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Analisis del proceso de ventas y su incidencia en la rentabilidad de la empresa

INFOQUALITY S.A. en la ciudad quito, afio 2014
Bertha Elizabeth VVasconez Espinoza

Ingeniera Electronica en Telecomunicaciones por la Escuela Politécnica del Ejercito ESPE,

Ecuador.
Resumen

El desarrollo de software en el Ecuador ha evolucionado en los dltimos afios, con miras a
tener un crecimiento sostenido y un incremento de las exportaciones en el futuro, el Gobierno
Nacional para promover el desarrollo del sector establecié como politica para las entidades
publicas la utilizacion del Software Libre en sus sistemas y equipamientos informaticos, asi
como también ha nombrado al sector del software y tecnologia como una de las industrias que
debe ser atendida prioritariamente dentro del cambio de la matriz productiva del pais. Sin
embargo, la industria de software en el Ecuador aln se encuentra en desarrollo y no ha sido explotada
totalmente, muchas empresas deben mejorar su calidad de servicio y enfocarse en satisfacer las
necesidades del cliente para mantener una relacién a largo plazo, este es el caso de INFOQUALITY
S.A., una empresa con mas de 8 afios en el mercado que presenta una disminucion de sus ventas y
operacién en los ultimos tres afios. Una vez realizado el anélisis del proceso de venta y la
investigacion de campo se pudo evidenciar que la empresa no cuenta con procesos de pre venta y post
venta, necesarios para realizar un seguimiento continuo y efectivo del cliente, no tiene productos que
ofrezcan diferenciacion frente a la competencia, asi como tampoco cuenta con un plan comercial con
metas de venta definidas. La empresa debe mejorar la calidad del servicio, la gestion del cliente y su
recurso humano para lograr recuperar la cartera de clientes que permitan incrementar el monto de las
ventas y por ende un mejoramiento de la rentabilidad.

Palabras Clave: Proceso de ventas, rentabilidad, estratégia, cliente

Xi



ANALISIS DEL PROCESO DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LA
EMPRESA INFOQUALITY S.A. EN LA CIUDAD QUITO, ANO 2014.

FASE 1: Problema de Investigacion

1. Planteamiento del Problema
La mayoria de las empresas de desarrollo de software con el objetivo de maximizar su
rentabilidad se enfocan Unicamente en el producto que venden, sin conocer que es la opinion

del cliente respecto al servicio.

Las empresas orientadas al cliente logran diferenciarse de su competencia por la calidad de
servicio, obteniendo confianza y fidelidad de sus clientes y por ende rentabilidad de su

negocio.

INFOQUALITY S.A. es una empresa ecuatoriana, enfocada al desarrollo de soluciones
informéticas y de comunicacion integral a traves de la Internet, constituida en el afio 2007 con
el objetivo de fomentar la generacion de Investigacion, Desarrollo e Innovacion 1+D+i, tiene

tres unidades de negocio: desarrollo de software, disefio web y soporte.

La empresa INFOQUALITY S.A., en el analisis de sus operaciones, presenta una
disminucion del volumen de ventas con respecto a periodos anteriores. Para el afio 2014, la
empresa culmina sus proyectos con el Sector Publico y con una estructura de ventas y técnica

minima.

La empresa mantiene problemas de planificacion y venta, no existen objetivos comerciales
definidos, no dispone de una estrategia para la captacion y mantenimiento de clientes y falta

definicion de los roles dentro del proceso de venta actual.

Adicionalmente en el mercado aparecen empresas y ex colaboradores de INFOQUALITY

S.A., ofertando productos similares a un precio mas bajo.
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1.1 Formulacion del problema
¢Como el proceso de ventas afecta a la rentabilidad de la empresa INFOQUALITY S.A. enel

afo 201472

1.2 Sistematizacion del problema

¢Existe un proceso formal de ventas?

¢Qué impacto sobre las ventas ha tenido la falta de estrategia para la captacion y

mantenimiento de clientes?

¢ Cudl ha sido el comportamiento de las ventas de la empresa en los Gltimos tres afios?

1.3 Objetivo general
Analizar el proceso de ventas y su incidencia en la rentabilidad de la empresa

INFOQUALITY S.A., afio 2014.

1.4 Objetivos especificos
- Estudiar el proceso de ventas de la empresa INFOQUALITY S.A en el afio 2014.
- Proponer una estrategia de Ventas y objetivos comerciales con metas definidas.
- ldentificar cdmo afecta el proceso de ventas a la rentabilidad de la empresa en el afio

2014.

1.5 Justificaciones
Tedrica: La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacién de los conceptos basicos de
procesos, planificacion estratégica y finanzas; analizar, diagnosticar y proponer soluciones a
la problematica actual de la empresa como son la: disminucion en las ventas, salida de

personal y rentabilidad.

Metodologica: Usaremos técnicas de investigacion como la entrevista a profundidad, focus

group y observacion directa para el relevamiento de la informacion necesaria para el analisis
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del proceso de ventas g nos permita proponer estrategias de mejora para la empresa

INFOQUALITY S.A.

Préctica: El resultado de la investigacién permitird encontrar soluciones concretas a
problemas de falta de planificacion, falta de definicion de objetivos de venta, carencia de una

estrategia para la captacion y mantenimiento de clientes.

Con dichos resultados se tendra la posibilidad de proponer cambios al actual proceso de

ventas.

Relevancia Social: Con la investigacion se pretende mejorar las condiciones de la empresa y
sus colaboradores, generando nuevas fuentes de trabajo con profesionales de alto nivel que

aporten a la sociedad con investigacion y desarrollo.

1.6 Identificacion y caracterizacion de variables

Variable independiente:

Proceso de ventas afio 2014

Variable dependiente:

Rentabilidad de la empresa INFOQUALITY S.A.

1.7 Novedad/Innovacion
Resultado del analisis del proceso de ventas se propondra a la empresa INFOQUALITY S.A.
estrategias que logren diferenciacion entre su competencia mediante el mejoramiento del
servicio a sus clientes e innovacion en el desarrollo de sus productos que permitan conseguir

fidelidad de los clientes y rentabilidad del negocio.
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2. El Método
2.1 Nivel de Estudio
En la ciudad de Quito se concentra el 76% de las empresas de desarrollo de software del
Ecuador y se prevé que en los proximos afos este sector tenga un crecimiento importante
debido a que el gobierno nombrado como una de las industrias que debe ser atendida

prioritariamente dentro del cambio de la matriz productiva del pais.

Las Tecnologias de la Informacidén y mas propiamente el Software es transversal a todas las
industrias y tiene la capacidad de desarrollar soluciones que se adaptan a cualquiera de sus
requerimientos, genera empleo, cuenta con recurso humano que genera valor y tiene la

capacidad de atraer inversiones.

2.2 Modalidad de investigacion
Investigacion de Campo: Se recogeran datos de la empresa INFOQUALITY S.A directamente
a través de entrevistas a profundidad con sus directivos y se realizara un focus group con sus

colaboradores.

Investigacion documental: Se fortaleceran los conocimientos aprendidos durante la carrera

con apoyo predominante de medios impresos, audiovisuales y electronicos.

2.3 Método

Método Deductivo

Mediante el analisis de la informacion general recopilada en el periodo de estudio y el
comportamiento historico de la empresa INFOQUALITY S.A. conoceremos cuéles son las
estrategias que permitan mejorar la captacion y mantenimiento de clientes, asi como también

estrategias que mejoren los indices de rentabilidad.
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Método Inductivo

Al estudiar el comportamiento de las empresas de desarrollo de software, podremos proponer
mejoras al proceso de ventas actual de la empresa INFOQUALITY S.A; asi como también a

proponer estrategias para el mercado objetivo.

2.4 Poblacion
La poblacién objeto de estudio sera el personal de ventas 6 personas Yy dos Directivos de de la

empresa INFOQUALITY S.A.

2.5 Operacionalizacion de variables

Tabla # 1. Operacionalizacion de variables

Variable independiente: Proceso de ventas

conceptualizacion dimensiones indicadores items basicos instrumentos
Numero de pasos del
el proceso de venta es una secuencia logica de |pasos a seguir por el |proceso de ventas/Total de focus group al equipo de
pasos que emprende el vendedor para tratar con|vendedor pasos del proceso de ventas |El vendedor conoce el proceso de venta? |ventas
un comprador potencial y que tiene por objeto Numero de clientes
producir alguna reaccion deseada en el cliente. |reaccion deseada en el |insatisfechos/NUmero total de Entrevista focalizada al
cliente clientes Porque estan insatisfechos los clientes? Gerente de Ventas

Variable dependiente: Rentabilidad

conceptualizacion dimensiones indicadores items basicos instrumentos
con qué frecuencia se realizan informes
rentabilidad es un indice econdmico que mide la | - econémicos y administrativos para el entrevista focalizada al
indice econémico estado de resultados gerente de la empresa? Gerente General

relacién entre la utilidad o la ganancia obtenida y
la inversién o los recursos que se utilizaron para
obtenerla.

se revisa permanentemente la liquidez de la
empresa antes de tomar decisiones entrevista focalizada al
utilidad obtenida estado de situacion financiera | financieras? Gerente General

Elaborado por: Autor

2.6 Seleccion de instrumentos investigacion
Entrevistas: Se realizaran entrevistas a profundidad al responsable del proceso de ventas de la

empresa y un directivo.

Se realizara una observacion directa del proceso y se usara la herramienta erwin_data modeler

para documentarlo.

Focus Group: Se realizaran focus group a los colaboradores de la empresa con el objetivo de

obtener mayor informacion sobre la empresa y sus clientes.
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2.7 Validez y confiabilidad de los instrumentos
Antes de la utilizacion de los instrumentos de trabajo, se validara la confiabilidad de los
instrumentos a utilizarse mediante la implementacién de pruebas piloto tanto para las
entrevistas como para el focus group; en el primer caso elaborando 3 tres preguntas del
cuestionario a una persona y en el segundo solicitando a un experto su criterio sobre los temas

a ser analizados en el focus group.

3. Aspectos Administrativos

3.1 Recursos Humanos

Para la presente investigacion se cuenta con el siguiente recurso humano:

Un Investigador

- Un Tutor o Guia para la elaboracion de la investigacion
- 2 Entrevistados

- Participantes del Focus group

- Participantes de las pruebas piloto

3.2 Recursos técnicos y materiales:
- Programa Erwin_modeler process y paquete Microsoft office
- Un computador portatil

- Material para entrevistas

3.3 Recursos financieros

Los recursos financieros gue se usaran en este proyecto son:
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Tabla # 2. Recursos Financieros

RECURSO VALOR
Material para encuesta | $ 40.00
Movilizacion $ 50.00
Computador Portatil $ 1,200.00
Impresora $ 80.00
Gastos de empastado $ 40.00

Elaborado por: Autor

3.4 Cronograma de trabajo

Tabla # 3. Cronograma de trabajo

Nombres de los
recursos

Nombre de tarea Duracion  Comienzo Fin Predecesoras

ANALISIS DEL PROCESO DE VENTAS 66 dias | jue 07/05/15 | jue 06/08/15
| FASE PROBLEMA DE INVESTIGACION 9 dias mar 28/04/15 | vie 08/05/15

1. Planteamiento del problema 4 dias | mar 28/04/15 @ vie 01/05/15 BV
2. El método 2 dias lun 04/05/15 ' mar 05/05/15 3 BV
3. Aspectos Administrativos 1 dia mié 06/05/15 | mié 06/05/15 4 BV
. . . JCV, BV, MAESTROS
Punto de Control de la fase | 2 dias jue 07/05/15 | vie 08/05/15 5 TUTORES
Il FASE FUNDAMENTACION TEORICA Y P .
DIAGNOSTICO 15dias = lun 11/05/15 | vie 29/05/15 2
1. Fundamentacion tetrica 5 dias lun 11/05/15 | vie 15/05/15 6 BV
2. Diagnéstico 2 dias lun 18/05/15 ' mar 19/05/15 8 BV
3. Investigacién de campo 6 dias mié 20/05/15 | mié 27/05/15 9 BV
. . . JCV, BV, MAESTROS
Punto de Control de la fase Il 2 dias jue 28/05/15 | vie 29/05/15 10 TUTORES
Il FASE VALIDACION DEL PROYECTO p .
DE INVESTIGACION Y DESARROLLO 49 dias | lun 01/06/15 @ jue 06/08/15 7
1. Resumen de la observacion 4 dias lun 01/06/15 | jue 04/06/15 11 BV
2.Induccién 4 dias vie 05/06/15 = mié 10/06/15 13 BV
3.Hipétesis 3 dias jue 11/06/15 | lun 15/06/15 14 BV
4. Probar la Hip6tesis 4 dias | mar 16/06/15 @ vie 19/06/15 15 BV
5. Demostracion o refutacion 3 dias lun 22/06/15 = mié 24/06/15 16 BV
6.Evaluacion financiera 10 dias | jue 25/06/15 @ mié 08/07/15 17 BV
7.Conclusiones y recomendaciones 2 dias jue 09/07/15 | vie 10/07/15 18 BV
8.Bibliografia 1 dia lun 13/07/15 | lun 13/07/15 19 BV
9.Anexos 1 dia mar 14/07/15 | mar 14/07/15 20 BV
. L. L, JCV, BV, MAESTROS
Punto de Control de la fase IlI 1 dia mié 15/07/15 @ mié 15/07/15 21 TUTORES
Presentacién del Estudio para revisiéon . .
tutor de tesis 4 dias jue 16/07/15 | mar 21/07/15 22 BV, JCV
Correcciones correspondientes 6 dias mié 22/07/15 = mié 29/07/15 23 BV
Aprobacion y entrega a los lectores de . . L JCV, BV, MAESTROS
tesis 5 dias jue 30/07/15 | mié 05/08/15 24 TUTORES
. B . . JCV, BV, MAESTROS
Defensa de tesis 1 dia jue 06/08/15 | jue 06/08/15 25 TUTORES

Elaborado por: Autor
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FASE 2: Fundamentacion Teorica y Diagnostico

1. Fundamentacién Tedrica
1.1 Marco conceptual
A continuacién se detallan los principales conceptos que seran utilizados en la presente
investigacion y que aportaran elementos para una adecuada comprensién para los lectores del

documento.
Rentabilidad:

En la economia, la rentabilidad financiera es considerada como aquel vinculo que existe entre
el lucro econémico que se obtiene de determinada accién y los recursos que son requeridos
para la generacion de dicho beneficio. En otras palabras, puede entenderse a la rentabilidad o
“return on equity” en inglés (ROE), como el retorno que recibe un accionista en una empresa

por participar econémicamente de la misma.

