los proyectos han sido iguales; a pesar que se hable de la misma
industria todo cliente tiene su particularidad y por tal razén la gestion de las tareas y
actividades han ido evolucionando, la experiencia con el paso de los tiempos y de los
proyectos permiten que la operacion de la empresa ciclicamente vaya mejorando su

forma de administracion de sus recursos.
Las certificaciones y horas de capacitaciones han sido un pilar fundamental en la

ejecuciéon de proyectos, aportan a la educacién y perfil profesional de los recursos;
ayudando a optimizar tiempo y dinero en la operacion de la empresa.
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3.1.3.1. Portafolio de Servicios

NOUX C.A. tiene un portafolio de Servicios conformados por los siguientes items:

Administracién del Desempefno Empresarial (EPM)
o Se encarga de la implementacion de la Gestion Estratégica de las
empresas, aportando en la planificacién financiera y la gestion de costos.
e Inteligencia de Negocios (Bl)
o Creacion de Bodegas de Datos (Data Warehouse) que permitan a las
empresas tomar decisiones en tiempo real.
e (Gobernanza, Riesgo y Cumplimiento Regulatorio
o Identificaciény control de Riesgos generados por los procesos cotidianos
de las empresas.
e Administracion de la Informacién Empresarial
o Integracion de todo tipo de datos estructurado.
e Servicios de Consultoria y Capacitacioén.
o Capacitacién técnica basada en los servicios antes descritos.

3.1.3.2. Estructura Organizacional

A finales de Noviembre 2011 la empresa NOUX C.A. inicia una evaluacién interna de
sus procesos, con el fin de reestructurar la Matriz Organizacional y optimizar su

operacion.

Este cambio implementa una Estructura Matricial organizacional en el area de la
ejecucidn de proyectos, la cual se divide en 3 sub-areas, con estas modificaciones la
empresa busca optimizar la ejecucién de los proyectos; a la vez el cambio implicaba
ampliar el numero de consultores y que cada uno de ellos se especializara en cada
sub-area creada. Con esta reestructuracion la empresa defini6 nuevos roles y

responsabilidades que puedan apoyar el cambio, se realizaron varios procesos de
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socializacién frente al personal y clientes de la empresa con el objetivo de optimizar la

transicion de la nueva estructura.

A continuacién se detalla los cambios realizados dentro de la empresa con respecto

a su estructura organizacional.

Cuadro Nro. 13: Estructura Jerarquica antes de la evaluacion de procesos

Hernan Burbano de
Lara

Preside nte Ejecutivo

T
EstebanLBurbano de Patricio Toalongo e B oo s
o e Gerente Financiero
‘Gerente Comercial Tecnologla
Patricio Espinosa
Gerente de Proyectos

|
Especialista Especialista
1n M.

Fuente: (Burbano de Lara, 2014)

Liderde =
Proyectos 1 leer de Liderde
oyectos 2 Proyectos n
Elaborado por: El Autor

Cuadro Nro. 14: Estructura Matricial después de la evaluacion de procesos:

Presidencia Ejecutiva

Gerencia Comercial

Gerencia Financiera

Gerencia de Tecnologia

Sub-Gerencia

Sub-Gerencia Sub-Gerencia
TS EiM

_________ -7,
Consultor EA 1 |
80) s it e L o e L e A L e ey
1
m% Consultor EA 2 |
gil) e e e e e | e e e e e
2= 1
(=] Consultor EAS
o !
0] ikl Tl alislalatatalels 1
Consultor EAN 1

Fuente: (Burbano de Lara, 2014)
Elaborado por: El Autor
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Las ventajas de la Estructura Matricial segun (Burbano de Lara, 2014) son:

e Sistema de organizacion multiple.

e Mayor flexibilidad y autonomia en la organizacién.

e Los empleados dependen y responden a un gerente de division y a un gerente
de proyecto.

e Equipos de trabajo conformados por personas de varias areas técnicas
especializadas.

e Aplicable en empresas que trabajan en areas de | & D y ejecucién de proyectos

e Ahorro de costos por flexibilidad del talento humano.

e Mejor visibn de problemas y mayor capacidad de respuesta en tiempos
reducidos.

Las 3 sub-areas creadas en el area de ejecucion de proyectos segmenta y especializa
los roles, perfiles y tareas de cada consultor. Las subgerencias que se crean son las

siguientes:

e Subgerencia de Tecnologia ITS (Soporte Técnico).
e Subgerencia de Tecnologia EIM (Manejo de la Informaciéon empresarial).

e Subgerencia de Tecnologia EA (Manejo de Analiticos).

Para el area de Gestién de Proyectos se implementé el rol de lider de proyectos,
quienes son los responsables de la administracion del proyecto, el cambio de
estructura también implico el redisefio de los procesos que manejaba la empresa; los
nuevos procesos fueron pensados en la integraciéon del area comercial (Preventa),

tecnologia, proyectos y comercial (Postventa).
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3.2. Cadena de Valor de NOUX C.A.

Cuadro Nro. 15: Cadena de Valor de NOUX C.A.

'_
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SOPORTE DE INFRAESTRUCTURA
GESTION Y DESARROLLO TECNOLOGICO
GFSTION DF RFCLIRSOS HUIMANOS
GESTION DE PROVEEDORES

Actividades
de Apoyo

Fuente: (Burbano de Lara, 2014)
Elaborado por: El Autor

3.2.1. Actividades Primarias

Marketing y Ventas

La empresa NOUX C.A. se destaca en el mercado ecuatoriano por poseer y ofrecer a
sus clientes un portafolio de soluciones tecnolégicas muy eficientes, las cuales
satisfacen las necesidades de servicios tecnoldgicos que actualmente tienen las
empresas en el pais, tomando esta ventaja competitiva NOUX C.A. realiza
presentaciones comerciales en las empresas clientes para presentar su portafolio de
servicios y mostrarle al cliente la que méas se adapte a sus necesidades actuales,
incluso en varias de las presentaciones dependiendo del tipo de empresa y los
acercamientos que se logre con ellos, se presentan demos (Herramientas de Software
Piloto) en las cuales de demuestra la funcionalidad de las soluciones tecnolégicas que
puede obtener el cliente para mejorar sus sistemas de informacion y optimizar la toma

de decisiones.
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Asi mismo se vale de la estrategia del marketing boca a boca para obtener nuevos

clientes y cada vez va incrementando su participacion de mercado.

También utiliza su pagina web para anunciar su portafolio de servicios y la referencia
de los clientes donde se han realizado implementaciones de las soluciones que ofrece.

Logistica Interna

Una vez que la empresa cliente ha decidido adquirir los servicios de NOUXC.A., inicia
el proceso de logistica de entrada que consiste en la toma de requerimientos de las
necesidades de informacion que tiene el cliente a un nivel de detalle muy profundo que
permita realizar los cronogramas y planificaciones que interviene en todo el proceso,
esta informacién es debidamente documentada lo cual servird como guia en el

transcurso de desarrollo de todo el proyecto.

Gestion y Ejecucién de Proyectos (Operaciones)

El proceso de Gestidn y Ejecucion de Proyectos se inicia con la definicién de los
requerimientos que complementen los levantados en la parte comercial, como también
de recursos que requiere el proyecto tanto tecnolégicos que proporcionara el cliente,
como de recurso humano que lo proporciona NOUXC.A. acorde a lo que requiera el
proyecto segun su tamano. El personal realiza todas las instalaciones y
configuraciones de las herramientas requeridas y se contindia con el desarrollo de las
actividades del proyecto.

Logistica Externa
En cuanto el desarrollo del proyecto culmina, se prepara toda la documentacién e

informes de cada proceso del proyecto, siempre es requerida esta informacién para

entregar el cliente como un documento de entrega de lo implementado.
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Gran parte de estas actividades buscan apoyar y facilitar los servicios Postventa, para
gue estos sean aceptados por parte del cliente de mejor forma y con mayor satisfaccion

del proyecto.

Servicios Postventa

En esta etapa de la cadena de valor se presentan con los mismo clientes en los que
se ha trabajado, actividades como mantenimiento, nuevas configuraciones,
incremento de funcionalidad, nuevos moédulos para otras areas, entre otros; por lo que
es importante continuar brindando todo el soporte que el cliente lo requiera con el fin

de que tenga un producto que sea de utilidad para el éxito de sus operaciones.

3.2.2. Actividades de Apoyo

Soporte de Infraestructura

Las actividades de Soporte de infraestructura dentro de la empresa NOUX C.A. tiene
como tareas principales el brindar soporte a los clientes de la empresa como también
dar soporte a los mismos consultores de la empresa que son los encargados de

ejecutar los proyectos.

Internamente las tareas consisten en armar la estructura tanto de hardware como de
software requerido para que el personal pueda realizar pruebas sobre las
herramientas, de esta forma poder mejorar la eficiencia de los equipos y procesos en
los proyectos; es importante mantener una infraestructura armada para este tipo de
requerimientos y asi poder dar soporte validado previamente a los clientes y a los

mismos consultores de la empresa.
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Gestion y Desarrollo Tecnolégico

Para NOUX C.A. es sumamente importante el desarrollo tecnol6gico ya que gran parte
de esta industria debe estar actualizandose en el transcurso del tiempo y sobre todo
para la empresa es requerido continuar ofreciendo un portafolio con soluciones
innovadoras, es por esto que su enfoque en la investigacion de nuevas tecnologias es
un punto muy importante para satisfacer las necesidades existentes en el mercado

ecuatoriano.

Asi también es requerido que sus colaboradores se encuentren en constante
capacitacion especialmente en lo que se refiere a la obtencién de certificaciones que
avalan el buen manejo y entrenamiento en las herramientas en las que ofrece soporte

al cliente pues esta es una carta de presentacion muy competitiva para la empresa.

Gestion de Recursos Humanos

Actualmente la empresa NOUX C.A. no cuenta con un area de Recursos Humanos,
sin embargo la parte administrativa es el area encargada de esta gestién, velando por

las necesidades de sus colaboradores.

Gestion con Proveedores

La Gestion con Proveedores en la empresa va de la mano con el proceso de Gestion
y Desarrollo Tecnoldgico, ya que al ser una empresa enfocada a la innovacion
tecnoldgica requiere obtener nuevas soluciones para incorporar a su portafolio, de
manera que se puede destacar que las alianzas estratégicas forman parte importante
de este proceso, pues a través de este tipo de acuerdos se pueden obtener descuentos
en los costos de las soluciones tecnoldgicas y otros beneficios como participacién en
eventos de lanzamientos de nuevos productos y asi poder lograr un ahorro en lo que
a gastos se refiere.
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La experiencia que se ha acumulado en el transcurso de la operacién de NOUX C.A.
con los proveedores aporta de forma positiva en la gestion de la nueva linea de negocio
que NOUX C.A. desea implementar.

3.2.3. Mapa de Procesos

NOUX C.A. tiene claramente definido su Mapa de Procesos, los mismos permiten

conocer de forma global el sistema organizacional que posee la empresa.

Cuadro Nro. 16: Mapa de Procesos de NOUX C.A.

PROCESOS ESTRATEGICOS

MARKETING

VENTAS

18D

GESTION DE CLIENTES
(CRM)

GESTION DE
PROVEEDORES

1

ANALISIS Y
REQUERIMIENTOS

IMPLEMENTACION
DE LA S5OLUCION

DE LA SOLUCION

ANALISIS DISERO DE
COMERCIAL LA SOLUCION

: 2

PRUEBAS DE
LA SOLUCION

GESTIGON DE
INFRAESTRUCTURA

CONSTRUCCION
DE LA SOLUCION

SERVICIOS
POST-VENTA

1

PROCESOS CLAVE

RECURSOS
HUMANOS ¥
RECLUTAMIENTO

PROCESOS DE APOYO

Fuente: (Burbano de Lara, 2014)
Elaborado por: El Autor

SERVICIOS
GEMERALES

GESTION DE

COBRANZA NOMINA

FACTURACION

3.2.3.1. Procesos Estratégicos

Marketing: El proceso de Marketing abarca la publicidad y promocién que realice la
empresa para atraer a los clientes potenciales e interviene la parte comercial en la

busqueda de nuevos clientes.
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Ventas: Es el proceso donde se concreta una negociacion entre la empresa y el
cliente, cuando las dos partes estan de acuerdo con los términos de la solucién a ser

implementada por NOUX C.A., también se encarga la parte comercial.

I&D: La investigacion y desarrollo lo realizan los especialistas en tecnologia de la
empresa, buscando nuevas alternativas de herramientas y soluciones innovadoras

para incluir en el portafolio de servicios y ofrecerlas a los clientes.

Gestion de Clientes (CRM): en este proceso interviene en gran medida la parte
comercial de la empresa analizando al cliente y sus necesidades, clientes nuevos y
clientes ya existentes; en otra parte también los especialistas que se encuentran donde
los clientes brindando soporte son los indicados a retroalimentar con los
requerimientos que se les puede ofrecer a los clientes y asi mantener una relacion de

larga duracién.

Gestion de Proveedores: el proceso de gestidbn con proveedores empieza de dos
formas, la primera con la necesidad de adquisicion de alguna solucién tecnolégica o
con la gestién de innovacion, analizando el portafolio que ofrecen los proveedores y
adaptandolo a las necesidades de NOUX; de aqui parten también las alianzas
estratégicas que tiene la empresa.

3.2.3.2. Procesos Clave

Analisis Comercial: el primer acercamiento al cliente lo hace la parte comercial de la
empresa obteniendo varios datos acerca de las necesidades del cliente y abriendo las

puertas a las posibles soluciones que se le puede ofrecer.

Analisis y Requerimientos de la Solucion: es la etapa donde se toman todos los
requerimientos y realiza el andlisis profundo de la solucidon que mejor se adapta a las

necesidades del cliente, o la solucion que fue convenida en la etapa anterior; se toman
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todos los requerimientos técnicos y toda la informacion necesaria para iniciar con el

desarrollo.

Diseno de la Solucion: es el proceso de estructuracion de la solucién tecnoldgica
adaptada a las necesidades del cliente; la arquitectura que soportara a la solucion.

Construccion de la Solucion: es el proceso donde se arma toda la solucién de

tecnologia en ambiente de prueba que es paralelo al productivo.

Implementacion de la Solucion: una vez probada la soluciéon se hace el paso a
produccién de la solucion.

Pruebas de la Solucion: se realizan pruebas con el personal del cliente y se
documenta toda la solucion para dejar explicada toda la solucibn que se ha

implementado.

Servicios Post-Venta: es el proceso de mantenimiento de la solucién que se le da al
cliente y en esta etapa puede salir nuevos servicios, modulos o proyectos a

implementarse.

3.2.3.3. Procesos de Apoyo

Facturacion: es el proceso donde la empresa emite las facturas con su respectiva
documentacion fiscal para el registro de la venta de una solucién; de esto se encarga

la parte financiera de la empresa.
Gestion de Cobranza: el proceso de cobranza es muy importante en el apoyo al

negocio pues finalmente aqui es donde se sustenta la rentabilidad de la empresa y la
organizacion de presupuesto para todas las actividades a realizarse.
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Gestion de Infraestructura: es el proceso donde se estructuran el hardware y
software internos para dar soporte al cliente.

Recursos Humanos y Reclutamiento: es el proceso que se encarga de dar soporte
al personal de la empresa como son los seguros médicos, beneficios al personal,
capacitaciones, entre otros. También es importante recalcar el proceso de reclutar

personal calificado para la implementacién de soluciones tecnolégicas en los clientes.

Nomina: es el proceso de célculo de salarios y beneficios de ley que tiene el personal

vinculado a la empresa.

Servicios Generales: este proceso lo realiza la parte administrativa de la empresa y
se encarga de la logistica interna requerida por el personal de NOUX en lo que se
refiere a las actividades correspondientes al giro del negocio, como son organizacion

de entrenamientos, logistica para asistencia a eventos con proveedores, logistica para
visita a clientes de otras ciudades, etc.

3.2.4. Ventaja Competitiva Actual

NOUX C.A. posee 3 ventajas competitivas (Burbano de Lara, 2014), las mismas que han
permitido incrementar el portafolio de clientes como también el nimero de recursos
que actualmente tiene la empresa.

Las ventajas competitivas son las siguientes:

o Alianzas Estratégicas:

Una de las ventajas competitivas de NOUX C.A. son las alianzas estratégicas
que mantiene con empresas de tecnologia a nivel mundial, pues esto le permite
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ofrecer a sus clientes un amplio portafolio de servicios con productos

posicionados internacionalmente en los primeros lugares.

e Certificaciones a nivel Empresa y a sus Recursos:

Empresa:

NOUX C.A. posee varias certificaciones que avalan el nivel de calidad con la

que ejecuta sus proyectos (NOUX C.A., 2014).

Recurso Humano:

La totalidad de los Recursos que actualmente trabajan en NOUX C.A poseen
certificaciones tanto en el area comercial como también en el area financiera y

fundamentalmente en el area de ejecucion de Proyectos.

3.3. Matriz de Perfil Competitivo

La Matriz de Perfil competitivo permitirda analizar y calificar bajo ciertos criterios a la
empresa NOUX C.A. y sus competidores, permitiendo observar sus posibles fortalezas
y debilidades.

“La matriz de perfil competitivo (MPC) identifica a los principales competidores de una
empresa, asi como sus fortalezas y debilidades especificas en relacién con la posicion

estratégica de una empresa en estudio.
En una MPC, las clasificaciones y los puntajes de valor total de las empresas rivales

se comparan con los de la empresa en estudio. Este analisis comparativo proporciona

informacion estratégica interna importante.
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Un consejo para la interpretacion es que sélo porque una empresa recibe una

clasificacion de 3.2 y otra de 2.8 en una MPC, no significa que la primera empresa es

20% mejor que la segunda. Las cifras revelan las fortalezas relativas de las empresas,

pero su precision implicita es una ilusion. Las cifras no son magicas y el objetivo no es

obtener una sola cifra, sino mas bien asimilar y evaluar la informacion de manera

significativa con la finalidad de apoyar la toma de decisiones. ” (David, 2008, pag. 112)

Para definir los Factores Claves, los Pesos y las Empresas Competidoras que van

a intervenir en el presente analisis se realizé una entrevista con un experto en el ambito

comercial y que posee gran conocimiento en datos del mercado de tecnologia, la

persona entrevistada es Gerente Comercial de NOUX C.A. (Burbano de Lara, 2014):

Cuadro Nro. 17: Definicion de Factores Clave y sus Pesos

Variedad del Portafolio
de Servicios

Variedad de Industrias
20%
de los Clientes

Participacion de

20%

30%
Mercado
Numero de Alianzas
Estratégicas TOP 10%

Mundial

Cantidad de Servicios que se ofrece al cliente.

Cantidad de Industrias en las que tiene experiencia.

Cantidad o % de participacion de mercado de las empresas
(Para la siguiente investigacion se tomara en cuenta el
Numero de procesos adjudicados que se encuentran
publicados en el portal de Compras Publicas).

Socios o Relaciones Comerciales con empresas TOP a nivel
mundial que proveen Software/Hardware y que aportan en la
operacién de la empresa.

NUmero de Anos que la empresa opera en el mercado.

Fuente: (Burbano de Lara, 2014)
Elaborado por: El Autor

FACTOR CLAVE m DESCRIPCION

Las empresas que son las principales competidoras de NOUX C.A. en base a la

informacion de (Burbano de Lara, 2014) son:
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e DW Consulware
e Provedatos S.A.
e Be-Analytic

e Stratuscorp

Para obtener las calificaciones para cada una de las empresas y sus respectivos

Factores claves se considerara los siguientes valores:

e 1El puntaje mas Bajo

e 4 El puntaje mas Alto
A continuacién se detalla la justificacion de la Matriz de Perfil Competitivo.
Variedad del Portafolio de Servicios:
La diversificacion de los servicios permite conocer el crecimiento horizontal o vertical
que puede tener una empresa para acaparar nuevos nichos de mercado 0 nuevos

mercados.

Las calificaciones para este factor en funcién de los datos obtenidos de cada uno de

los portales de cada empresa son:

Cuadro Nro. 18: Calificacion Factor Clave “Variedad Portafolio de Servicios”

, Variedad Portafolio de
CALIFICACION Fuente

EMPRESA Servicios

NOUX C.A. 2 5 (NOUX C.A., 2014)
DW Consulware 2 5 (DW Consulware, 2014)
Provedatos S.A. 3 6 (Grupo Provedatos, 2014)
Be-Analytic 1 3 (BE-ANAYTIC, 2014)
Stratuscorp 4 8 (Stratuscorp, 2014)

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Variedad de Industrias de los Clientes:

La diversificacion de industrias permite conocer la especializacién que cada empresa

puede lograr en un mercado

Las calificaciones para este factor en funcién de los datos obtenidos del SERCOP

(Servicio Nacional de Contratacion Publica)

Cuadro Nro. 19: Calificacion Factor Clave “Variedad de Industrias de los Clientes”

EMPRESA CALIFICACION Variedad de Industrias de los clientes
NOUX C.A. 1 11
DW Consulware 2 18
Provedatos S.A. 4 21
Be-Analytic 4 21
Stratuscorp 3 20

Fuente: (AESOFT, 2012, pag. 17)
Elaborado por: El Autor

A continuacién del detalle que se obtuvo del Catalogo de la AESOFT:

Cuadro Nro. 20: Participacion de las empresas competidoras de NOUX C.A. en las diferentes

industrias del mercado
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Stratuscorp x [x [x |x X [xo|x [x |x [x |x |x |x |x |x X |x X x |20

Fuente: (AESOFT, 2012, pag. 17)
Elaborado por: El Autor
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Participacion de Mercado:

Para obtener una calificacion del Factor “Participacién de Mercado” se cuantificara en
base al nimero de Procesos Adjudicados a las empresas en el sector publico.

