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RESUMEN

Desde su creacion la compaiiia BusinessMind haidérpcoductos de hardware y software en
conjunto con servicios de soporte y consultorixiasios a estos. Desde el punto de vista de
financiero, la linea de prestacion de serviciombie ha sido la que mas aporta a la rentabilidad
de la compafia y por lo tanto a su crecimientopaazion. El presente trabajo se fundamento
precisamente en el analisis por medio de la obs@mvg revision de registros del proceso de
prestacion de servicios que actualmente tiene i@padia con el objetivo de encontrar que
factores dentro del mismo inciden en la rentakdlida la linea. Se encontré diversos factores
que inciden en la rentabilidad de los serviciostede los cuales existen algunos que muchas
veces no estan del todo en control de la emprasa podr ejemplo la rotacion de personal, sin
embargo en el analisis se evidencid que existe mtielmpo productivo por parte de los
consultores técnicos y lideres de area que somddet a tareas operativas, que si bien son
necesarias realizar para el funcionamiento dertgeadiia, no aportan del todo valor al negocio
y sobre todo a los clientes. En este sentido geupmla automatizacion de ciertas tareas del
equipo técnico lo cual permite por un lado unarojacion sustancial de tiempo productivo
del equipo y por consiguiente ahorros a la compafif@or otro lado permiten al grupo de
consultores enfocar de mejor manera sus esfuearadqgrar satisfaccion a clientes y nuevos
proyectos. Se analizo lo que propone el marcofeéeergcia de ITL para la gestion del servicio
sobre todo en lo que tiene que ver con la fase pd#aoion del mismo. Dentro de las
automatizacion propuesta tenemos el desarrollondsisiema de reporte de actividades y
tiempos para los consultores, el disefio e impleacédnt de un sistema de atencion de
incidentes y la contratacion de un auxiliar opempara el area, que permita a sus lideres
desarrollar nuevas estrategias de crecimiento,iaonm y optimizacién de los servicios que
oferta la compafiia.

Palabras clave: Prestacion del servicio, procesasabilidad.
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ABSTRACT

Since its inception the company BusinessMind htered hardware and software with support
and consulting services associated with them. Rtwenfinancial point of view, the line of
service delivery has always been the largest dmnitr to the profitability of the company and
therefore its growth and expansion. This work wasel precisely on the analysis through
observation and review of records of the procesgrofiding services that the company
currently has in order to find which factors withime process have the same impact on the
profitability of the line. Various factors affectjnthe profitability of the services are found,
there are some of them that are not fully in cdntfothe company such as staff turnover,
however in the analysis is showed that an impogarttof technical consultants and leaders of
area’s time is spent in operational tasks, althdhgk are required to perform for the operation
of the company, do not add any value to the busiaes especially not to customers. In this
sense, the automation of certain tasks of the teehequipment has been proposed, which
allows in one hand a substantial optimization ajdoiction equipment and therefore time
savings to the company, and on the other hand dHewroup of consultants focus their efforts
to achieve customer satisfaction and to look fav peojects. We analyzed the proposals of the
ITL framework for service management especiallgha part that is related to the phase of
operation thereof. Within the automation, we praubthe development of a reporting system
activities and times for consultants, design anplé@mentation of a care system incidents and
arranging an operating assistant to the area, thidlsalow the leaders to develop new growth
strategies, expansion and optimization of the sesvoffered by the company

Keywords: IT service, Process, Profitability
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FASE 1: Problema de Investigacion

1.1 Planteamiento del Problema

BusinessMind S.A. es una compafia con 11 afios merelado local, con presencia
regional, que esta orientada y especializada agantisoluciones a sus clientes que permitan
construir nuevos modelos de negocio utilizandodkxgia de punta. Por un lado la compaiiia
se dedica a la prestacién de servicios de congubtarlT, Capacitacion Certificada, Integracion
de soluciones y sistemas y soporte técnico en pira lo cual cuenta con un staff de
profesionales técnicos para la prestacion de Iadcges y también un grupo de profesionales
para la comercializacién de las soluciones a liests; por otro lado la compafiia se dedica a
la venta de productos de Software y Hardware, pata fin cuenta con alianzas con los
principales proveedores de tecnologia de clase mmluwwemo son: Oracle, Red Hat, IBM, Dell
etc. garantizando asi que podamos ofrecer a neaditeates las mejores soluciones y respaldo
en nuestros proyectdsa conjuncién de estas dos ramas (servicios y gtoduha permitido a
la compafiia entregar soluciones a sus clientekeg@yuden a transformar sus organizaciones,
y en la actualidad tener presencia en Ecuador,ndmtoy Chile atendiendo a mas de 150
clientes en la region.

El portafolio de productos y servicios se puedamasen los siguientes puntos:

Soporte especializado en plataforma Oracle y Sst®perativo Linux
+ Virtualizacion de los sistemas

« Equipamiento de Hardware IBM

« Capacitacion certificada por Oracle University, Ratdy Pink Elephant
« Consultoria en Metodologia y Arquitectura Empresari

« Automatizacion de Procesos

+ Soluciones de Inteligencia de Negocios



« Soluciones de Integracion de Aplicaciones (SOA &BP
« Implementacion de arquitecturas 7x24 (HW & SW)

« Arquitectura y servidores IBM

En todo el portafolio descrito anteriormente seuentran inmersos la prestacion de algun tipo
de servicio, independientemente si la solucionctiehte incluya o no productos de hardware
o software, por lo que facilmente podemos deduwae kg principal linea de negocio de la
compafia es precisament@tastacion del serviciouya area agrupa a los consultores técnicos

quienes son los encargados de la ejecucion deitwsas.

Con el incremento de los clientes y el nivel decesgizacion de los servicios que exigen un
alto nivel de conocimiento de los consultores s la compafia ha estado experimentado

problemas en la ejecucion de servicios.

De acuerdo a nuestra primera observacion, al manrerg hemos encontrado que en el afio
anterior, ciertos servicios se demoraron en swején por diversos motivos internos entre los
gue podemos mencionar: renuncias de personal téasignado, falta de experiencia y/o
compromiso de los consultores y/o técnicos asigrnagiociertos casos alcances de servicio no
muy bien delimitados y/o definidos, los cuales tdilan la finalizacion del servicio
originalmente planificada; en adicion a lo anteriambién existieron causas externas a la
organizacién y que podrian ser imputables a lopipsoclientes, entre las que podemos
mencionar: cambios de la contraparte del cliergel@les eran responsables de la coordinacion
y/o recepciéon del servicio, priorizacion de otrasyectos por parte del cliente, problemas

presupuestales del cliente, entre otros, pero anghsis no hace parte de esta investigacion.



Como consecuencia de lo mencionado podemos deeirequalgunos casos se dilato la
finalizacion del servicio, 0 se incurrio en costdicionales de los planificados para la
finalizacion del mismo, lo cual evidentemente punderse reflejado en un impacto en la
rentabilidad originalmente presupuestada en loggatos. Entre las causas mas comunes de
impacto en la rentabilidad presupuestada vemosupdiado la demora en facturacion de
productos y servicios que resulta en una demord pago, y que a su vez impacta en el flujo
de caja de la comparfiia a no ingresar el dinercagrfechas programadas pudiendo esto
ocasionar demoras en pagos a proveedores por ejepwl otro lado el incremento de los
costos originales en personal debido a la conitatate técnicos externos adicionales para la
culminacion del servicio, y la optimizacion delnipo productivo de los consultores en tareas

operativas.

Con esta investigacion se propone analizar el poode prestacion del servicio con el fin de
determinar la eficiencia y eficacia del procesguistacion del servicio. Mediante un analisis
beneficio / costo. Esto se torna vital debido a egiprecisamente esta linea de negocio la que

genera alrededor del 60% del total de la rentaddliolanificada.

Finalmente, como resultado de este analisis seategran conclusiones y recomendaciones
gue podran ser utilizadas por los directivos dmlapafiia para que puedan tomar acciones que

permitan mejorar este y otros procesos.

1.1.1. Formulacién del problema

Analizar la eficiencia e identificar las mejoragpabceso de prestacion del servicio de
la compariia BusinessMind S.A. que podrian contriauin incremento o decremento en la

rentabilidad de la empresa en el periodo fiscah201



1.1.2. Sistematizacién del problema

» ¢ Elanalisis del proceso de prestacion del serincide en la rentabilidad de la compaiiia?
» ¢ El proceso actual es el adecuado para la prestaei&ervicio a los clientes?

» ¢Larentabilidad obtenida en el 2014 fue la pleada en el afio 20147

1.1.3. Objetivo general

Analizar e Identificar las causas por las cualegreteso de prestacion del servicio
pudo haber afectado los margenes de rentabilidad presupuestados de la compafia en el

afno 2014.

1.1.4. Objetivos especificos

» Determinar las variables que inciden y/o afectarlgmmoceso de prestacion de servicios.

* ldentificar de las variables que afectan el procksprestacion del servicio, cuales pueden
tener un mayor impacto sobre la rentabilidad eslzetde los proyectos.

* Realizar un analisis de coémo el proceso de préstade servicio puede afectar en la

rentabilidad bruta anual de la compafiia y como gotiria mejorar en el corto plazo.

1.1.5. Justificaciones

Como se menciond en el objetivo general, este joatba investigacion pretende
determinar en base al analisis del proceso deagiéatdel servicio, si este incidid 0 no en la
rentabilidad de la compafia durante el afio 2014.

El proceso de prestacion del servicio es un pa&ia dadena de valor de la compaiiia, y por lo
tanto, es uno de sus pilares fundamentales; adio@mte por la naturaleza y giro del negocio

de la compafia, la prestacion del servicio esed gue aporta con el mayor porcentaje de
4



rentabilidad por un lado, por otro es la de maysibilidad hacia los clientes y la que genera
mas fuentes de empleo. Por lo anteriormente meadmres fundamental que la ejecucion de
los servicios para los cuales la compafia es dadiageneren los margenes adecuados y
presupuestados de rentabilidad los cuales soro§ijpdr la alta direccion en la planificacion

estratégica que se realiza cada afio.

Por lo expuesto, una vez realizado el analisis msempder formular conclusiones y
recomendaciones, asi como sugerir un plan de aapiénpermita alcanzar o mejorar la
rentabilidad planificada para futuros periodos écoicos, entendiendo que esto es un factor
de vital importancia para asegurar la permaneneia dompafiia en el tiempo, y de otro lado
buscar aumentar la satisfaccion de los clientek gregimiento de la base instalada de los

mismos.

1.1.6. Identificacion y caracterizacion de variables

» Variable Independiente: Proceso de prestacioneteicio

» Variable Dependiente: Rentabilidad de la empresariggsMind S.A. en el afio 2014.

1.1.7. Novedad y/o Innovacion

Conociendo que la compafia BusinessMind es unaesapgue brinda bienes y
servicios en tecnologias de la informacion, y weaque se analice el proceso de prestacion
del servicio, motivo de la presente investigac&mpretende llegar a presentar una propuesta
de innovacion y mejora para hacer mas eficienfgaeso, en busca de satisfacer de mejor
manera tanto a los clientes internos como a lasreas. Se pretende incluir entonces el uso y/o
desarrollo de herramientas automatizadas que oparte alivien en gran medida el trabajo
operativo que al momento se lo realiza de manerauatalo que se vera reflejado en una

optimizacién de uso del tiempo de todos los inv@dos, consiguiendo que estos enfoquen sus

5



esfuerzos en buscar soluciones novedosas que agregior a la compaiiia y al cliente; y por
otra parte, permitan entre otras cosas conoceivel de atencion que se ha brindado a los
clientes en tiempo real con el fin de mejorar stisfecion; adicionalmente con la
implementacion de este tipo de herramientas sealgenerar una base de conocimientos para

uso de los consultores internos y clientes.

Todas estas mejoras deberan contener implicitamenteonocimiento de las tendencias

actuales del mercado acompafadas de las mejoEasae la industria en este sentido.

Al optimizar el tiempo de los lideres del procesopdestacion de servicios también se busca
gue estos enfoquen sus esfuerzos en el contrdisiangplanificacion de nuevas estrategias en
miras de evolucionar a la par que lo hacen lastegias de informacién, ya que si la compafia

no innova constantemente corre el riesgo de peadepetitividad o simplemente desaparecer.

Finalmente cabe mencionar que las mejoras quesstapyplantear deben ayudar también a una
mejor interrelacion con la el area financiera egada del monitoreo de la ventas y rentabilidad

de la compaifiia.

1.2 El método

1.2.1. Nivel de Estudio

Se utilizara el método descriptivo; como su nonhbiadica se da conocer de manera
detallada las actividades que engloban el proces@mstacion del servicio de la compafia
BusinessMind S.A. desde la etapa previa al servesalecir la comercializacion, pasando por

la ejecucion del servicio y finalmente la etapapst implementacion. Con este insumo



podremos analizar la relacion que existe entreejacucion del servicio en la rentabilidad

proyectada de la compaifiia.

1.2.2. Modalidad de investigacion

Para la recoleccion de informacion de la presemiestigacion se combinaran dos
modalidades de investigacion:

a) Investigacion de campo, para lo cual se realizeanfrevistas a profundidad a diferentes
actores que nos ayudaran a evaluar el estado gatoaio podriamos mejorar.

b) Investigacibn Documental: Para lo cual nos apoyasemrincipalmente en la
descripcion del proceso de prestacion del seryideorevision de todos los registros
que estén relacionados con esto, por mencionan@gactas, informes, costos, etc. De
otro lado revisaremos y analizaremos el Sistem@eadion de Calidad de la compafiia
el cual esta basado en la norma ISO 9001:2008 gioadimente es estandares
mundialmente conocidos par al prestacion del sergomo es ITIL que es el marco
basado en procesos que engloba las mejores psadecaestion del Servicio de IT y

cuya descripcion mas detallada se encuentra esdadios del presente trabajo.

1.2.3. Método

El método que se ha considerado para el presabidrde investigacion es el método
Inductivo-Deductivo ya que este nos permitira aaala profundidad el proceso de prestacion

del servicio que nos lleve a concluir su incideraida rentabilidad de la compafia.

1.2.4. Poblacion y muestra

La poblacién considerada para la presente invesfigaconstituye el personal que

labora en la compafia BusinessMind S.A. Dentrosti@asepersonas se ha considerado clave

7



realizar entrevistas a profundidad a los siguientes perfiles: Gerente General o
Administrador General, Gerente Financiero y al Gerele Servicios. Adicionalmente se ha
considerado entrevistar a dos consultores exteaxpertos en prestacion de servicios

profesionales en el ambiente de Tecnologias denhafcion.
1.2.5. Operacionalizacion de variable
De esta manera se pretende identificar los indresdgue nos permitan medir tanto la
variable independiente como la dependiente dekptedrabajo de investigacion.

» Variable Independiente: Proceso de prestacioneteicso

Tabla 1: Operacionalizacion de Variable Independtien

Conceptualizacién Dimensiones

Pasos que se debe

seguir para el
inicio de la
prestacion de un

servicio posterior a

la venta realizada
del mismo por
parte del equipo
comercial de la
Compafia

A Prestacion
del servicio
utilizando
recursos
internos

- Prestacion
del servicio
utilizando
recursos
internos y/o
externos

Indicadores

- Porcentaje de
cumplimiento
del objeto del
servicio en
tiempo y
materiales

- Porcentaje de
cumplimiento
del proyecto
en su objeto y
dentro de los
plazos
acordados con
los clientes y
dentro del
presupuesto
estimado.

Elaboracion: Autor

ltems
Basicos

- ¢,Se logro el
objetivo
planteado
por el cliente
dentro del
plazo
acordado y
utilizando
los recursos
econdémicos
y de
personal
(interno /
externo)
inicialmente
programados
para la
ejecucion
del servicio?

Técnicas

instrumentos

- Entrevista

focalizada al
Gerente de
Servicios y/o
al responsablé
de la
ejecucion del
servicio.

- Entrevista

focalizada a
Gerente de
Servicios y
consultores
externos
expertos en
ejecucion de
servicios.




» Variable Dependiente: Rentabilidad de la empresariggsMind S.A. en el afio 2014.

Tabla 2: Operacionalizacion Variable Dependiente

items Técnicas
Béasicos Instrumentos
- La rentabilidad es | Cumplimento |- Porcentaje - ¢.Se - Entrevista
el margen bruto | del margen cumplimiento | cumplié el | focalizada al
expresado en bruto esperado del margen margen Gerente de
Dolares que esperapor la por la bruto de la Bruto Servicios y/o
recibir la compafiia compafiia compaiiia: real planificado | al Gerente
resultado de la resultado de la| vs en la Financiero
prestacion de un | prestacion del | presupuestado prestacion | quien maneje
servicio. servicio. de los datos de
servicios margen y
en base a lo rentabilidad.
presupuesta- Revision
do? documentos
internos
relacionados
con la
ejecucion del
servicio

Conceptualizacion | Dimensiones  Indicadores

Elaboracion: Autor

1.2.6. Seleccion de instrumentos investigacion

Los instrumentos para la presente investigaci@ra@sicentrados en la recoleccion de
los datos a través de entrevistas a profundidadiigionalmente se realizara el analisis del
proceso de prestacion de servicio de la compaiganformes de soporte y de la gerencia de
servicios, los indices de las encuestas de satiéfarealizadas y se revisara estandares de

mercado basados en las mejores practicas para@éestie servicios:

* Entrevistas a profundidad:
En primer lugar se realizaran entrevistas a praflatta personas claves que se ha

identificado pueden aportar en la presente invasitigy. Por un lado entrevistas a
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uno o dos consultores externos, quienes son @spentla prestacion de servicios
profesionales, y por otro lado, entrevistas al @eab clave de la compafia
BusinessMind que esta relacionada con la direcgitesupuestos y prestacion de
servicios; en este sentido se han identificadmsa diguiente perfiles como
candidatos a la entrevista: Gerente General o Beptante Legal, Gerente de
Servicios, y Gerente Financiera. Se estima una@rsesitrevista con una duracion

de entre 30 a 45 minutos.

Investigacion Documental:

Nos apoyaremos para el presente analisis en tododolcumentos internos de la
compaiiia que tengan relacién directa con el prodegwestacion de servicios, asi
como los registros financieros correspondientes;icathlmente se revisara la
norma ISO 9001:2008 la cual promueve la adopcidruresistema basado en
procesos para aumentar la satisfaccion de logetieal ser el proceso de prestacion
de servicios parte principal de la cadena de vdéota compafiia, sera vital un
analisis profundo y comprension de la descripciéhpiloceso de prestacion del
servicio, asi como los registros que este configieeentre otros esta la encuesta de
satisfaccion a clientes. Se analizara los proyagjtaitados en el 2014 para revisar
si estos cumplieron con la rentabilidad proyectgdan su conjunto con la
rentabilidad global de la linea de negocios y tobahpafia. Finalmente revisaremos
la aplicacién de las mejores practicas de la im@duptra la prestacion del servicio,
para esto nos apoyaremos en ITIL que es una fysgalarmente aceptada y
confiable para la gestion de servicios, que englaba&xperiencias e ideas de los

lideres que ofrecen los mejores servicios a cléeateivel mundial.
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1.2.7. Validez y confiabilidad de instrumentos
Para la validacion de los instrumentos descritosasterioridad, y en especifico de
las entrevistas a profundidad, se consultard oogxperto en investigacion de mercados para
que revise el guion de las entrevistas y valide egtas pueden responder a los objetivos
planteados en la investigacion. Una vez con estabapion del experto se procedera a la

ejecucion de las entrevistas.

En relacidn a la investigacion de tipo documes&lecolectara informacion de la empresa que
se menciond con anterioridad, y también nos apoyaseen estandares conocidos a nivel

mundial como ISO 9001:2008 e ITIL para gestioneatwisios de IT.

1.3 Aspectos Administrativos

1.3.1. Recursos Humanos

Las personas involucradas en el presente trabajoestigacion son:
» El investigador principal,
» El tutor del trabajo de investigacion designadoladgniversidad,
« Participantes de un ‘Grupo Focal’ de seis personas,

» Tres personas a las cuales se les realizara tneaista a profundidad.

1.3.2. Recursos Técnicos y Materiales

» Un computador portatil
» Paquete de ofimatica (puede ser MS Word y MS Exéaben Office)

» Una grabadora de mano para entrevistas y/o trabaj&rupo Focal
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1.3.3. Recursos Financieros

Total estimado US $ 2.220,00

Un computador portatil: US$ 1.500,00
Una grabadora de mano: US$ 70
Gastos de movilizacion: US$200

Material para entrega de trabajo de titulacion: 45§,00

1.3.4. Cronograma de trabajo

Tabla 3: Cronograma de Trabajo

MES

ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

ACTIVIDADES

Primera Semana de Clases

Asignacion de Tutor para Trabajo de Titulacion

Entrega y aprobacion de Tema para Trabajo decld@nla

Trabajo Alumno Fase |

Segunda semana de clases

Entrega de Fase | preliminar a Tutor para revision

Tercera Semana de Clases - Inicio Fase Il

Modificaciones Fase |

Trabajo Alumno Fase I

Cuarta Semana de Clases - Continuacion Fase |l

Trabajo Alumno Fase Il

Quinta Semana de Clases

Entrega de Fase Il preliminar a Tutor para revision

Sexta Semana de Clases Inicio Fase Il

Modificaciones Fase Il

Trabajo Alumno Fase IlI

Séptima Semana de Clases Continuacion Fase |l

Entrega de Fase Il preliminar a Tutor para rewvisio

Octava Semana de Clases Continuacion Fase |l

Modificaciones Finales

Defensa Trabajo

Elaboracion: Autor
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FASE 2: Fundamentacion Teorica y Diagnostico
2.1 Fundamentacion Tedrica

2.1.1. Marco conceptual

A continuacién se encuentran los procesos claVasioeados a la presente investigacion:

2.1.1.1. Procesos

Un proceso es una secuencia de actividades y pnoesdos interdependientes y
vinculados entre ellos los cuales en cada etapiaantirecursos de una organizacion para
convertirlos en algo de valor con el fin de loguar objetivo especifico. El resultado de un
proceso determinado, a su vez puede convertirsaneinsumo para un Nuevo Proceso.
Cualquier tipo de servicio que brinde una organ@aoo puede suministrarse sin que exista
un proceso asociado para su realizacion, y de igaakra, ningun proceso puede existir sin un
producto o servicio asociado a este. Las carattadsde los procesos es que estos son
medibles y estan orientados al rendimiento; cumglam un objetivo especifico; entregan
resultados que satisfacen las expectativas deteleparte interesada; y finalmente responden
a un evento especifico, es decir que un procestdeppenerse en marcha como resultado de
una actividad interna o externa a este que lo desiena. Un proceso entonces siempre va a

tener entradas y salidas (resultados).

2.1.1.2. Cadena de valor

El término cadena de valor fue descrito por MidbePorter en el afio de 1985 en su
obraVentaja Competitiva: Creacion y Sostenibilidad deRendimiento Superipy se la puede
definir como el conjunto de procesos de una or@a&ion los cuales estan relacionados unos

con otros y que incluyen procesos de transformatiédiante los cuales las ideas y productos
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se convierte en bienes y servicios y se brindars &lientes con el objetivo de satisfacer sus

necesidades y aportarles valor a sus negocios.

2.1.1.3. Servicio / Prestacion del servicio IT

Un servicio se define como un conjunto de activedadestinadas a satisfacer las
necesidades de los clientes y cuidar de sus ie®résmanera general los servicios son bienes
intangibles y un medio para entregar valor a leent#s; ahora, los servicios de IT son una
categoria de servicio, los cuales son utilizadaslg® organizaciones y por lo general son
aplicaciones e infraestructuras relacionadas centdanologias de informacion, que son
preparadas y ofrecidas por las areas internas de Ids organizaciones, o por proveedores de

Servicios externos.

Todos los servicios tienen un costo y un riesgeiado; los clientes muchas veces recurren a
proveedores de servicios externos para evitar a®stus riesgos y satisfacer sus necesidades,
sin embargo los proveedores ofrecen un servicidrsaga necesidad especifica de un cliente,

y al hacerlo de esta manera el proveedor de sesun@ expone todos los riesgos que el cliente

quiere evitar, sino que solamente propone un ptetab del servicio al cliente. Finalmente el

cliente compara el costo y la fiabilidad del serviofrecido y decido comprarlo o no.

2.1.1.4. Rentabilidad

Rentabilidad es el rendimiento que se obtiene deelEcion que existe entre la
inversion o la gestion que es realizada por unaesapy la utilidad que se genera fruto de esta.
La rentabilidad se la expresa generalmente conqmotrentaje. No existe un Unico indicador
de rentabilidad cuando se evalla la gestion deemmaresa, sin embargo los indices de

rentabilidad mas utilizados son aquellos que maedé rentabilidad de la empresa en funcion
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del volumen de ventas, que resulta de la divis®fadutilidad bruta para las ventas totales; y
los que muestran la rentabilidad de la empresaieeidn de las inversiones que realiza, por
ejemplo el porcentaje de rendimiento de los actasial se obtiene dividiendo la utilidad neta

por el total de activos tangibles.