La rentabilidad suele expresarse en un porcentaje de relacién y uno de los métodos mas
difundidos para calcular la rentabilidad de una accion o de una empresa es la Férmula de Du
Pont, la cual contempla diversas variables que calculan la Rentabilidad Neta sobre Ventas,

por un lado, y la rotacion de ventas sobre el patrimonio, por el otro.

Dependiendo de cada empresa, el acento en la rentabilidad estara puesto en vender mas a bajo

coste, 0 en vender menos pero con un mayor valor.
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Proceso:

Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de l6gica que se enfoca en
lograr algin resultado especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que
disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o

eliminar algun tipo de problema.

Venta:

La venta es toda actividad que incluye un proceso personal o impersonal mediante el cual, el
vendedor 1) identifica las necesidades y/o deseos del comprador, 2) genera el impulso hacia el
intercambio y 3) satisface las necesidades y/o deseos del comprador (con un producto,

servicio u otro) para lograr el beneficio de ambas partes.

Estrategia:

La estrategia es el objetivo de la actividad que realiza la direccion de la empresa, que debe
perseguir que su organizacion funcione de manera eficiente, y la mejor manera de que esto

ocurra es gue no existan conflictos en la misma.

Es por esto que la clpula de la empresa deberad planificar su estrategia en funcién de los
objetivos que persiga, para lo que debe definir claramente lo que quiere conseguir, la forma de
conseguir los objetivos fijados y un posterior sistema de control. Es lo que se denomina
Formulacion e Implantacién de la estrategia, los cuales no se quedan sélo en el estudio previo

sino que en la préactica se desarrollan al mismo tiempo.

Software Libre y Software Propietario:

Sumaya-it (s.f) sefiala: “El software propietario es aquel que su codigo fuente “el como se
hizo” tiene restricciones de ser modificado, y las empresas cobran un valor por derechos de

propiedad intelectual. A diferencia del software libre el codigo fuente “el como se hizo” “lo
9
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puedo conocer” se rige mediante licencias GNU/GLP, que, de esta manera permiten a los
usuarios mejorar estas herramientas, en cuanto a costos de propiedad intelectual son bajos en

relacion al software propietario no necesariamente gratuitos.

En el software propietario; existe un equipo de desarrolladores los cuales generan desde el
disefio piloto, pasando por el desarrollo hasta el control de calidad. En el software libre existe
una gran comunidad de desarrolladores en todo el mundo, que impulsan la creacién de un

software utilizando similares técnicas de desarrollo de un software propietario”.

Matriz Productiva:

Jaramillo (2014) sefiala: La matriz productiva es el conjunto de interacciones entre los
diferentes actores de la sociedad que utilizan los recursos que tienen a su disposicion, con los
cuales generan procesos de produccién. Dichos procesos incluyen los productos, los procesos

productivos y las relaciones sociales resultantes de esos procesos.

El Plan Nacional para el Buen Vivir 2009-2013 (2009) indica lo siguiente:
“El cambio de la matriz energética y/o productiva es un esfuerzo de largo plazo. Factores
que se requieren para modificarla sera la construccion de la infraestructura necesaria para
posibilitar el cambio, a traves de:
» Proyectos estratégicos cuyo estudio, disefio y construccion requieren de plazos de
varios afios,
o Presupone el cambio estructural de la economia
o Latransformacion del modelo de especializacion, el pasar de una economia primario
exportadora a una economia productora de bienes industriales de alto valor agregado
y una economia pos petrolera”
TICS: Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) son todos aquellos
recursos, herramientas y programas que se utilizan para procesar, administrar y compartir la
informacién mediante diversos soportes tecnoldgicos, tales como: computadoras, teléfonos

moviles, televisores, reproductores portatiles de audio y video o consolas de juego.
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Actualmente el papel de las TIC en la sociedad es muy importante porque ofrecen muchos
servicios como: correo electrénico, bldsqueda de informacion, banca online, descarga de
musica y cine, comercio electronico, etc. Por esta razon las TIC han incursionado facilmente

en diversos &mbitos de la vida, entre ellos, el de la educacion, sefiala la UNAM (2013).

1.2 Marco Tedrico
El marco tedrico sobre el cual se desarrollara esta investigacion, se basa en los conceptos
necesarios para hacer un andlisis estratégico de la empresa, analizar y redisefiar el proceso de

ventas.
PROCESO DE VENTA:

Stanton, Etzel y Walker (2007), sefialan: el proceso de venta "es una secuencia logica de
cuatro pasos que emprende el vendedor para tratar con un comprador potencial y que tiene

por objeto producir alguna reaccién deseada en el cliente (usualmente la compra)".
Thompson (2005) detalla: los cuatro pasos o fases del proceso de venta:

Gréfico 1. Fases del proceso de Venta

f/ ) \\

Prospeccion |

acercamiento |
previo o
"prentrada"

Servicios |
posventa |

o ~

£ w

presentacion |
del mensaje |
de ventas /

Elaborado por: Autor
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1. Prospeccion: La fase de prospeccion o exploracion es el primer paso del proceso de
venta y consiste en la busqueda de clientes en perspectiva; es decir, aquellos que aln

no son clientes de la empresa pero que tienen grandes posibilidades de serlo.

La prospeccion involucra un proceso de tres etapas:

Identificacion de los compradores potenciales: Inicia trazando el perfil del prospecto
ideal. El analisis de los registros de clientes anteriores y actuales ayudara a determinar
las caracteristicas de ese prospecto. A partir del perfil comenzara a elaborar una lista
de compradores potenciales.

Clasificacion de los prospectos: Una vez identificados los posibles compradores, el
vendedor debe realizar una clasificacion; es decir, determinar si tienen suficiente
disposicién, poder adquisitivo y autoridad para comprar.

Elaborar una lista de clientes en perspectiva: Una vez calificados los clientes en
perspectiva se elabora una lista donde son ordenados de acuerdo a su importancia y
prioridad.

Allan L. Reid (1980) sefiala: "existe una diferencia entre una lista de posibles clientes
y una lista de clientes calificados en perspectiva. La diferencia radica en que la
primera lista estd compuesta por clientes que necesitan el producto, pero no
necesariamente pueden permitirselo (falta de recursos o capacidad de decision); en
cambio, la segunda lista esta compuesta por posibles clientes que tienen la necesidad
y ademas pueden permitirse la compra".

Cabe destacar que la lista de clientes en perspectiva es un patrimonio de la empresa no

del vendedor y debe ser constantemente actualizada para ser utilizada en cualquier

momento y por cualquier persona autorizada por la empresa.

2. El acercamiento previo o pre entrada: Consiste en la obtencion de informacion mas
detallada de cada cliente en perspectiva y la preparacion de la presentacion de ventas

adaptada a las particularidades de cada cliente.
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3. La presentacion del mensaje de ventas: Philip Kotler (s.f) sefiala: "este paso consiste
en contarle la historia del producto al consumidor, siguiendo la formula AIDA de
captar la Atencion, conservar el Interés, provocar un Deseo y obtener la Accidn
(compra)™.

La presentacion del mensaje de ventas se basa en una estructura basada en 3 pilares:

o Las caracteristicas del producto: Lo que es el producto en si, sus atributos.

e Lasventajas: Aquello que lo hace superior a los productos de la competencia.

« Los beneficios que obtiene el cliente: Aquello que busca el cliente de forma

consciente o inconsciente.

Las objeciones ya no representan un obstaculo a superar por el vendedor, por el
contrario son claros indicios de compra (si el cliente objeta algo es porque tiene interés
pero antes necesita solucionar sus dudas).
Finalmente, el cierre de venta ya no es una tarea que se deja al final de la
presentacion, es decir que el famoso cerrar con broche de oro paso a la historia. Hoy

en dia, el cierre debe efectuarse ni bien exista un indicio de compra por parte del

cliente, y eso puede suceder inclusive al principio de la presentacion.

4. Servicios posventa: Stanton, Etzel y Walker (1997) sefiala: "la etapa final del proceso
de venta es una serie de actividades posventa que fomentan la buena voluntad del
cliente y echan los cimientos para negocios futuros".

Los servicios de posventa tienen el objetivo de asegurar la satisfaccion e incluso la
complacencia del cliente. Es en esta etapa donde la empresa puede dar un valor
agregado que no espera el cliente pero que puede ocasionar su lealtad hacia la marca o

la empresa.

Los servicios de posventa, pueden incluir todas o algunas de las siguientes actividades:

- Verificacion de que se cumplan los tiempos y condiciones de envio.
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Verificacion de una entrega correcta.

- Instalacion.

- Asesoramiento para un uso apropiado.

- Garantias en caso de fallas de fabrica.

- Servicio y soporte técnico.

- Posibilidad de cambio o devolucion en caso de no satisfacer las expectativas
del cliente.

- Descuentos especiales para compras futuras.

CRM

La administracién de las relaciones con los clientes es tal vez el concepto méas importante del
marketing moderno. Algunos mercadologos la definen tan estrechamente como una actividad
de gestion de datos de clientes (practica llamada CRM) y, desde esta perspectiva, implica
gestionar cuidadosamente tanto informacion detallada acerca de clientes individuales como
los puntos de contacto con ellos para maximizar la lealtad de los mismos.

Sin embargo, la mayoria de los mercad6logos considera a la administracion de las relaciones
con los clientes un concepto mas amplio; en este sentido, la administracion de las relaciones
con los clientes es el proceso general de crear y mantener relaciones rentables con los clientes
al entregar satisfaccion y valor superior al cliente. Maneja todos los aspectos de adquirir,
mantener y crecer a los clientes.

Un CRM consiste en software sofisticado y herramientas analiticas de empresas tales como
Oracle, Microsoft, Salesforce.com y SAS que integran informacion de los clientes de todas las
fuentes, la analizan a profundidad y aplican los resultados para construir relaciones mas

robustas con los clientes.
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Un CRM integra todo lo que los equipos de ventas, servicio y marketing de una compafiia
saben acerca de los clientes individuales, proporcionando una vista de 360 grados de la
relacion con el cliente.

Mediante el uso de un CRM para comprender mejor a los clientes, las empresas pueden
proporcionar mayores niveles de servicio al cliente y desarrollar relaciones mas profundas con
ellos. Pueden utilizar un CRM para identificar a sus clientes de alto valor, atenderlos mas
eficazmente, realizar venta cruzada de productos de la empresa y crear ofertas adaptadas a los
requerimientos especificos de los clientes.

Los beneficios de un CRM no vienen libres de costo o riesgo en cuanto a la recopilacion de
los datos originales del cliente o en su mantenimiento y mineria.

El error mas comdn de un CRM es pensar en el CRM sélo como una solucion de software y
tecnologia, puesto que la tecnologia por si sola no puede construir relaciones rentables con los
clientes. Las empresas no pueden mejorar sus relaciones con el cliente simplemente por haber
instalado algun software nuevo. (Kotler, Philip y Armstrong, Gary, 2013, pag. 116).

Al implementar una estrategia de CRM se busca mejora o volver a la relacion personal con
nuestros publicos, conociendo sus intereses, resolviendo sus problemas en tiempo y forma, y

generando un historial confiable.

