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RESUMEN EJECUTIVO

La Planificacion Estratégica consiste en elaborar la mision de la empresa, detectar
sus fortalezas y debilidades, establecer objetivos a largo plazo y elegir las
estrategias concretas a seguir, después de haber determinado cual es la situacion

real de la empresa dentro del medio y la industria donde se desenvuelve.

La empresa Satelite.com fue creada en noviembre de 2003 y se dedica a brindar
soluciones integrales de la informacién con el respaldo de fabricantes reconocidos

a nivel mundial.

Las oficinas de la compafia se encuentran ubicadas en la ciudad de Quito.

En el presente proyecto de titulacion se determina la situacion actual de
Satelite.com mediante un levantamiento de informacion basado en el analisis

ambiental externo e interno.

Como consecuencia de este levantamiento se puede establecer las fortalezas,
debilidades, oportunidades, amenazas que existen en Satelite,com entre las
cuales se mencionan:
%+ Experiencia y conocimiento del mercado por parte del Gerente Comercial,
% No existe una estructura organica funcional correctamente establecida
razon por la cual la comunicacién es informal.
+ Alto poder de negociacion de su proveedores y clientes especialmente del
sector gubernamental
s EIl sector informatico es una industria en crecimiento que le obliga a

empresa estar siempre competitiva.

En base a este analisis se determin¢ la filosofia empresarial, se formularon las
estrategias, los factores criticos de éxito, se disefio la estructura organizacional a
seguir y se plantearon los indicadores de gestion para monitorear que se estén

alcanzando los objetivos propuestos.
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Finalmente constan las conclusiones y recomendaciones que se sugieren tomar

en cuenta para la implementacién del plan estratégico propuesto.
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PRESENTACION

El presente proyecto de Titulacion plantea el disefio de un plan estratégico para

Satelite.com.

Dentro del proceso de planificacion estratégica encontramos la formulacion, la
implementacion y la evaluacion de la estrategia. Sin embargo, como el objetivo
general del proyecto es disefio de la planificacion estratégica su alcance llega
hasta el primer paso del proceso que es la formulacién; la implementacion y

evaluacion se la incluye a manera de informacion

En el primer capitulo se describe las principales caracteristicas institucionales de
Satelite.Com Cia. Ltda.; es decir contiene informacion de los elementos que
distinguen ésta organizacion de otra, se revisa su origen y corta historia, asi como

normativa legal, recursos principales y servicios que presta.

En el segundo capitulo se detallan las generalidades de la planificacion
estratégica, los negocios en la actualidad; y, las definiciones de planificacion y
estrategia segun varios autores, asi como también la importancia y el proceso de

la misma.

El efectuar el diagndstico de una empresa permite examinar su perfil estratégico y
configurar la forma y condiciones en que dicha empresa trabaja y puede competir.
Con este antecedente en el capitulo 3 se incluye un estudio del ambito externo
que tiene el propdsito de sefialar las amenazas que deberian minimizarse y las
oportunidades que podrian favorecer a Satelite.com. Ademas, se analiza el

ambito interno para identificar las debilidades y fortalezas mas importantes.

Una vez realizado el analisis ambiental de la empresa se procede a establecer el
direccionamiento estratégico, tema del capitulo 4, el mismo que contiene: la
creacion de la filosofia empresarial (principios, valores, mision, vision, objetivos),
la formulacién estratégica empleando la matriz FODA y la matriz PEEA., y los

factores criticos de éxito. En la implementacion se disefia la estructura



organizacional con su respectivo manual orgénico funcional y posicional. En la
etapa de la evaluaciébn se plantean indicadores de gestion que deben ser

controlados para alcanzar la vision corporativa.

Para finalizar el quinto capitulo incluye las conclusiones y recomendaciones del
proyecto.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

En este capitulo se describen las principales caracteristicas institucionales de
Satelite.Com Cia. Ltda.; es decir contiene informacion de los elementos que
distinguen esta organizacion de otra, se revisa su origen y corta historia, asi como

normativa legal, servicios que presta y recursos principales.

1.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

La informacién y las comunicaciones constituyen una parte esencial de la
sociedad humana. La introduccion de la escritura signific6 un cambio fundamental
y la invencién de la imprenta facilité la comunicacién de masas a través de los
periddicos y las revistas. Las innovaciones mas recientes, que en la actualidad
culminan en la tecnologia digital, han incrementado aun mas el alcance y la

rapidez de las comunicaciones.

La recesion mundial y la guerra contra el terrorismo han dado inicio a un mundo
de negocios radicalmente distinto y mucho mas complejo de lo que era hace 10
afos. El comercio electronico ha cambiado la naturaleza de las negociaciones de
manera profunda. Miles de alianzas y asociaciones estratégicas se formaron.
Tanto los retos como las oportunidades que enfrentan las empresas de cualquier

tamafo en la actualidad son mayores que nunca.

Las tecnologias de informacion, de telecomunicaciones y redes (con Internet
como su forma mas conocida) se han convertido en un componente central de la
sociedad contemporanea tanto si utilizamos un teléfono como si enviamos un

mensaje por correo electrénico.

Con estos antecedentes, tres emprendedores decidieron formar una compaiiia de
responsabilidad limitada de nacionalidad ecuatoriana, cuya denominacion social

es Satelite.com Cia. Ltda.



1.1.1 BASE LEGAL

SATELITE.COM CIA LTDA es una compafia de Servicios Tecnologicos creada
el 12 de noviembre del 2002 en la Notaria Vigésima Cuarta, con domicilio en la
ciudad de Quito, Distrito Metropolitano, Capital de la Republica del Ecuador, cuya
finalidad es ofrecer soluciones de seguridad integral de la informacién a sus

clientes para mantenerse competitivos y a la vanguardia del mercado actual.

Sus oficinas estan ubicadas en la Av. Francisco Herndndez de Girén Oe 4-61 y

Av. América.

El objeto de la compafia seguin sus estatutos es:

% Brindar servicios de asesoramiento informatico y afines a toda clase de
empresas.

s Se dedicara al analisis, disefio, desarrollo e implementacion de sistemas
automatizados y soluciones informéaticas.

+ Capacitacion en el area de la informatica.

% Importacion, representacion, distribucion de hardware y software.

% Podra representar a compafias nacionales o extranjeras en materia de
informatica en el campo de hardware y software de computacién, sistemas
de proteccion de control eléctrico y electronicos necesarios y requeridos en
su negocio social, todo lo relacionado al area de computacion y afines que
se desarrolle en el futuro.

¢+ Seleccion, evaluacion, contratacion y prestacion de servicios de personal a
toda clase de empresas nacionales y extranjeras.

% Mantenimiento, reparacion de maquinaria computacional, de maquinaria
fotocopiadora y de equipos electronicos en general. Se dedicara al
mantenimiento y control técnico de este tipo de maquinaria.

% Podra participar individualmente o en asociacion con otras personas o0
sociedades en concursos licitatorios o de oferta de bienes y servicios en
instituciones publicas o privadas, sean en el ambito internacional o
nacional. Podra de igual modo adquirir acciones y participaciones de

compafiias constituidas o por constituirse.



% Para el cumplimiento del objeto escrito la compafia podra acogerse a los
beneficios que brinda el pacto andino, las leyes vigentes de cooperacion
vigentes.

% Servicios de telefonia 1- 700, 800,900 o servicios via telefonica.

El plazo de duracién de la compafia es de 50 afios, el mismo que podra ser
prorrogado o disminuido por resolucién de la Junta General de Socios. El capital
social esta formado por aportaciones de los socios y es de $ 400 ddlares
americanos, divididos en cuatrocientas (400) participaciones iguales e indivisibles
de un délar de los Estados Unidos de América (USD $ 1,00) cada una.

Los certificados de la aportacion seran emitidos con el caracter de no negociables
y contendra los requisitos establecidos en la Ley de Compafiias y sera autorizado
por el Presidente y Gerente de la compaifiia. Para el Registro de las aportaciones
y socios se llevara un libro en el que se anotara las transferencias que se realicen,

dando asi cumplimiento a las normativas establecidas por la ley.

La Compafia estara gobernada por la Junta General de Socios y la
administracion estara a cargo del Gerente. La Junta General de Socios, constituye
la maxima autoridad de la compafia; estara constituida por todos los socios con
igual derecho de acuerdo con la ley y en proporcion al capital social que

concurran en ella.

El Presidente de la Compafia durard dos afios en sus funciones, pudiendo ser
reelegido por periodos iguales, tiene las atribuciones y deberes siguientes:

% Presidir la Junta General de Socios, sean estas ordinarias o
extraordinarias;

¢+ Supervigilar la marcha y administracion de los negocios de la sociedad;

% Firmar conjuntamente con el Gerente, todos los instrumentos de reformas a
los estatutos, de aumento o disminucion de capital, de transformacion, de
difusion o disolucion de la compafia, certificados de aportacion,
obligaciones y en general ejercer todas las demds atribuciones y deberes

que por Ley el presente Estatuto le estuvieren encomendados.



% Reemplazar al Gerente con todas sus atribuciones y deberes, cuando éste
no pueda ejercer sus funciones, por cualquier causa justificada o
impedimento por fuerza mayor, sera reemplazado por quien nombre la

Junta General.

EL gerente sera elegido por la Junta General de Socios, por un periodo de dos
afos, sera el Representante Legal y maximo ejecutivo de la Compaiiia y podra

ser reelegido por periodos iguales, podra o no tener calidad de socio.

No podra ejercer otro cargo que, a juicio de la Junta General de Socios, sea
incompatible con las actividades de la Compaiia y tendra las siguientes

atribuciones y derechos:

% Representar legal, judicial y extrajudicialmente a la Compafia; designar y
fijar los sueldos menores a doscientos dolares de los Estados Unidos a los
empleados, obreros, jornaleros y demas personal de la Compafiia;

% Pondra a consideracion de la Junta General de Socios los proyectos de
reglamentos internos de la empresa, asi como también proyectos de
contratos colectivos, escalafén profesional y cualquier otro documento de
caracter laboral que obligue a la empresa.

s Conferir y renovar poderes especiales, los que seran otorgados por
Escritura Pablica.

% Garantizar y administrar la sociedad y sus dependencias.

% Realizar todo clase de actos de contratos de compra y venta, hipoteca,
prenda, anticresis, fideicomiso civil, comision, consignacion, etc.

% Presentar a consideracion de la Junta General de Socios un informe de
labores; los estados de caja y el balance general, adjunto el informe del
comisario financiero y administradores de la Compafia, asi como un
analisis de su desarrollo; proporcionar cualquier informe adicionalmente
gue le sea solicitado por la Junta General;

% Actuar como secretario de las Juntas Generales, si no se ha designado un
secretario, convocar a Junta General observando el plazo legal para

hacerlo.



1.1.2 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Actualmente Satelite.com presta los siguientes servicios y productos:

ASESORIA

El servicio de asesoria esta orientado en las mejores practicas que recomiendan
normas internacionales para el manejo y preservacion de la informacién, asi como
también para la implementacion de las mismas tanto a nivel departamental como

organizacional.

CAPACITACION
Ofrecen capacitacion en las normas internacionales para el manejo de
informaciéon, como también en el manejo de herramientas y software de

administracion.

SOPORTE TECNICO
El equipo de ingenieros, tiene una amplia experiencia para poder ofrecerle
soporte técnico tanto para la prevencion como para la solucion de problemas e

incidentes de seguridad a los clientes internos y externos de la empresa.

PROVISION Y/O MANTENIMIENTO DE HARDWARE Y SUMINISTROS

Equipos de las prestigiosas marcas como SYMANTEC, ASTARO, JUNIPER, IBM,
HP, TOSHIBA, EPSON, CANON, XEROX, FUJITSU, y también equipos genéricos
(CLONES).

SOFTWARE:

Son distribuidores autorizados de las siguientes casas fabricantes:

Adobe Astaro
Microsoft Novell

Symantec Websenses



1.1.3 RECURSOS

El recurso humano de la empresa esta formado por profesionales en las ramas de
sistemas, administracion, finanzas y ventas. El ambiente laboral est4 basado en
responsabilidades compartidas no definidas, ya que no se maneja un esquema
determinado de funciones para cada miembro de la organizacién, evidenciando

asi la ausencia de una estructura organica funcional.

Los activos fijos de la empresa lo componen 10 computadoras operativas con
tecnologia de punta, Equipos y muebles de oficina.

Satelite.com actualmente maneja tres cuentas bancarias en las entidades

financieras del pais: Banco Amazonas. MM Jaramillo Arteaga y Produbanco.

1.2 PLANTEAMIETO DEL PROBLEMA

La Planificacion Estratégica es como un esqueleto sobre el cual se deben sefialar
y encarrilar todas las actividades de una organizacion.

La gestion actual de Satelite.com no cuenta con un plan estratégico que le
permita obtener ventajas competitivas sostenibles, optimice sus funciones y
produzca mejores réditos. Esto se refleja en que usualmente las decisiones se
toman sobre la marcha de los acontecimientos, es decir, con una actitud reactiva,
lo cual impide analizar previamente las variables internas y externas que afectan
las decisiones. Ademas la empresa no tiene una estructura organizacional

establecida.

De continuar esta situacion constituira un obstaculo para promover un ambiente
de innovacion, creatividad y eficiencia, que permita al personal plantear diferentes

alternativas de accién que se ajuste a los acontecimientos.



Para que las aspiraciones de la empresa se conviertan en realidad, se deben
establecer metas especificas y mesurables, con limites de tiempo realistas y
alcanzables.

Por este motivo los directivos consideran que una respuesta acertada a los
problemas detectados es disefiar el Plan Estratégico para conocer de forma
profunda la situacion actual de Satelite.com y formular las estrategias que sean
mas idoneas.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un Plan Estratégico para la empresa Satélite.Com Cia Ltda. que le

permita obtener ventajas competitivas sostenibles en el mercado ecuatoriano.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

% Analizar el entorno interno y externo de Satélite.Com para determinar

Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas.

++ Establecer el Direccionamiento Estratégico de la empresa Satélite.Com.

« Disefar la Estructura Organizacional de la empresa acorde a las

estrategias propuestas.

1.4 JUSTIFICACION

1.4.1 JUSTIFICACION TEORICA

El mundo globalizado en el que vivimos, por la multitud y la velocidad de los

cambios de todo tipo que se producen, conlleva a ser altamente competitivos, por



tal razon la empresa Satelite.com ha visto la necesidad de elaborar un Plan
Estratégico, objetivo de la investigacién, que le permita, permanecer activo en el
mercado, obtener ventajas competitivas sostenibles, optimice sus funciones y

produzca un margen de utilidad aceptable.

Es importante aceptar que en el mundo de los negocios no se buscan estrategias
perfectas, sino estrategias que permitan a la empresa posicionarse por encima de
sus competidores.

1.4.2 JUSTIFICACION PRACTICA

Disefiar el Plan Estratégico para la empresa, representa una contribucion
importante a la hora de definir las tareas o actividades criticas de la compafia y
constituye una excelente herramienta de comunicacion, sin embargo la
planificacion por si sola no es capaz de movilizar los recursos y las personas en la
direcciébn adecuada y con la intensidad precisa, por tal razébn es necesario
integrar la planificacion estratégica con otros sistemas y procedimientos
administrativos de Satelite.Com. Pero todo lo anteriormente mencionado esta
soportado por la estructura de la organizacion, con sus definiciones de autoridad y
responsabilidades que guian las relaciones e interacciones entre los miembros de

la organizacion, en definitiva lo que llamamos Direccionamiento Estratégico.

1.5 HIPOTESIS PLANTEADAS

¢+ El sector informatico (Venta de Software y Hardware) en la ciudad de Quito

es altamente competitivo.

% EI disefio de un Plan Estratégico planteara un escenario en el cual se
puedan ejecutar acciones que permitan obtener un mejor nivel competitivo

y posicionamiento en el mercado ecuatoriano.



1.6 METODOLOGIA

En cuanto a los métodos cientificos, en este trabajo de investigacion se aplica el
meétodo deductivo, ya que los analisis se realizan de lo general a lo particular, es
decir, se parte del estudio de las leyes que rigen la planificacién, para luego
aplicarlas en el caso particular que representa la empresa.
Dentro de los métodos de investigacion se emplea el estudio de campo como
parte de la investigacion descriptiva y explicativa.
« Exploratoria: se ausculta el nicho de mercado en el que se desenvuelve el
negocio de la seguridad integral de la informacién en la ciudad de Quito, es

decir, los clientes, competidores, proveedores y sustitutos.

« Descriptiva: Con base a lo observado en la etapa exploratoria se

caracteriza a la empresa y el entorno en el que se desenvuelve.

s Explicativa: se elabora la planificacion estratégica con sus respectivas
etapas, de acuerdo a lo explorado y descrito.

Los pasos a seguir son los siguientes:

1.-ldentificar las fuentes de informacién que conduzcan a la obtencién de los

datos para el desarrollo del Plan Estratégico.

2.- Analizar la informacién que permita obtener un diagnostico de la situacion

real de la empresa

3.- Establecer el direccionamiento Estratégico.



10

CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

En este capitulo se describen las generalidades de la planificacion estratégica, los
negocios en la actualidad; y, las definiciones de planificacion y estrategia segun

varios autores, asi como también la importancia y el proceso de la misma.

Dentro del proceso de planificacion estratégica encontramos la formulacion, la
implementacion y la evaluacion de la estrategia. Sin embargo, como el objetivo
general del proyecto es disefio de la planificacion estratégica su alcance llega
hasta el primer paso del proceso que es la formulaciéon; la implementacion y

evaluacion se la incluye a manera de informacion.

2.1 GENERALIDADES

Planear significa disefar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo.

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

competidores, sumado a ello un entorno macroeconémico de gran incertidumbre.

Lo determinante ante esta situacion, es reaccionar y a tiempo; detectar la brecha,
redireccionar la estrategia o formularla en algunos casos, desarrollar

competencias e identificar los factores claves de éxito del negocio.

De hecho, en los actuales momentos, donde el factor permanente es el cambio, el
principal desafio de las empresas es el estratégico, ya que éste debe responder a
nuevas formas de competencia surgidas por el cambio en las condiciones

econdémicas nacionales e internacionales. Es por ello, que para permanecer, y
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aun mas, crecer en el mercado, las empresas se ven obligadas a definir una

estrategia sensible a incluir en ella la innovacion tecnoldgica.

Se considera que la competitividad es un fenédmeno complejo en el que
interactian multiples planos de un particular medio social. Entre estos se
destacan las practicas productivas, organizativas, de gestion de las empresas y
en el desarrollo de ventajas competitivas adquieren relevancia factores tales como

la calidad de los productos y servicios.

La competitividad no es producto de una casualidad ni surge espontaneamente;
se crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y negociacion, por
grupos colectivos representativos que configuran la dinamica de conducta
organizativa, como los accionistas, directivos, empleados, acreedores, clientes, la

competencia y el mercado, y por ultimo, el gobierno y la sociedad en general.

Una organizacion, cualquiera sea la actividad que realiza, para poder mantener un
nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar procedimientos de
andlisis y decisiones formales, encuadrados en el marco del proceso de
planificacion estratégica. La funcion de dicho proceso es sistematizar y coordinar
todos los esfuerzos de las unidades que integran la organizacién, encaminados a

maximizar la eficiencia global.

En esta etapa, las empresas necesitan elevar sus indices de efectividad
brindando un servicio de mayor calidad; lo que esta obligando a sus directivos a
adoptar modelos de administracion participativa, tomando como base central al
recurso humano y desarrollando metodologias de trabajo en equipo, para poder
alcanzar altos niveles de rendimiento y responder de manera firme a las

demandas del mercado.

El desarrollo de un plan estratégico produce beneficios relacionados con la
capacidad de realizar una gestion mas eficiente, liberando recursos humanos y
materiales, lo que redunda en eficiencia productiva y en una mejor calidad de vida

y trabajo para los miembros de la organizacion.
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Cabe sefalar, que muchas empresas del pais no aplican una verdadera
planeacion estratégica que les permita medir sus resultados, ya que el éxito de
éste no reside en la calidad del procedimiento o método seguido para
confeccionarlo, sino en la capacidad del equipo gerencial para tomar mejores
decisiones y acrecentar el proceso administrativo de las operaciones y en
consecuencia de esto, ser propios beneficiarios de sus objetivos cumplidos

reflejados en el incremento de la produccion y crecimiento de su mercado.

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

informacion y el sistema tenga un procedimiento organizativo confiable.

2.2 DEFINICION DE PLANEACION

Segun Stephen P. Robins en su libro Administracion “La planificacion implica la
tarea de definir los objetivos o metas de la organizacion, establecer una estrategia
general para alcanzar esas metas, y desarrollar una jerarquia completa de planes
para integrar y coordinar las actividades. Se refiere tanto a los fines (lo que se va

a hacer) como a los medios (como se hard).”

HARRY JONES, define la planeacion como:
“El desarrollo sistematico de programas de accion, encaminadas a alcanzar los
objetivos organizacionales convenidos mediante el proceso de analizar, evaluar y

seleccionar entre las oportunidades que hayan sido previstas”

La planificacion es el primer elemento de las funciones administrativas que
permite tomar decisiones correctas, identificar y aprovechar oportunidades,

formular objetivos y los medios adecuados que permitiran alcanzar dichos
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objetivos. Su finalidad es alcanzar un objetivo determinado, pues si ho se busca

un resultado final no hay razon de ser para la planificacion administrativa.

Ademas, la planificacion establece las bases para determinar el elemento riesgo y
minimizarlo. La eficiencia en la ejecucion depende en gran parte de una adecuada
planificacion, y los buenos resultados no se logran por si mismos, es necesario

planearlos con anterioridad.

2.3 DEFINICION DE ESTRATEGIA

Durante mucho tiempo, la “estrategia”, fue empleada por los militares como
manera de designar aquellos grandes planes realizados en vista de lo que se
consideraba como un poderoso adversario. Las “tacticas” por su parte, se
consideraron como los planes de accion necesarios para llevar a cabo las

estrategias.

El vocablo estrategos inicialmente se referia a un nombramiento del general en
jefe de un ejército. Mas tarde, paso a significar “el arte general”’, esto es, las

habilidades psicologicas y el caracter con los que asumia el papel asignado.

Estrategia puede definirse como “La determinacién de las metas y objetivos
basicos a largo plazo en una empresa, junto con la adaptacion de cursos de
accion y la distribucion de recursos necesarios para lograr estos objetivos” (HILL,
1997, Pag. 5).

Henry Mintzberg, en su libro El Proceso Estratégico, Conceptos, Contextos y
Casos, define estrategia de la siguiente manera: “Es el patron o plan que integra
las principales metas y politicas de una organizacion y, a la vez, establece la
secuencia coherente de las acciones a realizar. Las metas (u objetivos)
establecen qué es lo que se va a lograr y cuando seran alcanzados los

resultados, pero no establecen cémo seran logrados.”
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Una estrategia bien formulada ayuda a poner en orden y asignar, tomando en
cuenta sus atributos y deficiencias internas, los recursos de una organizacion, con
el fin de lograr una situacion viable y asi anticipar los posibles cambios en el

entorno y las posibles acciones de los oponentes.

“Las estrategias son acciones potenciales que requieren decisiones de parte de la
gerencia y de recursos de la empresa. Ademas, las estrategias afectan las
finanzas a largo plazo de una empresa, por lo menos durante cinco afos,
orientandose asi al futuro. Las estrategias producen efectos en las funciones y
divisiones de la empresa, y exigen que se tomen en cuenta tanto los factores

externos como los factores internos que enfrenta la empresa”.

El concepto de estrategia comprende el propdsito global de una organizacién, es
decir, en el caso de una empresa privada, el fin de lucro para satisfacer a los
inversionistas. Estrategia, se podria entonces definir como: un esquema basico y
practico de la organizacion para adaptarse a los eventos del entorno o para
anticiparlos, generando una ventaja competitiva que le permita permanecer

exitosamente en el mercado.

Se dice un esquema basico, porque es indispensable para la organizacion y
practico para que todo personal pueda entenderlo y aplicar las indicaciones en él

sefaladas.

Cabe mencionar la diferencia basica entre estrategia y tactica; en primer lugar, la
estrategia se refiere a la organizacion como un todo, pues busca alcanzar
objetivos organizacionales globales, mientras que la tactica se refiere a uno de
sus componentes (departamento, o unidades, aisladamente); pues, busca
alcanzar los objetivos por departamento. La estrategia esta compuesta de muchas
tacticas simultaneas e integradas entre si. En segundo lugar, la estrategia se
refiere a objetivos a largo plazo, mientras que en la tactica se refiere a objetivos a
mediano y a corto plazo. En tercer lugar, la estrategia es definida por la alta

! Fred R. David, Conceptos de Planeacion Estratégica, pag. 11
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direccién, mientras que la tactica es responsabilidad de la gerencia de cada
departamento o unidad de la empresa.

2.4. PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica ha tenido una alentadora evolucion desde su aparicion
en el aflo de 1960, al hacerse cada dia mas compleja la administracion de
empresas, al convertirse las organizaciones en matrices, al surgir las grandes

unidades empresariales y de ellas los conglomerados.

Hoy en dia la planeacion estratégica se considera decisiva para el éxito en el
mundo empresarial como un importante instrumento, tanto para los nuevos
emprendedores que comienzan los negocios como para cualquier integrante de

una empresa que desee mejorar su produccién.?

2.4.1 DEFINICION DE PLANEACION ESTRATEGICA

Existen multiples definiciones de planificacion estratégica propuestas por

diferentes autores, tales como:

SAMUEL C. CERTO: “La planificacion estratégica es una planificacion de largo

alcance que se centra en la organizacion de un todo”

Segun Steiner, en su libro Planificacion Estratégica, afirma que la planificacion
estratégica es “el proceso de determinar los mayores objetivos de una
organizacién, las politicas y estrategias que gobernaran la adquisicién de los

recursos para realizar esos objetivos”.

La planeacion debe ser un proceso continuo, por lo que ningun plan es realmente

definitivo.

Z Superintendencia de Compaiiias, Planeacion Estratégica, pag. 39
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Un dltimo enfoque plantea que la direccion estratégica no debe ser un proceso
lineal o una secuencia ordenada de etapas, sino que si, bien se pude definir
ciertas etapas a seguir, estas no tienen un orden definido en la practica, ya que
las estrategias pueden ser generadas en cualquier etapa dentro del desarrollo de

la organizacion.?

De las definiciones anteriores, se deduce que la planeacion estratégica es un
medio para internar una transicion ordenada hacia el futuro, que consiste en
elaborar la misién de la empresa, detectar sus fortalezas y debilidades, establecer
objetivos a largo plazo y elegir las estrategias concretas a seguir, después de
haber determinado cual es la situacion real de la empresa dentro del medio y la

industria donde se desenvuelve.

2.4.2 IMPORTANCIA

La importancia de la planeacion estratégica para los administradores y para las
organizaciones ha aumentado en los Ultimos afios. Los administradores
encuentran que definiendo la misiéon de sus empresas en términos especificos, les
es mas facil imprimirles direccion y propdsito, y como consecuencia éstas

funcionan mejor y responden a los cambios ambientales.

La importancia de la planificacion destaca los siguientes aspectos basicos:

s Promueve el desarrollo del organismo al establecer métodos para utilizar

racionalmente los recursos.

% Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro,

mas no los elimina.

% Propicia una mentalidad futurista, teniendo mas vision del porvenir y un

afan por lograr y mejorar las cosas.

® Jonson G. Direccion Estratégica. 2001 Madrid: Prentice Hall. P. 24
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+ Condiciona al organismo social al medio ambiente externo.
+ Establece un pensamiento racional para la toma de decisiones, evitando el
empirismo (intuicién, improvisacion).

X/

% Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

«» Al establecer planes de trabajos, éstos suministran las bases a través de
las cuales operara el organismo.

% Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al
administrador adecuados rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

% Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos, en todos los

niveles de la organizacion.

%+ Hace que los empleados conozcan perfectamente, qué es lo que se espera
de ellos y les da la oportunidad de tomar parte en las decisiones en las que

se lleguen.

*0

< Proporciona los elementos necesarios para llevar a cabo el control®.