2.1.1.5. ITIL

ITIL es una serie de libros desarrollados en eh&einido por la OGC (Oficina de
Comercio del Gobierno del Reino Unido) bajo comtide¢l Gobierno Britanico a finales de la
década de 1980. La Biblioteca de InfraestructueaBettnologias de Informacion, por sus siglas
en inglés (Information Technology Infraestructurdrary) proporciona un marco integral
basado en Procesos para la provision de servieibsabn calidad. ITIL no solo ha demostrado
ser un marco basado en mejores practicas si ndéaraba filosofia de las personas que lo
practican. ITIL V3 que es su Ultima version congiasinco libros, cada uno de los cuales
describen una fase del ciclo de vida del servicaoistituye la guia mas completa para la
Gestion del Servicio de IT. ITIL es en si un comgude buenas practicas, no constituye una
metodologia por lo tanto lo que provee es una gwian manual de instrucciones debido a que
los procesos varian segun las caracteristicasddearganizacion. Finalmente podemos decir

que ITIL plantea la provision 6ptima de serviciasnacosto justificable.

2.1.2. Marco Teorico

La investigaciéon se sustentara en los marcos deerafia y mejores practicas que las
organizaciones proveedoras de servicios puedermagitar con el fin de mejorar las posibles

deficiencias que se presenten al momento de pi@asafquier tipo de servicio a sus clientes.
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La adopcidon de estandares puede ayudar en gramlanadistas organizaciones a mejorar la
calidad de sus servicios, lo que les llevara iafaaer de mejor manera las necesidades de los

clientes. Las fuentes principales para las mejorésticas incluyen:

0 Marcos publicoslos cuales no estan limitados a una sola orgeidiza(Por ejemplo
entre los mas conocidos: ITIL, LEAN, SixSigma COBPMBOK, 1SO9000, etc.);

o Estandares Publicogor ejemplo: ISO/IEC20000 ISO/IEC27001, etc.;

o Conocimientos protegidos por derechos de propiedad cuales generalmente
responde a una necesidad especifica de un neguaeioge caracter tactico y estan
arraigados a las organizaciones, por lo que suci@to@ duplicacién depende de la

colaboracion o no de sus propietarios.

2.1.2.1. ITIL

Dentro de este contexto, vamos a analizar en rasemmarco de ITIL, para definir
las mejores practicas para la Gestién de los Sesvigue podrian aportar a la compariia en

miras de ofrecer servicios que le agregan un \&loliente.

Pero ¢qué es ITIL?, “La Biblioteca de Infraestrumsude tecnologias de Informacién (ITIL,
Informattion Technology Infraestrucure Library) pasciona un planteamiento sistematico
para la provision de servicios de IT con calidaddri, Gestion de Servicios de Tl basados en
ITIL v3, Guia de Bolsillo, 2008), es decir que psogona un método, que siguiéndolo puede
garantizar la calidad en los servicios relacionadoslas Tecnologias de Informacion, puede
servir a las organizaciones como guia de referaciauchas areas, la cuales adaptadas a las
necesidades concretas de una organizacién le pubdem a mejorar sus objetivos de

crecimiento a través de la mejora de sus conoctosen
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Como ya lo mencionamos ITIL es un conjunto de bsi@nacticas, (entendiéndose como buena
practica a un método que ha demostrado su vali&z@actica) para la gestion del servicios,
es neutral respecto a los proveedores, ya que hassn en una industria especifica ni en
ninguna plataforma tecnoldgica, y es aplicabledasdas organizaciones de Servicios de TI.
Muchas organizaciones adoptan ITIL para:
* “Generar valor a los clientes a través de los smwi
* Integrar la estrategia para servicios con la esjratdel negocio y las necesidades
del cliente
* Medir, supervisar y optimizar los servicios de Télyendimiento del proveedor de
servicios
e Administrar las inversiones y el presupuesto de TI
» Gestionar el riesgo
* Gestionar los conocimientos
« Administrar las capacidades y los recursos paratqreservicios eficaz y
eficientemente
» Posibilitar la adopcidon de un enfoque estandar lgagestion de servicios en toda
la empresa
« Cambiar la cultura de la organizacién para respalagro de un éxito sostenido
* Mejorar la interaccion y relacion con los clientes
e Coordinar la entrega de productos y servicios da ta red de valor

* Optimizar y reducir costes” (Office of Governmerdr@merce, UK, 2010)
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llustracion 1: ITIL Conjunto de buenas practicasecguia las operaciones de Tl y la gestion de los
servicios

Technology

Operations

Management

Fuente: Gartner

ITIL define a un servicio como “Un medio de entregalor a los clientes, facilitando los
resultados necesarios sin ser los propietariosodectstes y de los riesgos” (Office of

Government Commerce, UK, 2010).

Los servicios de IT estan conformados por las personas y los procésoguales en su
conjunto son ofrecidos por las organizaciones gast@n servicios a uno o mas clientes para
dar apoyo a sus procesos de negocios. Dentro ele@stexto, existen tres tipos de servicios
de acuerdo a ITIL:
o Servicios Principalesson aquellos por los cuales los clientes contratas compariias
que prestan servicios, proporcionar los resultddsscos que necesitan los clientes y

representan ese valor que estos buscan y porledstda dispuestos a pagar.
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0 Servicios Internos:Son los servicios necesarios donde se apoyan dpsci®s
principales, estos son los entregados entre |@setifes departamentos internos del
proveedor y generalmente no son percibidos pofiaite final como un verdadero
servicio ya que estos pueden ser visibles 0 nogikrs

o Servicios ComplementariosSon aquellos servicios de valor agregado al servic
principal que los proveedores utilizan con el biagede atraer a sus potenciales clientes
para que los contraten. Estos servicios no sonatescpara la prestacion del servicio
principal.

Los proveedores de servicios muchas veces puetssent sus clientes paquetes de servicios
gue no es otra cosa que un grupo de dos o masissreombinados con el objetivo de ofrecer
una solucion integral a un cliente que satisfaga mecesidad especifica. Un paquete de
servicios, puede tener una combinacion de servmiogipales, internos y complementarios

gue se describieron anteriormente.

Tipos de clienteslos clientes pueden ser de dos tipos: de un Istdm ¢éos Clientes Internos’
gue son aquellos que trabajan en la misma orgadizdel proveedor de servicios (Ejemplo el
Departamento de Marketing o el Financiero); de latdo estan loClientes Externosjue son
aquellos que trabajan para otra organizacion ypmyeonas juridicas independientes a los
cuales estan legalmente vinculados con los provesdie servicios a través de convenios o

contratos.

La Gestion del Servicio
La gestidon de servicios tuvo sus origenes en lagpadias aéreas, en la banca, en hoteles y las
telefénicas. Actualmente ha sido adoptada por éasdlogias de Informacion con un enfoque

orientado a los servicios para gestionar aplicasainfraestructura. De acuerdo al marco de
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ITIL, la gestion de servicios es “Un conjunto dpaeidades organizativas especializadas para
proporcionar valor a los clientes en forma de sersi’ (Office of Government Commerce, UK,
2010). Se trata entonces de una practica que emgloamplio conjunto de recursos humanos,
tecnoldgicos, sumado a los conocimientos, habiédag actitudes para desempefar una
determinada tarea en miras de satisfacer una dedeét! objetivo principal de la Gestion del
Servicio reside en la manera de transformar laacdades y recursos en servicios de calidad

que los clientes esperan se generen de maneraio@ggratractiva en términos de rentabilidad.

Uno de los desafios mas grandes a los que se enlemestion del servicio es que las
capacidades de los proveedores de servicios soangible que resulta muy dificil de medir,
controlar y validar; adicionalmente estas capa@datmbién suelen ser de caracter
perecedero, por lo tanto, los proveedores debeartt@® acciones que crean convenientes para
asegurar a sus clientes un servicio constanteneermimpido que asegure la continuidad de la
prestacion del servicio en sus clientes. La Gest@8ervicios de IT la realizan los proveedores

con una mezcla apropiada de personas, procesosgtdgias de informacion.

El proveedor de servicios debe comunicar al clisnies servicios pueden ser prestados de
acuerdo a los niveles acordados. Un Acuerdo delNigeServicio (SLA) documenta los
acuerdos entre el proveedor y su cliente, descelbeservicio, tiempos de respuesta,
responsabilidades de ambas partes. Dicho otra mafrece la base para gestionar la relacion
entre el proveedor de servicios y su cliente. UA Skefine la garantia que un servicio debe

ofrecer y describe la utilidad del servicio.

Para saber si existe una buena relacién entreately su proveedor de servicios, este Ultimo

debe mantener un buen equilibrio entre los sigagtres aspectos:
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» El cliente recibe un servicio de Tl que satisface rsecesidad
» El servicio de Tl est4 a un nivel de rendimientepdable

» Es costo del servicio es asequible.

Partes Interesadas en la Gestion del Servicio

Las partes interesadas en la prestacion del seacistituyen una parte muy importante en la
prestacion del mismo, estas partes estan intexs®ad las actividades, objetivos, los recursos
y los entregables de determinado proyectos. Laggparteresadas internas al proveedor de
servicios son los grupos de trabajo que junto amnfgnciones especificas participan en la
prestacion del servicio; mientras que por otro Jda® partes interesadas externas pueden ser
los clientes que compran los productos y/o sersjdims usuarios que son quienes usan los
servicios constantemente y los proveedores qudesoaras partes responsables de entregar
productos o servicios necesarios para la prestagébrservicio principal (proveedores de

hardware, software y comunicaciones necesarioslparm@stacion del servicio por ejemplo).

Funciones, Roles y Responsabilidades

De acuerdo a lo que dice ITIL, las funciones salos$olos recursos humanos que junto a sus
herramientas realizan todas las actividades neéasgzara para la prestacion del servicio. En
organizaciones muy grandes, estas funciones pueskan integradas por varios equipos

inclusive de varios departamentos, de otro ladorganizaciones mas pequefias como lo son
la mayoria de las compafiias prestadoras de ser@niauestro medio, puede ser un individuo
o grupo de individuos que pueden desempefar fanamones, por ejemplo, el area de gestion
de servicios de la compafiia también realiza lasidmes del centro de servicios. Finalmente

vamos a decir que un grupo esta formado por unrdietado nimero de personas que tienen

similitudes entre si y que realizan actividadesepialas, sin embargo no son estructuras
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formales dentro de la compaiiia. A continuacion rterseal equipo que si son estructuras
reconocidas formalmente dentro de la compaiiiagajaabuntas pero no en la misma estructura
de la organizacion (ventas, servicios, finanzagprdinuacion tenemos a los departamentos,
que al igual que los equipos son estructuras foneale reconocidas en las compaifiias que
realizan un conjunto de actividades de forma coatifDepartamento Financiero); finalmente
dentro las funciones tenemos a las Divisiones lades estan constituidas por un grupo de

departamentos y que pueden ser independientesi@ide Hardware, Division de Software).

Para que el ciclo de vida del servicio tenga éxéodebe definir con claridad los roles y sus
responsabilidades que deben asumir para llevaba ea la ejecucion de un determinado
servicio. Muchas veces se confunde que el rol derm@ada persona en la organizacion es
igual al cargo que tienen en la misma, de acuetdajae propone ITIL un rol es un conjunto
de actividades, responsabilidades y autoridadasidi@a$ en un proceso y asignadas a una
persona o equipo. Una persona puede tener vateass(consultor y preventa por ejemplo), sin
embargo se debe evaluar detenidamente esta reetdial medir periddicamente la carga de
trabajo. Existen dos roles genéricos: El rol prigpie del proceso es el que se encarga de la
calidad general del proceso y que el proceso loagae tiene que hacer; el rol Propietario del
servicio es el responsable de la prestacion deicse como tal, puede darse el caso de que
una misma persona pueda asumir estos dos rolesteotros dos roles adicionales que son,
el gestor de los procesos, que es el respondaldegestion operativa, es decir de planificar
y coordinar las actividades necesarias para ptamjfcontrolar e informar sobre el proceso y
finalmente esta el profesional del proceso quelemeargado de realizar las actividades

(Consultores Técnicos).

22



El ciclo de vida del servicio:

De acuerdo al ITIL v3 el ciclo de vida del servicmnsta de cinco fases, cada una de las cuales
toma en cuenta las capacidades y sus relaciompescuten directamente en el rendimiento de

los proveedores de servicios. Las cinco fasesasosidjuientes:

[lustracion 2: Gestion del Servicio de acuerdo &IT

1. Estrategia de Servicios
2. Disefio del Servicio

3. Transicion del Servicio
4. Operacion del Servicio

5. Mejora continua del servicio

E
CONTINUA

Fuente: (Von, 2008) Elaboracion: Autor

“La estrategia de servicio es el eje en torno al‘giran’ todas las demas fases del ciclo de vida
del servicio, es la fase de definicién de las alét y establecimiento de objetivos. Las fases
de Disefio, Operacion y Transicion se realizan tiruhr esta estrategia; el factor recurrente en
todas estas fases, es el cambio. La fase de nmataua del servicio, que se basa en el
aprendizaje y mejora, abarca todas las demas de$e&iclo. Esta fase inicia los proyectos y

programas de mejora, asignandoles prioridadesrandiu de los objetivos estratégicos de la

organizacion” (Von, 2008)
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Estrategia del Servicio: Proporciona a las organizaciones las habilidadea péeefiar,
desarrollar e implementar la gestion del servi@csalo como una capacidad organizativa, Si
No como un activo estratégico. La estrategia del@e se convierte entonces en un plan para
cumplir los objetivos del negocio. Dentro de estsefse debe definir una estrategia para
permitir que un proveedor cumpla con las necesgladeexigencias de los clientes, y
adicionalmente les agregue valor. Se debe recglearel valor’ siempre viene definido por
parte de los clientes en funcion a la consecuc#®su$ objetivos, y generalmente esta en
constante cambio en el tiempo. El valor no es igualecio, el precio de un servicio se debe

definir en funcion del valor que esta aporte arie.

Disefio del ServicioEl objetivo de la fase del disefio del servicioctaho su nombre lo indica,
consiste en disefiar un servicio nuevo o modificarexistente para introducirlo en el mercado
sin comprometer la calidad en la entrega, la satisdn del cliente y la rentabilidad del servicio.
La mejora continua debe estar integrada en todaaciividades del disefio del servicio para
poder tener soluciones y disefios cada vez maemis con el paso del tiempo, y para
identificar las tendencias cambiantes del negogeoppeden ofrecer oportunidades de mejora.

Con un buen disefio de servicio, es posible ofreemticios de calidad y rentabilidad.

La transicion del servicio: El propdsito de la fase de transicion del sernésd@segurarse que
los nuevos servicios, o los servicios modificadasisfagan las necesidades del negocio de los
clientes. De acuerdo a lo mencionado, en la fageadsicion del servicio se deben planificar
y gestionar los cambios de manera eficaz, se debiogar los riesgos que estos cambios
puedan provocar al momento de incluir un nuevasiers un servicio modificado y encargarse
de desplegar o entregar con éxito la nueva vedabiservicio en el ambiente de produccion

del cliente.
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Operacion del servicio:La Fase de operacion del servicio constituye uneagacidad critica

y sumamente importante dentro de la gestion deicser esta fase proporciona la orientacion
necesaria sobre las mejores practicas de coma llageficiencia y la eficacia en la prestacion
y apoyo de los servicios en un entorno de operae@nde forma que se genere valor al cliente,
a los usuarios y al proveedor del servicio. El psij general de la Operacion del servicio
comprende la coordinacidn y realizacion de layalzdes y procesos para enfrentar cualquier
evento que interrumpa o pueda producir una interdmpdel servicio del cliente (conocido
como incidente), el incidente o la necesidad deber&omunicado al proveedor de servicios
para que este tome la accién necesaria que peaahsitacliente continuar con su operacion de
manera normal, para lograr este objetivo, el prdwe de servicios debera evaluar el impacto
y la urgencia del problema (resultado del incideptea determinar la prioridad de atencion.
Esta prioridad de atencidon viene dada en los Aasedk Nivel de Servicio (SLA) que
previamente debieron ser estructurados y pactatos @ cliente y el proveedor de servicios.
En este orden de ideas, se debe hacer hincapigeatefe existir una adecuada comunicacion
entre el cliente y su proveedor de servicios, ya tu comunicacion cumple un papel
fundamental para evitar y/o mitigar los problemasisados por uno o mas incidentes.
Finalmente en esta fase, el proveedor de sereibs recopilar datos que permitan supervisar

el rendimiento de las acciones realizadas comealdiaportar a la mejora global del servicio.

Mejora continua del servicio: El propdsito de esta fase es alinear y realineatimuamente

los servicios de Tl con las necesidades cambiaaiasegocio, identificando e implementando
mejoras en los servicios que apoyen las necesidadts del negocio como de los clientes.
Para identificar las mejoras es fundamental entequde se debe medir, porqué medir y cual
deberia ser el resultado exitoso. Establece uensistie comentarios basado en la metodologia

conocida como PHVA (Planificar, Hacer, comprobactuar) (Ver ilustracion 3) conocido
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como ‘Ciclo de Deming’ en honor a su creador Edwd@ddming en los afios cincuenta, y que
constituye la base de todos los procesos de megoinua de la calidad, no solamente de
ITIL, de manera que todos los comentarios recog&o®l ciclo de vida del servicio son

utilizados para identificar oportunidades de mejora

Como cualquier norma o marco de referencia, ITlledms implementarse conforme las
circunstancias, requerimientos y necesidades queEganizacion tenga en un determinado
momento, por lo tanto es perfectamente viable slear los componentes que para la
compafia sean los mas relevantes, no es logisapgue estas practicas deban implementarse

por completo.

2.1.2.2. Sistema de Gestidon de Calidad Norma ISO 9001:208

A nivel mundial las organizaciones han evolucianade un esquema de
funcionamiento muy tradicionalista por jerarquiasgyn esquema mas horizontal en el cual las
areas, departamentos, o Lineas de negocios deb@anac o funcionar de manera
interrelacionada y orientando sus actividades praoeso. Es asi que una de las herramientas
o formas de alcanzar este funcionamiento por posces la implementacion de Sistemas de
Gestion de Calidad tales como:

* 1SO 14001:2004 Sistemas de Gestion Ambiental;
+ OHSAS 18001:2007 Sistemas de Gestion de Seqguri@adiugl Ocupacional,
e SOJ/IEC 27001:2005 Sistemas de Gestion para Seguadaformacion;
* [SO 9001:2008, entre otras.
La adopcion de cualquier Sistema de Gestion ded&@hldebe ser tomada por las empresas

como una decision estratégica independientemehtgdale actividad economica a la que se
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dedique, por lo tanto se debe tomar en cuentaagunerima se aplica de diferente manera en

cada una de las organizaciones.

La Norma ISO 9001:2008, es una norma internaciqualesta basada en procesos relacionados
entre si, que busca fortalecer el desarrollo dedatividades de una empresa orientadas al
cumplimiento de los requisitos de sus clientes eloobjetivo de aumentar la satisfaccion de
estos. Siendo que el cliente juega el papel masriante para las organizaciones, su
satisfaccion es medida, evaluada y analizada dema&ontinua, con el objetivo poder tomar
acciones (preventivas o correctivas) en busca deaga vez mas eficientes, poder marcar
ventajas competitivas en el mercado y buscar diskathien el desemperfio de labores, lo cual
en su conjunto, puede aportar en la obtencion demewor rentabilidad de la empresa. La
norma 1SO9001: 2008 al igual que ITIL aplica la ogetlogia PHVA (Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar), como un ciclo permanente dgareecontinua.

llustracion 3: El Ciclo de Mejora Continua

CICLO PHVA
MEJORA Y ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

ACTUAR
Tomar decisiones y realizar las
acciones necesarias preventivas
0 correctivas necesarias con el
objetivo de mejorar el proceso “
para la siguiente ocasion.

Repetir el ciclo

VERIFICAR
Evaluar los resultados obtenidos
en la fase anterior y compararlos
con los objetivos que se
plantearon en la fase de

Planeacion - HACER
Realizar los que se planeo
Generar los productos y

servicios
Realizar los cambios de ser
necesarios y recopilar los datos
para determinar cual fue el
resultado de los cambios.
Capacitacion

Fuente: Investigacion - Elaborado: Autor
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Una parte importante de la Norma ISO 9001:2008aegektion documental, en la cual se
establecen los procesos y registros sobre lossaalevaluara el cumplimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad. Todos los procesos delmsestestan orientados a la satisfaccion del
cliente, y estos pueden ser de diferentes tipdsatégicos, como la administracion estratégica
de la empresa; Productivos, los cuales son pralgiagiro del negocio, como ventas y postventa
en nuestro caso; y de Soporte, como finanzas gttaleimano. Adicionales a estos procesos
se encuentran los que son propios de Sistema d&ee Calidad, como por ejemplo el

proceso para la gestion de mejora.

Es importante mencionar que la norma ISO 9001:2@08@iabiliza con el compromiso de la
Alta Direccion de la empresa, brindando infraestm&; proporcionando recursos financieros
y/o tecnologicos, e impartiendo formacion y/o cégawn al personal, para que este se adapte

al trabajo bajo el esquema de procesos y a sdameente también el trabajo en equipo.

2.1.3. Marco Referencial

Articulo 1: El desafio del servicio al cliente como reto estragico para la organizacion
Vecino Pico José Manuel. (2011, mayo 1B).desafio del servicio al cliente como reto
estratégico para la organizaciORecuperado de http://www.gestiopolis.com/dessdinAcio-

cliente-reto-estrategico-organizacion/

ResumenbDesde hace algun tiempo atras, las organizaclmesmplantado como parte de su

cultura organizacional ‘la prestacion del servicom calidad’ como un eje determinante para
su competitividad. Al tener las organizaciones gopenpetencia cada vez mas creativa e
innovadora, estas, se han visto obligadas a com@repue el reto no solo es mantenerse en el

mercado, sino buscar estar siempre entre la prefierde los clientes. A través del tiempo el
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‘Servicio’ se ha posicionado como un factor de@ritnpresarial que en la actualidad no solo
ha incorporado software especializado, si no tamimédelos como el propuesto por ITIL que
se ha convertido en una alternativa viable paraaya¢quier tipo de organizacion base su
estrategia de mercado en el ‘Servicio’. Esto ingptiesarrollar competencias especificas tanto
en la organizacion como en su personal, de tal ra@eeobtener beneficios tales como: mejoras
en las ventas, aumento en la cantidad y fideligdadidntes, y en la capacidad de multiplicar el

resultado de su experiencia a otros actores delader

Comunmente se encuentra asociada la palabra ‘®eman ‘cliente’ que en definitiva lo que
hace es identificar el destinatario de la acciapuesse llevan a cabo para la consecucion de un
determinado objetivo. “Un cliente, por lo general declara satisfecho Unicamente si su
expectativa se satisface segun sus propios pa@srnddr evaluacion”. Queda entonces en la
habilidad de la empresa proveedora de servici@sehocer si lo que espera el cliente se refiere
a calidad, cantidad, oportunidad y/o costo. Etalti adicionalmente menciona que se debe
recoger la experiencia que tuvo el cliente al ieebservicio, y que es responsabilidad de las
organizaciones el implementar herramientas y/oquliotientos en donde a mas de recopilar
estas experiencias se las debe clasificar y sisitsanpara beneficio tanto del cliente como de
la propia organizacion. Todos los funcionarios aeen parte de una organizacion, deben
reconocer en la prestacion de un determinado $grwica oportunidad de desarrollar una
gestion que le agregue valor al cliente, y quesacsimplemente la ejecucion de las actividades
para las cuales fueron contratados. La experiatatigervicio para los clientes debe empezar
antes de la consecucion de un contacto con el pdovepara la ejecucion en si del servicio, “se
trata de identificar y reconocer que todo lo quesi®y ofreciendo al cliente mediante la web,
la publicidad y todos los demas mecanismos de cmacion, son una realidad que podra

disfrutar y obtener cuando entre en contacto cemlpresa”.

29



Las personas que prestan el servicio en los difesetlientes, deben tener tres cualidades
especificas que ayudan a los clientes a mejoraassfaccion, estas cualidades son: que el
prestador de servicio esté entrenado para podéerarela labor, que sepa lo que debe hacer y

finalmente, y quizas la mas importante de la cadis$, que quiera hacerlo.

El servicio al cliente no solo es aquella labor geedizan las personas en el cliente y para la
cual fueron contratados, se trata también de busoarequilibrio entre los diferentes
componentes que integran el servicio, entre los gpgemos mencionar: el producto, los
procedimientos, los equipos, las personas, lanmoion, etc. Finalmente hay que decir que la
buena intencidn no basta, que los prestadores wkcies deben sentirse parte de la
organizacion a la que representan; las buenasciotees deben verse reflejadas en el
compromiso en todo el sistema para asegurar akelgue vale la pena contratar a determinada

empresa en lugar de otra, inclusive si debe pagaooo mas.

Articulo 2: Calidad en los recursos humanos segun la norma ISEDO01.
Garcia Arroyo José Antonio. (2013, febrero 20alidad en los recursos humanos segun la
norma ISO 9001 Recuperado de http://www.gestiopolis.com/calidaclirsos-humanos-

norma-iso-9001/

ResumenbDentro de los puntos que conforman la norma |ISCL2AD08, especificamente en
el nUmero 6, se trata sobre el recurso humanosdert¢mnizaciones. En el articulo se analiza
por qué una empresa debe contar con recursos idad;asi esta a su vez quiere brindar
productos y/o servicios con calidad. Dentro ddkcalb se considera que para que el personal
gue conforma una organizacién sea considerado ldadalebe cumplir con al menos tres

requisitos basicos: que sea competente, que sezieote de la importancia de su rol en
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relacion a la prestacion de un servicio de caligigoar supuesto, que éste se encuentre motivado

y satisfecho. A continuacién vamos a explicar es&srequisitos.