Cuadro Nro. 21: Calificacion Factor Clave “Participacion de Mercado”

. Promedio de Procesos Adjudicados Porcentaje de
CALIFICACION ) )

EMPRESA en el periodo 2013-2014 Participacion
NOUX C.A. 4 3 38%
DW Consulware 4 3 38%
Provedatos S.A. 2 1 13%
Be-Analytic 1 0 0%
Stratuscorp 2 1 13%

Fuente: (Servicio Nacional de Contratacion Publica, 2014)
Elaborado por: El Autor

Numero de Alianzas Estratégicas TOP Mundial:

El numero de Partners permite reconocer el respaldo que posee cada empresa en
base a la diversificacién del portafolio de servicios y la calidad de los mismos. Para
obtener una calificacion del Factor “Numero de Alianzas Estratégicas TOP Mundial” se
cuantificara en base al conteo de Partners o Relaciones Comerciales registrados en

cada portal de las empresas.

Cuadro Nro. 22: Calificacion Factor Clave “Numero de Partners TOP Mundial”

EMPRESA CALIFICACION | Nimero de Partners TOP Mundial Fuente

NOUX C.A. 4 2 (NOUX C.A., 2014)
DW Consulware 4 2 (DW Consulware, 2014)
Provedatos S.A. 3 1 (Grupo Provedatos, 2014)
Be-Analytic 3 1 (BE-ANAYTIC, 2014)
Stratuscorp 3 1 (Stratuscorp, 2014)

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Experiencia:

La experiencia permite conocer el conocimiento que una empresa puede poseer en

base al tiempo de operacion que tiene en el mercado. Para obtener una calificacion

del Factor “Experiencia” se cuantificara en base al contenido existente en la

descripcién de las empresas de cada uno de sus portales a excepciéon de una de ellas

que se obtuvo del portal de la Superintendencia de Companias.

Cuadro Nro. 23: Calificacion Factor Clave “Numero de Partners TOP Mundial”

EMPRESA CALIFICACION | Experiencia (Ahos) Fuente

NOUX C.A. 2 11 (NOUX C.A., 2014)
DW Consulware 3 16 (DW Consulware, 2014)
Provedatos S.A. 4 31 (Grupo Provedatos, 2014)
Be-Analytic 1 10 (BE-ANAYTIC, 2014)
Stratuscorp 1 10 (Superintendencia de Compaiiias, 2014)

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: El Autor

Desarrollo de la Matriz de Perfil Competitivo: En base a toda la informacién antes

recopilada se obtiene los pesos ponderados para cada empresa y asi conformar la

matriz de perfil competitivo de NOUX C.A.

Cuadro Nro. 24: Matriz de Perfil Competitivo de la Empresa NOUX C.A.

Factor Clave

Variedad del Portafolio de
Servicios
Variedad de Industrias de Clientes

Particiapacion de Mercado

Numero de Alianzas Estratégicas

TOP Mundial
Experiencia

5 C 1y : i
Peso Factor NOUX C.A. DW > S.A. B&Anﬂ:hc St = p
G . Peso ~ Peso N 50 N 50 . 'E50
alliz Ponderado Gl Ponderado (Gl Ponderado =l Ponderado ik Ponderado
20% N 2 04 2 o4ld 3 06l 1 024 4 0,8
20% 4 1 02 2 o4l 4 oslfr 4 0.8l 3 0,6
30% 4+ 4 2l 2 1.2 2 o6l 1 03w 2 06
10% &+ a oal¢ 4 04l 3 037 3 03|73 0,3
20% N 2 04lH 3 o6l 4 08l% 1 02 1 0,2
100% 2,60 3,00 3,1u| 1,80 2,50
1 Mayor Fortaleza
A Menor Fortaleza
| Menor Debilidad
I Mayor Debilidad

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: El Autor
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Las empresas Provedatos y DW Consulware respectivamente conforman una mayor

fuerza de competencia para la Empresa NOUX C.A.

Esta informacion busca apoyar en la toma de decisiones estratégicas para la empresa
NOUX C.A., en base a las Fortalezas y Debilidades de la esta como también de sus
competidores.

3.4. Fortalezas y Debilidades

Con apoyo de los temas tratados en las secciones anteriores se procede a recopilar
las Fortalezas y Debilidades que estan presenten en la empresa NOUX C.A.

Cuadro Nro. 25: Fortalezas de NOUX C.A.

F1 NOUX cuenta con personal calificado para el soporte a clientes

F2 Se cuenta con proveedores altamente calificados a nivel internacional

F3 Se utilizan estandares avalados por los proveedores de las soluciones

F4 NOUX tiene 10 anos en el mercado ecuatoriano lo que le otorga experiencia en su
ambito

F5 Se tiene una marca reconocida y prestigiosa de soluciones Bl en el mercado

ecuatoriano

F6 Se cuenta con un amplio portafolio de servicios

F7 Se ofrecen soluciones basados en innovacion tecnologica

F8 NOUX tiene convenio con empresas TOP reconocidas a nivel mundial en el
mercado de Tecnologia

F9 NOUX invierte en investigacién y desarrollo de nuevas soluciones

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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Cuadro Nro. 26: Debilidades de NOUX C.A.

D1
D2
D3
D4
D5
D6

D7
D8
D9

Debilidades
Alta rotacién de personal de soporte en clientes
La empresa ha pasado por varios cambios organizacionales
Los servicios estan orientados solamente a grandes empresas actualmente
Varios servicios del portafolio son altamente costosos
Inversiones netamente con capital ecuatoriano, podria requerirse inversionistas
La infraestructura interna es generalmente de altos costos, se requiere gran
inversion
Se requieren implementar varias areas de apoyo administrativo en la empresa
No se ha diversificado el portafolio de Servicios
No se ha diversificado el Portafolio de Industrias en donde se puede prestar

servicios

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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4.1.

CAPITULO IV: INVESTIGACION DE MERCADO

Objetivo General de la Investigacion de Mercado

Realizar una investigacion de mercado que permita recopilar las necesidades

tecnoldgicas de los potenciales clientes de las PYMES en la Ciudad de Quito, Ecuador.

4.2.

Objetivos Especificos de la Investigacion de Mercado

Los objetivos especificos de la investigacion a realizarse son los siguientes:

Determinar el posicionamiento y conocimiento en el mercado de las PYMES de
la empresa NOUX C.A.

Determinar el posicionamiento y conocimiento en el mercado de las PYMES de
Microsoft Dynamics's.

Determinar el porcentaje de encuestados que conocen lo que es un Sistema ERP.
Determinar el porcentaje de encuestados que conocen lo que es un Sistema
CRM.

Determinar el porcentaje de encuestados que conocen los beneficios que brinda
un sistema ERP.

Determinar el porcentaje de encuestados que conocen los beneficios que brinda
un sistema CRM.

Conocer el potencial de penetracién del producto/servicio de ERP y CRM en el
mercado de las PYMES.

Definir el rango de precios que las PYMES pagarian para la adquisicién de
Sistemas ERP y CRM.

13 “Microsoft Dynamics es una solucion empresarial flexible y potente para la administracion de las relaciones con el cliente (CRM)
y la planificacién de recursos empresariales (ERP) que puede lograr que su personal sea mas productivo y que puede crecer con
su negocio.” (Microsoft Corporation, 2014)
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9. Conocer el numero de recursos humanos de las PYMES asignados al area de
tecnologia de la informacion.

10. Conocer qué sistema contable usan las empresas.

11. Identificar los problemas que afrontan las PYMES sin el uso de Sistemas de ERP
y CRM

12. Determinar que herramientas complementarias de software usan las PYMES en
el manejo de sus procesos y relaciones con sus Clientes.

13. Identificar los factores que pueden motivar a las PYMES a comprar herramientas
de del estilo ERP/CRM.

14. Conocer cdmo las PYMES generan sus campanas de marketing.

15. Identificar si las PYMES poseen y administran su fuerza de ventas.

16. Identificar los riesgos que se pueden presentar al implementar una solucién de
ERP y CRM en el mercado de las PYMES.

4.3. Herramientas a ser utilizadas

Las herramientas a ser utilizadas en la investigacion de mercado son basicamente las
encuestas y las entrevistas, en funcion de cada uno de los objetivos se definiran que
tipo de herramienta es la mas adecuada para poder determinar la informacién

requerida y analizar los resultados.

A continuacion se detallan los objetivos definidos a inicios del capitulo con la respectiva

herramienta a utilizar:

Cuadro Nro. 27: Objetivos de la Investigacion de Mercado

Objetivo Herramienta Fuente
Determinar el posicionamiento y conocimiento en el Encuesta Mercados de las
mercado de las PYMES de la empresa NOUX C.A. PYMES
Determinar el posicionamiento y conocimiento en el Encuesta Mercados de las
mercado de las PYMES de Microsoft Dynamics. PYMES
Determinar el porcentaje de encuestados que conocen lo | Encuesta Mercados de las
gue es un Sistema ERP. PYMES
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Determinar el porcentaje de encuestados que conocen lo | Encuesta Mercados de las

gue es un Sistema CRM. PYMES

Determinar el porcentaje de encuestados que conocen los | Encuesta Mercados de las

beneficios que brinda un sistema ERP. PYMES

Determinar el porcentaje de encuestados que conocen los | Encuesta Mercados de las

beneficios que brinda un sistema CRM. PYMES

Conocer el potencial de penetracién del producto/servicio | Encuesta Expertos PYMES

de ERP y CRM en el mercado de las PYMES.

Definir el rango de precios que las PYMES pagarian para | Encuesta Mercados de las

la adquisicién de Sistemas ERP y CRM. PYMES

Conocer el numero de recursos humanos de las PYMES | Encuesta Mercados de las

asignados al area de tecnologia de la informacién. PYMES

Conocer qué sistema contable usan las empresas. Encuesta Mercados de las
PYMES

Identificar los problemas que afrontan las PYMES sin el | Entrevista Expertos PYMES

uso de Sistemas de ERP y CRM.

Determinar que herramientas complementarias de | Entrevistay Expertos PYMES y

software usan las PYMES en el manejo de sus procesos y | Encuesta Mercado de las

relaciones con sus Clientes. PYMES

Identificar los factores que pueden motivar a las PYMES a | Entrevista Expertos PYMES

comprar herramientas del estilo ERP/CRM.

Conocer cémo las PYMES generan sus campanas de Entrevista Expertos PYMES

marketing.

Identificar si las PYMES poseen y administran su fuerza de | Entrevista Expertos PYMES

ventas.

Identificar los riesgos que se pueden presentar al|Entrevista Expertos PYMES

implementar una solucién de ERP y CRM en el mercado

de las PYMES.

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

4.3.1. Diseno de Investigacion Mediante Encuesta

Mediante la Encuesta se busca recopilar un conjunto de datos que permita cubrir los
objetivos planteados en este capitulo, enfocandose a definir las necesidades de
tecnologia que poseen las PYMES en la Ciudad de Quito y poder buscar las

estrategias necesarias para satisfacer los requerimientos encontrados.
El muestreo a Utilizar para el desarrollo del capitulo es el Muestreo Estratificado

Simple, en donde el estrato se encuentra definido en base a las diferentes industrias

y el peso que cada una de estas tiene del total PYMES Quito.
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4.3.1.1. Objetivos de la Encuesta

La encuesta busca descubrir las necesidades que tienen las PYMES a nivel

tecnologico, mediante lo cual se han agrupado los objetivos especificos de la

Investigacion que va a ser cubiertos con esta herramienta de investigacion.

Los objetivos que se buscan cubrir con la presente herramienta son:

Cuadro Nro. 28: Objetivos de la Encuesta

Objetivo

Herramienta

Fuente

Determinar el posicionamiento y conocimiento en el Encuesta Mercados de las
mercado de las PYMES de la empresa NOUX C.A. PYMES
Determinar el posicionamiento y conocimiento en el Encuesta Mercados de las
mercado de las PYMES de Microsoft Dynamics. PYMES
Determinar el porcentaje de encuestados que conocen lo Encuesta Mercados de las
gue es un Sistema ERP. PYMES
Determinar el porcentaje de encuestados que conocen lo Encuesta Mercados de las
gue es un Sistema CRM. PYMES
Determinar el porcentaje de encuestados que conocen los | Encuesta Mercados de las
beneficios que brinda un sistema ERP. PYMES
Determinar el porcentaje de encuestados que conocen los | Encuesta Mercados de las
beneficios que brinda un sistema CRM. PYMES
Conocer el potencial de penetracion del producto/servicio de | Encuesta Expertos PYMES
ERP y CRM en el mercado de las PYMES.

Definir el rango de precios que las PYMES pagarian para la | Encuesta Mercados de las
adquisicién de Sistemas ERP y CRM. PYMES
Conocer el numero de recursos humanos de las PYMES | Encuesta Mercados de las
asignados al area de tecnologia de la informacién. PYMES
Conocer qué sistema contable usan las empresas. Encuesta Mercados de las

PYMES

Determinar que herramientas complementarias de software
usan las PYMES en el manejo de sus procesos y relaciones
con sus Clientes.

Entrevista y
Encuesta

Expertos PYMES
y Mercado de las
PYMES

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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4.3.1.2. Marco Muestral

El marco muestral que se utiliza en el presente trabajo de investigacion esta basado
en informacion existente en la pagina de la Superintendencia de Companias, cabe
recalcar que la informacién que se utiliza esta actualizada hasta el 31 de diciembre del
2012.14

Definicion del Universo:

Para definir el universo con el cual se va a elaborar el presente Estudio de Mercado se
va a tomar como fuente de informacion al portal de la Superintendencia de Compania,

en donde se podra recopilar los datos necesarios.

Para acceder a esta informacion se debe ingresar al siguiente URL del portal de la
Superintendencia de Comparnias:

http://www.supercias.qob.ec/portalinformacion/portal/index.php

Dentro del portal se accede a la opcidon de busqueda de informacion “Por Tipo
Actividad, Region, Estado Legal e Intendencia”, el icono del acceso se muestra a

continuacion.

Accediendo al reporte que genera el acceso antes descrito del Portal de la
Superintendencia se debe definir los siguientes parametros de consulta:
e Afo: 2012 (Ano mas reciente de la informacién).

e Tipo de Compania: Todos

141414 5o tiliza la base de datos de la Superintendencia de Compaiias del 2012 y no la 2013, ya que el maximo afio publicado
en el portal http:/www.supercias.gob.ec/portalinformacion/portal/index.php es 2012.
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e Estado legal: Activa
e Actividad Econémica: Todas
* Region Geogréfica: Quito

e Tamano: Mediana y Pequefa.

Con esta seleccion de parametros se obtiene el siguiente conjunto de datos que tiene
como resultado un Universo de 5587 PYMES existentes en la ciudad de Quito,
adicional a esta informacién se agrupa de forma mas consolidada a cada uno de los
CIUU en funcién de las Industrias, a continuacion se detalla el nimero de PYMES y su
Clasificacion en base a la Relacion del tipo de Industria y su Respectivo CIUU, esta
“Segmentacion” se establecié mediante la experiencia en el andlisis de Datos de las
PYMES por parte de (Casagallo, 2014); quien se desempena hasta la fecha de
elaboracion del presente trabajo como funcionario de la Direccién de Estudios e
Investigacion del SERCOP™S.

Cuadro Nro. 29: Clasificacién de las Industrias

CIUU Version 4.0

Codigo
Industria
1 Primaria

Primaria
Manufactura

ESORY U

Servicio

Servicio
Manufactura
Comercio

Servicio
Servicio
Servicio
Servicio
Comercio
Servicio
Servicio
Servicio

A A BB OB P PO NS

15 SERCOP: Servicio Nacional de Contratacién Publica
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Servicio

ROSTENGIA SOOI - e A SAUDHUMNAYEE
S OTAASACTNDAESOESERVOIOS. s

Servicio

Fuente: (Casagallo, 2014)
Elaborado por: El Autor

Cuadro Nro. 30: Numero de PYMES por CIUU

[\ [{o Clasificacion
PYMES | por
Industrias

137
80
710
20

20

366
1749

276
177
272

73
285
746
450

63
105

16
42

A B b A AP OPAPAADPO N A~ B N = =

Fuente: (Superintendencia de Compaiiias, 2014)

Elaborado por: El Autor
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Grafico Nro. 18: PYMES en Quito por Industria

Composicion de PYMES en Quito

Servicio
2260
41%

>

Primaria
217
4%

Fuente: (Superintendencia de Compaiiias, 2014)
Elaborado por: El Autor

Definicion del informante:

El informante sera cualquier ejecutivo de PYME que pueda tener injerencia sobre la
decision de compra de un ERP y/o CRM.

El filtro para poder aplicar el instrumento de recoleccion de datos (encuesta) es una
pregunta de validacion:

¢ Tiene usted injerencia en la decisién de compra de un ERP o CRM en la empresa
donde labora?

Al ser la respuesta positiva, se procede a la aplicacibn de la herramienta de
levantamiento de la data.
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4.3.1.3. Tamano de la muestra y politicas muéstrales

Para determinar el tamafo de la muestra se requiere utilizar la siguiente férmula

tomada de (Fundacion Wikimedia, Inc., 2013):

B k*Npq
T e2(N—-1)+ k?pq

n

Dénde:

N: es el tamano de la poblacion o universo (niUmero total de posibles encuestados).
K: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean
ciertos... Los valores de k se obtienen de la tabla de la distribucién normal estandar

N(0,1).

Los valores de k mas utilizados y sus niveles de confianza son:

Valor de k 1,15 1,28 [ 1,44 | 1,65 | 1,96 | 2,24 2,58
Nivel de confianza | 75% 80% | 85% | 90% | 95% | 97,5% | 99%

e: es el error muestral deseado, en tanto por uno. El error muestral es la
diferencia que puede haber entre el resultado que obtenemos preguntando a
una muestra de la poblacién y el que obtendriamos si preguntaramos al total de
ella.

p: porcidon de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica del estudio.
Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que

es la opcién mas segura.

g: proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.
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n: tamarno de la muestra (nUmero de encuestas que vamos hacer).

En el presente trabajo de investigacion se tiene los siguientes datos para las variables
requeridas y poder encontrar el tamano de la muestra:

N: 5.587 empresas PYMES

k: 95%; entonces 1,96 segun la tabla de correspondencias
e:10%

p: 0,5

q: 0,5

Reemplazando valores:

1,962 (5.587) (0,5)(0,5)
"= 0,12 (5587 — 1) + 1,962 (0,5)(0,5)

53657548
"= 7568204

n = 94,43359779
n = 94
Por lo tanto el tamafo de la muestra es de 94.
Para definir el nUumero de muestras en base a la sectorizacién de industrias que
definimos anteriormente, utilizaremos el Muestreo Estratificado Simple; el mismo que
nos permitira clasificar la muestra en estratos. Para esto utilizaremos el peso de la

composicion del numero total de PYMES en Quito que se obtuvo del portal de la

Superintendencia de companias.
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Cuadro Nro. 31: Muestreo Estratificado Simple, Basado en las Industrias

Tipos de PYMES  Numero de Peso Distribucion
(Estrato) PYMES Muestral
Servicio 2.260 41% 38
Comercio 2.034 36% 34
Manufactura 1.076 19% 18
Primaria 217 4% 4
TOTAL 5.587 100% 94

Fuente: El Autor
Elaborado por: EI Autor

Politicas Muestrales

Las politicas muestrales son las que definen el tamafo de la muestra, para el caso de
estudio las politicas son las que se definen en la Superintendencia de Compafnias del
Ecuador (Superintendencia de Compafias, 2014). El tamano de la muestra en Quito
se aplica a las personas juridicas que cumplan las siguientes caracteristicas:

1. Monto de activos inferiores a 4 millones de délares.
2. Registren un valor bruto de ventas anuales de hasta 5 millones de délares
3. Tengan menos de 200 trabajadores (personal ocupado). Para este calculo se

tomara el promedio anual ponderado.

Segun las NIIF (Normas Internacionales de Informacion Financiera), las PYMES son

entidades que:
1. No tienen obligacion publica de rendir cuentas

2. Publican estados financieros con propésitos de informacién general para

usuarios externos
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Diseno de la herramienta

4.3.1.4.

ENCUESTA PARA DETERMINAR EL USO DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

EN LAS PYMES (Parte 1)
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4.3.1.5. Resultados de la herramienta

1. ¢ Tiene injerencia en la decision de compra de un Sistema de planificacién de
recursos Empresariales (ERP) o Sistema de Manejo de Relaciones con el Cliente
(CRM) en la empresa donde trabaja?

Grafico Nro. 19: Injerencia en la decision de compra de un ERP o un CRM

Pregunta 1

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

Total

N

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: EI Autor

Conclusion: El 100% de los encuestados tienen Injerencia en la decisién de la compra de
un software ERP/CRM.

2. ¢ Conoce Usted qué es un Sistema de planificacion de recursos Empresariales
(ERP)?
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Grafico Nro. 20: Conocimiento de un sistema ERP

Pregunta 2

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: EI Autor

Conclusion: El 82% de los encuestados tienen conocimiento de lo que es un ERP, con
este punto a favor por parte de las PYMES se pueden generar estrategias para el ingreso

a este nuevo mercado.

3. ¢Ha usado Usted un Sistema de Planificacién de Recursos Empresariales
(ERP)?

Grafico Nro. 21: Usabilidad de un Sistema ERP

Pregunta 3

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

91



Conclusion: De los encuestados que respondieron que conocen lo que es un ERP, el 47%
han usado este tipo de Software, mientras que el 53% restante a pesar de conocer no lo

han usado, el total del mercado permiten promocionar el uso de estas herramientas.

4. s Para qué actividad lo ha utilizado?