2.4.3 PROCESO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

El objetivo general de este proyecto de titulacion se enfoca en el disefio de la
planificacion estratégica para Satelite.com, por cuanto, su alcance es la
formulacion de estrategias. Las otras dos etapas del proceso se las incluye dentro

de este capitulo como informacion.

* Rodriguez J., Cémo Aplicar la Planificacion Estratégica a la Pequefia y Mediana Empresa, 2001,
Péag. 39.
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El Proceso de la planeacién estratégica comprende o se divide en tres etapas
bien diferenciadas. La primera determina la situacion actual y analiza cual es la
realidad de la empresa dentro de la industria donde se desenvuelve, sus
oportunidades, sus limitaciones, su alcance y demas situaciones que debera
resolver a lo largo de su desarrollo. También incluye la estructura del plan
estratégico, donde, con toda la informacién obtenida, se definen los objetivos a
lograr, junto con el curso de accién que se seguira para conseguirlos; dentro de
esta estructuracion deben estar plasmados las competencias y recursos con los

gue cuenta la empresa para lograr convertirlos en realidad.

La segunda etapa es la implantacion de la estrategia dentro de la organizacion y
donde se debe analizar una correcta estructura organizacional, la asignacion de
recursos Yy la gestién del cambio estratégico para que en la practica este proceso
brinde los mejores resultados. Y por ultimo se tiene la etapa de la evaluacién, en
la que se medira con indicadores de gestidon que los objetivos propuestos se estén

cumpliendo.

Si bien estas tres etapas estan bien definidas, como se dijo anteriormente, no
necesariamente sera una secuencia rigida en su aplicacion, sino que en la
practica pueden intercambiar el orden y alternarse unas con las otras
dependiendo de las circunstancias y factores internos y externos de la

organizacion.

2.4.3.1 Formulacion

2.4.3.1.1. Analisis Situacional

Es el punto de partida para evaluar la situacion estratégica y la posicion de la

empresa en el mercado.

En dicho andlisis se estudia el ambiente externo para identificar las oportunidades

y amenazas estratégicas de la compafila y el ambiente interno para fijar con
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exactitud las fortalezas y debilidades de la organizacion, para lo cual se va a

emplear el siguiente modelo:

Figura No. 2.1 Analisis Situacional

Factor Econémico

Factor Politico
» MACROAMBIENTE

A 4

Factor Social

Factor Tecnolégico

ANALISI S |
i EXTERNO

Proveedores
MICROAMBIENTE Clientes

ANALISIS Competencia
SITUACIONAL 1 Barreras de entrada

ANALISIS Area Administrativa
P INTERNO

Area Financiera

A 4

Area de Servicios

Fuente: CHARLES W. L. HILL. Administracion Estratégica un Enfoque Integrado
Elaboracion: Martha Flores R.

2.4.3.1.1.1. Andlisis Externo

Se debe analizar las variables macroecondmicas de un pais, asi como también el
entorno de la industria, para posteriormente examinar las fortalezas y amenazas
que se encuentran al rededor de una empresa y con base a éstas elaborar
estrategias orientadas a afianzar las fortalezas y minimizar el impacto de las

amenazas.

2.4.3.1.1.1.1 Macroambiente
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El macro ambiente permite delinear el entorno en que se desenvuelve la empresa
y la realidad en la que se desempenia; esta definido por factores como la situaciéon

politica, economica, social y tecnoldgica.

« El componente econdémico. Es aquella parte del entorno general que
muestra como se distribuyen y utilizan los recursos en éste. Este
componente se basa en la economia, la ciencia que se centra en la
comprension de como la gente de una comunidad en particular o de una
nacion produce, distribuye y usa los diferentes bienes y servicios. Los
aspectos que se consideran en un analisis econémica del entorno son,
generalmente, los salarios, la inflacion, los impuestos, etc. Factores
econdmicos como éstos pueden influir en el entorno en que una
organizacion opera y en la facilidad o dificultad que experimenta la

organizacion para intentar alcanzar sus objetivos.

« El componente social. Es parte del entorno general que describe las

caracteristicas de la sociedad en la que existe la organizacion.

% El componente politico. Es aquel que se relaciona con los asuntos del
gobierno.

« El componente tecnoldgico. Incluye nuevas aproximaciones para producir
bienes y servicios. Estas aproximaciones pueden ser nuevos procedimientos

tanto como nuevos equipos.

2.4.3.1.1.1.2 Microambiente

Constituye el ambiente mas cercano a la empresa, el desafio para los gerentes
consiste en analizar las fuerzas competitivas de un ambiente industrial con la

finalidad de identificar oportunidades o amenazas que enfrenta una organizacion.

2.4.3.1.1.1.2.1 Fuerzas Competitivas de Porter



21

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

un mercado o de algin segmento de éste.

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

gue permitan ventajas competitivas sostenibles en el largo plazo.
Las cinco fuerzas de identificadas por Porter son:

Figura No. 2.2 5 Fuerzas de Porter

Entrada Potencial de

Nuevos Competidores

Poder de Rivalidad entre Empresas Poder de
negociacion de <:> C tid e
los Proveedores ehrpisie Bl <:> negociacion de
los clientes

Desarrollo Potencial de
Productos Sustitutos

[ > Barrera de Entrada
<"1 Barerade Salida
FUcIHIlC. UI'/ANLLCO VV. L. THLL. AUlTlINNSuacivll Lotalkcyiva. mray. v

Elaboracion: Martha Flores R.

% Amenaza de ingreso de nuevos competidores
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El sector industrial o0 un segmento especifico es 0 no atractivo dependiendo
de si las barreras de entrada son faciles o no de saltar por nuevos
participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para

apoderarse de una porcion del mercado.

Segun la consultora Torres&Rivas, en su documento “Herramientas para
analisis del entorno industrial”, para analizar la entrada potencial de nuevos
competidores se puede emplear la matriz de barreras de entrada , la cual,
permite conocer el grado de dificultad que tienen para ingresar los aspirantes

a un sector industrial.

Para elaborar esta matriz se toma en cuenta las barreras de entrada que
afectan directamente a un determinado sector industrial; y, a la vez lo

siguiente:

a. El Peso asignado siempre debe sumar 1 o 100%.

b. Para calificar se asignan valores de la siguiente manera, 1. Malo/ 2:

Regular / 3: Bueno / 4: Muy Bueno / 5: Excelente.

c. El valor total de la matriz se lo debe comparar con el valor promedio
que es 3.00.

% Amenaza de ingreso de productos sustitutos:

Un sector industrial o0 segmento tiene un tope en sus precios y por ende en
su rentabilidad si existen productos sustitutos actuales o potenciales. En
dependencia de la base tecnologica, pueden entrar a precios mas bajos

reduciendo los margenes de utilidad de la industria.

% Poder de negociacion de los proveedores y compradores:
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Los proveedores de un Sector Industrial tendran una correlacion de fuerzas a
su favor si estan bien organizados gremialmente, cuenten con fuertes

recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido.

La correlacién de fuerzas para negociar estard a favor de los clientes si
éstos estan organizados, el producto tiene varios o muchos oferentes y/o
sustitutos, el producto no es muy diferenciado o puedan hacer sustituciones
por igual o a muy bajo costo. Generalmente los compradores exigen
reduccion de precios, mayor calidad y servicios a costa de los margenes de
utilidad de las empresas del sector industrial. Existen situaciones donde a las
organizaciones de compradores les conviene estratégicamente integrarse

hacia atras.

Segun la consultora Torres&Rivas, en su documento “Herramientas para
analisis del entorno industrial’, para analizar el poder de negociacion de
proveedores y compradores se debe emplear la matriz de ponderacion de

atributos .

Esta matriz le permite a una organizacion calificar a sus proveedores y
clientes en base a atributos como por ejemplo: calidad, forma de pago,
servicio, posibilidad de negociacion, etc., con la finalidad de establecer la
percepcion que una empresa tiene con respecto a estos dos componentes

del entorno competitivo.

El proceso de elaboracién debe enfatizar en lo siguiente:

a. El Peso asignado siempre debe sumar 1 o 100%.

b. Para calificar se asignan valores de la siguiente manera, 1: Malo / 2:
Regular / 3: Bueno / 4: Muy Bueno / 5: Excelente.

c. El valor total de la matriz se lo debe comparar con el valor promedio

que es 3.00.
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+ Rivalidad entre los competidores

Para una organizacion serd mas complejo competir en un sistema industrial
o0 en uno de sus segmentos donde los competidores estén muy bien
posicionados, sean muy numerosos Yy tengan costos fijos altos. La rivalidad
generalmente se expresa en: guerras de precios, fuertes y agresivas
campafas publicitarias y mercadeo, promociones y lanzamiento de nuevos
productos, lo que a la postre termina beneficiando a los compradores u otros

sectores industriales.
2.4.3.1.1.1.3. Herramientas de Analisis
2.4.3.1.1.1.3.1. Matriz EFE

Permite a los estrategas resumir y evaluar la informacion econdémica, social,

politica, gubernamental, tecnolédgica y competitiva.
2.4.3.1.1.1.3.1.1 Metodologia: La Matriz EFE seateolla en cinco pasos:

1. Elabore una lista de los factores externos identificados. Haga primero una

lista de las oportunidades y después de las amenazas.

2. Asigne a cada factor un valor que varie de 0.0 (sin importancia) a 1.0
(muy importante). La suma de todos los valores asignados a los factores

debe serigual a 1.0.

3. Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada factor externo clave para indicar
con cuanta eficacia responden las estrategias actuales de la empresa a
dicho factor. Es importante observar que tanto las amenazas como las

oportunidades pueden calificarse como 1, 2, 3 6 4.

4. Multiplique el valor de cada factor por su calificacion para determinar un

valor ponderado.
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5. Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor
ponderado total de la empresa.

2.4.3.1.1.1.3.2. Matriz del Perfil Competitivo (MPC

Identifica los principales competidores de una empresa, asi como sus fortalezas y
debilidades especificas en relacién con la posicion estratégica de una empresa en

estudio.

2.4.3.1.1.2 Andlisis Interno

El analisis interno es el estudio de los factores claves que en su momento han
condicionado el desempefio pasado, la evaluacion de este desempefio y la
identificacion de las fortalezas y debilidades que presenta la organizacién en su

funcionamiento y operacion

Este analisis comprende aspectos tales como su recurso humano, tecnologia,
estructura formal, redes de comunicacién formal e informal, capacidad financiera,

etc.

El andlisis organizacional permite identificar las fortalezas para impulsarlas y las
debilidades para eliminarlas o corregirlas.

2.4.3.1.1.2.1 Matriz de Holmes: Es una herramienta que permite priorizar

pardmetros que tienen caracteristicas similares.

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

andalisis ambiental sean éstos, internos o externos.

2.4.3.1.1.2.1.1 Metodologia: Para elaborar ésta matriz en primer lugar se debe
hacer una lista de todos los factores externos encontrados en el analisis y asignar

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

dicho promedio.
2.4.3.1.1.3.1. Matriz EFI

Un paso que constituye un resumen en la conduccion de una auditoria interna de
la direccion estratégica es la elaboracion de una matriz EFI. Esta herramienta
resume y evalla las fortalezas y debilidades principales en las areas funcionales
de una empresa, al igual que proporciona una base para evaluar e identificar las

relaciones entre las areas.

2.4.3.1.1.3.1.1 Metodologi&na matriz EFI se elabora en cinco pasos:

1. Enumere los factores internos clave identificados. Elabore primero una

lista de fortalezas y luego una lista de debilidades.

2. Asigne un valor de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante) a cada
factor. El valor asignado a determinado factor indica la importancia relativa
del factor para que sea exitoso en la industria de la empresa. La sumatoria

de todos los valores debe ser igual a 1.0.

3. Asigne una calificacién de 1 a 4 a cada factor para indicar si dicho factor
representa una debilidad mayor (calificacion de 1), una debilidad menor
(calificacion de 2), una fortaleza menor (calificacion de tres) o una fortaleza
mayor (calificacion de 4). Observe que las fortalezas deben recibir una
calificacion de 4 a 3 y las debilidades deben recibir una calificacion de 1 6
2.

4. Multiplique el valor de cada factor por su calificacion para determinar un
valor ponderado para cada variable.
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5. Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor
ponderado total de la empresa.

2.4.3.1.2. Direccionamiento Estratégico

2.4.3.1.2.1 Mision

La misidn organizacional como "una declaracion duradera de propositos que
distingue a una institucién de otras similares”. Es un compendio de la razén de
ser de wuna organizacion, esencial para determinar objetivos y formular

estrategias.’

Una buena mision institucional debe reflejar las expectativas de sus clientes. Es

el cliente y solo el cliente quien decide lo que es una organizacion.
La mision debe ser basicamente amplia en su alcance para que permita el estudio
y la generacién de una vasta gama de objetivos y estrategias factibles sin frenar la

creatividad de la gente.

La misidon describe la naturaleza y el campo al cual se dedica la organizacion, en

otros términos es la respuesta a la pregunta: ¢ Para que existe la organizacion?
2.4.3.1.2.2 Vision

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

convicciones de sus integrantes®

® Salazar Francis, MBA Folleto Administracion estratégica, Direccionamiento Estratégico pag 3,
2002

® Salazar Francis, MBA Folleto Administracién estratégica, Direccionamiento Estratégico pag 3,
2002
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Certo S., afirma que:
“Es aquella que resume los valores y aspiraciones de una organizacién en
términos muy genéricos, sin hacer planteamientos especificos sobre las

estrategias utilizadas para que se hagan realidad”

Monrrisey G., opina:
“Es una presentacion de como cree usted que debe ser el futuro para su empresa

ante los ojos de sus clientes, empleados, propietarios”.

Mintzberg, dice que:

“Es la definicion de la razon de ser de la organizacion.”

La respuesta a la pregunta, ¢qué queremos que sea la organizacién en los
proximos afios?, Es la vision de futuro, establece aquello que la organizacion

piensa hacer, y para quién lo hara, asi como las premisas filosoficas centrales.

Concluyendo, la visidon es una consecuencia de los valores y convicciones del

equipo administrativo de una empresa.

2.4.3.1.2.3 Valores Corporativos

Son el conjunto de principios, creencias y valores que guian e inspiran la vida de

una Organizacién o area.’

Toda institucion implicita o explicitamente tiene un conjunto de valores
corporativos, por lo tanto éstos deben ser analizados, ajustados o redefinidos y
luego divulgados.

En resumen, los valores son el conjunto de principios, creencias, reglas que
regulan la gestién de la organizacion. Constituyen la filosofia institucional y el

soporte de la cultura organizacional.

! http://www.usergioarboleda.edu.co/postgrados/material_calidad/Planeaci
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Mediante el liderazgo efectivo, los valores se vuelven contagiosos; afectan los

habitos de pensamiento de la gente.

2.4.3.1.2.4 Objetivos

“Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de planeacion. La mision
aclara el propésito de la organizacion a la administracion. Los objetivos trasladan

la misién a términos concretos para cada nivel de la organizacién ®

Un objetivo de acuerdo con Steiner es:

“Aquellas finalidades supremas que definen la razon de existencia de la

organizacion asi como su naturaleza y caracter”

Segun José Ricardo Ibarra en su articulo ESMA School of Manager, los objetivos
pueden ser definidos como “los resultados a priori de una accion o actividad”, es
decir, antes de realizar una accion, tomar decisiones y sus recursos, se anticipa el
resulta de que esta accién, o estas decisiones y sus recursos, tendran sobre la

marcha de la empresa.

Los objetivos estan en tres niveles de la empresa:

% Objetivos Corporativos o de la empresa como un todo.

+» Objetivos nivel de unidades de negocio o funciones de apoyo v;

% Objetivos personales, propio de cada ejecutivo o jefe responsable.

Un objetivo se refiere a un resultado que se aspira, desea o necesita lograr en un

periodo de tiempo determinado. El objetivo se vincula a un valor aspirado por un

8 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/planestraarvey.htm
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individuo, grupo o unidad dentro de una organizacion; es un estado futuro

deseado.

2.4.3.1.3. Formulacién de Estrategias

La Estrategia debe tomar en cuenta el ambiente de la empresa y el proceso de

asignacion de recursos.

Una estrategia refleja las decisiones tomadas por la alta gerencia entre los
distintos caminos de accidon, compromisos organizacionales, productos,
mercados, asi como los enfoques de competitividad. Los objetivos se logran a
través de la estrategia.

Mintzberg trata de concebir a la estrategia de cuatro formas:

+« Intencion estratégica: Se debe hacer un énfasis en la reflexion previa.

% Estrategia realizada: Concibe a la estrategia como una serie

convergente de todas las medidas que ha tomado la empresa.

s Estrategia deliberada: Se emplea cuando la empresa planea metas y

trabaja en su realizacion.

« Estrategia emergente: Cuando la empresa es consistente en sus

acciones, en actos que no han sido previstos formalmente.

2.4.3.1.3.1. Tipos de Estrategias

2.4.3.1.3.1.1. Estrategias Alternativas

Las estrategias alternativas a su vez se subclasifican en cuatro tipos: estrategias

de integracion, estrategias intensivas, estrategias de diversificacion y estrategias

defensivas; clasificadas en trece movimientos.
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2.4.3.1.3.1.1.1. Las Estrategias de Integracion.

Estas incluyen la integracion hacia delante, la integracion hacia atras y la
integracion horizontal, las cuales se conocen en conjunto con el nombre de

estrategias para integracion vertical.

Las estrategias para la integracion vertical permiten que la empresa controle a los
distribuidores, a los proveedores y a la competencia

2.4.3.1.3.1.1.1.1 Integracion hacia delante.

La integracion hacia delante, implica aumentar el control sobre los distribuidores o

detallistas.

Una manera eficaz de aplicar la integracion hacia delante consiste en otorgar
franquicias. Los negocios se pueden expandir velozmente mediante las
franquicias, porque los costos y las oportunidades se reparten entre muchas

personas.

24.3.1.3.1.1.1.2 Integracion hacia atras

La integracion hacia atras es una estrategia para aumentar el control sobres los
proveedores de una empresa o adquirir el dominio. La estrategia puede resultar
muy conveniente cuando los proveedores actuales de la empresa no son

confiables, son caros o no satisfacen las necesidades de la empresa.

2.4.3.1.3.1.1.1.3 La Integracion horizontal

Se refiere a la estrategia de tratar de adquirir el dominio o el aumento de control
sobre los competidores de una empresa. Hoy, una de las tendencias mas notorias

de la administracion estratégica es que usa cada vez mas la integracion horizontal

como estrategia para el crecimiento.
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2.4.3.1.3.1.1.2 Las Estrategias Intensivas

La penetracion en el mercado, el desarrollo del mercado y el desarrollo del
producto, son las llamadas estrategias intensivas. Estas requieren un esfuerzo

intenso para mejorar la posicion competitiva de la empresa con los productos

existentes.

2.4.3.1.3.1.1.2.1 Penetracion en el Mercado.

Pretende aumentar la participacion del mercado que corresponde a los productos
0 servicios presentes, en los actuales mercados, por medio de un esfuerzo mayor
para la comercializacion. Esta estrategia muchas veces se usa sola o también en

combinacion con otras.

La penetracion en el mercado incluye aumentar la cantidad de vendedores, elevar
el gasto publicitario, ofrecer muchas promociones de ventas con articulos o
reforzar las actividades publicitarias.

2.4.3.1.3.1.1.3. Las Estrategias de Diversificacio

Hay tres tipos generales de estrategias de diversificacion: concéntrica, horizontal

y conglomerada.

2.4.3.1.3.1.1.3.1 La Diversificacion Concéntrica

La adicién de productos o servicios nuevos pero relacionados, se conoce con el

nombre de diversificacién concéntrica.

2.4.3.1.3.1.1.3.2 La Diversificacion Horizontal

La adicion de productos o servicios nuevos, que no estan relacionados, para los

clientes actuales se llama diversificacion horizontal. Esta estrategia no es tan
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arriesgada como la diversificacion del conglomerado porque una empresa debe

conocer bhien a sus clientes actuales.

2.4.3.1.3.1.1.3.3 La Diversificacion en conglonakra

Es la suma de productos o servicios nuevos, no relacionados.

2.4.3.1.3.1.1.4. Las Estrategias Defensivas

Ademas de las estrategias integradoras, intensivas y diversificadoras, las
organizaciones pueden recurrir a la empresa de riesgo compartido, el

encogimiento, la desinversion o la liquidacion.

24.3.1.3.1.1.4.1 La Empresa de Riesgo Compartido

La empresa de riesgo compartido es una estrategia muy popular que se da
cuando dos compafilas o0 mas constituyen una sociedad o consorcio temporal,

con el objeto de aprovechar alguna oportunidad.

2.4.3.1.31.1.4.2El encogimiento

Ocurre cuando una organizacion se reagrupa mediante la reduccién de costos y
activos a efecto de revertir la caida de ventas y utilidades. El encogimiento, en
ocasiones llamado estrategia para reorganizar o dar un giro, se disefia con miras
a fortalecer la competencia distintiva basica de la organizacion.

2.4.3.1.3.1.1.4.3 Desinversion

La desinversion implica vender una division o parte de una organizacion.
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2.4.3.1.3.1.1.4.4 Liquidacién

Implica vender los activos de una compaifiia, en partes, a su valor tangible®.

2.4.3.1.3.1.2. Las estrategias genéricas de Pdnter

Porter (1985, pag.11) citado en Mintzberg (1997, pag. 109), “argumenta que sélo
existen dos tipos basicos de ventajas competitivas que las empresas pueden

poseer: la de bajo costo y la de diferenciacion.”

Estas se combinan con el alcance de las operaciones de una empresa para
producir tres estrategias genéricas y alcanzar el logro de un desempefio superior
a la media en una industria: El costo de liderazgo, la diferenciacion y el alcance,

basicamente muy limitado, como se puede apreciar en la siguiente Figura:

Figura No 2.3 Ventaja Competitiva

OBJETIVO 1. Liderazgo en 2. Diferenciacion ALCANCE
AMPLIO Costos

OBJETIVO 3. Enfoque en 4. Enfoque en COMPETITIVO
LIMITADO Costos diferenciacion

Fuente: Porter (1985, p.12) citado en Mintzberg, El proceso estratégico,
conceptos, contextos y casos. México.

Elaborado por: Martha Flores R.

Las estrategias de Porter implican diferentes arreglos organizativos, método de
control, sistema de incentivos. Las empresas grandes que cuentan con mayor

acceso a recursos, suelen competir con base en un liderazgo en costos y/o

° www.elprisma.com
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diferenciacion. Por su parte, las pequefias empresas con mucho menor acceso a

recursos, suelen competir basados en su enfoque.

Porter subraya que los estrategas deben realizar un analisis de costo — beneficio
a fin de evaluar si las unidades de negocios de una empresa, presentes o futuras

tienen “oportunidad de compartir”.

La oportunidad de compartir actividades y recursos aumenta la ventaja
competitiva porque abarata costos o aumenta la diferenciacion. Ademéas aconseja
gue se comparta, que las empresas deban ser muy buenas para transferir
capacidades y experiencias entre las unidades autbnomas de negocios, para asi

conseguir la ventaja competitiva.

Diferentes estrategias, dependiendo de factores como el tipo de industria, el
tamafo de la empresa y la naturaleza de la competencia pueden brindar ventaja

en el liderazgo en costos, la diferenciacion y el enfoque.

2.4.3.1.3.1.2.1 Estrategias para liderazgo en costo

Estas giran en torno de la fabricacion de bienes estandar a precios unitarios muy

bajos para consumidores que son sensibles a los precios.

Un motivo principal para conseguir estrategias de integracion hacia adelante,
hacia atras y horizontales, es obtener los beneficios del liderazgo en costos. Sin
embargo, el liderazgo en costos generalmente se debe seguir al mismo tiempo
qgue la diferenciaciéon. Una serie de elementos de los costos afectan el atractivo
relativo de las estrategias genéricas, entre ellas las econémicas de escala, los
efectos del aprendizaje y la curva de la experiencia, el porcentaje de

aprovechamiento de la capacidad y los vinculos con proveedores y distribuidores.

Luchar por ser un productor en costos bajos en una industria puede resultar muy
efectivo cuando el mercado estd compuesto por muchos compradores sensibles a

los precios, cuando existen pocas opciones para lograr las diferencias entre
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productos, cuando a los compradores no les interesa demasiado las diferencias
entre una marca y otra, cuando existe una gran cantidad de compradores con
poder de negociacion considerable. La idea basica consiste en tener precios mas
bajos que la competencia y, asi ganar participacion en el mercado y las ventas

eliminando a algunos de los competidores del mercado.

Una exitosa estrategia para el liderazgo en costos suele infiltrarse en toda la
empresa, como lo demostraria su enorme eficiencia, pocos gastos indirectos,
escasos adornos, intolerancia ante el desperdicio, profundo analisis de las
solicitudes presupuestales, amplios espacios de control, recompensas ligadas a la
contencidn de costos y participacion general de los empleados en las actividades

para controlar los costos.

Algunos de los peligros que implica perseguir el liderazgo en costos serian que la
competencia podria imitar la estrategia, bajando con ello las utilidades; que el
interés de los consumidores se dirigiera a otras caracteristicas diferenciales y no

s6lo a los precios.

2.4.3.1.3.1.2.2 Estrategias de diferenciacion

Distintas estrategias ofrecen diferentes grados de diferencias. La diferenciacion
no garantiza una ventaja competitiva, sobre todo si los productos estandar bastan
para satisfacer las necesidades de los clientes o si los competidores pueden
imitarlos con rapidez. Los productos duraderos protegidos mediante barreras para
que la competencia no los pueda copiar rapidamente son los mejores. Una buena
diferenciacion puede significar una mayor flexibilidad de productos, mayor
comodidad o mas caracteristicas. El desarrollo de productos es ejemplo de una

estrategia que ofrece las ventajas de la diferenciacion.

La estrategia de diferenciacién sélo se puede seguir mediante un estudio de las
necesidades y preferencia de los clientes, a fin de determinar la viabilidad de
incorporar una caracteristica diferente o varias a un producto singular que incluya

los atributos deseados. Una adecuada estrategia de diferenciacion permite que la
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empresa cobre un precio mas alto por su producto y merezca la fidelidad del
cliente, porque los consumidores se pueden aficionar notablemente a las
caracteristicas que lo distinguen. Las caracteristicas especiales para diferenciar el
producto pueden incluir: un servicio excelente, disefio de ingenieria, desempefio

del producto, facilidad de uso.

Uno de los riesgos al seguir la estrategia de diferenciacion seria que los
consumidores no concedan al producto singular el valor necesario para justificar
el precio mas elevado. Cuando esto ocurre, la estrategia del liderazgo en costos
derrotara facilmente a la estrategia de diferenciacion. Otro riesgo seria que la
competencia puede encontrar la manera de imitar sin tardanza las caracteristicas
de la diferenciacion. Asi pues, las empresas pueden encontrar fuentes duraderas,

para que las empresas rivales no puedan imitar con rapidez y a bajo costo.

2.4.3.1.3.1.2.3 Estrategias de enfoque

Una adecuada estrategia de enfoque depende de que el segmento de la industria
sea lo bastante grande, tenga buen potencial para el crecimiento y no sea crucial
para el éxito de otros competidores importantes. Por ejemplo, las estrategias para
penetrar en el mercado y para desarrollar el mercado ofrecen grandes ventajas

para enfocarse bien.

Las estrategias de enfoque son mas eficaces cuando los consumidores tienen
preferencias o necesidades distintivas o cuando las empresas rivales no tienen en

la mira el mismo segmento para especializarse.

Entre los peligros de seguir una estrategia de enfoque esta la posibilidad de que
muchos competidores identifican la estrategia que esta triunfando y la imiten o
que las preferencias del consumidor se dirijan hacia los atributos del producto que
desea el mercado en general. Una empresa que usa la estrategia de enfoque se
podria concentrar en un grupo concreto de segmentos de clientes, mercados

geograficos o lineas de productos para cubrir un mercado bien definido y
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estrecho, de mejor manera que los competidores que cubren un mercado mas

amplio.

2.4.3.1.3.2 HERRAMIENTA DE ANALISIS

2.4.3.1.3.2.1Matriz FODA

La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades, fortalezas (FODA) es una

herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro tipos de

estrategias:

% Estrategias de fortaleza y oportunidades (FO), utilizan fortalezas

internas de una empresa para aprovechar las oportunidades externas.