Personal Competentede acuerdo a la norma ISO 9001:2008 se considemapensona
competente cuanto cumple los siguientes requisa)dsducacion: que se entiende por estudios
formales minimos requeridos para desempefar elqugsFormacion especifica: que son
todos aquellos conocimientos adicionales que saesagios para desempefar el cargo, )
Habilidades especiales de tipo practico: como psedana buena percepcion del cliente en un
vendedor, la cual facilitara el desempefio del paisy finalmente d) la experiencia minima
en puestos similares que debe tener el colaboraumra bien, estas competencias se
consideran minimas y no van a diferenciar a losbmoyladores con un desempefio excelente, de
los de un desempefio normal. Para lograr esta ddie@on debemos adicionalmente realizar
un analisis de competencia interno que permitdkester niveles de desempefio e indicadores
de comportamiento para elaborar un perfil de résisnimos del puesto. “Cuando el perfil de
un empleado se ajusta con el perfil del puestacgeqiie este empleado es apto para el puesto
y por lo tanto competente”. Para la seleccion dedesona idonea para una posicion, el
departamento o persona encargada de RRHH de laizaigedn debera realizar una matriz de
comparacion entre los posibles candidatos y comparan los requisitos exigidos en el puesto;
el ganador de esta comparacion, sera la personaddréa para desempefiar el cargo, de la
cual, luego de una breve induccién, se esperandimiento aceptable en un corto periodo de

tiempo.

Otro punto importante a tomar en cuenta es la foidnalel personal, se debe detectar a tiempo
las necesidades de capacitacion del personal,ey@sto ayuda a reducir costos por errores o

incumplimiento, reducir riesgos y aumentar renditoe Una vez detectada la necesidad de
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capacitacion siguiendo algun método como la congparade perfiles, evaluacion de

desempeio o preguntas directas a los involucradosghnizacion, se debe llevar a cabo el
entrenamiento necesario tomando en cuenta quealacitaciones deben satisfacer los
objetivos de la organizacion y del individuo. Deabid la inversion que las capacitaciones
requieren, estas deben ir acompafadas de un andébsio-beneficio. En caso de que la
capacitacion no arroje los objetivos esperadoslebera determinar las casusas y tomar las

acciones correctivas.

Persona conscientétro punto que se sefala en la norma 1ISO9001:26Qf1e la persona
debe conocer que sus acciones son importantetaparasecucion de los objetivos de calidad
de la organizacion, que sus actividades no soadais| sino que son parte de un conjunto que
hace posible la consecucion de un resultado espeEatio se logra a través de una labor de
formacion y de creacion de una cultura organizadi@m donde la alta direccion de las
organizaciones juega un papel fundamental al agegque las responsabilidades y autoridades

sean definidas y comunicadas al interno de la azgaidn.

Personal satisfechdJn personal satisfecho con su trabajo es aquedgsente a gusto con lo
gue hace, esta motivado, cubre sus necesidadesplasy se siente estable. Con estos factores
cubiertos, el personal puede enfocar sus esfuédisioss y mentales en la realizacion de las
tareas para las cuales ha sido contratado. Adio@mde, una adecuada compensacion ayuda
a mantener la satisfaccién de los empleados, ltrarim puede afectar el ambiente laboral, la
satisfaccion y el rendimiento de los trabajadddes buena administracion de compensaciones
alienta a los empleados que cumplen bien con bajtraa los que estan dispuestos a asumir

nuevas responsabilidades, dan ejemplo y son lebllestodos los incentivos pueden ser
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econdmicos, también se puede mantener empleadsiedads con el reconocimiento de su

trabajo, por ejemplo a través de certificados cgdade agradecimiento.

Otro elemento importante para mantener empleadiz$esdos, son aquellas compensaciones
indirectas que ayudan para su seguridad, pertengreiitoestima, como pueden ser seguros
meédicos, de vida y de accidentes; flexibilidad empsos para temas personales, anticipos,
ayudas para educacion, etc. Hay que mencionarsge¢igo de beneficios también pueden ser
ofrecidos por otras compafiias, por lo que es detante la imaginacion del departamento de
RRHH para crear un diferencial frente a la compaéerotro elemento para la consecucion de
la satisfaccion del personal constituyen un areisad@jo comoda, segura y saludable, lo cual
también se hace referencia en norma ISO 9001:20@8 gunto 6.4. Finalmente se menciona
las buenas relaciones humanas entre los colabesgdggan estos comparfieros o superiores.
Para mantener esto se recomienda realizar actesda® grupo, motivacionales y de
integracion con el objetivo de liberar tensionesrgar un sentido de pertenencia a la

organizacion.

2.1.4. Marco Legal

Al ser BusinessMind un proveedor de bienes y sewvigjustados a las necesidades
propias de cada uno de sus clientes, casi toda®lasiones que se ofrecen son ‘Unicas’, por
lo tanto no existe un marco legal especifico quepweda aplicar. En este sentido, las
condiciones para la prestacion de los serviciade ger el caso, la entrega de bienes, vienen
dadas por las clausulas de los diferentes contoatloeumentos habilitantes que son firmados
entre la compafia y sus clientes. Estas clausulasnglin caso son las mismas, pueden ser

similares muchas veces, pero nunca idénticas.
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En adicion a lo anterior podemos decir que en naiarganizaciones (como en el sector
Petrolero por mencionar un ejemplo), sus proveeddeben ajustarse y acatar a las clausulas
contractuales pre-establecidas por el cliente pader proveer productos y servicios, caso
contrario los proveedores simplemente pueden nosseiderados. De igual manera pasa con
el sector publico, que si bien tiene una normapiaea la contratacion a través del ‘Sistema
Nacional de Contratacion Publica’, al momento de adjudicacion y firma de contrato, cada
entidad tiene clausulados similares pero no igulaesuales regulan las condiciones para

prestacion de servicio.

Finalmente cabe mencionar que la compafia tien®eglamento Interno de Trabajo’, que
entre otras cosas, norma el comportamiento deaabaradores a nivel interno y externo, es
decir cuando estan atendiendo a los diferentesiteie Este reglamento se encuentra
debidamente aprobado e inscrito en el Ministegi®rdlaciones Laborales de acuerdo a lo que
se indica en el Articulo 64 del ‘Cddigo de Trabajajente, que manifiesta lo siguiente: “Art.
64.- Reglamento interno.- Las fabricas y todos dsetablecimientos de trabajo colectivo
elevaran a la Direccion Regional del Trabajo erresigectivas jurisdicciones, copia legalizada
del horario y del reglamento interno para su aprigima Sin tal aprobacion, los reglamentos no
surtiran efecto en todo lo que perjudiquen a lalsajadores, especialmente en lo que se refiere

a sanciones.

El Director Regional del Trabajo reformara, de iofien cualquier momento, dentro de su

jurisdiccién, los reglamentos del trabajo que @stew aprobados, con el objeto de que éstos
contengan todas las disposiciones necesarias paragulacion justa de los intereses de
empleadores y trabajadores y el pleno cumplimidettas prescripciones legales pertinentes.

Copia auténtica del reglamento interno, suscritagb®irector Regional del Trabajo, debera
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enviarse a la organizacion de trabajadores de paesma y fijarse permanentemente en lugares
visibles del trabajo, para que pueda ser conoados trabajadores. El reglamento podra ser
revisado y modificado por la aludida autoridad, pausas motivadas, en todo caso, siempre
que lo soliciten mas del cincuenta por ciento de ttabajadores de la misma empresa”.

(Comision de Legislacion y Codificacion, 2013)

2.2 Diagnostico
2.2.1. Ambiente Externo

2.2.1.1. Macro Entorno

En la actualidad para una buena estrategia deietp y sostenibilidad en el tiempo
de las empresas, es importante que estas pueddificde los factores generales del entorno
de la sociedad en la que se desenvuelven. Mucltas V& supervivencia de una compaiiia
puede depender de su capacidad para predecirrdsasaque se pueden dar en su entorno
basado en el analisis de aquellos factores extegumfluyen sobre esta, a pesar de que en su
mayoria dichos factores no son modificables pophapafiia. A la luz de estos argumentos, se
ha considerado necesario realizar un analisis A.Ep@ra el estudio de este macro entorno.

Los factores para el analisis son los siguienteléti€bs, Econdmicos, Sociales y Tecnolégicos:

Factores Politicos

El gobierno nacional dentro de sus politicas die@das a fortalecer la industria nacional, ha
creado estrategias de innovacion tecnoldgica ptod@dy@ara lo cual presenta la denominada
“Agenda de Innovacion Tecnoldgica de Sector Softivauyo objetivo general es mejorar la

competitividad del sector, y dentro de sus objetiespecificos estan el impacto social

econdmico, el enlace entre gobierno con las imtstihes privadas y academia, promover el
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desarrollo tecnolégico e innovacion, asi como faidra técnica del Talento Humano vy el

empleo de mano de obra calificada y especializada.

Estas politicas de gobierno al momento se encueimnaactando a la compafia ya que se ve
forzada a revisar sus estrategias las cuales isia@r mantenerse en el mercado y de ser el
caso, hacer los cambios necesarios para alcanzasbjetivos propuestos. En paralelo la
compafia debe ser lo suficientemente flexible yamlica en su proceso de prestacion de
servicio para cubrir cualquier brecha entre lagsiglades del cliente y las del mercado, ademas
de realizar inversiones en contratacion y/o fordmaciel Talento Humano con competencias,

habilidades y conocimiento técnico.

En cuanto a otras politicas de gobierno que afegténindustria, podemos mencionar las
relacionadas a cambios en legislacion tributasiagueva ley de salvaguardias para el 32% de
las exportaciones generales (2.800 partidas aama®) vigente desde el 11 de marzo del
presente afo, que si bien se podria pensar quéeotara directamente a la prestacion del
servicio, si lo hace en el sentido que si bajalaearcializacion de productos, también baja la
prestacion de servicios asociada a estos. Estdsiasuprovocan inestabilidad e incertidumbre
en el mercado, lo cual se manifiesta en una r@aegipriorizacion de inversiones de las
organizaciones que muchas veces dejan por fues grbyectos relacionados con las

Tecnologias de Informacién.

Para BusinessMind un impacto bastante grande dgsafio 2014 en que cayo el precio del
petroleo, es la baja del nivel de ventas; estebe d que de acuerdo a la composicion histérica
de ventas, el 60% de ingresos estan asociadas tasveealizadas a instituciones

gubernamentales, y de acuerdo a la gestién desvmrabizada en estos primeros meses del afio
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2015, se ha encontrado que los presupuestos payacprs de Tl y servicios asociados de
soporte y capacitacion se han restringido aun fn&sjal da como consecuencia logica una

desaceleracion del crecimiento de la compaiiia.

Factores Econdmicos

En encuestas realizados por la Asociacion Ecuaimig Software (AESOFT) desde el afio

2010 se dio a conocer que un 32% de los encuespathsaba que “el pais no cuenta con el
nivel adecuado de tecnologia, mientras que el 588sidera que estabamos en proceso de
hacerlo” (AESOFT, 2011). Sin embargo, en la actiaalisegin encuestas realizadas a nivel
empresarial para conocer cual es el sector estrataw petrolero, la industria de tecnologia

esta en el segundo lugar después de sector turismo.

Esto ha llevado a las empresas, no solo de tedaglagealizar inversiones basicamente en
talento humano, tecnologia y calidad. Dentro dealalad se encuentra la implementacion de
procesos que permitan a las organizaciones optimazarsos y ser cada vez mas competitivos

con el mercado.

Segun datos obtenidos de la pagina web de la iBtgredencia de Compafiias mas de 1.300
empresas estan dentro del sector tecnologia yodémstas alrededor de 600 empresas forman
parte del sector de Tecnologias de Informacién, aaiividades ligadas a la prestacion de
servicio, sea este desarrollo, consultoria tecncddg actividades conexas. Estas empresas se
encuentran concentradas en su mayoria en las eisidadQuito y Guayaquil y en un porcentaje

pequefio en la ciudad de Cuenca.
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Por lo expuesto y tomando en cuenta el crecimiglgoempresas del sector tecnologia,
incluyendo software, hardware y servicios asociades los ultimos aflos ha tomado
importancia la contribucion hacia el estado, asén@s que la contribucién frente al PIB (no
contemplado petrolero) es del 2,1%. En materia sitppa se nota un incremento importante
en lo que respecta a impuesto causado del seatourta tasa del 24% versus el total de
impuestos, sin incluir sector petrolero, comparaclon otros sectores estratégicos,
especificamente dentro del grupo de comercio alyayor y menor, representa el 17.7% versus

el total.

A la par con este crecimiento y desarrollo del@eeicnoldgico, también se nota un desarrollo
e incremento de las carreras en ingenieria emsasteEn el pais alrededor de 30 universidades
ofrecen carreras en sistemas y afines, sea en ig@digbresencial, semi-presencial o a
distancia; asi como a nivel de posgrados, a nagibnal existen mas de 13 centros que ofrecen

este tipo de instruccion superior de cuarto nivel.

La necesidad de tecnologia y de innovacion enislganllevan a crear estrategias y nuevas
estructuras que fortalezcan el sector tecnolégicivel nacional, esto provoca a su vez tener
un papel importante dentro de la economia delgaisntar con mano de obra especializada la
cual crea mas fuentes de empleo, mas demanda deicertecnoldgicos, e inclusive

exportacion de servicios.

Factores Sociales
En el presente gobierno, uno de los frentes samadmicos que fomenta un cambio profundo
a nivel pais, es la Educacion, por lo que se harrgdo algunos cambios desde hace algunos

afnos. Entre estos proyectos se encuentra el “Rleendl de la educacion en ecuador”, el cual

38



propone realizar un cambio a textos de estudicehdolos mas dinamicos, propone realizar
una evaluacion no solo académica sino por compeakeriortalece la formacion de los docentes
para impartir el conocimiento de manera mas dinamicon actividades ludicas; lo cual se
suma a la evolucion de las herramientas tecnolsgicao el Internet y las comunicaciones. A
nivel nacional se han firmado convenios destinaltes implementacion de carreras bajo la

“Modalidad Dual” en Ecuador, cuyo principio filosdd es “Aprender haciendo”.

Dentro de las gestiones de gobierno en este aspettan creado vinculos con gremios como
la AESOFT que han aportado a la firma de conveimosdos con el Ministerio Coordinador
de Conocimiento y Talento Humano, para que la Camaindustrias y Comercio Ecuatoriano
— Alemana, acompafe y asesore en la implementaeida formacion dual en Ecuador. En
estas iniciativas ha participado la empresa BusMagl. Este factor de educacion, unido a las
estrategias de innovacién, tiene una incidenciecttiren el nivel socio-econémico del pais,
pues al contar con profesionales cada vez mas cdiivipe se deberia reflejar en la
constitucion de empresas mas dinamicas y persogaal productivo. Sin embargo de lo
expuesto, hay que estar conscientes que no a fodosectores sociales llegaran estos
beneficios, y mas aun, estas iniciativas puedesevafiectadas si, por politicas de gobierno, no
se da continuidad ya sea por falta de presupuéstiicp o por cambios en las tendencias y

estrategias de estado.

Factores Tecnoldgicos

No cabe duda que estamos viviendo desde hace algfins una revolucion tecnoldgica, en la
actualidad somos las personas y las empresas (@equimr industria) cada vez mas

dependientes del uso de Tecnologias de Informaci@omunicaciones, sin muchas veces

darnos cuenta de manera consiente de este fenoireep@netracion de la tecnologia en el
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mundo actual es un fendmeno indiscutible y que vadaa en aumento. Dentro de los factores
tecnoldgicos que actualmente representan mayovaoian de acuerdo a la experiencia de la

compafia estan los siguientes:

- Cloud ComputingEn la actualidad, las empresas que lideran el mdeda tecnologia se
encuentran trabajando en poder ofrecer a sus ediesus servicios en la nube. Cloud
Computing es un modelo donde los servicios de IMaoservidores, almacenamiento,
aplicaciones y servicios, son provistos a travédntiernet, permitiendo a sus clientes
obtener un bajo costo al no tener que adquirirgpia infraestructura de hardware, mejorar
sustancialmente la velocidad en el aprovisionamidatrecursos, con un minimo esfuerzo
en personal para administracion de la plataforteaGon esta tendencia vienen asociados
tres modelos de servicio que son: SaaS Software senvicio (uso de aplicaciones bajo
demanda), PaaS Plataforma como servicio (que ké@ncia a aplicativos para desarrollo
interno también bajo demanda); laaS Infraestructomao Servicio (provision de capacidad
de cdmputo, almacenamiento y redes bajo demandapdes estos modelos, el cliente no
se preocupa de lo que esta detras de su enlagardenicacion, simplemente utiliza los

servicios sin preocuparse de su administracion ijt@mamiento.

- Consolidacion y Virtualizacior:a virtualizacion y consolidacion estan enfocadgealas
organizaciones busquen la manera de optimizaesus3os a través de la creacion de varias
maquinas virtuales que funcionen como servidordegandientes pero que en realidad
seran instaladas en un mismo servidor fisico. keasajas que se obtienen con esta practica
vienen dadas por una significativa reduccion déosode adquisicion de infraestructura,
por lo tanto también una reduccion de personalgdmanistracion y mantenimiento; ayuda
a una utilizacion mas eficaz de recursos energétigade espacio fisico, sumado a la

facilidad de aprovisionamiento y movilizacion devsdores.
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Inteligencia de negocios y Big Datha Inteligencia de Negocios esta enfocada a que las
organizaciones puedan mantener y conocer en tieeapel estado en el que se encuentran
sus procesos de negocio creando cuadros de magmattirade la informacion existente, la

cual permitira adicionalmente a los directivosakdrganizaciones la toma de las mejores
decisiones actuales y predicciones a futuro, estteran basadas en el analisis de los

patrones de comportamiento actuales e historicesislelientes.

Integracion y BPM:Este punto esta orientado a la integraciéon deasaaplicaciones

construidas en diferentes tecnologias, basadas@ranguitectura orientada a servicios;
adicionalmente se puede complementar con el maugonatizado de los procesos de la
organizacion con el fin de darles agilidad, traltééd y monitoreo; cabe recalcar que para
una correcta automatizacion de los procesos decliestes, los mismos deben estar

previamente levantados y validados por el nego&ia pu posterior automatizacion.

Arquitectura Empresarial:La arquitectura empresarial ayuda a las empresasua
conjunto de estandares que van desde el disefiofigdaion y gobierno que alinean las

estrategias de negocio con las aplicaciones deaft

Desarrollo y uso de aplicaciones movildsa tendencia creciente de las personas en el
consumo de teléfonos inteligentes en su vida eotaly en los negocios han abierto un
campo muy grande para el desarrollo de empresaseespecializan en ofrecer y/o
desarrollar servicios basados en redes moviles gooncejemplo: servicios bancarios,
negocios comerciales, mensajeria instantanea, ceervide noticias, GPS (Global

Positioning System), servicios de salud, entretemto, realidad aumentada, etc.
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Al ser BusinessMind una compafiia que brinda s@wisbbre Tecnologias de Informacion, es
imperativo que desarrolle y amplie su conocimiem@stas tendencias con el fin de asegurar

Su permanencia en el tiempo.

2.2.1.2. Micro Entorno

Una de las herramientas analiticas mas comunmentias para realizar un analisis
de entorno de competencia es el estudio de las tuleczas desarrollado por Michel Porter en
1987. Este modelo describe el entorno competitivtéaminos de las siguientes fuerzas:

» Laamenaza de la entrada de nuevos competidores
* El poder de negociacion de los clientes

» El poder de negociacion de los proveedores

* La amenaza de productos y servicios sustitutos

» Larivalidad de los competidores existentes

Las cinco fuerzas competitivas en su conjunto actiéamanera en que afectan la rentabilidad
de las empresas. Ya que por ejemplo si existe dadaasompetencia, cada una de las empresas
va a entrar en una guerra de precios o estratégpatosas en su mayoria) para acaparar el
mercado potencial y como consecuencia, a mayoo desprestacion de un servicio, menor
sera la rentabilidad; de otro lado, si determinagigocio resulta ser muy rentable en su inicio,
solamente es cuestidén de tiempo que otros actdeesisma competencia entren al negocio y
caigamos en el ejemplo anterior. Por otra palteoelelo puede ayudar a determinar en base
a su analisis la posicion actual de la compafifzee a cada una de las cinco fuerzas, con el
objeto de inclinarlas a nuestro favor, por ejempkiar en la capacidad de crear un blindaje
contra nuevos competidores, mejorar las relacioordos proveedores y con los clientes, con

miras a que estos prefieran a la compafia en bllgyau competencia, etc. Siempre a menor
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rivalidad o competencia se podran obtener mayoeegfltios. A continuacion haremos un

analisis de las cinco fuerzas mencionadas:

llustracion 4: Analisis Competitivo

COMPETIDORES
POTENCIALES

Amenaza de NUEVOS
Competidores
Poder de Negociacion

de los Proveedores RIVALIDAD ENTRE
COMPETIDORES

] » 3 ? | [MRA

COMPETIDORES ACTUALES Poder de Negociacion

de los Clientes
Amenaza de
Productos o Servicios
Sustitutos

SUSTITUTOS

Fuente: Marketing en el Siglo XXI, 52 edicién. Rafdufiz Gonzalez

Elaboracion: Autor

La amenaza de entrada de nuevos competidores:

Como en todos los sectores, siempre existe la aaalala entrada de nuevos competidores,
y por supuesto el mercado de los productos y sesvielacionados con las Tecnologias de la
Informacion que es en donde se desarrolla la emBasinessMind no es la excepcion. Las
condiciones para que un nuevo competidor entré eereado van a depender de las barreras
de entrada que este encuentre, de acuerdo a [gdapiea Michael Porter existen seis barreras
de entrada tipicas, sin embargo de estas se hatifibglo para el presente trabajo las
siguientesDiferenciacion del productadSi bien la mayoria de los productos que comeereaali
la compariia no se diferencia en si mismo de lopqdda comercializar su competencia, mas

aun al tratarse del mismo producto (Ejemplo licascie uso de programas de un determinado
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fabricante), si es un diferenciador el conoceroghgortamiento del mercado, los diferentes
ciclos de venta que tienen los clientes publicgeiyados y entender de mejor manera las
necesidades del cliente en base a la experieadaal al final de una negociacién puede ayudar
a que la compaiia sea elegida por el hecho mateejarejor manera estas variables debido a
su mayor tiempo de existengiaversion de capitalEsta no es una barrera muy fuerte en el
sector en donde se desenvuelve la compafiia, geeertal las empresas que quieren ingresar
en el mercado ecuatoriano para ofrecer producgeErwcios similares, son empresas que ya
estan establecidas en otros paises y que poseeriisgulo financiero para expandir su
operacion;Economias de escald:as economias de escala se ven reflejadas de anaréer
fuerte y clara en sectores industriales en donsie&dstos de produccion de un determinado
producto tienden a disminuir, a medida que la pcomun aumenta, sin embargo en el ambito
donde se desarrolla la compafia BusinessMind aatiera la prestacion de servicios alrededor
de los productos que comercializa, si puede exista barrera de entrada para nuevos
competidores, debido a que por ejemplo empresasr@mayor permanencia cuentan con un
mayor numero de profesionales técnicos, en relacidma empresa que empieza su operacion
en la que seguramente contara con un numero limdaldboradores. Esto marca una ventaja
competitiva para las compafiias ya establecidapgumuitira atender las necesidades de un
mayor numero de clientes obteniendo mejores ingrgsceconocimiento, en relacion a la
competencia nueva. Finalmente se puede agregahajuda experiencia de la compafiia, los
clientes buscan y/o prefieren empresas que posagormantidad de recursos para minimizar
el impacto que pueden sufrir en caso de requersewvicio de emergencia comparado con un

proveedor con pocos recursos para responder.
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El poder de negociacion de los clientes:

Cuando el poder de negociacion del cliente auméngamediablemente las empresas veran
mermada su rentabilidad. En este sentido es imertmnalizar qué productos y servicios que
ofrece la compafiia pueden caer en la categori@rdanssommodity (producto o servicio
estandar)y ver la manera de agregar valor a estos paraedi@rlos. En el caso de los
productos de hardware y software que ofrece la ediapBusinessMind, en realidad existe
muy poca o ninguna diferenciacion de los que poddeer su competencia, sin embargo con
los servicios asociados que se ofertan si se punadsar una diferencia importante al momento
de mostrar al cliente un verdadero asesoramierni lpaventa de soluciones integrales. La
intencidn es mantener una relacion a largo plancetios y no que sea de una sola transaccion.
Esto se puede lograr cuando las compafias cueotaaquipo de primer nivel en todas sus

areas, lo que se traduce en que al cliente leteaswly dificil de sustituir con otro proveedor.

BusinessMind a lo largo de su existencia ha crealdgiones solidas con sus clientes logrando
que estos encuentren un verdadero aliado de negecidas areas de tecnologias de la
informacion logrando en la mayoria de los casossgseclientes no tengan que buscar nuevos
proveedores o0 en determinados casos buscar la andeeealizar ciertas actividades por su
cuenta contratando personal propio. Finalmenteesé® punto es importante sefalar que se
debe cuidar que los clientes perciban que en siedasiones estos (los clientes) son demasiado
importantes para la compaiiia, ya sea por ser néésren el mercado o porgue constituyen una
parte importante de sus ingresos, porque en eseermonel poder de negociacion del cliente

irremediablemente crecera y la rentabilidad del@edor decaera.