Grafico Nro. 22: Actividades para las que son utilizadas un ERP

Pregunta 4 (Filtro: Solo Personas que Utilizaron ERP)

Planificacion de la
Produccion
3%

Recursos Humanos
3%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: EI Autor

Conclusion: Del 47% de Encuestados que usaron un Sistema de Planificacion de
Recursos Empresariales, se puede observar que el 80% de ellos han usado las
herramientas en tareas de: Ventas, Contabilidad/Finanzas y Ventas/Inventario. Lo cual
permite definir los principales mddulos que se podran implementar en las PYMES.

5. Del 1 al 5, con una "X" califique la importancia y ventajas que proporciona un
Sistema de planificaciéon de recursos Empresariales (ERP). Donde 1 es poco
ventajoso y 5 es muy ventajoso

Donde 1 es poco ventajoso y 5 es muy ventajoso:

5.1. ¢ Piensa que un ERP es importante?
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Grafico Nro. 23: Importancia de un ERP

Pregunta 5.1

Poco

Ventajoso
48%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 74% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que esta
herramienta de Software es Importante para el funcionamiento de una PYME, lo que aporta
positivamente en el objetivo de crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

5.2. ;Le parece necesario implementar un ERP?

Grafico Nro. 24: Necesidad de implementacion de un ERP

Pregunta 5.2

Poco

Ventajoso

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: Para el 75% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que la
implementacion de un ERP es util para el buen funcionamiento de una PYME, lo que aporta
positivamente en el objetivo de crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

5.3. ¢ Apoya la automatizacién de procesos?

Grafico Nro. 25: Apoyo de un ERP a la automatizacion de procesos

Pregunta 5.3

Ventajoso
53%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 78% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que el
ERP apoya en la automatizacion de procesos de una PYME, lo que aporta positivamente
en el objetivo de crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

5.4. ; Ayuda a evitar la pérdida de informacion?
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Grafico Nro. 26: Ayuda de un ERP para evitar pérdida de informacion

Pregunta 5.4

Ventajoso
44%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 73% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que el

ERP disminuye la perdida de informacion en una PYME, lo que aporta positivamente en el
objetivo de crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

5.5. {Genera mayor productividad en la empresa?

Grafico Nro. 27: Generacion de productividad de un ERP

Pregunta 5.5

Ventajoso
40%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: Para el 71% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que el
ERP Genera mayor productividad en el funcionamiento de una PYME, lo que aporta
positivamente en el objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

5.6. ¢ Proporciona mayor control de los Procesos?

Grafico Nro. 28: Proporcion de control de procesos de un ERP

Pregunta 5.6

Poco

Ventajoso
52%

Indiferente

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 67% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que el
ERP Proporciona mayor control de los procesos en el funcionamiento de una PYME, lo

que aporta positivamente en el objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de
NOUX C.A.

5.7. ¢ Proporciona mayor trazabilidad de los Procesos?
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Grafico Nro. 29: Trazabilidad de los procesos de un ERP

Pregunta 5.7

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 69% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que el
ERP Proporciona mayor control de los procesos en el funcionamiento de una PYME, lo
que aporta positivamente en el objetivo de Crear la nueva linea de negocio en NOUX C.A.

5.8. ¢ Aumenta la competitividad?

Grafico Nro. 30: Competitividad de un ERP

Pregunta 5.8

Ventajoso
44%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: Para el 69% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que el
ERP Aumenta la competitividad en el funcionamiento de una PYME, lo que aporta
positivamente en el objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

5.9. {Genera mayor rentabilidad?

Grafico Nro. 31: Rentabilidad de un ERP

Pregunta 5.9

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 71% de Encuestados que conocen qué es un ERP, piensan que el
ERP Genera mayor Rentabilidad en el funcionamiento de una PYME, lo que aporta

positivamente en el objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

6. ¢Tiene intencion de implementar un Sistema de planificacion de recursos
Empresariales (ERP) en los préximos 6 meses?

98



Grafico Nro. 32: Intencién de implementacion de un ERP en los préoximos 6 meses

Pregunta 6

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: EI Autor

Conclusion: El 74% de Encuestados que conocen qué es un ERP, desean realizar la
implementacion de un Sistema ERP en un periodo corto de tiempo, se puede observar la

premura que existe en la implementacién de un software de este estilo para procesos.

7. ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar para adquirir un Sistema de planificacion de
recursos Empresariales (ERP)

Grafico Nro. 33: Disponibilidad econémica para la adquisicion de un ERP

Pregunta 7
De 5.000 USD a

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: Para los Encuestados que conocen qué es un ERP, el rango de dinero que
mayormente quisiera pagar una PYME por la implementacion de un Sistema ERP es de 1
USD - 1.000 USD con un 53%, seguido con el de 1.000 USD - 5.000 USD con un 37%.
Estos montos permiten definir una estrategia de definicion de precios.

8. ¢, Conoce Usted qué es un Sistema de Manejo de Relaciones con el Cliente
(CRM)?

Grafico Nro. 34: Conocimiento de un CRM

Pregunta 8

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: El 85% de los encuestados tienen conocimiento de lo que es un CRM, con

este punto a favor por parte de las PYMES se pueden generar estrategias para el ingreso
a este nuevo mercado.

9. ¢Ha usado Usted un Sistema de Manejo de Relaciones con el Cliente (CRM)?
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Grafico Nro. 35: Usabilidad de un CRM

Pregunta 9

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: De los encuestados que respondieron que conocen lo que es un CRM, el
45% han usado este tipo de Software, mientras que la mayoria compuesta del 55% a pesar
de conocer no lo han usado, esto permite definir estrategias que busquen difundir el uso
de este tipo de herramientas para soporte a la Gestion de clientes en las PYMES .

10. ¢ Para qué actividad lo ha utilizado?

Grafico Nro. 36: Actividades para las que se usa un ERP

Pregunta 10
Tratos

preferenciales;

Seguimiento de

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: Del 45% de Encuestados que usaron un Sistema de Manejo de Relaciones
con el Cliente, se observa que en la totalidad usan el sistema con médulos basicos del
CRM; dejando por explotar médulos como Segmentacion de Clientes, Creaciéon de
Campanas de Marketing, Seguimiento y evaluacion de Campanas, etc.

Del 1 al 5, con una "X" califique la importancia y las ventajas que proporciona un Sistema
de Manejo de Relaciones con el Cliente (CRM). Donde 1 es poco ventajoso y 5 es muy
ventajoso

11.1. 4 Piensa que un CRM es importante?

Grafico Nro. 37: Importancia de un CRM

Pregunta 11.1

Ventajoso
71%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 83% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que el
CRM es Importante en el funcionamiento de una PYME, lo que aporta positivamente en el
objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.
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11.2. ;Le parece necesario implementar un CRM?

Grafico Nro. 38: Necesidad de implementaciéon de un CRM

Pregunta 11.2
Poco j

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 79% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que es
necesario el Implementar un CRM en las PYMES, lo que aporta positivamente en el
objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

11.3. {Ayuda a fidelizar a los clientes?

Grafico Nro. 39: Apoyo de un CRM para fidelizar a clientes

Pregunta 11.3

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: Para el 83% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que
ayuda en los procesos de Fidelizacion de clientes para las PYMES, lo que aporta
positivamente en el objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

11.4. ; Apoya en la planificacién de la informacion de los clientes?

Grafico Nro. 40: Apoyo de un CRM para planificacion de la informacion de clientes

Pregunta 11.4

Ventajoso
60%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 85% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que el
CRM Apoya en la planificacion de la informacion de los clientes, lo que aporta

positivamente en el objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

11.5. ;,Genera mayor productividad en la empresa?

104



Grafico Nro. 41: Generacidon de productividad de un CRM

Pregunta 11.5

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: EI Autor

Conclusion: Para el 79% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que el
CRM Genera mayor productividad en la empresa, lo que aporta positivamente en el

objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

11.6. ¢ Proporciona mayor control de los clientes?

Grafico Nro. 42: Proporcion de control de clientes de un CRM

Pregunta 11.6

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: Para el 79% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que el
CRM Genera mayor control de los cliente, lo que aporta positivamente en el objetivo
de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

11.7. ¢ Proporciona mayor seguimiento de los clientes?

Grafico Nro. 43: Proporcion de seguimiento de clientes de un CRM

Pregunta 11.7

Ventajoso
49%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: EI Autor

Conclusion: Para el 75% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que el
CRM Proporciona mayor seguimiento de los clientes, lo que aporta positivamente en

el objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

11.8. ¢ Aumenta la competitividad?
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Grafico Nro. 44: Competitividad de un CRM

Pregunta 11.8

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para el 80% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que el
CRM Aumenta la competitividad en las PYMES, lo que aporta positivamente en el

objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

11.9. ¢ Genera mayor rentabilidad?

Grafico Nro. 45: Rentabilidad de un CRM

Pregunta 11.9

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: Para el 75% de Encuestados que conocen qué es un CRM, piensan que el
CRM Genera mayor rentabilidad en las PYMES, lo que aporta positivamente en el

objetivo de Crear una nueva linea de negocio dentro de NOUX C.A.

12. ¢ Tiene intencién de implementar un Sistema de Manejo de Relaciones con el
Cliente (CRM) en los préximos 6 meses?

Grafico Nro. 46: Intencion de implementacion de un CRM en los préoximos 6 meses

Pregunta 12

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: El 79% de Encuestados que conocen qué es un CRM, desean realizar la
implementacion de un Sistema CRM en un periodo corto de tiempo, con lo cual se puede
observar que existe una necesidad para la implementacion de un Sistemas de Manejo de
Relaciones con el Cliente.

13. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar para adquirir un Sistema de Manejo de
Relaciones con el Cliente (CRM)?
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Grafico Nro. 47: Disponibilidad econdomica para la adquisicion de un CRM

Pregunta 13

De 5.000 US

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: Para los Encuestados que conocen qué es un CRM, el rango de dinero que
mayormente quisiera pagar una PYME por la implementacion de un Sistema CRM es de 1
USD - 1.000 USD con un 55%, seguido con el de 1.000 USD - 5.000 USD con un 34%.

Estos montos permiten definir una estrategia de definicion de precios.
14. ; Como se maneja la contabilidad en su empresa?

Grafico Nro. 48: Manejo de Contabilidad de las Empresas

Pregunta 14

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: El 63% del total de Encuestados poseen un departamento Propio de
Contabilidad, a segmento del mercado de las PYMES se puede cubrir el uso de sistemas
contables con la implementacion de un ERP

15. ¢ En cualquiera de los dos casos qué sistema utiliza?

Grafico Nro. 49: Utilizacion de un sistema contable

Pregunta 14

Otros 13% Excel y
proximamente
otro sistema 1%

autorizado 1%

Fox pro 1%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: El 87% del total de Encuestados No especificaron el nombre del sistema, por

lo tanto no se puede diferenciar o distinguir un patrén de predilecciones en funcion del
software contable.

16. ¢ Qué herramientas de computacion se utiliza en su empresa?
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Grafico Nro. 50: Utilizacion de herramientas en empresas

Pregunta 16

W Andlisis Estadistico,
Matemdtico y/o
Inteligencia de Predictivo; 8,51%
Negocios; 3,19%
B Inteligencia de

Negocios; 18,09%

B Word, Excel y/o Power

Analisis Estadistico,
nalisis Estadistico Point ; 65,96%

Matematico y/o
Predictivo; 4,26%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

considerar planes de accion para cubrir esta realidad de las PYMES.

17. ¢ Ha escuchado Usted hablar de la empresa NOUX C.A. ?

Grafico Nro. 51: Boca a boca de la empresa NOUX C.A.

Conclusion: El 93% del total de Encuestados utilizan Herramientas de Ofimatica como
son Word, Excel y/o Power Point, cabe recordar que en el presente estudio en capitulos
anteriores mediante el uso de las fuerzas de Porter se establecié que estas herramientas
son Productos Sustitutos tanto para los sistemas ERP como para CRM. Se debera

Pregunta 17

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: El 77% del total de Encuestados no conocen ni han escuchado hablar de
NOUX C.A., debido a la forma de trabajar de la empresa el 100% de sus clientes son
empresas Grandes y es por eso que el Plan Estratégico y de Marketing de enfocarse en el
posicionamiento de la empresa en este nuevo mercado.

18. ¢ Conoce Usted que es Microsoft Dynamics?

Grafico Nro. 52: Conocimiento de Microsoft Dynamics

Pregunta 18

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor

Conclusion: El 79% del total de Encuestados no conocen ni han escuchado hablar de
Microsoft Dynamics, dado que este Software tanto para EPR como para CRM es el que
NOUX C.A. va a comercializar se debe planificar estrategias que permitan posicionarlo en
el mercado.

19. ¢ Tiene su empresa departamento de sistemas o tecnologia de la
informacién?
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Grafico Nro. 53: Existencia de Departamentos de Sistemas o Tecnologia de la informacion

Pregunta 19

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: EI Autor

Conclusion: El 74% de las empresas poseen su propio departamento de sistemas, lo cual
aporta en la gestién de la implementacion de los sistemas ERP y CRM, ya que la base
fundamental de los servicios que NOUX C.A. busca promover es que cada empresa se
apropie de estos sistemas y puedan difundirlo dentro de las PYMES.

20. ¢ Cuantas personas trabajan en el area?

Grafico Nro. 54: Numero de personas en un Departamento de Sistemas o Tecnologia de la
informacion

Pregunta 20

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El Autor
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Conclusion: En las PYMES por su naturaleza en tamano y estructura vemos que a pesar
de tener sus propios departamentos de Sistemas, el nUmero de personas que trabajan en
el area no son muy extensas, esto puede causar que el aporte del area de sistemas en la

implementacion de un ERP y/o CRM sea nulo.

4.3.2. Diseno de la Investigacion Mediante Entrevista

Mediante la Entrevista se busca dirigir y registrar las conversaciones que permitan
obtener la informacion necesaria para cubrir los objetivos planteados en este capitulo,
enfocandose a definir las necesidades de tecnologia que poseen las PYMES en la
Ciudad de Quito y poder buscar las estrategias necesarias para satisfacer los

requerimientos encontrados.

Las entrevistas segun se clasifican en estructuradas, semiestructuradas o no
estructuradas, o abiertas. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2010)

El tipo de entrevista a emplear en este trabajo es la “Entrevista Dirigida o Estructurada”,
la misma que permitira definir un cuestionario en el cual se estableceran las preguntas
claves mediante las cuales se puedan cubrir los objetivos planteados para la presente

investigacion.

4.3.2.1. Objetivos de la Entrevista

La entrevista busca descubrir las necesidades que tienen las PYMES a nivel
tecnologico, mediante lo cual se han agrupado los objetivos especificos de la

Investigacion que va a ser cubiertos con esta herramienta de investigacion.

Los objetivos que se buscan cubrir con la presente herramienta son:
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Cuadro Nro. 32: Objetivos de la Entrevista

Objetivo Herramient Fuente
a
Identificar los problemas que afrontan las PYMES sin el uso | Entrevista Expertos PYMES

de Sistemas de ERP y CRM.

Determinar que herramientas complementarias de software | Entrevista y Expertos PYMES y

usan las PYMES en el manejo de sus procesos y relaciones | Encuesta Mercado de las
con sus Clientes. PYMES
Identificar los factores que pueden motivar a las PYMES a | Entrevista Expertos PYMES

comprar herramientas del estilo ERP/CRM.

Conocer cémo las PYMES generan sus campanas de Entrevista Expertos PYMES
marketing.

Identificar si las PYMES poseen y administran su fuerza de | Entrevista Expertos PYMES
ventas.

Identificar los riesgos que se pueden presentar al implementar | Entrevista Expertos PYMES

una solucién de ERP y CRM en el mercado de las PYMES.

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

4.3.2.2. Poblacion Objetivo

Para el presente trabajo se ha definido la poblacién objetivo a un especialista por cada
una de las industrias que se definieron en el punto anterior, de tal forma que en primera
instancia se enfocaran las entrevistas a 4 representantes expertos en las industrias

para poder obtener informacién cualitativa y cuantitativa.

» Expertos en PYMES de Servicios (electricidad, gas, agua, alcantarillado,
gestibn de desechos, transporte, almacenamiento, alojamiento, comidas,
informacion, comunicacién, financieras, seguros, cientificas, técnicas,

administrativas, ensefianza, atencién de salud y asistencia social)
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» Expertos en PYMES de Comercio (al por mayor y menor, automotores,

vehiculos, inmobiliaria, etc.)

» Expertos en PYMES de Manufactura (industrias manufactureras, construccion,

etc.)
» Expertos en PYMES Primarias (Agricultura, Ganaderia, Pesca, Minas, etc.)

De esta manera se pueden obtener datos estadisticos que se los organizaran de
manera estructurada para compararlos y evaluarlos de acuerdo a los objetivos
preestablecidos

Adicional a los perfiles antes definidos, se busca entrevistar a una persona que tenga
amplio conocimiento de la PYMES; pero desde un enfoque externo, permitiendo
visualizar las diferentes necesidades independiente de un negocio en particular.

En total el numero de Entrevistas seran 5, que se desglosan de la siguiente manera:

Cuadro Nro. 33: Detalle de Especialistas encuestados

Industrias Nro.
Entrevistas
Servicio 1

Comercio

Manufactura

Primaria
Experto PYMES
TOTAL

u"_L_L_L_L

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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4.3.2.3. Diseno de la herramienta

Titulo: Vision de las necesidades tecnoldgicas en las PYMES, segun el enfoque del

Experto en la Industria.

Fecha:
Hora:
Lugar (ciudad y sitio especifico):

Entrevistador(a):

Entrevistado(a) (nombre, edad, género, cargo que desempeia, direccion,

gerencia o departamento):

Presentacion del Entrevistado: A continuacion el entrevistado es de

la Industria de las PYMES (Servicio, Comercio, Manufactura, Primaria)

, representa a la empresa , Yy se desempefa

en el cargo de

Introduccion

La presente entrevista fue preparada por Byron Jaramillo, aspirante a Master en
Administracién de Empresas de la Universidad Internacional del Ecuador, mediante la
cual se desea recopilar datos que permitan conocer desde el punto de Vista de los
Expertos las necesidades tecnolégicas que tienen las PYMES de la Ciudad de Quito

categorizadas en los diferentes tipos de industrias existentes.
La informacién procesada permitira evaluar sus necesidades y posteriormente proveer

de soluciones asequibles para las mismas, el siguiente cuestionario esta compuesto

de 7 preguntas que ayudaran a subsanar los objetivos de la investigacion.
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Caracteristicas de la entrevista:

La presente entrevista es de caracter estrictamente académico y posee una duracion

aproximada de 30 Minutos.

Guia Estructurada:

1.

¢, Cudles son los principales problemas que las PYMES afrontan para invertir

en Tecnologia? ¢Por qué?

Consideraciones para el Entrevistador: Enfocarse en los Problemas Logisticos,

Infraestructura y Financieros.

¢Las PYMES poseen fuentes de datos internas confiables para la toma de

decisiones? ;Por quée?

Consideraciones para el Entrevistador: La fuentes de datos internas se refieren

al manejo de los sistemas automatizados y/o fuentes primarias/secundarias para la
obtencién de datos referentes a los procesos internos de la PYME.

¢, Qué herramientas considera que pueden ser Utiles para mejorar la toma de

decisiones dentro de las PYMES? ¢ Por qué?

Consideraciones para el Entrevistador: Enfocarse en la obtencion del listado de

Herramientas de Software que les permite tomar definiciones o decisiones para el

funcionamiento operativo de la PYME.

¢, Cudles son las estrategias que las PYMES utilizan para Comercializar sus

Productos y/o Servicios? ¢ Por qué?
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Consideraciones para el Entrevistador: Enfocarse en las estrategias de

Marketing que usa la empresa para sociabilizar y vender sus productos y/o
servicios.
¢Como manejan la planificacibn de los recursos, de los procesos

comerciales y financieros las PYMES? ;Por qué?

Consideraciones para el Entrevistador: Definir las tareas y actividades que

realizan las PYMES para gestionar su Talento Humano, los procesos de Marketing,
Ventas, Contabilidad, Finanzas, etc.

¢, Cdémo las PYMES dan seguimiento a los clientes actuales, potenciales y

anteriores? ¢ Por qué?

Consideraciones para el Entrevistador: Validar la existencia de Procesos de

mantencion, captacion y recuperacion los clientes de las PYMES.

¢, Goémo las PYMES administran los ciclos de ventas? 4 Por qué?

Consideraciones para el Entrevistador: Los ciclos de Ventas definen el conjunto

de Actividades que las PYMES realizan desde el 1er Contacto con los clientes
hasta la postventa de los Productos y/o Servicios que ofrecen. Deben definir el
proceso completo que cada PYME ejecuta para poder vender su Producto y/o
Servicio, hasta la etapa de postventa.

Final: Agradecimientos al entrevistado(a) y conclusidon del entrevistador(a).
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4.3.2.4. Resultados de la herramienta

Los resultados y transcripcidén de las entrevistas se encuentran detallados en el Anexo
1 del presente trabajo.

Las personas que fueron entrevistadas son:
Entrevistado Nro. 1:
Ing. Ximena Coba (Administradora)

Industria Primaria

Entrevistado Nro. 2:

Ing. Franklin Lugmana (Propietario de la empresa INDIGO EXPRESS)
Industria de Servicios

Entrevistado Nro. 3:
Alex Escudero (Gerente General de Sweets y Gerente comercial de la
holandesa)

Industria de Manufactura

Entrevistado Nro. 4:
Ing. Fausto Luduena (Representante de la franquicia NOVOPAN)

Industria de Comercio

Entrevistado Nro. 5:
Dr. Wilson Araque (Consultor e investigador especialista en pequenas vy
medianas empresas)
Experto en PYMES
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4.4. Conclusion de la Investigacion de Mercado

El software que NOUX C.A. pretende utilizar en la implementacién de sus proyectos
para las PYMES y que es el punto de partida para la nueva linea de Negocio, se basa
en la definicion que el comité ejecutivo establecié como estrategia comercial de la
empresa; analizaron las diferentes alianzas estratégicas que mantiene con varios
proveedores de tecnologia para encontrar la mejor relacion comercial y que permita
ofrecer software a medida y de calidad, como resultado de ese andlisis la empresa
usara el Software tanto para ERP y CRM de Microsoft Dynamics.