« Estrategias de debilidades y oportunidades (DO), tienen como objeto

mejorar las debilidades internas al aprovechar las oportunidades

externas.

« Estrategias de fortalezas y amenazas (FA), usan las fortalezas de la

empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas.

+ Estrategias de debilidades y amenazas (DA), son tacticas defensivas

que tienen como propédsito reducir las debilidades internas y evitar las

amenazas externas.

Figura No. 2.4 Matriz FODA

FORTALEZAS: F

DEBILIDADES: D

OPORTUNIDAES: O

ESTRATEGIAS: FO

ESTRATEGIAS: DO

AMENAZAS: A

ESTRATEGIAS: FA

ESTRATEGIAS: DA

Fuente: Gomez Humberto, Gerencia Estratégica, pag. 147

Elaborado por: Martha Flores R.
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2.4.3.1.3.2.2 Matriz PEYEA

Su esquema de cuatro cuadrantes indica si una estrategia intensiva,
conservadora, defensiva o competitiva es la mas adecuada para una empresa
especifica. Los ejes de la matriz representan dos dimensiones internas (fortalezas
financieras) y ventaja competitiva (VC) y dos dimensiones externas
(estabilidad ambiental EA) y fortaleza industrial (FI).

Estos cuatro factores son los principales determinantes de la posicion estratégica

general de una empresa.
Figura No. 2.5 Matriz PEYEA

Fuente: David, Fred; Administracion Estratégica, Pag. 205.

Elaborado por: Martha Flores R.
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2.4.3.1.3.2.2.1 Metodologidos pasos necesarios para elaborar una matriz PEYEA
son los siguientes:
1. Seleccionar una serie de variables para definir las fortalezas financieras
(FF), la ventaja competitiva (VC), la estabilidad ambiental (EA) y la
fortaleza industrial (FI).

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

variables que integran las dimensiones EA 'y VC.

3. Calcular un puntaje promedio para FF, VC, FI y EA, sumando los
valores asignados a cada dimensién y dividendo el resultado entre el

namero de variables incluidas en la dimension respectiva.

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

5. Sumar los dos puntajes del eje x y registrar el punto resultante en X.
Sumar los puntajes del eje y registrar el punto resultante en Y. Registrar

la interseccion del nuevo punto xy.

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

2.4.3.2. Ejecucion de la Estrategia

2.4.3.2.1. Balanced Scorecard (BSC)

El Balanced Scorecard o llamado también Cuadro de Mando integral (CMI), es

una herramienta gerencial desarrollada por los académicos Kaplan y Norton que
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consiste en organizar, estructurar y controlar la ejecucion de la estrategia en

cualquier tipo de organizacion.

Esta metodologia permite implementar la planificacion estratégica organizacional
a través de un conjunto de objetivos estratégicos, es decir; facilita una estructura

para convertir la estrategia en accién™®.

Cada una de las perspectivas contendra los objetivos necesarios que al
ejecutarlos llevaran a alcanzar la vision empresarial y los resultados esperados

por los accionistas de la empresa.

Es muy importante que todos los funcionarios de la empresa conozcan y
entiendan toda la estrategia de la empresa, para que contribuyan con el logro de
los objetivos empresariales. La metodologia sugiere la clasificacion de sus

objetivos en 4 perspectivas de igual importancia:

Perspectiva Financiera : Esta particularmente centrada en la creacion de
valor para el accionista, con altos indices de rendimiento y garantia de

crecimiento y mantenimiento del negocio.

Perspectiva del Cliente : Para lograr el desempefio financiero que una
empresa desea, es fundamental que posea clientes leales y satisfechos, con
ese objetivo en esta perspectiva se miden las relaciones con los clientes y las
expectativas que los mismos tienen sobre los negocios. Ademas, en esta
perspectiva se toman en cuenta los principales elementos que generan valor
para los clientes, para poder asi centrarse en los procesos que para ellos son

mas importantes y que mas los satisfacen.

19 http://www.estrategiaempresarial.com/
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Perspectiva de Procesos Internos : En esta perspectiva se identifican los
objetivos e indicadores estratégicos asociados a los procesos clave de la
organizacion, de cuyo éxito depende la satisfaccion de las expectativas de

clientes y accionistas.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Se refiere a los objetivos e
indicadores que sirven como plataforma del desempefio futuro de la empresa,
y reflejan su capacidad para adaptarse a nuevas realidades, cambiar y

mejorar.

La perspectiva del aprendizaje y mejora es la menos desarrollada, debido al
escaso avance de las empresas en este punto. De cualquier forma, la
aportacion del modelo es relevante, ya que deja un camino perfectamente

apuntado y estructura esta perspectiva™’.

Figura No 2.6 Perspectivas del Cuadro de Mando Int  egral

Finanzas

VISION
Y
ESTRATEGIA

— Procesos

Clientes iff— -
nternos

Formacion y
Crecimiento

Fuente: Revista Ekos, Edicién enero de 2006, P4g 41.
Elaborado por: Martha Flores R.

1 http://es.wikipedia.org/wiki/Mapa_estrat%C3%A9qico
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El conjunto de las perspectivas y de los objetivos se representan en forma grafica
en un mapa estratégico, donde se visualiza claramente la estrategia empresarial y

las relaciones causa - efecto entre objetivos.

El Cuadro de Mando Integral es por lo tanto un sistema de gestion estratégica de

la empresa, que consiste en:

% Formular una estrategia consistente y transparente.

% Comunicar la estrategia a través de la organizacion.

% Coordinar los objetivos de las diversas unidades organizativas.

++ Conectar los objetivos con la planificacion financiera y presupuestaria.

« Identificar y coordinar las iniciativas estratégicas, y;

s Medir de un modo sistematico la realizacién, proponiendo acciones

correctivas oportunas.
2.4.3.2.1.2. Mapa Estratégico

El mapa estratégico nos permite describir y comunicar nuestra estrategia en un
marco formal, recordemos que el gran fallo de las estrategias reside en su
ejecucion, la descripcion de la estrategia es el primer paso para poder ejecutar

con éxito la misma.

El mapa estratégico desglosa la vision y la estrategia de la empresa en 4
perspectivas bien definidas: financiera, del cliente, procesos internos vy

aprendizaje y crecimiento.



Figura No 2.7 Mapa Estratégico

Efecto
LA ESTRATEGIA
Perspectiva Financiera
Si tenemos éxito. ¢ Como Nnos veran
Causa nuestros accionistas?
\, J
Efecto Perspectiva del Cliente
Para alcanzar nuestra vision. ; Como
debemos presentarnos ante nuestros
clientes?
. J
4 _ A
Perspectiva de los Procesos
Internos
\. y
4 i i 3
Para satisfacer a nuestros clientes. ¢En
qué procesos debemos destacarnos?
Causa L )
r - - - 1
Perspectiva de Aprendizaje y
Crecimiento
. 1
Para alcanzar nuestra visiéon. ¢ Cémo debe
aprender y mejorar nuestra organizacion?.
. J
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Efecto

Causa

Efecto

Causa

Fuente: Revista Ekos, Edicion enero de 2006, Pag 42.

Elaborado por: Martha Flores R.

Mediante el desglose de la vision y la estrategia en estas 4 perspectivas, la

direccion toma conciencia del alcance de la estrategia en la totalidad de la

organizacion.

La creacion del mapa estratégico otorga un marco formal de descripcion y

comunicacion de la estrategia a todos los niveles de la organizacion.
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2.4.3.2.1.2.1 Desarrollo de un Mapa Estratégico.

« Clarificar la estrategia: El punto de partida de un mapa estratégico es la
estrategia corporativa formulada. Por tanto, la etapa inicial del desarrollo de

un mapa estratégico es el claro entendimiento de la estrategia corporativa.

« Definir las perspectivas dentro de las cuales se va monitorear la estrategia:
La identificacion de las perspectivas depende de cada organizacion y, por
tanto, no existe un sélo modelo que defina cuantas y cuales deban ser

estas perspectivas.

+ Identificar los objetivos globales de la organizacion: Estos objetivos deben

obtenerse del direccionamiento estratégico de la empresa®?.

2.4.3.2.2. Estructura Organizacional

La estructura organizacional en un medio del que se sirve una organizacion

cualquiera para conseguir sus objetivos con eficacia.

Para Mintzberg: “Es el conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo en

tareas distintas y la posterior coordinacion de las mismas”.

Toda empresa consta necesariamente de una estructura organizacional o una
forma de organizacion de acuerdo a sus necesidades (teniendo en cuenta sus
fortalezas), por medio de la cual se pueden ordenar las actividades, los procesos

y en si el funcionamiento de la empresa.

Esencialmente, la organizacion nacié de la necesidad humana de cooperar. Los
hombres se han visto obligados a cooperar para obtener sus fines personales, por

razon de sus limitaciones fisicas, bioldgicas, sicoldgicas y sociales. En la mayor

12 serna GoOmez, Humberto, Gerencia Estratégica, P4g.258-259
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parte de los casos, esta cooperacién puede ser mas productiva 0 menos costosa

si se dispone de una estructura de organizacion.

Se dice que con buen personal cualquier organizacion funciona. Se ha dicho,
incluso, que es conveniente mantener cierto grado de imprecision en la
organizacién, pues de esta manera la gente se ve obligada a colaborar para poder
realizar sus tareas. Con todo, es obvio que aun personas capaces que deseen
cooperar entre si, trabajaran mucho mas efectivamente si todos conocen el papel

gue deben cumplir y la forma en que sus funciones se relacionan unas con otras.

“Una Estructura Organizacional debe disefiarse en toda organizacion para
determinar quien realizara cuales tareas y quién sera responsable de qué
resultados; para eliminar los obstaculos al desempefio que resultan de la
confusién e incertidumbre respecto a la asignaciéon de actividades, y para tender
redes de toma de decisiones y comunicacion que respondan y sirvan de apoyo a

los objetivos empresariales™

2.4.3.2.2.1 Etapas de Organizacion del Trabajo

Figura No. 2.8 Etapas de Organizacion del Trabajo

Driwisicn del
trabaio

| Jerarquizacidn |

|D epartamentalizaci dn |

Organizacidn |

TDrescripoidn de
funciones.

Coordinacidn I -

Fuente: http://www.itlp.edu.mx/publica/tutoriales/producconl/temal

Elaboracion: Martha Flores R.

¥ Harold Koontz, Administracién una Perspectiva Global. 112. Edicién. Ed. Mc Graw Hill, Santa Fé
de Bogota, 1999, Cap. 7, Pag. 246



47

A continuacion se describe las etapas de organizacién del trabajo:

1. Coordinacion: Es la sincronizacion de los recursos y de los esfuerzos de un
grupo social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en

el desarrollo y la consecucion de los objetivos.

2. Division del Trabajo: Es la separacién y delimitacion de las actividades, con
el fin de realizar una funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo de

esfuerzo, dando lugar a la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.

3. Jerarquizacion: Es la disposicién de las funciones de una organizacion por
orden de rango, grado o importancia, agrupados de acuerdo con el grado de
autoridad y responsabilidad que posean, independientemente de la funcion

gue realicen.

4. Departamentalizacion: Es la division y el agrupamiento de las funciones y

actividades en unidades especificas, con base en su similitud.

2.4.3.2.2.2. Formas de Representacion

Organigramas: Son representaciones graficas de la estructura formal de una
organizacion, que muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles, las

jerarquias, las obligaciones y la autoridad existentes dentro de ella.**

1. Organigrama Vertical.- Cada puesto subordinado a otro se representa
por cuadros en un nivel inferior, ligado por lineas que representan la

comunicacion de responsabilidad y autoridad.

2. Organigrama Horizontal. - El nivel maximo jerarquico se representa a la
izquierda, los demas niveles jerarquicos van hacia la derecha siguiendo la

forma normal en que acostumbramos leer.

14 http://www.itlp.edu.mx/publica/tutoriales/produccon1/temal
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3. Organigrama Mixto .- Esta gréfica es la combinacion entre el organigrama

vertical y el organigrama horizontal, su utilizacion es por razones de espacio.
4. Organigrama Circular .- Esta formado por un cuadro central que
corresponde a la autoridad maxima en la empresa, a cuyo derredor se trazan

circulos, cada uno constituye un nivel jerarquico y se colocan en ellos los

puestos de jefatura inmediatos.

2.4.3.2.2.3 Formalizacién de bloques de EstructDrganizacional

Los blogques basicos de formacion de la estructura organizacional son:

a) La Diferenciacion .- Es la forma como una compaifia asigna el personal y

los recursos a las tareas organizacionales con el fin de crear valor

Diferenciacién Vertical

Consiste en especificar las relaciones de reporte que vinculan a las
personas, actividades y funciones en todos los niveles de la compaiiia. La
jerarquia organizacional establece la estructura de autoridad de arriba hacia

abajo en la organizacion. Existen dos tipos de estructura:

 Estructura Plana.- se basa en pocos niveles jerarquicos y una area de

control relativamente amplia (ver figura No 2.10)



Tabla 2.1 Estructura Plana
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Numero | Tipo Caracteristica Grafico
1 Estructura pocos niveles jerarquicos
plana y por tanto un &rea de
control relativamente
amplia
3
2 Estructura | muchos niveles A
Alta jerarquicos 'y  por /2 \
consiguiente un area [ ¢\
de control [\
[\

relativamente estrecha

Fuente: Hill Charles,

Elaboracion: Martha Flores R.

Diferenciacion Horizontal

Administracion Estratégica, Un enfoque integrado

Se concentra en la division y agrupacion de tareas para lograr los objetivos

de los negocios. A continuacion se analizaran los tipos de estructura que

adoptan las organizaciones:

Figura No 2.2 Estructuras Diferenciacion Horizontal

No. | Tipo Caracteristica Grafico
1 Normalmente se utiliza en una empresa
Estructura L Gieta
pequefia, involucrada en generar pocos
simple :
productos relacionados, para empresas

nacientes que su horizonte de amplitud

aun no se encuentra bien determinado
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Estructura Esta estructura se utiliza a medida que @

funcional en las compafiias suceden dos cosas.

En primer lugar, se amplia la variedad |,

~ asado i chragides
de tareas por desempefiar, y en iy
segundo lugar ninguna persona puede
realizar de manera exitosa mas de una
tarea organizacional sin sobrecargarse
Conveniente en empresas que tienen ?
Estructura . o .
S variedad de divisiones de negocios Bh S
multidivisional R xR
La estructura matricial difiere de las
Estructura .
- estructuras analizadas hasta ahora en m
matricial :
que la matriz se fundamenta en dos H
formas de diferenciacién horizontal en

lugar de una, como se presenta en la

estructura funcional.

CEO

Conveniente para empresas que

Estructura de .
desean reducir costos Yy acelerar el

equipos por

desarrollo de los productos

productos
Estructura Cuando una compaiiia funciona como
geografica estructura geogréfica, las regiones

geogréficas se convierten en la base

para la agrupacion de las actividades

organizacionales, esto permite
responder a los clientes regionales y

reduce los costos de transporte

Fuente: Hill Charles, Administracion Estratégica, Un enfoque integrado

Elaboracion: Martha Flores R.
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b) La Integracién .- es el medio por el cual una organizacion busca

coordinar las personas y las funciones con el fin de cumplir las tareas

organizacionales

2.4.3.2.2.4. Mecanismos de integracion

Segun Charles Hill en su obra titulada Administracion Estratégica, un enfoque

integrado para mejorar el nivel de integracion en una empresa se debe contar con

mecanismos integradores, los cuales pueden ser:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Adaptacion mutua.- Consiste en coordinar el trabajo en las
organizaciones a traves de la comunicacion informal, interactuando entre

si para coordinarse.

Supervision directa.- Radica en coordinar el trabajo en las organizaciones
a través de una persona que emite Ordenes a otros y por lo general se

presenta cuando un cierto nimero de personas tienen que trabajar juntas.

Estandarizacion del proceso de trabajo.- Se basa en la especificacion del

contenido del trabajo directamente y los procedimientos a seguir.

Estandarizacion de los resultados.- Es la especificacion no de lo que se
quiere hacer, sino de los resultados, es decir de las caracteristicas de los

productos o servicios.

Estandarizacion de las habilidades.- Consiste en la estandarizacion del

trabajador mas que del trabajo o de los resultados.

La estandarizacion de las normas.- Quiere decir que los trabajadores
comparten una serie de creencias comunes y por lo tanto logran

coordinarse a partir de ese hecho.



X/
L X4

X/
°e

X/
L X4

2.4.3.3.
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Contacto directo.- El objetivo del contacto directo es determinar un
contexto dentro del cual los gerentes de diferentes divisiones o
departamentos funcionales puedan trabajar juntos para resolver

problemas mutuos.

Roles de vinculacion interdepartamental.- Cuando se incrementa el
volumen de contacto entre dos departamentos o funciones, una de las
formas para mejorar la coordinacion consiste en dar a una persona en
cada division o funcién, la responsabilidad de coordinar con la otra. Estas
personas pueden reunirse diaria, semanal, mensualmente o cuando sea

necesario.

Comités de trabajo temporales.- Cuando mas de dos funciones o
divisiones comparten problemas comunes, entonces el contacto directo y
los roles de vinculacidon poseen valor limitado, debido a que no

proporciona suficiente coordinacion.

Equipos permanentes.-En muchos casos, los asuntos dirigidos por un
comité de trabajo son problemas recurrentes, para resolverlos en forma
efectiva, una organizacion debe establecer un mecanismo integrador

permanente como un equipo continuo.

Evaluacion

Luego de que se implementa la estrategia, generalmente los gerentes se hacen

las siguientes preguntas: ¢qué tan eficaces han sido nuestras estrategias? ¢es

necesario hacerles ajustes y, en caso afirmativo, cuales se requeriran?. Dichas

interrogantes generan una respuesta cuando se realiza un monitoreo de la

ejecucion de la estrategia

Existen tres actividades fundamentales para evaluarlas, que son:
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1. Revisibn de los factores internos y externos que son la base de las
estrategias presentes.

2. Medicion del desempefio.

3. Aplicacion de acciones correctivas. *°

Es fundamental que toda organizacion evalle sus estrategias, ya que el éxito de

hoy no garantiza el éxito de mafiana.
2.4.3.3.1 Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestidén son indices que muestran el desempefio de toda una
organizacion o una de sus partes. Una caracteristica fundamental de los
indicadores de gestion es que no son un fin, sino un medio que permite a las
empresas de hoy en dia establecer el logro y el cumplimiento de la mision,

objetivos y metas de un determinado proceso.

Estos indicadores permiten a la alta direccion encontrar un problema determinado
dentro de la organizacion; y, a su vez generar acciones correctivas o preventivas
que resuelvan o controlen dicho problema, es decir, lo que todo directivo pretende
es corregir las debilidades y prevenir las amenazas que afectan el desarrollo

efectivo de una compafiia.

Jesus M. Beltran, en su libro Indicadores de Gestion, establece que la ventaja
fundamental se resume en la reduccion drastica de la incertidumbre, de la
angustia y la subjetividad, con el consecuente incremento de la efectividad de la

organizacion y el bienestar de todos los trabajadores.

Tipos de Indicadores: Existen dos tipos de indicadores de gestion, que son:
Indicadores de Eficiencia e Indicadores de Eficacia.

> www.elprisma.com / Apuntes para estudiantes universitarios y profesionales.
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Los indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en
el establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir
operacionalmente los requerimientos del cliente. Mientras que, los indicadores de
eficiencia, miden el nivel de ejecucion del proceso, se concentran en el cdmo se
hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por un

proceso, es decir, tienen que ver con la productividad. *

'8 http://www.monografias.com/trabajos11/plantac/plantac.shtml
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CAPITULO 3

3. ANALISIS AMBIENTAL

Efectuar el diagndstico de una empresa permite examinar su perfil estratégico y
configurar la forma y condiciones en que dicha empresa trabaja y puede competir.

Este analisis incluye un estudio del ambito externo que tiene el proposito de
sefalar las amenazas que deberian minimizarse y las oportunidades que podrian
favorecer a Satelite.com. Ademas, se analiza el ambito interno para identificar las

debilidades y fortalezas mas importantes.

Cabe sefalar que el diagndstico pretende medir la eficiencia de la empresa, con
el significado de competitividad, en el sector industrial donde actua.

3.1. ENTORNO EXTERNO

Tiene como fin revelar las oportunidades y amenazas claves que afronta
Satelite.Com, formular estrategias para aprovechar las primeras y evitar o reducir
el impacto de las ultimas.

3.1.1. MACROAMBIENTE

3.1.1.1 Factor Econdmico

En este factor se analizaran aspectos como: Deuda Publica, indice de Confianza

Empresarial y el Producto Interno Bruto.

% Indice de Confianza Empresarial

El entorno macroecondémico que actualmente vive el pais no permite generar

confianza entre los inversionistas y atraer capitales, segun informe presentado
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por la consultora Deloitte, ya que éste revela una constante reduccién del
indice de Confianza Empresarial debido entre otros factores, a la caida de la
produccion estatal de petroleo, la reduccion de la inversion extranjera, y el

exceso de gasto fiscal. *’

Por tal motivo, este factor influye negativamente dentro del sector Informatico
Nacional, ya que, varias empresas no estan participando con la intensidad de
los presupuestos iniciales y dejan en segundo plano la inversion en tecnologia

hasta ver lo que pasa.

« Deuda Publica :

El exceso peso del servicio de la deuda publica interna y externa en el gasto
fiscal evita que se destinen partidas presupuestarias para los sectores publicos.
La repercusion para la empresa radica en que, al no tener las instituciones del
sector gubernamental presupuesto del estado podrian retrasarse en las

cancelaciones y postergar la compra de tecnologias de la informacion.

% EIPIB

El Producto Interno Bruto es sumamente importante para darse cuenta de la
situacion de las diferentes industrias en el pais, dando asi valores que podrian

influir de manera directa en la economia del mismo.

Segun el informe macroeconémico del Banco Central, el Producto
Interno Bruto ha venido decreciendo segun muestra la siguiente tabla y

gréafico (Ver tabla 3.1 y figura 3.1):

17 http://www.comexi.gov.ec/noticias/index.php
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Figura No. 3.1 Porcentaje de Crecimiento PIB

AfRo Porcentaje
2000 2,8

2001 5,34
2002 4,25
2003 3,58
2004 7,92
2005 4,74
2006 4,3

2007* 3,47

* Estimado

PIB

% de
Crecimiento

OrN®rGT PN

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007*

Afo

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: Martha Flores R

Segun el estudio realizado por la Asociacién Ecuatoriana de Software (Ver figura

3.2) sefala que la incidencia de la inversion en Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion (TIC) con relacion al PIB es de un 1.85% siendo el gasto

ecuatoriano uno de los mas bajos de América Latina.®

Figura No. 3.2 Porcentaje de Participaciondela s TIC en el PIB

Porcentaje de Participacion de las TIC en

el PIB - 2007 .

1,85%

EPIB
ETIC

100%

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Elaborado por: Martha Flores R

'8 Red Iberoamericana de desarrollo de Ciencia y Tecnologia (RICYT)
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Cabe sefialar que el sector de las TIC se encuentra en una etapa de crecimiento,
por consiguiente es un factor positivo para Satelite.com

3.1.1.2 Factor Politico:

En el ambito politico se presentaron algunos acontecimientos, que provocaron
gue el primer afio de Gobierno sea de irregular desenvolvimiento, expresados en
casos de corrupcion, inmadurez politica, irrespeto a la libertad y a las normas
juridicas, dando lugar a la confrontacion con el Legislativo, el sector de la

comunicacion social y un considerable repunte del riesgo pais.

La alta rotacion de los principales funcionarios en las entidades gubernamentales
en los ultimos afios ha sido gravitante para la falta de continuidad de los

proyectos.

En este contexto, el Ecuador es considerado como un pais que no ofrece
estabilidad politica, con altos indices de corrupcidn y con paros de agrupaciones
en distintas partes del pais, lo que afecta directamente a la economia.

Esta deteriorada imagen del pais, influye en cierta medida a Satelite.com en la
posibilidad de establecer alianzas estratégicas a largo plazo.

3.1.1.3 Factor Social

Segun el Banco Central del Ecuador, en el dltimo trimestre del 2007, el

desempleo tiene un indice de 10.03% y la subocupacion 43.36%

El desempleo es una amenaza latente, no sélo para las empresas sino para la

sociedad, ya que si no existen fuentes de trabajo se incrementa la migracion, asi
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como también la delincuencia que se esta convirtiendo en un peligro constante

para el desarrollo del comercio y de forma particular al negocio de la empresa

Es por esto que, la delincuencia y su creciente tendencia es una amenaza
constante para el sector empresarial, debido a las probables pérdidas de equipos
gue darian originen a gastos no presupuestados.

3.1.1.4 Factor Tecnologico:

La informacién y las comunicaciones constituyen una parte esencial de la
sociedad humana, el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion (TIC) ejerceran un fuerte impacto en las posibilidades de trabajar
por un desarrollo sostenible. Para Satelite.Com este es el factor macroeconémico

mas relevante.

Los avances tecnolOgicos pueden crear mercados nuevos, cambiar la posicion
competitiva relativa de los costos en una industria y hacer que los productos y
servicios existentes se vuelvan obsoletos, lo que a su vez generard la necesidad

de mayor abastecimiento de accesorios y partes de computacion.

La evolucién de la tecnologia continuara generando exigencias de capacitacion y
entrenamiento formal al recurso humano de las empresas, ya que para estar a la
par con el entorno competitivo en el que se desenvuelven, requieren utilizar
tecnologia adecuada, que les permita la optimizacion de procesos productivos y la
presencia de herramientas de gestion que faciliten la asimilacion de nuevos

conceptos dentro de la organizacion.

Las organizaciones, su informacion, sus redes y sistemas de informacion, se
enfrentan en forma creciente con amenazas relativas a la seguridad, de diversos

origenes, incluyendo el acceso a informacion no autorizada, la difusion de
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informacion interna, acceso a bases de datos no autorizadas, el fraude asistido
por computadora, espionaje, sabotaje, vandalismo, incendio o inundacién. Dafos
tales como el robo y falsificacion de informacion, los ataques mediante virus
informaticos, "hacking" y denegacion de servicio se han vuelto mas comunes,

ambiciosos y crecientemente sofisticados.

Por todo lo anteriormente mencionado, el factor tecnologico es una oportunidad

latente para Satélite.com en la prestacion de sus servicios.

Sin embargo es preciso sefialar que el gobierno actual esta difundiendo y apoyando
el desarrollo tecnoldgico, mediante politicas de estado como el software libre (Ver
Anexo 1) para las institucionales gubernamentales, convirtiéendose en una amenaza
para la empresa, puesto que Satelite.com tiene un alto porcentaje de clientes en
este sector y ademas por que el giro del negocio son las soluciones de seguridad.

3.1.2. MICROAMBIENTE

El microambiente abarca toda la informacién referente a las fuerzas competitivas
del ambiente industrial en el que la empresa se desenvuelve, a fin de identificar lo
gue pueda afectar a Satelite.com

Se utilizd6 como herramienta el modelo de las cinco fuerzas disefiado por Porter,
en dicho analisis no se va a tomar en cuenta la amenaza de productos sustitutos,
pues éstos no existen para la Satelite.com, ya que no hay otros productos y

servicios que cumplan la misma funcion.
3.1.2.1 Amenaza de nuevos competidores
La industria informatica presenta un gran crecimiento desde la década de los

ochenta. Actualmente nos encontramos en la denominada era de las tecnologias

de la informacion y las comunicaciones, las mismas que constituyen un recurso
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importante para la organizacion y son parte esencial de la sociedad humana,

producto de la tendencia a la globalizacion.