45



El poder de negociacién de los proveedores:

Es de vital importancia saber el papel que juegarptoveedores en el sector, debido a que
estos pueden influenciar directamente en la rdidati de la compafia por su manejo de
precios y tiempos de entrega. Como ya se ha meaandBusinessMind comercializa productos
de hardware, software, y servicios de valor asosi@adestos, por lo tanto la mayor parte de sus
proveedores viene desde el lado de los producemsngucho menor grado para la prestacion
de servicios; estos Ultimos se contratan para @easo son de conocimiento interno por no
hacer parte del core del negocio, pero que pasrdetados proyectos deben ser integradas
con el fin de brindar una solucion integral allee Volviendo a los proveedores de productos,
la compafiia tiene alianzas con varias empresas quevez son lideres mundiales en sus
respectivas ramas Yy las cuales constituyen sug@daves principales; estos son: Oracle, IBM
y Red Hat; mas adelante se especifica el gradeldei@n que se tienen con ellos. Para realizar
un analisis de estos proveedores vamos a teneegos por separado: Oracle, tiene gran poder
de fijacidon y negociacion de precios debido a ladad de sus productos los cuales son muy
apreciados y difundidos en el mercado, su prodesti@lla es su base de datos relacional que
esta catalogada en la industria de software cateoniundial, en el pais muchas de la empresas
mas grandes de todos los sectores (publicos ydusjyautilizan en sus aplicaciones de software
de base de datos Oracle. Adicionalmente cabe indjoa el fabricante trabaja con una lista de
precios global, es decir que el costo de sus ptod@s el mismo en paises desarrollados como
en paises emergentes teniendo presencia en mabdeikes en la actualidad. El caso del
proveedor IBM es bastante similar, sobre todo ertas familias de sus productos que estan
enfocados a medianas y grandes empresas, en doexgesiencia de ser una empresa con mas
de 100 afios en el mercado ha marcado la diferépaiaas una muestra del enfoque que quiere
dar el fabricante es que hace pocos meses venslibngas de productos de servidores mas

pequefia en donde su poder de negociacion no erdeddido a su poca diferenciacion con la
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competencia, la estrategia del fabricante vienela g@r su orientacion a la venta de equipos
medianos y grandes y en mayor parte a su lineaotterdBe. Finalmente en este analisis
hallamos a Red Hat Inc. que es un fabricante glikeigencia de los dos anteriores comercializa
solo productos dsoftware Open Sourdeo tiene hardware)Este tipo de software de cédigo
abierto ha tomado significativa importancia en @reado ecuatoriano en los ultimos afios
debido al decreto presidencial No.1014 que fueidmil Presidente de la Republica, Rafael
Correa el 10 de abril de 2008 el mismo establecasusnprimeros articulos lo siguiente:
“Art.1. Establecer como politica publica para las entiddeéda administracion publica central
la utilizacion del Software Libre en sus sistemasquipamientos informatico#rt.2. Se
entiende por software libre, a los programas deptacion que se pueden utilizar y distribuir
sin restriccion alguna, que permitan el accesosac@mligos fuentes y que sus aplicaciones
puedan ser mejoradas. Estos programas de computemén las siguientes libertades:

» Utilizacion de programa con cualquier propésitaide comun.

» Distribucién de copias sin restriccion alguna

» Estudio y modificacion de programa (Requisito: gédiuente disponible)

» Publicacion del programa mejorado (Requisito: codiigente disponible
Art. 3: Las entidades de la administracion publica cepiieVia a la instalacion del software
libre en sus equipos, deberan verificar la exiséede capacidad técnica que brinde el soporte
necesario para este tipo de softwa. 4. Se faculta la utilizacion de software propietario
(no libre) anicamente cuando no exista una soludg@software libre que supla las necesidades
requeridas, o cuando esté en riesgo de seguridémhag o cuando el proyecto informatico se
encuentre en un punto de no retorno” (Presideneita Republica, 2008). En este sentido,
vemos que en lo que se refiere al proveedor Redstigioder de negociacion es mas bajo
comparado con los dos anteriores (Oracle e IBM)idieprincipalmente a que existen un sin

namero de competidores a nivel mundial que disgebiproductos similares (Open Source) de
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forma gratuita. Sin embargo debemos rescatar quprtmluctos Red Hat cuentan con un alto
prestigio en la industria, estan certificados carchos productos complementarios de clase
mundial en la rama del software, y esto se delneipalmente al excelente control de calidad
a los que son sometidos sus productos, adicionadparte técnico para fallas, que es brindado

directamente por el fabricante.

La amenaza de productos y servicios sustitutos:

Siempre existe la amenaza de productos sustitUtssdenominados productos tradicionales,
evidentemente esto ocurre también en la industrlasiTecnologias de Informacion. En lo que
se refiere a productos de software podemos merrajmesen la actualidad existe una tendencia
mundial que promueve el uso de productos de sddtilae y/o de codigo abierto, Ecuador no
es la excepcion en lo que se refiere a entidadg®loierno de acuerdo a lo que se menciono
con anterioridad en relacion al decreto presidémiia 1014. Estos productos son similares a
los ofertados por los denominados de software ptapo, diferenciados principalmente en su
precio de adquisicion y en que no todos tieneregbaldo de un fabricante con prestigio y
trayectoria por detras que aseguren una soluciontgry eficaz a un posible problema. La
adopcion de estos productos por parte de los eBemtpotenciales clientes, definitivamente
puede influir en el nivel de ventas y por endeaerehtabilidad de las empresas en cuanto a la
venta de productos de software se refiere, siraegobpor otro lado, esto apalanca y le da mas
sentido a las empresas proveedoras de servicios BosinessMind en centrar sus esfuerzos

en la prestacion de servicios sobre la venta detigst de productos.

La rivalidad de los competidores existentes:
En todas las industrias siempre existen competgaiebien en el mercado nacional existen

algunas empresas que comercializan productos sgmitaen algunos casos iguales a los que
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comercializa BusinessMind, son pocas las emprasaban logrado el nivel de experiencia en

ciertas areas de conocimiento sobre todo en Isguefiere a productos Oracle. En este sentido,

la estrategia de la compafiia no vienen dada paaremtina guerra de precios con compariias

similares, mas bien la estrategia estd enfocaddiferenciarnos del resto, para lo cual

constantemente se analizan las tendencias tecoafdgirealizan nuevas alianzas que tienen

como objetivo la busqueda de nuevos productos goplementen el portafolio actual; todo

esto con la finalidad de podeirecer una solucion integral a los client€3on esta estrategia

de integracion la compafiia busca mantener y anglianercado sumado a su acostumbrada

calidad en la prestacion del servicio.

2.2.2 Ambiente Interno

[lustracion 5: Ambiente Interno

-
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FOUNDED
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M

“The IT Consulting Company”
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Como se habia mencionado en el capitulo anterior,

BusinessMind es una compafiia con presencia nacjo

regional. La naturaleza del negocio de la compa#ta

relacionada directamente con la entrega de solesiarsus

clientes utilizando por un lado los productos de sacios
estratégicos, y por otro lado el conocimiento dpesgonal
tanto técnico como comercial en dichos productash®
esto es claro que para el correcto funcionamiemetdac
compafiia es clave mantener una buena relaciém ¢ant
sus aliados estratégicos, como con el personahmté\
continuacion describiremos los ejes en los cuakia

basada la estrategia de la compaiia

Fuente: Investigacién - Elaboracion: Autor

nal
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Mision: “Atender las necesidades de tecnologia de infordnacile las empresas,

proporcionando a nuestros clientes servicios yyotas de calidad, que aporten a la generacion

de valor y a un crecimiento con confianza”

Vision: “Convertirnos en socio estratégico de nuestrositdgpara mejorar su competitividad

a traves de la 6ptima aplicacion de tecnologigsutdéa”

Valores: Los principales valores que hacen parte de la chiasn los siguientes:

* Integridad en todas las acciones que realizamos

» Confianza que fomentamos en nuestros clientesapooddores

» Excelencia en la prestacion de los servicios yegatde productos

» Solidaridad entre todos quienes conforman la comapaiion la sociedad.

Objetivos Estratégicos: BusinessMind S.A. de acuerdo a los lineamientosute socios

accionistas, después de estos 11 afos de existembia planteado como objetivos estratégicos

hasta el afio 2017 los siguientes:

llustracion 6: Objetivos Estratégicos

Extender la operacion de la compafi
cinco paises de América Latina
Generar una facturacion de 15M
manera combinada en todas sus ofici

en los cinco paises.

Consolidarse como una empresa lider

la region de América Latina en
prestacion de servicios de
manteniéndose como un socio estraté(

de sus clientes.

a a

de

nas

en
la
Tl

jico

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
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Estructura Organizacional:

En la actualidad la compafia cuenta con mas decogateados a nivel regional, de los cuales
alrededor del 70% corresponden a consultores @sqige precisamente pertenecen al area de
prestacion de servicios. En la actualidad en lairedi matriz que es Ecuador, la Estructura

Organizacional de acuerdo a las funciones es laesite:

llustracion 7: Estructura Organizacional
B

GERENTE GENERAL / REP. LEGA

[ I ]
A )
GERENTE DE GERENTE F"\?AE,\TCEIE;% }
SERVICIOS COMERCIAL ALANANCIERC
| | '
[ | 1
s ) ) )
GERENTE DE GERENTES DE RECURSOS
PROYECTOS CUENTA CONTADORES HUMANOS MARKETING
B — :
CONSULTORES / ASISTENTE
PREVENTAS ADMINISTRATIVO

Oferta de valor:

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor

Dentro de su oferta de valor, la compafiia Busings$/8.A. tiene varias lineas de negocio

para la venta de productos de Hardware y Softvealiejionalmente la compafiia se especializa

en la prestacion de servicios profesionales pamsuttoria, soporte técnico y capacitacion
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certificada. Estos servicios en su mayoria estaniaos con los productos de hardware y

Software que comercializa.

La compafia en la actualidad cuenta con alianzay@aos socios de negocio y proveedores

de tecnologia de Hardware y Software de clase mauridis niveles de asociacion con estos

proveedores los podemos resumir en el siguientdreua

Tabla 4: Asociados de Negocio

M Platinum
ORACLE Partner

BusinessMind es canal certificado de Oracle
Corp. desde el afio de su fundacion (2004) y
certificado con el nivel deOracle Platinum
Partner’.

Actualmente la compafiia tiene certificaciones
especializacion en:

o Oracle Database 11g,

o Oracle Database Security,

0 Oracle Unified Business Process
Management (BPM),

Oracle Business Intelligence Foundation
Oracle SOA Suite,

Oracle Public Sector,

o O O O

Oracle WebLogic Server
Adicionalmente se encuentra habilitada para
venta de productos de Hardware'@eacle

Systems’

asta

de

a

ORACLE’
UNIVERSITY

BusinessMind cuenta con la acreditacion
centro autorizado de capacitaciorOracle

University’ para impartir capacitacion certifica

de

la

con el respaldo directo del fabricante y que sigue

el programa que Oracle imparte a nivel mun
desde el afio 2004.

dial
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Q redhat

BusinessMind es Partner Bed Hat Inc. para la

venta de Suscripciones de productos Red |Hat

Enterprise Linux y JBoss. Adicionalmente somos

centro autorizado en Ecuador para digtar

capacitacion certificada en productos RedHal
y JBoss.

En la linealBM BusinessMind S.A es un

asociado de negocio de la compafia IBM con

nivel de ‘Advanced Business Partner’ y €

autorizada para proveer soluciones de Hardr][/are

oy

en las lineas de servidores, almacenamie

respaldo.

BusinessMind S.A. desde el afo de 2005

compainiia fue un canal autorizado para la venta de

productos de Software del fabricante Quest

| Tpreneurs..

. Software Inc. Esta empresa fue adquirida en el
PartnerDirect
T afio 2014 por la empred2ell, Inc. Haciéndola
ahora parte de su divisibn de soluciones| de
Software.
Desde el afio 2014 BusinessMind es Partnjr de
{i, ‘IT Preneurs’ para venta de servicios |de
iy

capacitacion certificada en ITIL, ISO20K y Copit

principalmente.

Fuente: Investigacién - Elaboracion: Autor

A la estrategia de productos y servicios se la ohémd con el acronimo de S.C.A.l. desde el

aflo 2014. Esta engloba los diferentes centros mge@ncia que la compaiiia ofrece:
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Tabla 5: Estrategias de Productos y Servicios

S: Seguridad de la Informacién

C: Continuidad del Negocio
A Analitics, Business Intelligece y Big Data

| :Integracion — SOA (Service Oriented Architectuse
SERVICES

BPM (Business Process Mangement)

Fuente: Investigacién - Elaboracion: Autor

En relacion a la prestacion de los servicios deodeptécnico, consultoria y capacitacion
certificada, podemos sintetizar el portafolio deviegos dentro de los centros de competencia

de la manera que se muestra en la siguiente ibistra

llustracion 8: Centros de Competencia

. Capacitacion
Centros de Competencia

Gestion del

Continuidad
del Negocio

Base de Datos
y Capa Media

Alta disponibilidad
Contingencia
Seguridades

Desempeno
Corporativo

Analisis
Estratégico de la
Informacion

Business
Intelligence

Integracién

Procesos de
Negocio &
Informacion

SOA
ESB
BPM

ORACLE

RED HAT & JBOSS

Infraestructura en Procesamiento & Almacenamiento

Fuente: Investigacién - Elaboracion: Autor
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2.2.2.1. Cadena de Valor
La cadena de valor de las empresas en general@sfiuesta tipicamente por todas
aquellas actividades que son necesarias realizarllpgar un producto o servicio desde su
inicio o0 concepcidn a través de las diferentessfasesta que este es entregado al cliente final.
En este contexto podemos definir a un proceso {@Bpsoceso) como un conjunto de
actividades, estos procesos a su vez se encuagmapados o contenidos dentro de los macro

procesos de la respectiva organizacion.

En la ilustracion 6 se representa la cadena de galta compafia BusinessMind la cual cubre
Sus macro procesos principales: direccion, prodosty de soporte, los cuales a su vez estan
compuestos por sus propios sub-procesos, mismosesfaa enfocados para asegurar la

consecucion o generacion de los productos y sesv/gile se ofrecen a los clientes.

llustraciéon 9: Cadena de Valor

PROCESO DE DIRECCION

@
E L
| |
=
E‘ N
T T
E PROCESOS PRODUCTIVOS =
. GESTION DE
@@ il e SERVICIOS Y > \GESTION DE
POSTVENTA COMPRAS

&

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Investigacion - Elaboracién: Autor
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- Proceso de Direccion

Estos procesos son aquellos que establecen lasegsds, objetivos, valores y cultura de la
empresa asi como las politicas generales de a@tuaciun marco ético y legal; estos procesos
se encuentran a cargo del directorio de la compddéatro de la cadena de valor de

BusinessMind se ha identificado al siguiente proasla direccion’ como el mas importante:

Administracion estratégica

El objetivo de este proceso es asegurar por un da@ola compafia tenga una estrategia
organizacional, y por otro lado de implementargl@nes y actividades que se deben realizar
en pos de conseguir los objetivos organizacionalésl cumplimiento y socializacion de su
mision y vision. El seguimiento de este procesongsortante para que la direccién de la
compafia pueda tomar las decisiones mas acertagate gpermitiran seguir avanzando y

desarrollandose en el futuro.

- Procesos Productivos

Estos procesos también son los denominados procestrsles de la cadena de valor de la
compafia. Estos tienen una relacion directa conliestes y proveedores por lo que se puede
decir que son el ‘motor de la empresa’. Dentrosieseprocesos se generan las actividades que
permiten la generacion de las ofertas de valosalientes para la provision de productos y
prestacion de servicios los cuales tienen comotigbjeasegurar el cumplimiento de las
expectativas de los clientes. Dentro de la cadenabbr de BusinessMind se han identificado

como los principales ‘Procesos Productivos’ losiigigtes:
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Gestion de Ventas

El equipo comercial de la compafiia es el encardadi®var a cabo este proceso el cual tiene
por objetivo consolidar las relaciones comerciales los clientes; para lo cual se deben

desarrollar una serie de actividades que van desdsignacion de cuenta a los diferentes
ejecutivos, contacto con los clientes y/o prospeaotda interiorizacion de las necesidades y
requerimientos de estos; una vez recabada la iafoém, esta se transforma en el insumo
principal para la elaboracién de una oferta denalyo objetivo es concretar el cierre de una
venta que cubra las necesidades de los clientasy@sta de un servicio y/o producto permitira

a la organizacion asegurar los ingresos que nageait su permanencia en el mercado vy el
cumplimiento de sus obligaciones. La culminacionedt proceso con la obtencion de un

negocio, establece el punto de partida para deiemonproyecto que debera ser gestionado y

brindado por el area de servicios de la compaiiia.

Prestacion del Servicio, Gestion de Proyectos y Resnta

El proceso de prestacion del servicio tiene poetoly) receptar, planificar, organizar los
recursos y administrarlos, procesar y atenderdgsarimientos de los clientes una vez que
estos hayan sido contratados a traves del arearciahrie la compafia. Estos requerimientos
pueden ser servicios de soporte técnico, servitdaonsultoria, consultas técnicas, solicitudes
de servicios por garantias de servicios prestadofamos pos garantia producidas luego de
gue se ha concretado un negocio o una venta, etgekeral todo lo relacionado con la
prestacion del servicio y todo lo que involucresespnal técnico para desarrollar un proyecto,
prestar un servicio y cumplir con los objetivogjdcesto dentro de los limites de tiempo y

costos definidos.

57



El proceso inicia con la Planificacion del Proyeetocuanto a los términos de tiempos y costos
definidos con el clientadonde también se definen los recursos y equipoatbajp necesario,
se establece un organigrama del proyecto con kolessponsabilidades y un cronograma
estableciendo plazos y entregables para el proyelta vez concluida la ejecucion del servicio
se diligencian las actas de cierre de estos, yesatan encuestas de satisfaccion del servicio

prestado a los clientes de acuerdo a la actividalizada.

Gestion de compras

Este proceso tiene como objetivo gestionar y ctartta adquisicion de los bienes y servicios
que la compafia requiere con el fin de aseguraupdado el abastecimiento insumos para
consumo interno, y por otro lado la adquisiciérboies y/o servicios para la ejecucion de un
servicio y/o proyecto. En este Ultimo caso se emicae todas las adquisiciones que se deben
realizar a los diferentes proveedores sean estgsrisias y/o fabricantes de productos de
software y hardware cuando estos son requeridelspeayecto. Adicionalmente pueden incluir
la contratacion de servicios de terceros paradatacion de un determinado servicio que por
alguna circunstancia la compafia no esta en cagghdd brindar de manera directa. Estas
contrataciones pueden abarcar desde la subcoibratkcun consultor externo u otra compafiia
de servicios asociada, hasta la contratacion demios logisticos para impartir capacitacion,

por ejemplo refrigerios o alquiler de equipos auheies, etc.

- Procesos de soporte

Los procesos de soporte o apoyo son los que permaitéa organizacion apalancar y
proporcionan los recursos necesarios para querteegos productivos y los de direccion se
puedan llevar a cabo. Dentro de la cadena de dal&usinessMind se han identificado como

los principales ‘Procesos Soporte’ los siguientes:
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Gestion Financiera

El proceso de gestion financiera es el que se gach la elaboracion, ejecucion y control del
presupuesto como elemento de accion de todos &eeply programas generados por la
compafia. El proceso de gestion financiera inicia ka proyeccion de gastos, ingresos y
necesidades de recursos que se estima se utpa@@umplir las metas y objetivos planteados
por la direccion de la compafiia. En el ambito cemaky de prestacion de servicios se toman
en cuenta datos historicos, tendencias de mercadd,estc. En el ambito administrativo
financiero se proyectan los gastos anuales de @pees, de personal, y financiero. En paralelo
la direccion de la compafiia analiza y propone ebarabruto estimado para el ejercicio fiscal
el cual debera alinearse con la proyeccion de sogrg gastos. A continuacion se consolidan
los presupuestos de ingresos y gastos, y se vataaglo de ser el caso con el fin de cumplir
con el margen esperado. Finalmente se realizgr@slipuesto general para aprobacion de los

directivos de la compaiia.

Gestion del Talento Humano

Este proceso es el encargado de administrar eteateimano de la compaiiia contribuyendo
al desarrollo de sus competencias y al mejoramidetdas condiciones de trabajo con la
finalidad de contar con personal calificado y madi para ejecutar sus funciones de forma
eficiente y comprometida con la organizacién. Demte este proceso se encuentra por una
parte el reclutamiento, seleccion y contratacioh rdevo personal que se integrara a la
compafia dependiendo de las necesidades de leantlife areas que la componen, y por otra
parte, también se encarga de evaluar de maneiauaid satisfaccion del personal y en donde
esta contemplado que se defina un plan de carresmyneracion que busca un crecimiento

personal y profesional de todos sus colaboradores.
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Gestion Administrativa

El objetivo del proceso de gestion administratigaeé de programar, ejecutar y hacer el
seguimiento de los recursos tecnoldgicos y deesfractura conforme a la planificacion y las
necesidades de la compafiia. Se realizan inven@eidss equipos tecnologicos tales como:
computadores personales y computadores de ofisgr&jdores de coOmputo, sistemas de
almacenamiento, sistemas de respaldo, impresayagos de comunicacion y audiovisuales,
etc. y se establece un plan de mantenimiento yrargjento de los mismos. Del mismo modo
se realiza el inventario del mobiliario, equipofieina y activos generales de la empresa para

definir un plan de mantenimiento y mejoramientdadiefraestructura.

Gestion de mejora

El objetivo de este proceso es gestionar la mefntinua del Sistema de Gestion de la Calidad
para asegurar la eficacia de la organizacion a&srde la satisfaccion de los requerimientos de
sus clientes, asi como la administracion, estarazdn y control de sus documentos y

registros. Adicionalmente como parte de este pmaes encuentra la realizacion de las

auditorias internas para detectar posibles falengitomar las acciones correctivas que se
requieran y que contribuyan al cumplimento de lasnas, politicas y procedimientos de la

compafia.

2.3Investigacion de campo

2.3.1. Elaboracion de los instrumentos de investigacion

Como se menciono en la ‘Fase 1’ del presente wabajseleccionaron dos tipos de
instrumentos para la presente investigacion: Emstieey a profundidad e investigacion

documental.
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Con el fin de recabar informacion que se considéaee, para su posterior evaluacion, se
elaboro cuatro guiones de entrevistas las cualegieson dirigidas a cuatro perfiles diferentes:
Alta direccion de la compaiia, Gerencia Financi@arencia de Servicios y finalmente un
guion adicional con el fin de conocer el punto avde consultores profesionales expertos en
prestacion de servicios de tecnologia que se etramegn libre ejercicio de su profesion.

Las preguntas realizadas buscan conocer de primaara, cual es la vision, la percepciony el
punto de vista de los perfiles mencionados enitlacla prestacion de servicios que ofrece la
compafia para luego de un analisis proponer lagrasegl proceso y realizar las conclusiones
pertinentes. A continuacion se detallan los gusareentrevistas que fueron utilizados para la

recoleccion de informacion a los diferentes pesfile

Guion de Entrevista a Profundidad:
* Guion enfocado entrevista al Gerente General o aldiinistrador General de
BusinessMind S.A.
1. De acuerdo a su experiencia, ¢cual es el estadal algl mercado de prestacion de
servicios de Tecnologias de Informacion en al pais)
2. Hasta el dia de hoy ¢cémo considera que ha sidevdiucion de la compafia
BusinessMind S.A.?
3. ¢Dentro del pais cuéles son las empresas queRistezh que son las mas reconocidas
en la prestacion de servicios de Tecnologias aertrecion (1T)?
4. ¢Como ve el futuro del mercado de prestacion decges de IT en el pais?
5. ¢Existe para usted alguna empresa 0 marco norntatesee tome como referente para

la prestacion de servicios que oferta actualmentr@ssMind S.A.?
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6. Dentro de la cadena de valor de BusinessMind SCAlal,0 cuales de los procesos
productivos es el que agrega mas valor a la orgeidz en relacion a la rentabilidad
que se espera obtener?

7. ¢Cual es la expectativa que usted como alto diceds la compafiia espera del proceso
de prestacion de servicios?

8. ¢Qué es mas importante para usted en el procgsestacion de servicios: que este
genere la rentabilidad esperada, o que se generéuetites de trabajo?

9. ¢Cree usted que en Ecuador existe una culturaed&apion del servicio en Tecnologias
de la Informacion que este enfocada en agregar ahtdiente y no solo de beneficio
para el proveedor?

10.De acuerdo a su experiencia, ¢ Cual es el diferdorciarincipal de los servicios que
presta BusinessMind que agrega valor a sus clieewa®lacion con las otras empresas
que se encuentran en el mercado?

11.¢,Como cree usted que ha impactado la implementaniéistema de gestion de calidad
gue cumple los requerimientos establecidos enrlaad¢SO 9001:2008 en los procesos
productivos de la cadena de valor de la compafia?

12.¢Cudl cree usted que es el principal problema g¢esidad que actualmente tiene la
organizacion en lo que se refiere al proceso degori®n de los servicios que se ofrece?

13.Bajo su perspectiva como alta gerencia de la cofapajué usted piensa que se debe

hacer para solucionar, 0 mejorar los inconvenieguesse tienen actualmente?

« Guion enfocado a entrevista del Gerente de Servidae BusinessMind S.A.
1. Basado en su experiencia, ¢Cual es el aspectoogueliéntes mas valoran en la

prestacion de un servicio profesional?
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¢,Cuadles son los problemas que con mayor frecuseche encontrado usted y/o su
equipo de trabajo en la prestacion de los servitgogro de los clientes?