Los sistemas de CRM son sistemas informaticos donde podemos almacenar la informacion,
automatizar procesos y medir resultados para mejorar la toma de decisiones

(WinguTecnologiaSinFinesDeLucro, 2012, “Estrategia CRM vs Sistema de CRM”, parr. 3).
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Graéfico 2. Sistema CRM

Expectatiom

Define ../ \,far;/&{

Elaborado por: WinguTecnologiaSinFinesDeLucro
Anélisis PEST:

Resulta util averiguar qué factores de influencia del entorno han tenido especial relevancia en
el pasado, asi como saber qué cambios se estan produciendo que haran que algunos de estos
factores sean mas o menos importantes en el futuro para la organizacion y sus competidores.
El siguiente cuadro cita algunas de las preguntas que hay que plantearse respecto a los
factores clave el macro entorno y se puede constituir como una lista de verificacion para hacer
un analisis de los distintos factores.

Se denomina analisis PEST porque trata de identificar los factores politicos, econdémicos,

sociales y tecnologicos que influyen sobre la organizacion.

Se puede empezar analizando dos cuestiones importantes:

¢ Qué factores del entorno afectan a la organizacion?

¢Cuales son los mas importantes actualmente? (Y en los préximos afios? (Joh, Philinson,
Gerry; Scholes, Kevan, 2001, pag. 92).
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Gréfico 3. Andlisis PEST de las influencias del entorno

Politicos/Legales Factores Econdmicos

¢ Ciclos econdmicos
eTendencias del PNB
eTipos de interes

eOferta monetaria
e|nflacion

eDesempleo

*Renta disponible
eDisponibilidad y Coste de

elegislacidn sobre
monopolios.

eLegislacion de proteccion del
medio ambiente.

ePolitica impositiva

eRegulacion del comercio
exterior.

eNormativa laboral

eEstabilidad Politica

Tecnoldgicos

eGastos gubernamentales en
investigacion.

eInteres del Gobierno y la
industria en el esfuerzo
tecnoldgico.

*Nuevos

descubrimientos/desarrollos

*Velocidad de transferencia
tecnoldgica.

eTasas de obsolencia.

Elaborado por: Autor,

Factores
Socioculturales

eDemografia

eDistribucion de la Renta

*Movilidad Social

eCambio en el estilo de vida

eActitudes respecto al trabajo
y al ocio.

eConsumismo y niveles
educativos.

Fuente: (John, Philinson, Gerry; Scholes, Kevan, 2001, pag. 94)

Las cinco fuerzas de PORTER

El modelo de las cinco fuerzas de Porter del analisis competitivo es un enfoque ampliamente

utilizado para desarrollar estrategias en muchas industrias. La intensidad de la competencia

entre empresas varia mucho de una industria a otra.

De acuerdo con Porter, la naturaleza de la competitividad en una industria dada estaria

conformada por cinco fuerzas:

1. Rivalidad entre empresas competidoras.
2. Entrada potencial de nuevos competidores.
3. Desarrollo potencial de productos sustitutos.

4. Poder de negociacion de los proveedores.
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5. Poder de negociacion de los consumidores.

Grafico 4. Las cinco fuerzas de PORTER

Amenaza de los
nuevos
compretidores

Poder de e Poder de
Y Rivalidad entre Y
negociacion de negociacion de
los proveedores los clientes

compretidores

Amenaza de
posibles productos
sustitutos

Elaborado por: Autor

En el modelo de las cinco fuerzas de Porter, los tres pasos siguientes pueden indicar si el nivel
de competencia en una industria determinada podria permitir que la compafiia obtenga

utilidades aceptables:

1. ldentificar los aspectos o elementos clave de cada una de las fuerzas competitivas que
impactan a la empresa.

2. Evaluar qué tan fuerte e importante es cada elemento para la compafiia.

3. Tomando en consideracién la fuerza conjunta de los elementos, decidir si para la
empresa vale la pena entrar o permanecer en la industria.

(David, Fred r., 2013, pag. 92).
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1.3 Marco Referencial

Articulo 1

Tema: El proceso de convertir leads en ventas en una empresa B2B

JocalJa

Jordi Carri6 Jamila

2013

Para las empresas B2B, el marketing de atraccién y relacion mediante contenidos es el
mecanismo de entrada de ventas mediante dos procesos: el de conseguir leads (consultas

sobre productos y servicios de la empresa) y el de convertir los leads en ventas.

Una vez que se cuenta con el lead se siguen los siguientes pasos: calificar el estado del lead

en el proceso compra, las acciones a realizar, el seguimiento y la obtencion de la venta.

El autor recomienda, ponerse en contacto con el potencial cliente en menos de 24 horas,
investigar al cliente, calificar la calidad del lead, calidad del contacto, calidad de interés y

otros criterios en consenso con los equipos que intervienen en toda la estrategia.
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Articulo 2

Tema: ¢ Tus procesos de venta estan alineados a los de compra de tu potencial cliente B2B?
JocaJa

Jordi Carri6 Jamila

2013

Los procesos de compra y de venta de las empresas han evolucionado mas en los dltimos 5
afios con el acceso a internet, ahora el comprador cuenta con toda la informacién del producto

y tiene total dominio en su ciclo de compra.

Hoy en dia los equipos de marketing y de ventas de las organizaciones, pymes y micro pymes
deben disponer de grandes conocimientos para estar a la altura de la informacion que dispone

el potencial comprador.

Para alinear el proceso de venta con el de compra del potencial cliente se debe atraer trafico y

generar leads con posicionamiento en los buscadores, foros, eventos online, entre otros.

A los clientes que muestran interés pero se encuentran en una fase de investigacion del
producto (leads frios) se les debe nutrir con informacién para agilitar el proceso de venta y

aquellos mas interesados acompaniarlos en la decision de compra
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Articulo 3

Tema: CMMI vs. ITIL: dos enfoques complementarios

ComputerWorld

Fernando Sanchez

2007

Presentamos dos metodologias que han tomado gran protagonismo en las empresas en los
ultimos afios como son CMMI (Capacity Madurity Model Integrated) e ITIL (Information

Technology Infrastructure Library).

El modelo CMMI es una fusion de modelos de mejora de procesos para ingenieria de
sistemas, ingenieria del software, desarrollo de productos integrados y adquisicion de

software.

CMMI ha permitido mejoras considerables en procesos de desarrollo de productos de
software como: reduccidn de costos, resolucion de defectos, entre otros, aunque no ha logrado
enfocarse en el servicio que es el reto del sector de T1y su implementacion requiere de tiempo

Yy varios recursos.

La metodologia ITIL recopila las mejores practicas en diferentes sectores de actividad a nivel
mundial, que se publican de forma practica y sistematica, con el objetivo de lograr una

gestion eficiente de la infraestructura y los servicios de TI.

ITIL se orienta a la gestion de servicios de Tl pero no cubre debidamente las fases de

desarrollo de software ni la gestion de proyectos asociada a dicho software.
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CMMI e ITIL son metodologias complementarias y no excluyentes, mientras CMMI
garantiza la calidad en el desarrollo de software, ITIL garantiza la explotacion del producto

software.

1.4 Marco Legal

El sector de software en el Ecuador se encuentra regido por la siguiente normativa:

- Ley de Propiedad intelectual, Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual

(IEPI).

Seccion V

Disposiciones especiales sobre ciertas obras
Paragrafo primero

De los programas de ordenador

Art. 28.- Los programas de ordenador se consideran obras literarias y se protegen
como tales. Dicha proteccion se otorga independientemente de que hayan sido
incorporados en un ordenador y cualquiera sea la forma en que estén expresados, ya
sea en forma legible por el hombre (cddigo fuente) o en forma legible por maquina
(cédigo objeto), ya sean programas operativos y programas aplicativos, incluyendo
diagramas de flujo, planos, manuales de uso, y en general, aquellos elementos que
conformen la estructura, secuencia y organizacion del programa.

Art. 29.- Es titular de un programa de ordenador, el productor, esto es la persona
natural o juridica que toma la iniciativa y responsabilidad de la realizacién de la
obra. Se considerard titular, salvo prueba en contrario, a la persona cuyo nombre
conste en la obra o sus copias de la forma usual.

Dicho titular estd ademas legitimado para ejercer en nombre propio los derechos
morales sobre la obra, incluyendo la facultad para decidir sobre su divulgacion.

El productor tendrd el derecho exclusivo de realizar, autorizar o prohibir la
realizacion de modificaciones o versiones sucesivas del programa, y de programas
derivados del mismo.

Las disposiciones del presente articulo podran ser modificadas mediante acuerdo
entre los autores y el productor.

Art. 30.- La adquisicion de un ejemplar de un programa de ordenador que haya
circulado licitamente, autoriza a su propietario a realizar exclusivamente:

a) Una copia de la version del programa legible por maquina (codigo objeto) con
fines de seguridad o resguardo;
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b) Fijar el programa en la memoria interna del aparato, ya sea que dicha fijacion
desaparezca o no al apagarlo, con el Unico fin y en la medida necesaria para utilizar
el programa; v,

c) Salvo prohibicién expresa, adaptar el programa para su exclusivo uso personal,
siempre que se limite al uso normal previsto en la licencia. El adquirente no podra
transferir a ningun titulo el soporte que contenga el programa asi adaptado, ni podra
utilizarlo de ninguna otra forma sin autorizacion expresa, segun las reglas generales.

Se requerird de autorizacion del titular de los derechos para cualquier otra
utilizacion, inclusive la reproduccion para fines de uso personal o el aprovechamiento
del programa por varias personas, a traves de redes u otros sistemas analogos,
conocidos 0 por conocerse.

Art. 31.- No se considerara que exista arrendamiento de un programa de ordenador
cuando éste no sea el objeto esencial de dicho contrato. Se considerara que el
programa es el objeto esencial cuando la funcionalidad del objeto materia del
contrato, dependa directamente del programa de ordenador suministrado con dicho
objeto; como cuando se arrienda un ordenador con programas de ordenador
instalados previamente.

Art. 32.- Las excepciones al derecho de autor establecidas en los articulos 30 y 31 son
las Unicas aplicaciones respecto a los programas de ordenador.

- Contrato de servicios, que debe ser suscrito por el Gerente General de la
empresa INFOQUALITY S.A. y la empresa o persona que adquiere el
servicio, algunas de las clausulas a destacar son:

OCTAVA. CONFIDENCIALIDAD: Las partes contratantes se obligan a mantener la
confidencialidad sobre las politicas, procedimientos, férmulas, técnicas de
administracion e informacion legal, etc., que con ocasion de la prestacion de los
servicios aqui descritos llegaren a tener conocimiento; incluso haran que sus
empleados, agentes y subcontratistas mantengan la confidencialidad, siendo
responsables del cumplimiento de esta obligacion.

NOVENA. PROPIEDAD INTELECTUAL: Los derechos patrimoniales de propiedad
intelectual, que se deriven del desarrollo de la solucion, cédigo fuente, tecnologia o
software desarrollados para el efecto, manuales del sistema, y de las soluciones
creadas por el encargo realizado por la CONTRATANTE, seran de su exclusiva
titularidad del CONTRATANTE, con excepcion de los mddulos, clases, scripts,
tecnologia, programas de software y cualquier otro codigo especialmente el OPEN
SOURCE que se detalle como de uso comin por este y, otros sistemas que LA
CONTRATISTA ha desarrollado o desarrollara posterior a los acuerdos y contratos
suscritos con LA CONTRATANTE.

En cualquier caso se reconocera el derecho moral de paternidad, citando en el
producto (pagina web), el nombre de INFOQUALITY S.A. como “web master” o
autor, de conformidad con la Ley de Propiedad Intelectual y Decision 351 de la
Comunidad Andina de Naciones. Por su parte el CONTRATANTE autoriza a la
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CONTRATISTA el uso de su nombre comercial, logotipo y marca en presentaciones
con fines publicitarios realice INFOQUALITY de acuerdo a lo prescrito en el Art. 218
de la Ley de Propiedad Intelectual, con el s6lo proposito de anunciar, ofrecer en
venta o indicar la existencia o disponibilidad de productos o servicios legitimamente
marcados, de buena fe, evitando en el publico el riesgo confusidén sobre el origen
empresarial de los productos respectivos.

DECIMA. NATURALEZA JURIDICA DEL CONTRATO: La naturaleza del presente
contrato es meramente civil, como expresamente lo declaran las partes contratantes,
por lo cual ente ellas no se genera ningln tipo de relacion laboral ni de ninguna otra
naturaleza juridica, puesto que se entiende claramente que los contratantes

constituyen partes distintas, individuales, independientes y autonomas, por lo cual su
Unica vinculacion es a través de este instrumento.

2. Diagnostico

2.1 Ambiente Externo

2.1.1. Macro Entorno

Factor Politico:

En la actualidad el software constituye una herramienta imprescindible para el desempefio de
las labores diarias de la mayoria de las personas, apoya en el crecimiento econémico de los
paises con el aumento de la productividad de sus empresas, asi como también siendo

generador de fuentes de empleo.