Con el fin de determinar si las barreras de entrada son faciles o no de traspasar

por nuevos participantes, se procedio a utilizar la Matriz de Barreras de Entrada

Matriz No. 3.1 Barreras de Entrada

Barreras de Entrada Peso | Calificacion | Ponderacion

Diferenciacion del Producto

Lealtad de Clientes 0,12 3 0,36
Precios Moderados 0,1 3 0,30
Reconocimiento de la Calidad a Nivel Nacional 0,14 4 0,56
Diversidad de tipos de Aplicaciones 0,15 5 0,75

Curva de Aprendizaje

Experiencia en Asesoria y Capacitacion 0,15 4 0,60

Orientacion hacia el Soporte Técnico 0,09 3 0,27

Desventaja en Costos

Tiempo en el Mercado 0,08 4 0,32
Reconocimiento en el Mercado 0,12 4 0,48
Tecnologia Patentada 0,05 3 0,15
TOTAL 3,79

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

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

Promedio para comparar 3

Fuente: Satelite.Com

Elaborado por: Martha Flores R.

Las barreras de entrada estan por encima del promedio, lo cual implica que las
posibilidades de que nuevos competidores entren en la industria estan latentes,
por esta razon es indispensable promover la imagen corporativa y aceptacion de
Satelite.Com en el mercado, que hasta el momento ha sido favorable a pesar del

poco tiempo que lleva desempefiando su actividad econdémica.
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Poder de Negociacion de Proveedores

Esta apreciacion permite determinar qué clase de proveedores existen en el
sector al que pertenece la empresa, es decir, si poseen un predominio fuerte y

pueden imponer sus condiciones o no.

Como parte importante de este analisis, se presenta la valoracion de Satelite.com
con respecto a sus proveedores mediante una matriz de ponderacion (Ver matriz
3.2) de los atributos de proveedores en los aspectos de: calidad, precio, forma de
pago, puntualidad de entrega.

Matriz No 3.2 Ponderacion de Atributos de Proveedo res

ATRIBUTOS
Calidad Precio Forma de Pago Puntualidad 5 &
Proveedor S g %
P T
Peso | Calif. | Total | Peso | Calif. | Total | Peso | Calif. [ Total [ Peso | Calif. | Total E og_
Software Soluciones de Seguridad
Nexsys del Ecuador 0,15 4 0,60 0,20 5 1,00 0,30 4 1,20 0,35 4 1,40 | 4,20
Anectis 0,15 4 0,60 0,20 5 1,00 0,30 4 1,20 0,35 4 1,40 | 4,20
Hardware
Inacorpsa del Ecuador 015 4 060 020 4 0,80 030 4 1,20 035 4 1,40 14,00
Intcomex del Ecuador 0,15 4 0,60 0,20 4 0,80 0,30 4 1,20 0,35 4 1,40 | 4,00
Xion Pc S.A. 0,15 4 0,60 0,20 4 0,80 0,30 3 0,90 0,35 4 1,40 | 3,70
Suministros de Computacién
Compucal 015 4 060 020 4 080 030 4 09 035 4 140/|4,00
Megamicro S.A. 0,15 3 0,45 0,20 4 0,80 0,30 3 0,90 0,35 4 1,40 | 3,55
Siglo 21 015 4 060 020 5 100 030 3 09 035 4 140|390
Solutionetech del Ecuador 015 3 045 020 3 060 030 4 120 035 4 1,40)3,65
Suministros de Oficina
Dilipa 0,15 4 0,60 0,20 4 0,80 0,30 3 0,90 0,35 4 1,40 | 3,70
Ecuaoffice 015 3 045 020 4 080 030 4 120 035 4 140|385
Global Print 015 4 060 020 3 060 030 3 09 035 4 140|350
Industria Grafica Fénix 0,15 4 0,60 0,20 4 0,80 0,30 3 0,90 0,35 3 1,05 (3,35
Servicios Digitales 015 4 060 020 3 060 030 3 09 035 3 105|315
Suministros & Suministros 015 3 045 020 3 060 030 4 120 035 3 1,05]3,30
Servicios Ocasionales
Metropolitan Touring 0,15 4 0,60 0,20 5 1,00 0,30 4 1,20 0,35 4 1,40 | 4,20
Infotraining 015 4 060 020 3 060 030 3 09 035 3 105|315
Ediworld S.A. 0,15 4 0,60 0,20 4 0,80 0,30 4 1,20 0,35 4 1,40 | 4,00
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PROMEDIO

3,74

Nota: A.- El peso asignado varia desde 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante)

B.- Los valores de las calificaciones son: 1 Malo, 2: Regular; 3:Bueno; 4: Muy Buena; 5: Excelente

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

Fuente: Satelite.Com

Elaborado por: Martha Flores R.

Concluido éste analisis se puede observar que el 53% de los proveedores de

Satelite.Com estan por encima del promedio siendo los mas destacados Nexsys

del Ecuador, Anectis, Compucal. e Intcomex del Ecuador.

Para establecer el nivel de participacion de los proveedores en la empresa se

tomé como referencia el porcentaje de compra hecho por Satelite.com de acuerdo

a su clasificacion interna. Ver tabla3.2 y figura 3.3

Tabla No 3.2 Proveedores

Satelite.Com

Proveedor

%

Software Soluciones de

Seguridad 20
Hardware 5
Suministros de computacion 2
Servicios Ocasionales
Suministros Oficina 3
Valor Compras 2006 100

Figura No 3.3 Proveedores segln clasificacion

Interna

Proveedores Satelite.Com

3% .
- O Software Soluciones de

0 2% Seguridad
B 5% B Hardware
@ O Suministros de
O 90% computacion

B Servicios O casionales
y Suministros Oficina

Fuente: Satelite.com

Elaborado por: Martha Flores R.

Como se observa en la figura, los proveedores de software de soluciones de

seguridad poseen el 90% del valor total de las compras en la empresa. Por lo

anteriormente mencionado se procedié a establecer cual de los dos proveedores

de ésta clasificacion tiene mayor poder de negociacion. Ver tabla 3.3 y Figura 3.4
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Tabla No 3.3 Proveedores de Software Figua No 3.4 Proveedores de
Soluciones de Seguridad Software Soluciones de Seguridad
Proveedor % de Seguridad
Anectis 2

u 2%

Nexsys del Ecuador 98

B Anectis
O Nexsys del Ecuador
Total 100

Fuente: Satelite.com

Elaborado por: Martha Flores R.

Los resultados obtenidos en la tabla muestran que la empresa Nexsys del
Ecuador tiene mayor poder de negociacion, puesto que esta organizacion es el
anico distribuidor mayorista en el pais de software de seguridad Symantec, que

Satelite.com maneja como su linea de negocio principal.

3.1.2.3 Poder de Negociacion de los Clientes

Para iniciar el analisis de los clientes de Satelite.com se utilizd la matriz de
ponderacion de evaluacion de clientes, la misma que manifiesta la apreciacion de
la compafia en cuanto a la relacion con sus clientes. Cabe sefalar que la
gerencia ha considerado evaluar solamente a sus mejores usuarios, de una base
instalada de 104 clientes, de acuerdo a los siguientes atributos: Monto de compra,
forma de pago, posibilidad de negociaciéon y capacidad de cambio de proveedor.
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Matriz No 3.3 Ponderacion de Evaluacion de Cliente s
ATRIBUTOS
Capacidad de
Posibilidad de Cambio §
Monto de Compra Forma de Pago Negociacion proveedor %
Clientes Peso | Calif. | Total | Peso I Calif. | Total | Peso I Calif. I Total | Peso | Calif. I Total| ©
Sector Empresarial
Banco General Rumifiahui 015 3 045 035 4 140 03 3 09 0,2 3 060] 335
Conclina 015 2 03 03 4 140 0,3 3 09 0,2 3 060] 320
Ecuador Botling Company 0,15 3 0,45 0,35 4 1,40 0,3 4 1,20 0,2 4 0,80 | 3,85
Grupo Bravco 015 3 045 035 4 140 03 3 09 0,2 3 060] 335
Panalpina 0,15 3 0,45 0,35 4 1,40 0,3 4 1,20 0,2 3 0,60 | 3,65
Quifatex 015 4 06 03 5 175 03 5 150 0,2 3 060|445
Supermercados la Favorita 0,15 3 0,45 0,35 4 1,40 0,3 4 1,20 0,2 2 0,40 | 3,45
Sector Gobierno
Direccion General de Aviacion Civil 0,15 4 0,6 0,35 5 1,75 0,3 5 1,50 0,2 2 0,40 | 4,25
Innfa 015 3 045 035 3 105 03 2 060 0,2 5 1,00]| 3,10
Ministerio de Economia y Finanzas 0,15 3 0,45 0,35 3 1,05 0,3 3 0,90 0,2 2 0,40 | 2,80
Ministerio de Turismo 015 2 03 03 4 140 0,3 3 09 0,2 4 080|340
SRI 0,15 5 0,75 0,35 5 1,75 0,3 4 1,20 0,2 3 0,60 | 4,30
Transelectric 015 5 07 035 4 140 03 4 120 0,2 4 080|415
Sector Academico
Academia Alianza 015 3 045 035 4 140 03 4 120 0,2 2 040|345
Universidad Central del Ecuador 0,15 4 0,6 0,35 4 140 0,3 4 1,20 0,2 2 0,40 | 3,60
PROMEDIO 0,49 1,43 1,09 0,61 | 3,63

Nota: A.- El peso asignado varia desde 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante)

B.- Los valores de las calificaciones son: 1 Malo, 2: Regular; 3:Bueno; 4: Muy Buena; 5: Excelente

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

Fuente: Satelite.Com

Elaborado por: Martha Flores R.

Al evaluar a los clientes, la mayoria de ellos tienen una ponderacion por encima

del promedio 3,63 en la que se destacan: Ecuador Bottling Company, Quifatex,

Panalpina, Supermercados la Favorita, Direccion General de Aviacion Civil,

Servicio de Rentas Internas, Transelectic,

Los clientes del sector gobierno tienen alta capacidad para cambiar de proveedor,

ya que al ser entidades publicas la adquisicién de bienes y servicios se las hace
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en licitacion publica lo que no garantiza que sigan manteniendo el mismo

proveedor.

La posibilidad de negociacion con los clientes es muy buena puesto que la
referencia de calidad del producto, el cumplimiento de los requerimientos
esperados y el profesionalismo demostrado por los técnicos es una carta de

presentacion de Satelite.com.

En la tabla 3.4 se muestra la contribucion de cada cliente en los ingresos de la

empresa.

Tabla 3.4: Contribucion de los Clientes

Proveedor Porcentaje
Banco General Rumifiahui 3%
Conclina 1%
Grupo Bravco 2%
Ecuador Botling Company 3%
Quifatex 8%
Panalpilna 2,60%
Supermercados la Favorita 4%
Direcciéon General de Aviacion Civil 12%
INNFA 4%
Ministerio de Economia y Finanzas 2,40%
SRI 16%
Transelectric 7%
Ministerio de Turismo 1%
Academia Alianza 1%
Universidad Central 2%
Otros 31%
TOTAL 100%

Fuente: Satelite.Com

Elaborado por: Martha Flores R.

En cuanto a la participacion en las ventas de la empresa, los mejores clientes son:
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X/
L %4

Direccidn General de Aviacion Civil

% SRI

X/
L %4

Transelectric

s Quifatex

>

«» Supermercados la Favorita

L)

Para completar la evaluacion del poder de negociacion de los clientes que
Satelite.com tiene y a los cuales se dirige, se establecid el porcentaje de ventas
por sector. Ver Figura 3.5

Figura No 3.5 Porcentaje de Ventas por Sector

Porcentaje de Ventas de Satelite.com por
Sector

Academico;
1%

‘ Empresarial;
Gobierno; ‘ D 48%
51%

Fuente: Satelite.Com

Elaborado por: Martha Flores R.

De acuerdo a la concentracion de los montos de los contratos obtenidos en el afio
2006 y el primer semestre del 2007, el sector gobierno tiene la mayor

concentracion de los ingresos, con el 51% y el 48% el sector empresarial.
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3.1.2.4 Rivalidad entre Competidores

La rivalidad entre los competidores existentes da origen a manipular su posicion
utilizando tacticas como la competencia en precios, batallas publicitarias,

introduccion de nuevos productos e incrementos en el servicio al cliente®

Cabe sefialar que no se aplica la competencia de precios en la linea de negocios
de soluciones de seguridad (software) de Satelite.com, ya que se maneja una lista
de precios estandar establecida por el mayorista Nexsys del Ecuador, ademas la
falta de diferenciacion del producto hace que la eleccién de los clientes esté

basada principalmente en el servicio técnico.

Los competidores a analizar fueron tomados, de una base de 54 canales de
distribucion en la ciudad de Quito segun datos proporcionados por Nexsys del
Ecuador, con respecto al porcentaje de ventas en el tercer trimestre afio 2007
(Ver figura 3.6)

Figura No 3.6 Porcentaje de Ventas por Canal de D istribucion

Porcentaje de Ventas por Canal de Distribucion
B 15% | 36%
O 15%
m7%
D7%  pew
W Satelite.com mCompsesa O Synergy O Argosystem
W Telcosenices @ Binaria m Otros

Fuente: Nexsys del Ecuador

Elaborado por: Martha Flores R.

9 Michael Porter, Estrategia Competitiva, Pag. 36
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Para conocer la influencia de la competencia para la empresa se utilizé la matriz

de perfil competitivo, en la cual se evalué ciertos parametros para los cinco

competidores mas cercanos a Satelite.com.

Matriz No 3.4 Perfil Competitivo

COMPETIDORES

Factores Importantes para el Peso | Satelite.Com | Argosystem Binaria Compsesa Synergy Telcoservices
Exito Calif. | Total | Calif. | Total | Calif. | Total | Calif. | Total | Calif. | Total | Calif. | Total

Atencion al cliente 0,20 3 0,60 3 0,60 3 0,60 3 0,60 2 0,40 3 0,6
Experiencia soporte 0,30 4 1,20 2 |loe0| 1 J030] 1 |Jo30| 2 Jo6O0| 2 0,6
Lealtad del Cliente 0,12 2 0,24 3 0,36 3 0,36 2 0,24 3 0,36 2 0,2
Participacion en el mercado | 0,15 4 0,60 2 |030| 3 |045] 3 J045]| 3 |045]| 2 0,3
Publicidad 0,15 2 0,30 2 0,30 4 0,60 4 0,60 4 0,60 2 0,3
Tiempo de entrega 0,08 2 0,16 2 |o16| 2 |0,16] 2 0,16 2 |016)| 2 0,2
Total 1 3,10 2,32 2,47 2,35 2,57 2,2

Nota: Los valores de las clasificaciones son los siguientes: 1= Debilidad Pincipal ; 2 = Debilidad

Menor

3= Fortaleza Menor; 4 Fotaleza Principal

Fuente: Satelite.com

Elaborado por: Martha Flores R

Los resultados obtenidos en la matriz 3.4 muestran que el competidor mas fuerte

para Satelite.com es Binaria.

La empresa tiene una muy buena aceptacion en el mercado, aunque su

posicionamiento en el mismo no sea muy fuerte debido al poco tiempo que

desarrolla su actividad econdmica, se debe recalcar que Satelite.com es el mejor

canal en ventas segun figura 3.6, dicho logro es el resultado de la gestion de su

gerente comercial y la experiencia del recurso humano del departamento técnico

en la prestacion de sus servicios.

Con respecto a la linea de capacitacidon y asesoria en las normas internacionales

para el manejo de informacion no existen aun competidores en el mercado,
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puesto que Satelite.com esta introduciendo esta nueva oportunidad de negocio,
ya que actualmente tiene una alianza estratégica con la compafia Information
Security, una de las empresas mas reconocidas en la regiéon andina para brindar
este tipo de servicios.

3.1.3 FUERZAS ACTUANTES EXTERNAS

Se establecieron los siguientes factores externos que influyen en la empresa:

1. La corrupcion y la inestabilidad politica incrementa la incertidumbre en la

ciudadania.

2. Crecimiento del indice de desempleo.

3. Expectativas de crecimiento real del PIB.

4. indice de Confianza Empresarial.

5. Al no tener las instituciones del sector gubernamental presupuesto del
estado podrian retrasarse en las cancelaciones y postergar la compra de

tecnologias de la informacion.

6. Alta rotacidon de altos funcionarios en las entidades Gubernamentales no

permite la continuidad de los proyectos.

7. Evolucién de la tecnologia  continuara generando exigencias de
capacitacion y entrenamiento formal a los recursos humano de las

empresas.

8. Innovacion tecnoldgica en las empresas creara la necesidad de mayor

abastecimiento de accesorios y partes de computacion.
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9. Crecimiento  del sector de las tecnologias de la informacion y

comunicacion en el Ecuador,

10.Las organizaciones, su informacion, sus redes y sistemas de informacion,
se enfrentan en forma creciente con amenazas relativas a la seguridad de
informacion.

11. Software libre.

12.La industria no tiene productos sustitutos.

13. Satelite.com tiene buena posicion frente a sus competidores.

14.Poder de negociacion de su proveedor en la linea de soluciones de

seguridad.

15. Dificultad moderada para el ingreso de nuevos competidores.

16.Alto poder de negociacién de sus clientes, especialmente del sector

gobierno.

17.Existen buenos competidores en la industria.

Una vez clarificados estos aspectos, se seleccion6 los mas relevantes a

través de la matriz de Holmes que relaciona la probabilidad de ocurrencia
con el impacto. Ver matriz 3.5



Matriz No. 3.5 Holmes Ambiente Externo Satelite.co m

Factores 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 |TOTAL
1. La corrupcion y la inestabilidad  politica

incrementa la incertidumbre sector empresarial 05 1 05 O 05 05 05 1 0O 05 O 1 0 0 0 0 0 6

2. Crecimiento del indice de desempleo 0O 05 05 O 0 0 0 05 O 0 0 0 0 05 O 0 0 2

3. Expectativas de crecimiento real del PIB 1 1 05 05 05 05 O 0 0 1 05 1 0 0 0 0 0 6,5
4. Decrecimiento del indice de Confiara Empresarial 1 1 05 05 05 05 O 0 0 1 05 1 0 0 0 0 0 6,5
5. Al no tener las instituciones del sector

gubernamental presupuesto del estado podrian

retrasarse en las cancelaciones y postergar la compra

de tecnologias de la informacion 1 1 05 1 05 1 05 O 1 0 1 05 05 1 05 O 0 10

6 Alta rotacion de altos funcionarios en las

entidades  Gubernamentales no permite la

continuidad de los proyectos 1 1 05 O 0 05 05 05 O 1 0O 05 1 05 O 05 O 7

7 Evolucion de la tecnologia continuara generando

exigencias de capacitacion y entrenamiento formal a

los recursos humano de las empresas. 1 1 1 1 1 05 05 05 05 05 1 0 05 O 0O 05 O 9,5
8. Aumento de la implementacion de la gestion

tecnologica en las empresas. 1 1 05 1 05 O 0 05 0 05 1 0 1 05 1 05 05| 95
9.Crecimiento del sector de las tecnologias de la

informacion y comunicacion en el Ecuador, 1 1 05 1 0O 05 05 05 05 05 1 0 0 0 0 0 0 7
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10. Las organizaciones, su informacion, sus redes
y sistemas de informacién, se enfrentan en forma
creciente con amenazas relativas a la seguridad
de informacion

11. Software libre

12. La industria no tiene productos sustitutos

13. Satelite.com tiene buena posicion frente a

sus competidores

14. Poder de negociacion de su proveedor

en la linea de soluciones de seguridad

15. Dificultad moderada para el ingreso
de nuevos competidores
16. Alto poder de negociacion de sus clientes

especialmente del sector gobierno.

17.Existen buenos competidores en la industria

PROMEDIO

1 1 1 1 05 0 05 05
05 1 1 1 1 05 O 0

1 1 05 1 05 05 05 O

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5
0,5

0,5

0,5

0,5

0 1
0,5 05
0,5 05

0 0
0,5 05

1 1

1 0

0 1

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0 0
0,5 05
1 1
0 0
1 1
05 O
0,5 05
0,5 05

10,5

9,5

10

5,5

10

9,5

7,9412

Fuente: Satelite.com

Elaborado por: Martha Flores R
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Una vez identificados los problemas mas importantes para la empresa se aplicara

el

perfil

oportunidades y amenazas en la siguiente tabla:

Tabla No 3.5 Perfil Estratégico de Factores Externo

estratégico de factores externos con el

fin de determinar

FUERZAS ACTUANTES

1

2

3

4

5

1 Al no tener las instituciones del sector
gubernamental presupuesto del estado
podrian retrasarse en las cancelaciones
y postergar la compra de tecnologias

de la informacién

2. Existen buenos competidores en la industria

3.  Evolucion de la tecnologia continuard generando
exigencias de capacitacion y entrenamiento formal al
recurso humano de las empresas.

4. Las organizaciones, su informacién, sus redes
y sistemas de informacién, se enfrentan en forma
creciente con amenazas relativas a la seguridad
de informacion

5. Software libre

6. Laindustria no tiene productos sustitutos

7. Alto poder de negociacion del proveedor
en la linea de soluciones de seguridad

8. Alto poder de negociacion de sus clientes
especialmente del sector gobierno.

9. Innovacién tecnoldgica en las empresas

creara la necesidad de mayor
abastecimiento de accesorios y partes de

computacion.

Nota: La escala de Calificacién es :

1= Muy Negativa, 2= Negativa, 3= Normal, 4= Positiva y 5= Muy Positiva

Fuente: Matriz 3.5

Elaborado por: Martha Flores R.

S

las

Las oportunidades son aquellas que se encuentran en el rango de 4y 5 en

tanto que las amenazas se encuentran el rango de 1y 2.
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3.1.4 MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS
La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas
resumir y evaluar informacion tanto del macro ambiente, como del micro

ambiente.

Matriz No 3.6 Evaluaciéon de Factores Externos

Factores Externos Peso Calificacion | Ponderacion

Oportunidades

1. Evolucion de la tecnologia continuard generando
exigencias de capacitaciéon y entrenamiento formal a

los recursos humano de las empresas. 0,14 3 0,42

2. Innovacion tecnoldgica en las empresas creara la

necesidad de mayor abastecimiento de accesorios y
partes de computacion.. 0,11 2 0,22

3. Las organizaciones, su informacién, sus redes
y sistemas de informacion, se enfrentan en forma

creciente con amenazas relativas a la seguridad

de informacion 0,14 4 0,56
4. La industria no tiene productos sustitutos 0,08 3 0,24
Amenazas

1. Al no tener las instituciones del sector

gubernamental presupuesto del estado

podrian retrasarse en las cancelaciones

y postergar la compra de tecnologias
de la informacion. 0,1 3 0,30
2. Software libre 0,12 2 0,24
3. Alto poder de negociacion del proveedor
en la linea de soluciones de seguridad 0,11 3 0,33

4. Alto poder de negociacion de sus clientes

especialmente del sector gobierno. 0,08 2 0,16
5. Existen buenos competidores en la industria 0,12 2 0,24
TOTAL 1 2,71

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

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

D.- El promedio es de 2.50 para realizar las comparaciones

Fuente: Tabla 3.5

Elaborado por: Martha Flores R.
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El total ponderado de 2.71 lo cual indica que Satelite.com estéa justo por encima
de la media en su esfuerzo por seguir estrategias que capitalicen las

oportunidades externas y eviten las amenazas.

3.2. ENTORNO INTERNO

El analisis interno es un trabajo completo, pues comprende una investigacion

profunda de todos los elementos que conforman la empresa y su desempenio.

Permite descubrir las fortalezas y debilidades de las éareas funcionales de
Satelite.com como: Gerencia, Administrativa- Financiera, Ventas, Soporte
Técnico y Mercadeo que seran analizadas a pesar que algunas de estas no se

encuentran plenamente identificadas en su estructura organizacional

3.2.1 GERENCIA

El &rea de gerencia abarca las siguientes cinco funciones basicas, las cuales

serdn examinadas de manera individual.

3.2.1.1 Planificacién

Actualmente Satelite.com se encuentra en un proceso de fortalecimiento de la
imagen corporativa mediante anuncios en revistas especializadas como la PC
World. Al ser una compafia de servicios tecnoldgicos, la empresa ha visto la
necesidad de elaborar un Plan Estratégico que le permita obtener ventajas
competitivas sostenibles, optimice sus funciones, se establezcan objetivos,

politicas, y metas.

La empresa no tiene principios, valores y una filosofia institucional definida pero,
a pesar de esto, Satelite.com no deja de lado el bienestar de los empleados
puesto que de la forma en que se sientan y que sean tratados dentro de la
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organizacion, sera la forma como atiendan a los clientes y brinden un excelente

servicio.

Satelite.com tiene como finalidad ofrecer soluciones de seguridad & tecnologia a
sus clientes, razén por la cual es de gran importancia mantener y mejorar el tipo
de relaciébn con los mismos, mediante reuniones peridédicas y asignaciéon de

cuentas por vendedor, ademas capacitar al equipo de soporte técnico.

3.2.1.2 Organizacion

En los ultimos 6 meses Satelite.Com ha realizado adecuaciones en sus
instalaciones que le permitiran mejorar su imagen corporativa y brindar

comodidad a sus empleados.

En la empresa no existe un organigrama estructural definido, por lo que una vez
realizado el andlisis se determind que Satelite.Com maneja una estructura
funcional horizontal, delegando responsables de acuerdo a su experiencia en
cada area, éstas asignaciones se las ha hecho de manera verbal en reuniones
grupales. Las funciones de cada uno de los miembros de la organizacion no estan

especificadas en documento alguno. Ver Figura 3.7

Figura No 3.7 Organigrama Satelite.Com

Junta General de

Accionistas

Gerencia General

T

Area Administrativa Area de Soporte
Financiera nico

Fuente: Satelite.com
Elaborado por: Martha Flores R
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La Junta esta integrada por 3 socios, los mismos que desarrollan actividades en
las areas de ventas y soporte técnico.

El Gerente General es el representante legal de la compaiiia y el responsable del

area de soporte técnico.

Se ha determinado que en el area Administrativo- Financiero no se identifica
claramente cual es el responsable de la misma, ademas esta implicita la gestion
de recursos humanos, por lo que ésta es débil o inadecuada, principalmente en

cuanto a definicion de funciones y manejo de incentivos.

3.2.1.3 Direccion

El estilo de liderazgo que se practica en Satelite.com es un liderazgo participativo.

Satelite.com actualmente no cuenta con segundos a bordo capaces de asumir
responsabilidades y tomar decisiones de mediana y alta complejidad, en todas
sus éareas. El clima organizacional es bueno en la empresa, ya que la relacion
familiar y de amistad genera en los miembros de la compariia disposicion para
colaborar, evidenciando respeto, confianza y responsabilidad, sin embargo, no
existe en Satelite.com un sistema de comunicacion formal y adecuada, lo que
genera inconvenientes en el normal desenvolvimiento de sus actividades y

discrepancias entre sus empleados.

3.2.1.4 Integracion de Personal

El recurso humano de Satelite.com tiene alta capacidad técnica, experiencia y
nivel profesional en la prestacion de servicios, sin embargo hace falta

capacitacion en técnicas de ventas, negociacion y servicio al cliente.

Al ser una empresa pequefia, con poco personal, no se ha contemplado la

implantacion de un departamento de recursos humanos. Por esta razén no se ha
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definido sistemas de evaluacion de rendimiento del personal ni programas de
adiestramiento y desarrollo gerencial.

Satelite.com esta integrada en su totalidad por 10 empleados, distribuidos de la

siguiente manera:

Cargo Nivel de Estudios
1 Gerente General Superior
1 Presidente Superior/Postgrado
1 Gerente de Ventas Superior/Postgrado
1 Vendedor Superior
1 Contadora Superior
1 Asistente de Contabilidad Superior
3 Técnicos Superior
1 Mensajero Bachiller

El 98% del personal ha realizado estudios a nivel universitario, se debe sefalar
gue los técnicos poseen certificaciones en la linea de soluciones de seguridad
Symantec.

3.2.1.5 Control

Satelite.Com es una empresa constituida legalmente, en la cual se imponen
normas sencillas a los empleados, como por ejemplo, registro de asistencia, la
supervision es informal porque la gerencia considera que sus empleados son

personas trabajadoras y dignas de confianza.
3.2.2. AREA ADMINISTRATIVA FINANCIERA
El andlisis esta enfocado en describir las actividades que se realizan en esta area

y determinar el punto de equilibrio en ventas y las razones financieras mas

relevantes.