¢, Como usted cree que el cliente percibe los sesvigue actualmente presta la
compania?

Como responsable y coordinador de la ejecuciongiedrvicios que brinda la compafia
¢cree usted que el proceso que se sigue pareska@on del servicio es el adecuado?
¢En qué parte o fase del proceso de prestacioardeis piensa usted que se genera
mayor dificultad y/o demora?

¢, Cual cree usted que son las mayores dificultadpsejas que con mayor frecuencia
tiene usted y su equipo de trabajo al momento detaicion de un servicio en el cliente
por un lado, y de manera interna por otro?

¢, Con cuales herramientas cuenta la compafia padarag mejorar la gestion de usted
y de su equipo de trabajo?

¢ Usted cree que su equipo de trabajo esta loentigcnente entrenado con las dltimas
tecnologias y mejores practicas para prestar lvscges para los cuales la empresa es
contratada?

¢,Cree usted que su equipo de trabajo se encueatinzado, bien remunerado y en

general comodo con las funciones que realiza?

10. ¢ Existe un plan de carrera y/o incentivos paraeesgnal técnico responsable de la

ejecucion de los servicios que presta la compafjisgeyse encuentra a su cargo?

11..:,Cbmo enfrenta la compafiia la falta de un deteduiparfil de recursos que muchas

veces son necesarios para la prestacion del stvici

12.Bajo su criterio, ¢,qué factores del proceso detgmigs de servicios podrian dificultar

o impedir que se cumpla con la rentabilidad estargue realiza el &rea comercial al

momento de realizar la venta de un servicio?
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13.Bajo su perspectiva como lider del area de préstate servicios de la compaiiia, ¢ que

usted piensa que se debe hacer y/o cambiar pamam&)s inconvenientes que se

tienen actualmente?

Guion enfocado a entrevista a un experto consult@externo) en prestacion de

servicios Profesionales de IT

1.

Dentro del pais, ¢ cuales son las empresas quepistes que son las mas reconocidas
en la prestacion de servicios de Tecnologias aertrecion (1T)?

¢Por qué cree usted que los clientes buscan panesedxternos para realizar
determinadas tareas en lugar de hacerlo con pé¢lister@o que en la mayoria de los
casos tendrian una inversion inferior?

¢,Cree Usted que en Ecuador existe una culturaedtapion del servicio en Tecnologias
de la Informacion que este enfocado para agred@air alecliente y no solo de beneficio
para el proveedor?

¢, Como ve el futuro del mercado de prestacion decges de IT en el pais?

Bajo su experiencia, ¢qué es lo que el clienteilpemgue agrega mayor valor a su
negocio cuando contrata servicios profesionaldsrderos?

Dentro de su experiencia como consultor ¢ cree meéraercado existe algln conjunto
de buenas practicas que los clientes esperan guareteedores las sigan al contratar
servicios externos?

¢, Cudles son las barreras que regularmente usted, consultor externo, encuentra
cuando presta servicios a sus clientes, y que @sdaisted hace para solventarlas?
Como consultor externo, ¢cudles cree usted quéosdactores criticos de éxito que
pueden influenciar en que un cliente vuelva a edatiservicios de un mismo proveedor

y no busque otro en el mercado?
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9. ¢Cuales cree usted que son los errores mas grandes que el consultor puede caer
al momento que esta prestando un servicio en antel?
10. ¢ Cudles cree usted que son los principales bereficie percibe un cliente al contratar

un servicio de un tercero en lugar de hacerlo cgmessonal interno?

» Guion enfocado a entrevista al Gerente de Financierde BusinessMind S.A.
1. ¢;Cbmo se realiza la planificacion presupuestatial@n
2. ¢Como se calcula la expectativa de ingresos anpatdiea de negocio?
3. En el afio pasado ¢ se alcanzaron los niveles debiiaid esperados en las diferentes
lineas de negocio de la compafia?
4. ¢ Existen diferencias entre la rentabilidad proytsor el area de ventas al inicio de
los proyectos comparada con la rentabilidad fihaleare del mismo?
5. ¢Donde cree usted que existe la mayor dificultadiogpida que se obtenga la
rentabilidad proyectada por el area comercial ahero de la venta de un servicio?
6. Desde el punto de vista financiero, ¢como se madaejarechas entre la rentabilidad
proyectada y la real, cuando esta ultima es menor?
7. ¢Existe algun plan de contingencia financiero caamdeterminado momento no se
alcanzan los flujos de caja requeridos?
8. Desde la perspectiva financiera ¢,qué mejoras ségpadhplementar para alcanzar o
incrementar la rentabilidad planificada?
En relacién a la investigacion documental, estaprendid la recoleccién y revision de
documentos tales como informes, actas, evaluagienesestas, estados financieros, etc. que
se han realizado al interior de la compafiia, yaglieionalmente tienen relacion con el proceso

de prestacion del servicio.
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2.3.2. Recoleccion de datos

Tabla 6: Tabla resumen Entrevista Alta direccion

Entrevista Alta Direccion de la Empresa

Perfil: Accionista y fundador de la compaifiia. Titulo derimuaivel de educacion superid

mas de 20 afios de experiencia en el mundo de tegaslde informacion.

=

Pregunta No.1 El mercado de prestacion de seneeiolsiciona de manera muy rapida|tal

cual como sucede con el avance de la tecnologi.gHe estar siempre

actualizandose para poder ofrecer diferenciales alientes.

Pregunta No.2 Ha tenido un crecimiento muy aceterad 11 afios la compaiiia cuenta

tanto en la parte comercial como en la técnica.

con presencia en tres paises de la region y pérattamente calificado

Pregunta No.3 Existen muchas empresas que prestacics de calidad, entre ellas

dentro y fuera del pais.

BusinessMind por supuesto, No menciona ningunacésse sin embargq

dice que hay que nutrirse de la experiencia de los@xitosos que se ven

A4

Pregunta No.4 En continuo crecimiento y sobre @d@volucion casi a la par de como

con mucho futuro por delante.

evolucionan las tecnologias de informacion en ehaiou Es un mercado

Pregunta No.5 Referencias hay muchas, se inteht@eexo mejor de empresas granges

prestacion de servicio especificamente.

como Oracle e IBM a las que representamos, pero, ¢ttanando en cuenta

la calidad y un manejo de procesos basados emnaank®09001:2008 y

se desea aplicar ciertas metodologias de proyectiddL para el are:

el tamafio y la realidad del pais. Actualmente laresa esta alineada con

2
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Pregunta No.6

Dentro de la organizacion existencgsus tanto de soporte como

productivos, dentro de los productivos esta bascaenla administracio
estratégica y los procesos ‘core’ del negocio,deque la compafia es
orientada a la prestacion de servicios de consaltal proceso d
prestacion de servicio y postventa agrega muchar \ala organizacio
pues su aplicacion ayuda o deberia ayudar a lenaition de recursos

de esta manera logrando ser mas rentables.

Pregunta No.7

Se espera que el proceso de presticgervicios por un lado cumpla ¢
los objetivos para los cuales los clientes contrati compainiia, y por ot
lado que de parte de los consultores se gener@spevyectos dentro d

mismo cliente como ha sido un comportamiento hi=or

=)

D

—

y

on

(0]

w

-

Pregunta No.8

En realidad se esperan las dos apsase genere los ingresos adecus
y se siga generando mas fuentes de empleo. Pa@ns$zcucion de |
mencionado es de vital importancia que la compaliénce los niveles d
ventas proyectados los cuales se ven reflejadda esntabilidad de la
diferentes lineas de negocio, y que a su vez dadeaen crecimiento. D
la mano del crecimiento de la compafia vienen l@ntes de trabaj

necesarias para sustentarla.

1dos

e

e

O

Pregunta No.9

Si esta de acuerdo en este puntofiestanque el simple proveedor
agrega valor, en el caso de BusinessMind desdenkza ynisma el enfoqu

es ser un aliado del cliente que le permita cre@gatimizar su negocio.

Pregunta No.10

La diferencia, principalmente esalédad, la especializacion con la g
contamos para todo el ciclo de prestacion del servidesde el inicio a

contar con vendedores consultivos que buscan agvalya al negocio
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adicional contar con técnicos especializados quele® encargados o

prestar el servicio propiamente.

e

Pregunta No.11

La implementacion de la norma ISQZWD8 proporciond el orde
adecuado a los procesos que ya tenia la compaitasiond un cambio €
la cultura de trabajo, ademas promueve el trabagneipo y es un med

para mejorar continuamente con el andlisis denldisadores del sistemza

Pregunta No.12

Existe demasiada carga de trabajaibm de recursos de muy alto ni

para tareas que lo Unico que necesitan es un siegiamradecuado de U

perfil de auxiliar que al momento no se cuenta,biém se evidencia un

problema en la delegacion de actividades operativas clientes no s
guejan de la ejecucion del servicio, ciertos inementes mas bien vieng
dados por los “tramites” administrativos alrededi®l ‘delivery’ del

servicio.

el

n

Pregunta No.13

Se esta analizando un plan de tacitra de personal de ultimos nive
de carreras afines a sistemas para: tareas operdil area de servicios
empezar a generar backups de los consultoresoadigiente se est

evaluado talleres para mejorar las habilidadesngezies de los mandc

medios como: liderazgo, manejo de equipos, delégacsiegociacion,

Mejorar la comunicacion

es

y

a

S

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
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Tabla 7: Tabla resumen Entrevista Gerente de Sewic

Entrevista a Gerente de Servicios
Perfil: Profesional con 20 afios de experiencia en el mdaediecnologias de Informacio
Titulo de cuarto nivel en educacién superior, cim@nto técnico profundo de herramien

y productos de tecnologia que distribuye la commafifre otros. 8 afios en la compaifiia

Pregunta No.1

Lo que mas valora en cliente es tiedgprespuesta, conocimiento

consultor y seguimiento a los incidentes reportados

Pregunta No.2

Los principales problemas son: Digpglatad de recursos, tiempo (
atencion fuera de horarios laborales y demora eseptacion d¢

informes.

Pregunta No.3

El soporte es el adecuado, sin emisagpre se puede mejorar var

puntos, en especial la disponibilidad de recursoksytiempos de

respuesta.

[as

el

le

1%

(ON)

Pregunta No.4

El proceso es parcialmente el ade¢csalien se cuenta con el perso
idéneo para la realizacion de las tareas, se esi@ama pérdida d
tiempo productivo muy valioso en tareas operativasto de los
consultores técnicos como de la gerencia de sesyiestas tareas podri
ser canalizadas a través de recursos que no necesate tengan u

nivel de especializacion alto.

nal

(4%

an

=)

Pregunta No.5

En el registro de incidencias y gugeiento de estas, elaboracion
informes y reporte de horas. Si bien el registrondelencias es parte d

proceso, No se cuenta con una herramienta pararecto registro

seguimiento, actualmente se lo hace con la ayudzodeo electrénicol

La elaboracion de informes y reporte de horas samuales.

de
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Pregunta No.6

Con el cliente externo es la displhéiol de recursos, sobre todo ien

soporte 7x24, y la entrega de informes en el tiepgmbado. Con el cliente

interno es la entrega a tiempo de alcances técpia@selaboracion de

ofertas.

Pregunta No.7

Cada consultor tienen asignado unpuetador portatil, correp
electronico, teléfono celular, repositorio cenwatlo para manejp

documental de los clientes de la compafila. No smtaucon una

herramienta que agilice las tareas operativas Uates se realizan ©

manera manual para reporte de horas trabajadasabpration de

informes, lo cual constituye el problema mas grapolela pérdida d¢
tiempo productivo valioso que puede estar canadizadmejorar 13

productividad.

Pregunta No.8

Con la gran cantidad de tematicagrmgunejan los fabricantes a los g

representa la compafia seria imposible tener uacoorento de todo,

por lo tanto el equipo tiene especializacion ent@asetemas que maneja

la compafia dentro de su portafolio. En caso deeragalgo adicional

la persona o el equipo asignado deben investigamesnento.

Pregunta No.9

Actualmente la motivacion no est&wemejor momento, la falta de

personal hace que los consultores muchas veces @siéasignacione

por encima de los horario habituales.

v

e

ue
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Pregunta No.10

Si existe un plan de carrera, sibaego ha sido casi imposible seguir

—

con la planificacion debido a la cantidad de rempientos que se tiene
lo que obliga a los consultores a canalizar suseesbs en atencion al
cliente y dejar a un lado su entrenamiento, a ®steuma la cantidad de

informacion que se debe revisar que se dificultdepaompletar er

=]

=

tiempo libre con el que cuenta el equipo. Si eriséEonocimientos pg

metas alcanzadas.

Pregunta No.11

Se intenta formar a personal intpana llenar el perfil requerido, pero

si esto no es posible, hay que buscar consultateses.

Pregunta No.12

Cuando es un servicio nuevo eneghgise cuenta con experiencia o esta

es muy elemental. Cuando existen vacios en laidiéimndel alcance, qu

D

)

el cliente tenga una expectativa diferente delisiery finalmente que lo
recursos con los cuales se hizo la estimacionainim estén disponibles
y se tenga que asignar recursos mas internos rasoe o simplemente

se tenga que contratar externos.

Pregunta No.13

Depurar el portafolio de serviciagsapevitar ofrecer servicios en Ips
cuales no se tenga un conocimiento profundo, Cartarel personal
necesario para las ejecuciones, contar con unanzergie se encargue

de tareas operativas.

Fuente: Investigacién - Elaboracion: Autor
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Tabla 8: Tabla resumen Entrevista Gerente Finarxier

Entrevista a Gerente de Financiero

Perfil: Profesional con mas de 15 afios de experiencia masrale administraciof

contabilidad y auditoria. Titulo de tercer niveleducacion superior, conocimiento am

de la compafiia y experiencia financiera en empresssector de tecnologias

informacion, asi como de proveedores y fabricamhéémismo sector. 9 afios en la compa

=]

Pregunta No.1

La planificacion presupuestaria @eapafia se la realiza en base a d
histéricos, basicamente los informes financierdsifieno afio fiscal, as
como la proyeccion de ingresos de la compafia basatdla tendencia d
mercado. El presupuesto se lo realiza tanto desogt costos, gastos (
personal y operativos) por tanto se proyecta Iadatl neta anual de

negocio.

Pregunta No.2

Principalmente en base a la expéieiedo ocurrido en afios anteriore

las tendencias del mercado que vienen de la ataaibn de la compafiis

o

Pregunta No.3

Si se alcanzaron los niveles esperddaentabilidad en las diferent
lineas de negocio, sin embargo al final del ejecio se alcanzé |
rentabilidad total presupuestada por que no sedaizado todas las vent
programadas. Adicionalmente y especificamente ¢éinda de prestacio
de servicio hubieron proyectos que si cumplierorefdabilidad esperad
y otros no, si bien el promedio final cumple conmghimo deseado, es
podria haber sido mejor si se pudiera tomar acerolos inconveniente
qgue hubo en los proyectos en donde no se alcanavetlde rentabilidag

presupuestado.

es

=]

a

e

)

Pregunta No.4

Existen los dos casos, en los gae sumplid e inclusive se excedio

rentabilidad presupuestada, y en otros casos rours@lio. Al hacer e

a
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balance final entre unos y otros podemos decirsijaécanzo los niveles

esperados.

Pregunta No.5| Principalmente se debio a que skasah trabajos con personal externos
gque no estaba presupuestado originalmente en dygqios, debido a la

falta de personal internos o que estos se encamtrgbasignados.

Pregunta No.6| Se trata de equiparar la brechaadmeptimizando los costos de los ofros
proyectos de servicios, y de ser el caso de las titreas de negocio de|la

compafia.

Pregunta No. 7 Si existen planes de contingenciaoccel factoring, contratacion de
sobregiros bancarios, renegociar formas de pagopooveedores para
ampliar plazos de pago y barridos de gastos figza pontrol de los que

estan fuera de presupuesto o se puedan ponerratb$ta

Pregunta No.8| Mejorando las formas de pago haceepdores por un lado, y por otro

las formas de cobro hacia los clientes. Contengiato nivel de holgur:

&

en los proyectos que permitan minimizar el impattamprevistos, per

|®)

teniendo cuidado de no exagerarlos ya que hariarlagampresa pierda

competitividad en el mercado.

Fuente: Investigacién - Elaboracion: Autor

Tabla 9: Tabla Resumen Entrevistas Consultoresrfose

Entrevistas a consultores profesionales externos
Perfil Experto 1: Profesional con mas de 25 afios de experiencia enolgyias de
Informacion, Titulo de cuarto nivel en educaciépetior, conocimiento técnico profundo

de herramientas y productos de tecnologias denafcion, Profesional en libre ejercicio de
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su profesion, colaborador de la comparfia en mé#tiptasiones y ex colaborador a tiempo

completo.

Perfil Experto 2: Profesional con mas de 15 afios de experiencia enoltgias de
Informacion, Titulo de cuarto nivel en educaciépesior, conocimiento técnico profundo

de herramientas y productos de tecnologias denmafcion, Profesional en libre ejerciciq y

adicionalmente en relacion de dependencia, coldborde la compafiia en mdltipl

ocasiones y ex colaborador a tiempo completo.

[1%
(9]

Pregunta No.1

Experto 1: Reconoce que existen varias empresaprqueen servicios, pero no mencigna

a ninguna especificamente ya que considera quesgnlenen personal especialista en

sola area y no son integrales.

una

Experto 2: Existen muchas empresas que proveeicissnde IT, pero no da ejempl
especificos, agrega que las mas reconocidas nprEeon las mejores, pero hace énfasi

la importancia que sean certificadas por los faloties que representan

S en

Pregunta No.2

Experto 1: Reduccion de riesgos, distribuir respbiliglades, ampliar garantias, cumplir gon

los niveles de servicio con los mejores expertos.

Experto 2: Buscan a los mejores en determinada su@len falta de personal interno ya

por falta de experiencia o tiempo, reducen el noesg

Ssea

Pregunta No. 3

Experto 1: No existe cultura de prestacion de sengue agregue valor, se hace lo que se

dice en el contrato, pero nada adicional aun giuskera hacerlo, el cliente puede perc

esto como falta de compromiso, conocimiento o giofelismo

Experto 1: No existe cultura de prestacion de sengque agregue valor. En la mayoria

casos se busca Unicamente el beneficio econdmios geoveedores, que la satisfaccion

de

del
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cliente. Adicionalmente en muchas ocasiones, ehtdino comprende lo que conlleva

servicio de calidad, y contrata el mas barato paliadel apuro.

Pregunta No. 4

Experto 1: la tendencia actual es llevar la infiraresura tecnologica de los clientes a ‘nuk

por lo tanto se debe buscar integracion con otmgzesas o profesionales con el fin

un

€,

de

conformar grupos multidisciplinarios en los cualada especialista se dedique a su area con

el objeto de brindar un solo frente al cliente.

Experto 2: Se debe evolucionar a la par que lategia y las tendencias, brindando servig
de calidad, buscando integracion con otros actteksistema, usando buenas practicas

generar valor al cliente.

Pregunta No. 5

Experto 1: Lo que agrega mas valor al cliente egh&ervicio contratado de manera integ
(no solo una parte) y que se recomienden cambgedba en experiencia; se ve con valad
trasferencia de conocimientos al personal del @®jeque no se tenga que volver a llama

proveedor por pendientes o deficiencias en el getvi

Experto 2: Lo que agrega mas valor es que se edabctareas que fueron centradas de
del presupuesto y el tiempo estimado, transferafeieonocimiento y calidad. No entreg

cosas adicionales a las contratadas porque essziangen el presupuesto del proveedor.

Pregunta No.6

Experto 1: Si, los clientes siempre esperan queptestadores externos utilicen bue
practicas para la prestacion del servicio, basadds que recomienda los fabricantes,
entidades externas reconocidas como ISO, ITIL, PMBHEE, etc. Y adicionalmente basag

en la experiencia propia, un especialista pued®ico®s, pero es mas efectivo.

ios

para

yral
rla

r al

ntro

jar

has
las

las

Experto 2: Si, los clientes siempre esperan queptestadores externos utilicen bue

practicas para la prestacion del servicio, en gunjicon: herramientas adecuadas,

nas

as
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metodologias como las definidas en PMbook, Agildl, | etc. Aqui se debe aclara que
bien las buenas practicas te dicen que debes lm@sto se debe afadir la realidad
mercado, es decir los diferentes tipos de cliegtéa competencia. El consultor de

desarrollar una metodologia apropiada a su realidad

Pregunta No.7

Experto 1: Que el soporte pueda ser prestado dermmaemota, con igual calidad y efica
gue de manera presencial. Al cliente no le gusiarehredos contractuales al momentg
solucionar los problemas, quiere soluciones y desgdaormalismos, las dos cosas ¢

necesarias.

Experto 2: La cultura del cliente que siempre auikr mejor, pero a un precio mi
econdmico; que hayan muchos enredos burocréatisakear que el cliente quiere saltarse
algun momento pasos tanto en la contratacion delcgecomo en la ejecucion del misn

rompiendo la metodologia del profesional para acaide rapido.

Pregunta No.8

Experto 1: Que el trabajo realizado satisfaga éaesidades, que el personal sea el id§

gue no haya que realizar reprocesos del serviestguio

Experto 2: Que se cumplan los tres factores qua @laexperto son primordiales: Que
entregue lo solicitado, que se cumpla el cronognalgoresupuesto, esto Ultimo no qui

decir que siempre el consultor debe adaptarseeatipuesto del cliente.

Si

del

be

cia

de

50N

neo,

Pregunta No.9

Experto 1: Creer que como consultor se sabe taaorgirar el problema de manera integ

no documentar bien su trabajo.

ral,

Experto 2: Asumir como consultor que el clientadiéa solucion a sus propios problems
por lo tanto solo realizar lo que el cliente diEepapel del consultor externo es asesor

buscar soluciones, no debe asumir que sabe tobay silgo que desconozca debe busa

IS y
ary

ar a
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otros que si conozcan de un tema en particularjpatar esfuerzos para darle valor al cliente.

No dejar constancia de su trabajo.

Pregunta No.10

Experto 1: Los clientes buscan bajar el riesgotaroron personal especializado en cierta

area, uso de estandares y buenas practicas, exgpeaneobada.

Experto 2: Cubrir falencia interna con personalegt@en un area determinada que utilice su

experiencia y buenas practicas en favor del cliente

Fuente: Investigacion - Elaboracién: Autor

En relacion a la investigacion documental, estaprendio la recoleccion y revision de
documentos tales como informes, actas, evaluacienesiestas, estados financieros, etc. que
se han realizado al interior de la compaiiia, yaglieionalmente tienen relacion con el proceso

de prestacion del servicio.

A continuacion se enumeran los documentos intededa compafia que han sido revisados

con el objeto de recabar informacion que nos agligeoceso de investigacion que se realizo

y que constituyen la investigacion de tipo docuralent

* Presentaciones corporativas del perfil y portafdéda compafia.

* Documentacion y registros de cada uno de los ptoyele servicios de la compafiia donde
se incluyen valores de venta, presupuestos, cage)s, cronogramas, etc.

* Encuestas de satisfaccion de los clientes actassuales se realizan de manera periddica
cada final de mes o al finalizar un servicio paralgar y controlar satisfaccion de clientes.

* Documentacion del sistema de gestion de calidad

* Manual de calidad de la compafia

* Reglamento Interno de la compafia
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* Procedimientos de prestacion de servicio y posavent

* Indicadores de Gestion definidos para el proceditniede prestacion de servicio y
postventa

* Formatos de actas y de reportes de horas de sapmtieacen parte de la documentacion
del proceso de prestacion del servicio y postvd@a.incluira el formato utilizado en el
Anexo)

* Manuales del repositorio central de documentacidnat que cuenta la compaifiia.

+ Indices financieros del afio 2014

» Balances y estados de situacion financiera debaid

» Evaluaciones del personal de consultoria.

» Contratos firmados con diferentes clientes tantdipds como privados.