La Vicepresidencia como encargada del cambio de la matriz productiva ha identificado el
potencial del sector de la tecnologia (software, hardware y servicios informaticos) y lo ha
priorizado como uno de los 14 sectores productivos estratégicos para el proceso de cambio
de la matriz productiva del Ecuador, a través de la caracteristica transversal del software al
generar competitividad en cada una de las ademas priorizadas. (Plan Nacional del Buen
Vivir 2013-2017)

El Gobierno con el objetivo de alcanzar la soberania y autonomia tecnologica, emite por
intermedio de la Presidencia de la Republica en el afio 2007, el decreto 1014 software libre
Ecuador, el mismo que establece como politica publica para las entidades de administracion
Pablica central la utilizacion del Software Libre en sus sistemas y equipamientos

informaticos.

24



ANALISIS DEL PROCESO DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LA
EMPRESA INFOQUALITY S.A. EN LA CIUDAD QUITO, ANO 2014.

Este panorama, permitira al Ecuador alcanzar a mediano plazo otro nivel de desarrollo y a las

empresas de software incrementar sus ventas e incursionar en mercados internacionales.

Factor Econ6mico:

El Fondo Monetario Internacional (FMI) (2014) recomienda reducir el gasto publico en el
Ecuador sefialando: "EIl crecimiento econdémico ha promediado alrededor de 4,5% desde 2001,
y la inflacion ha disminuido gradualmente a alrededor del 3% al afio. La estabilidad
financiera, lograda con la dolarizacion, se conservd y, junto con una baja inflacion, un
crecimiento sostenido y un aumento del gasto social, la ayudé a reducir la pobreza y mejorar

los indicadores sociales".

Las exportaciones de petréleo en los Gltimos afios ha generado importantes ingresos al pais y
facilitd un mayor gasto publico, pero en el afio 2014 el precio del petrdleo bajo
significativamente lo cual generd un impacto en el presupuesto del Estado pues se fijo el

precio del barril en $79,7 en el presupuesto del 2015.

Tabla # 4. Precios Petréleo

Precio Petroleo 2014
$120.00
$100.00
$80.00 -
$60.00 -
$40.00 -
$20.00 - B Precio
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Elaborado por: Autor

Para afrontar la disminucion en los ingresos, el Gobierno ha tomado medidas como el

congelamiento de los salarios en el sector publico y el retraso de algunos proyectos de
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inversion, asi como también un recorte de $ 1.420 millones de ddlares en el presupuesto del
2015, lo cual constituye una amenaza para las empresas de desarrollo de software y otros
sectores que tienen como principal cliente a este sector; pues en la actualidad este sector

invierte alrededor del 52,60% frente a un 47,40% del sector privado.

Factores Socioculturales:

Las empresas de software aportan a la sociedad generando fuentes de empleo, pues el recurso
humano es su principal insumo, actualmente en el pais existen alrededor de 600 empresas que
generan 8000 plazas de trabajo, cuentan con personal altamente capacitado que aporta con

investigacion y desarrollo de aplicaciones que tecnifican a todos los sectores de la economia.

En cuanto a lo cultural, ya son mas los usuarios que requieren aplicaciones desarrolladas con
software libre por la facilidad de obtencién y su bajo costo, en el software libre a diferencia
del software propietario existe una comunidad de desarrolladores que crean un software
utilizando similares técnicas de desarrollo de un software propietario, este software puede ser
usado por las Pymes y adaptado a sus necesidades, ahorrando dinero en licenciamiento y

generando fuentes de empleo.

Factor Tecnoldgico:

En el Ecuador el desarrollo de software ha evolucionado en los dltimos afios, segun
estadisticas de la Superintendencia de Compafiias (2012), el sector del software y servicios
presenta un valor de consumo de US$ 304 millones que incluye la venta de software y
diversos servicios de tecnologias de la informacion, con una tasa de crecimiento anual del

22% durante el periodo del 2004 al 2012.

La asociacion ecuatoriana de software (AESOFT) busca potenciar el desarrollo de la industria
del software en el Ecuador, como un sector estratégico y transversal para el desarrollo del pais

y para el cambio de la matriz productiva y ha definido seis areas clave para lograr un
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desarrollo sostenido de la industria de software en el pais:
1) Capacitacion y Formacién; 2) Promocion e Internacionalizacion; 3) Acceso al
Financiamiento; 4) Calidad y Certificacion; 5) Ambiente de Negocios; y, 6) Marco legal y

tiene como meta para los siguientes 10 afios incrementar las siguientes estadisticas:

Tabla # 5. Estadisticas de Exportaciones de Software

Afo | Ingresos Productividad Laboral |Exportaciones|Empleos [Certificaciones
2013 |500 millones |$ 30,000 30 Millones [$ 15,000 0
2024 15000 millones | $ 98,000 | 2500 Millones [$ 51,000 80

Elaborado por: Autor

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, ha sido designado
para llevar al pais hacia el mundo de la nueva era digital, cuenta con programas como:
Conectividad Social, Infocentros Comunitarios, Capacitaciones en Alistamiento Digital,

Television Digital Terrestre, entre otros.

Segln estadisticas de éste Ministerio, a noviembre del 2014, existen 491 Infocentros
Comunitarios a nivel nacional, los cuales han beneficiado alrededor de 2°887.000 personas,
asi como también han dotado de conectividad a 7.105 entidades educativas publicas que

beneficié a 2°695.200 estudiantes y 123.558 docentes.

El Gobierno Nacional se ha enfocado en reducir la brecha digital promoviendo para que mas
ecuatorianos puedan acceder al internet y a la tecnologia ya que la misma contribuye al

desarrollo econémico del pais.

Segun los ultimos datos de la Encuesta de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

(TIC) del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) (2013):
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El 86,4% de los hogares posee al menos un teléfono celular, a diferencia de la
telefonia fija que tuvo un descenso del 2.8% en el 2013, la telefonia celular ha
tenido un crecimiento del 36.7% respecto el afio 2010.

El 28,3% de los hogares a nivel nacional tienen acceso a internet, el
crecimiento es mas evidente en el area urbana con un incremento del 20.3%
versus el area rural que presenta un incremento 7.8% con respecto a las
mediciones realizadas en el afio 2010.

El 40,4% de la poblacion de Ecuador ha utilizado Internet en los Gltimos 12
meses. La encuesta hace notar que el crecimiento es mayor en el sector rural
con un incremento del 13.3% respecto al sector urbano con un incremento del
10% respecto las mediciones realizadas hace tres afios; asi también es
importante citar que: La provincia con mayor nimero de personas que tiene un
teléfono celular activado es Pichincha con el 60,9%, mientras que la menor es
Chimborazo con el 37,4%.

En el 2013, el 51,3% de la poblacion (de 5 afios y mas) tiene por lo menos un
celular activado, 8,5 puntos mas que lo registrado en el 2010. En el area
urbana el 57,1% de la poblacion tiene celular.

El 16,9% de las personas que posee un celular tiene un teléfono inteligente
(SMARTPHONE), frente al 8,4% del 2011, es decir 8,5 puntos mas.

En el 2013, el 20,0% de las personas en el Ecuador son analfabetas digitales,

9,2 puntos menos que en el 2010.

2.1.2 Micro Entorno

Futuros competidores:

Para desarrollar software no se requiere tener una estructura de una gran empresa, se requiere

creatividad y habilidad de los desarrolladores, los futuros competidores de la empresa pueden
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ser los ex colaboradores que adquirieren el know how de la empresa y ofertan a los clientes
portales web a bajo costo aplicando economias de escala, estudiantes que instalen una
empresa de desarrollo de software y grandes empresas Multinacionales que oferten desarrollo

de aplicaciones web y moviles que ofrecen diferenciacion de productos.

Estadisticas de la Asociacion Ecuatoriana de Software (AESOFT, 2014) indican que:

- El 74% de nuestras empresas tienen de 0 a 15 afios de existencia
- El 21% de nuestras empresas tienen de 16 a 20 afios de existencia.

- El 5% de nuestras empresas tienen mas de 30 afios de existencia

Con respecto a la distribucion a nivel nacional:

Tabla # 6. Empresas afiliadas a AESOFT

Ciudad Porcentaje de empresas
(AESOFT)
Quito 76
Guayaquil 14
Manta, Latacunga, Ambato y Cuenca 8
Loja 2
Lago Agrio 2

Elaborado por: Autor

A continuacion detallo algunas empresas a nivel mediano y grande que desarrollan software:

- Kruger Corporation

- TATA Consultancy Services
- Baytec

- Cobis Corpor

Clientes:

Existen varios clientes que requieren algun tipo de software o servicio pero los productos que
tienen mayor demanda son las aplicaciones web, mdviles y servicio de hosting, algunos de

los clientes de INFOQUALITY son:
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Corporacion Financiera Nacional

- Servicio Ecuatoriano de Normalizacion

- FENEDIF

- Universidad San Francisco de Quito

- Asociacion de la Industria Hidrocarburifera del Ecuador
- Plataformas Tecnoldgicas SYSLUTEC

- Fujino Japonés

- La Casa de Eduardo

La gran mayoria de clientes pertenecen al sector publico, los mismos que cuentan con un
proceso de contratacion en el cual, el cliente define las reglas y especifica la forma de pago,
aplicando politicas muy favorables para el sector que no necesariamente lo son para la

empresa.

Parte de cartera de clientes de la empresa se adjunta en el anexo B.

Proveedores:

La empresa tiene dos tipos de proveedores: nacionales e internaciones, de software y de

hardware conforme el siguiente detalle:

Microsoft

- Open Source

- Telconet

- Gréficas Granda
- HP

- MAC

- Totalchoice
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- NIC.EC

- Hostgator

Las condiciones de venta de los proveedores son favorables para la empresa, con lineas de

crédito y tiempos de entrega inmediatos.

Productos substitutos:

La empresa desarrolla software a la medida del cliente por lo tanto los productos substitutos
son aquellas herramientas propietarias que ya tienen un posicionamiento en el mercado,
tienen canales de distribucion definidos, menor necesidad de técnicos especializados y soporte
internacional, para distribuir estos productos se requiere grandes aportes de capital para

adquirir inventarios minimos, campafias de marketing y capacitacion.

- CRM Microsoft Dynamics

Sugar CRM

- Excel

Aplicaciones para comercio electronico.

Competidores:

En la actualidad existen varias PYMES que desarrollan software y ofrecen servicios de
hosting y compiten entre ellas por ingresar en proyectos del Gobierno, por ser el sector que

actualmente invierte mas, a continuacién nombro algunas de ellas:

- InnovaSoft
- Quito Net

- Insoft

- SoftBuilder

- Mediterraneo
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Los costos fijos de este tipo de empresas son altos debido a que para mantenerse en el
mercado deben contar con profesionales altamente capacitados, poseen productos con baja

diferenciacion y niveles mas altos de rivalidad.

2.2 Ambiente Interno

Estructura Organizacional

¢ Quiénes somos?

- INFOQUALITY S.A. es una empresa ecuatoriana, enfocada al desarrollo de
soluciones informaticas y de comunicacion integral a través de la Internet,
comprometida a ofrecer servicios que brinden alta productividad y desempefio.

- En INFOQUALITY S.A. el objetivo principal es el fomento y la generacion de
Investigacion, Desarrollo e Innovacién 1+D+i.

- Las soluciones que brinda INFOQUALITY S.A., se basan en el desarrollo de
sistemas soportados sobre plataformas informaticas propietarias, tales como:
Microsoft, Oracle e IBM. Asi como también en plataformas no propietarias,
basadas en tecnologias abiertas como las soportadas sobre Linux OPEN
SOURCE.

- INFOQUALITY S.A. durante algunos afios fue una empresa Microsoft Partner
Certify.

- Como parte del expertis de INFOQUALITY S.A., se encuentra el desarrollo de
Aplicaciones Web (Sitios Web y Portales Web), Aplicaciones de Escritorio,
Aplicaciones Moviles, Desarrollo de sistemas transaccionales con vision SOA
(Arquitecturas Orientadas a Servicios), entre otras.

- Las soluciones desarrolladas por el equipo de ingenieros y programadores

aprovechan al maximo la innovacion y las tendencias tecnologicas actuales.
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- Dichas soluciones estan desarrolladas bajo cédigo de programacion de ultima
generacion (HTML, PHP, XML, Javascript, JAVA, AJAX, Action Script,
ASP, entre otros).