Basado en las respuestas generadas aplicando las herramientas de investigacion tanto
de las Encuestas como de las entrevistas y en combinacién con los objetivos
planteados al inicio del presente capitulo se concluyen los siguientes aspectos:

Cuadro Nro. 34: Conclusiones de la Encuesta

Objetivo Conclusion

Determinar el posicionamiento y|E|77% de Encuestados no han escuchado de
conocimiento en el mercado de las|NOUX C.A., en el plan Estratégico y de
PYMES de la empresa NOUX C.A. |Marketing a desarrollar se debe definir
estrategias que permitan subsanar esta
debilidad.

Determinar el posicionamiento y|El79% de Encuestados no han escuchado de
conocimiento en el mercado de las | Microsoft Dynamics, lo cual determina que el
PYMES de Microsoft Dynamics. Plan Estratégico y de Marketing debe
diferenciar las ventajas de este producto de
Software que a nivel Mundial es de los més

importantes.

Determinar el porcentaje de|El 82% de los Encuestados conocen lo que
encuestados que conocen lo que es|es un Sistemas ERP, pero Unicamente el
un Sistema ERP. 38% de todos los encuestados han usado
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este tipo de Herramientas, dejando en
evidencia que existe un mercado potencial de

clientes PYMES.

de
encuestados que conocen lo que es
un Sistema CRM.

Determinar el porcentaje

El 85% de los Encuestados saben lo que es
un Sistemas CRM, pero Unicamente el 42%
de todos los encuestados han usado este tipo
de Herramientas de Software.

de
los

Determinar el porcentaje
encuestados que conocen
beneficios que brinda un sistema

ERP.

El _porcentaje de encuestados que

conocen lo que es un sistema ERP vy

conocen los beneficios que estos brindan

es de 71%, lo cual equivale a un 58% del

total de encuestados, dicho valor proviene

del promedio de los siguientes resultados
obtenidos de las Encuestas realizadas, las
posibles respuestas planteadas son:

e Muy Ventajoso

e Ventajoso

e Indiferente

e Poco Ventajoso

¢ Nada Ventajoso

Unicamente se consideran las repuestas que
sean igual a "Muy Ventajoso” y “Ventajoso”,
ya que estas reflejan la satisfaccion de los
clientes y ellos encuentran beneficios en un
Sistema ERP.

¢, Piensa que un ERP es importante?
S|1=74% de encuestados

¢ Apoya la automatizacion de procesos?
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SI=78% de encuestados

¢,Ayuda a evitar la pérdida de informacién?
S1=73% de encuestados

¢;Genera mayor productividad en la
empresa?

SI=71% de encuestados

¢, Proporciona mayor control de los Procesos?
S1=67% de encuestados

¢ Proporciona mayor trazabilidad de los
Procesos?
S1=69% de encuestados

¢Aumenta la competitividad?
S1=67% de encuestados

¢, Genera mayor rentabilidad?
SI=71% de encuestados

Determinar el porcentaje de
encuestados que conocen los
beneficios que brinda un sistema
CRM.

El __porcentaje de encuestados que

conocen lo que es un_sistema CRM y

conocen los beneficios que estos brindan

es de 80%, lo cual equivale a un 66% del

total de encuestados, dicho valor proviene

del promedio de los siguientes resultados
obtenidos de las Encuestas realizadas, las
posibles respuestas planteadas son:

e Muy Ventajoso
e \Ventajoso

¢ |ndiferente
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e Poco Ventajoso

¢ Nada Ventajoso

Unicamente se consideran las repuestas que
sean igual a "Muy Ventajoso” y “Ventajoso”,
ya que estas reflejan la satisfaccion de los
clientes y ellos encuentran beneficios en un
Sistema CRM.

¢, Piensa que un CRM es importante?
S1=83% de encuestados

¢ Ayuda a fidelizar a los clientes?
S1=83% de encuestados

¢Apoya en la planificacion de la informacion
de los clientes?
S1=85% de encuestados

¢;Genera mayor productividad en la
empresa?

SI=79% de encuestados

¢, Proporciona mayor control de los clientes?
S1=79% de encuestados

¢ Proporciona mayor seguimiento de los
clientes?

SI=75% de encuestados

¢Aumenta la competitividad?
S1=80% de encuestados

¢ Genera mayor rentabilidad?
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SI=75% de encuestados

Conocer el potencial de penetracion
del producto/servicio de ERP y CRM
en el mercado de las PYMES.

El 74% de encuestados que conocen lo que
es un sistema ERP, muestran la intencion de
realizar una implementacion de este software
en los proximos 6 meses.

El 82% de encuestados conocen lo que es un
sistema ERP.

En_conclusidon, el 61% de Encuestados

conocen lo que es un ERP y desean

implementarlo_en _un_periodo corto de
tiempo.

El 79% de encuestados que conocen lo que
es un sistema CRM, muestran la intencién de
realizar una implementacion de este software
en los préximos 6 meses.

El 86% de encuestados conocen lo que es un
sistema CRM.

En conclusion, el 68% de Encuestados

conocen lo que es un CRM vy desean

implementarlo en _un periodo corto de
tiempo.

Definir el rango de precios que las
PYMES pagarian para la adquisicion
de Sistemas ERP y CRM.

Para el ERP:

El principal rango de precios y que mayor
aceptacion tiene entre las PYMES es de 1
USD a 1000 USD con un 53%, mientras que
el segundo rango es de 1000 USD a 5000
USD con un 37%.

Para el CRM:
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Al igual que en el ERP, el principal rango de
precios y que mayor aceptacion tiene entre
las PYMES es de 1 USD a 1000 USD con un
54%, mientras que el segundo rango es de
1000 USD a 5000 USD con un 36%.

Estas respuestas permiten definir estrategias
en base al servicio y tipo de infraestructura
que se podria ofrecer a las PYMES cuyos

montos de inversion podrian ser bajos.

Conocer el numero de recursos
humanos de las PYMES asignados
la

al adrea de tecnologia de

informacion.

El 43% de encuestados respondié6 que
existen 2 Recursos Asignados en el area de
tecnologia, mientras que el 21% respondio
que tienen 1 solo recurso y el 19% tienen 3

recursos.

Este indicador permite definir la estrategia
para la implementacion del sistema en la
PYME, mientras menos recursos posea la
PYME implica que el aporte de su equipo y el
involucramiento es casi nulo, generando un
riesgo persistente en cada fase de la

implementacion.

Conocer queé sistema contable usan
las empresas.

Las respuestas que fueron tabuladas en la
encuesta no permite definir un patrén o valor
en comun para esta respuesta, debido a que
el 87% de encuestados no respondieron la

misma.

Identificar los problemas que
afrontan las PYMES sin el uso de

Sistemas de ERP y CRM.

Los Costos pueden ser muy elevados para la
economia de una PYME.
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La falta de especializacion del software
existentes en el mercado, son muy genéricos
que no permiten acoplarse a las necesidades
y tamano de una PYME

El tiempo que tomaria la implementacion de
este tipo de soluciones puede perjudicar el
normal funcionamiento de la PYME.

Determinar  que  herramientas
complementarias de software usan
las PYMES en el manejo de sus
procesos y relaciones con sus
Clientes.

De las entrevistas se obtuvo como resultados
que las herramientas complementarias de
software que se podrian utilizar son:

e Sistemas Contables

e Sistemas de indices Financieros

e Sistemas de Logistica

e Sistemas de Inventario

Adicional a estos resultados, en base a las
encuestas realizadas las herramientas de
Ofimatica como son el Excel, Word y Power
Point son usados muy frecuentemente por las
PYMES para gestionar sus procesos.

Estas herramientas pueden funcionar como
productos sustitutos, generando una barrera
de entrada que mediante al plan Estratégico
y Marketing se debe eliminar.

Identificar los factores que pueden
motivar a las PYMES a comprar
herramientas del estilo ERP/CRM.

El precio es wuno de los factores
preponderantes para la adquisicion de las
herramientas, siempre y cuando este no sea

tan elevado para la economia de la PYME.

La necesidad de gestionar las relaciones con

el cliente.

127



La automatizacién de los procesos en las
PYMES.

Conocer como las PYMES generan
sus campanas de marketing.

De forma general las PYMES actuan de
forma reactiva a los sucesos de su gestion
cotidiana, razon por la cual en su mayoria no
realizan campanas de marketing, en pocos
casos se buscan trabajar
mancomunadamente con los intermediarios o
con los clientes finales directamente, pero al
no tener experiencia o conocimiento de los
temas de marketing y publicidad no es

suficiente para mejorar sus ventas.

Segun el Dr. Wilson Araque experto en
PYMES, estas son manejadas por una
primera generacién, los cuales no manejan
temas digitales y mas se interesan por el
tema fisico, desaprovechado grandes
oportunidades de generacién de campanas
de marketing.

Identificar si las PYMES poseen y
administran su fuerza de ventas.

Por lo general las PYMES no poseen fuerzas
de ventas, administran sus ciclos de venta
mediante informacion Histérica;
considerando las estacionalidades como
base para su produccion y distribucion.

Identificar los riesgos que se
pueden presentar al implementar
una solucion de ERP y CRM en el
mercado de las PYMES.

La parametrizacién de los Aplicativos no
siempre son los adecuados, generando
problemas econémicos y de gestion.
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El tiempo que exige la implementacién de
este tipo de herramientas puede ser caético
para la PYME.

El involucramiento de los recursos para la
implementacion de este tipo de Herramientas
es de suma importancia, lo cual puede
generar problemas en los procesos de la
PYME.

El hecho de implementar un Sistema ERP y/o
CRM no solo involucra la implementacion de
un sistema, sino que va de la mano con el
cambio u optimizacion de los procesos
internos de la empresa, generando costos
adicionales a los que significa la

implementacién de un Software comun.

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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CAPITULO V: ANALISIS DE FACTIBILIDAD

En el presente capitulo se analizara la Factibilidad que generaria el proyecto que la
empresa Ecuatoriana NOUX C.A. desea ejecutar, se podra obtener resultados
cuantitativos que permita determinar la conveniencia de la implementacion de la Nueva

Linea de Negocios.

5.1. Economica y Financiera

5.1.1. Requerimiento e Inversion

Equipos: El detalle de los rubros de los equipos que NOUX C.A. necesita para iniciar

su operacion es:

Cuadro Nro. 35: Requerimiento e Inversion en Equipos

EQUIPOS

Precio Unitario Cantidad Total Anual
2800
400

Computadoras
Impresaoras

600
2600

Iphone
Total

5
5
Ipad 5 a0
5
5

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Recursos Humanos: A continuacion se detalla el numero de Recursos que la
empresa necesita contratar para su némina y poder operar con la nueva linea de

negocio.
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Cuadro Nro. 36: Requerimiento e Inversion en Recursos Humanos

[ NOMINA

CUADRO DEL No. PERSONAL PREVISTO
ANO1 ANO 2

ANO 3

Administracion
Recepcionista
Mensajero
Comercial ERP y CRM
Consultor ITS

Lider de Proyecto
Consultor ERP

Lider de Proyecto
Consultor CRM

TOTAL

[0 ST N S - S -

LS B B S S B B

LS I I I I S S S B
R BT B I T S B
[0, T o T T e N

Fuente: El Autor

Elaborado por: EI Autor

El detalle de los Sueldos que se planifica pagar por cada uno de los perfiles a contratar
se detalla a continuacién:

Cuadro Nro. 37: Sueldos y Honorarios Individuales del Recurso Humano

SUELDOS Y HONORARIOS

Administracion

Recepcionista
Mensajero
Comercial ERP y CRM

Consultor ITS

Lider de Proyecto ERP
Consultor ERP

Lider de Proyecto CRM
Consultor CRM

TOTAL

Fuente: El Autor
Elaborado por: EI Autor

Los siguientes graficos detallan todos los rubros que durante los préximos 5 afos la
empresa NOUX C.A. debe cancelar para cubrir todas las responsabilidades financieras
hacia los recursos de la empresa.
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Cuadro Nro. 38: Detalle de Sueldos Recurso Humano Aino 1

Afio 1
Décimo Décimo . Fondos de -
Vacaciones Total al afio
Cuarto Tercero Reserva

Seguro Social

Administracion

Recepcionista

Mensajero

Comercial ERP y CRM

Consultor ITS

Lider de Proyecto ERP

Consultor ERP

Lider de Proyecto CRM

Consultor CRM

TOTAL 117.478
Fuente: El Autor

Elaborado por: EI Autor

€A |en |en |ea |en e e [en (en

Cuadro Nro. 39: Detalle de Sueldos Recurso Humano Ano 2

Afio 2

. Décimo Décimo . Fondos de -
Sueldo Seguro Social Vacaciones Total al afio
Cuarto Tercero Reserva

Administracion

Recepcionista
Mensajero

Comercial ERP y CRM
Consultor ITS

Lider de Proyecto ERP
Consultor ERP

Lider de Proyecto CRM
Consultor CRM
TOTAL

e [ea [en [en [en [en [en [en (en
Wil | ea| 0| a| en| | en| en| &

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Cuadro Nro. 40: Detalle de Sueldos Recurso Humano Ano 3

Aiio 3

. Décimo Décimo . Fondos de -
Sueldo Seguro Social Vacaciones Total al afio
Cuarto Tercero Reserva

Administracion

Recepcionista
Mensajero

Comercial ERP y CRM
Consultor ITS

Lider de Proyecto ERP
Consultor ERP

Lider de Proyecto CRM
Consultor CRM
TOTAL

e [ea |ea |en (ea (A |ea (e |en
e [ea |ea |ea (e (e |ea (e |en

6.120 § 13.345

Fuente: El Autor
Elaborado por: EI Autor
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Cuadro Nro. 41: Detalle de Sueldos Recurso Humano Ano 4

Administracion

Sueldo

Aiio 4
Décimo

Seguro Social )
Cuarto

Décimo
Tercero

Vacaciones

Fondos de
Reserva

Total al afio

Recepcionista

Mensajero

Comercial ERP y CRM

Consultor ITS

Lider de Proyecto ERP

Consultor ERP

Lider de Proyecto CRM

Consultor CRM
TOTAL

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Cuadro Nro. 42: Detalle de Sueldos Recurso Humano Ao 5

Sueldo

Aiio 5
Décimo

Seguro Social
Cuarto

Décimo
L

Vacaciones

Fondos de
Reserva

Total al afio

Administracién 5 354 [ 5 1800 % 14400 3 1.799|5 29402
Recepcionista 3 35415 500 % 4001 5 500) 5 8.423
Mensajero 5 354 | § 30| 8 280 B 3505 6002
Comercial ERP y CRM 5 708 (5 2.000| % 800 5 1.999|5 32183
Consultor ITS 5 708 |5 1400] % 5600 5 1.399]5 227M1
Lider de Proyecto ERP 5 708 |5 1800] % 7200 5 1.799)s 29036
Consultor ERP 5 1416 [ 5 2.800| 3 560 5 27935 4491
Lider de Proyecto CRM 5 1.062 |5 jo00| % 800| 5 2.999)5 473875
Consultor CRM 5 1770 | § 3500| % 560 § 34995 55012
TOTAL $ 17150 § 6.120 $§ 17.143 $ 276.594

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

El siguiente cuadro resume todas las responsabilidades financieras que NOUX C.A.

debe cubrir por los préximos 5 afos para el rubro de Recursos Humano.

Cuadro Nro. 43: Resumen de Sueldos Recurso Humano a 5 afios

RESUMEN SUELDOS Y SALARIOS
ANO 2

ANO 1 ANO 3 ANO 4

ANO S5

TOTAL

Administracian 5 % 5 $ § 5 145209
Recepcionista 5 - 5 84235 8423 | % 8.423 | % 8423 |% 3369
Mensajero 3 5652 | % 6.002 | % 6.002 % 6.002 | % 6.002 |5 29661
Comercial ERP y CRM 3 - 5 16492 | § 32183 | % 32183 | % 32183 % 113.041
Consultor ITS 5 10951 | § 11650 | 5 11650 | % 22741 | § 2741 |5 79733
Lider de Proyecto ERP 3 13.978 | % 14878 | % 29036 |3 29.036 | § 29.036 | % 115.963
Consultor ERP 3 21901 | % 2T 15 33831 |5 33831 |3 449211 % 157225
Lider de Proyecto CRM 5 15492 % 16492 | 5 32183 | % 32183 | % 47875 | % 144225
Consultor CRM 5 5 5 5 5 5 179406
TOTAL $ 117.478 § $ $ $

Fuente: El Autor

Elaborado por: El Autor
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Costos de Licenciamiento de Software ERP y CRM: Para determinar el costo total

del licenciamiento que se va a incurrir para la implementacién de proyectos, de detalla

a continuacion los rubros que se utilizan para definir sus valores:

Cuadro Nro. 44: Numero de Licencias requeridas

[ LICENCIAS

CUADRO DEL No. PROYECTOS PREVISTO BAJO USO DE LICENCIAS
RUBRO ANO 1 ANO 2 ANO 3

Proyectos ERP
Proyectos CRM

8 " 15 19 23

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Cuadro Nro. 45: Costos de Licenciamiento

Costo Unitario x Licencia

Licenciamiento Proyectos ERP
Licenciamiento Proyectos CRM

CUADRO DEL COSTO TOTAL DE LICENCIAS
ANO 2 ANO 3
Licenciamiento Licenciamiento Proyectos ERFEIRr G IR I X i)
WLENEENTENGIEREENTE GGG S 14400 | S 19.800 | §  27.000 | S 34.200 | $  41.400
4 36400 $ 50.600 $ 71.000 S 89.200 S 107.400

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Gastos Administrativos: El detalle de los Gasto Administrativo que NOUX C.A.

debe cubrir se describe a continuacion:

Cuadro Nro. 46: Gastos Administrativos a 5 afos

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Arriendo

Servicios contables
Limpieza

Caja chica

Teléfono

Serv. Basicas

Gastos varios (inc. Viajes)
Suministris de Oficina
Antivirus

Hosting del dominio
Certificaciones Personal
Total

Rubro Mensual Afio 1

L en | en | ea |en |6 (en |ea (e (ea |ea e

L A 0N

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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Capital de Trabajo

El Capital de Trabajo representa los recursos necesarios para que una empresa
pueda operar, pudiendo asi cumplir con la operacion normal en el corto plazo.

Existen varias formas de calcular el Capital de Trabajo, para el presente
documento se utilizara el método del Periodo de Desfase, que se basa en el
calculo de los costos y gastos anuales para que se pueda ejecutar un proyecto
hasta el momento en que este pueda ser cobrado, permitiendo poder cubrir el
tiempo de desfase del préximo proyecto. (Canelos, 2010)

El Tiempo de desfase es igual al tiempo en que la empresa se demora en
recaudar el pago por los servicios de la implementacion realizada, que es igual
al tiempo que el cliente se demora en cancelar la factura por los servicios
recibidos.

La férmula del capital de trabajo es:

Costo Anual

ICT = # Dias de D
ias de Desfase * 360

Datos:

# Dias de Desfase = 60 dias (Definido por la empresa NOUX C.A.)
Gasto Anual = 188.695 USD

Entonces:

188.695

ICT = 102
* 7365

ICT = 52.234 USD
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Cuadro Nro. 47: Capital de Trabajo

| CAPITAL DE TRABAJO |

Monto
NOMINA
LICENCIAS
PUBLICIDAD
GASTOS ADMINISTRATIVOS

ACTIVIDAD

Preventa
Implementacién
Crédito

Dias de Desfase

Capital de Trabajo $ 52.234
Fuente: El Autor

Elaborado por: EI Autor

Definicion de Precios

El detalle de los precios de los proyectos fue definido por parte de la empresa NOUX
C.A., para constancia de esto se anexa el Documento de Acuerdo de Confidencialidad
sobre los Datos Entregados en el ANEXO 3.

Cuadro Nro. 48: Precio de los Proyectos

| PRECIO DE PROYECTOS

RUBRO

Valor por Proyectos ERP
Valor por Proyectos CRM

Valor por Mantenimientos ERP

Valaor por Mantenimientos CRM

Valor por Servicios Adicionales
Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Ingresos Proyectados
NOUX C.A. tiene como objetivo cubrir o atender al 50% del mercado potencial de
PYMES, de un total de 352 PYMES se busca llegar a 176 Clientes en los proximos 5

anos:

A continuacién se detalla la cobertura o numero potencial de PYMES que sera el
mercado en el que NOUX C.A. buscara ofrecer la implementacion de software de ERP
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y CRM. Estos datos se obtuvieron de la investigacién de mercado realizada en el
capitulo anterior.
El total de PYMES existentes en Quito es de: 5587

En Promedio el 83% de PYMES conocen lo que es un ERP y CRM, de este porcentaje

el 76% desean implementarlos en sus empresas.

Numero de potenciales PYMES: 5587*83%*76%
3524 (Potenciales PYMES)

El nUmero de empresas potenciales para la venta de la solucion es 3524 PYMES.

Si bien es un mercado aparentemente grande se debe definir el mercado en base a
criterios mucho mas apegados a la actualidad comercial y financiera de la empresa. El
target que NOUX C.A. busca en las PYMES son aquellas que puedan pagar el monto
de 10.000 USD, por tal razén en base a la encuesta disefiada anteriormente se tiene
los siguientes datos:

3524 Potenciales PYMES, de estas el 10% (Este porcentaje se obtuvo al promediar la
aceptacion de los rangos de precios que las PYMES pagarian por la implementacion
de un ERP y CRM de la encuesta realizada en el Capitulo anterior) estarian dispuestas
a pagar el monto deseado.