* Planes de compensacion (salario fijo y variablead@a los objetivos de la compafiia:
rentabilidad y satisfaccion de cliente)

* Informe del Gerente de Servicios correspondiensial2013 y 2014

* Informe del Gerente General del afio 2104

» Actas de reuniones de kickoff internas y con césnt

El proceso de prestacion de servicio se lo puedietsgar en grafico que se encuentra a

continuacion, sin embargo una descripcion maslddtablel proceso de prestacion de servicio

mismo se encuentra en la seccion de Anexos:
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PROCESO DE PRESTACION DEL
SERVICIO Y POST VENTA

INICIO
GERENTES DE
CUENTA

KICK OFF INTERNO: ARA DE
VENTAS Y AREA DE SERVICIOS,
EXPOSICION DE LA VENTA DEL

SERVICIO

DEFINIR

[lustracion 10: Proceso de Prestacion del Servicio

SI ES PROYECTO SI SE TRATA DE SI ES SOPORTE
PROYECTO O
SOPORTE
REGISTRAR VENTA DE RECEPCION DE

PLANIFICACION DEL

. SERVICIO EN BASE REQUERIMIENTO DE SERVICIO
PROYifSOPb%iT;I'_CE?N DE CORRESPONDIENTE. KICK OFF POR PARTE DEL CLIENTE VIA
CON CLIENTE EMAIL O TELEFONO
SEGUIMIENTO CRONOGRAMA EJECUCION DE ACTIVIDADES Y REGISTRAR REQUERIMIENTO Y
CONTROL DE PROYECTO REGISTROS ASIGNACION AL AREA
DOCUMENTAQON CORRESPONDIENTES CORRESPONDIENTE
ACTAS ENTREGA RECEPCION ASIGNAR CONSULOR PARA
PARCIALES (CHKLIST) ATENCION A CLIENTE.
COMUNICACION CON CLIENTE.
ATENCION DEL
ACTA ENTREGA RECEPCION REQUERIMIENTO POR PARTE
FINAL DEL CONSULTOR ASIGNADO
GENERAR Y REGISTRAR
INFORMACION DE ATENCION A
CLIENTE
GENERAR DOCUMENTACION
PARA INFORMES

CONSOLIDACION MENSUAL DE
REPORTES DE CONSULTORES Y
ENVIO AL AREA FINANCERA

ENCUESTAS, MEDICION,
REGISTRO DE INDICADORES,
SEGUIMIENTO Y CONTROL

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
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Tabla 10: indices del Proceso de Prestacion deVisier

. Minimo Meta
Proceso Indicador
Aceptable| Esperada
Incrementar el cumplimiento de la rentabilidadateliheas de . .
o P % de cumplimiento de rentabilidad 80% 100%
productos o servicios.
Incrementar la satisfaccion de los clientes respada atencion en . . .,
- e Indice de Satisfaccion en Proyectos 80% 90%
Gestién de Proyectos
Mejorar el cumplimiento de los acuerdos en térmi®siempo, - -
) P i P Indice de cumplimiento de acuerdos 859 90%
recursos y presupuesto con el clie
Mejorar la satisfaccién de clientes en la atend®mequerimeintos . . o
) q Indice de satisfaccion en posventa 80% 90%
posventa.
Reducir los reclamos vy solicitudes de garantialidetes posvental % de reclamos x garantia 20% 10%
Incrementar el porcentaje de solucién en el priooatacto de los . .
o P J P % de solucion en el primer contacto. 80% 90%
requerimientos posventa.

Fuente: Investigacién - Elaboracion: Autor

2.3.3. Procesamiento, andlisis e interpretacion

Las entrevistas al personal interno de la compa@das realizo basicamente en la
oficina, buscando en conjunto con los involucradbsnomento adecuado para hacerlo, se
desarrollaron de manera muy cordial y con el anilmdodos los participantes de aportar con
sus opiniones e ideas en pos de que el resultanlitea la mejora en todos los aspectos
relacionados a la compafia. En relacion a las divewésta a consultores externos, estas se la
realizaron en dias sabado como parte de un desagutnabajo. Se las realizé por separado, y
al tratarse de consultores con los cuales ya s@ heahido una relacion profesional con
anterioridad debido a que en algin momento elldsayaprestado servicios a la compaiiia, se
desarrollaron en un ambiente de camaraderia y stes® mostraron muy predispuestos a
aportar sus experiencias para este trabajo acaolébeda informacién que hemos recabado a

lo largo del proceso de recoleccion de datos dasemos un resumen de la observacion.

En relacion a la investigacion de campo, de acuatd entrevista realizada a la Alta direccion,
la Administradora Generalle la compafia manifiesta que la compafia ha eeolado rapida

y favorablemente en el mercado ecuatoriano desdeeauion, lo que permitio su expansion a
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otros paises. La compafiia ha intentado evolucamapar de como evoluciona la tecnologia
en el mundo, y esto lo ha logrado en gran medidéeper socios de negocio reconocidos como
lideres a nivel mundial y un personal comprometidio la empresa que siempre busca crecer
e innovar. Si bien no se mencionan empresas eai®lcpmo referentes, se aclara que no es
porque no las haya, simplemente que no es paite détura de la compafia comparar, sino
aprender lo mejor de cada una de ellas. Se menqism#a implementacién de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma I1ISO9001:39086 a la compariia a formalizar sus
procesos que si bien existian de manera inforngaleyadicionalmente estos dependian de la
permanencia o no de las personas en la compaiaaya paso que fue basicamente un proceso
de documentar los procesos; ahora se cuenta coegm®ordenados y escritos los cuales rigen
el comportamiento de la compaiiia; sin embargo resenoce que existen problemas sobre
todo en la parte operativa de servicios que afdatproductividad de recursos claves. Se hizo
hincapié en que los principales procesos de la aéiapy los que agregan mas valor son la
planificacion estratégica, el comercial y el despaeion del servicio, los cuales en su conjunto
buscan que la compafiia se convierta en un aliadegtecio de su cliente buscando siempre la

relacion ganar — ganar.

En lo que se refiere @erente de Serviciade la compafiia, este manifiesta que el proceso de
prestacion de servicio si bien es adecuado, astaida es susceptible de mejoras. En ocasiones
donde la demanda de servicios es alta, no se coemt@ nimero de consultores ideal, lo cual
complica la atencién a los clientes, lo que da coasultado demoras en los tiempos de
respuesta. Un punto muy importante que menciorgemnte de servicios es la pérdida de
tiempo productivo en tareas operativas que tiemeipalmente él, el lider de proyectos y en
general todo su equipo, (este punto es un comtodas las entrevistas, ya que fue mencionado

por la alta direccion y por la gerencia financtarabién). Agrega también que es practicamente
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imposible que cada integrante de su equipo contmoi@s los aspectos sobre los cuales la
compafia presta servicios, hay gente especialeadaa u otra area, por lo que muchas veces
hay temas que los consultores deben investigae salonarcha y que quizas otro miembro del
equipo las conoce y sabe cdmo resolverlas mas égiémpara esto ayudaria mucho una base
de conocimientos que minimice el tiempo de respuasando se dan este tipo de situaciones.
Finalmente no se evidencia la formacion de backdgslos consultores para afrontar

eventualidades como vacaciones o0 permisos esposadic

Desde el punto de vista deGgerencia Financierael problema mas de fondo no ha sido que
no se alcance el porcentaje de rentabilidad bmiie ¢as diferentes lineas de negocio de la
compafia; sino mas bien el problema viene dadtagisminucion de ventas, lo que obedecio
a una contraccion del mercado hacia el ultimo tsineede afio pasado y lo que va del presente,
debido por un lado al ambiente de inestabilidadtipal y por otro lado a la baja de los precios
del petrdleo a nivel que ha ocasionado que la aéemprivada y publica disminuya. De todas
maneras manifiesta que definitivamente una mejotasventas y en la rentabilidad sobre todo
en el area de prestacion del servicio, que esémlde negocio mas rentable, evidentemente
ayudaria a suplir de cierta manera las deficieneiasla consecucion de los objetivos
programados para el afio. De acuerdo a la Gerentadtera, existen dos factores que se
podrian mejorar para aumentar las ventas y labiidiad: hay costos operativos muy altos en
tareas que no son directamente relacionadas @amnatio prestado, y que la contratacion de
personal externos genera un costo mas alto quéapdesel servicio con personal Interno.
Finalmente se evidencié que la compafia si cuangplanes y/o acciones de contingencia

para enfrentar problemas de ingresos y flujos ge ca
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De las entrevistas realizadas a tmmsultores externopodemos concluir que si bien estos
coinciden en la mayoria de temas como por ejempl® lgs clientes siempre esperan
profesionalismo, buena actitud, proactividad, attmpde buenas practicas en prestacion de
servicio, velocidad en atencion, calidad en el is&ryprecios razonables, cumplimiento de
plazos, etc. existe un punto de divergencia: unellde siempre esta dispuesto a realizar tareas
adicionales por el mismo precio, y el otro se esieictamente al alcance pactado por el cliente,
pudiendo dar recomendaciones de elementos y/o reei@dicionales, pero siempre
contemplados bajo un nuevo alcance y/o proyect@usio interesante respecto a las barreras
que encuentran y en las que coinciden es que a&liestes no les gusta los tramites
administrativos que se deben realizar para la atadion del servicio; a los clientes lo que les
importa es que se den soluciones a sus problemasnmuy afines a los engorrosos tramites
de contratacion y de cierre de proyectos de sesziédifiaden que a los clientes no les gusta lo
reprocesos, les gusta que se cumplan los presopydsis tiempos establecidos para ejecucion
y entregables; los clientes esperan un servicidegiefrezca mejoras y/o soluciones por parte
de los consultores externos, no esperan que estosiedvan parte de sus problemas.,
Finalmente se concluye que los clientes al contssevicios buscan cubrir falencias internas,
minimizar los riesgos y beneficiarse de la expeigey buenas practicas de los proveedores de

Servicios.

En relacién a la investigaciéon documental: Losgtgs internos de seguimiento de servicios
se encuentran documentados y almacenados dentrepdsitorio central de la compafiia de
acuerdo al procedimiento establecido. Se revispreteso de prestacion de servicio, los
registros de los proyectos actuales en hojas daloalonde evidenciamos lo que menciond la
Gerente Financiera y la alta direccidén en relacidiue si se alcanza la rentabilidad que fue

presupuestada; sin embargo si analizamos mas kedetecontramos que en la mayoria de
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proyectos de servicios (sobre todos en los de chntacion, o son soportes bajo demanda
programados) la rentabilidad si se cumple, y enradg casos excepcionales la supera, sin
embargo hay otros proyectos (especificamente dekadio 2014) en los cuales la rentabilidad
fue menor a la proyectada. Lo interesante de e&t®asos en particular es que a pesar de
esto, la calificacion final del proyecto de semwipior parte del cliente, estuvo por encima del
indicador minimo establecido en el proceso, poukbld no se tomo una accién de mejora formal,
pero si se realizd en andlisis respectivo el cualj@aque el problema radicé en que en la
ejecucion del proyecto hubo rotacion de personallidb a que la compafia no esta en
capacidad de solventar esa/s baja/s con persdeahdan se debioé contratar personal externo
Cuyo presupuesto de ejecucion era mas alto queslipuestado y esa fue la causa en la caida
de la rentabilidad. Al final del proyecto este ingeniente fue practicamente transparente para
el cliente y se logré cumplir el proyecto dentrd plazo acordado sin caer en multas; de esto
se deriva que la calificacion final por parte déerde esté por encima del indicador.
Adicionalmente sobre este punto cabe mencionapgde identificar un solo caso en que el
cliente calificdé a un consultor por encima de ldaimos aceptables para no afectar su porcion

de salario variable ligado al desempefio.

De la revision realizada a las encuestas que Igpaidia realiza al momento de finalizar un
servicio, se encuentra que los clientes en geraral afio 2014 se encuentran satisfechos con
la ejecucion del servicio; pese a esto 50% de esisos clientes manifiesta que hubieron
demoras en las fecha comprometidas para la as@gndeirecursos y de la misma manera que
hubieron demoras en la entrega de los informegic®, sean estos parciales y/o finales.

Por otro lado se encontré que hubo retrasos enttaga del detalle de horas consumidas del
personal de consultores por parte de la gerenciaedécios al area financiera para el

reconocimiento y pago de salarios variables.
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El salario del personal del area de servicios tascomponentes: Un sueldo fijo (75%) y un
sueldo variable (25% restante), este Ultimo seutalen base a la cantidad de horas que un
consultor ha ejecutado en un mes en los difereglimstes, sumado a las horas por gestion
operativa interna que no debe ser mas de 14 harsss®m asume el supuesto que un mes tiene

160 horas laborables.

De acuerdo a los informes historicos de la Geretei&ervicios de la compaiia, siempre se
han generado ventas adicionales a las que genesgugo comercial por parte de los
consultores, que muchas veces también hacen lab@redventa. En este sentido, de la
documentacion revisada, en el informe de la geaeteiservicios del afio 2013 se encuentra
registrado que por parte del equipo de consultppme-venta se generaron un 5,8% adicional
de ventas comparadas con las logradas por el edeipendedores. La explicacion de este
fendmeno es muy sencilla, los consultores todoieshgo (o la mayoria) se encuentran
brindando servicios en los clientes, por lo taatestar tan cercanos a ellos, conocen mucho
mas de cerca los problemas que los aquejan, yosiBles soluciones o alternativas para
resolverlos. Estos problemas muchas veces noapados por el equipo comercial ya que les
queda dificil ver la realidad al interno, simplengeastan limitados a lo que les comentan los
clientes y a su percepcion, pero en la mayoriasledsos hay mas problemas que los que se
evidencian a los vendedores; ahora bien, no seemadcionar todos los problemas como los
prestadores de servicio quisieran, porque pararsan en juego otras variables propias de los

clientes como son: los presupuestos, prioridadasep futuros, etc.
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FASE 3: Validacion del Proyecto de Investigacion pesarrollo

3.1 Resumen de la observacion

La empresa BusinessMind fue constituida en afio 2804 ciudad de Quito y cuenta
actualmente con presencia en tres paises, comasialirectas en cinco ciudades: Quito,
Guayaquil, Medellin, Bogota y Santiago de Chile. &tividad principal se centra en la
provision de servicios de soporte técnico, consialtg capacitacion certificada la cual esta
asociada a los productos de hardware y softwareayuercializa, principalmente Oracle, IBM
y Red Hat. A lo largo de los afios de existencitadmmpafia ha ido creando y fomentando
sélidas relaciones de negocio tanto como conaurchintes y mayoristas, pero sobre todo con

sus clientes, los cuales constituyen su razénrde s pilar de sostenibilidad.

Con el objetivo de brindar siempre un mejor seovirisus clientes, la compafiia se encuentra
interesada en la adopcion de estandares y bueaeticps, asi como también en la blisqueda
constante de nuevos productos y servicios para leomgntar los actuales. Dentro de este
contexto, en el afilo 2012 la direccion de la conmgpdfimo la decisidn estratégica de
implementar un Sistema de Gestidon de Calidad basatbonorma ISO 9001:2008 logrando la
certificacién correspondiente en el 2013 y mantaetoéa activa en la actualidad. Esta
certificacion aporté o a la compafiia para la formaaion y documentacién de sus procesos lo
gue se ha visto reflejado en una mayor productikidalicionalmente ha contribuido en el
aumento de la satisfaccion de sus clientes medemiemplimiento de sus requerimientos de

una manera mas ordenada y sistémica.

De otro lado la empresa ha procurado que gran gdarg personal tanto del area de ventas

como la de prestacion de servicios se involuc eanocimiento de las mejores practicas para
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la gestion de servicios relacionados con las tegiaé de informacion, y en este caso ha
tomado el marco de referencia que promulga ITIL @oeferente. Este conjunto de buenas
practicas tiene como eje central la satisfaccidloslelientes a través de la atencion, medicion,
administracion y monitoreo del rendimiento de lmpafiia en relacion a los servicios que esta
ofrece. Adicionalmente se dice que ITIL ayuda ectamparias (entre otras cosas) a alinear la
estrategia del negocio con la del servicio y a ez eon la tecnologia. Sin embargo de su
relevancia tan reconocida a nivel mundial, se detmar en cuenta que las buenas practicas que
promueve ITIL deben ser implementadas conformes aézesidades que vaya teniendo cada
compafia en particular, ya que constituye un egorin pensar que se debe implementar todas
sus fases y seqguir todas sus sugerencias al [@idedea. En el caso de la empresa BusinessMind
se ha visto la necesidad de empezar con la adopaidm que tienen que ver con la fase de
‘Operacion del Servicio’ para ir poco a poco cotiwitdo estas buenas practicas en un habito
de la compaiiia. La fase de operacion del servicanade realmente se agrega mas valor a los
clientes porque es precisamente aqui donde geraranse interactia con los clientes de
manera directa. La experiencia del cliente y stoaditnentacion constituyen un factor clave

que ayuda a la compafiia a mejorar sus servicios.

En relacion a la competencia se puede concluirlgueisma esta cada vez mas creativa e
innovadora, por lo tanto el reto de la compafiiganeolamente en el sentido de mantenerse en
el mercado, sino también estar en la preferenciasdelientes. Una de las maneras de afrontar
este desafio es concientizar a todos los integratdda compafiia a que el trabajo que estos
realizan siempre debe estar dirigido a la satigfaate cliente, la misma que no solo lo logran
los consultores que dia a dia estan junto al €jdatrealizan todos sin importar su rol dentro
de la organizacién, muchas veces las buenas inte@xino son suficientes. La compafiia

BusinessMind se ha caracterizado por ofrecer desvde calidad, con personal calificado, sin
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embargo esto no asegura la fidelidad de los ckemkar lo que siempre se debe estar atento a
lo que realizan las empresas similares y tambitamiar evolucionar a la par que lo hace las
tecnologias de informacion. Lastimosamente en idelaa este ultimo punto de la evolucion
tecnoldgica, muchas veces en el pais nos encordreemagados comparados con el resto del
mundo; en este sentido la vision de los directdek compafia es siempre intentar acortar esa
brecha investigando constantemente las tendencisatando de adecuarla a la realidad del
pais para llegar a sus clientes con una ofertavadwa e integral. Un ejemplo de esto la
adopcion de estandares que demuestra el compra®iko compaiiia para mejorar la oferta

hacia sus clientes.

De acuerdo a la experiencia de la compaiia, ddatias factores tecnoldgicos que actualmente
representan mayor innovacion se encuentran: Cladp@ting, integracion, virtualizacion,
inteligencia de negocios, arquitectura empresari@h general lo que tienen que ver con el
desarrollo de aplicaciones para dispositivos mévitlen este sentido BusinessMind si bien ya
esta en algunos de estos segmentos, otros se gacaerla mira de desarrollo ya sea con
personal interno o a través de alianzas estratlgisauales constituyen también una tendencia

en el mundo actual.

En lo que tiene que ver con el ambiente externdepms resaltar que las ultimas medidas
econdémicas adoptadas por el gobierno respecto asdbmguardias pueden afectar la
comercializacion de ciertos bienes que ofrece lapadiia, si bien estos no constituyen por si
solos un unico rubro de ingresos, de cierta maslgrmos de estos bienes estan directamente
relacionados a la prestacién del servicio, pudieadaste sentido los clientes (publicos o
privados) priorizar otros proyectos en lugar de tekcionados con la tecnologias de

informacion, salvo que estos sean de vital importan puedan paralizar el negocio. Si ese no
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es el caso y se puede mantener la operacion adidages, los esfuerzos e inversiones se las

realizaran en otras areas mientras se mantesg@mslvaguardias.

De acuerdo a encuestas que ha realizado la AES@¥1B, cual BusinessMind es miembro
desde hace algunos afos, la industria de las Tagiasl de Informacion y Comunicaciones
(TIC) se encuentra en al afilo 2013 en segundo ldespués del turismo como un sector
estratégico no petrolero. De acuerdo a informaciéna Superintendencia de Compaiiias
existen para ese mismo afio alrededor de 600 emspresa actividad econOmica esta
relacionada a las TIC'’s. De otro lado se ve unmiela constante en carreras de tercer nivel
gue son afines o tienen que ver con las tecnolatgasformacion; de acuerdo a los datos que
maneja la AESOFT al menos 30 entidades educatvasvel superior las ofrecen, y de estas

un 30% también ofrecen especializaciones a nivebdegrado.

De otro lado se pudo observar en la investigacgcadnpo interna que incluyo a los directivos
y mandos medios de la compafia en que todos c@nceh un punto en comun, este hace
referencia a que existe una pérdida de tiempo ptouen tareas operativas que tiene
principalmente los gerentes de servicios y de mtoge asi como su equipo de trabajo en
general. Otro punto a tomar en cuenta desde el fiadociero es el mencionado por el

responsable de esta area y dice que si bien selbbgentabilidad en la linea de prestacion del
servicio, también coincide en que se puede optinailzéempo del personal. Finalmente todos
coincidieron en la importancia de que una empregapgesta servicios a clientes cuente con
las herramientas necesarias para la correcta gegtidocumentaciéon de sus actividades
intentando minimizar al maximo la pérdida de tienppoductivo. Los expertos entrevistados
resaltan que los clientes buscan soluciones arsbsemas con servicios de calidad y buenas

practicas que le agreguen valor a su negocio, nsuedees no son muy afines de los temas
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administrativos que conlleva la contratacion de gafiflas o consultores independientes para la
prestacion de servicios. Los clientes buscan gaesévicios contratados solucionen sus
problemas y se cumpla con los objetivos planteatibsina manera eficiente; finalmente
concuerdan en que a los clientes no les agradarefpwecesos por fallas atribuibles a los

proveedores.

Revisando las encuestas de satisfaccion de lagedie€orrespondiente al periodo analizado
(2014) encontramos que en ningun caso el indiGatigfaccion bajo del minimo establecido
en el proceso de prestacion del servicio (80% disfaecion), sin embargo, por esto no
podremos concluir que todo se encuentra bien. réfupdizar un poco mas sobre este tema,
nos encontramos que los inconvenientes que sende&rda prestacion del servicio muchas
veces fueron transparentes para el cliente, y éoegte evidencio, no afecté en tal medida de
bajar la calificacion mas alla del limite estaldegpara tomar una accion correctiva formal. De
todas maneras si hubo un decremento en rentabjidbebgaste de ciertos consultores que

sobrepasaron la tasa de ocupacion que se situg slo®d% en el 2014.

En el informe de la gerencia de servicios del aiti3Xe evidencia que existe un aporte a las
ventas de la compariia por parte del equipo del dgeservicios correspondiente a un 5,8%

adicional a lo generado por los vendedores, queaaposible lograrlo en el 2014.

Finalmente podemos decir que con la baja del paipetréleo a nivel mundial, y al ser el

Ecuador un pais que aun depende mucho de susanipods de crudo, el ambiente actual en
el que desenvuelve la compariia ha sufrido un medarfpresupuestos para inversion tanto en
las empresas publicas como privadas, y mas biers ted organizaciones se han enfocado al

mantenimiento de sus operaciones, mas que a realizaas inversiones. De otro lado si esto
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lo sumamos a la tendencia mundial de utilizar toslpctos de hardware y/o software como un
servicio en lugar de comprarlos ‘on premise’, se@a un descenso en la inversiones que los
clientes realizan en lo que se refiere al Hardw&eftware que la compafia comercializa; esto
nos lleva a concluir que cada vez se hace mas temerel enfocarse en mantener bien
atendidos a los clientes de servicios actualesplmpor la rentabilidad de la linea, sino que en
este momento es lo mas demandado para mantengeracwn, tratando de sacar el mejor
provecho a las inversiones que ya tienen, mismagmuichas veces por desconocimiento no

son explotadas en todo su potencial.

3.2Induccidn

De acuerdo a la investigacion realizada, encontsajue existe muchas variables que
inciden en el proceso de prestacion de servicie éas principales podemos mencionar: el
volumen de ventas; la cantidad de recursos conuesse cuenta en al area de servicios en
comparacion con el universo de clientes activoafrédiente econdémico externo a la compaiiia,
las tendencias tecnolégicas a nivel mundial, e¢lrde especializacion y/o de conocimiento de
los consultores, mismo que puede demorar el avdecks proyectos; la utilizacion en
ocasiones de determinados perfiles muy especiakzpdra tareas relativamente simples para
no afectar la imagen con los cliente, en este pomichas veces puede afectar la rentabilidad
ya que los costos de ciertos perfiles de nivelosero estaban contemplados en el presupuesto
inicial de un proyecto; la rotacion del personbfieenpo empleado por los consultores y lideres
del area de servicios en tareas operativas qu@ayngoco valor al cliente, pero que son
necesarias realizar para fines administrativognote demoras en las entregas de informes
mensuales y/o de finalizacién de servicios, lo geslera por un lado malestar en los clientes,
y por otro lado demoras en la facturacion de smwique afectan al flujo de caja proyectado;

y finalmente pero en menor grado se encuentrancrmeEssen las que se ha experimentado
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problemas por alcances de servicios/proyectoserodegfinidos o delimitados tanto por el lado
del cliente, como por el lado de los consultoretadsompariia al momento de presentar una

oferta.

Si bien todas estas variables son las que incidda grestacion del servicio, e indirectamente
en la rentabilidad bruta esperada, definitivameniste dos elementos que tienen un impacto
directo sobre la rentabilidad: la primera es lacuin de personal con la concebida contratacion
de personal externo para suplir la vacante generadahas veces el perfil es dificil de

encontrar, y se debe recurrir al mismo personatmatincrementando su tasa de ocupacion; y
le segundo elemento tiene que tiene que ver ctiempo dedicado en tareas operativas por
parte de todos los consultores técnicos, muchaallde costosos y cuyo esfuerzo y tiempo

podria estar enfocado en tareas que agreguenavédocompariia, como es la generacion de
ventas adicionales de acuerdo a los registrosriuies) esto sumado también al tiempo

desperdiciado por los Gerentes de Servicios y togeen consolidaciones de informacion en
lugar de realizar analisis de necesidades nuevasl@a clientes y estrategias de mejora de
servicios por citar dos ejemplos. Finalmente cabaaionar que si optimizamos el tiempo de

los consultores, a mas de generar ventas, estospabntribuir a la formacioén de backups en

caso de que tal o cual consultor no esté dispariilsigounto adicional en el afio 2014 fue que
no se conté con un recurso enfocado a la pre-vegatge el existente fue asignado a ejecuciéon
de servicios; si a esto sumamos que la tasa deacidupde los consultores se situé algo por
encima del 100% debido en parte a la rotaciéon dsopal, hizo que no se cuente con ese
porcentaje adicional de ventas generada por aldaeservicios de la compafia mencionado

anteriormente.
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Finalmente después del analisis, proponemos cyatntos de mejora para el proceso de
prestacion del servicio que de seguro aportaraa @ptimizacion del tiempo del personal,
mejora en la rentabilidad global de la comparf&glyre todo agregara mas valor a los clientes
que el solo hecho de realizar las tareas paraitdssfue contratada la compafia. Estas mejoras
vienen dadas por los siguientes puntos: Implemegmtade un sistema automatizado para
registro de horas ejecutadas por los consultooedratacion de un auxiliar operativo para el
area de servicios, implementacion de un sistemmeka de servicios automatizado, y una
mejora en la forma y analisis de las encuestastifaccion que se realizan a los clientes de

manera periodica; mas adelante se describen dedestds mejoras.

3.3 Hipotesis

¢, Si se mejora el proceso de prestacion de seresio,podria aportar a la mejora de

la rentabilidad de la empresa BusinessMind S.A.?

3.4 Probar la Hipoétesis

De acuerdo al andlisis realizado, a continuaciorpreponen algunas mejoras al
proceso de prestacion del servicio de la compé#dgaguales ayudaran a optimizar el tiempo
del personal del area de servicios y agregar \altos clientes actuales y/o futuros. Los
resultados de esta mejoras se espera se vendefigla la siguiente manera: disminucion de
egresos que realiza la compafia en la composi@dable de los integrantes del area de
servicios a través de la optimizacion de su tiemmaluctivo en tareas que en primer lugar
aporten a los clientes y que a su vez son recoa®cydpagadas por estos; un pequefio
incremento de ingresos de la compaiiia por vensdigadas por el area de servicios, y como
consecuencia el aumento en la rentabilidad finaknlejora en la satisfaccion de los clientes al

eliminar tiempos de espera en reportes y al inahigrmacion referente a sus contratos de
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servicio; Una mejor velocidad y organizacion dejdide informacion de soporte por consultor,
tanto para el area de servicios como hacia elfaraaciera. A continuacion vamos a ampliar

los puntos de como pretendemos realizar estas asejor

Sistema para repostes tiempo y tareas de los cornsueés:

Todos los consultores tienen la obligacion de cataana reportar la informacion de las tareas
realizadas en los respectivos clientes para lo eealcuenta con formatos especificos
dependiendo de tipo de soporte. Esta informaci&icadente contiene lo siguiente: Cliente,
codigo de oportunidad (Unico por cada proyects)fie¢ha/s, horarios, persona responsable por
parte del cliente, un resumen de actividades. Tesle insumo se reporta a la gerencia de
servicios en archivos Excel, (los cuales en muodkasiones no tienen formatos homogéneos)
para su posterior consolidacion y verificacion nuahsde informacion por parte de las
Gerencias de Servicios y Proyectos en conjuntover#icacion consiste en contrastar lo
enviado por los consultores de manera semanallosoregistros fisicos que se encuentran
firmados por los clientes, y solventar posiblesbfgmas como: horas mal sumadas, falta de
informacion, etc. Una vez realizada esta verifidacise genera un informe consolidado de
horas por consultor el cual es enviado al areandeas de la compaiiia para el respectivo

calculo de sueldos variables.

Visto desde el lado de los consultores, este pootese una carga horaria de 14 horas

mensuales por consultor, (reporte de horas y tasraanales -8 horas-, generacion de resumen
de actividades realizadas las cuales sirven denindas informes mensuales que se envian a
los clientes cada mes -6 horas-). Visto por el @deltas gerencias de Servicios y de Proyectos

se tiene una carga de 64 horas mensuales (veidiicgaconsolidacion manual- 24 horas- , 2
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horas por cada informe mensual de los clientesacpor cada lider -se estima un total de 40

clientes activos-, es decir un aproximado de 4@$orensuales por cada uno).

La propuesta consiste en desarrollar con el misensopal interno de la compaiiia un sistema
informatico que automatice el reporte de las hejasutadas por cada consultor en donde se
ingresara la misma informacion que se menciondianmeente y este generara el Informe de
Soporte diario y el consolidado semanal/mensualsifiema sera desarrollado en Oracle
Aplication Express (APEX) y toda la informaciénesgecuentra cargada en una base de datos
Oracle la cual consolida y procesa la informaci@rasacar de un solo click el reporte del area
financiera y de servicios, quedando Unicamentereviaion manual de horas con los reportes
fisicos firmados (para lo cual también se proponeek siguiente punto de mejora una
alternativa), pero se logra liberar en gran parteatea operativa de las Gerencias de Servicios
y de Proyectos, asi como de los propios consultdwdisionalmente, el sistema se encuentra
en linea o podra ser accesado via web desde cerafmuito con internet. Se estima que cada

consultor al terminar el soporte ingrese al sistgmeporte en linea.

De acuerdo a conversaciones con el personal téarocdeberia tomar mas de 2 horas al mes
en lugar de las 8 anteriores. De otro lado libesag#bhoras mensuales de las dos gerencias en
revision y consolidacién y otras 20 en generac®mtbrmes, es decir 54 horas mensuales por
cada uno (33,75%). El sistema seré desarrolladm éotalidad con tecnologia Oracle y al ser
la compafia canal del este fabricante puede osg@rdductos de software para uso interno sin
necesidad de comprar licencia, del igual manecaseina infraestructura robusta de hardware
IBM en donde se alojara el aplicativo, por lo @usistema no tendria costos adicionales en lo
referente a desarrollo, hardware y software. Fieabese busca que la optimizacion del tiempo

de los consultores, permitira adicionalmente alzegacion de ingresos adicionales por ventas
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de parte del area de servicios, también la fornmageéBackus de los mismos con el objetivo
de minimizar la contratacion de personal exter@as.horas optimizadas de los consultores para
tareas de preventa son de 78 horas en conjunt?63, En relacion a los ahorros monetarios,
esto conlleva un ahorro en conjunto por los 13 gbmes actuales de $1.185,24 mensugtes

$14.222.85 anual.

Contratacion de un auxiliar operativo para area deservicios:

En ocasiones anteriores la compafia ha realizatlonkaatacion de personal que se encuentra
cursando los ultimos niveles de universidad corecas afines a Tecnologias de Informacién
para formarlos, muchos de ellos llegaron a seswtores especializados en los productos que
la compafia comercializa, inclusive algunos deseafm estan en la nomina de la compafia.
Se propone una nueva contratacion de una persawealperfil, y con una carga horaria inicial
de media jornada, la cual sera la encargada diaedds siguientes tareas: Verificacion de
horas reportadas por los consultores a travésistehsa con los archivos fisicos de soporte
firmados por los clientes; y de armar los reponesisuales de servicio a los clientes con los
insumos también generados por los consultores (estes a través del sistema). Como se
menciond con anterioridad, estas tareas actualnemtealizan las Gerencias de Servicios y
Proyectos respectivamente. Al ser una tarea engmenite operativa, solo requerira una
revision previa al envio, en lo que a informeslésa los clientes se refiere, el cual si queda
aun bajo la responsabilidad de las gerencias.dibenensual compafiia de este auxiliar a medio
tiempo con todos los beneficios de ley es de $465,85.460,00 anual. Se optimizan entonces
las horas de verificacion, consolidacion y elabidrace reportes, que significaban una carga
horaria conjunta de 128 horas y se la reduce a@&hlo cual conlleva un ahorro mensual de

$2.299,32> $27.591,89 anual
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Sistema de Tickets para registro de soporte:

Ya en ocasiones anteriores en la compariia se hahl@ado pruebas para inclusion de un
sistema de mesa de servicio para atencion tanlierdes internos como para externos, Esta
seria la encargada de la emision de tickets deiatea los usuarios, con el fin de mejorar el
servicio a los clientes y también como una adopd®mejor practica que promueve ITIL. La
primera prueba se la realizo con el software GlePlilate distribucion, pero se encontré con
muchas limitaciones en relacion a las necesidaglEsa@bmpania y al soporte en la herramienta.
Se evalu6 BMC (Remedy) que es otro software edpsda de clase mundial pero debido a
su altisimo costo no fue viable su implementaciimaimente se evalu6 KAYAKO vy se
encontrd que esta podia cumplir con lo que budeatxampairiia, el costo era totalmente viable
y existe el soporte local relativamente econonb@(a hora). Sin embargo la implementacion

no se llegd a concluir por diferentes motivos.

Esta mejora se basa en la en la fase de operagi@enyicio que promueve ITIL, la idea es

tener un unico punto de contacto entre los clieintesnos y externos de la compafia y el area
de servicios, la cual es la encargada de recitandar, asignar, resolver y documentar los
servicios de soporte técnico que son ejecutadoaglniente tener la capacidad de medir la

eficiencia del soporte con el fin de mejorar.

Como se menciono este ciclo se inicia con el reéseregistro de requerimientos que deben
ser soportados por los consultores, la informaqid® se capture servira a la compafiia como
fuente de informacion. En el sistema se cargarsuSlA de los clientes que son previamente
pactados y que constituyen un acuerdo legal quee\dado en el contrato, finalmente se busca
generar una base de conocimientos que servirAnsalbores internos y clientes en la misma

herramienta optimizando asi el tiempo de ambagsgpart
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No se prevé un incremento en la rentabilidad candsion de esta mejora en el proceso de
prestacion de servicio, pero definitivamente ayadalr area de servicios a incluir en sus
informes a clientes una estadistica de como seelisavicio contratado, ayudara a ordenar y
centralizar la informacion de requerimientos deostgp tanto de clientes internos como
externos, con el fin de tener un inventario de @enmpor ejemplo de las incidencias que
ocurren con mayor frecuencia en los clientes, énmeses hay mas picos de requerimientos,
etc. que si bien esta informacion existe actualeesd encuentra dispersa en varios archivos
que hace muy dificil su procesamiento, y consumimegran cantidad de tiempo su extraccion

y mas aun su explotacion.

Automatizacion de Encuestas

También se plantea como una mejora al procesoegagtsmatice las encuestas de satisfaccion
gue actualmente realiza la compafiia ya sea viénéta, o presencial tanto para la ejecucion
de servicios o cuando se trata de cursos de capicit(estas siempre son presenciales) con el
fin de poder obtener una tabulacion automaticaaderéspuestas para facilitar su posterior
procesamiento. Este proceso simplemente consisahl@nla encuesta a un sistema en la web
el cual tiene un costo modico y consolidarlas E&pogle Apps for Work — Formularios,
SurveyMonkey, etc.), para lo cual podriamos utilizh auxiliar operativo que estamos
planteando contratar. Al igual que la mejora akpso propuesta en el punto anterior, no se
puede afirmar que esta aportara a un incremeni@serentas o en la rentabilidad global de la
compafia en el futuro, ya que no se cuenta corbase histérica o experiencia en qué basar
este supuesto, sin embargo se considera que lanmeptacion de esta mejora puede ayudar a
la compafiia principalmente en dos aspectos: unarmejn la experiencia del usuario al

momento de realizar encuestas de satisfaccion fotdceen el area de capacitacion, y la
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segunda y la mas importante, es que con la optimdizg liberacion del tiempo de los Gerentes
de Servicios y Proyectos, estos pueden dedicaeabsiun dia al mes (8 horas laborables) al
analisis profundo de lo que el cliente dice en meuesta, con el objetivo de mejorar
continuamente el servicio tomando en cuenta lai@pide los usuarios, y atender posibles
nuevos requerimientos que el cliente manifiestara@steresado en la encuesta en la seccion
“Areas de Interés Adicionales”. Se estima quest@de esta implementacion no seria de mas
de $190 y costo del tiempo mensual de las Geredei&ervicios y Proyectos para su analisis

seria de $340,64 Anual $4.277,68

3.5Demostracion o refutacion

Implementar estas mejoras al proceso de prestal@biservicio va a costar US$
13.437,68 en el primer afo, pero con esto se ptayecrementar la rentabilidad de la linea de
servicios en un 2,67%, y la rentabilidad neta dmhapafiia en un 0,84% lo que equivale a US$
42.864,60. Adicionalmente por el tiempo de optimi@a de los recursos y su consiguiente
liberacion de tiempo, se espera incrementar effulag ventas de la compafia que en realidad
es una proyeccion bastante conservadora en reladamingresos por este mismo rubro en el
afio 2013, este incremento equivale a US$ 14,48{D@dacuerdo al informe de la Gerencia de
Servicios, en el 2013 por este concepto hubo ingrde 5,8% adicionales a los obtenidos por

el area comercial).
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Tabla 11: Estado de Situacion

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014

PASIVO

ACTIVO CORRIENTE

Caja Bancos $94.865,03
Inversiones Financieras Temporales $3.700,00
Inversiones Financieras Otras Compafias $420.348,43
Cuentas yDocumentos por Cobrar $1.178.864,07
(-) Provisién Cuentas Incobrables ($24.450,17)
Otras Cuentas por Cobrar $141.676,20

Crédito Tributario a Favor de la Empresa (IR afios anteriore.  $ 154.212,60

Otros Activos Corrientes $17.793,67
ACTIVO FIJO

Muebles yEnseres $67.585,94
Magquinaria y Equipo $10.572,16
Equipo de Computacion $161.960,45
Edificios $477.900,13
Vehiculos $1.335,34
() Depreciacién Acumulada Activos Fijo ($125.523,82)
OTROS ACTIVOS

Cuentas por Cobrar Largo Plazo $120.000,00
Impuestos Diferidos $10.557,03
TOTAL ACTIVO

$1.987.009,83

$593.830,20

$130.557,03
$2.711.397,06

PASIVO CORRIENTE

Cuentas por Pagar locales
Cuentas por Pagar del Exterior
IR por Pagar del Ejercicio
Obligaciones con el [ESS
Obligaciones con Empleados
Participacion Trabajadores
Provisiones a Corto Plazo

$1.004.533,55
$42.418,17
$62.701,71
$19.846,26
$63.165,60
$21.450,95
$48.941,89 $1.263.058,13

OTROS PASIVOS $ 85.753,66
PASIVO LARGO PLAZO
Préstamos de Sucursales, Accionistas yFinancieras $169.771,50 $169.771,50

TOTAL PASIVO

$1518.583,29

PATRIMONIO

Capital Suscrito 0 Asignado

Resenas (legal, Facultativa, Estatutaria)
Utilidad Ejercicios Anteriores

Utilidad del Ejercicio

TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

$ 182.250,00
$76.373,81
$ 856.525,23
$77.664,73
$1.192.813,77

$2.711.397,06

Elaboracion: Autor
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Tabla 12: Estado de Resultados

ESTADO DE RESULTADOS DEL 1 ENERO AL 31 DICIEMBRE 2014

INGRESOS

INGRESOS OPERACIONALES

Ventas gravadas con tarifa 12% $4.761.457,45

Ventas gravadas con tarifa cero $152.509,27 $4.913.966,72

INGRESOS NO OPERACIONALES

Ingresos Financieros $156.424,65

Otras Rentas $0,00  $156.424,65 $5.070.391,37
Costo de ventas $3.196.460,04
Utilidad Neta en Ventas $1.873.931,33
GASTOS OPERACIONALES

GASTOS DE ADMINISTRACION Y VENT AS

Sueldos, Salarios y demds remuneraciones $759.694,39

Aportes a la Seguridas Social $189.179,84

Beneficios Sociales e Indemnizaciones $164.222,02

Honorarios, Comisiones y Dietas a Personas naturales $90.860,35

Mantenimiento y Reparaciones $1.073,18

Arrendamiento de Bienes Inmuebles $52.717,95

Promocion y Publicidad $39.624,71

Seguros yReaseguros (primas y cesiones) $48.842,61

Suministros y Materiales $18.147,84

Transporte $10.272,00

Gastos de Gestion $33.067,37

Gastos de Viaje $52.802,08

Agua, Energia, Luz Y telecomunicaciones $40.967,20

Impuestos, Contribuciones yOtros $32.641,16

Depreciacion de Activo Fijo $33.974,07

Amortizaciones (Inversiones e Intangibles) $372,31

Intereses y Comisiones Bancarias $30.691,14

Otros Gastos Generales $131.774,77

Total gastos operacionales

UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION TRABAJADORES

15% PART ICIPACION T RABAJADORES
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO ALARENTA
25% IMPUESTO ALARENTA

UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO

$1.730.924,99

$143.006,34
$21.450,95
$121.555,39
$43.890,66
$77.664,73

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
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Tabla 13: Resultados por Linea de Negocio
DETALLE INGRESOS Costos [ﬁf‘:ﬁ) ss Margen Bruto US$ | Margen Bruto % Personal Gesles Administracion Margen Neto US$ | Margen Neto %
LINEA DE NEGOCIO
Servicios Capacitacion 490.378,76 257.703,35 71.790,35 160.885,06 33% 63.425,94 69.076,83 28.382,29 6%
Servicios Asistencia Técnica 1.448.753,62 474.937,65 0,00 973.815,97 67% 466.861,59 126.340,99 380.613,39 26,27%
Licencias y Hardware 2.974.835,34 2.512.256,02 0,00 462.579,32 16% 320.249,40 109.296,58 33.033,34 1%
Administracion & Marketing 156.424,65 0,00 156.424,65 100% 300.821,89 154.625,44
TOTAL COMPANIA 5.070.392,37 3.244.897,02 71.790,35 1.753.705,00 34,59% 1.151.358,82 459.339,84 143.006,34 2,82%
Utilidad Bruta 143.006,34 2,82%
15% Participacion Trabajadores 21.450,95
Impuesto a la Renta 43.890,66
Utilidad Neta 77.664,73 1,53%
Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
Tabla 14: Costos Mensuales Personal Linea Servicios
SALARIO FONDOS DE Aposr:)e(:: 8 Décimo Décimo AponleE:a;mnal Totala TOTAL COSTO cgﬁﬁlﬁm
ALY SALARIOFINO | yapia) E Syt RESERVA | TOTAL INGRESOS " |TercerSueldo|  Suare $0,12 Provisionar | COMPANIA | POR HORA/
Sueldo HOMBRE
Gerencia de Servicios $2.400,00 $ 860,00 $326000( $271,67 $3.531,67| $308,07 $ 271,67 $28,33 $ 396,09 $696,00 [ $3.919,68 $24,50
Gerencia de Proyectos $2.000,00 $400,00 $2.400,00 | $200,00 $2.600,00 [ $226,80 $200,00 $28,33 $291,60 $519,93 $2.893,13 $18,08
CONSULTOR STAFF $1.700,00 $425,00 $212500| $177,08 $2.302,08 | $ 200,81 $ 177,08 $28,33 $ 258,19 $46360 | $2.765,68 $1729
SOPORTE IT $900,00 $225,00 $1.125,00 $93,75 $1.218,75| $ 106,31 $9375 $28,33 $136,69 $ 258,77 $1.477 52 $9.23
CONSULTOR SENIOR $1.500,00 $375,00 $187500| $156,25 $2.031,25| $177,19 $156,25 $28,33 $227,81 $412,39 $2.443,64 $1527
CONSULTOR STAFF $1.300,00 $ 325,00 $162500 | $13542 $1.760,42 | $ 153,56 $ 135,42 $28,33 $197,44 $361,18 $2.121,60 $1326
CONSULTOR STAFF $1.300,00 $325,00 $162500| $13542 $1.760,42 | $ 153,56 $ 135,42 $28,33 $197,44 $361,18 $2.121,60 $1326
CONSULTOR STAFF $1.700,00 $ 425,00 $212500| $177,08 $2.302,08 | $ 200,81 $177,08 $28,33 $258,19 $ 463,60 $2.765,68 $17,29
CONSULTOR SENIOR $1.500,00 $ 375,00 $1.87500 | $ 156,25 $2.031,25| $177,19 $156,25 $28,33 $227,81 $412,39 $2.443,64 $1527
CONSULTOR SENIOR $2.000,00 $500,00 $2500,00 | $208,33 $2.708,33 | $236,25 $208,33 $28,33 $303,75 $540,41 $3.248,75 $20,30
CONSULTOR JUNIOR $ 800,00 $200,00 $1.000,00 $83,33 $1.083,33 $ 94,50 $83,33 $28,33 $121,50 $233,16 $1.316,50 $8.23
CONSULTOR JUNIOR $1.300,00 $325,00 $162500| $13542 $1.760,42 | $ 153,56 $135,42 $28,33 $197,44 $361,18 $2.121,60 $1326
CONSULTOR SENIOR $1.700,00 $ 425,00 $2.12500 | $177,08 $2.302,08 | $200,81 $177,08 $28,33 $258,19 $ 463,60 $2.765,68 $1729
CONSULTOR SENIOR $1.700,00 $ 425,00 $212500| $177,08 $2.302,08 | $ 200,81 $177,08 $28,33 $258,19 $ 463,60 $2.765,68 $17,29
CONSULTOR SENIOR $2.000,00 $500,00 $2500,00 | $208,33 $2.708,33 | $236,25 $208,33 $28,33 $303,75 $ 540,41 $3.248,75 $20,30

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
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Tabla 15: Calculo de uso de horas actuales y pradas con la optimizacion (Dolares y Tiempo), basagin costo hora/hombre

eano TOTAL COSTO COSPL(; ?J;:A,NI A ANALISIS'ACTUAL ANALISIS OPTI MIZ'ADO COSTOS US$ Total Ahormo AHORRO OPTIMIZADO EN HORAS IHOMBROE
e LIS HOMBRE Consolidacion Elmision 2 Total Mes US$ Consolidacion E.mision de Total Mes US$ LGRS Horas Antes Horas Ahorro Horas ‘oahorro
nformes informes Despues mensual
Gerencia de Servicios $3.919,68 $2450 $ 587,95 $979,92 $1.567,87 $0,00 $244,98 $244,98 $1.322,89 64 10 54 33,75%
Gerencia de Proyectos $2.893,13 $18,08 $ 433,97 $723,28 $1.157,25 $0,00 $180,82 $180,82 $976,43 64 10 54 33,75%
TOTALES $1.021,92 $1.703,20 $2.725,13 $0,00 $425,80 $ 425,80 $2.299,32 128 20 108
CONSULTOR STAFF $2.765,68 $17,29 $138,28 $103,71 $242,00 $34,57 $103,71 $138,28 $103,71 13 7 6 3,75%
SOPORTE IT $1.477,52 $9,23 $73,88 $ 55,41 $129,28 $18,47 $55,41 $73,88 $ 55,41 13 7 6 3,75%
CONSULTOR SENIOR $2.443,64 $15.27 $122,18 $91,64 $213,82 $30,55 $91,64 $122,18 $91,64 13 7 6 3,75%
CONSULTOR STAFF $2.121,60 $13,26 $106,08 $79,56 $ 185,64 $26,52 $79,56 $106,08 $79,56 13 7 6 3,75%
CONSULTOR STAFF $2.121,60 $13.26 $106,08 $79,56 $ 185,64 $26,52 $79,56 $106,08 $79,56 13 7 6 3,75%
CONSULTOR STAFF $2.765,68 $17,29 $138,28 $103,71 $242,00 $34,57 $103,71 $138,28 $103,71 13 7 6 3,75%
CONSULTOR SENIOR $2.443,64 $15.27 $122,18 $91,64 $213,82 $30,55 $91,64 $122,18 $91,64 13 7 6 3,75%
CONSULTOR SENIOR $3.248,75 $20,30 $162,44 $121,83 $284,27 $40,61 $121,83 $162,44 $121,83 13 7 6 3,75%
CONSULTOR JUNIOR $1.316,50 $823 $ 65,82 $49,37 $115,19 $16,46 $49,37 $ 65,82 $49,37 13 7 6 3,75%
CONSULTOR JUNIOR $2.121,60 $13,26 $106,08 $79,56 $ 185,64 $26,52 $79,56 $106,08 $79,56 13 7 6 3,75%
CONSULTOR SENIOR $2.765,68 $1729 $138,28 $103,71 $242,00 $34,57 $103,71 $138,28 $103,71 13 7 6 3,75%
CONSULTOR SENIOR $2.765,68 $1729 $138,28 $103,71 $242,00 $34,57 $103,71 $138,28 $103,71 13 7 6 3,75%
CONSULTOR SENIOR $3.248,75 $20,30 $162,44 $121,83 $284,27 $ 40,61 $121,83 $162,44 $121,83 13 7 6 3,75%
TOTALES $1.580,32 $1.185,24 $2.765,55 $395,08| $1.185,24 $1.580,32 $1.185,24 169 91 78
Costo mensual ACTUAL $5.490,68 | [Costo mensual OPTIMIZADO| $2.006,12 | $3.484,56 | Total Ahorro horas / Hombre Mesnual
Costo ANUALACTUAL | $65.888,15 | [ Costo ANUAL OPTIMIZADO [ $ 2407341 [$41.81474 297 | 111 | 186
Total Ahorro horas / Hombre ANUAL
3564 | 1332 [ 2232

TOTAL AHORRO MENSUAL GERENCIAS SERV $2.299,32

TOTAL AHORRO MENSUAL CONSULTORES $1.185,24

AHORRO ANUAL POR GERENCIAS SERV $27.591,89

AHORRO ANUAL POR COSUTORES $14.222,85

TOTAL AHORRO ANUAL  $41.814,74

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
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Tabla 16: Costos de las Mejoras Propuestas

IMPLEMENTACION DE SOFTWARE PARA MESA DE AYUDA (KAYAKO)

OBSERVACIONES

Implementacién 30 dias calendario por parte de proveedor $1.500,00

- Costo parametrizacién del Software

Capacitacion 20 horas en uso de herramientas a #cnicos $ 600,00 |- Capacitacion de uso por parte del proveedor (20 horas)
Licencia anual KAYAKO $ 600,00 |- Pago anual por uso de licencia
COSTO TOTAL KAYAKO $2.700,00 |- No hay costos en HW & SWBMIND Partner Fabricantes
DESARROLLO DE SISTEMA DE REGISTRO DE HORAS
Bono 160 HORAS Consultor Senior $1.000,00 |- Se realiza en momentos libres, no se paga adicional, sin embargo se
COSTO TOTAL SISTEMA $1.000,00 estipula un bono extra de US$ 1.000,00 que se pagara como variable

CONSTRATACION A MEDIO TIEMPO DE AUXILIAR OPERATIVO DE SERVICIOS

Recurso MEDIO tiempo (%) $ 455,00 |- Costo Mensual Compafiia recurso adicional por media jornada
COSTO ANUAL AUXILIAR OPERATIVO $ 5.460,00 |- Costo Anual Compafiia
AUTOMATIZACION DE ENCUESTAS PARA SATISFACCION CLIENTE
Automatizacion encuestas $70,00 |- Subir las encuestas mensuales via web subir a la web
Google Apps for Work Suscripcion anual $ 120,00 |- Suscripcion anual para un usuario ($10 mensuales)
Analisis de resultados Gerencias Proyectos y Senicios Mensual $ 340,64 |- Anlisis de resultados Gerencia de Servicios y Proyectos
COSTO ANUAL AUTOMATIZACION ENCUESTAS SATISFACCION $4.277,68

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
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El costo Mensual del Auxiliar Operativo para elédde servicios a tiempo parcial (1/2 tiempo) eatéutado de la siguiente manera:

Tabla 17: Calculo costo mensual Auxiliar Operatpara Area de Servicios

CARGO SALARIOFIJO |  SALARIO SUBTOTAL | FONDOSDE |-ion \\oorcoe Ap°9":5'nfss Décimo | pecime | Aporte PRIONAl] - rogaia | ToTAL COSTO
(1/2 tiempo) VARIABLE RESERVA A% Tercer Sueldo s::| d‘; 12150 Provisionar COMPARIA
y (]
AUXILIAR OPERATIVO 325,00 0,00 325,00 0,00 325,00 30,71 27,08 28,33 39,49 94,90 455,00

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor

Resumiendo los beneficios esperados y el costeptago obtenemos la relacion Beneficio / Costo:

Tabla 18: Calculo Relacion Beneficio / Costo

AHORRO COSTO ANUAL EN OPERACIONES ~ $ 41.814,74
INCREMENTO EN VENTAS PROYECTADO (1%) $ 14.487,54

TOTAL BENEFICIO PROYECTADO $56.302,28
COSTOS $13.437,68

RELACION BENEFICIO /COSTO 3,19
BENEFICIO ESPERADO EN US$ $ 42.864,60

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor
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Tabla 19: Resultados por Linea de Negocio Proyexstad

DETALLE INGRESOS Costos ‘?asms Margen Bruto US$ | Margen Bruto % Gaslos = : Margen Neto US$ | Margen Neto %
Directos Personal | Administracion
TOTAL COMPANIA
Servicios Capacitacion 490.378,76 257.703,35 71.790,35 160.885,06 32,81% 63.425,94 69.076,83 28.382,29 6%
Servicios Asistencia Tecnica 1.463.241,16 433.122,91 0,00 1.030.118,25 70,40% 466.861,59 139.778,67 42347799 28,94%
Licencias y Hardware 2.974.835,34 2.512.256,02 0,00 462.579,32 15,55% 320.249,40 109.296,58 33.033,34 1%
Administracion & Marketing 156.424,65| 0,00 156.424,65 100,00% 300.821,89 154.625,44
TOTAL 5.084.879,91 3.203.082,28 71.790,35 1.810.007,28 35,60% 1.151.358,82 | 472.777,52 185.870,94 3,66%
Utilidad Bruta 185.870,94 3,66%
15% Participacion Trabajadores 21.450,95
Impuesto a la Renta 43.890,66
Utilidad Neta 120.529,33 237%

Fuente: Investigacion - Elaboracion: Autor

Si comparamos los resultados proyectados con lggasepropuestas con los resultados originalesempod observar un incremento del 2,67%
de margen neto en la linea de asistencia técnioa, 3;84% ($42.864,60) de incremento en el margeto Ne la compafia comparado con el
resultado inicial.

La relacién BENEFICIO / COSTO del ejercicio nosuttaresultado positivo d8,19) Podemos concluir entonces que por cada délanveesion
planteado como mejora, vamos a obtener un benelic® 19 ddlares.

Conclusion: Se demuestra la hip6tesis, con elsiadlimejora del proceso de prestacion de sersiégnzide en la rentabilidad del area de servicios

y por lo tanto en la rentabilidad global de la carfip.
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3.6.Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones:

De la investigacion se desprende que las horaareast operativas que son realizadas por
el equipo de consultores y la gerencia de servigipsoyectos, consumian demasiado
tiempo productivo y agregaban poco valor a la cditggaen adicidn, la totalidad de esas
horas era reportada y cancelada por la compafifaladmplementacion del sistema para
reporte y control de horas, por un lado el pagbzedo por este concepto se minimiza, y
por otro lado, con la optimizacion y consiguienteedacion de tiempo, se viabiliza la
atencion a los clientes de manera mas oportunacgzeflo que implica un tiempo
productivo remunerado por los clientes o aprovealtidmejor manera.

En la actualidad la compafiia no cuenta con un eqdé@ preventa que apoye al area
comercial de manera oOptima, con el mejoramientatideipo productivo del equipo de
consultores, estos podrian apoyar al equipo coalerealizando una mayor labor de
preventa, la cual como se evidencio en el anaéigigja al incremento de las ventas y como
resultado el incremento de la utilidad, contribwdeasi al crecimiento de la compafia.

Si bien el area de consultores es la mas propeqgaa axista rotacion de personal, y que
existe la definicion de un plan de desarrollo psifeal orientado a mantener y mejorar de
manera permanente el conocimiento técnico de sermbnos, se evidencia que no se realiza
el seguimiento adecuado debido en gran parte doguéleres de area tienen demasiada
carga operativa.

Con la optimizacién de tiempo de los lideres da,a@stos pueden enfocar su tiempo para
armar una estrategia que permita la mejora desk&dgedel area de servicios la cual siempre
debe estar orientada a agregar valor al negocidoyg alientes, sabiendo que una mayor

rentabilidad se puede alcanzar via optimizaciéredersos e incremento de ventas.
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Recomendaciones:

Continuar con la implementacion de herramientasalégicas de punta, aprovechando
la coyuntura de poder utilizar el software queritigie la compafiia para uso interno
sin tener que incurrir en costos adicionales. Ehbede mejorar continuamente las
herramientas propuestas (0 nuevas) con seguridathepa eficiencia de la companiia
en todos sus aspectos.

Incentivar las actividades de preventa del equp@ahsultores del area de servicios
para que estos generen mas oportunidades de ne§arm esto se recomienda un
cambio en los planes de compensacion en los queesaie con un porcentaje de
comision atractivo en base a ventas facturadas @t@tlos negocios generados por su
parte.

Se debe establecer un plan de accion en cascad@rote personal; para esto se sugiere
crear y/o fortalecer alianzas estratégicas corepionales en libre ejercicio o empresas
constituidas, con las cuales se pueda tener acuardmo previamente definidos con
el objetivo de suplir las necesidades de persoftalcgnocimiento especifico que
permitiria en determinado momento minimizar elgey el costo asociado en algun
proyecto particular. A esto se debe sumar un pooées y eficaz de seleccién de
personal, lo que implica siempre tener una basabzrada de posibles prospectos pre-
seleccionados.

Fortalecer el plan de desarrollo profesional stdmte del area de servicios, pero no solo
enfocado en la mejora del conocimiento en el &eadldgica, sino también en areas
como: atencion al cliente, ventas consultivas, gooacion, negociacion, couching de
liderazgo y manejo de grupos de trabajo, estosuttoros con mas énfasis en las
gerencias de servicios y proyectos. Finalmenteetoplar en este plan la formacion de

recursos de backup.
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3.8 Anexos

3.8.1. ANEXO 1: Proceso de Prestacion de Servicios

PRESTACION DEL SERVICIO Y POSTVENTA

Inicio del Servicio a Ejecutar
» Recibir del gerente de cuenta, en la reunion deddtinterno,
toda la informacion necesaria sobre el serviciogpiequiere

iniciar su ejecucion. Se revisan aspectos talecéieance Gerente de
del servicio, Duracion del servicio, Datos asocsadda Servicios y
rentabilidad del servicio, Perfiles requeridos garasignacion| Gerente de
de recursos, Horarios y SLA'’s del servicio Proyectos /
» Generar un registro de asistencia a la reuniénaedif Gerentes de
interno segun el formato de Lista de Asistencia Cuenta

* Realizar la reunion de Kick-Off con el clientegegluipo de
ejecucion, y el gerente de cuenta, generando @ldecteunion
correspondiente, segun el formato de Acta de Raunid

Registrar el requerimiento en la base correspondida.

- g . . Gerente de
» Recibir el requerimiento del cliente ya sea pordgacorreo Servicios
electrénico o por medio de una llamada telefénica. Gerente di
» Comunicar por correo electronico a la Gerenciaatgi§os y
Proyectos

Proyectos.

S| EL REQUERIMIENTO ES UN SERVICIO DE SOPORTE:

Procesamiento del Requerimiento de Servicios
* Una vez recibido el requerimiento por correo etaato, se
procede a analizar el contenido del mismo comelé
determinar:
0 La categoria a la cual pertenece el requerimiento
» Solicitud o requerimiento de servicio
» Reclamo o queja
o El solicitante del requerimiento

o El alcance del requerimiento (dentro o fuera de Gerente de
garantia) Servicios y
o La prioridad del requerimiento Gerente de

» Para completar el analisis, acceder al Oracle Used€ontent Proyectos
Management OUCM segun el instructivo para obtemer |
siguiente informacion:

o Contratos
o Cronogramas
o Ordenes de servicio
o Garantias
o Otros documentos.
e Unavez terminado el andlisis, la Gerencia de Siewly
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Proyectos procedera a incluir el requerimiento ejajen el
registro respectivo indicando:
0 Lafecha
o Elcliente
o El motivo de la solicitud
o Si se trata de un reclamo o queja, el motivo dshmoi
o El area de la empresa involucrada

Asignar el requerimiento al area correspondiente

En caso de que el requerimiento sea NO TECNICO (por
ejemplo para Ventas) se transferira al area respextraves
de un correo electrénico.
En caso de que el requerimiento sea TECNICO, reldsa
disponibilidad vy el perfil de los consultores quaglrian
atender dicho requerimiento, esto en base a suWdagea su
expertise técnico.
Si existe disponibilidad de consultores, se procedda
asignacion del consultor y se le comunicara ehtdial cual ha
sido asignado y las tareas respectivas a travésaltamada o
un correo electrénico que debe contener:

o Destinatarios y asunto
Cliente asignado
Detalle del requerimiento
Detalle de tarea a realizar
Plazos tiempo

o Otros detalles
Si no existiere disponibilidad de consultoresGetente de
Servicios y Proyectos contactara al cliente, lsgméara las
alternativas de atencion al requerimiento en ciest
negociara la atencién del mismo.

o O o o

Gerente de
Servicios y
Gerente de
Proyectos

Comunicacioén con el cliente

Tras recibir el correo electronico de la asignaciérun
requerimiento de servicio o postventa, el respdasaignado
se contactara con el cliente para coordinar lagidatles o
tareas a realizar para cumplir con el requerimiento

En caso de que el requerimiento sea TECNICO losuttures
deberan guiarse por la documentacion técnica daktémte y
se contactara directamente con el cliente.

En caso de que el requerimiento sea NO TECNIC®der
gerente de cuenta el responsable de diligenciectdimente
con el cliente.

Gerente de
Servicios y
Gerente de
Proyectos /
Consultores

Atender el requerimiento

Una vez contactado el cliente y definidas las aldnes y

tareas, el responsable asignado procedera a ejtgita

Gerente de
Servicios y
Gerente de
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actividades y tareas programadas para atendeguednimiento
hasta dar solucion al mismo. Es importante menciqua la
comunicacién entre las partes durante la atena@bn d
requerimiento puede ser mediante los siguientesasted

o Envié de correos electronicos

o Ejecucién de llamadas telefonicas

0 Sesiones de Soporte Remoto

o Visitas de Soporte en Sitio

o Otras

Proyectos /
Consultores

Generar documentacion del requerimiento atendido
« Para requerimientos TECNICOS, se debera generar los
siguientes documentos:

o Si se trata de un soporte especifico por un regpenio
determinado del cliente o una visita técnica qum#&o
parte de un proyecto, el consultor debera generar p
dicha visita el Informe de Soporte en el formato
establecido

o Si se trata de un soporte continuo en las instalasi
del cliente que es parte de un servicio permanehte,
consultor debera generar semanalmente el Informe
Soporte continuo, con el formato establecido

o Cuando la ocasion lo amerite, el acta de reuniam et
formato Acta de Reunion

o Cualquier documento que se acuerde con el cliente
(memorias técnica, manuales, guias, etc.) come par
del alcance del servicio

o Otros.

« En el caso de la atencién a requerimientos NO T se
generara la documentacion solicitada por el aient

d

o Consultores

Registrar la informacién sobre la atencion
* Se tiene para el manejo del control de reporteodashel envio
de informacion via hoja electrénica (Excel), esiglpermitira
el proceso de ejecuciéon de generacion de repogteEsarios
para el control y seguimiento de las actividadestatdas de
los consultores hacia gerencia completando el Repler
Gestion Financiera.

Consultores

Reporte a Gestion Financiera
e Enla dltima semana de cada mes, el Gerente d&idsry
Proyectos, envia a Gerencia Financiera el regikrooras y el
calculo de salarios variables de los consultores.

Gerente de
Servicios y
Gerente de
Proyectos

S| EL REQUERIMIENTO ES UN SERVICIO QUE SE VA A CONS IDERAR

COMO UN PROYECTO
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Planificacion del Proyecto

Recibir del gerente de cuenta, via correo eleatmdaoimediante
una reunioén formal, la informacién comercial y i€aren funcién
de los términos contractuales del proyecto
Revisar el alcance, los plazos y los hitos (enbiaga del proyecto
en base a la informacién receptada, generandoomograma de
ejecucion del proyecto mediante la herramienta déioft Project,
indicando:

o Actividades

0 Duracion

o Fechas

o Recursos

o0 Hitos (entregables)
Cuando se requiera, revisar el listado de provesdmlificados y
contactos para coordinar las adquisiciones y/oratationes
necesarias para el proyecto.
Definir los recursos y equipos para la ejecucidrpdeyecto. En el
caso de los consultores se debera validar el conmenio de los
mismos segun las exigencias del proyecto, de rsbilegn
BusinessMind, un recurso con el perfil requerigopsdra
subcontratar de manera externa.
Si el proyecto involucra diferentes areas de texgial se asignara
diferentes consultores, de acuerdo al requerimigek proyecto.
Realizar la reunién de Kick-Off interna con el gmude ejecucion
y/o consultor, el gerente de cuenta y el Lidermgqgctos y/o
Gerente de Servicios de BusinessMind, generandegistro de
asistencia segun el formato Lista de Asistencia.
Realizar la reunion de Kick-Off con el cliente, lpuaera de los
miembros del equipo de ejecucion y/o el gerenteudata, a travé
de una presentacion en la cual se detalle losjtrabaejecutar, o
en el formato que el cliente solicite.

Gerente de
Proyectos

Ejecucion, Seguimiento y Control de Proyectos

* Una vez realizada la reunién de Kick-Off del pragemon el
cliente, se procede a la ejecucion de las actieislad
programadas.

* De manera periddica registrar las actividades &eas en el
archivo Excel.

Consultor

» Dar seguimiento permanente al cumplimiento de ttatas
actividades y tareas del proyecto.

e Solicitar a Mercadeo la ejecucion de las encuektas
satisfaccion segun la periodicidad acordada.

» Para completar el analisis, acceder al Oracle Us@dé€ontent
Management OUCM segun el instructivo para obtemer |

Gerente de
Proyectos
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siguiente informacion:

o Contratos

o Cronogramas

o Ordenes de servicio

o Garantias

o Otros documentos.
De ser necesario, realizar modificaciones al croanog del
proyecto y ajustarlo, de acuerdo a las politictebéscidas en
este documento. Si se genera un control de cangdioesmo
debera contener:

o Nombre del Cliente

o Nombre del Proyecto

o Fecha

o Cambios al Alcance Original

o Impacto al Proyecto

o Cronograma del Proyecto modificado
Comunicar al cliente cualquier novedad con respaichvance
de la ejecucidn, a través de correos electronilemsadas
telefonicas, o visitas en sitio.
Durante las reuniones de seguimiento con el clisateglabora
las actas de avance del proyecto, sea por partdielge o en
el formato de BusinessMind, en este documento pamhvatar:

o Nombre del Cliente

o Nombre del Proyecto

o Fecha

0 Resumen de actividades ejecutas

o Avance del Proyecto
o Cualquier informacion requerida por el cliente.

Previa a la entrega de hitos del proyecto, seg@roabgrama
definido, el Lider de proyecto delegara a un cdosida
generacion y la ejecucion de un checklist paratdigacion
del hito. Esta actividad se la realizara a pagitadaprobacion
del presente procedimiento. El checklist en menpuira
contener lo siguiente:

o Cliente
0 Proyecto
0 Hito/ Entregable
o Fecha
o Tareas de Verificacion
0 Resultados

o Otros
En caso de que un hito no cumpla con lo especdieadel
checkilist, el Lider de Proyecto tomaré las medpatinentes

Gerente de
Proyectos /
Consultor/es
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para solucionar las novedades reportadas.
Realizadas las verificaciones respectivas, se gevae la
entrega del hito (entregable) del proyecto, se¢j@roeaograma
definido, para lo cual el Lider de Proyectos camadd con los
consultores la entrega del mismo.
El consultor realizara la entrega del hito genevdad
respectiva acta de entregal/recepcion, en la cubbppmnstar:

o Encabezado

o Comparecientes

o Objeto

o Detalle de la entrega

0 Acuse de recepcion

o Firmas
El Lider de Proyectos procedera a revisar y a fozarala
respectiva acta de entrega/recepcion con el cliente

Evaluacion del Proyecto

Una vez concluido el proyecto, generar el actaieieecdel
mismo y gestionar las firmas respectivas. En esta@odra
constar:
o Nombre del Cliente
o Fecha
o Detalle de ejecucion del proyecto
o Firmas de constancia (e-mail de aceptacion).
Para proyectos de corta duracion, donde no searegeli
involucramiento del Lider de Proyectos pero siogitml, se
manejara la siguiente documentacion minima a geseera
o0 Lista de asistencia reunion de kick-off interna
o0 Presentacion reunion kick-off externa con el ckent
o Checklist de verificacion entrega de hitos de adoier
la necesidad del cliente, por lo que no sera uistreg
declarado.
0 Acta de cierre de proyecto.

Gerente de
Proyectos

Generar documentacion del requerimiento atendido

Para requerimientos TECNICOS, se debera generar los
siguientes documentos:
o Si se trata de un soporte especifico por un requento
determinado del cliente o una visita técnica quméo
parte de un proyecto, el consultor debera generar p
dicha visita el Informe de Soporte en el formato
establecido
o Si se trata de un soporte continuo en las instalasi
del cliente que es parte de un servicio permanehte,
consultor debera generar semanalmente el Informe

Consultores
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Soporte continuo, con el formato establecido

o Cuando la ocasion lo amerite, el acta de reuniam et
formato Acta de Reunién

o Cualquier documento que se acuerde con el cliente
(memorias técnica, manuales, guias, etc.) come par
del alcance del servicio

o Otros.

« En el caso de la atencién a requerimientos NO TECM se
generara la documentacion solicitada por el @ient

Registrar la informacidn sobre la atencion
» Se tiene para el manejo del control de reporteodashel envio
de informacion via hoja electrénica (Excel), esiglpermitira
el proceso de ejecucion de generacion de repoetEsarios
para el control y seguimiento de las actividadestafdas de
los consultores hacia gerencia completando el Reper
Gestion Financiera.

Consultores

Reporte a Gestion Financiera
e Enla dltima semana de cada mes, el Gerente d&idsry
Proyectos, envia a Gerencia Financiera el regitrooras y el
calculo de salarios variables de los consultores.

Gerente de
Servicios y
Gerente de
Proyectos
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3.8.2. ANEXO 2: Formato de lista de asistencia

Busjiness
Ming |

TEMA:

LUGAR:

FECHA:

TIEMPO DE
DURACION:

Horas Horano:

TIPO DE

Interna

Curso

Taller

CAPACITACION:

Externa

Charla

Simulacro

NOMERE

ARFAFROCESD

FIFMA

Temas Tratados

Presentado por:
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3.8.3. ANEXO 3: Formato de ata de reuniéon

Business
M‘nd

Numero de Acta:

Participantes:

Por NOMBRE_CLIENTE <INOMBRE ASISTENTE= <FIRMA>

Por: BUSINESSMIND = NOMBRE:= <FIEMA=

Puntos tratados:
1. Temal
2. Tema?
3. Tema3
4. Aspectos Varios

1.
Desarrollo Tema 1

2.
Desarrollo Tema 2

3.
Desarrollo Tema 3

4.
Diesarrollo Aspectos Varios

Acuerdos:

Pendientes:

Actividades

Fecha

Responsahle

C: Camplido P Pendiente
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3.8.4. ANEXO 4: Formato de informe de soporte en sitio y@ntinuo

Business
M|nd

INFORME DE SOPORTE EN SITIO

CLIENTE:

ORDEN DE SERVICIO:

CONTACTO: CARGO:

FECHA : DESDE: HASTA: NEO. HORAS:
DIA:

Consultor: Tipo de Soporte: Cory | Bres: | Proy | Sao: | Trat

Motivo(s) del Soporte:

Modalidad Soporte ; Prasancial | Remeto

Novedad(es) encontrada(

5):

Estrategia(s) de Solucion:

Recomendacion(es) MEJORAS:

Satisfaccion Cliente:

==10% 40% 60% 0% 100%% >100%
Firmas de responsabilidad:
Por el Cliente: Por BusinessMind:
BUS|ne—SS INFORME DE SOPORTE CONTINUO
Mind
Cliente: Cédigo Oportunidad
Fecha Inicio: Fecha Final:
Modalidad
Hora Hora Total | Total | Total | Presencial o
Fecha Dia Consultor Tarea(s) Inicio | Termino HL HNL | Horas Remoto
TOTALES
Recomendacion(es) MEJORAS:
Satisfaccion Cliente: I | | | I | | | | | | |
<=20% 40% 60% 80% 100% >100%

Generado por:

Aprobado por:
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3.8.5. ANEXO 5: Formato de Encuesta de Satisfaccion Bﬁmgss

“The IT Consulting Compaony™

Encuesta de Servicio al Cliente — SEVICIOS

Como parte de nuestro proceso de mejora continusin&sMind hace llegar a ustedes esta
encuesta con el fin de evaluar nuestro servici@ @ar beneficio. Por favor marque sus

respuestas.

Empresa/Institucion:

1.- ¢La ejecucion del proyecto/servicio se coordd® manera efectiva, en cuanto a:
organizacién, gerencia de servicios, seguimiergestion de recursos?

. 1 wmaLo

. ' 2 REGULAR
. ' 3  BUENO

. ' 4  MuYyBUENO
. ™ 5 EXCELENTE
. ' 6 EXCEDE

(0% - 10%)
(11% - 40%)
(41% - 70%)
(71% - 90%)
(91% - 100%)
(101% - 105%)

2.- ¢ El tiempo de respuesta a sus requerimientasnsplio en funcion de lo acordado?

. "1 wmawo

. ' 2 REGULAR
. "3 BuENO

. "4 MuyBuENO
. ¥ 5 EXCELENTE
. ' 6 EXCEDE

(0% - 10%)
(11% - 40%)
(41% - 70%)
(71% - 90%)
(91% - 100%)
(101% - 105%)

3.- ¢ Los recursos asignados tuvieron el perfilggiohal adecuado para el proyecto/servicio?

. "1 wmawo

. ' 2 REGULAR
. " 3  BUENO

. ' 4 MuYyBUENO
. ¥ 5 EXCELENTE
. "' 6 EXCEDE

(0% - 10%)
(11% - 40%)
(41% - 70%)
(71% - 90%)
(91% - 100%)
(101% - 105%)
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4.- ¢ Coémo califica la metodologia y los procedintosrutilizados por nuestros consultores?

. "1 wmawo (0% - 10%)

. ' 2 REGULAR (11% - 40%)
. ' 3  BUENO (41% - 70%)
. "4  MUYBUENO  (71% - 90%)
. ¥ 5 EXCELENTE  (91% - 100%)
. " & EXCEDE (101% - 105%)

5.- ¢Como atendieron sus requerimientos los camsslidurante la prestacion del servicio?
(actitud y predisposicién)

. "1 wmawo (0% - 10%)

. ' 2 REGULAR (11% - 40%)
. ' 3  BUENO (41% - 70%)
. "' 4  MUYBUENO (71% - 90%)
. ¥ 5 EXCELENTE  (91% - 100%)
. ' 6 EXCEDE (101% - 105%)

6.- ¢ Nuestros consultores fueron proactivos y gugim ideas de nuevos servicios, proyectos
herramientas o nuevos usos de las mismas?

. "1 wmawo (0% - 10%)

. ' 2 REGULAR (11% - 40%)
. " 3  BUENO (41% - 70%)
. ™ 4 MUYBUENO (71% - 90%)
. ' 5 EXCELENTE  (91% - 100%)
. ' 6 EXCEDE (101% - 105%)

Areas de Interés Adicionates

Comentarios y Sugerencias:
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