Mision:
Somos INFOQUALITY, la empresa que desarrolla software de la mas alta
calidad y brinda soluciones de negocio a la medida del cliente.
Usamos tecnologias de innovacion Open Source y Propietarias para brindar al
cliente productos y servicios de calidad.
Vision:
Constituirnos en una empresa lider a nivel regional en el empleo de herramientas
de interrelacion socio - tecnoldgicas entre nuestros clientes y sus publicos de
interes.
Objetivos:
» Agregar valor a empresas publicas y privadas a través de la tecnologia web.
» Asesorar en la constitucion de soluciones de internet enmarcados al desarrollo
potenciacién de las cualidades competitivas de nuestros clientes.
* Entregar a nuestros clientes productos tnicos y de mucha calidad creativa
respetando las particularidades innatas de la identidad corporativa.
Valores:
- Innovacion.
- Trabajo en Equipo.
- Excelencia.
- Orientacion de Servicio.

- Responsabilidad Social
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Politicas:

- Superar las expectativas de nuestros clientes con un servicio
competitivo, innovador y funcional.

- Brindar una verdadera asesoria que permite incorporar ideas y
materializarlas en soluciones tecnologicas cada vez mas
demandantes en la evolucion de las empresas e instituciones.

- Contar con un equipo de profesionales especialistas en las areas de
desarrollo de software, disefio multimedia, infraestructura y
comunicacion corporativa que integrados conforman soluciones

innovadoras y de alto impacto creativo.

Algunos flyers de la imagen corporativa de la empresa se adjuntan en el anexo A.

La empresa cuenta con la siguiente estructura organizacional

Gréfico 5. Organigrama

1
GERENTE GENERAL

1
AN AN A

) [ ) [ )

Asistente Administrativo GERENTE GERENTE
Asistente financiero DESARROLLO COMERCIAL

AT AT A
) e ) e )

Equipo de

Desarrollo Equipo de . —
Infraestructura Equipo de Disefio
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Elaborado por: Autor
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2.2.1 Cadena de Valor

Gréfico 6. Cadena de Valor

Atencion Desarrollo

Satisfaccion Seguimiento

Cliente Continuo

requerimiento || requerimiento

Elaborado por: Autor

Cliente: El cliente es contactado por el personal de ventas o se comunica por una necesidad.

Atencién requerimiento: Con la informacion proporcionada por el cliente sobre su necesidad

se genera un requerimiento para el area correspondiente.

Desarrollo requerimiento: El area correspondiente desarrolla el producto o servicios conforme

lo solicitado por el cliente.

Satisfaccion Cliente: Si el producto cumple las expectativas del cliente y ha recibido un buen

servicio, el cliente se encuentra satisfecho.

Seguimiento Continuo: La empresa a través de su sistema de gestion realiza un seguimiento

continuo al cliente, con estrategias de post venta.
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Matriz FODA:
Tabla # 7. Matriz FODA

FORTALEZAS

+ 8 afos de experiencia en el mercado

+ Posicionamiento de la Marca

+ Bajo endeudamiento

« Alta Gerencia y Socios con amplio conocimiento de la tecnologia
* Productos de Calidad

OPORTUNIDADES

» Mercado en Crecimiento

« Politica Estatal favorable al sector tecnoldgico.
 Oportunidad de Alianzas Extratégicas en el exterior.
* Innovacion de productos

DEBILIDADES

« Estrategia de Servicio que no ofrece diferenciacion
 No contar con procesos y procedimientos definidos.

« Falencias en atencion al cliente y servicio postventa

« Personal con servicios profesionales y a medio tiempo
+ Falta de seguimiento a los proyectos

« Carencia de innovacion

» Competencia nacional creciente

* Ingreso de Nuevos Competidores

» Mejora de la Oferta de los Competidores

« Falta de competitividad de productos y servicios.
Elaborado por: Autor.
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Anélisis FODA

Tabla # 8. Anélisis FODA

FORTALEZAS: F

DEBILIDADES: D

OPORTUNIDADES:O

Mercado en Crecimiento

Polttica Estatal favorable al sector tecnoldgico.
Oportunidad de Alianzas Extratégicas en el exterior.
Innovacion de productos

B W DN -

OB W N =

8 afios de experiencia en el mercado
Posicionamiento de la Marca
Bajo endeudamiento

Alta Gerencia y Socios con amplio conocimiento de la tecnologia
Productos de Calidad

Estrategia de Servicio que no ofrece diferenciacion
No contar con procesos y procedimientos definidos.

Falencias en atencion al cliente y servicio postventa
Personal con servicios profesionales y a medio tiempo
Falta de seguimiento a los proyectos

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

AMENAZAS:A

Carencia de innovacion

Competencia nacional creciente

Ingreso de Nuevos Competidores

Mejora de la Oferta de los Competidores

Falta de competitividad de productos y servicios.

Ol B W N -

B W N -

Desarrollar nuevos productos (02, F5)

Realizar alianzas estrtégicas en el exterior (03, F1)
Ser la empresa lider en desarrollo de software y aplicaciones tecnoldgicas
Incrementar las ventas (O1, F5)

B W N -

Desarrollar un plan de mejoramiento de Procesos D2, O1)
Fortalecer equipo de trabajo (D4, O2)

Implementar un sistema de requerimientos de soporte (D5,04)
Desarrollar Posventa (D3, O1)

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Elaborado por: Autor

w N

Fortalecer la investigacion e innovacion (Al,F4)
Implementar estrategias de posicionamiento online (A2, F2)
Realizar Investigacion de Mercado (A2, A3, A4, f4)

w N =

Mejorar la calidad del servicio (D1,A4)
Elaborar e implementar un plan de fidelizacion del cliente (D3,A2, A3)
Mejorar la gestion del RRHH (D4, A1)
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Gréfico 7. Mapa Estratégico

PERSPECTIVA
FINANCIERA Ser la empresa lider en desarrolio de software
y aplicaciones fecnologicas Incrementaria utilidad
Incrementarlasventas enun 50%
PERSPECTIVA
Impl i
CLIENTE £’;z:;ﬁ;;Z:fg:l?m Desarrollar posventa
Resl it 0 :
Desarrollar productos d::r:r:;;‘;e5 g ;l::(;r:;;;f:g:?;f;;me 4
PERSPECTIVA S
INTERNA N Desarroliar un plan de
Realizar alianzas \ mejoramiento de Procesos
estratégicasen el exterio )
Implementar un
Mejoraria calidad del servicio requerimientos de soporte
S
PERSPECTIVA
APRENDIZAJEY
CRECIMIENTO
Fortalecer lainvestigacion
e innovacion Mejorarla Gestion . /
Fortalecerel
equipo de frabajo
Elaborado por: Autor
Indicadores:
Tabla # 9. Indicadores
VALOR VALOR
OBJETIVOS INDICADOR PONDERACION BASE META
Porcentaje de ventas en 500 10% 50%
desarrollos a la medida
.. 40%
% cumplimiento de
ventas =ventas Porcentaje de ventas en 2504 15% 50%
anuales/ventas desarrollos de paginas web 3594
proyectadas *100 0
Porcentaje de ventas en 2504 20% 50%
servicio de Hosting y soporte
gysop 30%

Elaborado por: Autor
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Planes de Accidn

Perspectivas

alezipuaidy

Perspectivas

S0S3204d

Tabla # 10. Planes de Accion

Objetivos Estratégicos Actividades Responsables Indicadores
«Diagnosticar necesidades de capacitacion,
*Realizar capacitaciones especificas. .
_ _ - % personal capacitado=No. De
Fortalecer la investigacion e innovacion *Asignar tiempos para la investigacion RRHHy GG | personal capacitado/No. Total de
*Proponer Mini proyectos innovadores por areay por colaborador personal*100
~Compartir experiencias y conocimientos entre areas
. . . . . Eficiencia grupo de trabajo
«Potenciar las capacidades de las areas: (interviniendo en proyectos con cor tratado =No. D 4
Fortalecer equipo de trabajo RRHH y GG contratado =N0. D€ proyectos
completados con éxito/No. De
*Seleccionar equipos de trabajo competentes que brinden servicio bajo denf proyectos asignados
«Mejorar la Comunicacién Interna (Definir Procesos y Politicas,).
*Motivar al personal (beneficios, capacitaciones, revisar escalas salariales) indice de rotacion de trabajadores
Mejorar la gestion del RRHH ~Fortalecer la cultura de Trabajo en Equipo RRHH y GG = total de trabajadores
- - retirados/nimero promedio de
*Medir el clima laboral .
trabajadores
«Analizar la rotacion de los trabajadores, los riesgos laborales , seguridad
Objetivos Estratégicos Actividades Responsables Indicadores
«Buscar Alianzas Estratégicas para complementar productos y cubrir interés| o ]
Eficiencia de la alianza
5 i . i *Seleccionar los productos o servicios objetos de esta alianza estratégica=No. De provectos
Realizar alianzas estrtégicas en el exterior P ) GGYGC 9 . proye
semestrales ejecutados /No. Total
*Realizar un plan estratégico de la Alianza de proyectos inicados *100
«Realizar un levantamiento y plan de mejoramiento de procesos
(documentacion y manuales de reglamento interno) No. De procesos
Desarrollar un plan de mejoramiento de Procesos Y 9 ) GG y Equipo de | mejorados=niimero de procesos
Ejecutar y controlar los procesos desarrollo evaluados/Total de procesos *100
To de avance Implementacion
KAYAKO = No. De modulos
Implementar un sistema de requerimientos de soporte implementados/total de
eImplementar la herramienta Kayako y promover su uso Equipo de desarrollq modulos*100
*Mejorar los tiempos de respuesta
Yeficiencia tiempo de respuesta al
Mejorar la calidad del servicio *Implementar herramientas y sistemas de alerta temprana y anticiparnos a | GGy Equipo de | cliente=tiempo de respuesta/tiempo
una queja del cliente. desarrollo  |promedio de resolucién del servicio

39



ANALISIS DEL PROCESO DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA INFOQUALITY S.A. EN LA CIUDAD QUITO,

ANO 2014.

Perspectivas Objetivos Estratégicos Actividades Responsables Indicadores
% de nuevos productos desarrollados-nuevos
Desarrollar Nuevos Productos « Definir productos y desarrollar plan de comercializacion. GG, GC Lider Desarrollo
productos desarrollados/nuevos productos
Potenciar la pagina web % de visitas mensuales a la pagina web -
numero de visitas mensuales al portal web/total
Implementar estrategias de posicionamiento online *Pocisionar la. pagina web GG, GC de visitas al portal web proyectadas
“Presencia en eventos tecnoldgicos, publicidad en medios especializados (revistas, diarios de tecnologi No. Leads - No. de leads mensuales/No. total de
O sIncrementar el nimero de visitas a la pagina web leads mensuales proyectados
—_
§ Realizar Investigacion de Mercado % productos desarrollados competencia = No.
8 Desarrollar un estudio de mercado GG, GC De productos / No. De empresas investigadas
Mantener actualizada la cartera de clientes historicos
% de avance implementacion CRM = No. De
Desarrollar Posventa «Dar seguimiento continuo al cliente GG, GC Lider Desarrollo
modulos implementados/total de modulos* 100
sImplementar una herramienta CRM
*Segmentar a los clientes
% Satisfaccion del cliente - Total clientes
Elaborar un plan de fidelizacion del cliente +Actualizar la base de datos GG, GC Lider de Ventas
satisfechos/total clientes atendidos %
«Identificar sus necesidades y crear incentivos
Perspectivas Objetivos Estratégicos Actividades Responsables Indicadores
= Incrementar las ventas Implementar el nuevo proceso de ventas GC % cumplimiento de ventas -ventas
jadd
=
g Incrementar la Utilidad Generar utilidades sostenidas GG anvalesfventas proyectadas *100
o
= eficacia mensual en ventas - total clientes que
s . L " INFOQUALITY SA. . B
Ser la empresa lider en desarrollo de software y aplicaciones tecnologicas compraron/total clientes visitados *100

Elaborado por: Autor
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3. Investigacién de campo

3.1 Elaboracion de los instrumentos de investigacion

Para recolectar informacidn necesaria para la investigacion se usaron dos mecanismos:

La entrevista a profundidad a los lideres de la empresa y focus group al personal de ventas.
Las preguntas y los temas a ser analizados en el focus group fueron previamente evaluados
por un experto en Relaciones Publicas y Comunicacion con el objetivo de que las mismas

sean claras y de facil interpretacién para los entrevistados.

Para validar la confiabilidad de los instrumentos se realizd una prueba piloto de la entrevista a

profundidad elaborando 3 tres preguntas del cuestionario a un desarrollador de software.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

La entrevista ha sido dirigida al Gerente Comercial v Gerente General de la empresa

INFOQUALITY S.A.

Buenas tardes, mi nombre es Bertha Vasconez, agradezco que me haya concedido esta
entrevista, nos interesa conocer su opiniodn sobre varios asuntos relacionados al desempefio de
su empresa y le informo que estéa siendo grabado para contribuir a un tema de investigacion

académica.

1. ¢Cual es la tendencia del mercado de software en el pais?

2. ¢Como ha sido el comportamiento de las ventas de la empresa en los ultimos tres
anos?