80

Cabe sefalar que no existe una division entre lo financiero y lo administrativo,
debido a que las actividades administrativas y financieras la realiza una misma

persona

La elaboracion de balances se lo hace desde el tercer afio de la creacion de
Satelite.com, la contabilidad se la realiza en un software aplicativo Ilamado
Cadilac, se presenta mensualmente las declaraciones al Servicio de Rentas
Internas mediante el Internet. Para gastos menores se utiliza caja chica la misma
gue se repone quincenalmente, el giro de los cheques es ordenado, al igual que

los pagos a los proveedores.

La compra de suministros se realiza s6lo cuando existen pedidos de los clientes

internos.

A mas de lo anteriormente descrito esta area se encarga de los tramites para
calificacibn como proveedores en las instituciones del sector gubernamental,
empresarial y académico, recuperacion de cartera, labores de recepcion, y
logistica para la entrega de los productos, mediante actas de entrega recepcion al

consumidor final.

Con respecto al manejo financiero la empresa no cuenta con un presupuesto
que le permita administrar sus recursos eficientemente, sin embargo se observa

que posee como herramienta de analisis el flujo de efectivo.

Para concluir con el analisis, se procedié a determinar la posicion financiera de
Satelite.com mediante la elaboracion del punto de equilibrio y los indicadores
financieros, la informacion se tomé de los Estados Financieros al 31 de
Diciembre de 2006 (ver Anexo 2)

3.2.2.1 Punto de Equilibrio Permite establecer el volumen de ventas donde la

empresa no obtiene pérdidas ni beneficios.
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La férmula es:

Ventas en punto de Equilibrio = Costos  Fijos

1 - Costos Variables

Ventas

Por lo tanto el punto de equilibrio en las ventas para Satelite.Com es:

Ventas en punto de Equilibrio = 8094,6675 = $8929,62
1- 2945,54917
31501,7658

Entonces el nivel de ventas para que no ganar ni perder es de $8929,62 si se

vende menos se estaria acumulando deuda.

3.2.2.2. Razones Financieras

Tabla No 3.6 Razones Financieras Satelite.com

RATIO FORMULA VALOR
RAZONES DE LIQUIDEZ

Razoén Circulante Activo Circulante 1,06

Pasivo Circulante
Capital de Trabajo Activo Corriente — Pasivo Corriente $6913
RAZONES DE APALANCAMIENTO

Razo6n de Endeudamiento Pasivo Total 0,87
Activo Total

Solidez Patrimonio 0,13
Activo Total

RAZONES DE ACTIVIDAD

Rotacion de Activo Fijo Ventas 40,90
Activo Fijo




Rotacion de total de Activos Ventas 3,00
Activo Total
Rotacion Cuentas por Cobrar Ventas Anuales a Crédito 9,54
Cuentas por Cobrar
Plazo medio de cobranza Cuentas por Cobrar 38,13
Total de Ventas / 365
RAZONES DE RENTABILIDAD
Margen Bruto de Ventas Ventas - Costo de Ventas 0,39
Ventas
Margen Neto de Utilidades Utilidad Neta 0,02
Ventas
Rendimiento sobre los activos
totales Utilidad Neta 0,06
Activos Totales
Financiera Utilidad Neta
Patrimonio- Utilidad del Periodo 9.7%
RAZONES DE CRECIMIENTO
Ventas Crecimiento anual ventas 32%
Utilidad Neta Crecimiento anual de las utilidades 56%
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Fuente: Estados Financieros Satelite.com
Elaborado por: Martha Flores R.

Matematicamente, un ratio es una razén, es decir, la relacion entre dos nameros.
Son un conjunto de indices, resultado de relacionar dos cuentas del Balance o del
estado de Ganancias y Pérdidas. Los ratios proveen informacion que permite

tomar decisiones acertadas a quienes estén interesados en la empresa.

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

empresa durante un periodo de tiempo.*

De la tabla 3.6 se determina lo siguiente:

%0 http://www.monografias.com/trabajos28/ratios-financieros/ratios-financieros.shtml
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3.2.2.2.1Razones de LiquideMiden la capacidad de pago que tiene la empresa
para hacer frente a sus deudas de corto plazo. Es decir, el dinero en efectivo de

que dispone, para cancelar las deudas®
» Razoén Circulante

La empresa por cada dolar de deuda cuenta con $1.06 délares para

pagarla.

3.2.2.2.2Razones de Apalancamientdiden el grado en que una empresa ha sido

financiada con Endeudamiento.??
» Razén de Endeudamiento

El 87% de los Activos Totales de Satelite.com es financiado por los
acreedores.

> Solidez

El 13% de los Activos Totales de la empresa es financiado por los

accionistas.

3.2.2.2.3Razones de ActividadMiden el grado de eficacia con el que la empresa

esta usando sus recursos.?®
» Rotacion de Activos Fijos

La empresa por cada dolar invertido en activos fijos, se generan 40

dolares en ventas.
> Rotacion de Total de Activos

Por cada dolar invertido en el total de activos, se generan 3 ddlares

en ventas.

» Rotacion de Cuentas por Cobrar

2 http://www.monografias.com/trabajos28/ratios-financieros/ratios-financieros.shtmi

2 Fred R. David, Conceptos de Administracion Estratégica,Pearson Educacion 2003, pag.140

% Fred R. David, Conceptos de Administracion Estratégica,Pearson Educacion 2003, pag.140
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La rotacién de la cartera es de 9.54 veces al afio lo que implica que
existe una acertada politica de crédito que impide la inmovilizacion

de fondos en cuentas por cobrar.
» Periodo Promedio de Cobro

Satelite.com convierte en efectivo sus cuentas por cobrar en 38,13

dias.

3.2.2.2.4Razones de Rentabilidailiden la capacidad de generacion de utilidad por
parte de la empresa. Expresan el rendimiento de la empresa en relacion con sus
ventas, activos y capital. Es importante conocer estas cifras, ya que la empresa
necesita producir utilidad para poder existir. Relacionan directamente la capacidad

de generar fondos en operaciones de corto plazo. >
» Margen Bruto de Ventas

Se obtiene 39 dolares de utilidad por cada délar de ventas, después de
que la empresa ha cubierto el costo de los bienes que produce y/o

vende.
» Margen Neto de Utilidades

Satelite.com por cada dolar que vendio, obtuvo una utilidad del 2%

sobre las ventas
> Rendimiento sobre los Activos Totales

Este indicador implica que por cada ddlar invertido en los activos se

produjo un rendimiento del 6% sobre la inversion.

3.2.2.2.5Razones de Crecimientidliden la capacidad de la empresa para conservar

su posicion econdmica dentro del crecimiento de la economia y la industria.

Satelite.com tiene un crecimiento del 32% en sus ventas con respecto al
afio 2005.

2 http://www.monografias.com/trabajos28/ratios-financieros/ratios-financieros.shtmi
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De acuerdo a los datos anteriormente mencionados se concluye lo siguiente:

Satelite.com es una empresa financieramente estable, tiene una capacidad de
pago aceptable para cumplir con sus obligaciones en el corto plazo, Ila
participacién de terceros en el financiamiento de los activos totales es del 87%,

por consiguiente los accionistas de la empresa son duefios del 13%.

La recuperacion de cartera se la hace en promedio cada 38 dias, sus indices de
rentabilidad son bajos pero alcanzan para cubrir los costos de los bienes y
servicios que vende, se observa un crecimiento del 38% en las ventas con

relaciéon al afio 2005.

3.2.3 AREA DE VENTAS

El area de ventas tiene como objetivo generar oportunidades de negocio y
mantener la base instalada de clientes, cuenta con la experiencia y
conocimientos certificados del gerente comercial en todas las areas y procesos
del negocio, pero de existir algun tipo de inconveniente no hay un reemplazo

inmediato con el mismo perfil.

En relacion con el cumplimiento de tareas y responsabilidades se mezclan las

actividades de la empresa con las familiares.

Ademas esta area es la encargada de poner las érdenes de compras al mayorista
de los productos de soluciones de seguridad, presentar licitaciones,

demostraciones de productos a los clientes, visitas y seguimiento a los mismos.
3.2.4 AREA DE SOPORTE TECNICO
EL area de Soporte Técnico esta conformada por profesionales certificados en la

linea de negocios de la organizacién, cuya funcion es brindar asesoria y

capacitacion al cliente interno y externo.
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También tiene como actividad realizar las instalaciones y revisiones técnicas de
los sistemas que se utilizan, la empresa tiene una red interna para mantener

conexion entre las areas y tener la informacion al instante.

3.2.5. ANALISIS DE MERCADOTECNIA

Satelite.com no ha utilizado la mercadotecnia en su favor, es por eso que no ha
realizado un estudio formal sobre el tema, su crecimiento se ha dado con base a
la experiencia y conocimiento del mercado ecuatoriano, por parte de la gerencia,
al momento no cuentan con un plan explicito de mercadeo ni tampoco con un
estudio de mercado para analizar las posibilidades de crecimiento y conocer hasta
donde puede llegar, lo que es un limitante para enfrentar al competitivo mercado

actual.

3.2.5.1 Precio

Para los productos de soluciones de seguridad, como se mencioné en el andlisis
de la rivalidad entre competidores, estdn establecidos en listas estdndar de
acuerdo al sector, el mismo que estd dividido en Gobierno, Empresarial, y

Académico.

De existir una oportunidad de negocio relevante se procede a reportar un caso de
precios al mayorista para acceder a un porcentaje de descuento.

Con respecto a la asesoria y consultoria tienen un precio referencial de
$10.000,00 délares, esto depende en gran medida del consultor de la empresa
(su certificacion y reconocimiento) y del tiempo que se requiera en estas

actividades.

En lo que se refiere a capacitacion depende del curso a dictarse, el tiempo de
duracién y el lugar donde se lo dicte.

El soporte técnico esta valorado en $25 délares por hora.



3.2.5.2 Producto

La empresa posee tres lineas de productos que son:

Tabla

No 3.7 Productos y Servicio
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PRODUCTOS Y SERVICIOS

SOLUCIONES DE SEGURIDAD

ASESORIA Y CAPACITACION

SOPORTE TECNICO

Antivirus y Antispam
Respaldo de Informacién
Proteccion contra Intrusos
Firewalls

Hardware

Servidores, Pc’s, Impresoras

Asesoria y Consultoria

Diagnéstico de Seguridad en Normas
ISO 17799 /27001

Test de Intrusion Interno y Externo
BCP, Business Continuity Plan

Capacitacién

Productos Symantec

Ethical Hacking

BCP, Business Continuity Plan
Auditoria Informatica

Itil

Soluciones de Seguridad

(Software, Hardware)

Fuente: Satelite.Com

Elaborado por: Martha Flores R.

Los productos que comercializa la empresa, son de alta calidad y de prestigio

mundial, tienen el respaldo del fabricante.

Con respecto a la linea se soluciones de seguridad los productos son adquiridos a

través del importador en el Ecuador y distribuidos al cliente final. Ver figura 3.8

Figura No 3.8 Canal de Distribucién

FABRICANTE I:—' MAYORISTA l_’~ Canal de Distribucion:

Satelite Com

Fuente: Satelite.com

Cliente Final

Elaborado por: Martha Flores R.
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Es una fortaleza ser un canal directo de distribucién para el usuario y tener la

distribucién autorizada.

3.2.5.3 Plaza

Satelite.com tiene como plaza a la ciudad de Quito, no cuenta con sucursales en

el resto del pais pero presta sus servicios a nivel nacional.

3.2.5.4 Promocién y Publicidad

Satelite.com utiliza anuncios publicitarios de los servicios que presta en revistas
especializadas en el sector informatico (revista Computerworld), tratando de llegar
a todos los segmentos de un mercado potencial, adicionalmente se realizan, de
manera esporadica, eventos en los que da a conocer a sus clientes los adelantos

y actualizaciones de sus productos, esto se debe a que la empresa depende de

fondos de que pueda conseguir del mayorista para dichas actividades.

3.2.6 FUERZAS ACTUANTES INTERNAS

Se establecio los siguientes factores internos, inherentes al ambiente interno que

se manifiestan en la empresa:

1. Conciencia de hacer un trabajo serio y profesional.

2. Ser una empresa que ha cumplido con los o6rganos de control y

obligaciones legales.

3. Falta de posicionamiento de la empresa en el mercado.

4. No existe una cultura organizacional definida.

5. Filosofia, valores y principios institucionales no difundidos ni escritos.
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6. El gerente comercial es percibido como un gran lider en la empresa por su

experiencia y conocimiento del mercado.

N

Estilo de liderazgo participativo.

8. La empresa no cuenta con segundos a bordo capaces de asumir

responsabilidades y tomar decisiones de mediana y alta complejidad.

9. Satelite.com se encuentra en un proceso de fortalecimiento de la imagen

institucional

10.No existe en Satelite.com una estructura organizacional clara vy
técnicamente establecida, razon por la cual no estan definidas funciones de

cada unos de los colaboradores.

11.Actualmente la empresa no cuenta con un plan estratégico que le permita
establecer politicas y lineamientos empresariales

12.La empresa cuenta con los equipos y programas necesarios para cumplir

con las operaciones actuales.

13. Satelite.com en un canal certificado en la solucion Symantec

14.En relacion con el cumplimiento de tareas y responsabilidades se mezclan

las actividades de la empresa con la familiares.

15.En la empresa no se identifica claramente cual es el lider o responsable del

area administrativa financiera.
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16.Gestion de recursos humanos se encuentra implicita en el departamento

administrativo financiero

17.Experiencia del personal técnico y Certificaciones en los productos debido

a la capacitacion y continuidad del mismo

18.No siempre existe una adecuada coordinacion entre las fases y actividades

gue cumplen cada uno de los miembros que participan en los proyectos.

19.Comunicacion informal y control gerencial deficiente.

20.Falta de personal especializado en ventas

21.No existe un plan de marketing.

22.El area de soporte técnico no genera ingresos.

23.Manejo de Flujo de Efectivo.

24.Situacion financiera estable.

25.Indices de rentabilidad bajos

26.Alianza estratégica con la empresa Information Security para brindar

servicios de Asesoria y Capacitacion en Seguridad de la Informacion.
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Factores 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26|TOTAL
1. Conciencia de hacer un trabajo serio y profesional. 05 05 0 1 0 0 05 1 0 0 0 0 0 0 0 05 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4,5
2. Ser una empresa que ha cumplido en los 6rganos

de control y obligaciones legales. 1 .05 0 0 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 05 0 0 0 0 05 0 0 0 0 6,5
3. Falta de posicionamiento de la empresa en el mercado. 1 1 05 O 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 05 05 O 0 0 0 0 0 0 0 0 6,5
4. No existe una cultura organizacional definida. 05 0 05/05 05 O 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 05 05 1 0 0 0 0 0 0 7
5. Filosofia, valores y principios institucionales no difundidos

ni escritos. 05 05 1 05 05 O 0 0 0 0 0 0 05 0 0 0 1 1 1 05 0 0 0 0 0 0 7
6. El gerente comercial es percibido como un gran lider en la

empresa por su experiencia y conocimiento del mercado. 05 1 05 05 05 05 0 05 1 1 0 0 05 0 0 0 05 1 1 05 1 0 0 0 0 0 10,5
7. Estilo de liderazgo participativo. 05 1 0 0 0 05 05 O 0 0 0 0 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 7,5
8. La empresa actualmente no cuenta con segundos a bordo capaces de asumir|

responsabilidades y tomar decisiones de mediana y alta complejidad. 1 1 1 1 1 1 1 .05 1 0 0 0 0 0 0 0o 05 05 05 1 1 1 05 0 0 0 13,5
9. Satelite.com se encuentra en un proceso de fortalecimiento de la imagen

institucional 1 05 05 05 05 0 0 0 05 05 0 0 0 0 0 0 0 0 05 ©0 1 0 0 0 0 0 5
10. No exsiste en Satelite.com una estructura organizacional clara y técnicamente

establcida razén por la cual no estan definidas las funciones de cada uno de los

colaboradores 1 1 1 1 1 1 1 1 1 05 05 0 05 0 0 0 0 0o 05 05 05 05 05 05 05 0 13,5
11. Actualmente la empresa no cuenta con un plan estratégico que le permital

establecer politicas y lineamientos empresariales 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 05 05 05 05 0 0 0 0 05 0 0 0 0 0 1 0 13,5
12. La empresa cuenta con los equipos y programas necesarios para cumplir con

las operaciones actuales. 1 05 05 05 © 0 0O 05 1 05 05 05 05 05 0 0 0 0 0 0 05 1 1 1 05 O 10,5
13. Satelite es un canal certificado en la solucién Symantec 1 0 0 0 1 05 05 0 0 0 05 1 05 05 0 0 0O 05 05 1 0 0 1 0 0 0 8,5
14. En relacion con el cumplimiento de tareas y

responsabilidades se mezclan las actividades de la empresa

con la familiares. 1 05 05 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 /05 0 05 1 0 0 0o 05 1 1 1 05 O 8,5
15. En la empresa no se identifica claramente cual es el lider o

responsable del area administrativa financiera. 0 1 05 05 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 05 05 O 0 0 0O 05 1 05 05 0 1 8,5
16. Gestién de recursos humanos se encuentra implicita en el

departamento administrativo financiero 05 05 0 0 0 0o 05 1 1 1 05 0 0 0 0O 05 05 05 05 O 0 0 1 0 0 0 8
17 Experiencia del personal técnico y Certificaciones en los productos debido a la

capacitacién y continuidad del mismo 1 1 1 1 1 0 0 0 05 05 1 1 1 0 0 0 05 05 05 05 0 05 05 O 0 0 12
18. No siempre existe una adecuada coordinacién entre las fases y actividades

que cumplen cada uno de los miembros que participan en los proyectos. 1 05 05 05 ©0 0 0 0 0 1 1 0 05 0 0 o 05 05 05 0 0 05 O 0 0 7
19. Comunicacion informal y control gerencial inadecuado 1 1 05 05 05 1 1 1 1 1 05 0 0 0 0 05 1 1 05 05 05 1 1 1 1 0 17
20. Falta de personal especializado en ventas 1 05 1 1 1 0 0 0 1 0 0 1 1 0 0 05 0 0 0 /05 05 05 05 0 0 0 9,5
21. No existe un plan de marketing. 1 0 0 0 0 0 1 1 05 1 0 0 0 0 0 0 05 1 05 0 05 05 © 0 0 0 7,5
22. El area de soporte técnico no genera ingresos. 1 05 0 0 0 0 05 05 1 0 0 0 0 0 0 0 05 0 0 05 1 05 05 05 0 0 7
23. Manejo de Flujo de Efectivo 1 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 05 05 05 05 11
24. Situacion financiera estable. 05 0 0 1 05 0 0 0 05 0 0 0 05 1 0 0 0 0 0 0O 05 1 05 05 1 05 8
25. indices de rentabilidad bajos 1 0 0 0 05 05 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 05 0 8,5
26. Alianza estratégica con la empresa Information Security para brindar

servicios de Asesoria y Capacitacion en Seguridad de la Informacion 1 1 05 05 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 05 1 1 0O 05 1 05 0 0 0 05 11

8,6875

Fuente: Satelite.com

Elaborado por: Martha Flores R
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Una vez identificados los problemas mas importantes para la empresa se aplicé el
perfil estratégico de factores Internos, con el fin de determinar las fortalezas y

debilidades en la siguiente tabla:

Tabla No 3.8 Perfil Estratégico de Factores Intern  0s
FUERZAS ACTUANTES 1l2[3[4a]s

Experiencia del personal técnico y Certificaciones en los

productos debido a la Capacitacion y continuidad del mismo. X

La empresa no cuenta con segundos a bordo
capaces de asumir responsabilidades y tomar decisiones de

mediana y alta complejidad. X

Falta de personal especializado en ventas X

No existe en Satelite.com una estructura organizacional clara y
técnicamente establecida razén por la cual no estan definidas

funciones de cada unos de los colaboradores. X

El gerente comercial es percibido como un gran lider en la

empresa por su experiencia y conocimiento del mercado X

Alianza Estratégica con la empresa Infornation Security para
brindar servicios de asesoria y Capacitacion en Seguridad de

la Informacién X

La empresa cuenta con los equipos y programas necesarios

para cumplir con las operaciones actuales. X

Actualmente la empresa no cuenta con un plan estratégico

que le permita establecer politicas y lineamientos

empresariales X
Manejo de Flujo de Efectivo X
Comunicacioén informal y control gerencial inadecuado X

Nota: La escala de Calificacion es :

1= Muy Negativa, 2= Negativa, 3= Normal, 4= Positiva y 5= Muy Positiva

Fuente: Matriz 3.7
Elaborado por: Martha Flores R.
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3.2.7 MATIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS

La matriz de evaluacion de los factores internos (EFI) permite a los estrategas

resumir y evaluar informacion del Analisis Interno.

Matriz No 3.8 Evaluacion Factores Internos de Sate  lite.Com

Factores Externos Peso | Calificacién | Ponderacion

Fortalezas

Experiencia del personal técnico 'y  Certificaciones
en los productos debido a la Capacitacion y continuidad
del mismo. 0,08 3 0,24

La empresa cuenta con los equipos y programas necesarios para

cumplir
con las operaciones actuales. 0,06 3 0,18
Manejo de Flujo de Efectivo 0,1 4 0,40

Alianza Estratégica con la empresa Information Security para brindar
servicios de asesoria y Capacitacion en Seguridad de la
Informacion 0,13 4 0,52

El gerente comercial es percibido como un gran lider en la

empresa por su experiencia y conocimiento del mercado 0,12 4 0,48
Debilidades

La empresa actualmente no cuenta con segundos a bordo
capaces de asumir responsabilidades y tomar decisiones de
mediana y alta complejidad. 0,12 1 0,12
No existe en Satelite.com una estructura organizacional clara y
técnicamente establecida razén por la cual no estan definidas
funciones de cada unos de los colaboradores. 0,11 2 0,22

Actualmente la empresa no cuenta con un plan estratégico

que le permita establecer politcas y lineamientos

empresariales 0,12 1 0,12
Falta de personal especializado en ventas 0,08 2 0,16
Comunicacion informal y control gerencial inadecuado 0,08 1 0,08
TOTAL 1 2,52

Nota: A.- El peso asignado varia desde 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante)
B.- Los valores de las calificaciones son: 1 mayor debilidad, 2: menor debilidad; 3:fuerza menor 4: mayor fuerza
C.- Los resultados que muestra la matriz son la ponderacién de la calificacion por el peso

D.- El promedio es de 2.50 para realizar las comparaciones
Fuente: Tabla 3.9

Elaborado por: Martha Flores R.




94

La calificacion obtenida por la empresa esta por encima del promedio, lo que

indica que es fuerte.

3.2.8 HOJA DE TRABAJO FODA

Para concluir el analisis ambiental se establece una hoja de trabajo en la que se

detalla en resumen las Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades que

tiene Satelite.com para posteriormente elaborar la Matriz FODA

Tabla No 3.9 Hoja de Trabajo FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 Experiencia del personal técnico y
Certificaciones en los productos debido
a la Capacitacion y continuidad del
mismo.

F2 La empresa cuenta con los equipos
y programas necesarios para cumplir
con las operaciones actuales.

F3 Manejo de Flujo de Efectivo

F4 Alianza Estratégica con la empresa
Information  Security para brindar
servicios de asesoria y Capacitacion
en Seguridad de la Informacién

F5 El

como un gran lider en la empresa por

gerente comercial es percibido

Su experiencia y conocimiento del

mercado

D1 La empresa actualmente no cuenta

con segundos a bordo
capaces de asumir responsabilidades y
tomar decisiones de
mediana y alta complejidad.

D2 No existe en Satelite.com una
estructura organizacional clara vy
técnicamente establecida razon por la
estan definidas

cual no

funciones de cada unos de los
colaboradores.

D3 Actualmente la empresa no cuenta
con un plan estratégico
que le permita establecer politicas y
lineamientos

empresariales

D4 Falta de personal especializado en
ventas

D5 Comunicacion informal y control

gerencial inadecuado
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Ol1 Evolucion de la tecnologia
continuara generando
exigencias de capacitacion y

entrenamiento formal a
lo recurso humano de las empresas.
02

empresas creara

Innovacion  tecnoldgica en las
la necesidad de
mayor abastecimiento de accesorios y

partes de computacion.

O3 Las organizaciones, su informacion,
sus redes y sistemas de informacion,
se enfrentan en forma creciente con
amenazas relativas a la seguridad
de informacién

O4 La industria no tiene productos

sustitutos

Al Al no tener las instituciones del
sector gubernamental presupuesto del
estado podrian retrasarse en las
cancelaciones y postergar la compra de
tecnologias de la informacion.

A2 Software libre
A3 Alto poder

proveedor en la linea de soluciones de

de negociacion del

seguridad
A5 Alto poder de negociacion de sus
clientes especialmente del sector
gobierno.
A6 6. Existen buenos competidores en

la industria

Fuente: Matriz 3.6 y 3.8

Elaborado por: Martha Flores R.
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CAPITULO 4

4. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Una vez realizado el analisis ambiental de la empresa se procede a establecer el
direccionamiento estratégico para Satelite.com Cia. Ltda., el mismo que contiene:
la creacion de la filosofia empresarial, la formulacion estratégica con la respectiva
alineacion de los objetivos con base a las perspectivas del cuadro de mando
integral, los factores criticos de éxito, el disefio de la estructura organizacional y
los indicadores de gestion que deben ser controlados para alcanzar la vision

corporativa.

4.1. FILOSOFIA EMPRESARIAL

La filosofia empresarial comprende: valores corporativos, principios, mision, vision

y objetivos.

4.1.1. VALORES CORPORATIVOS

% Compromiso: Estar permanentemente dispuestos a dar lo mejor de cada
uno, participando activamente con la organizacion para el cumplimiento de

sus objetivos.

% Servicio: Responder de manera oportuna a las necesidades de los clientes

internos y externos, propiciando una relacion continua y duradera.

+ Calidad: Hacer las cosas bien y a tiempo para satisfacer las necesidades

de los clientes internos y externos.

+ Honestidad: En el trato ético y profesional hacia los clientes, empleados,

accionistas y la comunidad en general.
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K/

+ Respeto: Mantener un ambiente de cordialidad entre todos los miembros

de la organizacion.

PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES

+ Voluntad: Tenemos la capacidad y el deseo para realizar nuestra labor por

encima de las dificultades y los contratiempos.

« Excelencia: Buscamos la calidad en el ejercicio de nuestras labores diarias
cumpliendo con optimismo y responsabilidad las actividades, marcando la
diferencia.

% Innovacién: Fortalecemos las habilidades y capacidades personales
aportando constantemente algo nuevo a nuestra labor, con capacidad
para impulsar el desarrollo del area de trabajo.

4.1.3 MISION

Para determinar la misién se han dado respuesta a las siguientes preguntas:

¢, Cual es la actividad de la empresa ?

Proveer soluciones de seguridad, consultoria y capacitacion en normas de

seguridad de la informacion.

¢, Cudl es la razon de la existencia de la empresa?

Apoyar a los clientes en la preservacion del activo mas valioso que tienen, como

es la informacién, cumpliendo con estandares internacionales.
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¢, Qué tiene de distintivo la empresa?

Superar continuamente las expectativas de los clientes a través de soluciones que
incrementen su productividad y mejoren sus servicios tanto con sus clientes

internos como externos.

¢, Cuales son las caracteristicas generales de los pr ~ oductos y servicios?

Utiliza herramientas y productos de fabricantes reconocidos mundialmente como
lideres en seguridad integrada, ademas estos se desarrollan en un marco de

calidad y excelencia.

Figura No 4.1 Misién de Satelite.com

MISION

Apoyar a nuestros clientes, dentro de un marco regido

por la calidad, excelencia, honestidad e innovacion, en

la preservacién del activo mas valioso que tienen,

como es la informacion cumpliendo con estandares

internacionales, brindandoles soluciones de seguridad,

consultoria y capacitacion que les permita incrementar

su productividad y mejorar el servicio a sus clientes

internos v externos.

Fuente: Tema 4.1.3 Mision

Elaborado por: Martha Flores R.

4.1.4 VISION

La vision de Satelite.com se basa en la respuesta a las siguientes preguntas:
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¢,Cual es la posicion deseada en el mercado?

Ser lider en el area de la seguridad de la informacion.

¢, Cual es el tiempo en que desea alcanzar esta posic  ion?