Dando como resultado un mercado de: 3524 * 10%
352 (PYMES Potenciales clientes de NOUX C.A.)
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Cuadro Nro. 49: Proyeccion de Niumero de Proyectos

| PROYECCION DE INGRESOS |

[ PROYECCION DE NUMERO DE PROYECTOS |

ARO 1 ARD 2 ANO 4 ARO 5
Proyectos ERP

Total por Afio

Total PYMES Mercado Objetivo 1972%
Total Proyectos ERPy CRM '
Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

A continuacion de detalla la relaciéon que va a existir entre Nro. de Proyectos y Nro. de
Recursos, con el objetivo de cubrir todos los proyectos de forma equitativa y sin
sobrecargar los recursos que la empresa NOUX C.A. desea contratar.

Cuadro Nro. 50: Distribucion de Recursos por Proyecto

ARID 1 AfiO 2 ARIO 3 ARIO 4 ARID 5

Prom. Proyectos x Recursos Operativg 5 8 B8 8 8
Prom Lideres x Recursos Operativo 04 04 0.6 04 05
# Recursos Para Operacion 5 5 7 9 1
# Recursos de Gestion (Lideres) 2 2 4 4 5
# Recursos area comercial 0 1 2 2 2

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Cuadro Nro. 51: Proyeccion de Proyectos en USD (Nro. de Proyectos x Precio)

PROYECCION DE PROYECTOS EN USD |

RUBRO ARlD 1 Aflo 2 ARlO 3 ARD 4 ARlO 5
Ingresos por Proyectos ERP

or Proyectos CRM

or Mantenimientos ERP

s por Mantenimientos CRM

Ingresos por Servicios Adicionales

Total Ingresos

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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5.1.2. Estado de Resultados Proyectado de la Operacion

El Estado de Resultados proyectados para los 5 anos préximos

continuacion:
Cuadro Nro. 52: Estado de Resultados

se detalla a

ESTADO DE RESULTADOS

AlO 1

AlO 2

IINGRESOS OPERACIONALES § 1902005 271000(§ 381800(§ 482600 |5 533400
Ingresos por ventas § 190200(% 271.000|% 381800 (% 482600 )% 583400
COSTOS DE VENTAS § 122623[§5 141101[$ 2143315  255512[§ 312384 ]
MARGEN DE CONTRIBUCION § 67577|% 120800[% 1674608 207088[%  271.016]
GASTOS DE ADMINISTRACION § 56415|§5 66087 [§  6AOBT|F  GAOBT [§  GAOBT
GASTOS DE VENTAS 5 330[s  19572]5  36471(§  37519]§ 38587
UTILIDAD OPERACION 5 10832[§ 433415 G4011[5 1225825 165442
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES § 3800[§  3800[%  3800[% - 1% -
Depreciacion ] 3800 % 3800 % 3800 % - | % =
Amortizacion
GASTOS FINANCIEROS 5 - |3 I L I -
Intereses § - |§ - |5 - |3 - |5 -
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS Y EMPLEADOS 5 § §  60211|§ 122582 [§ 165442
15% Participacion Empleados ] § 5 9032 | % 18.387 | & 24 816
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 5 $ § 51179[5 104195[§ 140626
25% de Impuesto a la Renta b ] ] 12795 § 26.049 [ § 35,156
UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTOS 5 § §  28385|§ 731465  105.469
RESERVA LEGAL 5 $ §  2122[5  4064[% 5484
UTILIDAD DISPONIBLE 5 § 5 36263[§  74083[§ 99085
DIVIDENDOS PAGADOS (50%) § $ § §  37041]5 49992
UTILIDAD DE EJERCICIO RETENIDA $ $ $ $ $

5.1.3. Balance Proyectado

Fuente: El Autor

Elaborado por: El Autor

El Balance Proyectado para el primer afio de Operacién de la nueva linea de Negocio

se detalla a continuacién:

139



Cuadro Nro. 53: Balance Proyectado

BALANCE PROYECTADD

Activos Corrientes

AHO 1

l

Cajay Bancos 5 32939
Cuentas por cobrar clientes 5 31.700
Crédito Tributario - Retenciones Fuente 5 3.804
[Total Activos Corrientes [ % 58.443 |

Activos fijos
Computadoras 5 6.400
Impresoras 5 200
Ipad 5 2.400
Iphone b 1.800
- Depreciacion acumulada -5 3.800
[Total Activos Fijos 3 7.600 |
[ToTAL ACTIVOS K3 76.043 |

Cuentas por pagar empleados 5] 9.790
Prestamos a corto plazo 5] -
|TOTnL PASIVOS | $ 9.790 |
Capital $ 63.025
Resultados acumulados 5 -
Reserva Legal 5] -
Resultados del ejercicio 5] 3.228
[TOTAL PATRIMONID K3 66.253 |
|Phsn.r‘0"f PATRIMONIO | $ 76.043 |

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

5.1.4. Punto de Equilibrio

Para determinar el punto de equilibrio se utilizé la férmula de célculo del punto de

Equilibrio en unidades:
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Cuadro Nro. 54: Punto de Equilibrio

| PUNTO DE EQUILIBRIO |

PUNTO DE EQUILIBRIO AROD 1

Costo Fijo 5 144 768
Precio Unitario b 7315
Ingresos 5 150.200
Costo Variable Total 5 38.400
Costo Variable Unitario b 1.477
PUNTO DE EQUILIBRIO EN UNIDADES 25

Ecuacion del Punto de Equilibric en unidades:

[PE{Q)=CF/{Pu-CVu) |

Donde: Unidades
PE ({Q ) = Punto de equilibrio en unidades 25
CF = Costo Fijo § 144768
Pu = Precio Unitario s 7.315
Cwvu = Costo Variable Unitario s 1.477

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

El punto de Equilibrio es a partir del proyecto Nro. 25, para comprobar el resultado
obtenido a continuacion se describe la tabulacidén para el célculo y encontrar el punto
de Equilibrio:

Cuadro Nro. 55: Punto de Equilibrio en el tiempo

Unidades Ventas Costos Utilid

1 7.315 146.245 -5 138.929
2 14.631 147722 -5 133.001
3 21.945 148.199 -5 127.253
148 29262 [ § 150,676 -5 121414
SE IBEIT|S 152.153 -5 116576
i 5 43802 [ % 153.629 -5 100737
il 5 51208 [ § 155.106 -5 103,899
58.523 156583 -5 05.060
65.838 158.060 -§ 92222

73.154 158537 -5 86.383

5 80469 [ § 161.014 -5 80.545

5 B7.785 [ % 162.491 -5 74706

5 95100 [ § 163.968 -5 62.868

§ 102415 |5 165.445 -5 63.029
109.731 166.922 -FE7.191
117.046 165.399 -5 51.353
124362 160.876 -5 45514
131677 171353 -5 30.676
138.992 172829 -5 33837

§ 146308 (% 174,306 -5 27.999

§ 153623 |% 175783 -5 22,160

§ 160038 |% 177.260 -5 16.322

5 168254 |5 178737 -5 10,453
175.569 180.214 -5 4645

b 182.885[ % 181.691 b1.194
190.200 183.168 7.032
197.515 184645 §12871
204.831 186.122 §15.709

F 212146 | % 187.599 524547

§ 219462 (% 189.076 §30.386
226.777 190.553 36.224
234.002 192.029 42063
241.408 193506 47.901
248723 194983 53.740
256.038 196.460 59.578

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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Grafico Nro. 55: Punto de equilibrio
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Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Del andlisis realizado y en este punto mediante la grafica se puede determinar y
comprobar que a partir de los 25 proyectos vendidos se comenzara a tener una

ganancia en el negocio.

5.1.5. Estado de Flujos de Efectivo del Proyecto

El flujo de Efectivo proyectado para la Nueva linea de Negocios que NOUX C.A. desea

crea se detalla a continuacion:
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Cuadro Nro. 56: Flujo de Efectivo Proyectado

| FLU.JO DE EFECTIVO PROYECTADO

FLUJOS DE INVERSION

Activos Fijos £ 11.400,00

Capacitacion Incial de Recursos 2 1.500,00

Capital de trabajo 5 5012473

TOTAL DE LA INVERSION § 63.024,73

INGRE S0 5:

Ingreso por ventas S 186396 | § 265580 |5 374164 | § 472048 |8 571732
Total Ingresos $ 186396 (8§ 265580 |§ 374464 |§ 4729048 | §  5TITI2
EGRESOS:

Costos de Ventas 5 122823 |5 141101 |5 21433 |5 255512 |5 312.384
Gastos Operativos 5 55745 | & 285558 |5 103458 | % 104508 [§ 105574
Compra de Nuevos Activos

Total Egresos $ 179368 |§ 227659 |§ 317789 |§ 360.018 [ § 417.958
DEPRECIACIONES ¥ AMORTIZACIONES

Depreciacion 5 3.800 | § 3.800 | § 3800 | § - 5 -
Amortizacion -$ 3.228

Total Depreciaciones y Amortizaciones s 3.800 | § 572 | § 3800 | § - s -
Utilidad de Operacidn s 3228 [ § 349 |8 52575 |§ 112930 |§ 153774
Costos y gastos financieros s - S - s - $ - 5 -
Utilidad antes de impuestos y participaciones s 3.228 | § 37349 | § 52575 | % 112930 |§ 153774
15% Participacion Empleados 3 5602|585 7885 | 5 16940 | 5 23.066
Utilidad antes de Impuestos s 3.228 | § M.T46 | § 44689 | § 95991 | §  130.708
22% de Impuesto a la Renta 5 5934 | & 9832 |8 2118 | & 28.756
UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTOS k] 3228 [ § 24762 | § 4857 | § 74873 |§ 101952
Depreciacion 5 3800 |8 38008 3800| % - 5 -
Amortizacidn -5 3.228

Financiamiento

FLUJO DE LA OPERACION 5 TO028 | § 25334 | § 38657 | § 74873 |5 101.8952
Pago de Capital de la deuda - - - - -
TOTAL FLUJO DE OPERACIONES EN EFECTIVO 5 63.025 § 7.025 § 25334 § 38657 § 74873 § 101.952

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

5.1.6. VAN

“El VAN es un indicador financiero que mide los flujos de los futuros ingresos y egresos
que tendra un proyecto, para determinar, si luego de descontar la inversion inicial, nos
quedaria alguna ganancia. Si el resultado es positivo, el proyecto es viable.

El VAN también nos permite determinar cual proyecto es el mas rentable entre varias
opciones de inversion. “ (Archive, 2014)
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Cuadro Nro. 57: Valor Actual Neto (VAN)

| VAN DEL PROYECTO | $17.992 |

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

El VAN Calculado para el Proyecto es positivo, lo cual implica que es viable la
implementacion de la nueva linea de negocio para NOUX C.A.

51.7. TIR

“La TIR es la tasa de descuento (TD) de un proyecto de inversion que permite que el
BNA (beneficio neto actualizado) sea igual a la inversién (VAN igual a 0). La TIR es la
maxima TD que puede tener un proyecto para que sea rentable, pues una mayor tasa

ocasionaria que el BNA sea menor que la inversion (VAN menor que 0).

Entonces para hallar la TIR se necesitan: tamano de inversion y flujo de caja neto
proyectado.” (Archive, 2014)

Cuadro Nro. 58: Tasa Interna de Retorno (TIR)

| TIR DEL PROYECTO 44,59% |

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

El costo de oportunidad es un dato entregado por parte de NOUX C.A. y es de 32%,
para constancia de esto se anexa el Documento de Acuerdo de Confidencialidad sobre
los Datos Entregados en el ANEXO 3.

Con el costo de oportunidad (CO) definido se puede evaluar el resultado del TIR,

de donde se obtiene que TIR > CO, dando como resultado que el Proyecto es
idéneo para la empresa NOUX C.A.
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5.1.8. Recuperacion de la inversion

A continuacién se detalla el periodo de recuperacién que debe darse para poder

recuperar la inversion:

Cuadro Nro. 59: Periodo de Recuperacion de inversion

[ PERIODO DE RECUPERACION

PERIODO DE RECUPERACION DEL PROYECTO
ANO INVERSION FLUJO SALDO
0 B 63.025 5 63.025
1 ;) 63.025 | § 7.028 | § 55.997
2 3 55997 | § 25334 | % 30.662
3 ;) 30.662 | § 38.657 |5 7.995

[ usps | MESES |
38.657,25 12
30.662.46 x

X= | 9,52 |

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Resultado: El Periodo de Recuperacion del proyecto es de 2 afios y 10 Meses

5.2. Social y Ambiental

Segun (SUAREZ, 2010), la Responsabilidad Social Empresarial puede definirse como
la contribucién activa y voluntaria al mejoramiento social, econémico y ambiental por
parte de las empresas, generalmente con el objetivo de mejorar su situacion
competitiva y valorativa. La responsabilidad social corporativa va mas alla del
cumplimiento de las leyes y las normas, dando por supuesto su respecto y su estricto

cumplimiento.

NOUX C.A. es una empresa de tecnologia que también tiene dentro de sus prioridades
y estrategias la parte social y medioambiental, logrando hasta la fecha en sus
operaciones, sostenibilidad en el mercado ecuatoriano y alineado con las leyes del

pais.
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Mediante la nueva unidad de negocio y apoyandose en las unidades de negocio ya
existentes en la empresa se proponen dos frentes para continuar siendo responsables

en los entornos sociales y medioambientales.

A continuacién se describe la matriz basica de indicadores de Responsabilidad Social
Empresarial para evaluar el estatus en el que se encuentra la empresa actualmente

en este aspecto.

Cuadro Nro. 60: Matriz Basica de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

MATRIZ BASICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

INDICADORES IMPLEMENTADO | TARGET PUNTUACION
VALORES, TRANSPARENCIA Y GOBERNABILIDAD 15% 5%
Existencia de Cédigo Etico 5%
Involucracion de principios con el resto de actores 2%
Gobernabilidad horizontal y vinculacién entre «
asociados y accionistas 2% 2%
Involucracion de los actores en la creacion de
productos y servicios X 3% 3%
Competencia leal y asociacionismo 2%
Existencia de Balance Social 1%
PUBLICO INTERNO 15% 14%
Relaciones con los sindicatos 0%
Gestion participativa de empleados X 5% 5%
Compromiso con las familias de sus empleados X 3% 3%
Compromiso con la multiculturalidad X 1% 1%
Atencidn a los riesgos laborales X 2% 2%
Formacién continua a sus empleados X 3% 3%
Comportamiento frente a despidos 1%
MEDIO AMBIENTE 10% 5%
Compromiso de la empresa con la proteccion al
medioambiente X 3% 2%
Fomento de la conciencia ambiental. Gestion del X
ciclo de vida de productos y servicios 7% 3%
PROVEEDORES 20% 18%
Seleccién de Proveedores X 15% 15%
Control de condiciones de trabajo X 3% 3%
Involucracién a los proveedores en RSE 2%
CONSUMIDORES Y CLIENTES 30% 30%
Politica de comunicacién unida a valores
responsables X 10% 10%
Atencidn responsable a clientes X 20% 20%
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COMUNIDAD

5%

1%

Gestion del impacto en el territorio donde se
instala

1%

Relaciones con las organizaciones civiles

1%

1%

Fomento a la accién social

1%

Estrategias de actuacion en el area social

1%

Fomento del voluntariado entre los empleados

1%

GOBIERNO Y SOCIEDAD 5% 0%
Transparencia en contribuciones a campafas
politicas 0%
Practicas anticorrupcion y sobornos 2%
Defensa de los ciudadanos 1%
Participacion en proyectos sociales
gubernamentales 2%
;2:2)LNDE§ PUNTUACION | PUNTUACION
TOTAL SOBRE | TOTAL SOBRE
RESULTADOS IMPLEMSENTADA 100% 100%
12 100% 73%

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Acciones para contribuir a la Responsabilidad Social Empresarial desde la nhueva

unidad de negocio propuesta.

En la parte social se pueden proponer realizar alianzas estratégicas o convenios
con Universidades del Estado para dar capacitaciones de innovacion
tecnoldgica utilizando las herramientas que provee al mercado ecuatoriano la

empresa NOUX.

Uno de los principales pilares para colaborar con el medioambiente debe ser el
reciclaje, al ser una empresa tecnoldgica y al tener herramientas / aplicaciones
que brindan facilidades a los usuarios, se pueden crear campafas de “cero
papeles”; de ésta manera se aporta significativamente al cuidado del entorno

ambiental.

Para este tipo de camparias es importante involucrar a los actores de la cadena
de suministros de la empresa, y mencionando de manera general se puede
también ampliar la responsabilidad en las épocas de campafas, involucrar a
proveedores y clientes con el fin de lograr una colaboracion integral.
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CAPITULO VIi: PLAN ESTRATEGICO PARA LA NUEVA LINEA DE
NEGOCIO DE ERP Y CRM

El plan Estratégico y Marketing es una herramienta necesaria en la gestion de toda
empresa, permite definir el comportamiento durante un periodo de tiempo dado; el plan
debe abarcar todas las areas del negocio, con objetivos y estrategias definidos para
generar mayor rentabilidad a la empresa.

La comunicacién entre la nueva linea de negocio de la empresa y el cliente debe ser
definida de manera clara, la forma en que se llega con el mensaje al cliente también
debe ser efectiva, por dicha razén el marketing en un complemento de mucha

relevancia al presente trabajo de investigacion.

6.1. Misién de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

Mision Actual de NOUX C.A.

Ser reconocidos como la empresa que le ofrece la manera mas facil y rapida para

analizar y tomar decisiones.

Mision para la Nueva Linea de Negocio

La Misién que se define a continuacion tiene como objetivo complementar y aportar

la misién global de la empresa:

Crear soluciones agiles y sencillas para la toma de decisiones que permitan a las
PYMES de la Ciudad de Quito optimizar sus procesos y mejorar su rentabilidad.
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6.2. Vision de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

Vision Actual de NOUX C.A.

Para el 2018 ser Lider del mercado Ecuatoriano en Tecnologia de Analiticas

Avanzadas, ofreciendo soluciones de informacion estratégicas y tacticas.

Vision para la Nueva Linea de Negocio
La Vision que se define a continuacién tiene como objetivo complementar y aportar la

misién global de la empresa:

Para el 2017 ser la empresa ecuatoriana Lider en el Mercado de PYMES de la ciudad
de Quito, ofreciendo soluciones de informacidn estratégicas y tacticas mediante
la implementacién de Sistemas ERP y CRM

6.3. Valores de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

Los valores que la nueva linea de negocio de ERP y CRM de NOUX C.A. debe
implementar son heredados de los valores generales de la empresa y se detallan a

continuacion:

e Satisfaccidon del cliente: Cumplir y exceder sus expectativas.

e Trabajo en equipo: Coordinar nuestro trabajo para ser eficientes, no duplicar

esfuerzos y responder agilmente a los requerimientos del mercado.
o Desarrollo del recurso humano, nuestro activo mas importante: Mantenerlo

constantemente capacitado y con las certificaciones correspondientes para que

responda eficientemente a las necesidades del mercado.
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¢ Innovacion: Constante blsqueda de nuevos servicios y soluciones para

nuestros clientes.

e Pasion por nuestro negocio: Compromiso con nuestra mision y su ejecucion.

6.4. Objetivos de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

6.4.1. Objetivo General de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

Desarrollar un Plan Estratégico y Marketing para la nueva Linea de Negocio, mediante
el cual permita generar rentabilidad para la empresa y permita posicionar la marca
“NOUX” en el mercado de las PYMES en Quito, ofreciendo Servicios de Calidad en la

Implementacion de Sistemas ERP y CRM.

6.4.2. Objetivos Especificos de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

Objetivo Pre Operacional
e Definir la estructura organizacional de la nueva linea de Negocio de la empresa

NOUX C.A.
Objetivos Operacionales

e Posicionar la marca de la Empresa dentro del mercado de las PYMES en Quito.

e Posicionar el Producto Microsoft Dynamics dentro del mercado de las PYMES
en Quito.
e Definir los potenciales clientes con los que la nueva linea de Negocio puede

iniciar sus operaciones.
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6.5. Mapa Estratégico de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

Cuadro Nro. 61: Mapa Estratégico de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

Lograr un EVA Positive a
partir del 2do Afio

: . n los primeros 3 afios Ejecutar
Financiera mds de 60 Implementaciones
de lasolucidn entre ERP y CRM

Desa rrollar Fdldil;zactmn Desarrollar
e Clientes
estrategias de Posicionamiento

Preventa y Postventa de Marca

En los primeros 3 afios Lograr
Ventas Netas Superiores a 100M
usD

Cliente

Satisfaccion

Crear la
del Cliente

Imagen de la
Marca

R A

fapmeonre Optimizacion de la
Procesos Hiersients Reduccion de Gestién de

Tiempos de Proyectos
Internos

Respuesta
Desarrollar procesos
de | & Dy Calidad

Desarrollar Personal
Orientado al Servicio
al Cliente

Disefiar procesos de
Implementacion Optimos

— Desarrollo
Aprendizaje del Personal
Y
Crecimiento

Fortalecer

Obtener
Destrezas del RR

Certificacionesen
Microsoft Dynamics

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Mapa Estratégico de la Nueva Linea de Negocio

e Perspectiva Financiera

En los primeros 3 afos:

o Lograr un EVA positivo a partir del 2do Aio: a partir del segundo afio con
las estrategias implementadas para la nueva unidad de negocio
planteada se espera un valor econOmico agregado positivo que
basicamente es el importe que queda luego de haber cubierto los gastos
y la rentabilidad esperada.
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o Generar Ventas Netas Superiores a 100.000 USD: las ventas propuestas
para poder cumplir este objetivo provienen de la implementacién de
proyectos ERP, CRM; los valores por sus respectivos mantenimientos y
los servicios adicionales que se pudieran derivar de estas actividades.

o Ejecutar 60 Implementaciones de la solucion entre ERP y CRM: la
implementacién de estos proyectos se ejecutan de forma paralela con
tiempos calendarizados, con los recursos necesarios para poder lograr
este objetivo.

e Perspectiva de Procesos Internos

o Captacion de nuevos clientes: para la adherencia de nuevos clientes de
la nueva linea de negocio resultan de gran importancia las estrategias
planteadas en el marketing mix y la experiencia que posee el personal
comercial para poder vender las soluciones disponibles.

o Optimizacién de la Gestidn de Proyectos: La nueva linea de negocios
gue se plantea para la empresa requiere que algunos de los procesos
como son pre ventas, ventas, servicio al cliente, ente otros, tengan cierta
fluidez para poder aplicar las estrategias sugeridas.

o Reduccién de tiempos de Respuesta: Este objetivo va de la mano con el
anterior, al momento de optimizar la gestion de proyectos, la mejora en
los tiempos de respuesta seran notables.

o Disefar procesos de Implementacion Optimos: es importante definir
procedimientos donde se describe la fluidez de los procesos en cuanto a
su diseno y funcionamiento, de esta manera todos los involucrados
pueden estar al tanto de cémo manejar cada proyecto.

o Desarrollar procesos de I&D y Calidad: un item importante que tiene la
nueva linea de negocios es que va de la mano con la innovacion por lo
gue es vital continuar investigando las tendencias para ofrecer cada vez

un mejor servicio y asi generar soluciones mas optimas.
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Perspectiva del Cliente

Fidelizacion de Clientes: uno de los factores mas importantes del éxito
de la nueva linea de negocios es la fidelizacién de clientes, ya que un
proyecto si bien tiene un inicio y un final, puede extenderse en otras
areas de la empresa cliente abarcando asi mayor tiempo en servicios
ofertados.

Satisfaccion del cliente: este es un término un tanto ambiguo en la
definicibn de proyectos informaticos, por lo tanto hay que definir
indicadores totalmente medibles y targets para poder evaluar.
Desarrollo de Estrategias de Preventa y Postventa: las acciones para
este proceso se definen en el marketing mix, acorde a la vision de la
nueva linea de negocio.

Desarrollar Posicionamiento de Marca (NOUX): para que la nueva linea
de negocio tenga éxito también es importante lograr un buen boca a boca
en la industria, pues en muchos de los casos funcionan las referencias
de una empresa a otra o segun el portafolio de clientes.

Desarrollar la Imagen de la Marca (NOUX): la imagen corporativa es vital
para lograr una buena acogida de la nueva linea de negocios ya que se
utilizara la marca paraguas NOUX.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

o Desarrollo del Personal: uno de los factores primordiales de un proyecto

ERP o CRM exitoso son los conocimientos que los especialistas /
técnicos del proyecto tengan para aportar al cliente, muchas de las
ocasiones es necesario brindar ademas de la solucién como tal, las
sugerencias necesarias al cliente para la implementacidén de procesos.

Fortalecer las Destrezas del Recurso Humano: El desarrollo de
habilidades de los especialistas / técnicos para cada proyecto es
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importante en tanto tenga una buen retroalimentacion con el cliente, de
esta manera se logra ser un aliado estratégico para el cliente.

Obtener Certificaciones en Microsoft Dynamics: pasar por procesos de
certificaciones necesarias para ejecutar cada proyecto resulta un plus
importante al momento de elegir una compania para la ejecucién del
proyecto por lo que se requiere personal calificado en las soluciones a
ser implementadas.

Desarrollo Personal Orientado al Servicio al Cliente: gran parte de la
implementaciéon de un proyecto requiere tener una buena relacién con
los clientes, es importante también desarrollar al personal con
habilidades de escucha, amabilidad, sociabilizacion, y conocimiento para

ofrecer un excelente servicio.

6.6. Plan de Marketing de la Nueva Linea de Negocio de ERP y CRM

El Plan de Marketing permite definir las estrategias que desarrollara la Nueva Linea de

Negocio para gestionar la operacién de la misma, generando mayor valor agregado en

la nueva linea como también en la empresa.

6.6.1. Producto/Servicio

6.6.1.1.

Objetivos

Ejecutar proyectos de implementacion de Sistemas ERP y CRM de Microsoft
Dynamics que sean de calidad.

Incentivar a las PYMES a adquirir e implementar la herramienta Microsoft
Dynamics.
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6.6.1.2.

Ofrecer servicios de mantenimiento de la herramienta Microsoft Dynamics.

Estrategias

Definir una Promesa de Servicio que genere mayor confianza y cercania entre

la Empresa y el Cliente.

Definir metodologias de Implementacién de Sistemas ERP y CRM basados
en la Experiencia del area de Bl y en base a la metodologia de Microsoft

Dynamics.

Crear demostraciones “DEMOS” utilizando las herramientas de Microsoft
Dynamics para ser presentadas a las PYMES, enfocandose en modelos
acorde a la industria del negocio y permitiendo a los potenciales clientes tener

una idea clara del producto que van a adquirir.

Evidenciar que la herramienta Microsoft Dynamics ofrece Versiones de
Software personalizadas al segmento de las PYMES, ofreciendo flexibilidad,
integracion, escalabilidad y adaptabilidad de la informacion.

Personalizar la herramienta segun cada industria para acortar tiempos de

implementacion.

Definir Estructuras de arrendamiento mensual de Software a PYMES para
disminuir el costo de Implementacién de la Solucién de Microsoft Dynamics.

El Servicio de implementacion de sistemas ERP y CRM para las PYMES

La operacién de la nueva linea de negocio tiene la mezcla de servicio y producto, el

servicio

es el conjunto de actividades que realizaran los diferentes actores

involucrados en la implementacion del Software de Microsoft Dynamics, el mismo que

se esté ofreciendo a las PYMES con el fin de optimizar su trabajo y que sera una
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herramienta intangible que ayude a posicionar mejor a la pequefia o mediana empresa

que la adquiera y asi apoyar a la toma de decisiones.

Segun (AXELOS [ITIL], 2014), “Un servicio es un medio para entregar valor a los
clientes facilitdndoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los

costes y riesgos especificos asociados”.
Segun (Microsoft Corporation, 2014) Microsoft Dynamics es una herramienta facil de
aprender y usar que se puede adaptar a cualquier mercado, disefiada para cualquier

tamano de negocio y dedicada hacerlo crecer a través de clientes satisfechos.

Microsoft Dynamics ofrece una gama completa de software centrada en la entrega de

conocimientos empresariales para el negocio y sus clientes.

Desde la gestion de la relacion con los clientes (CRM) hasta la planificacién de
recursos empresariales (ERP) desde la gestion de la cadena de suministros hasta
inteligencia de mercado y reporting™®.

Los mddulos que tiene Microsoft Dynamics son los siguientes:

Cuadro Nro. 62: Médulos de Microsoft Dynamics

Ventas

+Dirigido para el equipo de ventas
*Orientado a alcanzar objetivos con mayor rapidez

Minoristas

*Soluciones omnicanal a clientes (enfoque 360° con el cual los
minoristas llegan a los clientes)

*Como, cuando, dénde compran los clientes )

16 Reporting: Elaboracion de Reportes con el objetivo de realizar andlisis de datos y obtener
informacidn relevante de algo en particular.
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Marketing

*Fidelizar a los clientes
*Reforzar a los agentes de ventas

Servicios
«Administrar proyectos de clientes

J
. N\
Social
*Escuchar en todas partes
*Conectarse y avanzar con rapidez
J/
-

*Asegurarse de que los equipos de los clientes estén en sintonia

J

Servicio al Cliente
*Superar las expectativas de los clientes

informacion y herramientas

*Equipar al personal de servicio al cliente con la mejor

~

Servicios Financieros

*Una visién 360° para ellos y para la empresa

J
Fabricacion h
*Mejorar la eficiencia operativa
*Control de inventario y procesos automatizados
J
~

*Converir los activos de los clientes en negocio para la empresa

Fuente: (Microsoft Corporation, 2014)
Elaborado por: El Autor

Portafolio de Servicios

Servicios de Implementacién de Microsoft Dynamics CRM
Servicios de Implementacién de Microsoft Dynamics ERP
Servicios Postventa

o Business Intelligence basado en Microsoft Dynamics

o Mantenimiento de la herramienta
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o Actualizaciones periodicas

o Capacitaciones

Promesa de Servicio

La promesa de Servicio o Producto es una parte esencial en la relacién con el cliente

y la continuidad comercial entre ambos.

La promesa permite definir lo que la empresa con su servicio ofrece cumplir para

satisfacer la necesidad de sus clientes, esta promesa nunca deber ser rota.

Desde el punto de vista del cliente la promesa es lo que ellos perciben del producto o

servicio va a ser entregado y que cumplen o superan sus expectativas.

Analizados los puntos anteriores y agregando que la promesa debe diferenciarse de
los competidores, a continuacion se define la promesa de valor que NOUX C.A. quiere

ofrecer a sus clientes mediante su nueva linea de negocios:

“Implementacion de Soluciones ERP/CRM de calidad con software Lider y Facil
de usar”

Empaque y Etiquetado

Segun (Ferrell & Hartline, 2012), “A primera vista, los temas de empaque y etiquetado
podrian no parecer consideraciones importantes en la estrategia de branding. Aunque
la estrategia de empaque y etiquetado se relaciona con metas diferentes al branding,
las dos van de la mano con el desarrollo de productos, sus beneficios, diferenciacion

e imagen”

A diferencia del disefio del empaque y etiquetado que se realiza a un producto como

por ejemplo una gaseosa, la industria de servicios se complementa en muchos casos
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con el uso o implementacion de un producto de software, para el caso de NOUX es
Microsoft Dynamics. El software posee su propio Empaque y Etiquetado, pero el
servicio que complementa el proceso principal de nueva linea de negocio es la mezcla
del Conocimiento de los expertos de la empresa y el uso de este software, razén por
la cual se debera definir un empaque y etiquetado para los “SERVICIOS DE
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS ERP y CRM PARA LAS PYMES”

Ciclo de vida del Servicio y Producto

La nueva linea de Negocios que NOUX C.A. busca implementar es el complemento
entre un servicio y un producto, por un lado se aplica temas de consultoria para la
implementaciéon y por otro el producto a implementar “Microsoft Dynamics”, a
continuacioén se describe el Ciclo de Vida del Producto y/o Servicio a brindar por parte

de la empresa a sus clientes.

Cuadro Nro. 63: Ciclo de vida de un producto o servicio

) Estrategiadel
O Servicio

>

14

1]

w

o]

;| -
2 9
o}

(14

o

Fuente: (CRM, 2013), (AXELOS [ITIL], 2014)
Elaborado por: El Autor
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Servicio:

Acorde a lo indicado en (AXELQOS [ITIL], 2014), un ciclo de vida de los Servicios de

Tecnologia consta de las siguientes fases:

Estrategia del Servicio

Propone tratar la gestion de servicios no sélo como una capacidad sino como un

activo estratégico.
Diseno del Servicio

Cubre los principios y métodos necesarios para transformar los objetivos

estratégicos en portafolios de servicios y activos.
Transicion del Servicio

Cubre el proceso de transicion para la implementacion de nuevos servicios o su

mejora.
Operacion del Servicio

Cubre las mejores préacticas para la gestién del dia a dia en la operacién del

servicio, involucra las fases del producto
Mejora Continua del Servicio

Proporciona una guia para la creacién y mantenimiento del valor ofrecido a los

clientes a través de un disefio, transicion y operacion del servicio optimizado.

Producto:
Acorde a lo indicado en (CRM, 2013) , un ciclo de vida estandar de la metodologia

para un proyecto CRM o ERP consta de las siguientes fases:
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Diagnéstico
e Se levantan los procesos del negocio
e Se levantan los requerimientos

e Se desarrollan actividades para definir alcance, plan, tiempos, costos

Analisis
e |evantamientos detallado de requerimientos

¢ Refinamiento del plan de trabajo

Disefo
e Realizar la configuracién, personalizacion integracion, estrategia de
migracién de datos

e Configuracién de entornos no productivos para iniciar el desarrollo

Desarrollo
e Construccion del diseno

e Pruebas de componentes y procesos

Despliegue
e Entrenamiento de usuarios
e Pruebas de usuarios

e Traslado de desarrollo a produccion

Operaciones
e Dejar en produccion el sistema
e Soporte post produccién

e Transicidon hacia la modalidad de mantenimiento
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Diferenciacion del Producto/Servicio

La ventaja competitiva que posee Microsoft Dynamics vs. sus principales competidores
(SAP Business One, Sales Force y JDEdwards entre otros) en el mercado de Software
de CRM y ERP son:

e Adaptabilidad en infraestructura, costos, etc. al tamafo de la empresa
e Gestion Agil y Analitica de clientes

e Organizacién Optima de procesos

e Planificacion de recursos

e Gestion de proyectos

e Automatizacion de la fuerza de ventas

e Aumento en la productividad de la PYME

e Genera mayor rentabilidad en la PYME
Servicios suplementarios

Existen productos similares en el mercado con el cual Microsoft Dynamics compite,
como por ejemplo; SAP Business One, Sales Force y JDEdwards, en el Anexo 2 del
presente trabajo se encuentra el detalle de las diferencias entre estos principales
competidores de software.

6.6.2. Precio

6.6.2.1. Objetivos

e Ofrecer un precio promedio de mercado que sea asequible para las PYMES.

e Tener un margen de ganancia segun los estandares empresariales para

lograr sostenibilidad de la nueva unidad de negocio.
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6.6.2.2. Estrategias

e Realizar un sondeo mediante encuestas para saber qué precio estan

dispuestas a pagar las PYMES por el producto.

e Realizar un analisis de costos para tomarlo como factor decisivo para definir

un precio razonable.

e Realizar un benchmarking con otras herramientas de software similares

existentes en el mercado.

Definicion de Precios

Para definir los precios de los servicios a ofrecer es importante que sean los clientes
quienes aporten con datos de forma directa o indirectamente para poder definir el
precio o rango de precios que estan dispuestos a pagar, siempre es importante tomar
en cuenta este factor para el analisis y también los costos de los recursos utilizados
para la sostenibilidad de cada uno de los proyectos segun la magnitud que requiera

cada cliente.

Elasticidad de la demanda

Acorde a lo indicado por (Mankiw, 2012) en Economia, la relacién entre el precio y la

cantidad demandada se conoce como la elasticidad-precio de un bien.

La elasticidad es el porcentaje en que cambia la demanda de un bien con respecto al
porcentaje en que cambia su precio. Un bien con una demanda muy elastica sufrira
grandes caidas en su demanda con pequefios cambios en el precio, mientras que un
bien con una demanda muy inelastica no pierde mercado con grandes cambios en

precio.
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Cuadro Nro. 64: Elasticidad de la demanda

A. Demanda eldstica B. Demanda inelidstica C. Demanda Normal

Precio Precio & Precio

a o

Qa Qo

— - ——

El impacto que las variaciones en el precio tienen sobre la cantidad demandada
es lo que se conoce como Elasticidad. Ante una variacién similar en el precio,
el producto de la gréfica A tiene una respuesta mayor que el producto de
la gréfica B. Esto indica que la demanda de A es més "elastica” mientras que
la demanda de B es "inelastica”

Fuente: (El blog Salmén, 2014)
Elaborado por: El Autor

Para el andlisis de la elasticidad que tiene la prestacion del servicio de implementaciéon
de ERP y CRM en la PYMES, se utilizaron los datos obtenidos a partir de la encuesta

realizada en el capitulo anterior y se detallan a continuacién:

Grafico Nro. 56: Elasticidad de implementacion de un ERP o un CRM

Mayor a $20.000

Precio

Entre $5.000 y $10.000

Entre $1.000 y $5.000
Entre $1y $1.000

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Cantidad

Fuente: El Autor (Encuestas Cap. IV)
Elaborado por: El Autor

Como se puede observar en la Grafica Nro. 56, El servicio que ofrecera la nueva linea
de negocio de NOUX C.A. es Inelastico, el porcentaje de clientes que desean

implementar una solucion de CRM y/o ERP se incrementa en funcién del costo del
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software. Por lo cual la existencia de software open source'” es una de las principales
competencias que se va a presentar frente a la Solucion que NOUX C.A. propone para
el mercado de las PYMES.

El 10% de PYMES encuestadas son clientes objetivos a los cuales NOUX C.A. puede
ofrecer los servicios de Implementacion de Sistemas ERP y CRM, del capitulo anterior

se obtiene que el precio definido por NOUX C.A. por cada proyecto es de 10.000 USD.

Los datos que se obtuvieron de la Seleccién de precios de la encuesta realizada
permitirdn a NOUX C.A. buscar nuevas estrategias para poder cubrir las necesidades
de aquellas PYMES, mediante la evolucién de la prestacion de servicios de la nueva
linea de Negocios.

6.6.3. Plaza

6.6.3.1. Objetivos

e Seleccionar el canal de distribucion adecuado para la promocién de la

herramienta de software.

e Cubrir el perimetro geografico definido para la comercializacién de la
herramienta de software, con el fin de estabilizar la nueva linea de negocio y
asi poder globalizar el servicio de NOUX C.A.

6.6.3.2. Estrategias

e Realizar un analisis del canal adecuado para comercializacion.

e Ubicar las PYMES que estén dentro de la ciudad de Quito y que sean
potenciales compradores de la solucion.

7 Open Source: Software libre, codigo de programacion sin costos o con costos bajos
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La plaza es el canal de distribucion por el cual el producto llegara al consumidor final,
es importante analizarlo en el presente trabajo de investigacién sobre todo por ser un
producto intangible ya que generalmente este tema suele ir relacionado con el
desplazamiento fisico del producto; para este caso al comercializar un software se

deben tomar en cuenta varias consideraciones.

Canal de Distribucion

Segun lo mencionado por (Wheeler & Hirsh, 2005), la gestion de canales es algo mas
que distribucién o logistica, aunque éstas son obviamente importantes. Es una manera
de pensar, una manera de formar nuevas conexiones con los clientes a fin de explotar
nuevas oportunidades comerciales. Un canal es la esencia del modo cédmo interactiuan
los clientes y el negocio; es todo lo que encierra el como y el donde utilizan ese
producto o servicio. Es una ruta del negocio hacia su cliente y una relaciéon sostenida

entre ambos.

Existen varios niveles para llegar desde el fabricante hacia el consumidor final del
producto o servicio, “la cercania o lejania con el consumidor sera directamente

proporcional a la longitud del canal”, (IDE Business School, 2013-2014).

Cuadro Nro. 65: Canales de Distribucion

Fabricante Fabricante Fabricante Fabricante
by oy W

Minorista | Mayorista Agente
ey Wy

Minorista { Mayorista

Minonsta

b v
Consumidor Consumidor Consumidor Consumidor /J

Fuente: (IDE Business School, 2013-2014)
Elaborado por: (IDE Business School, 2013-2014)
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Tomando en cuenta que se desea establecer una alianza estratégica entre la
empresa NOUX C.A. con el fabricante de la herramienta Microsoft Dynamics el

canal de distribucidén tendria la siguiente estructura:

Cuadro Nro. 66: Canal de Distribucion de los Servicios de Implementacion de Sistemas ERP y
CRM

Fabricante Nivel 1 Consumidor
NOUX C.A. Final

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor

Tomando como referencia la ciudad de Quito (Ecuador), las ventas de la empresa
NOUX C.A. seran directas hacia la PYME que adquiriria el servicio de implementacion
de Sistemas ERP y CRM. Para esto se requiere de personal calificado quienes seran
los responsables de realizar el desarrollo del proyecto y posterior soporte y

mantenimiento.

La venta debera ser presencial por parte de los recursos del departamento comercial,
quienes tienen el conocimiento técnico necesario para cubrir todas las inquietudes de

los clientes utilizando demos de las soluciones.

Cuadro Nro. 67: Marketing de boca a boca

Venta Directa

[ @ ORI

Demostraciones de la solucion
Departamento Comercial Clientes - PYMES

Fuente: El Autor
Elaborado por: El Autor
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Considerando el canal de distribucién de venta directa desde la empresa NOUX C.A.

hacia las empresas cliente se tienen los siguientes beneficios:

e Se lleva el producto hacia el consumidor directamente, por lo que al cliente le
resultara facil por no salir a buscarlo, solamente debe coordinar parte de su
tiempo para poder ver la funcionalidad que ofrece y si se adapta a sus
necesidades.

e El tiempo requerido para la presentacion del producto puede ser desde 30
minutos mencionando generalidades, hasta 2 o 3 horas analizando
detalladamente la solucién; por lo tanto el tiempo mucho depende del cliente.

¢ No existen intermediarios, por lo que no se alarga la cadena de distribucion.
e Siempre habra personal comercial y técnico dispuesto a mostrar las soluciones
que se ofrece y a responder cualquier duda que de la herramienta se pueda

generar.

e Contacto directo con el cliente, resulta una ventaja para el acercamiento a

negociaciones y desarrollar estrategias segun cada necesidad.
Cobertura del Mercado
La ubicacién del mercado potencial en sus inicios se enfoca en la ciudad de Quito
donde hay una gran concentracién de PYMES por ser la capital del Ecuador y uno de

los centros de negocios del pais. Geograficamente se limitaria a las PYMES ubicadas

en la ciudad de Quito.
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Cuadro Nro. 68: Cobertura geografica de las PYMES del estudio

Fuente: ( Noticias de Ecuador, 2014)
Elaborado por: ( Noticias de Ecuador, 2014)

En el capitulo anterior se obtuvo como resultado que 352 PYMES son las
empresas a las que NOUX C.A. podra brindar sus servicios de Implementacion
de Sistemas ERP y CRM en la Ciudad de Quito.

Abastecimiento

Para este tipo de servicios es importante tener dos tipos de recursos disponibles:

e Licencias de Software

e Recurso Humano para implementacion y soporte

Si bien los términos de abastecimiento son generalmente referentes a productos
tangibles, en este punto cabe mencionar que el abastecimiento de licencias de
software debe estar acorde con el nimero de proyectos a ejecutarse. La empresa
NOUX C.A. adquiere los diferentes tipos de licencias de cliente y servidor de la
herramienta al fabricante y a su vez las ofrece a las PYMES, esto por supuesto tiene
un costo el cual sera trasladado al cliente final pero que esta incluido en el precio por
proyecto definido por NOUX C.A. en el capitulo anterior. En este caso la demanda no
es necesario planificarla sino que se va adquiriendo las licencias en cuanto el cliente

lo requiera.
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La importancia de tener licencias de software radica en la garantia que el fabricante
ofrece a sus usuarios en cuanto a soporte, documentacién, actualizaciones y uso de
todos los componentes disponibles en el software, es asi que a continuacion se
detallas los beneficios de tener una licencia de Microsoft, (e-ngenium, 2014):

e Una licencia de software Microsoft le otorga el derecho de uso del software.
e La licencia establece lo que puede y no puede hacer con ese software.

e Aporta beneficios a lo largo de todo el ciclo de vida del software.

e Las licencias establecen las reglas sobre como debe ser instalado.

e Las licencias otorgan los derechos para disponer de versiones futuras.

Por otra parte también es requerida la disponibilidad del recurso humano capacitado y

calificado para la ejecucidon de los proyectos en cada uno de los clientes.

6.6.4. Promocion

6.6.4.1. Objetivos

e Captar el mayor numero de clientes que desean implementar un Sistema ERP
o un CRM.
e Potenciar la marca de los productos y servicios que ofrece NOUX C.A.

e Lograr una alta cobertura de clientes en la ciudad de Quito.

6.6.4.2. Estrategias

e Realizar publicidad para dar a conocer las ventajas de los productos.

e Organizar eventos promocionales con demos de los productos.

Varios factores que se pueden evaluar en este punto de la mezcla de marketing son

los siguientes:
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Publicidad:

Existen diversas formas de realizar publicidad sobre los productos de software pero
sobretodo deben estar alineadas a las politicas empresariales que NOUX C.A. tiene
en cuanto a la comunicacién o imagen que requiere proyectar hacia sus clientes y

mercado dentro de su industria.

Cuadro Nro. 69: Imagen publicitaria de la empresa

. o

Fuente: (NOUX C.A., 2014)
Elaborado por: (NOUX C.A., 2014)

e Anuncios impresos

Se realizaran anuncios impresos tipo banners de la nueva linea de negocio en
las revistas que se entregan en la industria del software por ejemplo “PC World”
o boletines para asociados de la AESOFT, esto ayudara a difundir la solucién

tecnoldgica que se ofrece fomentando la expectativa en los clientes.

e Publicaciones y Articulos

Se pueden realizar publicaciones de articulos referentes a las herramientas que
la empresa ofrece donde se indiquen las ventajas y beneficios que ofrecen y
dirigido hacia lectores que tengan entre sus temas de interés la parte
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tecnoldgica, software y hardware, PYMES e innovacién en el Ecuador, estos
articulos se puede publicar en revistas empresariales como “Lideres” y “Diners
Club”.

e Publicaciones en Web

En la pagina web oficial se puede colocar informacidn y una pequefia demo en
video para indicar las ventajas y beneficios de la herramienta, este tipo de
publicidad iria dirigido a personal que ya conoce la empresa y que mediante
palabras clave realicen una busqueda para encontrar la herramienta que se
adecue a sus necesidades empresariales.

Cuadro Nro. 70: Publicaciones web de la empresa

b 310k
r A\ ; — i -

I

... &

Fuente: (NOUX C.A., 2014)
Elaborado por: (NOUX C.A., 2014)

e Emailing

Realizar campanas de envio masivo de correos electronicos con indicaciones y

caracteristicas de la herramienta dirigidos hacia una base de datos de
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potenciales clientes que ya hayan utilizado los servicios de la empresa y
posibles clientes recomendados.

Venta Personal:

El personal comercial es un bastién supremamente importante en NOUX C.A., ya que

son los encargados de realizar la venta directa de los productos y servicios.

Para la nueva linea de negocio se considera este método de promocién como un gran
factor de apoyo en ventas, debido a que muchos de los potenciales clientes prefieren
tener una comunicacién personalizada donde el personal de NOUX C.A. realice una
presentacion oficial al personal de la PYME cliente; el cual generalmente esta
confirmado por personal de IT y personal del departamento de interés o negocio.

En este tipo de sesiones el cliente puede hacer todo tipo de preguntas, como por
ejemplo el alcance que pueden tener las herramientas con aplicaciéon a la PYME,
generando una idea muy clara del servicio que pueden adquirir, de esta accién NOUX
C.A. obtiene informacién importante para agregar en su propio CRM donde alimenta

informacion referente a las necesidades de las empresas potenciales.

Relaciones Publicas:

En este tipo de giro de negocio es importante tener buenas relaciones interpersonales
con todos los stakeholders, una relacién con los proveedores es esencial por todo lo
que se puede obtener de ellos en cuanto a licencias, descuentos, capacitaciones,
acceso a links de soporte, etc. También es vital tener una buena relaciéon con los
clientes desde el inicio hasta el fin de los proyectos debido a que el boca a boca puede
ser un factor importante de promocién. Los empleados no pueden quedarse de lado
ya que buena parte de nuevos proyectos son recomendacion de ellos, pues gran parte
de su tiempo lo comparten con el personal de los clientes donde desarrollan las
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soluciones de software y que extiendan en mantenimiento y soporte depende de los
empleados de NOUX C.A.

Por otra parte es importante realizar eventos grupales, presentaciones con invitaciones
dirigidas a contactos de empresas potenciales, organizado en un hotel y de manera
formal, si bien este método requiere una gran inversion, de este tipo de reuniones
pueden generarse varios proyectos y sobretodo, una cadena de relaciones

interpersonales mucho mas amplia.

6.6.5. Procesos

6.6.5.1. Objetivos

e Optimizar el manejo de los recursos Humanos y Tecnoldgicos de la empresa
para un 6ptimo proceso de implementaciéon de Sistemas de ERP y CRM.

e Definir el proceso de servicio al cliente de las PYMES.

6.6.5.2. Estrategias

¢ Redefinir la estructura organizacional de NOUX C.A., que permita introducir la
nueva linea de negocio, optimizando los recursos del area y de la empresa en

forma integral.

e Definir el proceso que NOUX C.A. aplicara para la operacion de la Nueva Linea

de Negocio.
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La Nueva Estructura Organizacional

Actualmente NOUX C.A. enfoca todos sus recursos y esfuerzos a la Linea de Negocio
de Business Intelligence, dentro del pool de consultores existen perfiles con vasta
experiencia en el &mbito de consultoria, la experiencia del mismo ha permitido conocer
el funcionamiento de los ERP y CRM instalado e implementado en los clientes del area
de BI.

La especializaciéon ha permitido mejorar la rentabilidad de los proyectos de Bl, razén
por la cual se busca implementar una estructura matricial dentro de la empresa, la cual
permitira tener facilidades en la definicion de los equipos que van a participar en un
proyecto determinado.

Cuadro Nro. 71: Mapa Organizacional de la empresa

Presidencia Ejecutiva

Gerencia Comercial
Gerencia Financiera

Gerencia de Tecnologia Gerencia de Proyectos

Gerencia
Investigacidn vy Desarrollo Business
Intelligence

Gerencia
ERPICRK

:. Cconsuttor 5 1 Consutor 811 Consurtor EiC 1 |
_______ i ot 3 ] Sl e e i, e e i
Il consuttorms 2 Consuttor B1 2 Consuttor EIC 2 1
| P PR I it s RSN P L 8 R 1
' consutorms 3 Consultor 813 Consultor EC 3 |
U — — — — — — - — - = = — ] R e
1| consutorms m Consutbor 81 H Consuttor BC M 1
| i A b S By S e e P 1

Fuente: (NOUX C.A., 2014)
Elaborado por: El Autor

Segun se indica en el mapa estratégico, las actividades de servicio al cliente estarian
dentro del proceso de Servicios Post Venta.
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A continuacién se indica en un diagrama de flujo y se describe el proceso:

Cuadro Nro. 72: Diagrama de Flujo del proceso Post Venta

Empresa Cliente / Producto

Inicie

Fuente: (NOUX C.A., 2014)
Elaborado por: El Autor

Una vez desarrollada e implementada en la empresa pyme cliente una solucién
tecnolégica de ERP o CRM, el servicio post venta iniciaria con un requerimiento por
parte del cliente o un reclamo por la herramienta, en ese caso NOUX C.A. recibe la
notificacién y la analiza derivando a sus especialistas segun cada area del negocio
para analizar e implementar la solucion, donde puede ser alguna configuracion de la
herramienta, correccion de la informacion, capacitacion a usuarios, temas de permisos

y accesos de perfiles de usuarios, etc.

Una vez implementada la solucién y solventado el requerimiento o reclamo, si el cliente
esta satisfecho, se registra internamente el cambio por si es necesario tomar en cuenta

para ocasiones posteriores y en el servicio a otros clientes, ahi termina el proceso.
En caso de que el cliente no esté satisfecho con la solucién implementada, se regresa

a la recepciéon del requerimiento o reclamo para analizarlo y continuar el proceso

nuevamente.
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6.6.6. Personas

6.6.6.1. Objetivos

e Cubrir las necesidades de la unidad de negocio con el nimero de recursos
humanos suficientes para cumplir los estandares de tiempo establecidos para
cada tarea.

e (Capacitar efectivamente al personal encargado de la implementaciéon de las
actividades de la nueva unidad de negocio.

6.6.6.2. Estrategias

e Evaluar mediante el analisis de actividades y sus tiempos requeridos, cuantas

personas se necesitaran para asignarlas en cada proyecto.
e Realizar talleres presenciales para el personal que se encargara de las
implementaciones de ERP y CRM en los clientes, mediante el manejo de la

herramienta.

e Realizar e-learnings recomendados por los proveedores de las licencias de las

herramientas de software.

e Colocar como normativa que el personal debe obtener las certificaciones
correspondientes al uso y soporte de las herramientas a utilizarse.

El personal requerido en cada uno de los proyectos sera asignado segun la magnitud
de cada uno de ellos, dependiendo del cliente y de sus necesidades.

Lo recursos a utilizar son los mismos que se definieron en el capitulo anterior para la

ejecucién de proyectos:
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Cuadro Nro. 73: Matriz de Roles y Responsabilidades

implementacion del proyecto

Recurso
Humano Roles Responsabilidades
Consultor ITS Brindar las  facilidades |- Preparar los ambientes de prueba y
referentes a Infraestructura | produccion
de Software para la|- Instalar las aplicaciones requeridas

para los desarrollos
- Brindar soporte de software a los
Consultores

Lider de Mantener un vinculo entre |- Recolectar los requerimientos del
Proyecto los lideres del cliente y los |cliente
Consultores de NOUX para |- Gestion y seguimiento de los
la implementacién del | cronogramas del proyecto
proyecto - Coordinacion entre avances del
proyecto y satisfaccién de usuarios
Consultor E/C Implementar los
(Funcional / requerimientos  solicitados |- Disenar, Desarrollar e Implementar
Técnico) por el cliente las soluciones de ERP y CRM

Fuente: El Autor

Elaborado por: El Autor

Uno de los factores mas importantes en el éxito de la implementacidn de los proyectos

y de la excelente relacion con los clientes son las personas que dan el soporte

requerido ya que sus funciones y actividades las realizan en las instalaciones del

cliente por lo cual mantienen con los usuarios una interaccién bastante estrecha y por

un tiempo considerable dependiendo de la magnitud de los requerimientos.

Es por esto que es importante dar énfasis en la capacitacion a los colaboradores en

diferentes aristas, no solo en la parte técnica sino también en la parte de servicio al

cliente.

Los items requeridos de conocimientos que debe tener el personal de implementacion

en los proyectos son los siguientes:

e Certificacion del Microsoft Dynamics ERP

e Certificacion de Microsoft Dynamics CRM

e Alto nivel de servicio al cliente
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Estos entrenamientos deben ser realizados mediante, talleres, conferencias,

realizacion de casos practicos, consultas al proveedor.

El entrenamiento de recursos en la actualidad se esta realizando con el apoyo de la
empresa Bit Consulting, mediante lo cual NOUX C.A. busca desarrollar a sus recursos

como técnicos especializados en Microsoft Dynamics.

Las ventajas que proporciona un buen entrenamiento al personal son:
e Soporte de calidad en los productos y servicios que se ofrecen al cliente
e Optimizacion del tiempo en la implementacién de cada proyecto

e Incremento en la productividad del personal asignado en cada proyecto

e Minimizacion de inconvenientes en las herramientas
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7.1,

CAPITULO VIi: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Para cumplir con el objetivo general del presente trabajo de investigacion, se
desarroll6 y disend el plan estratégico mediante el cual la Empresa NOUX C.A.
puede brindar servicios para la implementacion de Sistemas de Gestion
Empresariales ERP y Gestion de Clientes CRM para el mercado de las PYMES
en la ciudad de Quito, el plan se desarroll6 basado en estrategias que permitan
a la empresa adaptarse de forma agil y eficiente en un mercado desconocido
para la empresa y poder cubrir los requerimientos de un volumen mayor de
clientes y de proyectos con tiempos de ejecucibn mas cortos a lo que
cotidianamente la empresa esta acostumbrada, buscando una diferenciacion en

comparacién de sus competidores.

Existen productos sustitutos como son el software Libre y software de Ofimatica
que pueden generar complicaciones al momento de que el cliente debe tomar
una decision para la adquisicion de los servicios de la empresa NOUX C.A.

Al mercado de tecnologia ingresan en promedio un 8% de nuevas empresas
ano tras ano, lo cual podria genera mayor competitividad dentro del mercado,
obligando a la empresa NOUX C.A. a innovar constantemente generando mayor

valor agregado en sus servicios.

Las fuertes inversiones en tecnologias de la informacién que a nivel de América
Latina se ha dado en los ultimos afios, con un crecimiento del 89.68% en el
2014 comparado al 2012; no solo en las empresas grandes sino también en las
pequenas y medianas, promueven un desarrollo tecnoldgico en el mercado

local, esto ha permitido que NOUX C.A. tenga un mercado potencial de 352

180



PYMES como potenciales clientes en la ciudad de Quito para ofrecerles
servicios de Implementacion de Sistemas ERP y CRM.

Unicamente el 23% de encuestados conocen la Marca NOUX C.A., este dato lo
reflejan las encuestas realizadas en el desarrollo del presente trabajo de
Investigacion, razén por la cual se busca que esta debilidad llegue a ser una
fortaleza y que permita soportar los nuevos procesos que la empresa desea
implementar, de tal forma que la planificacion de posicionamiento de marca esta
orientado a generar satisfacciéon en los clientes atendidos basados en un
servicio de calidad, sustentado con estrategias de Marketing que sean
esenciales para lograr una éptima acogida de la nueva linea de negocio.

El cambio propuesto a nivel de la Organizacion con enfoque en los Recursos
Humanos permite que NOUX C.A. tenga personal especializado en las areas
de Implementacién de ERP y CRM, con el fin de ejecutar proyectos de alto nivel
de calidad y con tiempos 6ptimos, permitiendo asi que los nuevos recursos que
la empresa tiene planificado contratar para cubrir la planificacién de proyectos
a implementar por parte de la nueva linea de negocios puedan incorporarse y
ser utilizados en los proyectos en el menor tiempo posible que es de un mes

calendario.

En el analisis Financiero elaborado para el presente trabajo de investigaciéon se
han encontrado varios indicadores financieros que brindan una idea clara de la
situacion deseada de la evaluacion de factibilidad de en la Implementacién de
la Nueva Linea de Negocio, dando como resultados un VAN de 17.992 USD,

un TIR de 44,59% y un periodo de retorno del proyecto de 2 afios y 10 meses.

Desde el punto de vista Social y Ambiental se pudo obtener un indicador que
califica a NOUX C.A con un 73% de cumplimiento, analizada categoria por
categoria mediante el uso de la matriz basica de Responsabilidad Social
Empresarial; uno de los items cuyo impacto a nivel Social es importante es la

categoria “Gobierno y Sociedad” en la cual se cuenta con una calificacién de
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7.2.

0%; reflejando claramente que la empresa en temas de apoyo a la sociedad
como por ejemplo proyectos sociales debe poner mayor énfasis.

En el andlisis de la Matriz de Responsabilidad se observa en la categoria
“Publico Interno” que hace referencia a los recursos humanos de NOUX C.A.,
la empresa cumple con el 93.33% del peso asignado. Este item es muy
importante en el ambito de responsabilidad social, para confirmar que este
indicador esta acorde a la realidad se analizé el resultado de la proyeccion del
pago de némina (Seccién 6.1. Requerimiento e Inversion - Nomina); de donde
se tiene como monto total a pagar a los recursos de la empresa en los proximos
5 anos un valor de 998.154 USD el cual es un costo muy representativo para el

mercado local.

NOUX C.A. con su nueva linea de Negocio busca reforzar y seguir las
directrices que ha venido manteniendo con el Cambio de la Matriz Productiva,
tanto con la generacién de empleo y generaciéon de conocimiento sino también
aportando la cultura de “Cero Papeles” (Responsabilidad Ambiental)

automatizando procesos en cada uno de sus clientes.

Recomendaciones

Dado que los indicadores Financieros del TIR y VAN dieron como resultado
valores positivos y es un proyecto rentable para invertir se recomienda a la
Empresa de Tecnologia NOUX C.A. la creacién de la Nueva Linea de Negocio,
la cual prestara servicios de implementacion de Sistemas ERP y CRM para las
PYMES.

Para cubrir los requerimientos del mercado de PYMES en la Ciudad de Quito la
empresa NOUX C.A. debe redefinir su estructura organizacional, apoyandose
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en los recursos con experiencia para que sean el soporte de la nueva linea de
negocio. El talento humano de la empresa debe ser capacitado de forma
periédica para poder agilitar los procesos, generando disminucion de los costos
y gastos del proyecto.

De un mercado de 3.524 PYMES unicamente se puede prestar servicios al 10%
de estas (352 PYMES), bajo los criterios de precios establecidos por NOUX
C.A., dejando un mercado desatendido de 3.172 PYMES; a las cuales se las
puede atender buscando estrategias para abaratar los costos. En la actualidad
el concepto de tecnologia de “Infraestructura como Servicio” permite que para
este caso las PYMES puedan arrendar infraestructura y Software a terceros
(NOUX C.A.) y asi poder disminuir los costos de Tiempo y Dinero de la

implementacion de estos proyectos en comparacion a la forma tradicional.

NOUX C.A. debe impulsar y llegar a crear el area de Recursos Humanos dentro
la institucidon, con lo cual se pueda gestionar un trabajo mucho mas
especializado y profesional sobre los recursos actuales y mas aun en miras al
volumen de recursos que se planifica contratar para prestar servicios en la

nueva linea de negocios.

Los Objetivos tanto Generales como Especificos, la mision, la visidbn y en
términos generales el plan estratégico deben ser socializados en los recursos
de la compafiia, para que se pueda crear una cultura interna y para que todos
los recursos de todo nivel jerarquico la conozcan, puedan alinearse con las

metas de la empresa y asi poder cumplir con los objetivos planificados.

Considerando que tanto el macroentorno como también el microentorno de la
empresa NOUX C.A cambia drasticamente como también el de todo el mercado
tecnolégico en funcién de la evolucién de la Tecnologia, se ve necesario el
mantener una gestion continua del analisis de sus fortalezas y debilidades
apalancados en metodologias que permitan a la empresa poder mejorar de

forma continua y tener una ventaja competitiva en el mercado.
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e Para NOUX C.A. los temas de implementacion de soluciones Tecnoldgicas en
el Mercado de las PYMES es un campo nuevo a explorar, razén por lo cual se
recomienda enfocarse el nicho de mercado definido en los capitulos anteriores
en el presente trabajo de investigacion para poder conocerlos de mejor forma y
poder aplicar estrategias de calidad de servicio para poder retenerlos y poder
expandirse y ampliar su capacidad instalada segun su planificacién.

e A nivel social y ambiental NOUX C.A. debe crear politicas internas a la
organizacion de responsabilidad social y ambiental, con el fin de aportar a la
sociedad con medios que puedan ayudar a sustentar una comunidad equitativa
y responsable con los recursos del planeta.
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ANEXOS

ANEXO Nro. 1.- Entrevistas

Entrevista 1

Entrevistado: Ing. Ximena Coba

La presente entrevista tiene por objeto recopilar informacion que permita conocer
desde el punto de vista de expertos las necesidades tecnoldgicas que tiene las
PYMES, en especial las que se encuentra instaladas en la ciudad de Quito. Para tal
efecto se ha invitado a la Ing. Ximena Coba quien es administradora de una hacienda
productora de leche cruda, también administradora de una empresa de carga pesada
y cuenta con una micro empresa productora de pulpas. En el mes de noviembre del
presente ano fue premiada por el presidente de la republica como el mejor

emprendimiento del afio con estos antecedentes Ingeniera:

¢ Cuales son los principales problemas que afrontan las PYMES para invertir en
tecnologia?

El principal problema es el enfoque para cada empresa, lo que encontramos en el
mercado es general; en el caso de la leche se necesita un software especializado para
la produccion de leche que considere sus puntos criticos y el otro problema es el costo.
El problema que el costo es alto puesto que los programas van desde los usd 2000 y
para una pequefa empresa es mucho, para el caso del transporte y la pulpa se maneja
con puntos especificos y el problema también es el costo por que se encuentra
software de hasta usd 5000 que son inversiones altas para las PYMES.

Las PYMES poseen fuentes de datos internas confiables para la toma de sus
decisiones, ¢ Qué cree usted al respecto?
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Si se lleva un control manual, pero se lo lleva los apuntes a mano. En un cuaderno se
registra el control de produccidn de logistica, que en mi caso todo lo hago a mano para
luego procesar la informacién que se lo guarda y archiva en las computadoras, lo que
lleva un exceso de tiempo esta accion y el control se realiza en cualquier PYME.

Por consiguiente, si hubiera un mecanismo para que se realice este registro de una
manera mas facil pero a un costo bajo, que es lo que importa seria mucho mejor,
puesto que el empresario analiza la inversién a realizar, la misma que puede ser invertir

en otra area de la empresa.

¢ Qué herramientas considera que pueden ser utiles para mejorar la toma de
decisiones dentro de las PYMES?

Lo que se debe tener es un historial, puesto que para tomar una decisién sin tener un
conocimiento previo de lo que paso o poder revisar la informaciéon genera mucho
problema, y a veces se toman decisiones al apuro y sin tener antecedentes; te cuesta

mucho recopilar esa informacién.

¢cCuadles son las estrategias que las PYMES utilizan para comercializar sus
productos y o servicios?

Depende del medio por ejemplo, en el caso de los productos primarios como los
lacteos se debe buscar interrelacion con las fabricas, e inclusive y en principio con los
intermediaros que tiene su particularidad en la forma de pago y el precio del producto
lo que genera inseguridad, en el caso de los servicios es via relacion directa con el
cliente y pertenecer a la asociaciones quienes ayudan y forman al empresario; pero
aun sigue siendo insuficiente y el empresario debe salir a buscar el mercado sin contar

con personal especializado en estrategias de venta.

cComo maneja la planificacion de Ilos recursos y los procesos
comerciales/financieros en las PYMES?

Se planifica en base a la experiencia, principalmente en base al histérico. Aun que
cuesta un poco mas de trabajo pero se tiene en papel los registros necesarios para
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planificar, esto ayuda a identificar tendencias picos en el afo lo que sirve para
aprovisionar y planificar. En el caso de los productos primarios ya se identifica via
historial que en el mes de vacaciones escolares o en el mes de diciembre dependiendo
del producto baja tus ventas, o que obliga a sincronizar tu sistema productivo de tal
manera que no te genere perdidas y en el peor caso obliga a procesar tu producto de
una manera diferente a la comercializada, la cual no es la estrategia que se planifica;
por el contrario es una salida a tu problema. Lo mencionado anteriormente aplica para
todos los casos, tanto de productos como de servicios; lo importante de todo esto es
realizar el balance anualmente y no mensualmente puesto que los picos

distorsionarian el andlisis mensual.

cComo las PYMES dan seguimiento a los clientes actuales, potenciales y

anteriores?

Es personal, “cliente empresario” obteniendo contacto directo con el cliente; por
ejemplo en mi caso se tiene una relacién directa con el propietario de DANEC, esto
implica involucrarse con el cliente dandole un servicio personalizado y especializado
de los productos y servicio lo que garantiza y da confianza de la calidad del producto
que se entrega, esta accion se realiza en periodos cortos; en muchos caso

diariamente.

¢ Como las PYMES administran los ciclos de ventas?

Mayoritariamente es en base a la experiencia mediante los historicos que se cuentan,
para lo cual es importante analizar la informacién que se cuenta. Esto ayuda a que no
Se asuma y se incurra en errores, por consiguiente los registros son importantes aun
cuando este sea llevado en papel, ademas de pensar no solo en el cliente externo sino
también en el interno para que todos se interesen y se involucren con lo que hacen;
de tal manera de dar solucion inmediata. En cualquier caso, para lo cual se utiliza como
ya se mencion0 registros bitdcoras que generan mucho tiempo y trabajo manejarlas.
Por lo que un software seria una gran solucién a este inconveniente puesto que ese

tiempo se utilizaria en otras actividades; pero nuevamente el precio del software debe
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ser econdémico para una PYME puesto que no se considera prioritario la inversion en

software.

Estan ubicados en la avenida Maldonado S51-100 y René Hidalgo por la entrada a la

revision vehicular de Guamani.

Entrevista 2

Entrevistado: Ing. Franklin Lugmana

La presente entrevista tiene por objeto recopilar informaciéon que permita conocer
desde el punto de vista de expertos las necesidades tecnoldgicas que tiene las
PYMES, en especial las que se encuentra instaladas en la ciudad de Quito.

Para tal efecto se ha invitado al Ing. Franklin Lugmana quien conoce por mas de 15
anos a la industria grafica, se desempend como gerente comercial de la empresa
GRAFIC SOURCE y actualmente es propietario de la empresa INDIGO EXPRESS,

categorizada como pequena empresa con estos antecedentes ingeniero:

¢Cuales son los principales problemas que afrontan las PYMES para invertir en
tecnologia?

El principal problema que tiene uno como propietario de una empresa a nivel general
es la parte financiera. No se considera enfocar rubros econémicos a un software o
programa que tal vez no se ha probado a nivel de una mediana o grande empresa,
también en la parte logistica no se puede tener datos suficientes para que un
programa, un software de esta magnitud tal vez de los resultados deseados por parte
del que cre6 este software.

Las PYMES poseen fuentes de datos internas confiables para la toma de sus
decisiones, ¢ Qué cree usted al respecto?
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Como acabo de mencionar, realmente que el mantener una base de datos viable para
el desarrollo en si de estrategias o férmula para mejorar o crear nuevas estrategias de
ventas comerciales o extra estructurales logisticas seria otro de los problemas, que tal
vez tome un poco mas de tiempo pero que seran corregidas tal vez en el desarrollo

del programa.

¢, Qué herramientas considera que puede ser util para mejorar la toma de
decisiones dentro de las PYMES?

Herramientas basicas, como por ejemplo manejos de inventarios, manejos de indices
financieros manejo de logisticas y sobre todo la consideracién de tener un control total
sobre los clientes que eso es lo mas importante dentro de un negocio por mas pequefo

que sea.

cCuadles son las estrategias que las PYMES utilizan para comercializar sus
productos y o servicios?

Estrategias basadas en la experiencia, un poco de publicidad, marketing, promociones;
que es lo que basicamente se utilizan para mejorar las ventas en cierto periodo o

tiempos; digamos de esfuerzos para mejorar las ventas en su totalidad.

cComo maneja la planificacion de Ilos recursos y los procesos
comerciales/financieros en las PYMES?

Basicamente en datos estadisticos, puede ser por mas pequefios que sea la parte
contable, recursos humanos, ventas, proyecciones de ventas y ventas histéricas que
nos ayudan a planificar de una u otra manera para ver un futuro las proyecciones de
ventas que pueda manejar las estrategias.

cComo las PYMES dan seguimiento a los clientes actuales potenciales y

anteriores?
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Una hoja de datos, actualmente lo Unico que se hace es una hoja de control del cliente
donde se da seguimiento con venta por producto, venta mensual o venta histérica que

llamamos para ver la proyeccion de crecimiento de cada uno de los productos.
& Como las PYMES administran los ciclos de ventas?

Dependiendo del producto, por ejemplo en artes graficas tenemos dos grandes
periodos que pueden ser del mes de ingresos a clases septiembre y el mes de
diciembre que son meses que se les considera picos a nivel de todo el afo, esa es la

Unica manera que se puede obtener con ventas historicas.

Estan ubicados en la calle Estados Unidos N16-20 Y Buenos Aires.

Entrevista 3

Entrevistado: Alex Escudero
Gerente General de Sweets y Gerente comercial de La Holandesa

La presente entrevista tiene por objeto recopilar informaciéon que permita conocer
desde el punto de vista de expertos las necesidades tecnoldgicas que tiene las
PYMES, en especial las que se encuentra instaladas en la ciudad de Quito. Para tal
efecto se ha invitado a Alex Escudero quien tiene amplia experiencia en el sector de
manufactura, principalmente en el area pastelera y de quesos.

Es gerente general de la empresa pastelera Sweets y gerente comercial de la empresa
La Holandesa, ambas empresas categorizadas como pequefia empresa con estos

antecedentes Alex:

¢Cuales son los principales problemas que afrontan las PYMES para invertir en

tecnologia?

Primero, la falta de conocimiento; dos el miedo al costo y tres el tiempo que tomaria lo

qgue se convertiria en un dolor de cabeza para el empresario.
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Las PYMES poseen fuentes de datos internas confiables para la toma de sus
decisiones, ¢ Qué cree usted al respecto?

En la gran mayoria creo que no, o tal vez en pocas.

¢ Qué herramientas considera que pueden ser Utiles para mejorar la toma de
decisiones dentro de las PYMES?

Sistemas que sean accesibles y que tengan una factibilidad de personalizaciéon para

cada una de las empresas donde se necesita que cumplan ciertos requerimientos.

cCuales son las estrategias que las PYMES utilizan para comercializar sus
productos y o servicios?

Depende del negocio. Pero, en las pequefias seguro es mas personalizado y lo
segundo, la utilizacién de las redes sociales principalmente las que son gratuitas, en
otra instancia se utiliza otros medios tercerizando otros servicios como la publicidad.

cComo maneja la planificacion de Ilos recursos y los procesos
comerciales/financieros en las PYMES?

Personalmente con pocas herramientas, siendo el mail o correos electronicos lo que
por el momento mas ayuda a contactarse y dar seguimiento de la planificacion, creo

que la gran mayoria llevan en Excel la parte financiera.

cComo las PYMES dan seguimiento a los clientes actuales potenciales y

anteriores?

Es personalizado utilizando el correo electrénico o por medio de herramientas en los
celulares, como las agendas electrénicas que ayudan a mantener y realizar el
seguimiento, obviamente ayudaria una herramienta que junte o vincule las bases de

datos con estos seguimientos.
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. Como las PYMES administran los ciclos de ventas?

Al igual que en lo anterior, la mayoria hace uso del correo electronico ademas de
manejar ciertos registros de los clientes, quienes en algunos casos también entregan
informacién de pedidos, evolucién del mercado y como retroalimentacion van

indagando en paginas web y redes sociales para lo que es postventa.

Los productos de la Holandesa cuya planta esta ubicada a las afueras de Quito via al
Quinche, se encuentran en todos los autoservicios del pais, y las tortas de Sweets se
consiguen en nuestros locales propios ubicados en el centro comercial el Condado,
Quicentro Sur, Granados plaza y en la republica del Salvador y Shyris.

Entrevista 4

Entrevistado: Ing. Fausto Luduena

La presente entrevista tiene por objeto recopilar informacion que permita conocer
desde el punto de vista de expertos las necesidades tecnoldgicas que tiene las
PYMES, en especial las que se encuentra instaladas en la ciudad de Quito. Para tal
efecto se ha invitado al Ing. Fausto Luduefa quien es representante de la franquicia
NOVOPAN dedicada a la comercializacion de insumos y materia prima para panaderia
y pasteleria, y ENFALU la cual se dedica a la venta de madera, con estos antecedentes

ingeniero:

¢Cuales son los principales problemas que afrontan las PYMES para invertir en

tecnologia?

Falta de informacion y capital.

Las PYMES poseen fuentes de datos internas confiables para la toma de sus

decisiones, ¢ Qué cree usted al respecto?
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Si, si hay mucha informacién con la que cuentan Las PYMES.

¢ Qué herramientas considera que pueden ser utiles para mejorar la toma de
decisiones dentro de las PYMES?

Un buen sistema contable, un sistema de inventarios ERP.

cCudles son las estrategias que las PYMES utilizan para comercializar sus

productos y o servicios?

Por medio del conocimiento de nuestros clientes.

¢.Como maneja la planificacion de los recursos los procesos comerciales
financieros las PYMES?

Atreves de los presupuestos y la utilizacion de las herramientas de los estados

financieros.

cComo las PYMES dan seguimiento a los clientes actuales, potenciales y

anteriores?

A través de los sistemas contables que se dispone, donde se tiene informacién de

cémo estan las ventas y cual es su historial o histérico.

. Como las PYMES administran los ciclos de ventas?

En funcién de la experiencia de los afios pasados.
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Entrevista 5

Entrevistado: Dr. Wilson Araque
Docente de Ia universidad Andina Simon Bolivar

La presente entrevista tiene por objeto recopilar informaciéon que permita conocer
desde el punto de vista de expertos las necesidades tecnoldgicas que tiene las PYMES
en especial las que se encuentra instaladas en la ciudad de Quito. Para tal efecto se
ha invitado al Dr. Wilson Araque quien es catedratico de la universidad Andina Simén
Bolivar quien tiene amplia experiencia en PYMES pues ha participado en muchos
encuentros, talleres que buscan impulsar y comprender a este sector, con estos

antecedentes doctor:

¢Cuales son los principales problemas que afrontan las PYMES para invertir en
tecnologia?

El principal problema que tienes las PYMES es que del lado del sector financiero
nacional no se han creado productos especializados para satisfacer las necesidades
de las PYMES, en funcion de las necesidades especificas que estas tienen, por
ejemplo; una pequena y mediana empresa en términos de montos recuerdo que habia
un proyecto en la primera década del presente siglo un organismo internacional
financiaba proyectos de modernizacion tecnoldgica que al final termino en casi nada,
por una razén porque ellos establecieron un monto minimo que era un valor que supera
las necesidades de las PYMES; es decir el sector financiero no genera productos

especializados.

Las PYMES poseen fuentes de datos internas confiables para la toma de sus
decisiones, ¢ Qué cree usted al respecto?

En este punto es bueno recordar la definicién de dato e informacion que el ing. En
sistemas lo tiene claro, dato es un numero suelto o el nombre de una persona, en

cambio la informacién es cuando se recolecta esos datos sueltos y se los procesa, se
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los organiza, analiza y se genera informes, entonces desde mi punto de vista en las
PYMES hay un montdn de datos pero no sean preocupado de a esos datos convertirlos
en informacién para la toma de decisiones; por que la toma de decisiones se las hace

con informacion.

¢ Qué herramientas considera que pueden ser utiles para mejorar la toma de
decisiones dentro de las PYMES?

Lo que se acaba de mencionar, que las PYMES se preocupen de la informacion. Hay
que reconocer que vivimos una realidad donde las tecnologias ayudan mucho puesto
que han alcanzado un alto grado de desarrollo, esto permite que las PYMES puedan
acceder a software que no son muy costosos actualmente, por que antes si lo eran.

Por ejemplo, ayuda a procesar y analizar la informacién y que les sirva para tomar
decisiones, convirtiéndose en otro aporte para que las PYMES se acostumbren a
tomar decisiones en base a informacion; para ello el uso de las TICs, el teléfono celular,
redes sociales, internet; ademas de los software que actualmente ya no son muy

costosos.

¢cCuadles son las estrategias que las PYMES utilizan para comercializar sus

productos y o servicios?

A nivel del pais, las PYMES desde hace casi veinte afios se han vuelto fuertes y se
encuentran en una etapa joven donde aun predomina la primera generacién; es decir
quienes inician con el negocio luego pasaran a la segunda generacién es decir los
hijos, posteriormente a los nietos y asi. Pero quienes empezaron son personas quienes
no se desarrollaron en un mundo digital y por el contrario se desenvuelven en un
mundo donde predomina las cosas fisicas donde se pensaba que el cliente tenia que
ir a la empresa no la empresa buscar el cliente, entonces aparecen dos cosas: no hay
estrategias agresivas de comercializacién y por otro lado en un mundo digitalizado

tienden a utilizar las bondades del marketing online.
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cComo maneja la planificacion de Ilos recursos y los procesos
comerciales/financieros en las PYMES?

Todavia hay una tendencia mas reactiva que proactiva, actian en situaciones que
ocurren en momentos de crisis, actualmente el acuerdo de comercializacion con la
Unién Europea donde hay muchas oportunidades pero muchas empresas estan
temerosas; puesto que tienen que mejorar e implementar nuevas tecnologias y
capacitar a la gente, demuestra que hay poca tendencia a planificar a largo plazo mas

bien se tiene un enfoque de corto plazo con enfoque reactivo.

cComo las PYMES dan seguimiento a los clientes actuales, potenciales y

anteriores?

Creo que es una de las grandes necesidades, porque dar seguimiento a los clientes
esta vinculada a la parte de servicios y una de las grandes debilidades de las empresas
en general es que poco se preocupan del servicio preventa, venta y peor postventa.
La mayor parte se compra y se olvidan del cliente, peor si existe un servicio postventa.
Por ejemplo, garantias donde se convierte una tortura para el cliente puesto que
empiezan a salir las escusas, he aqui donde las tecnologias deben dar un gran soporte
por medio de la recoleccién de informacién de satisfaccion necesidades de los clientes.

. Como las PYMES administran los ciclos de ventas?

En esto si lo tiene claro, dependiendo del sector donde las ventas son estacionales,
en otros donde las ventas tiene compartimientos parecidos durante el afio, donde la
experiencia les ha ayudado mucho; esto no creo que se mayor inconveniente. Por
ejemplo, pensemos en la navidad; los empresarios ya tienen claro cual es la

produccién para esta temporada.
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ANEXO Nro. 2.- Comparativo Microsoft Dynamics vs Otras Herramientas

Lideres

Microsoft Dynamics vs. SAP Business One

Sus caracteristicas son bastante similares en lo que se refiere a servicios de ERP, sin

embargo se pueden mencionar las siguientes caracteristicas en cada uno de ellos,

segun (Socius, 2014).

Integracion con Office, generalmente usado
en las PYMES, los usuarios requieren
menor capacitacion porque el
funcionamiento de Dynamics es similar al

de Office

Sigue trabajando en la integracién con Office

Ofrece una interfaz personalizada acorde a
roles o perfiles para ofrecer mayor

seguridad y mejora en la eficiencia de

Ofrece una interfaz tradicional

Business Portal y la Integracion de directa
con SharedPoint, las posibilidades de

integracion son ilimitadas

procesos
Permite analizar datos con
SmartListBuilder, Excel Report Builder, | Confia en las soluciones de ISV (Independent

Software Vendors) para las funciones de informes y

andlisis

Ahorro en la inversién de tiempo y dinero

por capacitaciones

Mayor inversibn de tiempo y dinero en

capacitaciones

Microsoft Dynamics vs. Oracle JD Edwards Enterprise One

Las diferencias entre estos dos productos segun (GetApp, 2014) son las siguientes:

Médulos: Distribucién, Picking,
Planificacion de la demanda, Inventarios,

Pedidos, Ordenes de Compra, Gestion de

solicitudes, Venta

Médulos: Finanzas, Proyectos, Activos, Pedidos,

Fabricacién, Soluciones Méviles, Reporting

197



de

colaboracién y comunicacién

Combina inteligencia negocios,

Combina el valor del negocio, tecnologia basada en
estédndares y experiencia en la industria

No tiene esta funcionalidad

Puede ejecutar todas sus aplicaciones en un iPad

de Apple

Proporciona planificacién, personalizacién y
servicios de apoyo dirigidos a optimizar las

necesidades individuales de cada clientes

Ofrece mejoras en eficiencia operativa para

incrementar los ingresos y crecimiento de

resultados, ofrece beneficios inmediatos para

procesos criticos del negocio

Diseflado para pequefas y medianas

empresas

Dirigido para todo tipo de industrias

Microsoft Dynamics vs. Sales Force

Segun (Accent Gold, 2014) las diferencias entre Microsoft Dynamics y Sales Force son

las siguientes:

Es practicamente una aplicacion de

Microsoft Outlook, no solo un plugin

Repele las caracteristicas de Outlook por lo que no
se puede administrar las oportunidades y clientes
potenciales, ya que no tiene una interfaz de

usuario

Hereda la seguridad y privilegios de datos

No hereda la seguridad y privilegios de datos

Permite graficos, listas, iframes para

visualizacion

Solo permite reportes

Trabaja en tiempo real

Tiene una demora de 30 a 60 minutos

Permite actualizaciones ilimitadas

Permite un nimero limitado de actualizaciones

Ofrece analiticas en linea

No ofrece una caracteristica similar

Ofrece en line filtros de profundizacién en

la informacion

No ofrece una caracteristica similar

Se puede hacer click en una imagen para

abrir informes de 4 clicks

Se puede hacer click en una imagen para abrir

informes de 7 a 15 clicks

Capacidad de arrastrar y soltar que es facil

de usar

Personalizacién de usuarios pero no se pueden

revertir los cambios
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Microsoft Dynamics vs. Oracle Siebel CRM

Acorde a lo indicado en (Microsoft, 2014) las principales diferencias existentes entre
Microsoft Dynamics y Oracle Siebel CRM son las siguientes:

Tiene mayores caracteristicas con respecto

al costo que se paga

Es mucho mas costoso que Microsoft Dynamics

Se integra con Windows y Office para las

actualizaciones y no requieren

actualizaciones adicionales

Se requiere de constantes actualizaciones segun
las del sistema operativo y otras aplicaciones que

utiliza

Es de facil uso por su integracién con Office

Tiene fama de ser un sistema complejo

Incluye caracteristicas como
automatizacion de marketing y de gestion

de campana

No posee caracteristicas similares

Es el Unico sistema que tiene un cliente de

Outlook nativo

No tiene esta funcionalidad

Desarrollado en varios idiomas, se centra
en ventas, marketing y servicio para

satisfacer demandas distintas

Es una solucibn completa que ayuda a las
organizaciones a diferenciar sus negocios para
lograr el maximo crecimiento en ventas y utilidad de

linea
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ANEXO Nro. 3.- Acuerdo de Confidencialidad sobre los Datos Entregados
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