3. ¢Ha definido la empresa el perfil del comprador potencial?

4. ¢Dispone la empresa de una lista de clientes que se va alimentando continuamente?

5. ¢De qué manera el equipo de desarrollo se relaciona con el cliente?

6. ¢Tiene la empresa un proceso en el cual se realice seguimiento y posventa al cliente?
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7. ¢Haanalizado la empresa las causas de la insatisfaccion de los clientes?

8. ¢Tiene la empresa algun tipo de medicidn de la satisfaccion del cliente? ;Cada cuanto
tiempo se realiza?

9. ¢Con qué frecuencia se analiza el estado de resultados de la empresa?

10. ¢Con cuanta frecuencia se analiza la liquidez de la empresa antes de tomar decisiones
financieras? Especifique si se utiliza algin método.

11. ;Ha analizado la empresa las causas de rotacion del personal?

FOCUS GROUP

Para el focus group se elaboraron preguntas enmarcadas en tres tematicas diferentes

relacionadas con el proceso de venta, las estrategias usadas y la competencia.

El focus group va dirigido al equipo de ventas

TEMA 1: SOBRE EL PROCESO ACTUAL DE VENTA

e ;Le hacomunicado la empresa cuéles son los objetivos estratégicos anuales?
e ;Conoce la mision, vision y valores de la empresa?

e ;Cudl es su opinion respecto al proceso de ventas de su empresa?

e ;Qué haria usted para mejorar el actual proceso de ventas?

e ;Qué productos de la empresa oferta a sus clientes?

TEMA 2: ESTRATEGIAS USADAS POR LOS VENDEDORES PARA CERRAR

NEGOCIOS.

e ;Cuales son las estrategias usadas para el cierre de ventas?
e ¢Le haproporcionado la empresa el perfil del comprador potencial?
e ;Le haproporcionado la empresa una lista actualizada de clientes?,

e ;Qué mecanismo de posventa usa para dar seguimiento a sus clientes?
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TEMA 3: SOBRE COMPETENCIA

e Segun su criterio, ¢quiénes son los competidores principales de la empresa?
e Segun su criterio, ¢Cual es el valor agregado de los productos de la empresa frente

a la competencia

3.2 Recoleccién de datos

A continuacion detallamos el proceso usado para la recoleccién de la informacion.

Entrevista a profundidad:

La primera entrevista a profundidad se realizo al Gerente General de la empresa, siendo las
16h30 del dia martes 16 de junio de 2015, en la sala de reuniones de la empresa, la entrevista
dur6 aproximadamente 50 minutos, el entrevistado prest6 mucha atencion a las preguntas y
sus respuestas fueron claras, en tres preguntas relacionadas con la insatisfaccion del cliente, le

solicitamos ampliar sus respuestas.

Luego de la entrevista nos tomamos unos minutos para conversar sobre la investigacion y se
notdé muy interesado e indica que tiene mucha expectativa y esta seguro que la misma le

aportara en la toma de decisiones sobre la empresa.

La segunda entrevista a profundidad, se realizé al Gerente Comercial el dia miércoles 17 de
junio de 2015 a las 19h00 en una cafeteria cercana a la empresa, al inicio de la misma el
entrevistado comentd que la empresa tiene un gran potencial y que en este afio espera firmar
una alianza estratégica con una empresa en el exterior y que no se siente muy cémodo con la

grabacion, suspendi la misma y tomé nota de las respuestas.

La entrevista durd6 1h20 minutos, el entrevistado fue muy colaborador y nos facilito

informacidn muy interesante sobre la empresa y el sector tecnoldgico.
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Para el focus group se seleccion6 un Moderador que ha tenido experiencia manejando grupos,
una persona muy sociable y carismética a quien le hice una introduccion del tema y de los

objetivos de la investigacion.

Con la ayuda del Gerente Comercial de la empresa se coordino la logistica para el focus
group, al personal seleccionado le hicimos llegar una invitacion con la informacion de la hora
de inicio y duracion de la reunidn, asi mismo de la compensacion que se les dara por
participar, el lugar seleccionado fue la sala de reuniones de la empresa para garantizar la
asistencia de todos los Participantes y al final de su jornada de trabajo para evitar posibles

interrupciones.

El dia miércoles 17 de junio de 2015 a las 17h00 se desarrolla el focus group con la presencia
de 6 asistes, el moderador y el analista, inicia con la bienvenida a los Participantes y con la

explicacién del objetivo de la reunién.

A continuacion se solicita que los Participantes se presenten entre ellos indicando el nombre,

cargo y el tiempo que llevan trabajando en la empresa.

Para romper el hielo se proyecta un video de aproximadamente 10 minutos sobre los avances

de la tecnologia, luego de ello se procede con el desarrollo del focus group.

Al inicio de cada tema se realizé una introduccién sobre el mismo y se planted las preguntas
relacionada con cada tema, a las mismas dieron respuesta a la brevedad posible los

Participantes.

Al finalizar el Moderador agradece por la presencia y la colaboracion de los asistentes y les

entrega su compensacion.
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Los resultados de la entrevista a profundidad son los siguientes:

Pregunta 1

Tabla # 11. Recoleccidon de datos entrevista a profundidad

Entrevistado 1 Entrevistado 2

Uno de los entrevistados responde, que la tendencia es hacia la
automatizacion de procesos de la cadena de valor de las empresas,
ya que cada vez las empresas deben ser mas productivas con
menos gente adaptandose a la tendencia mundial.

Y el segundo indica, que en el Ecuador el mercado de software haj
crecido en los ultimos afios, hoy en dia existen més profesionales
dedicados a construir soluciones informaticas y a nivel de
Latinoamérica han sido reconocidos por su gran desemperio.

Pregunta 2

Los dos entrevistados coinciden que la tendencia ha sido a la baja,
uno de ellos indica que la razon podria ser por los makiples
cambios economicos del pais.

y el segundo indica que han tenido un despunte en el desarrollo de
proyectos a la medida y una baja en otros productos como hosting
y péginas web debido a la globalizacion de estos productos.

Pregunta 3

Los dos entrevistados coinciden que no se ha definido el perfil del
comprador potencial y uno de ellos indica que la empresa
identificd un nicho importante en la empresa pudblica que dio un giro
hacia la automatizacion de procesos.

Los dos entrevistados coinciden que no se ha definido el perfil del|
comprador potencial.

Pregunta 4

Los dos entrevistados afirman que cuentan con una base de
clientes, uno de ellos indica que si los clientes lo permiten los
vamos incorporando en nuestra pagina web y a los cuales tratamos
de irlos acompafiando y asesorando en las nuevas tendencias.

El segundo entrevistado indica que el listado no se actualiza
continuamente sino Unicamente cuando se requiere realizar unal
actualizacion de contenidos en la pagina web.

Pregunta 5

Uno de los entrevistados indica que Unicamente el Gerente del
proyecto tiene contacto directo con el cliente y es quien canaliza y
plasma las necesidades del cliente hacia el equipo de desarrollo.

El segundo entrevistado indica que si hay instancias en los que los
desarrolladores toman contacto con los clientes, como en el
levantamiento de requerimientos y para darles soporte, el cliente
con algunos de ellos ha generado empatia y en algunos casos
insiste ser atendido por una persona especifica del equipo.
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Entrevistado 1 Entrevistado 2

Los dos entrevistados coinciden que no tienen un proceso definido,|Los dos entrevistados coinciden que no tienen un proceso definido,

dan seguimiento a los clientes a través del cronograma de trabajo|dan seguimiento a los clientes a través del cronograma de trabajo

de los proyectos Yy los contactan en el mejor de los casos previo a|de los proyectos y los contactan en el mejor de los casos previo a|
Pregunta 6 |la renovacion de un servicio. la renovacion de un servicio.

Los dos coinciden que no se ha realizado un estudio sobre lajLos dos coinciden que no se ha realizado un estudio sobre la
Pregunta 7 |insatisfaccion de los clientes. insatisfaccion de los clientes.

Los dos coinciden que no se ha implementado algin método para|Los dos coinciden que no se ha implementado algin método para|
Pregunta 8 |medir la satisfaccion de los clientes. medir la satisfaccion de los clientes.

Uno de los entrevistados indica que se realiza anualmente en y el segundo entrevistado comenta que esta actividad no es de su
Pregunta 9 |reunidn con los Accionistas. competencia.

Los dos entrevistados coinciden que si se analiza la liquidez, al|Los dos entrevistados coinciden que si se analiza la liquidez, al

arrangue de un nuevo proyecto cuando se deben entregar garantias|arranque de un nuevo proyecto cuando se deben entregar garantias
Pregunta 10 y el Contador los mantiene informados a través de los balances. |y el Contador los mantiene informados a través de los balances.

Los dos entrevistados indican que no se analizado las causa de

rotacion del personal, uno de ellos indica que se presume que ellLos dos entrevistados indican que no se analizado las causa de

principal motivo es la estabilidad y lo cotizado que se han wvuelto|rotacidn del personal.
Pregunta 11 |los desarrolladores en el sector.

Elaborado por: Autor
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Los resultados del focus group son los siguientes:

Temal

Tabla # 12. Recoleccidn de datos del Focus Group

El grupo comenta que a inicios del afio, los Directivos realizan una presentacion sobre los objetivos a
cumplir en el nuevo afio, pero no se realiza seguimiento pues no se asigna responsables para la
ejecucion de los mismos.

En cuanto a la mision, vision y valores de la empresa, la mitad del grupo conoce y se siente identificado
con ellos, mientras que la otra mitad indica que son nuevos y que en la induccion no les han participado
estos conceptos.

Las opiniones respecto al proceso de ventas coinciden en el siguiente proceso:

Cliente solicita el producto

Asignan un Ejecutivo Comercial

Ejecutivo Comercial contacta al cliente y levanta requerimiento

Gerente Comercial realiza la propuesta econdmica

Cliente acepta propuesta y firma contrato

Elaborar crongrama de trabajo

A continuacién algunos criterios del grupo para mejorar el proceso actual de ventas:
- Anticiparse al requerimiento del cliente no esperar que llame para renovacion de algin servicio.

- Estar en permanente contacto con el cliente y ofrecerle nuevas soluciones y actualizaciones.
- El proceso debe acoplarse a la metodologia de desarrollo.

- Plasmar a través de contratos tiempos y condiciones econémicas.

Sobre los productos que ofertan a los clientes se encuentran:

- Desarrollo de portales web

- Soluciones a la medida

- Servicio de hosting

- Infraestructura y Soporte

- Aplicaciones Moviles
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Tema?2

Aseguran gue la técnica de ventas en la cual se detalla al cliente las razones por las que le conviene
comprar el producto para beneficios de su empresa asi como tambien comentarle las ventajas que
tendra sobre su competencia no fallan.

El grupo dispone de un listado de clientes que ha sido segmentado a cada uno de ellos, el mismo que
deben ir alimentandolo a medida que se cierra otra venta.

El listado no siempre se encuentra actualizado pues cada uno de nosotros lo hace en una base
individual més no en una base que se comparta a todos los interesados, especialmente para realizar
venta cruzada.

Luego de un tiempo en el cual se entregd el producto, realizan una visita al cliente otros realizan una
llamada telefonica, el objetivo es conocer si existe algun otro requerimiento por parte del cliente.

Tema 3

El grupo comenta que, los competidores principales son aquellas empresas que ofrecen los mismos
servicios y se han mantenido en el tiempo especialmente en las cuentas del sector pdblico, también las
empresas que tienen productos desarrollados como aplicaciones moviles, aplicaciones de comercio
electronico, CRMs, entre otros que ofrecen soluciones predisefiadas para optimizar los procesos de
las empresas.

La mayoria del grupo coincide en que los productos que oferta la empresa no ofrecen diferenciacion
frente a la competencia, las lineas de productos paginas web y hosting que durante los 5 primeros
afios de la empresa agregaron valor, hoy han decrecido debido a que varias empresas incluso
estudiantes independientes las ofertan a menor valor.

Elaborado por: Autor
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3.3 Procesamiento, analisis e interpretacion

Entrevista a Profundidad:

De los datos recolectados de la entrevista a Profundidad se puede interpretar que la empresa
INFOQUALITY S.A., tiene una gran oportunidad de crecimiento con el despunte que ha
tenido el sector de software en el Ecuador, sin embargo las ventas en los ultimos afios han

disminuido debido a las siguientes causas:

- Laempresano harealizado un analisis de los clientes potenciales,

- La empresa no cuenta con un listado actualizado de los clientes a quienes debe
dar mantenimiento, realizar posventa y fidelizarlos.

- La empresa ha evidenciado que ex colaboradores brindan actualmente
servicios a sus clientes y esto puede darse debido a que han mantenido durante
el proyecto una relacion directa con el cliente.

- La empresa ha evidenciado inconformidad entre sus clientes, pero no se ha
realizado un estudio de la razon por la cual, ellos se van con la competencia.

- Asi mismo existe una alta rotacion de personal debido a que la modalidad de
contratacion es por servicio y no han encontrado estabilidad en la empresa.

- La empresa no realiza un analisis continuo de los estados financieros, se toman
decisiones de participar en un proyecto sin un analisis minucioso de sus costos,

sin medicion del riesgo del mismo, ni analizar la liquidez.
Focus Group:
La recoleccion de datos del focus group permite la siguiente interpretacion:
La empresa dispone de un proceso de ventas en el cual la mayoria de veces es el Cliente quien

se comunica para solicitar un producto o servicio, dicho proceso debe ser mejorado
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anticipandose a las necesidades del cliente, manteniendo contacto con el cliente y acoplandose

a la metodologia de desarrollo.

Grafico 8. Proceso actual de ventas

USED AT: AUTHOR: Bartha Vaswonez DATE: 2'.--:-5.-2-:)'5—| |WDF{KING READER DATE |CONTEXT:
FROJECT : ProcesoVentas REY: 21/082015) DRAFT TopP
RECOMMEMDED
MOTES: 123 4567885 10 PUBLICATION
1]
¥ EyDI 5 . :"3 0y
icited de servico T -
@Podin e 0
i _ i Se entega relevamisnto
2z 3 Gemncias Comerdial
30
il ™ Egecialista se entrevis con dienk
yelew infomacion tecnica del
Enido o products
3
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 0
Gerencia Comerid realiza |
propuests con codo al cliente |2
5
NO
30
Cliene mvi= Popusss
i 50
Clients Acepts propuesa 2 Sz elsbom Cronograma y
e fima contrato i pass 3 Lider de desmollo
T g
NODE: TITLE: Proceso de Ventas NUMEBER:

Elaborado por: Autor

La empresa no dispone de productos y servicios que ofrezcan diferenciacion respecto a la

competencia, no ha realizado un andlisis de la competencia y no realiza una medicion

continua del cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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FASE 3: Validacion del Proyecto de Investigacion y Desarrollo

1. Resumen de la observacion
Luego de analizar los factores del entorno que afectan a la empresa, podemos destacar el
interés del gobierno, al nombrar al sector del software y tecnologia como una de las
industrias que debe ser atendida prioritariamente dentro del cambio de la matriz productiva
del pais y siendo un sector transversal a todas las industrias priorizadas podemos visionar un

potencial crecimiento del sector y las ventas de la empresa.

Aumenta la demanda de software y servicios de tecnologia de la informacion en el Ecuador
con una tasa de crecimiento anual del 22% durante el periodo del 2004 al 2012 y las

expectativas de crecimiento de los ingresos del sector al 2024 es del 1000%.

Las estadisticas anteriormente presentadas en el analisis del sector Tecnol6gico muestran que
en el Ecuador las TICs han evolucionado en los Gltimos afios principalmente el sector de las
telecomunicaciones con el incremento de lineas celulares y teléfonos inteligentes, asi como

también hay mas ecuatorianos que acceden al internet.

Sin embargo, es importante mencionar la inestabilidad politica y econdmica que atraviesa el
Ecuador debido a la disminucion del precio del petroleo y los impuestos y leyes que el
Gobierno se encuentra implementando para compensar la disminucién en sus ingresos,
constituyendo una amenaza para la empresa pues las ventas dependen de la decision de

inversion de las empresas tanto pablicas y privadas en tecnologia.

Y para lograr un cambio en la industria de software, el Gobierno podria crear una ley de

software que incentive a las pequeiias y medianas empresas a invertir en calidad,
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innovacion y nuevas tecnologias, otorgandoles créditos y certificaciones. Asi como también

brindar apoyo a las Universidades en investigacion e innovacion de las carreras afines.

Del analisis del micro entorno podemos mencionar que el crecimiento de los futuros
Competidores constituye una amenaza para la empresa en los productos que actualmente
dispone, en cambio la rivalidad entre competidores se ha mantenido en el tiempo, al ser
empresas que poseen productos con baja diferenciacion mantienen niveles més altos de

rivalidad.

Con el avance de la tecnologia, los productos sustitutos se han incrementado, ahora se puede
encontrar en el internet y en la nube soluciones virtuales en menor tiempo y a mas bajo costo
gue no se ajustan al 100% a las necesidades del cliente, esto ha ido desplazando el desarrollo

a la medida.

Del analisis interno podemos mencionar que la empresa se ha mantenido en el mercado de
software durante 8 afios, ofreciendo productos y servicios a empresas publicas y privadas,
entre los productos que podemos destacar se encuentra el desarrollo de software a la medida
en herramientas open source Y el desarrollo de portales web, con este ultimo obtuvo expertis y
una cantidad importante de clientes, que han ido disminuyendo al igual que sus
colaboradores, pues ahora la empresa mantiene una politica con el personal de prestacion de

servicios y bajo demanda de los proyectos.

La empresa mantiene procesos Yy politicas que deben ser reestructurados a la realidad actual,
como el proceso de venta que al no dar un seguimiento continuo a sus clientes, son ellos
quiénes se comunican para solicitar un servicio y los tiempos de respuesta son altos debido a

gue no cuenta con personal de planta.

En la tabla No. 7 podemos visualizar un andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas de la empresa.
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Tabla # 7. Matriz FODA

FORTALEZAS

« 8 afos de experiencia en el mercado

» Posicionamiento de la Marca

+ Bajo endeudamiento

« Alta Gerencia y Socios con amplio conocimiento de la tecnologia
« Productos de Calidad

OPORTUNIDADES

» Mercado en Crecimiento

« Politica Estatal favorable al sector tecnolégico.

« Oportunidad de Alianzas Extratégicas en el exterior.
« Innovacioén de productos

DEBILIDADES

« Estrategia de Servicio que no ofrece diferenciacion

« No contar con procesos y procedimientos definidos.

« Falencias en atencién al cliente y servicio postventa

« Personal con servicios profesionales y a medio tiempo
« Falta de seguimiento a los proyectos

« Carencia de innovacion

« Competencia nacional creciente

* Ingreso de Nuevos Competidores

» Mejora de la Oferta de los Competidores

« Falta de competitividad de productos y servicios.

Elaborado por: Autor

En las entrevistas a profundidad a los Directivos de la empresa se pudo evidenciar que la
empresa tiene un gran potencial, sin embargo existe insatisfaccion de los clientes y una alta
rotacion de personal que han provocado una disminucion en las ventas y por ende en la

rentabilidad.

Por otra parte el equipo de ventas comparte entre otros aspectos que en la empresa no se da un
adecuado seguimiento al cliente, se requiere implementar un proceso de postventa, los
productos actuales no ofrecen diferenciacion frente a los de la competencia y dan

recomendaciones al actual proceso de ventas.
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Actualmente la empresa no esta buscando nuevos clientes lo que evidencia que no tiene metas

de ventas.

2. Induccion
Del analisis de la matriz FODA presentado en la Tabla No. 8 podemos destacar la gran
fortaleza que tiene la empresa como es su experiencia desarrollando proyectos de calidad, la

red de contactos en el sector y los clientes que a lo largo de estos 8 afios ha atendido.

La empresa debe trabajar en el mejoramiento de la gestion de sus clientes, desarrollando

planes de posventa y fidelizacion.

Una gran oportunidad se le ha presentado a la empresa como es la posibilidad de generar
alianzas estratégicas en el exterior para desarrollar nuevos productos y aumentar la cartera de

clientes.

Para ello debe realizar un estudio de mercado de los productos de su competencia y de esta

manera ofrecer productos innovadores y un servicio que ofrezca diferenciacion.

Desarrollar estrategias de posicionamiento para promocionar sus productos y servicios y para

ampliar su cartera de clientes.

Debe gestionar su Recurso Humano invirtiendo en capacitaciones, tiempo para la
investigacion e incentivos para mantener al personal comprometido con la empresa pues

constituyen su mayor debilidad y amenaza.
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Tabla # 8. Andlisis FODA

FORTALEZAS: F

DEBILIDADES: D

OPORTUNIDADES:O

Mercado en Crecimiento

Polttica Estatal favorable al sector tecnoldgico.
Oportunidad de Alianzas Extratégicas en el exterior.
Innovacion de productos

B W N -

Ol B W N =

8 afios de experiencia en el mercado
Posicionamiento de la Marca
Bajo endeudamiento

Alta Gerencia y Socios con amplio conocimiento de la tecnologia
Productos de Calidad

Estrategia de Servicio que no ofrece diferenciacion
No contar con procesos y procedimientos definidos.

Falencias en atencion al cliente y servicio postventa
Personal con servicios profesionales y a medio tiempo
Falta de seguimiento a los proyectos

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

AMENAZAS:A

Carencia de innovacion

Competencia nacional creciente

Ingreso de Nuevos Competidores

Mejora de la Oferta de los Competidores

Falta de competitividad de productos y servicios.

91 B W N =

B W N -

Desarrollar nuevos productos (02, F5)

Realizar alianzas estrtégicas en el exterior ( O3, F1)

Ser la empresa lider en desarrollo de software y aplicaciones tecnoldgicad
Incrementar las ventas (O1, F5)

B W N -

Desarrollar un plan de mejoramiento de Procesos D2, O1)
Fortalecer equipo de trabajo (D4, O2)

Implementar un sistema de requerimientos de soporte (D5,04)
Desarrollar Posventa (D3, O1)

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Elaborado por: Autor

1

w N

Fortalecer la investigacion e innovacion (A1,F4)
Implementar estrategias de posicionamiento online (A2, F2)

Realizar Investigacion de Mercado (A2, A3, A4, f4)

[y

Mejorar la calidad del servicio (D1,A4)
Elaborar e implementar un plan de fidelizacion del cliente (D3,A2, A3)
Mejorar la gestion del RRHH (D4, Al)

Y finalmente para cumplir sus metas de incrementar las ventas y su rentabilidad, la empresa debe trabajar en un plan comercial con objetivos

alcanzables y desarrollar un plan de mejoramiento de sus procesos.
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3. Hipotesis
¢Con un redisefio del proceso de ventas, mejorard la rentabilidad en la empresa

INFOQUALITY S.A.?

4. Probar la Hipdtesis
Del analisis interno y la investigacion de campo se evidencia la necesidad de mejorar la
gestion del cliente e incrementar el monto de ventas anuales que han descendido los ultimos
tres afios, para la cual se propone un plan de mejora en su proceso de venta y plantear

objetivos comerciales.

El proceso de ventas actual de la empresa se resume en los siguientes pasos:

Tabla # 13. Proceso actual de Venta

Proceso actual de Venta
Actividad Responsable

Solicitud de servicio o Producto Cliente

Levantar el requerimiento Ejecutivo de Ventas
Entrega de requerimiento Ejecutivo de Ventas
Realizar Propuesta econémica Gerente Comercial
Aprobar Propuesta Cliente

Firmar Contrato Cliente

Elaborar un cronograma de trabajo | Lider de desarrollo

Elaborado por: Autor

El mismo que no cumple con las fases del proceso de venta de la tabla No. 14 sugerido en el
marco teorico, ya que la empresa no realiza una prospeccion de clientes y no cuenta con un

proceso de postventa.
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Tabla # 14. Fases del proceso de venta

Fases del proceso de Venta

Prospeccion

Acercamiento

Presentacion

Posventa
Elaborado por: Autor

El proceso de venta actual es usado para todos los productos que actualmente dispone la
empresa detallados en la tabla No. 15, en los mismos intervienen diferentes areas y deben

diferenciarse para definir responsabilidades entre sus colaboradores.

Tabla # 15. Productos

PRODUCTOS

Desarrollo de software a la medida

Desarrollos de paginas web

Servicios de Hosting y soporte
Elaborado por: Autor
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Propuesta de redisefio del proceso de venta de paginas web, hosting:

Tabla # 16. Redisefio del proceso de ventas paginas web, hosting

Proceso de venta propuesto Desarrollo de Portales Web y Hosting

Actividad

Responsable

Busqueda de Clientes

Gerente Comercial

Contacta al cliente

Gerente Comercial

Realiza presentacion

Gerente Comercial

Elabora propuesta comercial

Gerente Comercial

Reunidn con cliente para revision del precio de cierre

Gerente Comercial

Cierre de la venta

Gerente Comercial

Envia contrato y factura

Gerente Comercial

Genera requerimiento interno para desarrollo

Gerente Comercial

Analiza requerimientos del cliente

Disefiador Web

Crea plan de implementacion

Disefiador Web

Ejecutar el Plan de implementacion

Disefiador Web

Valida plan de implementacién

Gerente Comercial

Realiza plan de pruebas

Disefiador Web

Realiza la instalacion final del producto

Disefiador Web

Capacita al cliente

Disefiador Web

Cierre del Proyecto

Gerente Comercial

Elaborado por: Autor.
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Gréfico 9. Proceso de Venta propuesta desarrollo de portales web y hosting.
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Elaborado por: Autor
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Propuesta de redisefio del proceso de ventas Desarrollo software a la medida:

Tabla # 17. Redisefio del proceso de ventas Desarrollo software a la medida

Proceso de venta propuesto Desarrollo Software a Medida

Actividad Responsable
Busqueda de Clientes Gerente Comercial
Contacta al cliente Gerente Comercial
Realiza presentacion Gerente Comercial

Genera requerimiento interno para desarrollo | Gerente Comercial

Levanta requerimientos del cliente Jefe de proyecto
Analiza requerimientos del cliente y estima

recursos Jefe de proyecto
Elabora propuesta comercial Gerente Comercial
Reunién con cliente para revision del precio

de cierre Gerente Comercial
Cierre de la venta Gerente Comercial
Envia contrato y factura Gerente Comercial

Genera requerimiento interno para desarrollo | Gerente Comercial

Disefia la solucién y presenta al equipo Jefe de proyecto
Programa y hace las modificaciones Desarrollador
Valida el plan de pruebas Jefe de proyecto
Realiza plan de pruebas Desarrollador
Instala ambiente de pruebas y hace

modificaciones Desarrollador
Instala ambiente de produccion Jefe de proyecto
Capacita al cliente Jefe de proyecto
Cierre del Proyecto Gerente Comercial

Elaborado por: Autor
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Gréfico 10. Proceso de Venta propuesta desarrollo de software a la medida
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Elaborado por: Autor
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Tabla # 18. Subproceso de Postventa

Subproceso de Postventa

Actividad Responsable

Realizar encuesta de satisfaccion Vendedor

Realiza informe de los resultados de la encuesta | Vendedor

Revisa y valida informe Gerente Comercial
Elaborado por: Autor

Grafico 11. Subproceso de Postventa
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Elaborado por: Autor
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Tabla # 19. Subproceso de Incidencia y Soporte

Subproceso de Reclamo/Soporte

Actividad

Responsable

Recibe el incidente/Soporte y genera un ticket

Asistente

Asigna recurso para la solucion

Jefe de Proyecto

Soluciona el incidente/Soporte

Técnico de Soporte

Valida la solucién

Jefe de Proyecto

Elaborado por: Autor

Gréfico 12. Subproceso de Incidentes y Soporte
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Elaborado por: Autor
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5. Demostracion o refutacion

Situacion Actual de la empresa:

Tabla # 20. Situacion Actual

ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014
ACTIVO $ 120,506.90 | $ 23,467.57| $ 53,201.33
PASIVO $ 106,531.87 | $ 15,84259| $ 36,735.42
PATRIMONIO | $ 13,975.03| $ 7,624.98| $ 16,465.91
ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014
INGRESOS $ 180,594.47 | $ 101,607.68| $ 32,251.56
GASTOS $ 179,221.61 | $ 100,747.13| $ 23,463.34
UTILIDAD $ 1,372.86 | $ 860.55| $ 8,788.22

Elaborado por: Autor

En la tabla No. 20, podemos observar una disminucién en las ventas (ingresos) y para el afio 2014 la empresa entra en un periodo de
reestructuracion y toma de decisiones, se observa ademas una utilidad alta respecto a los afios anteriores debido a que en el Gltimo trimestre del
afio 2014 ejecutan 1 sélo proyecto de consultoria y al final el afio no se han liquidado aun todos los gastos, este escenario es particular y muy

dificilmente se volvera a repetir.
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Propuesta afio 2015

Tabla # 21. Proyeccion de ventas afio 2015

Presupuesto de Gastos administrativos

INFOQUALITY S.A.

Elaborado por: Autor
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MES

Detalles 3 4 | 6 | 7 8 9 10 11 12 Total
Desarrollo Web
No. de clientes $ 1.00 1 1 2 2 2 2 2 2 18
Precio por persona $ 800( $ 800| $ 800.00| $ 800( $ 800| $ 800| $ 800| $ 800 800 $ 800 $ 800 $ 800| $ 9,600

Total $ 800 | $ 800 | $ 800.00 | $ 800 | $ 800 | $ 800 [ $ 1,600 | $ 1,600 1600|$ 1600($ 1600|$ 1,600 $ 14,400
Renovacion Hosting
No. de clientes $ 2.00 2 2 2 2 2 2 4 4 28
Precio por persona $ 350 $ 350| $ 350.00| $ 350 $ 350| $ 350( $ 350( $ 350 350 $ 350 | $ 350 | $ 350 $ 4,200

Total $ 700 | $ 700 | $ 700.00 | $ 700 | $ 700 | $ 700 | $ 700 | $ 700 700 | $ 700[$ 1400($ 1,400($ 9,800
Desarro de Software
No. de clientes 1 2 2 2 2 9
Precio por persona $ 2,000 | $ 3,000| $ 5,000| $ 7,000( $ 10,000

Total $ 2,000 | $ 6,000 | $ 10,000| $ 14,000| $ 20,000 | $ 104,000

Total $ 128,200
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Tabla # 22. Gastos Administrativos

SUELDO

Presupuesto de Gastos administrativos
INFOQUALITY S.A.

IEEIO VACACION

DECIMO TERCERO

APORTE

FONDOS

TOTAL

BASICO

CUARTO

PATRONAL

RESERVA

EGRESO

Elaborado por: Autor

1 Gerente General $ 1,000.00| % 8333 $ 2950 | $ 4167 | $ 12150 | $ 83.33 | $ 1,359.33
2 Secretaria Contadora| $ 500.00 | $ 4167 $ 2950 | $ 2083 | $ 60.75 | $ 41673 69442
3 Gerente Comercial | $ 1,200.00 | $ 100.00 | $ 2950 | $ 50.00 | $ 14580 | $ 100.00 | $ 1,625.30
4 Desarrollador Sr. | $ 1,000.00 | $ 8333 $ 2950 | $ 4167 | $ 12150 | $ 83.33 | $ 1,359.33
5 Desarrollador Web | $ 600.00 | $ 50.00 | $ 2950 | $ 25.00 | $ 7290 | $ 50.00 | $ 827.40
6 Programador Jr. $ 700.00 | $ 5833 $ 2950 | $ 29.17 | $ 85.05| $ 58.33 | $ 960.38
TOTAL $ 5,000.00]% 416.67| $ 177.00| $ 208.33 | $ 607501 $ 41667 $ 6,826.17
TOTAL ANUAL $81,914.00
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Tabla # 23. Gastos Generales

Presupuesto de Gastos Generales

INFOQUALITY S.A.

Descripcion Cantidad Valor Unitario | Valor Mensual Valor Afio
Agua + Alicuota 1 $ 50.00 |$ 50.00| $ 600.00
Luz eléctrica 1 $ 50.00 $ 50.00| $ 600.00
Teléfono + Internet 1 $ 100.00 $ 100.00| $ 1,200.00
Suministros de aseo 1 $ 3000 |$ 30.00| $ 360.00
Suministros de Oficina 1 $ 20.00 $ 20.00| $ 1,450.00
Caja Chica 1 $ 100.00 $ 100.00| $ 1,450.00

Total $ 350.00| $ 5,660.00

Elaborado por: Autor

Tabla # 24. Gastos Equipos

Presupuesto de Gastos Equipos

INFOQUALITY S.A.

Equipos de Oficina Cantidad Costo
Computadores 2| $ 2,400.00
TOTAL ANUAL | $ 2,400.00

Elaborado por: Autor
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Tabla # 25. Gastos de Venta

Presupuesto de Gastos Tecnologicos
INFOQUALITY S.A.

Equipos de Oficina Cantidad Valor Mensual Valor Mensual
Hosting 1 $ 49.50 $ 594.00
Dominio 20 $ 50.00 $ 1,000.00

Total $ 99.50 $ 1,594.00

Elaborado por: Autor

Tabla # 26. Gastos en Capacitacion

Presupuesto de Gastos Capacitacién Nuevo Proceso
INFOQUALITY S.A.
Equipos de Oficina Cantidad | Valor Mensual | Valor Mensual
Capacitacion nuevo personal 6 $ - $ -
Implementacion nuevas herramientas tecnologicas 2 $ - $ -
Total $ - $ -

Elaborado por: Autor

En la tabla No. 26 podemos observar que la empresa no incurrira en gastos de capacitacion del nuevo proceso, puesto que se realizaran jornadas
de capacitacion con el personal actual, asi como también se implementara herramientas de gestion con el mismo personal y con sistemas que

dispone la empresa.
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Tabla # 27. Depreciaciones

ACTIVO VALOR VIDA UTIL ANO 1 ANO 2 ANO 3
Equipo de computacion $ 2,400.00( $ 3.00 800.00| $ 800.00| $ 800.00
Elaborado por: Autor
Tabla # 28. Amortizaciones
ACTIVO DIFERIDO VALOR VIDA UTIL ANO 1 ANO 2 ANO 3
Gasto de software $ 16,581.56 | $ 3.00 5,527.19| $ 5527.19| $ 5,5627.19

Elaborado por: Autor
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Tabla # 29. Utilidad Neta

Detalle ano 1
Ventas $ 128,200.00
- Costo de ventas $ 1,594.00
= Utilidad Bruta $ 126,606.00
- Gastos
Administrativos | $ 81,914.00
Generales $ 5,660.00
Equipos $ 2,400.00
Capacitacion $ -
- Depreciaciones $ 800.00
- Amortizaciones $ 5,527.19
Utilidad antes participacion de
= trabajadores $ 30,304.81
(-15%) participacion de
trabajadores $ 4,545.72
= Utilidad antes impuesto $ 25,759.09
(-25%) del impuesto a la renta $ 6,439.77
= Utilidad Neta $ 19,319.32
Elaborado por: Autor
Tabla # 30. Relacion Beneficio/Costo
BENEFICIO/COSTO
BENEFICIO $ 10,531.10
COSTO $ 2,400.00
RELACION B/C $ 4.39

Elaborado por: Autor

La tabla No. 30 muestra una relacion Beneficio/Costo del 4.39, éste indice indica que por
cada $1 invertido en el proyecto, la empresa tendrda una ganancia del $4.39, por lo tanto es

viable el proyecto.
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6. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones:

- Del anélisis de proceso de ventas actual podemos concluir, que el mismo no
cumple con las fases de un proceso de ventas 6ptimo, al no realizar una gestion
adecuada de sus clientes, no dispone de un listado actualizado y no aplican
estrategias para captacion de nuevos clientes, siendo necesario disefiar un
nuevo proceso que incluya actividades para posventa y brinde un adecuado
servicio al cliente, con responsables definidos.

- Se ha podido detectar insatisfaccion de los clientes y que los productos no
ofrecen diferenciacion frente a la competencia a través de los resultados
obtenidos del focus group, la implementacion de una herramienta para
seguimiento de los clientes y el desarrollo de nuevos productos permitiran
mejorar estos aspectos.

- El nuevo proceso debe anticiparse a las necesidades del cliente y el
mejoramiento del mismo debera recuperar y captar un grupo de clientes que
permitan incrementar el monto de ventas que han disminuido en los tres
ultimos afios y por ende lograr un mejoramiento de la rentabilidad.

- Del anélisis interno podemos concluir, que la empresa no dispone de objetivos
comerciales con metas definidas, asi como también mantiene una rotacion de
personal alta debido a la forma de contratacion en calidad de FreeLancer por lo
cual debe plantear estrategias de Ventas y objetivos comerciales anuales.

- Los indices financieros de los Gltimos 3 afios de la empresa demuestran que es
necesario realizar un analisis de costos para lograr una optimizacion de sus

recursos y mantener utilidades atractivas para los Accionistas.
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Recomendaciones:

- Se recomienda para el mejoramiento de su recurso humano, la tecnologia, los
procesos internos; mejorar la calidad del servicio al cliente y cumplir con la
mision planteada de Ser la empresa lider en desarrollo de software y
aplicaciones tecnoldgicas, concentrar sus esfuerzos y poner en ejecucion el
plan de accién propuesto en la tabla No. 10.

- Se recomienda realizar revisiones trimestrales de las metas de venta y de los
estados financieros para tomar acciones oportunamente.

- Alinear la capacitacion con las necesidades especificas del cargo de los
colaboradores.

- Participar en eventos tecnologicos al menos 2 veces al afio para captacion de
nuevos clientes en el cual participen socios internacionales para compartir
nuevas tendencias.

- Conformar grupos de trabajo con los clientes fomentando la confianza para
identificar nuevas necesidades y nuevos proyectos a largo plazo.

- Se recomienda implementar el nuevo proceso de ventas dado que se ha
comprobado que el proyecto es viable financieramente y permitird mejorar la

relacion con los clientes y las ventas.
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8. Anexos

Anexo A. Imagen Corporativa

QUALIT V..

websites & software

\ .

Gracias por su atencion

©

CQUALIT VY.

websites & software
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Fuente: INFOQUALITY S.A.
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Anexo B. Cartera de Clientes
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