Se estima alcanzar esta posicién hasta el afio 2010

¢,Cual es ambito de mercado de Satelite.com?

En ambito de mercado es el ecuatoriano.

¢, Cual es la actividad primordial de la empresa?

Implementar soluciones de seguridad de la informacion, servicios de consultoria

y capacitacion de personal en el area de sistemas y administrativo, en normas

internacionales de seguridad de la informacion.

¢, Cual es la filosofia de su presencia en el mercado  ?

Entregar productos y servicios con calidad e innovacién a través de una
organizacion agil para adaptarse al cambio, con un excelente talento humano

gue se conduce con integridad.

Figura No 4.2 Vision Satelite. com

Visiéon 2010

Ser lider en el area de la seguridad de la informacion,

con el mejor talento humano y con una organizacion

agil que se identifique por su capacidad de respuesta

frente a Ins camhins en el mercadn ecliatoriann.

Fuente: Tema 4.1.4 Visién

Elaborado por: Martha Flores R.
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4.1.5. IDENTIFICACION DE OBJETIVOS

4.1.5.1 Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos que a continuacion se enuncian, estaran alineados con
la estrategia corporativa que se formulard posteriormente para Satelite.com. A

través del empleo de estos objetivos la empresa espera cumplir su mision.

1. Incrementar la rentabilidad de la empresa en al menos un 35% hasta
finales de 2010.

2. Aumentar la satisfaccion y fidelidad de los clientes brindandoles atencion
personalizada en todas y cada una de las etapas que implica la venta del
producto o servicio hasta diciembre de 2009.

3. Mejorar los procesos de cada area de la compafia aplicando una

tecnologia adecuada hasta marzo de 2009

4. Capacitar al personal al menos tres veces en el afio, a fin de mejorar el
desempefiio del mismo, la atencion al cliente, la calidad de los productos

y servicios.

4.1.5.2 Objetivos Estratégicos por Perspectivas.

Se formulo objetivos para cada una de las perspectivas que integran el cuadro de

mando integral para contribuir con el desarrollo de los indicadores de gestion.

Tal como se mencion6 en el capitulo Il, el cuadro de mando integral o balance
scorcard esta formado por cuatro perspectivas que son: financiera, clientes,

procesos internos y aprendizaje.
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En consecuencia, los objetivos por perspectiva se desarrollan de acuerdo con los
objetivos estratégicos enunciados en el literal anterior (4.1.5.1); éstos son los

siguientes:

4.1.5.2.1Perspectiva Financiera

% Incrementar el ingreso por ventas en al menos un 50% con relacion al afio

anterior

4.1.5.2.2Perspectiva de Clientes

7
L X4

Mejorar el servicio comercial para dar al cliente una atencion oportuna, agil

y eficiente.

% Conservar una relacion solida con los clientes.

L)

L)

X/
L %4

Incrementar la cartera de clientes.

>

++ Mantener la lealtad del cliente.

L)

4.1.5.2.3 Perspectiva de Procesos Internos

% Obtener procesos internos de alta eficiencia y eficacia.

4.1.5.2.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

+ Generar un adecuado clima organizacional.

% Mantener el ambiente de innovacion tecnologica.

% Mejorar el nivel de competencia del personal segun sus funciones.
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4.1.6 ANALISIS ESTRATEGICO

El analisis estratégico consiste en relacionar cada una de las variables del FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) con las cuatro perspectivas
del cuadro de mando integral mencionadas en el capitulo Il (F financiera, C
clientes, P procesos, A aprendizaje y crecimiento) para determinar

adecuadamente el comportamiento de cada area de la empresa.

Es por esto que la siguiente tabla (Tabla 4.1) nos muestra el analisis estratégico

para Satelite.com

Tabla No 4.1 Analisis Estratégico Satelite.com

Manejo de Flujos de Efectivo F

Alianza Estratégica con la empresa
Information Security para brindar
servicios de asesoria| C
y capacitacion en Seguridad

de la Informacién

*La empresa actualmente no cuenta con
segundos a bordo capaces de asumir
responsabilidades y tomar decisiones de
alta y mediana complejidad.

) * No existe en Satelite.com una estructura
* La empresa cuenta con los equipos o o
. . organizacional clara y técnicamente
y programas necesarios para cumplir )
] P | establecida razon por la cual no estan
con las operaciones actuales o )
definidas las funciones de los

FORTALEZAS
S3avaling3aa

colaboradores

*Actualmente la empresa no cuenta con
un plan estratégico que le permita
establecer politicas y lineamientos

generales

*Experiencia del personal técnico vy
certificaciones en los productos, debido
a la capacitacion y continuidad del mismo. o
) . A | Falta de personal especializado en ventas
* El gerente comercial es percibido como
un gran lider en la empresa por su

experiencia y conocimiento del mercado.
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* Al no tener presupuesto las instituciones
gubernamentales podrian retrasarse en
las cancelaciones y postergar la compra
de tecnologias de la informacién.

) ) *Alto poder de negociacion del proveedor
*Evolucién de la tecnologia continuara ) )
) ) L en la linea de soluciones de seguridad.
generando exigencias de capacitacion o
] C |*Alto poder de negociacion de sus
y entrenamiento formal al recurso ] ]
clientes  especialmente del sector
humano de las empresas. )
gobierno.

*La industria no tiene productos sustitutos | P | * Software Libre.

SVZVN3INY

*Innovacién tecnoldgica en la empresa

OPORTUNIDADES

creara la  necesidad de mayor
abastecimiento de accesorios y partes
de computacion. ) ]
o ) 5 *Existen buenos competidores en la
*Las organizaciones, su informacion, [A | )
) ) y industria.
sus redes y sistemas de informacion,
se enfrentan en forma creciente con
amenazas relativas a la seguridad de

informacion.

Fuente: Capitulo Ill; Tabla 3.10 hoja de trabajo FODA

Elaborado por: Martha Flores R.

4.2. FORMULACION ESTRATEGICA

4.2.1. IDENTIFICACION DE ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

Para desarrollar una serie de estrategias alternativas se utilizé la informacién
obtenida en el capitulo Il de la tabla 3.10 hoja de trabajo FODA, considerando
que es necesario primero establecer la matriz de relacion 1,3,9(Ver Anexo 3), la
cual vincula las cuatro variables FODA, para generar los enlaces que forman las
estrategias FO, DO, FA 'y DA.
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4.2.1.1 Matriz de las Fortalezas, OportunidadeshiDdades y Amenazas (FODA)

Esta matriz es una herramienta de ajuste que permite identificar las estrategias
FO, DOy FA.

Por la posicion de la empresa no se implementan estrategias DA ya que

generalmente son planes de contingencia.



Matriz No 4.1 FODA
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~

W ~

Y
SATELITE

— Tecnologia & Seguridad

Fortalezas

1Experiencia del personal técnico y certificaciones en
los productos debido a la capacitacion y continuidad del
mismo.

2 La empresa cuenta con los equipos y programas
necesarios para cumplir
con las operaciones actuales.

3 Manejo de Flujo de Efectivo

Information

4 Alianza Estratégica con la empresa

Security para brindar servicios de asesoria vy
Capacitacién en Seguridad de la Informacién

5 El gerente comercial es percibido como un gran lider
en la empresa por su experiencia y conocimiento del

mercado

Debilidades
1 La empresa actualmente no
cuenta con segundos a bordo
de

responsabilidades vy

capaces asumir
tomar
decisiones de mediana y alta
complejidad.

2 No existe en Satelite.com una
estructura organizacional clara y
técnicamente establecida razon
por la cual no estan definidas
funciones de cada unos de los
colaboradores.

3 Actualmente la empresa no

cuenta con un plan estratégico

que le permita establecer
politicas y lineamientos
empresariales

4 Falta de personal

especializado en ventas
5  Comunicacion informal y

control gerencial inadecuado
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Oportunidades
1 Evolucion de la tecnologia continuara
generando exigencias de capacitacion y
entrenamiento formal al recurso humano
de las empresas.
2 Innovacion tecnolégica en las
empresas creara la necesidad de mayor
abastecimiento de accesorios y partes de
computacion.

3 Las organizaciones, su informacion, sus
redes y sistemas de informacion, se
enfrentan forma creciente

en con

amenazas relativas a la seguridad

de informacion
4 La

industria no tiene productos

sustitutos.

Estrategias FO:
F1, F4, 02, O3: Realizar eventos (desayunos de
trabajo), con el fin de promocionar los productos y
servicios que ofrece la empresa.

F2, F5, O3, 02:

- Establecer alianzas estratégicas que permitan a la
empresa ampliar su portafolio de productos y servicios.
F2, O3 Mantener la

actualizada para satisfacer las exigencias propias del

tecnologia de la empresa

medio.

Estrategias DO:
D1,D4,01,03:
personal de Ventas
D2,D3,D5,01:

claramente

Incrementar el

Definir
los procesos que
deben realizar cada una de las
areas de la empresa

D2,D3,D5,01:
-Establecer de

mejoramiento continuo para las

un plan
areas de la empresa.

-Realizar talleres de integracion
y trabajo en

equipo para

impulsar la motivacion y el
compromiso del personal con la

empresa.
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Amenazas
1 Al

instituciones del sector gubernamental

no tener presupuesto las

podrian retrasarse en las cancelaciones y

postergar la compra de tecnologias
de la informacion.
2 Software libre
3 Alto poder de negociacion del

proveedor en la linea de soluciones de
seguridad
4 Alto poder de negociacion de sus
clientes  especialmente del sector
gobierno.
5 Existen buenos competidores en la

industria

Estrategias FA

F1, A3, A5: Desarrollar e implementar planes de
capacitacion y mejora continua del personal.

Establecer un sistema de evaluacién, recompensa y
reconocimientos a empleados.

F5, F4, A4, : Establecer un plan de publicidad y ventas
para incrementar la base instalada de clientes en el
sector corporativo privado( mantener clientes sector
gobierno)

F5, F1, A2, A5: Desarrollar un programa de visitas
técnico comercial que permita brindar al cliente un
servicio diferenciado y personalizado.

-Implantar el servicio de post venta apoyado en el

CRM(Customer Relationship Management).

PLANES DE CONTINGENCIA

Fuente: Matriz de Relacién 1 3 9

Elaborado por: Martha Flores R.
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Tabla No 4.2 Resumen de Estrategias

FO1 Realizar eventos (desayunos de trabajo), con el fin de promocionar los
productos y servicios que ofrece la empresa.

FO2 Establecer alianzas estratégicas que permitan a la empresa ampliar su portafolio
de productos o servicios.

FO3 Mantener la tecnologia de la empresa actualizada para satisfacer las exigencias
propias del medio.

DO1 Incrementar el personal de ventas

DO2 Definir claramente los procesos que deben realizar cada una de las areas de la
empresa.

DO3 Establecer un plan de mejoramiento continuo para cada area de la empresa.

DO4 Realizar talleres de integracion y trabajo en equipo para impulsar la motivacion y
el compromiso del personal con la empresa.

FAl Desarrollar e implementar planes de capacitacion y mejora continua del
personal.

FA2 Establecer un sistema de evaluacion, recompensa y reconocimientos a
empleados.

FA3 Establecer un plan de publicidad y ventas para incrementar la base instalada de
clientes en el sector corporativo privado( mantener clientes sector gobierno)

FA4 Desarrollar un programa de visitas técnico comercial que permita brindar al
cliente un servicio diferenciado y personalizado.

FA5 Implantar el servicio de post venta apoyado en el CRM( Customer Relationship
Management).

Fuente: Matriz 4.2 FODA
Elaborado por: Martha Flores R.

4.2.5. FORMULACION DE ESTRATEGIA CORPORATIVA

4.2.5.1 Matriz Posicion Estratégica y Evaluaci@Alciones PEYEA

La Matriz de la Posicion Estratégica y Evaluacion de Acciones (PEYEA) tiene

cuatro cuadrantes que indican si una estrategia es agresiva, conservadora,
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defensiva o competitiva, y sugiere cual es la mas adecuada para una

organizacion.

La matriz siguiente contiene el analisis de la PEYEA de Satelite.com

Matriz No 4.2 PEYEA de Satelite.com

SUMA
INDICADORES VALOR PROMEDIO ALGEIBRAICA

Fuerza Financiera (FF)

La razén de liquidez es 1.06, esta por debajo de lo

admitido en 0.44 con respecto al promedio 1,50 3

La razén de endeudamiento es del 87%, que es
alta

y muestra que los accionistas son duefios del 13% 2

Recuperacién de cartera es de 38 dias que esta

dentro un perido considerable entre 30 a 60 dias 6

El indice de rentabilidad con respecto a las ventas
es del 2% 1
Total 12 3

Estabilidad Ambiental(EA)

Innovacién Tecnoldgica permanente -1

La industria tiene buenos competidores con gran

experiencia -3

Tasa de Crecimiento del sector informéatico -3

Las barreras de entrada estan por encima

del promedio, lo cual implica que las posibilidades

de que nuevos competidores entren en la industria

estan latentes -4

Total -11 -2,75 EjeY=0,3
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Fuerza de la Industria(FI)

Conocimientos Tecnoldgicos 6

Productos Sustitutos 3

Materia Prima son personas capacitadas que

generan un valor agregado” Intelectual” 4
Crecimiento del sector industrial 4
Total 17 4,25

Ventaja Competitiva(VC)

El personal tiene certificaciones en lo referente

a su conocimiento técnico- tecnologico -1

La empresa actualmente tiene buena participacion

en el mercado -2

Alto poder de negociacion de su proveedor de sus
productos de seguridad -5
Total -8 -2,67 Eje X =1.58

Calificacion de las variables que constituyen las dimensiones FF y Fl: +1=peor; +6 =mejor

Calificacion de las variables que constituyen las dimensiones VC y EA: -1=mejor; -6 =peor

Fuente: Satelite.Com Cia. Ltda.
Elaborado por: Martha Flores R.

La figura siguiente contiene el perfil de la estrategia que surge del analisis
PEYEA:



111

Figura No 4.3 Estrategia de Satelite.com segunlam atriz PEYEA

Fuerza Financiera

3

(1,58;0,38)

Valor Competitivo /vo

-2 -1 1 2
FuerzaCompetitiva

-3
Estabilidad Ambiental

Fuente: Matriz 4.2
Elaborado por: Martha Flores R.

En el caso de Satelite.com, el vector direccional de la empresa esta situado en el
cuadrante  AGRESIVO de la matriz PEYEA, ésta posicion significa que,
Satelite.com se muestra como una empresa que ha logrado ventajas competitivas
importantes en una industria atractiva con alto crecimiento, afectada por poca
turbulencia ambiental. Sin embargo, debe mejorar sus fuerzas financieras ya que su

localizacion en el perfil estratégico se aproxima al cuadrante competitivo.

Por la posicion estratégica que tiene, Satelite.com debe utilizar sus fortalezas con el
propésito de aprovechar las oportunidades, superar las debilidades y evitar las

amenazas.
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Ademas todas las estrategias identificadas pueden ser aplicadas a corto y largo
plazo, es decir, todas aquellas que fueron identificadas en la matriz FODA, sean

estas estrategias agresivas, conservadoras y competitivas.

4.2.5.2 Estrategia Corporativa

La estrategia corporativa es el plan general de actuacién de una empresa, abarca a
toda la compafia y consiste en los movimientos que se hacen con el fin de

establecer posiciones empresariales en diversos campos y los enfoques que se

usan para dirigir las acciones de la compafiia.?

Por lo tanto, la estrategia corporativa de Satelite.com se concentra en incrementar
la participacion de los productos y servicios de seguridad de la informacién en el
mercado nacional, consolidando la relacion con los clientes manteniendo su

fueraza laboral motivada y capacitada.

Para esto, la empresa se apoya en los objetivos formulados en el punto 4.1.5.1
4.3. ALINEAMIENTO ESTRATEGICO

El alineamiento estratégico es el proceso mediante el cual una organizacion

constituye una visién corporativa y la hace en la gestion diaria de la empresa.®®

4.3.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los Objetivos estratégicos: Incrementar la rentabilidad de la empresa en al menos

un 35% hasta finales del 2010; aumentar la satisfaccion y fidelidad de los clientes

*  Thompson Strickland, Direccién y Administracién Estratégica. Ed. Addison Werley

Iberoamericana, Buenos Aires, 1994,pag.36
% Serna Humberto, Gerencia Estratégica, Planeacion y Gestion Estratégica, Bogotd,3R Editores
2003, pag. 240
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brindandoles atencién personalizada en todas y cada una de las etapas que
implica la venta del producto y servicio hasta diciembre de 2009; mejorar los
procesos de cada area de la compaiiia aplicando una tecnologia adecuada hasta
marzo de 2009; y, capacitar al personal al menos tres veces en el afio, a fin de
mejorar el desempefio del mismo, la atencion al cliente, la calidad de los
productos y servicios estan ligados a la estrategia corporativa que se concentra en
incrementar la participacion de los productos y servicios de seguridad de la
informacion en el mercado nacional, mediante una orientacion hacia la relacion con

los clientes y el respaldo de una fuerza laboral preparada y motivada.

4.3.2. OBJETIVOS POR PERSPECTIVAS

4.3.2.1 Perspectiva Financiera

« Con el fin de Incrementar el ingreso por ventasaemenos un 50% con respecto al
afio anterior,Satelite.com disefiara un plan de publicidad y ventas, que tiene
como principal objetivo dar a conocer los productos y servicios actuales y

nuevos.

Cabe sefalar que este objetivo se obtiene cumpliendo los objetivos de la

perspectiva de clientes.

4.3.2.2. Perspectiva de Clientes

+ Mejorar el servicio comercial para dar al cliente una atencién oportuna, agil y
eficiente: Se lograra incrementando el personal de ventas y desarrollando
un programa de visitas técnico comercial que permita brindar al cliente un
servicio diferenciado y personalizado, con el fin de satisfacer en forma
continua sus necesidades. Este sera el factor diferencial para ofrecer un

excelente servicio a los clientes.

+ Conservar una relacion solida con los clientes: Es una de las prioridades de

Satelite.com, puesto que el software nunca es una compra de una sola vez,
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por tanto, su estrategia esta basada en implantar el servicio post venta,
apoyado en el CRM( Customer Relationship Management) para dar
seguimiento a los clientes y mantener su fidelidad. Ademas, con este
sistema se formard una base de datos para la administracién de cuentas

claves (Ver Anexo 4).

« Incrementar la cartera de clientes: Se lograra al establecer alianzas
estratégicas que ayuden a la empresa a ampliar su portafolio de productos o
servicios para crear nuevas oportunidades de negocio, al realizar eventos
(desayunos de trabajo) se promocionan los productos y servicios que ofrece
la empresa, ademas se requiere establecer un plan de publicidad y ventas
para incrementar la base instalada de clientes en el sector corporativo

privado (mantener clientes sector gobierno).

Todo lo anteriormente mencionado se refuerza al incrementar el personal de
ventas, ya que se podra realizar visitas personalizas a los clientes cuando

éstos lo requieran.

% Mantener la lealtad del cliente: Se complementara con la implementacién
del servicio de post venta, apoyado en el CRM para dar seguimiento a los
clientes y mantener su fidelidad, ya que saber su percepcion del servicio
gue se le esta brindando dara la pauta para tomar medidas correctivas, de

ser el caso.

4.3.2.3. Perspectiva de Procesos Internos

4.3.2.3.1 Para Obtener procesos internos de alta eficiencia y eficacia: Hay que
definir claramente los procesos que deben realizar cada una de las areas de la
empresa y elaborar un programa de mejoramiento continuo, puesto que éste

promueve la frase “hacer las cosas bien en el menor tiempo posible”
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4.3.2.4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

% Generar un adecuado clima organizacian8k ve ligado con realizar talleres
de integracion y trabajo en equipo para impulsar la motivacion y el
compromiso del personal con la empresa, ademas hay que elaborar un
programa de mejoramiento continuo para las areas de la empresa, ya que
un ambiente de trabajo Optimo se caracteriza por factores como la
responsabilidad, la recompensa del trabajo bien hecho, el reconocimiento de

los valores y actitudes del personal y el espiritu de equipo.

% Mantener el ambiente de innovacién tecnolégi€omprende mantener la
tecnologia de la empresa actualizada para satisfacer las exigencias del
medio, ya que permite potenciar los sistemas de informacion que se tienen
en la empresa, favoreciendo la toma de decisiones y la solucion de
problemas, logrando una conectividad permanente de las areas o niveles

de la organizacion.

% Mejorar el nivel de competencia del personal segsus funcioes: La
capacitacion, formaciéon y el desarrollo del personal se considera una
herramienta fundamental en el disefio e implementacion de planes de

capacitacion y mejora continua del personal.

4.4 MAPA ESTRATEGICO

En la figura 4.4 se muestra la relacién causa-efecto de los objetivos estratégicos

por perspectivas.



Figura No 4.4 Mapa Estratégico

Incrementar las Ventas

Mejorar el Incrementar Relacion Mantener
Servicio cartera de Sdlida con lealtad del
Comercia | Clientes los Clientes Cliente

Obtener procesos internos de alta
eficiencia y eficacia

i

Adecuado Clima Mantener el ambiente de Mejorar el nivel de

Organizacional innovacion tecnoldgica competencia del
personal

Fuente: Tema 4.3.2 Objetivos por perspectivas

Elaborado por: Martha Flores R.
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4.5. FACTORES CRITICOS DE EXITO

Se puede entender por factores criticos de éxito como aquellos componentes
clave del negocio, los cuales, una empresa no puede evadir si pretende ser
competitiva; es mas, tiene la obligacién de identificarlos y darles seguimiento y
cumplimiento para llevar a cabo un mejor control de los mismos, y asi garantizar la

excelencia de la compafiia®’

Los factores criticos de éxito para Satelite.com han sido determinados de acuerdo a

lo objetivos estratégicas por perspectiva.

4.5.1 PERSPECTIVA FINANCIERA

El crecimiento en las ventas , es un indice financiero que ayuda a las
organizaciones a conocer si han tenido un incremento o un decremento en las
ventas durante un periodo determinado. Por tanto, por medio de este coeficiente
Satelite.com podra ir monitoreando sus ventas, para asi alcanzar un incremento en

el ingreso por ventas en al menos un 50% por afio.

4.5.1. PERSPECTIVA DE CLIENTES

s+ Mejorar el servicio comercial para dar al cliente una atencién oportuna, agil y
eficiente esta muy relacionada con la motivacion y el conocimiento gue tenga

el equipo de trabajo acerca de las necesidades y expectativas del cliente.

% Para conservar una relacion soélida con los clientes depende del servicio y la
atencion que se le brinde, por tal motivo el conocimiento de técnicas de servicio
al cliente y la velocidad de respuesta sera una herramienta fundamental para

alcanzar este objetivo.

a http://www.bancomext.com/Bancomext/aplicaciones/directivos/documentos/Presentacion-IMT-

SCT-Taller.pdf
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«» Para incrementar la cartera de clientes es importante el acceso a nuevos
nichos de mercado y la promocién de los productos y servicios que

comercializa la empresa.

« Para mantener la lealtad del cliente es muy importante evaluar la
satisfaccion del mismo, ya que si no estan satisfechos eventualmente

encontraran otros proveedores que si los hagan.

4.5.3 PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

% Obtener procesos internos de alta eficiencia y eficacia.

Se consideran dos factores importantes:

Conocimiento: Es un elemento fundamental que permite a una persona

desempeiiar adecuadamente un cargo dentro de la empresa.

Liderazgo: Se convierte en un factor primordial para elevar la eficiencia y
eficacia en el desarrollo de actividades, pues, todo trabajo en equipo necesita

de un guia que disefie condiciones favorables de desempefio para la empresa.

4.5.2. PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

s Para Generar un adecuado clima organizacional es necesario que el
personal se encuentre motivado para que ejecuten las actividades asignadas con

responsabilidad e interés.

s El conocimiento es un factor importante para mantener la innovacion
tecnolégica en la empresa, puesto que esta es la mas importante fuente de
cambio en la cuota de mercado entre firmas competidoras y el factor mas

frecuente en la desaparicion de las posiciones consolidadas.
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< El aprendizaje y el conocimiento constituyen el fundamento esencial para

mejorar el nivel de competencia del personal, segun sus funciones

4.6. DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Después de revisar la integracion de los bloques de estructuras organizacionales y
con una visibn mas amplia de lo que significan los tipos de estructura
organizacional, expuesta en el capitulo Il, se ha determinado que al ser
Satelite.com una empresa pequefia, que desea crecer con la planificacion
estratégica propuesta, debe delegar funciones y responsabilidades a areas
especificas de la empresa; estard constituida por cuatro niveles jerarquicos: el

directivo, ejecutivo, operativo y el de apoyo.

Este tipo de estructura permite mejorar debilidades detectadas en el andlisis
ambiental que se realiz6 en el capitulo Ill, como por ejemplo la comunicacion
informal , ya que la linea directa y sin intermediarios de la estructura funcional

busca la mayor rapidez posible en las comunicaciones entre los diferentes niveles.

Ademas se evidencio que las actividades de marketing y publicidad realizadas por
la empresa no eran suficientes y que requerian mayor impulso y seguimiento
especializado. Por consiguiente se plantea cambiar el area de ventas por el de
comercializacion, con el fin de regular las gestiones de marketing, las decisiones
comerciales y el servicio pre y post venta para maximizar la satisfaccion del cliente
antes, durante y después que ha comprado o ha usado los productos y/o servicios
de la compafiia; ademas se encargara de impulsar el crecimiento de la empresa en
el mercado nacional, aprovechando las oportunidades que se le presenten con

alianzas.

Con respecto a la Gerencia General, sera la encargada de coordinar todas las
areas de la empresa y la toma de decisiones, delegar funciones, define politicas,

estrategias corporativas, coordina y controla todas las actividades de la empresa.
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El Area Administrativa — Financiera  sera la encargada de garantizar el buen
funcionamiento de la empresa, Tiene a su disposicion el manejo correcto de los
recursos humanos y financieros, soportado por unidades de contabilidad, personal

y tesoreria.

El Area de Soporte Técnico e stard a cargo de proporcionar y asegurar la
operacion de los recursos informaticos, asi como el apoyo para su uso y la
busqueda de la calidad total a través de la capacitacién, la automatizacion de
oficinas y el mantenimiento de los sistemas y redes de comunicacion, de acuerdo a
los lineamientos relacionados con la normatividad y procedimientos internos, para
proporcionar al cliente interno y externo de la empresa las herramientas y

facilidades para el desarrollo automatizado de sus actividades.

Por lo anteriormente mencionado, la estructura organizacional de Satelite.com se

establece en la figura 4.5

Figura No 4.5 Disefo Estructura Organizacional Propuesta

Junta General de Socios

Gerencia General
Secretaria I |

Area Administrativa Area de Soporte

7 .
ocCh )

A

y \ 4

] e ] ruene, saette com
Contabilidad Personal

v Elaborado por: Martha Flores R.

Tesoreria I
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4.6.1 MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

Una vez definida la estructura organizacional de la empresa se procedio a
establecer el manual de funciones, el mismo que se elaboré de acuerdo a los
siguientes pasos:

Primer paso

Se establecieron los niveles jerarquicos con sus respectivas unidades.

% Nivel Directivo: Junta General de Socios.

% Nivel Ejecutivo: Gerencia General.

< Nivel Operativo: Area Administrativa Financiera, Area Comercial y Area de

Soporte Técnico.

*0

% Nivel Apoyo: Secretaria.

Segundo paso

Se determind por cada unidad las unidades a cargo sobre las que ejerce

supervision directa y la relacion de dependencia.

Relacion de
Unidad Unidades a Cargo Dependencia
Junta General de | Toda la estructura organizacional Ninguna
Socios
- Area Administrativa-Financiera
Gerencia General - Area de Comercializacién Junta General de
- Area de Soporte Técnico Socios
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- Secretaria
Area - Contabilidad Gerencia General
Administrativa- - Tesoreria
Financiera - Personal
Area Ninguna Gerencia General
Comercializaciéon
Area de Soporte Ninguna Gerencia General
Técnico
Gerencia General
Secretaria Ninguna Area Administrativa-
Financiera

Tercer paso

Se estableci6 la mision y las funciones a desempefiar por unidad.

4.6.2 MANUAL ORGANICO POSICIONAL

Este manual tiene como objetivo describir los puestos de las distintas areas de la
empresa identificando funciones, conocimientos basicos, habilidades, destrezas y
los requisitos minimos para desempeifar las funciones (edad, sexo, experiencia

laboral, idioma, estado civil, titulo profesional) Para disefiar este manual se tomo en

cuenta los siguientes pasos.

Primer paso

Crear los nombres de los puestos identificados en cada uno de los niveles

jerarquicos que conforman el organigrama de la organizacion



NIVEL EJECUTIVO

a) Gerente General

NIVEL OPERATIVO

1. Area Administrativa — Financiera
X Jefe Administrativo Financiero
< Contador General
X Asistente Contable
<> Tesorero

< Asistente de Personal

2. Area Comercializacién
o Jefe de Comercial

< Asesor Comercial

3. Area de Soporte Técnico
X Jefe de Soporte Técnico

< Técnico
4. Secretaria
X Secretaria Recepcionista

X Mensajero

Segundo paso

Asignar a cada cargo las funciones que le corresponden.

123
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Tercer paso

Establecer los conocimientos bésicos, habilidades, destrezas y los requisitos
minimos para desempefiar las funciones (edad, sexo, experiencia laboral, idioma,

estado civil, titulo profesional).

Tanto el manual organico funcional y el posicional (Anexo 5 y 6) se pondran a
consideracion de la Junta General de Socios para su aprobacion. Una vez
aprobado, sera obligatorio su cumplimiento para todo el personal que conforma
Satelite.com. ElI Gerente General y el Jefe Administrativo Financiero seran las

personas responsables de la implementacion.

4.6.3 MECANISMO DE INTEGRACION

El mecanismo de integracibn que mejor se adapta a Satelite.com es el de
supervision directa, puesto que el nivel ejecutivo coordinara las actividades a
realizarse con el nivel operativo, de tal forma que el Gerente General serd la
persona quien guie a las diferentes areas de la empresa para la implementacion y

adaptacion del manual organico funcional.

4.7. INDICADORES DE GESTION

Para determinar los indicadores de gestion se consideraron los siguientes aspectos:

% Los objetivos estratégicos por perspectivas que se enunciaron al inicio de
este capitulo.

% El nombre del indicador que es la identificacion y la diferenciacion de un
indicador.
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% La descripcién que es la utilidad del indicador.

% El calculo que es el ratio (férmula) o método de medicion a emplear.

+ Frecuencia de medicidon que se determina en funcién de la importancia del

objetivo a medir.

+ Unidad de medida que es la manera como se expresa el valor determinado

del indicador, las cuales varian de acuerdo a los factores que se relacionan.

«» Fuente de datos.

+ El responsable de asegurar el cumplimiento de los resultados medidos por el

indicador y adoptar planes de accién ante posibles desviaciones.

A continuacion se enuncian los indicadores propuestos:

4.7.1 PERSPECTIVA FINANCIERA

OBJETIVO Incrementar los ingresos por ventas en al menos un 50% con
ESTRATEGICO: respecto al afio anterior
INDICADOR: CRECIMIENTO DE VENTAS
DESCRIPCION: Mide el porcentaje de crecimiento de ventas
) Ventasperiodol
CALCULO: P 1*10
VentasperiodoO
FRECUENCIA DE
MEDICION: Anual
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UNIDAD DE
MEDIDA:

Dolares

FUENTE DE DATOS
RESPONSABLE

Reporte de Ventas

Jefe Comercial

4.7.2 PERSPECTIVA DE CLIENTES

OBJETIVO
ESTRATEGICO:

Incrementar la cartera de clientes

INDICADOR: CRECIMIENTO DE LA BASE INSTALADA DE CLIENTES
DESCRIPCION: Mide el porcentaje de crecimiento de clientes
N * Clientesperioddl
N*Cl S) , doO-l*lOO
CALCULO: lentesperio

FRECUENCIA DE
MEDICION:

Semestral

UNIDAD DE MEDIDA:

Porcentaje

FUENTE DE DATOS

Informe de clientes de la compafiia

RESPONSABLE Jefe de Comercializacion
OBJETIVO
ESTRATEGICO: Mejorar el servicio comercial
INDICADOR: INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE
DESCRIPCION: Mide el porcentaje de clientes satisfechos
N * Reclamos
i - ——=1*100
CALCULO: N * clientetatendido

FRECUENCIA DE
MEDICION:

Anual

UNIDAD DE MEDIDA:

Porcentaje

FUENTE DE DATOS
RESPONSABLE

Encuesta clientes

Jefe Comercial
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OBJETIVO
ESTRATEGICO: Mantener la lealtad del cliente
INDICADOR: INDICE DE FIDELIZACION DE CLIENTES
Refleja el porcentaje de conservacion de las relaciones con los
DESCRIPCION: clientes
Clientesguevuelvenautilizar losservicios, 100
CALCULO: Clientestotalesperiodaanterior

FRECUENCIA DE

MEDICION: Semestral
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje
FUENTE DE DATOS Informe de clientes de la compafiia
RESPONSABLE Jefe Comercial

4.7.3 PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

OBJETIVO
ESTRATEGICO: Obtener procesos internos de alta eficiencia y eficacia
INDICADOR: EFICACIA MEJORAMIENTO CONTINUO
DESCRIPCION: Mide el porcentaje de proyectos concluidos a tiempo
Proyecto€jecutados, 100
CALCULO: Proyecto$’rogramads
FRECUENCIA DE
MEDICION: Anual
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje
FUENTE DE DATOS Plan Anual
RESPONSABLE Jefe Administrativo Financiero




4.7.4 PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

OBJETIVO
ESTRATEGICO: Generar un adecuado clima organizacional
INDICADOR: MOTIVACION
DESCRIPCION: Mide el grado de motivacion de los empleados
PuntuaciorObtenida
CALCULO: PuntuaciorProyectada

FRECUENCIA DE
MEDICION:

Trimestral

UNIDAD DE MEDIDA:

Porcentaje

FUENTE DE DATOS
RESPONSABLE

Encuesta a Empleados

Jefe Administrativo Financiero

* Depende de la asignacion de valor numérico dada por el gerente administrativo a

las preguntas de la encuesta

OBJETIVO Mejorar el nivel de competencia del personal segun sus
ESTRATEGICO: funciones
INDICADOR: CAPACITACION
Mide el nUmero de capacitaciones dictadas en un periodo
DESCRIPCION: determinado
CALCULO: N* Capacitaciones Cumplidas

N* Capacitaciones Programadas

FRECUENCIA DE

RESPONSABLE

MEDICION: Trimestral
UNIDAD DE MEDIDA: NUumero
FUENTE DE DATOS Plan Anual

Jefe Administrativo Financiero
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OBJETIVO Mejorar el nivel de competencia del personal segun sus
ESTRATEGICO: funciones
INDICADOR: CERTIFICACIONES PROFESIONALES
Mide el numero de certificaciones profesionales obtenidas
DESCRIPCION: por el personal en un periodo determinado
CALCULO: N* Certificaciones profesionales Cumplidas

N* Certificaciones Programadas

FRECUENCIA DE
MEDICION:

Anual
UNIDAD DE MEDIDA: Numero
FUENTE DE DATOS Plan Anual

RESPONSABLE

Jefe Administrativo Financiero

OBJETIVO
ESTRATEGICO:

Mantener el ambiente de innovacién tecnolégica

INDICADOR: INDICE DE INNOVACION
DESCRIPCION: Mide el nimero de productos que han sido incorporados
CALCULO: nimero de productos ofertados

Numero de productos incorporados

FRECUENCIA DE
MEDICION:

Anual

UNIDAD DE MEDIDA:

Ndmero

FUENTE DE DATOS
RESPONSABLE

Informe de activos fijos

Contador
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CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Mediante la realizacion de la presente tesis se puede concluir que:

R/
°e

La planeacion estratégica ayuda a adquirir un concepto muy claro de la
organizacién, lo cual a su vez hace posible la formulacién de planes y

actividades que le lleven hacia los objetivos organizacionales.

Por medio del analisis situacional la empresa ha conseguido reconocer su
realidad tanto a nivel interno como externo, lo cual le ha servido para valorar,

evaluar y analizar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

La filosofia empresarial propuesta, le ha permitido a la compafiia describirse
en un tiempo futuro, a través de su vision y misién que debera ser alcanzada
por los objetivos, los cuales deben ser comunicados a todo el recurso

humano para lograr mejores resultados.

En la formulacion estratégica se fortalecieron las ventajas de la empresa y se
redujo la incidencia de los puntos débiles reflejados en el analisis situacional,
a partir de lo cual se logré elaborar un plan de accion para conseguir los

objetivos.

El direccionamiento estratégico definido para Satelite.com, que fue
estructurado con base al Balaced Scorecard. le proporciona un marco para
medir su desempefio mediante el analisis de la estrategia utilizada, puesto

gue alinea y enfoca esfuerzos y recursos de la organizacion utilizando
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indicadores de gestiébn para conducir las estrategias y para crear valor a

largo plazo.

La planificacion estratégica disefiada para Satelite.com Cia. Ltda. ha
proporcionado una estructura organizacional mas completa, renovando la
filosofia empresarial para otorgarle a la empresa un sustento enfocado hacia
el futuro, el mismo que orienta su crecimiento a través de un adecuado

manejo.

La planificacion estratégica desarrollada a lo largo del presente documento,
le servira a la compafiia como instrumento de cohesion y herramienta para
integrar voluntades en una direccion comun, pues a través de éste, se ha
pretendido orientar la forma de pensar y analizar los problemas de una
manera global, facilitar la comunicacion y estimular la participacion de los

miembros de la organizacion.
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5.2 RECOMENDACIONES

Una vez realizada la presente tesis puedo recomendar lo siguiente:

« La empresa ha definido una estructura organizacional sobre la cual
funcionara en el futuro, se debera tener un cronograma de trabajo, el cual
designe responsables y fechas de implementacion de tales cambios al

interior de la empresa.

« Se requiere disefiar y aplicar una politica de comunicacion interna eficaz
para lograr que el personal de la empresa conozca la nueva filosofia
empresarial y las estrategias propuestas, con el fin de que se involucre para

alcanzar los objetivos del plan estratégico.

% Para involucrar a las personas, la direccion debe crear un ambiente de
delegacion de autoridad, apoyado en el manual de funciones y perfiles
propuestos, para asi identificar oportunidades que mejoren el desempefio y

garanticen una gestion empresarial mas efectiva.

« El haber realizado la planificacion con el Balanced Scorecard como
instrumento no garantiza una implantacion exitosa, pues es necesario tomar
en cuenta ciertos aspectos claves, como la comunicacion interna, la relacién
de las personas, la designacion de sus responsabilidades y las barreras al

cambio.

« Es indispensable que exista un departamento de comercializacion en la
empresa, porque sera la solucion directa para el problema de la falta de

fuerza de ventas, el servicio de pre y post venta y, ademas por que el jefe de
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esta area sera el responsable directo de algunas de las estrategias que se

proponen.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Backup: Respaldo de Informacion

Cliente Externo: Organizacion o persona externa a la entidad que recibe un

producto o servicio.

Cliente Interno: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio, y

que pertenece a la misma entidad que el suministrador.

Competencia (del personal): Atributos personales y aptitud demostrada para
aplicar conocimientos y habilidades. Competencia generalmente es sindbnimo de
la capacidad de resolver problemas en un determinado contexto .Cuando el

contexto es el profesional, puede hablarse de "competencia profesional".

Cuadro de Mando: Herramienta de gestion que facilita la toma de decisiones,
y que recoge un conjunto coherente de indicadores que proporcionan a la alta
direccién y a las funciones responsables una vision comprensible del negocio o
de su area de responsabilidad. La informacion aportada por el cuadro de
mando, permite enfocar y alinear los equipos directivos, las unidades de

negocio, los recursos y los procesos con las estrategias de la organizacion.

Delegacion de Autoridad (Empowerment): Con relacién a la gestién del
liderazgo, esta practica promueve la asuncion creciente de responsabilidades
entre los subordinados, cuya puesta en marcha requiere previamente su
capacitacion, entrenamiento e informacion. Esta practica conduce a la mejora

del rendimiento de la organizacion.

Departamento: Es una o varias divisiones de la organizacion; es un area bien
determinada, una divisibn o sucursal de una organizacién sobre la cual un

gerente tiene autoridad para el desempefio de actividades especificas.
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Diagrama de Causa-Efecto o Diagrama de Espina de Pe scado o Diagrama
de Ishikawa: Herramienta que se utiliza para reflexionar sobre las relaciones
gue existen entre un efecto dado y sus causas potenciales, y su representacion

grafica.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.
Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Factores Criticos de Exito: Logros que tienen que realizarse para garantizar

los objetivos especificos. (Palancas Claves de Desempefio).

Grado de Satisfaccion del Cliente:  Nivel que refleja la percepcion del cliente

sobre el indice en que se han cumplido sus requisitos.

Hacker: Es el vocable utilizado para referirse a un experto en varias o alguna
rama técnica relacionada con la informatica: programacion, redes de
computadoras, sistemas operativos, hardware de red/voz, etc. Se suele llamar
hackeo y hackear a las obras propias de un hacker.

Indicadores: Son elementos del sistema de control de gestién, que proporcionan
informacion significativa sobre aspectos criticos o0 claves de una organizacion

mediante la relacién de dos o0 mas datos.

Indicadores de Gestion: S e entienden como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda una organizacion o una de sus partes,
cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, sefiala una
desviacién sobre la cual se toman acciones correctivas, proactivas o de control

segun el caso.

Innovacion: Actividad cuyo resultado es la obtencion de nuevos productos,
servicios 0 procesos, 0 mejoras sustancialmente significativas de los ya
existentes. Las actividades de innovacion son: incorporacion de tecnologias

materiales e inmateriales, disefio, equipamiento e ingenieria, lanzamiento de la
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produccion, comercializacion o puesta en marcha de nuevos productos,

Servicios y procesos.

Innovacion en tecnologia:  Actividad de generacién y puesta a punto de
nuevas tecnologias en el mercado que, una vez consolidadas, empezaran a ser
usadas por otros procesos innovadores asociados a productos, servicios y

procesos.

Innovacion tecnologica:  Actividad de incorporacién, en el desarrollo de un
nuevo producto, servicio o proceso, de tecnologias basicas existentes y

disponibles en el mercado.

Innovacion en la gestion:  Mejoras relacionadas con la manera de organizar

los recursos para conseguir productos, servicios 0 procesos innovadores.

Liderazgo: Proceso de dirigir y orientar las actividades de los miembros en un
grupo, influyendo en él para encauzar sus esfuerzos hacia la consecucion de

una meta o metas especificas.

Metas: Conjunto de requisitos detallados de actuacién, cuantificados siempre

que sea posible, aplicables a la organizacion o a partes de esta.

Mision: Declaracidon que describe el propésito o razén de ser de una

organizacion.

21

Objetivo : Algo ambicionado o pretendido. Los objetivos definen “qué” hay que

hacer y es medible su grado de consecucion.

Organizacion : Es un conjunto de cargos cuyas reglas y normas de

comportamiento, deben sujetarse a todos sus miembros y asi, valerse

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que han

cumplido sus requisitos.
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Sector : Conjunto de empresas que producen bienes o servicios.

Tecnologia: Es el conjunto de saberes que permiten fabricar objetos y modificar
el medio ambiente, incluyendo las plantas y animales, para satisfacer las

necesidades y deseos humanos.

Las TIC pueden dividirse en tres categorias:

» Tecnologia de informacion utliza las computadoras, un componente
indispensable para procesar datos con ahorro de tiempo y esfuerzo en la
sociedad moderna.

» Tecnologias de telecomunicacion comprenden los teléfonos (con fax) y la
transmision de sefales de radio y television, con frecuencia a través de los
satélites.

» Tecnologias de redes, con Internet como su forma méas conocida, pero que
también han incorporado la telefonia movil, la tecnologia de voz sobre
soporte IP (VOIP), las comunicaciones satelitales y otras formas de

comunicacion que se encuentran recién en sus inicios.

Virus: Virus) programa que se duplica a si mismo en un sistema informatico
incorporandose a otros programas que son utilizados por varios sistemas. Estos
programas pueden causar problemas de diversa gravedad en los sistemas que

los almacenan. Ver también: "trojan horse", "worm".

Vision: Declaracion en la que se describe como desea ser la organizacion en el

futuro.
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ANEXO No 1

RECORTES DE PRENSA SOFTWARE LIBRE



YEL

- LA LIBERTAD

SOFTWARE

El Gobierno de Rafael
Correa se ha manifesta-
do a favor de cambiar
—en ¢l mediano plazo-
todos sus proyectos de
tecnologia a programas
que se alineen con el
software libre

Pauling Paredes

Libermad, Al final, parece que
todo se resume en esla palabra gue
en varios silios mencionan para de-
fender o oo una posible declaracion
del presidente Rafael Correa a favor
del software libre en las instituciones
gubernamentales.

Warios voceros del Gobierno v
el Presidente mesmo se han mostra-
do partidanos del software libre v
han dicho que serd uma decizidn del
gobiemo 1 implementarse prixima-
mente, aundgue todavia no hay g
fecha ni un documenio que b for-
mlice,

Pern la libertad en ol munde de la
tecnologia tiene diferentes matices
que llevan impliciies apovos a dis-
tinios mexdelos de negocio pam un
sectod gue trabaja plasmando ideas
en cidigos,

Por un lado, estin quienes se in-
clinan 4 pensar en libertad como
neutralidad tecnoldgica, liberad de
gleceiin y no discriminacion por una
tecnnlogia u ofra. Es decir, en este
grupo estin quienss defienden la hi-
bertad de producir software v vender
sus licencias de wso v no ser digeri
minades por eso ~discriminacion por
i ser considerados como adecuados
pivra trabajar con ¢l mayor usuario de
tecnolnoia e pste Faizs la adminie

 Enseise Kruger, geesidenle de AESOFT
el software libre “chligatora” serin
teansgredis s principaos por los gue
ha evolucionado la econologiz, “La
tecnologia no pide regulanzaciin m
decretos, dice Ernesto Kruger, fun-
dador de una empresa desarro] lador
e software ¥ actual presidente de la
Asoeiacion BEcuatonana de Softwars
AESOFT.

Esta e la posicion que defiende la
AESOFT, pero sobee todo aboga por
Ia neutralidad tecneldgica para que
la tecnologia sea escogida w partic
de los ménitos v w0 de un pronuncia-
micnto. BEn oun comunicedo oficial,
defienden que no haya preference
tecioldgica v que seai 108 usuarios
quienes decwdan a partir de ks cual-
dades de los produwcios.
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fe un solo provecdor”, segin 1o co-
mentaren Mario Albuja y Cdenr Re-
falido, quienes trabajan con Correa
fira definir los lincamientos del drea
le tecnologia. Pero ademsis, esla
ihertad eslana unida a “soberania
ecneldgica™ que permite tener au-
':lﬂ'l.ll'l'll.il ﬂ(,! [EELRE = ] g 'ITIiI'Ii_‘itEI‘i':IE [i]
wtidaces- v que haya opokm a dec-
fir solwe como se guiere un producto
r hacer maodificacidn de las caracie-
wwicas del programa de acoerdo a
w neresidades,

Esti ooy clara la postura del
HBICTO ¥ SUs POTSONEos estin
ligpuastos o conziderar  distintos
fmnentos de varios sectores, sin
mbirgo, Albuja considern que hay
s que Yo son negociables”
ama by politica de licenciamiento
fque mencionmnos amiba- asi como
luso y suorieatacidn, es decir, que
wios |os progromas que sean adaui-
dos por la sdminisuacion poblica
meuerden con el software libre v
el modelo de negocios que estd
aplicito: venta de servicios v no de
DENCLIS,

Hay quienes consideran que no es
1 mismay vender al gobiermo gue s
tempresa prividla porque en la ad-
anistracicn pdblica se deben W

Esta posicidn es la que defienden en
Ia movisima Asociacion de Software
Libre del Ecuador —ASLE- que esid
en provess de canformacicn, ssgin
comentd Ruofacl Bonifaz. su presi-
denie,

Kruger, al respecto. sefiala que
las empresas de software tenen la
potestad de escoger el modelo de ne-
EOCION B BRI ¥ pone & sU emprosa
como ejemplo; Cen sleunos casos,
de los productos gue desarollames.
vendemins licencias de wso ¥ en oims
cobramos por los servicios comple-
mentannos". Fsie es un movimiento
natural del mercado, afirma; y sefala
que e lus T4 empresas afiliados a la
Azociacidn. al menos o mitad en-
divia influenon del softwiire abiertn.

Fara Regalado. este es un aspecia
oL PO relevancia viste desde e
cones i y alirm gue i paca trabajar
can el gablemo Gene gue cambiar el
modeln de negocios de lns empresas
proveedaras, “entonces, combinrg
“Lo que de vesdad inleresa, dice, es
quie haya un uso mibs mmeional de los
MoCUTHCS economicos chel pais 1y
Hewvar adelanne provecios comme ol del
gobiermo clectrdnico parn que o ciu-
dicdano interaciie con el Fsiade de
maners elaciomea’
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ANEXO No 2

ESTADOS FINANCIEROS 2005 2006
SATELITE.COM
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SATELITE.COM ClA. LTDA,
BALAMNCE DE PERDIDAS v GAMAMCIAS
DEL 1ro ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2005
INGRESCS
Vantas Matas i 29 2B1,231 .85
Wentas Metas 0% SU, D0 -
Diras Fenias 4 BOG A% Fi MG -
TOTAL INGRESOS 4 286,528.47
COSTOS ¥ GASTOS ' - ¥
(-} Costo de Ventas 191,991,685
Inventario Inicial [-) " 5,B55.70
Compras Natas (-} 195 BES 94
Irvenianio Final (#] 9, 730,04
LGasms . B1,GG6E ¢3L b
Sueldoes y Salanos 26 8GT 35
Aportes a la Seguridad Social 300.85
[Benshicios Sociales @ Indemnizaciones S18.61
Manteaimiento ¥ Reparacones 2868 (00
rendamiento do Bienas Inmuebles e personas naturales 2,825 00 "
Fromocion v Publicidad 5,267 38
Combustible 2.250.00
Lubacames 1,950,080
SumineEiros y Materales 3453273
Transpore 2,367 44
Gaslos de Gestdn 10,140 58
aslos da Viaje 3,446 249
Agua, Energia, Wz v l2lecomunicaciones 2854 72
Motarios y Regstiadores ge 1z Propiedad 1224 25
IMpueslos Conlibucines ¥ UM 551,95
Cepreciacin de ACives Fijos g7 11
FProvigisn Cuantas lncabrables G20.14
Intereses y Cuooisionas Bancaras Locales 3548 .53
ntereses pagados a lerceros Locales 20912
ros Gasios Locakes 3,859.65
TOTAL DE COSTOS ¥ GASTOS 2T3656.11
CORCILIACION TRIBUTARIA
Utilidad de Ejercicia 12,870,386
(=) 15% Paricipacion Trabajadores 1,830.55
Litilidad Gravabie 10,239,081
WALDR & REINVERTIR A4, 200,00
Saldo Utilidad Gravakble §,73L.0% -
{imeussto a La Renta Caussdo 2314 95
15% Reinversian 630 00
25% bmp. & la renta 1,684 95
(<) Ratenciones en la Fuane realizadas en o! Ejercicio Fiscal 2, 036.77
Saldo a favor del contribuyents £21.E2
Salds Impuesto a la Renta a Pagar
fUkilicad del Ejercicio 4,424 88
-] Resarva Lagal 5% 221.24
UTILIDAD DEL EJERCICIO &4, 20362

: Luis Parrafio # Marlena

EREMTE GENERAL CONTADCRA ¢
Reqgiztro No.027492 . i

CATEILITE. 407wl

-k



148

Wil YD

EEFETOON ouksibey

WEOOYINDD THHINTD FINIHED

EEIES SUAIR -, OUBLIES S| w:_.._n.___nﬁ
& ) — - LK
(J77 C
0E mLE'FEL DINDIWIELY S A ONSYd OB 0LE'SER SOAILDY To LU
TFE0R'T (Bl “dhu) “SRAESIY G180 Sandsap) omeisis BR DEPHIT
Or'B5 TS FEREFLUNDYy SSERE NN
Ch e elar passay EORTE b SEUDE -
00o0e°F L=TEEE BT AN HEHLL'E U ncunT sp adinks
{0 0ae [l - GEOEL'G ELIRS) Sadinng 4 =3
TIEEL 0 CANDWRHL YA O5'TFI'6 BOM SOMLS
[iln] AR SP SOCI Yy
jo0'n O30 QAISYd
SE 9 106F [Buly ausuERy|
oo sefig ¥ BOUSLINGOE SEALO'ER SORIRADY
Fona 02w id D9 OAlEYd
CEGERD JeCEd % Fuusro sRa0 LT ESS Bl oy @St 21 3p JonE)
il SHIAERAC i T WAl SIS e oy 3p J0NE]
GLEED'E FONEEARI | UODEGUES g1 FLESE'EL SOLENIGLE SIS0
BEETSED sopesd g uns
FELBFED = | R T BOELEE N0 X SRIURN T S5
oo O3 (50 sabad eyt BE'PEE- FIIRMTAI SO LS [
EFEEL 5 ue
FLOASDEE sauoelio BGAEEER Jeaga sad BEHRAT
Bg Bl SESLCIIDY AP SOWRYERA
oon 4 Sauaomneu uco seuaEeigon oI0esL SBIAIEADA
PO LS FREDGT DRIIDEENLUH
THOAE'EL SaunpaRan felfeg & S0 4 seea; b BEE LOOUREF BiED
J:.E:E ILNAYHOD ONEWA  EEITELL TINIHNOD OALLIY
S0AIEYd w,n____.__._:..._J
S00E 30 IHFWFIDIT 33 1€ v
TFHINID NOIDWYNLIS 30 3oNyIva
WAL VIO WO ILNELYS




|IMNGRESOS

“Wankas Medss 15% ITETTA3

“entas Melss 0% Q.03

Cires Reres 1,247 .06

TOTAL IMNGRESCE ATE 0. 99]
COETOS ¥ GASTOS

1= Casto dae Ventas 232 024 .16
brvearibacks I {-) 873000

Caompras Metas |- 271,312.55

Inventari Final {+] A501 8. 3%

Gasies 4132 A8 a0y
Susitos, SeEncs y demas remiseracones 58,1848.52

Agaries 5 o Sequradsd Social 8,07T.23

Beralicios Sociskas @ indemnizacionss G362 25

Homorance, ComiSkones y disss @ personas naburabes 3,407 81

Manterimiero y Reparscones 501 T2Z7

Arrandamiards de Bienas Inmuebles de personas nabhurales 5. 0R2E.

Proerocdn y Publicadsd 1,553 08

Combustibie 1, 73523

Lubauzznbes Qo0

Suminisiros ¥ Materisias QAT

Tr S apae 5. 443 87

Gasios de Gashan (Agasapos accscnielas, raba) v cherrbex) 2,351.53

Gasios de WViaje 11,082 41

acgua, Enargia, uz v iecocomunicscionss A4 487 &2

Maotanos y Fagisiredors oo la Progiedad By, B

WTIDUESLO S o b busckres y oiroes =

Deprecicedn de Aclivog Fiios 2,855 25

Provision CusntEs Inoobrabiss o.a0

Imernasas v Comisiones Bencanas Locales 1,194,323

IMerases pagados a terceios Locales 83E 85

OMros Gastos Locales 300587

TOTAL DE COSTOS Y GASTOS T4 5075
Lidilidad = Ejercichs 13, 514.43
(-} 15% Pamicipacian Trabsgacdores ARV AG
Uiledad desgeas de 15% Participacion Trabajadoras 11 87.27
|UTIIDAD SRAVASLE (COMNCILIACION TRIBUTAREA)] A6, 594 .07

VaLOR A REINMWERTIR &, BAND O
rlrnp-m;stn a La Renta Cauvsado 3. GAT.FT
15% Remnwarsion SEHD. 0]

25% Imip. A lE anta = N

Uitifidad Sontabla del Ejprcihchy T.TE59.50
(=} Reserva Lagek 5% ma.ar
UTILIDAD DEL EJERCICHD 70052

SATELITE.COM ClA. LTDA.
BALANCE DE PERDIDAS ¥ GAMNANCIAS
DEL 1rg ENERO AL-31 DE DICIEMBRE DE 2006

P D S
L ke 17T

S Luis Parmeio
SERENMTE GENERAL

- =

L feaeRd

Marlene Caiza
COMNTADORA
Registro KMo, OXra52
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Experiencia del personal
técnico y  Certificaciones
en los productos debido a la
Capacitacion y continuidad
del mismo.

La empresa cuenta con los
equipos y programas
necesarios para  cumplir
con las operaciones actuales.

Manejo de Flujo de Efectivo

Alianza Estratégica con la
empresa Information Security
para brindar servicios de
asesoria y Capacitaciéon en
Seguridad de la Informacion

El gerente comercial es
percibido como un gran lider
en la empresa por su
experiencia y conocimiento
del mercado
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Experiencia del
personal técnico y
Certificaciones
en los productos debido
a la Capacitacion vy
continuidad del mismo. 1 9 1 9
La empresa cuenta con
los equipos y programas
necesarios para cumplir
con las operaciones
actuales. 1 1 1 3
Manejo de Flujo de
Efectivo 1 3 3 1
Alianza Estratégica con
la empresa Information
Security para brindar
servicios de asesoria y
Capacitacion en
Seguridad de la
Informacion 1 1 9 1
El gerente comercial es
percibido como un gran
lider en la empresa por
su experiencia y
conocimiento del
mercado 1 1 9 9
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La empresa actualmente no cuenta
con segundos a bordo capaces de
asumir responsabilidades y tomar
decisiones de mediana y alta
complejidad. 9 3 9 1
No existe en Satelite.com una
estructura organizacional clara y
técnicamente establecida razon por la
cual no estan definidas funciones de
cada unos de los colaboradores. 9 3 3 3
Actualmente la empresa no cuenta con
un plan estratégico que le permita
establecer politicas y lineamientos
empresariales. 9 9 3 1
Falta de personal especializado en
ventas 3 1 1
Comunicacién informal y control
gerencial inadecuado 9 9 1 1
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ANEXO No 4

SISTEMA CRM

La competencia global entre las organizaciones, ha estimulado la necesidad de las
empresas para: establecer los enfoques de venta, atraer clientes y retener los ya
existente, cambiar el enfoque del negocio; todo esto porque actualmente los

clientes forman parte fundamental de la organizacion.

Esta realidad se refleja en el nuevo enfoque que pretende adoptar la empresa,

donde se enfatiza la relacién con los clientes.

El CRM (Customer Relationship Management), que en espafiol puede ser traducido
como: Atencién al Cliente o Gestion de la relacion con los clientes, es una solucion
informatica de software que utiliza tecnologias basadas en la red para centrarse en
el valor de un cliente de por vida. El reto para una organizacién al aplicar este
producto, es seguir atrayendo a los clientes nuevos y rentables, al tiempo que se
estrechan los lazos con los ya existentes para optimizar estas relaciones en todo su

ciclo de vida.

Entre los beneficios que se pueden obtener a través del CRM se citan los
siguientes:
% Establecer un didlogo continuo con los clientes utilizando la Web para
comunicarse dilectamente con ellos.
« Conocer mejor las necesidades de los clientes y ofrecerles soluciones
personalizadas del producto y/o servicio.
% Maximizar la eficacia de las iniciativas empresariales gracias a la informacion
gue obtiene del cliente.
+ Conectar a todo el personal, permitiéendoles acceder a la misma informacion
actualizada, en tiempo real.
+ Dirigirse al cliente de modo coherente desde cualquier punto de la estructura

de la empresa.
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En el proceso de implementacion de un sistema CRM no debe estar involucrado
solo la parte tecnoldgica, sino que toda la empresa debe de vivir la aventura de la
adopcion del CRM. ¢Como hacerlo? Barton Goldenberg con sus 14 dafios de

experiencia en esta area lo resume en 10 factores de éxito:

+ Determinar las funciones que se desean automatizar.

+« Automatizar sélo lo que necesita ser automatizado.

+ Obtener el soporte y compromiso de los niveles altos de la compaiiia.
% Emplear inteligentemente la tecnologia.

% Involucrar a los usuarios en la construccion del sistema.

+ Realiza un prototipo del sistema.

+ Capacita a los usuarios.

% Motiva al personal que lo utilizara.

% Administra el sistema desde dentro.

+« Mantén un comité administrativo del sistema para dudas o sugerencias

Con la implementacion del sistema CRM, la compafiia debera de ser capaz de
anticiparse a los deseos del cliente. El sistema debe ser un medio de obtener

informacion sin llegar al grado de acosar al cliente.

La velocidad de respuesta debe de ser alta, ya que el usuario no va a esperar
eternamente, ademas de ofrecer varias opciones para que éste pueda establecer
contacto con la empresa. Un "one stop call" y servicio de 24 horas seria lo ideal

para el usuario.

Finalmente el verdadero significado de CRM para la empresa es: incrementar
ventas, incrementar ganancias, incrementar margenes, incrementar la satisfaccion

del cliente y reducir los costos de ventas y de marketing.

Con el fin de disminuir costos para la implementaciéon de un CRM, se presenta una
alternativa que en los ultimos afios ha tenido muy buena acogida en el mercado. Se

trata de una aplicacion denominada ASP-CRM.
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Una ASP ( Application Software Provider), es un modelo de negocio mediante el
cual las compafiias desarrollan y venden aplicaciones por una suscripcion mensual:
el cliente final, en lugar de adquirir una cara licencia, paga un precio mensual por el
uso de la aplicacion. Esto significa que con pequefios desembolsos, las pequefas y
medianas empresas pueden resolver las necesidades de los clientes en pocas

semanas.
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ANEXO 5

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

% saretrre  MANUAL ORGANICO FUNCIONAL
’qq-'; *—— Tecmslogin & Segoridad
. SATEL'TECOM ClA LTDA ........................................

Introduccion

Mediante este manual organico funcional de la empresa se puede
determinar la descripcion de las funciones y respon sabilidades que se
realiza en cada una de las areas y las dependencias  de la empresa, asi
como también se determina la misidon de cada una de ellas. Con la

estructura del manual se pretende que Satelite.com mejore su gestion
empresarial
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MANUAL ORGANICO FUNCIONAL
SATELITE.COM CIA. LTDA
Organigrama Estructural

~r  SATELITE

\""'-1

Hoja 2

Junta General de

Socios

Gerencia General

Secretari a I

Administrativa

\ 4 \ 4

Contabilidad

\ 4

Tesoreria

rea de soporte

7
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MANUAL ORGANICO FUNCIONAL
SATELITE.COM CIA. LTDA

Nivel Directivo

—

b

e SATELITE
R oot & Segoriing

Unidad: Junta General de Accionistas
Unidades a cargo: Toda la Estructura Organizacional

Depende: Ninguna, Organismo de Maxima Jerarquia

Mision: Dar los lineamientos generales para el correcto manejo de la organizacion.

Funciones

+ Designar al gerente

« Remover al gerente general o representante legal de la empresa

« Aprobar los balances y estados de resultados que presente la gerencia

+«» Analizar el reparto de utilidades

+«» Aprobar el aumento o disminucion de capital social

+« Acordar y aprobar compras de bienes inmuebles o vehiculos para la empresa.
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P,

»
b T

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL
SATELITE.COM CIA. LTDA

Nivel Ejecutivo

e

Hoja 4

Unidad: Gerencia General

Unidades a cargo: Area de Administrativo Financiera

Area de Comercializacion
Area de Soporte Técnico

Secretaria

Depende: Junta General de Accionistas

Mision : Comprometida con la Administracion total de la empresa, aplicando politicas

basadas en principios y valores, para lograr obtener los objetivos y vison planteados,

encargado de la ejecucion, coordinacion y supervision de las actividades

administrativas

Funciones

0
0'0

0
0'0

0
0'0

0
0'0

Representar a la empresa en todos los dmbitos

Establecer las metas, objetivos y acciones de la direccion por periodos

anuales; conforme el Plan Estratégico
Coordinar las actividades de todas las demas areas de la empresa

Tomar decisiones con base a informes o reportes entregados por los jefes de

cada area

Gerenciar con criterios de racionalidad, eficacia, eficiencia y calidad los

recursos financieros, materiales y humanos

Brindar el apoyo y asesoria de gestion administrativa a todas las areas de la

empresa

Conducir programas, planes y proyectos que ayuden a la modernizacion de la

gestion administrativa.

Velar por el cumplimiento de las politicas, los principios y valores de la

empresa.

Delegar funciones acorde con las actividades de cada area amparadas por la

ley.
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P,

A
W

MANUAL ORGANICO FUNCIONAL

SATELITE
SATELITE.COM CIA. LTDA

&..

Nivel Operativo :
Hoja 5

Unidad : Area Administrativa Financiera

Unidades a cargo : Contabilidad

Depende: Gerencia General

Misién: Encargada de programar, organizar, dirigir, ejecutar y supervisar las actividades
relacionadas con los procesos técnicos de Contabilidad, Tesoreria y personal de la
empresa y administrar los fondos financieros de la empresa.

Funciones:

®
0'0

®
0'0

®
0'0

72
0'0

O
0'0

O
0'0

Tesoreria

Personal

Manejar los recursos financieros y administrativos de la empresa

Coordinar el uso de los recursos de la empresa

Disefiar programas de mejora para la empresa

Proponer a la Gerencia General las politicas, normas, y planes para la
administracion de los recursos humanos, materiales, econémicos y financieros de
la empresa

Programar, organizar, dirigir, ejecutar y supervisar los procesos administrativos y
financieros, de acuerdo a leyes y organismos de control

Verificar los Estados Financieros y presentarlos al Gerente General para su
remision a los 6rganos de control pertinentes

Analizar y efectuar las proyecciones estadisticas de ingresos y gastos para la
toma de decisiones

Planear, organizar, controlar y evaluar el desempefio de las actividades
relacionadas con la administracién de personal

Participar en los procesos de planificacion y evaluacion estratégica de
Satelite.com

Autorizar el pago de ndmina a los empleados y pago de facturas a proveedores
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.

d- SATELITE

p: — MANUAL ORGANICO FUNCIONAL
S
Sy ' SATELITE.COM CIA. LTDA

Nivel Operativo )
Hoja 6

Unidad : Contabilidad
Unidades a cargo : ninguna

Depende: Area administrativo financiera

Misién: Cumplir con todas las actividades del Sistema contable que faciliten la

informacion para la correcta toma de decisiones.

Funciones:
« Organizar, controlar y mantener actualizado los Registros Contables por las
operaciones econdmicas, financieras
« Formular los Estados Financieros
+« Asegurar un adecuado control interno
« Mantener actualizado un registro de movimientos de las cuentas corrientes
bancarias
% Mantener un control y consolidacién financiera
+ Analizar Financieramente los Estados Financieros
+«+ Cumplir con las obligaciones con proveedores a tiempo
+ Manejar contabilidad general y de costos
« Dar cumplimiento a las Resoluciones contables y tributarias emitidas por los

Organos de Control
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M
T ' SATELITE.COM CIA. LTDA

A e MANUAL ORGANICO FUNCIONAL
P e

Nivel Operativo
Hoja 7

Unidad : Tesoreria
Unidades a cargo : ninguna

Depende: Area administrativo financiera

Mision:

proveedores, sueldos, anticipo de sueldos, etc.

Funciones:

®
0'0

®
0'0

®
0'0

®
0'0

Cumplir con todas las actividades de desembolso de dinero para pago de

Organizar, controlar y mantener actualizado los registros de desembolsos de
dinero de la empresa

Formular Informes diarios de movimientos de la cuenta

Asegurar un adecuado control interno

Cumplir con las obligaciones a tiempo

Cumplir las demas funciones que le asigne el area administrativo financiera
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™

L MANUAL ORGANICO FUNCIONAL
d  SATELITE

M 1d

R ' SATELITE.COM CIA. LTDA

Nivel Operativo —
Hoja8

Unidad : Personal
Unidades a cargo : ninguna

Depende: Area administrativo financiera

Misién: Cumplir con todas las actividades de reclutamiento, seleccién, motivacion y

capacitacion del personal

Funciones:

+« Organizar, controlar y mantener actualizado los registros de personal
+« Manejar nomina de personal

«» Seleccionar, reclutar y capacitar al personal

“» Cumplir las demas funciones que le asigne el &rea administrativo financiera
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& SATELITE
i SATELITE.COM CIA. LTDA

Nivel Operativo

p — TANUAL ORGANICO FUNCIONAL

Unidad : Area Comercializacion
Unidades a cargo : ninguna

Depende: Gerencia General

Mision: Encargada de regular las gestiones de marketing, las decisiones comerciales y

el servicio pre y post venta para maximizar la satisfaccion del cliente.

Funciones:
% Promover y mantener reuniones de ventas para solucion de problemas y
utilizaciéon de estrategias
+ Disenfar el plan de Publicidad y Ventas
« Implementar el Servicio Pre y Post- Venta
% Analizar la Satisfaccion del Cliente
« Entablar alianzas para la ejecucién de nuevos proyectos.
+ Realizar reportes de clientes y ventas
«» Visitar y asesorar al cliente
++ Negociar con el cliente y proveedores
+« Cotizar y enviar la respuesta en el menor tiempo al cliente
+ Realizar predicciones de demanda y oferta futuras
+« Organizar y supervisar eventos y ferias de exposicion

+«+ Coordinacion y distribucion de zonas y clientes a ejecutivos de ventas
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»
T o SATELITE.COM CIA. LTDA

. MANUAL ORGANICO FUNCIONAL
Y e

Nivel Operativo

Unidad : Area Soporte Técnico
Unidades a cargo : ninguna

Depende: Gerencia General

Mision: Administrar y coordinar los servicios informéticos con que cuenta la empresa
para el desempefio de sus actividades diarias y solventar requerimientos técnicos de los

clientes internos y externos de la empresa.

Funciones:

R/
0.0

0
0'0

Tramitar garantias de las partes y piezas de los equipos.

Realizar informes técnicos para enviar el cliente el reporte de fallas detectado.
Dar asesoria técnica al cliente interno y externo.

Realizar instalaciones de equipos en oficina de clientes.

Dar actualizaciones y cambios a sistemas computacionales de la oficina.
Plantear el desarrollo informatico de la empresa y dirigir su ejecucion.

Investigar sobre las innovaciones tecnoldgicas en materia informética y evaluar su

aplicacion en la empresa.

Promover la adquisicion de los equipos de cOmputo necesarios para soportar los

sistemas.

Administrar los recursos de computo con que cuenta la empresa.
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Nivel Apoyo

Unidad : Secretaria
Unidades a cargo : ninguna

Depende: Gerencia General, Area Administrativa- Financiera
Mision: Coordinar y colaborar en la gestion y logistica de la empresa

Funciones:

@
0.0

B3

*

0
0'0

0
0'0

0
0'0

Elaborar citas y reuniones de gerencia.

Elaborar informes de reuniones.

Atender al cliente, contestar llamadas, enviar faxes.
Mantener al dia informacion requerida.

Recibir, clasificar y registrar correspondencia.

Mantener actualizados documentaciones legales de la compafiia para presentar

licitaciones.
Suministrar materiales de oficina y recursos a las otras areas de la empresa.

Coordinar las actividades de mensajeria.
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ANEXO 6
MANUAL ORGANICO POSICIONAL

sateLite MANUAL ORGANICO POSICIONAL

—&
w s\
SATELITE.COM CIA. LTDA i,
Hoja 12
Mediante el manual posicional se pude determinar el perfil éptimo de las

personas para los cargos de la empresa, aqui se det  alla su nivel profesional,
su edad, su estado civil, etc., asi como también lo s conocimientos basicos
gue se desea para dicho puesto y, ademas habilidade sy destrezas que debe
tener esa persona para la ocupacion del cargo. Con este manual se
pretende optimizar la eficiencia de la organizacion  , mejorado la gestion de la

misma.
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@.5 SATELITE SATELITE.COM CIA. LTDA
W

Tecnologin & Seguridad

Organigrama Posicional

Junta General de
Socios

Gerencia General

1 Secre./Recep

1 Mensajero

Financiera

Comercializacion Técnico

1 Jefe Administrativo

1 Jefe Comercial. 1 Jefe de Soporte

Técnico

2 Asesores Comerciales

Personal
1 Contadora —
1 asist. Conta

A\ 4

esoreria
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L Nivel Ejecutivo

Nombre del puesto : Gerente General
Funciones:
% Representar legalmente a la compafiia
% Presentar informes a la Junta General de Socios
+ Nombrar jefes de area
+« Firmar cheques de nomina
«» Aprobar y estructurar politicas de la empresa

« Firmar y aprobar los balances y estados de resultados

Conocimientos basicos:

« Formulacion y Evaluacion de proyectos
+«+ Conocimiento en planificacion estratégica

Habilidades y destrezas

0‘0

<+ Ser Proactivo

» Facilidad de comunicacion y

% Facilidad de toma de decisiones coordinacion
< Trabajo en Grupo s Liderazgo
Requerimientos Minimos
Edad : 28 afos en adelante Idioma: Inglés
Sexo: Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)

Experiencia: 3 a 5 afios en cargos | Titulo profesional:

similares

Ingeniero Comercial
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SATELITE SATELITE.COM CIA. LTDA

Nivel Operativo

—5
b T

Nombre del puesto : Jefe Administrativo- Financiero
Funciones:
< Encargarse del reclutamiento e induccién de personal nuevo
< Elaborar reglamentos para el personal y formas de evaluacion al personal
+«+ Controlar los recursos de la empresa
% Controlar caja chica y facturacién
« Desarrollar y establecer las obligaciones de la compafiia con el estado
+«» Describir puestos de trabajo

+ Establecer presupuestos de la compainiia
Conocimientos bésicos:

% Conocimientos de formulacion de proyectos
% Conocimientos de recursos humanos

+ Conocimiento de software financiero

+ Conocimiento de Office

Habilidades y destrezas

¢ Buena interpretacion de Balances s Compromiso, creatividad

« Facilidad de toma de decisiones s Liderazgo

¢ Trabajo en Grupo y bajo presion % Capacidad Organizativa
Requerimientos Minimos Idioma: Inglés
Edad : 25 -45 afios
Sexo: Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)
Experiencia: 2 a 5 afios en cargos | Titulo  profesional: Administracién  de
similares Empresas o Ingenieria Comercial/ Finanzas
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SATELITE.COM CIA. LTDA

N SATELITE Nivel Operativo

Nombre del puesto : Contador

Funciones:

72
0'0
72
0'0
®
0'0

®
0'0

Conocimientos basicos:

®
0'0

®
0'0

0
0'0

®
0'0

Habilidades y destrezas

Requerimientos Minimos

/7
0.0

Registra los datos por cuentas y contabiliza los movimientos econémicos
Realizar los balances mensuales y anuales de la empresa

Realizar las declaraciones de impuestos de la compafia a tiempo
Realizar informes de cuentas por cobrar y pagar

Elaborar nomina

Elaborar cheques de pago a proveedores y empleados

Realizar liquidaciones del personal

Realizar reposiciones de caja chica

Dominio de leyes contables y tributarias
Conocimiento de sistemas financieros
Conocimiento de analisis financieros

Manejo de software contable

Ser honrado y leal % Facilidad de Comunicacion

Y coordinacién

Edad : 25 afios en adelante Idioma: Inglés opcional

Sexo:

Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)

Experiencia: 2 afios en cargos similares | Titulo profesional Contador(a) Publico.
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Sy SATELITE SATELITE.COM CIA. LTDA
— Nivel Operativo .
Hoja 17
Nombre del puesto : Asistente Contable
Funciones:
<+ Emitir comprobantes de retencion, facturas
+ Llevar un archivo de los documentos contables
+ Ingresar al sistema contable las transacciones diarias
+ Manejar Caja Chica.
Conocimientos béasicos:
+« Dominio de leyes contables y tributarias
% Conocimientos de sistemas financieros
« Manejo de software contable
Habilidades y destrezas
s Serhonrado y leal ¢ Facilidad de Comunicacion
Y coordinacién
Requerimientos Minimos
Edad : 18 -25 afios Idioma: Inglés Basico
Sexo: Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)
Experiencia: 1 afio en cargos similares Titulo profesional Bachiller Contable
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SATELITE.COM CIA. LTDA
~ A  SATELITE Nivel Operativo
R eenoltin & Seris :
Hoja 18
Nombre del puesto : Tesorero
Funciones:
+ Entregar los cheques a proveedores
+ Revisar los saldos y movimientos bancarios en cuentas de cheques.
« Programar el pago semanal a proveedores
+ Revisar la conciliaciones bancarias
Conocimientos bésicos:
+« Dominio de leyes contables y tributarias
% Conocimientos de sistemas financieros
« Manejo de software contable
Habilidades y destrezas
s Ser honrado y leal % Facilidad de Comunicacion
Y coordinacion
Requerimientos Minimos
Edad : 22 afios en adelante Idioma: Inglés opcional
Sexo: Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)
Experiencia: 2 afios en cargos similares | Titulo profesional Bachiller Contable
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SATELITE.COM CIA. LTDA

~ M SATELITE

Nivel Operativo

Nombre del puesto : Asistente Personal

Funciones:

R/
0’0

Dar a conocer y vigilar el cumplimiento de las normas y procedimientos para la
administracién del personal y supervisar los programas de evaluacion y desarrollo
de personal.
% Integrar y mantener actualizados los archivos de informacién del personal.

+ Recibir y dar trAmite a las solicitudes de préstamos para el personal.

« Analizar y proponer mejoras a las disposiciones en materia de relaciones

laborales y vigilar su cumplimiento.

% Supervisar los programas de capacitaciones.
Conocimientos béasicos:

+» Legislacion Laboral

« Manejo de conflictos

% Microsoft Office

Habilidades y destrezas

< Trabajo en equipo % Facilidad de Comunicacion
% Dinamico Y coordinacion

Requerimientos Minimos

Edad : 22 afios en adelante Idioma: Inglés opcional

Sexo: Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)

Experiencia: 1 afio en cargos similares Titulo profesional: Psicélogo Industrial
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SATELITE.COM CIA. LTDA

Nivel Operativo

= &..

b SATELITE

Nombre del puesto : Jefe Comercial

Funciones:

7
°

Promover y mantener reuniones de ventas para solucion de problemas
% Realizar reportes de clientes y ventas
% Dar un servicio de pre y post venta
% Realizar predicciones de demanda y oferta futuras
% Organizar y supervisar eventos y ferias de exposicion
<+ Coordinar y distribucion de zonas y clientes a ejecutivos de ventas
¢+ Contactar con agencia de publicidad para establecer el plan de publicidad.
Conocimientos bésicos:
+ Soluciones de seguridad de informacion.
+ Conocimientos de negociacion, Mercadeo y Publicidad
% Microsoft Office

Habilidades y destrezas

< Trabajo en equipo < Liderazgo
< Extrovertido % Excelente presencia y relaciones
% Especialista en convenios y interpersonales

alianzas

Requerimientos Minimos

Edad : 25 afios en adelante Idioma: Inglés

Sexo: Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)

Experiencia: 1 afio en cargos similares Titulo profesional Estudios superiores en
marketing y/o publicidad
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: SATELITE.COM CIA. LTDA
Ry 2armiire

S
b Nivel Operativo

P,

Nombre del puesto : Asesor Comercial

Funciones:

% Verificar el margen de utilidad y buscar aprobacion
% Realizar reportes de clientes y ventas

% Visitar y asesorar al cliente

% Negociar con el cliente

% Caotizar y enviar informacion requerida por el cliente

¢+ Colocar ordenes de compra

< Estudiar alternativas de modelos mas convenientes para el cliente

<+ Colaborar en organizacion de eventos y ferias de exposicion

« Dar seguimiento a posibles clientes y pedir sugeridos

Conocimientos bésicos:
+« Conocimientos de negociacion, Mercadeo y Publicidad
% Microsoft Office

Habilidades y destrezas

/7

< Trabajo en equipo % Liderazgo

< Extrovertido % Excelente presencia y relaciones

interpersonales

Requerimientos Minimos

Edad : 24-35afios Idioma: Inglés avanzado

Sexo: Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)

Experiencia: 1 afio en cargos similares Titulo profesional

Estudios superiores en

administracion, marketing
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SATELITE SATELITE.COM CIA. LTDA

Nivel Operativo

e
w s\

Nombre del puesto : Jefe de Soporte Técnico

Funciones:
«» Asesorar al cliente externo como interno

% Designar tareas y clientes a los técnicos para visitas preventivas

% Asistir a cursos de capacitacion de los fabricantes para capacitar a los técnicos

% Asesorar en compras de tecnologia para la oficina

% Tramitar garantias de las partes y piezas de los equipos

% Realizar informes técnicos para enviar el cliente el reporte de fallas detectado

Conaocimientos basicos:
++» Conocimientos de software y hardware.
Habilidades y destrezas
< Trabajo en equipo s Liderazgo

<+ Ser Proactivo

Requerimientos Minimos

Edad : 28 afios en adelante Idioma: Inglés avanzado

Sexo: Masculino / femenino Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)

Experiencia: 2 afios en cargos similares | Titulo profesional Ing. Sistemas




178

MANUAL ORGANICO POSICIONAL
SATELITE.COM CIA. LTDA

b SATELITE
Wy Tecnoinrl & Sefuriia

Nivel Operativo

Nombre del puesto : Técnico

Funciones:

«» Asesorar al cliente externo como interno

% Obtener Certificaciones Técnicas en las lineas de producto que maneja la

empresa.

% Realizar informes técnicos para enviar el cliente el reporte de fallas detectado

% Dar mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de computacion de la

empresa.

“ Instalar demos de los productos de seguridad que comercializa la empresa en las

oficinas del cliente.

Conocimientos basicos:

+« Conocimientos de software y hardware.

Habilidades y destrezas
< Trabajar en equipo

<+ Ser Proactivo

Requerimientos Minimos

L)

% Liderazgo

L)

Edad : 23 afos en adelante

Idioma: Inglés medio

Sexo: Masculino / femenino

Estado Civil : Soltero (a)/Casado (a)

Experiencia: 1 afio en cargos similares

Titulo profesional Ing. Sistemas
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SATELITE SATELITE.COM CIA. LTDA
Nivel Apoyo

-5
b T

Nombre del puesto : Secretaria Recepcionista
Funciones:

% Recopilar la documentacion y archivarla

« Elaborar cartas, oficios, escritos, y otros solicitados por los altos mandos

% Archivar contratos y actas de la compafiia

% Elaborar garantias y actas de entrega- recepcién de los productos vendidos

% Operar la central telefénica para direccionar las llamadas a todas las areas.

¢ Recibir a los clientes y asignar a un vendedor disponible o técnico

¢ Receptar correspondencia y clasificarla para su entrega
Conocimientos bésicos:

+ Conocimientos de Relaciones humanas, contabilidad, computacion.

Habilidades y destrezas

/ /

«+ Ser Dinamica

Requerimientos Minimos

¢ Enviar y receptar faxes y clasificar para entregarlos a su destinatario

% Trabajar en equipo % Excelente Presencia

Edad : 19-25 afios Idioma: Inglés medio

Sexo: Femenino Estado Civil : Soltera/Casada

Experiencia: 1 afio en cargos similares Titulo profesional Bachiller en Secretariado
Bilingue
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SATELITE SATELITE.COM CIA. LTDA
Nivel Apoyo
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-
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Nombre del puesto : Mensajero
Funciones:
% Realizar pagos de servicios e impuestos
% Realizar cobros de clientes de la empresa.
% Hacer depositos y tramites bancarios
% Retirar correspondencia e invitaciones de negocios
% Coordinar entregas o envios de equipos y paquetes

% Retirar documentos legales solicitados en licitaciones.

Conocimientos basicos:
+* Licencia de conducir

Habilidades y destrezas

/ /

<+ Ser Amable

Requerimientos Minimos

<+ Ser Proactivo «+» Buena Presencia

Edad : 19-55 afios Idioma:
Sexo: Masculino Estado Civil : Soltero/Casado
Experiencia: 1 afio en cargos similares Titulo profesional Bachiller

Fecha: Elaborado por: Revisado por:

Autorizado por:




