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Epigrafe

“La tecnologia como tal no provee una ventaja competitiva, pero redefiniéndola o alineandola
con la estrategia de negocio y optimizando los procesos de negocio con el uso de tecnologia

puede proveer ventaja competitiva”.

Cassidy, 2006



RESUMEN

La generacion de un plan estratégico de Tecnologias de Informacion (TI) le permite a una
empresa obtener recomendaciones sobre la direccion de TI en su entorno, asi como disponer de
una cartera de proyectos que fueron identificados como de gran valor estratégico para la
empresa, de manera tal que su implementacion permita habilitar al negocio por alcanzar sus

metas y objetivos.

Cortinas K&D es una pequefia empresa que carece, actualmente, de herramientas
tecnoldgicas que soporten los procesos de negocio, y su gerente ha expresado el interés por
incorporar T1 en dichos procesos. Por ello, el objetivo de este proyecto es generar un plan
estratégico que permita sentar las bases de lo que seré la incursion de esta empresa en el area de
TI, ofreciendo una serie de soluciones que colaboren a que el negocio obtenga el maximo

provecho posible de estas y contribuir asi al éxito de la empresa.

La utilizacion de la metodologia apropiada es un aspecto clave a la hora de realizar el
planeamiento estratégico de TI, esta debe tomar en consideracién el tamafio de la empresa y el
nivel de presencia de Tl en ella, ya que como resultado debe generarse un plan que contenga la
informacion suficiente para sustentar las recomendaciones realizadas, y que sea de interés para la
gerencia. En este proyecto, se propone una metodologia para llevar a cabo el planeamiento
estratégico de TI para Cortinas K&D, de manera que se ofrecen soluciones tecnoldgicas a las
necesidades de la empresa. Ademas, se genera una cartera de proyectos, los cuales seran de gran
valor estratégico para la empresa, y para el proyecto que se identifica como de mayor prioridad,
se documenta un charter del proyecto, para brindar a la empresa no solo el plan de Tl generado,
sino informacion mas detallada de lo que conlleva ejecutar este primer proyecto, y asi incentivar,

en cierta forma, la puesta en ejecucién de los proyectos propuestos.

Asi, este proyecto se limita a presentar una propuesta de un plan estratégico de TI para
Cortinas K&D, por lo que la ejecucion de los proyectos recomendados queda fuera del alcance

de este proyecto.

Palabras clave: planeamiento estratégico, PYME, direccion de TI, Cortinas K&D, proyecto de
TI, recomendaciones
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1. Introduccion

1.1  Descripcion General

Este proyecto tiene como objetivo desarrollar una propuesta de Plan Estratégico de TI
para Cortinas K&D. En este primer capitulo, se presenta la definicion del problema, su
justificacidn, asi como los objetivos especificos y los entregables definidos.

El segundo capitulo presenta el marco tedrico bajo el cual se desarrolla este proyecto, de
manera que se describe el contexto de la empresa para la cual desea realizarse la propuesta del
plan estratégico de TI, asi como una serie de definiciones en torno al concepto de planeamiento

estratégico y administracion de proyectos.

En el tercer capitulo se muestra la metodologia y detalles de cada una de las fases bajo las
cuales se desarrolla el proyecto, y, ademas, se incluye las herramientas que se utiliza en cada una
de las etapas, tanto para captura de la informacién como para su analisis.

Posteriormente, el cuarto capitulo muestra y analiza la informacion recopilada, siguiendo
la metodologia propuesta, este capitulo describe, ademas, las recomendaciones especificas y

proyectos de T1 identificados para Cortinas K&D.

Finalmente, en el ultimo capitulo se presenta las conclusiones obtenidas como producto
de la ejecucién de este proyecto, asi como las limitaciones y trabajos futuros identificados, de
manera que se indica el logro o no de los objetivos planteados.

1.2 Antecedentes
Actualmente, la empresa Cortinas K&D carece de herramientas tecnologicas que ayuden

a soportar los procesos de negocio, de manera que estos deben realizarse de forma manual, lo
cual ocasiona que en momentos de altos volimenes de trabajo, se dificulte el seguimiento de los
contratos, ademas la recoleccion de informacion relevante para realizar analisis de ventas y toma
de decisiones es lenta y laboriosa, y no existe una base de datos completa y actualizada de los
clientes que permita hacer un seguimiento efectivo de los trabajos y/o el ofrecimiento de nuevos

productos y servicios con base en trabajos previamente realizados.
13



De esta manera, puede apreciarse que la carencia de T1 en la empresa es un elemento que
obstaculiza, de cierta forma, el crecimiento de la misma, por lo cual se ha mostrado un alto
interés por parte del gerente de la empresa en incorporar T1 en sus operaciones para agilizar sus
procesos Yy, con ello, mejorar los servicios ofrecidos y aumentar la productividad. Hasta el
momento, Cortinas K&D no ha utilizado TI en los procesos de negocio, principalmente, por el
desconocimiento de herramientas tecnoldgicas que existen en el mercado, asi como de
contratacion de servicios de desarrollo de aplicaciones, ademas, el hecho de que el presupuesto
destinado a inversiones en Tl es limitado o practicamente inexistente hoy en dia, existe el temor
de invertir en una herramienta o servicio que no vaya a generar grandes beneficios para la
empresa, por lo que la falta de asesoria y desconocimiento de qué puede lograrse con
colaboracion de TI han sido las principales razones del porqué ain no se ha incursionado en la
utilizacion de TI.

En Cortinas K&D no se ha realizado un plan estratégico de T en el pasado que involucre
a la gerencia de la empresa, y se considere de manera integra los procesos, operaciones y
capacidades de la organizacion, de esta manera, este proyecto es el primero en la organizacion en
realizar un analisis detallado de la situacién de la empresa y sus necesidades para, con ello,
desarrollar una propuesta de un plan estratégico que se ajuste a las condiciones de la empresa y

pueda ser de maximo provecho por la misma, sentando asi las bases para la incorporacion de TI.

1.3 Definicion del Problema

Como se mencion6 en la seccion anterior, el principal problema que enfrenta Cortinas
K&D es la carencia de herramientas tecnoldgicas que contribuyan a agilizar los procesos
manuales existentes, a ofrecer de una manera mas eficiente los servicios y productos, y a realizar

un seguimiento con los clientes para mejorar su relacion con ellos.

Esta carencia de TI brinda consigo otros elementos importantes por considerar que
pueden ser vistos también como parte del problema. Por un lado, ya que los procesos se realizan
de manera manual los empleados no estan habituados a utilizar herramientas tecnolégicas para
llevar a cabo sus tareas, por lo cual debe prestarse atencion a las necesidades de la empresa sin

dejar de lado el recurso humano y el riesgo a la resistencia al cambio o habilidad para incorporar
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y utilizar las soluciones planteadas. Por otro lado, la empresa cuenta con recursos limitados para
realizar inversiones en TI, ya que dada la poca relacion con TI que existe actualmente hace que
haya cierto temor de invertir grandes sumas de dinero en un elemento que hasta el momento no
ha sido vital para realizar sus operaciones, por lo cual la gerencia destaca la importancia de dar
pasos efectivos y progresivos que permitan demostrar la capacidad de TI para el beneficio de la
empresa. Adicionalmente, hay un desconocimiento de las herramientas que existen para las
distintas necesidades, por lo cual es importante que haya un debido asesoramiento al incursionar
en el area de TI.

1.4 Justificacion
En esta seccion se justifica el proyecto, segin las implicaciones y resultados que se

obtienen en términos de innovacién, impacto y profundidad.

1.4.1 Innovacion

Este proyecto representa una gran innovacion para Cortinas K&D, ya que corresponde a
su primer paso significativo en la incursion en el uso de Tl para soporte de sus operaciones.
Dado que es la primera vez que se realiza un esfuerzo de esta indole, tanto su ejecucion como
comunicacion se realiza de manera cuidadosa para que pueda ser comprendido y adaptado por la

organizacion de manera exitosa.

De esta manera, el planteamiento del proyecto como tal es innovador para la organizacion

por la inexistencia en el pasado de un proyecto relacionado con T1I.

14.2 Impacto

Dada la carencia de Tl que presenta Cortinas K&D en la actualidad, la creacion de un
Plan Estratégico de T1 es de gran impacto, ya que pretende sentar las bases y la direccion de lo
que seran sus primeros pasos en el uso de herramientas de Tl para soportar los procesos de

negocio. Dicho plan da como resultado la creacidn de iniciativas que surgen a raiz de un analisis
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completo y critico de las necesidades y capacidades de la empresa, de manera que cada una de

ellas tendra a su vez un impacto directo en la organizacion.

Durante el desarrollo de dicho plan se entiende el contexto actual de la empresa, cuéles
son sus objetivos, cuan largo o cerca se esta de alcanzarlos y como contribuir con el logro de
dichas metas, de manera que no solo se establece la vision y direccion de TlI, sino que, a la vez,
permite que la empresa realice un autoanalisis detallado de su situacion, el cual no se ha

realizado en mucho tiempo, generando asi un impacto adicional.

Asi, tanto el proceso de desarrollar el plan estratégico de Tl como el documento final
generado tienen resultados significativos y contribuyen al establecimiento de prioridades por

parte de la empresa, no solo desde la perspectiva de T1 sino de negocio en general.

1.4.3 Profundidad
Con este proyecto se analiza la empresa en su totalidad para entender como se realiza las

tareas del dia a dia tanto desde el punto de vista interno de las operaciones como la imagen
percibida por sus clientes y proveedores, de manera que con dicho conocimiento se analiza el
nivel de presencia de TI y cuales iniciativas podrian tener mayor impacto en la empresa, dichas
iniciativas se generan considerando todas las areas de la empresa y no solo un area en particular,
de manera que este proyecto presenta un alto grado de profundidad al cubrir la empresa por

completo.

1.5  Objetivos
A continuacion se describe el objetivo general y objetivos especificos que se plantea para

el presente proyecto.

1.5.1 Objetivo General
Desarrollar una propuesta de Plan Estratégico de Tecnologias de Informacion para la

empresa Cortinas K&D.
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1.5.2 Objetivos Especificos
1. Desarrollar la vision y direccion de TI, segun el analisis de la situacién actual y

las necesidades de la empresa.

2. Generar una cartera de proyectos con base en las areas de oportunidad
identificadas desde la perspectiva de TI.

3. Desarrollar un charter del proyecto con mayor prioridad identificado de la cartera

de proyectos generada.

1.6  Alcance
El Plan Estratégico de Tl para Cortinas K&D tiene como propdsito plantear las

iniciativas por ejecutar para introducir Tl en la empresa. El plan contiene un andlisis de la
empresa, desde un punto de vista de negocio, que va desde la historia de la empresa (como llegd
a su estado actual) hasta el analisis de los procesos de esta, pasando por la especificacion de sus

objetivos estratégicos para definir qué elementos de TI deben incorporarse para apoyarla.

Dado que la empresa no cuenta con un fuerte componente de TI, el analisis de Tl se
enfoca en las debilidades y amenazas que enfrenta la compafiia, por dicha carencia, de manera
que se define las expectativas sobre Tl y su direccion estratégica, tomando en cuenta no solo los
objetivos del negocio, sino su capacidad para poder lograr una incorporacion exitosa de Tl en las
operaciones y procesos 0 ambos. Asi, se genera una cartera de proyectos que permita satisfacer

las principales necesidades identificadas de la empresa.

Ademas, se identifica el proyecto de la cartera de proyectos con mayor prioridad segun el
Plan Estratégico de Tl y se desarrolla un chéarter del proyecto, determinando su factibilidad y

aspectos claves que validan que dicho proyecto realmente satisface los beneficios esperados.

De esta manera, el alcance de este proyecto contempla la generacion del documento que
contiene el Plan Estratégico de T para Cortinas K&D vy el charter del proyecto identificado con

mayor prioridad.
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1.7  Entregables
Como se menciona en la seccion anterior, dicho proyecto genera dos entregables

principales que contemplan lo indicado en el alcance previamente descrito:

1. Un documento que contiene el Plan Estratégico de Tl para Cortinas K&D.
2. Un documento con el charter del proyecto identificado como de més alta
prioridad.

De esta manera, con el primer entregable se alcanza los objetivos especificos uno y dos, y
con el segundo entregable se logra el tercer objetivo, los cuales en conjunto satisfacen el objetivo

general, planteado en la seccion 1.5 de ese documento.
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2. Marco Tedrico

En este capitulo se describe el contexto institucional de Cortinas K&D, para que el lector
tenga una mejor comprension del entorno en el que se realiza este proyecto, ademas se incorpora
conocimiento tedrico que sustenta y define las bases para alcanzar los objetivos del proyecto, de
manera que a partir de dicha teoria se establece el marco metodoldgico descrito en el capitulo

siguiente, bajo el cual se ejecuta este proyecto.

2.1  Contexto Institucional
Cortinas K&D es una pequefia empresa conformada, actualmente, por cinco empleados

gue comenzo6 a brindar sus servicios de decoracion de interiores hace mas de 17 afios. Esta
empresa ofrece la venta de productos acabados ubicados dentro de la industria de decoracion, por
ejemplo, cortinas, alfombras, persianas, edredones, etc., ademas, ofrece servicios de lavado de
estos productos y tiene a la venta muebles que son mostrados en el local. En promedio, las ventas
anuales de Cortinas K&D son de aproximadamente €45 millones, siendo diciembre y agosto los
meses que usualmente mayores ventas generan. A continuacion se muestra el organigrama de la

empresa:

Figura 1 Organigrama de Cortinas K&D

Gerencia

Contaduria
[ T T 1
Produccidn Ventas Instalaciones Lavanderia

Fuente: Elaboracién propia
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Esta empresa inicié como un negocio ubicado en San Rafael de Heredia y se caracterizd
por ser uno de los primeros en incursionar en esta industria en esta provincia. Con el paso del
tiempo fue adquiriendo el reconocimiento de sus clientes y aumentando sus ventas, lo que le
permitié instalar su propio sistema de lavanderia y, con ello, brindar un servicio mas completo y
de menor costo a sus clientes, en vez de subcontratar este tipo de servicios como lo hacia

anteriormente.

En sus inicios, Cortinas K&D se enfocaba en la decoracidén de hogares Unicamente; sin
embargo, gracias a los resultados positivos que obtenia y a la satisfaccion del cliente, su alcance
fue en crecimiento hasta llegar, actualmente, a brindar servicios a oficinas, iglesias, centros
comerciales, centros educativos, centros de recreacion, salas de cine, aeropuertos, etc. De esta
manera, ha logrado expandirse y abarcar una mayor audiencia, principalmente, dentro del Gran
Area Metropolitana, con lo cual ha ganado presencia mas alla de sélo la provincia de Heredia;

sin embargo, esta continlia siendo la que mayor clientela genera.

Los principales proveedores de esta empresa son los distribuidores y fabricantes de la
materia prima utilizada para la manufactura de los productos acabados y otros materiales
necesarios para la instalacion del producto terminado (por ejemplo telas, herrajes, rieles, detalles
en madera para decoracion, persianas, entre otros). Empresas como Canet, Persianas Graber &
Bali, Dafton, Yamuni, Mundo Telas, La Selecta, se ubican como los principales proveedores de
dichos productos y son los mas solicitados por los demas competidores de esta industria. Entre
dichos competidores se destacan negocios como Persianas Canet, Persianas Graber & Bali,
Cortinas Calderon, Cortinas Contemporaneas, Konfort Habitacional, Ropa de Casa, Casa Moda,
D Cortina. Todas estas empresas ofrecen servicios similares a Cortinas K&D y se ubican
distribuidas en la GAM, en cuanto a inversiones extranjeras no se han identificado fuertes
competidores como los mencionados anteriormente; sin embargo, en el servicio de fabricacion
de cortinas se ha notado una tendencia por parte de los clientes de comprar cortinas acabadas en
comercios de venta de articulos para decoracion de hogares dado su bajo costo, en vez de buscar

empresas como Cortinas K&D para obtener un servicio personalizado.
A continuacion se presenta la mision, vision y objetivos de esta empresa:
Mision
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Entregar productos y servicios de calidad en cuanto a decoracion de interiores,
sobresaliendo entre los proveedores de estos servicios a nivel nacional, especialmente en la
GAM.

Vision

Llegar a ser lider en la provision de servicios y productos de decoracion de interiores en

la GAM, y expandir la popularidad de la compafiia a nivel nacional.

Objetivos

e Aumentar el total de ventas en un 15% por afio, en comparacion al afio anterior.

e Tener un registro completo de la informacion de todos los clientes que firmen un contrato
para la compra de articulos o servicios.

e Registrar el nivel de satisfaccion de los clientes que firmen un contrato para la compra de
articulos o servicios.

e Atender al menos 20 clientes nuevos por mes.

e Tener un local propio ubicado en Heredia en un plazo méximo de 7 afios.

2.2  Planeamiento Estratégico de Tl
Para una empresa, el principal punto de apoyo para mantenerse con una posicion

sostenible dentro del mercado son sus clientes; ganar poder como proveedor ante ellos
significara asegurar cierta porcion del mercado que le permita afianzarse para poder abarcar mas
clientes; tomando en cuenta que “...un grupo proveedor es poderoso si provee productos
diferenciados™ (Porter, 2008), la posicion actual en el mercado debe potenciarse de manera que
se obtenga la mayor informacion posible sobre tendencias de la industria, preferencias de los
clientes, asi como qué ofrecen los competidores. El analisis de esta informacion permitira definir
una estrategia por seguir y tomar decisiones orientadas al valor que los clientes perciben en el
producto o servicio, elevando este y diferenciandolo de la oferta de la competencia de manera

que sobresalga y se popularice entre potenciales clientes.
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La estrategia de una empresa se define como “...un modelo coherente, unificador e
integrador de decisiones que determina y revela el propdsito de la organizacion en términos de
objetivos a largo plazo, programas de accién, y prioridades en la asignacion de recursos,
tratando de lograr una ventaja sostenible a largo plazo y respondiendo adecuadamente a las
oportunidades y amenazas surgidas en el medio externo de la empresa, teniendo en cuenta las
fortalezas y debilidades de la organizacion” (Velasco, 2014). Como puede apreciarse en la
definicion anterior, definir una estrategia no es algo trivial y, por lo tanto, deben tomarse en
cuenta una serie de aspectos diferentes de manera que pueda establecerse cual va a ser la

estrategia por seguir acorde con las capacidades de la empresa y el entorno que la rodea.

La industria de la decoracion de interiores es altamente competitiva, y las preferencias de
los clientes definen muchas veces la estrategia por seguir por una empresa. Se dice que “...los
compradores son poderosos si tienen una ventaja de negociacion relativa a los participantes de
la industria, especialmente si son sensibles al precio, utilizando su influencia para hacer presion
por reducciones de costos” (Porter, 2008), en otras palabras, a pesar de que una empresa tenga
un precio ya establecido para un producto, si el cliente utiliza su influencia puede lograr obtener
el mismo producto en la misma empresa, pero a un menor costo, ya que la empresa puede
preferir realizar la venta antes de perder el cliente, y en la industria de la decoracion de interiores
esto es altamente comun, principalmente cuando la empresa es catalogada como PYME. Aqui
radica la importancia de la diferenciacion, el objetivo principal es que los clientes no perciban la
posibilidad de cambiar de proveedor, ya que “...un cliente gana ventaja de negociacion si los
productos de la industria son estandar o no diferenciados. Si los compradores creen que siempre
pueden encontrar un producto equivalente, tenderan a enfrentar a los proveedores” (Porter,
2008).

Con base en lo anterior, puede inferirse que el proceso de establecer una estrategia debe
ser cuidadoso y, por ello, la importancia de realizar una adecuada planeacién estratégica, la cual
consiste en el “...desarrollo de conceptos, ideas y planes para alcanzar los objetivos
exitosamente, y para alcanzar y vencer a la competencia” (Steiner, 1979). Steiner establece,
ademas, que existen cuatro puntos de vista desde los cuales puede caracterizarse la planeacion

estratégica, los cuales se describe a continuacion:
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o La planeacion estratégica observa la cadena de causa y efecto a lo largo del
tiempo para una decision actual o prevista por hacerse, asi como cursos alternativos de
accion que se abren en el futuro, de manera que la esencia es la identificacion de
oportunidades y amenazas que se encuentran en el futuro, que en combinacion con
informacion relevante proveen la base para que una compafiia tome mejores decisiones
para explotar las oportunidades y evitar las amenazas.

o Es un proceso, que inicia con el establecimiento de objetivos organizacionales,
definir estrategias y politicas para alcanzarlas y desarrollar planes detallados para
asegurar que las estrategias sean implementadas para lograr los fines buscados. Ademas,
la planeacion debe ser continua y soportada por las acciones apropiadas cuando sean
necesarias.

o Requiere dedicacion y determinacion para planear constante y sistematicamente
como parte integral de la administracién. Es importante que la gerencia crea que vale la
pena hacer la planeacion y debe querer hacerla tan bien como se pueda.

o Es un esfuerzo sistematico para establecer los propésitos, objetivos, politicas, y
estrategias basicas de la compafiia, y para desarrollar planes detallados para implementar
las politicas y estrategias para alcanzar los objetivos y propdsitos basicos de la compaiiia,

de manera que cada elemento queda relacionado entre si.

Steiner establece, ademas, que existen una serie de limitaciones relacionadas con la

planeacion estratégica, descritas a continuacion (Steiner, 1979):

. El entorno puede variar de lo esperado: la previsién no es una ciencia exacta y,
por tanto, los planes que estdn basados en predicciones podrian fallar. Pueden surgir
eventos inesperados o incertidumbres que dificultan la planeacion estratégica.

o Resistencia interna: en una empresa, las maneras antiguas de hacer las cosas o
reglas pueden estar muy arraigadas, lo cual puede dificultar el querer cambiarlas, lo que
previene una planeacién efectiva.

o La planeacion es cara: es un esfuerzo significativo que requiere tiempo y pueden
incurrirse en costos cuando se requieren estudios especiales o informacion, de manera
que debe realizarse de manera cuidadosa, para que los costos no excedan los potenciales

beneficios.
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o Crisis actuales: la planeacidon estratégica no estad disefiada para sacar una
compafiia de una crisis actual, ya que el tiempo que requiere deberia ser invertido en
lidiar con los problemas que se enfrentan.

. Planeacion es dificil: requiere altos niveles de imaginacion, habilidades analiticas
y creatividad para poder desarrollar un plan completo que se adapte a las necesidades de

la empresa pero que aproveche, a su vez, las oportunidades del entorno.

Dado lo anterior, es importante dedicar el tiempo necesario para realizar una adecuada
planeacion estratégica y poder asi obtener los resultados necesarios. En los ultimos afos, T1 se ha
posicionado como una pieza fundamental del planeamiento estratégico de una empresa, se ha
convertido en un aliado de una gran cantidad de compafiias en el soporte de sus procesos,
abarcando desde PYMESs hasta grandes transnacionales, en la cuales la tecnologia no siempre es
el principal enfoque, pero esta se ve como un potenciador del negocio, por ello, el concepto de
planeamiento estratégico se ha extendido para cubrir una area significativa y compleja en
algunas organizaciones como lo es TI. Cassidy establece que el “...planeamiento estratégico
ayuda a establecer Tl como un recurso clave y habilitador para alcanzar las metas del negocio”
(Cassidy, 2006), por ello, para aplicar la tecnologia correctamente y poder percibir sus beneficios
es importante comprender la dinamica de la empresa y no simplemente incorporarla por ser una
tendencia. Es, por ello, que puede tomarse ventaja de la cadena de valor de la empresa, “...este
concepto [cadena de valor] divide las actividades de la compafia en actividades distintas
tecnoldgica y econémicamente con las que lleva a cabo los negocios” (Porter, 1985), de esta
forma, se puede aprovechar esta herramienta para definir cuales son las principales actividades
que permite a la empresa llevar a cabo las tareas del dia a dia y asi determinar si Tl forma parte

de dichas actividades y/o en cuéles podria incorporar.

En términos generales, “...un negocio es rentable si el valor creado excede el valor de
llevar a cabo las actividades de valor” (Porter, 1985); esto se traduce en que resulta necesario
reducir los costos de las tareas que se ejecutan para llevar valor al cliente, y asi obtener, a su vez,
mayor valor para la empresa. En las actividades meramente operativas que tienen entregables
tangibles de cara al cliente, es facil cuantificar esta relacion; sin embargo, las empresas tienen
una gran cantidad de procesos que son transparentes al cliente final, pero que son indispensables
para su funcionamiento, y es, precisamente, en esta area que T1 ha brindado grandes beneficios:

en la automatizacion y agilizacion de procesos que permitan a la empresa invertir tiempo en otras
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areas 0 servicios que requieran mayor atencion. El reto de TI es que para muchos se ha
convertido en un “servicio mas”, si se cuenta con T, pero sin darle el debido andlisis y enfoque
facilitara ciertas labores, pero es probable de que no haga ningun aporte significativo a la
rentabilidad del negocio y, en ocasiones, puede ser visto inclusive como un gasto. Nicholas Carr
establece que “...cuando un recurso se vuelve esencial para la competencia, pero inconsecuente
para la estrategia, los riesgos que crea se vuelven mas importantes que la ventaja que proveen”
(Carr, 2003) y esto se da, principalmente, porque TI, tanto su implementacion como su
mantenimiento, suelen ser rubros costosos dentro de la administracion de cualquier empresa, de
modo que si no se hace un analisis de negocio antes de aplicar la tecnologia, esta puede llegar a
tener un efecto adverso en la compafiia. De manera similar, se plantea que “...la tecnologia
como tal no provee una ventaja competitiva, pero redefiniéndola o alineandola con la estrategia
de negocio y optimizando los procesos de negocio con el uso de tecnologia puede proveer
ventaja competitiva” (Cassidy, 2006), es decir, solo el hecho de implementar TI para el soporte
de procesos no necesariamente brindard una ventaja si su utilizacién no esta en linea con los

objetivos del negocio.

El andlisis de la situacion actual del negocio, las expectativas a corto, mediano y largo
plazo, segun los objetivos estratégicos, y el analisis del entorno ayudarén a determinar una serie
de areas en las que TI puede potenciar el negocio. Dicho analisis puede llevar inclusive a un
proceso de reingenieria, de manera que se haga “...uso del poder de la tecnologia de
informacion moderna para redisefiar radicalmente los procesos de negocio para lograr mejoras
dramaticas en su desempefio” (Hammer, 1990); automatizar un proceso con fallas no resolvera
los problemas, por ello, es importante realizar un debido analisis del negocio y sus procesos
antes de implementar una herramienta tecnoldgica, buscando siempre la alineacion con la

estrategia de la empresa.

La teoria sobre la reingenieria se basa en la necesidad de las empresas de optimizar sus
procesos, reduciendo los defectos, incrementando la calidad de los productos y produciendo mas
con menor o igual inversion. Esta necesidad surge del ambiente competitivo actual que, en
Gltima instancia, requiere de una nueva conceptualizacién del proceso de negocio, de modo que
se reduzcan las inconsistencias y que todos los pasos del proceso sean optimizados en la medida

de lo posible.
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Hammer expresa el potencial problema de omitir el analisis de la situacion actual y las
necesidades para trabajar en los procesos antes de trabajar en la automatizacion de los mismos:
“Contamos con las herramientas para hacer lo que necesitamos hacer. Las tecnologias de
informacion ofrecen muchas opciones para reorganizar el trabajo. Pero, nuestra imaginacion
debe guiar nuestras decisiones sobre tecnologia - no al contrario” (Hammer, 1990), esto
evidencia la necesidad de hacer un analisis antes de optar por soluciones especificas utilizadas
ampliamente en la actualidad (por ejemplo, herramientas como CRM, ERP, sitios web, etc.), ya
que debe garantizarse que solventaran las necesidades reales de la empresa, y no hacer uso de
ellas unicamente por ser la tendencia del mercado. Por ello, es de gran importancia realizar un
debido planeamiento estratégico de TI para poder determinar en cuéles procesos es necesaria una

reingenieria y definir el nivel de prioridad que un proyecto de esta indole puede conllevar.

Existen una gran variedad de herramientas disponibles actualmente en el mercado que
permiten a las empresas mejorar sus procesos; sin embargo, como se menciond anteriormente, no
es suficiente (o inclusive podria ser contraproducente) simplemente incorporar Tl con la
intencion de digitalizar un proceso. Tal y como se ha establecido, es importante tener claro
cudles son los objetivos del negocio para garantizar que TI esté alineado a ellos y, por ello, el
planeamiento estratégico de Tl es una pieza fundamental al tomar esta decision. “La direccion
del negocio y los requerimientos del negocio deben conducir la direccion de TI” (Cassidy,
2006), por esto, el primer paso antes de definir la estrategia de T es entender cual es la estrategia
de la empresa; no obstante, puede ser que no se cuente con una estrategia ni objetivos claros o
detalladamente definidos por el negocio, pero no por ello la incorporacion de Tl no debe
planearse. Cassidy establece, ademas, que la base del proceso de planeamiento estratégico es que
la direccidn del negocio y los requerimientos del negocio dirijan la direccion de Tl y arquitectura
computacional, pero es sorprendente como muchos planes estratégicos no cuentan con la
direccion del negocio como base para la direccion de TI, sin embargo esto no significa que un
plan de Tl no puede ser desarrollado si la organizacion no tiene un plan de negocio formal
establecido, esto implicaria un poco mas de esfuerzo y posiblemente un poco mas de tiempo,
pero es posible y mas necesario de que nunca. Cassidy establece, ademas, que si no existe un
plan de negocio formal, el proceso de planeamiento estratégico esbozard como desarrollar los
componentes clave de un plan de negocio que son necesarios para establecer un plan completo

de TI, e inclusive en muchas compafiias, este proceso de planeaciéon de Tl incluso caus6 que el
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negocio iniciara un proceso de planeacion formal, ya que la gerencia se dio cuenta de la carencia
de una direccién de negocio clara y concisa (Cassidy, 2006), con base en lo anterior se deduce
que a lo largo del proceso de planeamiento de T1 se puede, a su vez, ayudar al negocio a redefinir
sus objetivos y analizar su situacién actual (cuando estos no estan claros), generando asi un valor

agregado al proceso de planeamiento de TI.

Como se ha mencionado en varias ocasiones a lo largo de esta seccion, “...el proposito
del proceso de planeamiento de Tl es ayudar a determinar como Tl agrega el valor 6ptimo a la
compafia” (Cassidy, 2006), si Tl no genera valor a la empresa, entonces, probablemente, este
sera percibido como un gasto y no como parte de una actividad que apoye al negocio en sus
actividades primarias. Por ello, se define como uno de los principales beneficios de un plan
estratégico de TI el poder “...identificar oportunidades para utilizar Tl para lograr una ventaja
competitiva e incrementar el valor al negocio” (Cassidy, 2006), de manera que una vez que se
entendi6 y analiz6 la brecha que separa al negocio de alcanzar sus objetivos, pueda, entonces,
realizarse un mejor uso de TI, sabiendo que su mision sera contribuir al negocio a lograr sus

metas mediante el soporte de procesos especificos.

Cassidy define los siguientes como los principales componentes del proceso de
planeacion de TI (Cassidy, 2006):

. Identificacién de ddnde esta el negocio: incluye mirar interna y externamente
desde la perspectiva del negocio y de TI, asi el tener una visidn externa ayuda a entender
qué es posible y cuales son las mejores practicas.

. Identificacién de a donde quiere estar en el futuro: por medio del proceso de
planeacion debe definirse tanto la vision como la estrategia para saber a donde quiere
llegarse, tanto desde una perspectiva de negocio como de TI, de manera que la direccion
del negocio debe ser el principal determinante al definir la direccion de TI.

o Identificacion de como llegar a donde quiere estarse en el futuro: esto comprende
identificar la brecha entre donde esta y a donde quiere llegarse y definirse como se

llegaré a ese estado futuro.

Una vez finalizado el proceso de planeacion de TI, se tendrda como resultado la direccion
de Tl y se garantizard que esta se encuentra alineada con la estrategia del negocio, ya que su

analisis fue uno de los principales insumos para su definicion, de forma que Tl adquiera
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relevancia y genere valor, ya que “...una direccion de TI debidamente planeada es un
componente critico para el éxito de una organizacién” (Cassidy, 2006), esto porque las
inversiones y proyectos de TI que se realicen estaran justificados, ya que contribuirdn a que el
negocio logre sus metas y el crecimiento deseado.

Cassidy en su libro A Practical Guide to Information Systems Strategic Planning,
propone una metodologia para llevar a cabo el planeamiento estratégico de TI, la cual se
compone de cuatro fases: vision, andlisis, direccion y recomendacion (Cassidy, 2006). A

continuacion se describe brevemente cada una de dichas fases.
Fase 1: Visién

En esta fase se establece e inicia el proyecto de planeacién, de manera que se define el
proceso que sera utilizado para desarrollar el plan, segun las condiciones de la empresa. Ademas,
en esta primera fase, es critico entender, clarificar y documentar la direccion del negocio, lo cual
incluye plasmar la mision, vision, valores, metas, objetivos y prioridades del negocio. También,
se evaluan factores ambientales, ya que se destaca la importancia de mirar externamente para
entender qué se requiere de la empresa. Finalmente, una actividad clave de esta fase es analizar y

documentar el impacto que la situacion del negocio tiene sobre TI.
Fase 2: Analisis

En la segunda fase se documenta y analiza, objetivamente, el ambiente de TI. Entre las
actividades que resaltan de esta fase estan: documentar las aplicaciones del negocio, describir de
manera resumida el ambiente de infraestructura técnica (incluyendo ambientes de computadoras,
servidores, telecomunicaciones y redes), entender los procesos de Tl y como se lleva a cabo el
trabajo, revisar las inversiones en TI, identificar las tendencias externas de Tl y cdmo estas
influyen en el entorno de la compaiiia, ver como los competidores utilizan TI, determinar y
documentar la brecha de donde deberia estar el ambiente de TI en comparacion con la actualidad,
identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la situacion de TI; v,
finalmente, determinar recomendaciones para todas las areas de TI por incluir en la direccion de
TL

Fase 3: Direccidén
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En esta fase se articulan tanto la vision como mision de TI, tomando como base la
situacion actual del negocio y su direccion. Las principales actividades que sugiere Cassidy son
determinar como medir o evaluar el progreso de TI, determinar la direccién de las aplicaciones
de negocio, de la arquitectura técnica y de servicio (la cual incluye personas y procesos) e
identificar proyectos especificos requeridos en cada una de ellas, generando asi una cartera de

proyectos Yy, por ultimo, priorizar los distintos proyectos de Tl identificados.
Fase 4: Recomendacion

En la cuarta y dltima fase, se documenta la hoja de ruta detallada para los proyectos
recomendados y se resumen los costos, tiempo y recursos requeridos. Ademas, se determina la
recomendacion apropiada en los casos donde se identificaron varias opciones, y se hace el
analisis de riesgos y plan de mitigacion. Se destaca como un paso importante el desarrollar el
caso de negocio para cada proyecto y los beneficios esperados de manera que se entienda el
impacto al negocio. Finalmente, se desarrolla el plan de comunicacion y proceso continuo para

mantener el plan actualizado.

De esta manera, una vez culminadas las cuatro fases se tiene como resultado:

. Un plan estratégico de T1 debidamente documentado.
o Una situacion de Tl y de negocio comprendida por la organizacion.
o Una direccion de T1 soportada por medio de la organizacion.

Sin embargo, la propuesta de Cassidy se ajusta mejor a una empresa grande y/o con
procesos de TI existentes y, por ello, en el contexto de una PYME varias de las actividades
recomendadas pueden no generar valor alguno dentro del plan, es por ello que se ha disefiado
guias de referencia ajustadas al contexto de una pequefia empresa como, por ejemplo, el
propuesto por SCORE Association descrito en su workshop llamado Tech Made Simple:
Creating a Technology Plan for Your Small Business (SCORE Association, 2011). Dicha guia

propone los siguientes pasos para generar un plan de Tl para una pequefia empresa:

1. Conducir un inventario de herramientas tecnoldgicas de la empresa.
2. ldentificar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas tanto del negocio
como de Tl (i.e., FODA).

3. Identificar soluciones tecnoldgicas con base en el andlisis del FODA realizado.
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4. Priorizar herramientas del inventario realizado en el paso 1 con base en la necesidad de
adquirir o actualizar cada herramienta.

5. Alinear soluciones tecnoldgicas a las metas del negocio.

Como puede apreciarse, esta metodologia consiste en una serie de pasos sencillos, pero
que permiten obtener como resultado un plan de TI para el contexto de una pequefia empresa.
Por lo tanto, ya que ambas metodologias (tanto la de Cassidy como la de SCORE) ofrecen
aspectos de gran valor, se toma como base los lineamientos generales de cada una de ellas para el
establecimiento del marco metodoldgico de este proyecto aplicado al contexto particular de
Cortinas K&D, descrito en la Seccion 3.

2.3 Administracion de Proyectos Identificados en el Plan Estratégico de T1

Como resultado del proceso de planeamiento estratégico de TI, se genera una cartera de
proyectos que fueron identificados para contribuir a que el negocio alcance las metas planteadas.
Cada uno de dichos proyectos debe ser definido y administrado como tal, de manera que se tenga
claro los recursos que se requieren, asi como los beneficios que espera obtenerse una vez se

cierre el proyecto.

Para administrar un proyecto, es importante tomar en cuenta una serie de aspectos y
contar con las herramientas adecuadas de manera que haya una mayor probabilidad de finalizar
el proyecto de manera exitosa. ElI Project Management Institute (PMI) ofrece la Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos (conocida como Guia del PMBOK, por sus siglas
en inglés) como un estandar para administrar proyectos, la cual provee lineamientos para
manejar proyectos individuales, define conceptos de administracién de proyectos y otros
relacionados, y describe el ciclo de vida de la administracion de proyectos y los procesos
relacionados (Project Management Institute, 2008), de esta manera se cuenta con una guia de
herramientas y procesos que han probado ser buenas practicas, y asi darle una mejor estructura al

proyecto.

Un proyecto se define como “...un esfuerzo temporal emprendido para crear un
producto, servicio o resultado Unico” (Project Management Institute, 2008). Como se menciond

anteriormente, la intencién ultima de un plan estratégico es no solo definir la direccion de TI,
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sino establecer aquellos proyectos que pueden contribuir a que el negocio alcance sus metas, en
un corto o largo plazo. Por ello, es importante destacar el aspecto temporal de un proyecto, ya
que tanto su inicio como fin deben estar debidamente definidos para evitar caer en la ejecucion
de proyectos que se alargan en el transcurso del tiempo y bajo el riesgo de que las necesidades

del negocio hayan cambiado una vez que el proyecto se finaliza.

En términos generales, la Guia del PMBOK establece que un proyecto puede crear:

o Un producto que puede ser un componente de otro elemento o un producto final
en si mismo.
. Una capacidad para ejecutar un servicio (por ejemplo, una funcion del negocio

que soporta la produccion o distribucion).
. Un resultado como una salida o un documento (por ejemplo, un proyecto de
investigacion que genera conocimiento que puede ser usado para determinar si una

tendencia esta presente 0 si un nuevo proceso va a beneficiar a la sociedad).

La generacion del Plan Estratégico de Tl es como tal un proyecto, ya que tiene un
objetivo claramente establecido y el resultado concreto que genera es el documento conteniendo
dicho plan, ademas como se ha mencionado anteriormente, en este plan se incluye propuestas de
proyectos que permitirdn a la organizacion seguir la direccion de TI que fue establecida con base
en la situacion del negocio, sus metas y su capacidad. La administracion de proyectos consiste en
la ““...aplicacion de conocimiento, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un
proyecto para alcanzar los requerimientos del proyecto” (Project Management Institute, 2008);
por lo tanto, lo recomendable es administrar cada uno de esos proyectos, siguiendo una

metodologia definida.

En la Guia del PMBOK se reconoce que los proyectos son utilizados frecuentemente
como medios para alcanzar el plan estratégico de una organizacion, tal y como se ha mencionado
previamente en esta seccion, ademas establece que los proyectos son tipicamente autorizados
como resultado de una o mas de las siguientes consideraciones estratégicas (Project

Management Institute, 2008):

° Demanda de mercado

o Oportunidad estratégica/necesidad de negocio
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o Solicitud de clientes
o Avance tecnoldgico

o Requerimientos legales

Cada uno de los aspectos anteriores son considerados durante el analisis que se realiza
para generar el Plan Estratégico de TI, de manera que el origen de cada proyecto esta
debidamente justificado y, por lo tanto, se cuenta con un alto nivel de seguridad de que

contribuiran a alcanzar las metas y direccion definidas.
La Guia del PMBOK define cinco grupos de procesos para administracion de proyectos:

1. Iniciacion: procesos ejecutados para definir un nuevo proyecto o una nueva fase de
un proyecto existente al obtener autorizacién para iniciar el proyecto o fase.

2. Planeacion: procesos requeridos para establecer el alcance del proyecto, refinar los
objetivos y definir el curso de accion requerido para conseguir los objetivos para los
cuales se emprendio el proyecto.

3. Ejecucion: procesos ejecutados para completar el trabajo definido en el plan de
administracion de proyecto para satisfacer las especificaciones del proyecto.

4. Monitoreo y control: procesos requeridos para realizar un seguimiento, revision y
regulacion del progreso y rendimiento del proyecto; para identificar aquellas areas en
las cuales son requeridos cambios al plan; y para iniciar los cambios
correspondientes.

5. Cierre: procesos ejecutados para finalizar todas las actividades por medio de todos los
grupos de procesos para cerrar formalmente el proyecto o fase.

Cada uno de estos grupos esta relacionado entre si por las salidas que producen. En la

Figura 2 se muestra un diagrama que refleja esta relacion:

32



Figura 2 Grupos de procesos de administracién de proyectos

Procesos de

Planeacion

Entrar a fase/ Procesos de Procesos de Salir de fase/
Empezar proyecto iniciacion cierre Terminar proyecto

Procesos de

ejecucion

Fuente: Adaptado de Project Management Institute, 2008

Dado que el alcance de este proyecto abarca hasta la generacién del charter del proyecto
identificado como de mayor prioridad, segun el Plan Estratégico de TI, se describird a

continuacion el grupo de procesos de iniciacion del cual dicho proceso forma parte.

2.3.1 Iniciacion del Proyecto

Durante la iniciacion del proyecto, se desarrolla el charter del mismo y se identifican los
interesados. Generar el charter del proyecto es el proceso de desarrollar un documento que,
formalmente, autoriza un proyecto o una fase, y documentar los requerimientos que satisfacen
las necesidades y expectativas de los interesados (Project Management Institute, 2008).

Crear el charter del proyecto relaciona el proyecto a la estrategia y el trabajo de la
organizacion vy, en ello, radica su importancia. Poder identificar claramente la necesidad del

negocio que dio origen al proyecto, asi como los resultados y beneficios que espera obtenerse,
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permite a la empresa establecer la relacion entre el proyecto y su estrategia, de manera que puede

justificarse la inversion que se realice, asi como el establecimiento de prioridades.

Adicionalmente, la identificacion de los interesados es el proceso de identificar a todas
las personas u organizaciones impactadas por el proyecto, y documentar informacion relevante

sobre sus intereses, involucramiento e impacto en el éxito del proyecto.

En la siguiente seccion se describira la metodologia sugerida en la Guia del PMBOK para

la generacion del chéarter del proyecto.

34



3. Desarrollo Metodoldgico

En este capitulo se describe la metodologia utilizada para desarrollar el proyecto descrito
en este documento. De esta manera, con la metodologia propuesta se estaria aplicando la
informacidn presentada en el marco teorico descrito anteriormente de forma tal que su puesta en
practica permita utilizar una serie de buenas practicas previamente definidas y se realice las

debidas modificaciones para poder adaptar la metodologia al contexto deseado.

3.1  Disefio de la Investigacion

Este proyecto es abarcado desde una perspectiva de investigacion-accion, es decir, se
busca “...resolver problemas cotidianos e inmediatos y mejorar practicas concretas”, con el
proposito de aportar informacion que guie la toma de decisiones y construir conocimiento por
medio de la préctica (Hernadndez, Fernandez & Baptista, 2010). Este mismo autor hace referencia
a las principales caracteristicas de la investigacion-accion, las cuales se mencionan a

continuacion:

1. La investigacion-acciéon envuelve la transformacién y mejora de una realidad
(social, educativa, administrativa, etc.).

2. Parte de problemas préacticos y vinculados con un ambiente o entorno.

3. Implica la total colaboracion de los participantes en la deteccion de necesidades y

en la implementacion de los resultados del estudio.

Las tres fases esenciales de la investigacion-accion son (Hernéndez et al., 2010):

1. Observar: construir un bosquejo del problema y recolectar datos.
2. Pensar: analizar e interpretar la informacion previamente recolectada.
3. Actuar: resolver problemas e implementar mejoras.

Tal y como se definié en la seccion 1.6, el alcance de este proyecto comprende
desarrollar la propuesta del Plan Estratégico de Tl y el chéarter del proyecto, por lo tanto la
tercera fase (actuar) no es ejecutada, pero la intencion es que con los entregables generados de la
primera y segunda fase la empresa tenga la base necesaria para poder completar esta ultima

etapa.
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3.2 Metodologia para desarrollo del proyecto

El proyecto descrito se lleva a cabo con una metodologia compuesta de cinco fases, las
cuatro primeras fases dan como resultado el Plan Estratégico de Tl y en la quinta fase se
desarrolla el chéarter del proyecto identificado como de mayor prioridad.

Para llevar a cabo la planeacion estratégica de Tl se toma como referencia la guia
propuesta por Anita Cassidy y el marco establecido por SCORE Association, ambos descritos
previamente en el marco tedrico. Dado el tamafio de la empresa y la carencia actual de Tl en sus
procesos, se adapta la propuesta de estas dos guias de manera que el plan estratégico generado
contenga informacion completa, de interés para la gerencia y adaptado a las condiciones reales
de la empresa, para asi generar un documento con informacién préactica y de utilidad para la
organizacion. Cassidy establece cuatro fases principales para llevar a cabo este proceso de
planeacion: vision, analisis, direccion y recomendacion, que corresponden de manera directa a
las primeras cuatro fases de esta metodologia, y que en este caso incorporan las sugerencias

propuestas por SCORE Association.

Posteriormente, en la quinta fase se desarrolla el charter del proyecto identificado como
de mayor prioridad, para el cual se toma como referencia la guia propuesta por el PMBOK.

Cada una de estas fases se lleva a cabo de manera secuencial, tal y como se muestra en la

siguiente figura:

Figura 3 Fases de metodologia

Fase de Fase de Fase de Fase de Fase de
Vision Analisis Direccion Recomendacion Desarrollo
del charter

Fuente: Elaboracion propia

En las siguientes secciones se describe estas fases, asi como su adaptacion para aplicar la

metodologia propuesta en Cortinas K&D.
3.2.1 Fase de Vision

Esta primera fase consiste de tres grandes componentes:
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° Iniciar y administrar el proyecto
o Entender la situacion del negocio y su vision

o Documentar y confirmar el analisis del negocio

El objetivo principal de esta fase es dar inicio al proyecto de planeacidn estratégica, asi
como comprender el negocio, tanto desde una perspectiva de situacion actual como las metas y
objetivos a futuro. En la Figura 4 se muestra las actividades que comprende cada componente,
adaptando el marco propuesto por Cassidy y SCORE Association para el contexto de Cortinas
K&D.

Figura 4 Fase 1: Vision

Fase de Vision

Iniciar y administrar el proyecto

— o - P
g + Definirobjetivos
a
= = + Estableceralcance
= * Anunciarel proyecto

*  Revisary confirmar proyecto

Entender la situacion del negocioy su vision

* Desarrollar preguntas para entrevistas sobre negocio
* Conducir entrevistas sobre negocio

*  Documentar entrevistas sobre negocio

* Revisary confirmaraporte delnegocio

Entenderel
negocio

Documentar y confirmar el analisis del negocio

*  Documentar descripcidon del negocio, mision, vision, objetivos y
procesos

* Documentar fortalezas, debilidades, oportunidadesy amenazas

*+  Documentarimpacto de Tl sobre el negocio

*  Revisary confirmarentendimiento de situacion del negocio

Documentar el
analisis

Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006

Como puede apreciarse, una vez finalizada la fase de vision, se tiene definida y
documentada cudl es la situacion del negocio y su entorno, asi como cuéles son sus prioridades y

metas, de manera que se sienta las bases para las fases posteriores.
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3.2.2 Fase de Analisis

La intencion de esta fase es adquirir conocimiento sobre la situacion de Tl y analizar
coémo se satisface las necesidades del negocio por medio de Tl y desarrollar recomendaciones.
Los principales componentes de esta fase son:

o Entender la situacion actual de Tl
o Analizar la situacion actual de Tl
o Desarrollar recomendaciones y soluciones alternativas

De esta forma, en la Figura 5 se muestra las actividades pertinentes a esta fase que se
ejecutan para la empresa descrita.

Figura 5 Fase 2: Analisis

Fase de Andlisis

Entender situacion actual de Tl
* Realizarinventario de herramientas tecnoldgicas
*  Revisary confirmar situacicn de TI

EntenderTI

Analizar situacionde TI

* Realizarbenchmarking de laindustria
* |dentificar tendencia de la industria

*  Revisary confirmarandlisis de TI

Analisis

Desarrollar recomendaciones, soluciones alternativas

*  Priorizar herramientas del inventario

* Desarrollar recomendaciones para herramientas tecnoldgicas
* Desarrollar recomendaciones organizacionales

+ Desarrollar recomendaciones de procesos de negocio

+  Revisary confirmar recomendaciones

Soluciones

Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006; SCORE, 2011

Tal y como se muestra en la figura 5, en esta segunda fase se define y analiza cuél es el
nivel de participacion de TI dentro del negocio y las tendencias de la industria, para asi

desarrollar las recomendaciones adecuadas considerando la situacion del negocio y sus objetivos.
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3.2.3 Fase de Direccién

La tercera fase es la Fase de Direccion, en ella se determina la direccion a alto nivel de Tl

para el futuro, sus componentes son los siguientes:

o Desarrollar la vision y direccion de Tl
o Desarrollar el plan de Tl
. Identificar proyectos de Tl

Las principales actividades de esta fase se muestran en la Figura 6.

Figura 6 Fase 3: Direccién

Fase de Direccion

Desarrollar la vision y direccion de Tl

* Desarrollarvisiony misiondeTI

* Desarrollarmetasy estrategias de Tl

*  Revisary confirmar vision y direccion de T1

Visionde Tl

Desarrollar el plande Ti

* Identificary alinear herramientas tecnoldgicas segin metas del
negocio

* Desarrollar proceso de priorizacion de proyectos

*  Revisary confirmar plan de TI

PlandeTI

Identificar proyectos de Tl

* |dentificar proyectos de Tly beneficios asociados

* Priorizar proyectosdeTI

*  Revisary confirmar proyectos de Tl y su priorizacion

Proyectos
de Tl

Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006; SCORE, 2011

Esta fase de direccion es de gran importancia, porque es donde se define cual va a ser la
direccion de Tl por seguir y se genera una cartera de proyectos como producto de las
recomendaciones realizadas en la fase anterior, de manera que se obtiene un plan de TI que

satisface las necesidades del negocio identificadas, a la vez que se alinea con sus capacidades.
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3.2.4 Fase de Recomendacion

En esta fase se documenta la hoja de ruta y pasos para alcanzar la direccion previamente

establecida. Los componentes que constituyen esta fase, para el contexto de Cortinas K&D, son

los siguientes:

. Desarrollar hoja de ruta

o Comunicar el plan

Es importante destacar que Cassidy (2006) especifica en su libro realizar un Caso de

Negocio como parte de esta fase; sin embargo, dado el tamarfio de la empresa y que este proyecto

representa su primer plan formal para la adquisicion de TI, se considera de mayor provecho

realizar un chéarter del proyecto identificado como de mayor prioridad, ya que contempla los

principales rubros en el momento de definir formalmente el proyecto y permite a la gerencia

comprender de manera mas directa el impacto esperado una vez ejecutado el proyecto. La

generacion de dicho charter se lleva a cabo en la fase 5 de esta metodologia. Dado esto, en la

Figura 7 se muestra las actividades que componen esta ultima fase.

Figura 7 Fase 4: Recomendacion

Fase de Recomendacion

e

Desarrollar hoja de ruta

Hoja deruta

+ Desarrollarhojaderuta

* Resumir impacto organizacional
* Identificar riesgosy mitigacion

*  Revisary confirmarhoja de ruta

\

Comunicar el plan

Comunicacion

* Finalizar documento del plan
*  Presentary discutir el plan

Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006
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Con esta fase, se culmina el proceso de planeamiento estratégico de TI, dando como
resultado el Plan Estratégico de TI, el cual representa el primer entregable definido en la seccion

1.7 de este documento.

3.2.5 Fase de desarrollo del charter del proyecto

El PMI describe el proceso de desarrollar el charter del proyecto como el proceso que
formalmente documenta los requerimientos iniciales de manera que se autorice el proyecto. A

continuacion se describen las principales entradas de dicho proceso, segun la Guia del PMBOK:

1. Enunciado de trabajo: consiste en una descripcion narrativa de los productos o
servicios a ser entregados por el proyecto. Este documento contiene las siguientes
referencias:
a. Necesidad del negocio: esta necesidad puede ser basada en la demanda del
mercado, avance tecnoldgico, requerimiento legal o regulacion del gobierno.
b. Descripcion de alcance del producto: contiene las caracteristicas del
producto, para el cual se llevara a cabo el proyecto. Esta descripcion debe
contener la relacién entre los productos o servicios siendo creados y la necesidad
del negocio que el proyecto abordara.
C. Plan estratégico: este plan documenta las metas del negocio, de esta
manera todos los proyectos deberan estar alineados al plan estratégico.
2. Caso de negocio: provee la informacion necesaria desde el punto de vista del
negocio para determinar si un proyecto vale o no la inversion. El caso de negocio es

creado como resultado de una o mas de las siguientes:

a. Demanda de mercado
b. Necesidad organizacional
C. Solicitud de un cliente
d. Avance tecnoldgico
e. Requerimiento legal
f. Impacto ecoldgico
g. Necesidad social
3. Contrato: el contrato es una entrada si el proyecto se esta realizando para un

cliente externo.
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4. Factores ambientales de la empresa: los factores que pueden influenciar el

desarrollo del charter pueden incluir:

a. Estandares gubernamentales o de la industria
b. Infraestructura organizacional
C. Condiciones del mercado
5. Activos de los procesos de la organizacion: los activos que pueden influenciar el

proceso pueden incluir:
a. Procesos estandar de la organizacion, politicas, definiciones de procesos
estandarizadas para usarlas dentro de la organizacion.
b. Plantillas

C. Informacion histérica y base de conocimiento de lecciones aprendidas

Dado que el proyecto para el cual se desarrolla el chérter surge directamente como una
recomendacion de la elaboracion del Plan Estratégico de Tl para Cortinas K&D, y que dicho
plan contempla todos estos aspectos descritos como entradas importantes para desarrollarlo, se
utiliza en este caso el Plan Estratégico de TI desarrollado como la principal entrada para el
proceso descrito, ya que contempla de manera directa o indirecta los elementos descritos

anteriormente.

En cuanto a herramientas y técnicas utilizadas para desarrollar el charter, segln la Guia
del PMBOK, se describe el juicio experto como la principal y Unica herramienta, de manera tal
que la informacion provisionada en las entradas del proceso, sea analizada y procesada de forma
que se genere el documento describiendo el charter del proyecto, ya que es un documento que
describe las necesidades de la empresa y requerimientos a un alto nivel, se establece que la
experticia lo puede proveer cualquier persona o grupo con conocimiento especializado, y que
puede ser obtenido de diferentes fuentes, tales como consultores, interesados, otras unidades

dentro de la organizacidn, asociaciones profesionales, expertos, etc.

Asi, una vez que se ha analizado y procesado la informacion, se genera el charter del

proyecto, en la seccién 3.5.6 se describe las partes que conforman dicho documento.

De esta manera, en la Figura 8 se muestra el diagrama describiendo dicho proceso

aplicado en Cortinas K&D.
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Figura 8 Proceso de desarrollo de charter del proyecto

Herramientas
y técnicas

Entradas Salida

Plan
Estratégico de
LL

Charter del

Juicio experto
P proyecto

Fuente: Adaptado de Project Management Institute, 2008

Asi, una vez finalizada esta quinta fase se genera el segundo y ultimo entregable definido
en la seccion 1.7, de manera que, a su vez, quedan cubiertos los objetivos definidos para el

proyecto descrito a lo largo de este documento.

3.3  Técnicas de recopilacion de informacion

Las principales técnicas para recopilar informacion utilizadas en este proyecto son

observacion y entrevistas, las cuales se describe a continuacion:

3.3.1 Observacion

Consiste en el registro sistematico, valido y confiable del comportamiento o de la
conducta manifiesta, la cual puede utilizarse en muy diversas circunstancias, en la cual el
investigador participa mirando, registrando y analizando los hechos de interés, siendo el

principal objetivo registrar el comportamiento sin interferirlo (Fernandez, 2005).

Por medio de esta técnica puede visualizarse y documentarse cual es el comportamiento o
la situacién real, de manera que es menos probable de que se omitan detalles importantes que

podrian pasarse por alto en una entrevista.
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3.3.2 Entrevistas

Con esta técnica se pregunta y/o se discute con la gente sobre ciertos temas, permite
recolectar datos imposibles de obtener mediante la observacion y los cuestionarios (Fernandez,
2005). Para efectos de este proyecto todas las entrevistas se realizan de manera personal,
involucrando al entrevistador y al gerente de la empresa, y las entrevistas varian entre
estructuradas (las cuales contienen preguntas especificas para las cuales se espera respuestas

concretas) o flexibles (que pueden tomar la forma de discusion) segun el tema tratado.

3.4  Herramientas para Documentacion y Analisis de Informacion

A continuacion se describe las principales herramientas utilizadas para documentar la

informacidn, segun las distintas actividades listadas en cada fase de la seccién 3.2.

3.4.1 Herramientas para Fase de Vision

A continuacion se describen las herramientas utilizadas para cada una de las actividades

de la fase 1 de la metodologia.

3.4.1.1 Iniciar y Administrar el Proyecto

Dado que en esta etapa se define los objetivos del plan estratégico, asi como su alcance,
estos se documentan por medio de prosa, y para anunciar, revisar y confirmar el proyecto, se
hard una reunién con el gerente de la empresa para compartir los objetivos y alcance, de manera

gue no existe un instrumento particular por utilizar en esta etapa.
3.4.1.2 Entender la Situacion del Negocio y su Vision

En esta etapa se desarrollan las preguntas para entrevistas sobre negocio, se conduce
entrevistas, se documenta las entrevistas sobre negocio y se revisa y confirma aporte del negocio.

Dichas preguntas se enlistan a continuacion:
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a. ¢Cual es la mision y vision de la empresa?

b. ¢ Cuales son los objetivos y metas de la empresa?

C. ¢ Cudles son las estrategias especificas o prioridades del negocio?

d. ¢ Cudles son los aspectos criticos que enfrenta la organizacion actualmente?
e. ¢ Cuales son los principales competidores identificados?

f. ¢ Cuales son los principales proveedores actualmente?

g. ¢Qué es lo que los consumidores buscan en la empresa en lugar de la

competencia?

Las preguntas anteriores se realizan al gerente de la empresa y se documentan las

respuestas, de manera que sirva como insumo para las actividades siguientes.

3.4.1.3 Documentar y Confirmar el Anélisis de Negocio

La primera actividad de esta etapa es documentar la descripcion del negocio, mision,
vision, objetivos y procesos. Para los primeros cuatro elementos se utiliza la plantilla de la Tabla

1 mostrada a continuacion:

Tabla 1 Plantilla para documentar descripcion, mision, visién y objetivos del negocio

Elemento | Descripcion

Descripcion de negocio
Mision

Vision

Metas

Objetivos

Fuente: Elaboracién propia

Para documentar los procesos se utiliza el concepto de Cadena de Valor, la cual permite
describir de una manera grafica cuéles son las actividades primarias y secundarias de la empresa
con el fin de contribuir a la determinacion de los procesos criticos. La Figura 9 muestra la

plantilla que se utiliza para mostrar la cadena de valor.
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Figura 9 Plantilla para Cadena de Valor

Actividades
secundarias

Actividades
primarias 1

Fuente: Adaptado de Porter, 1985

Posteriormente, para cada actividad identificada en la cadena de valor de la empresa, se

enlistan los principales procesos.

Como parte de esta etapa se documenta las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas identificadas para la empresa de manera que sirva como insumo para comprender de

mejor manera la situacién actual del negocio. Para ello, se utiliza como referencia la Tabla 2:

Tabla 2 Plantilla para documentar analisis FODA

Fortalezas
Oportunidades
Debilidades
Amenazas

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, para documentar el impacto de TI sobre el negocio se utiliza como referencia

la Figura 10, mostrada a continuacion:
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Figura 10 Plantilla para impacto de T1 sobre negocio

Debilidades del negocio Oportunidades de Tl

Debilidad de negocio 1 * Oportunidad deTI1

* Oportunidad deT1 2

Debilidad de negocio 2

Drebilidad de negocion * Oportunidad deTin

1001

Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006

3.4.2 Herramientas para Fase de Analisis
A continuacion se describe las herramientas utilizadas para cada una de las actividades de

la Fase 2 de la metodologia.

3.4.2.1 Entender Situacion Actual de T
Para entender y documentar el ambiente de Tl y los procesos de negocio, se utiliza la

Tabla 3 como referencia:

Tabla 3 Plantilla para documentar inventario de herramientas

Herramientas tecnoldgicas Se tiene  Se necesita
Hardware computacional

Computadora de escritorio
Tablet

Laptop

Lector electronico
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GPS

Periféricos

Impresora

Maodem

Equipo de oficina

Copiadora

Maquina de fax

Escaner

Impresora multi-funcional (copiadora,

impresora, escaner, maquina de fax)

Proyector

Sistema de podcasting: microfono, software
para grabacion/edicion de sonido, auriculares

Almacenamiento/seguridad

Disco duro de respaldo

Dispositivo USB

Multipuerto USB

Protector contra sobrecargas

Servidor

Routerwireless

Comunicaciones

Sistema telefénico: correo de voz, llamada

en espera, identificador de llamadas

Teléfono inteligente: Mensajes SMS,

mensajes MMS, correo de voz, llamada en espera,

camara, reproductor/grabadora de video,

navegador movil, correo electrdnico, soporte de

aplicaciones

Teléfono celular

Auricular bluetooth

Acceso a internet

Foto/video

Camara digital

Camara de video

Céamara web

Software

Software para videoconferencias

Software para mensajes instantaneos

Software para contabilidad

Software para procesamiento de palabras

Software para hojas de célculo

Software para presentaciones

Software para edicion de imagenes

Software para edicion de videos
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Software para voz IP

Software CRM

Software para control de inventario

Software de escritorio remoto

Software para captura de pantalla

Software para mercadeo por correo

Software para blog

Software para Intranet

Software para recursos humanos

Software para disefio soportado por
computadora (CAD)

Venta al por menor

Sistema para punto de venta: scanner de
codigo de barras, impresora de codigo de barras,
lector de tarjetas, impresora de recibos

Sistema mavil para punto de venta

Sitio web

Registro de dominio

Alojamiento de sitio web

Procesamiento de tarjetas de crédito

Presencia en redes sociales

Funcion de busqueda

Sistema de administracion de contenido

Formulario de contacto

Chat en linea

Programador de citas

Foro / comunidad

Fuente: Adaptado de SCORE Association, 2011

3.4.2.2 Analizar Situacion de TI
En esta etapa se lleva a cabo tres actividades diferentes para las cuales se utiliza una

herramienta diferente entre si.

Para realizar el benchmarking con la industria se utiliza la Tabla 4 que describe los
principales rubros por ser comparados entre Cortinas K&D y los principales competidores

identificados, en términos de presencia web.
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Tabla 4 Plantilla para benchmarking de presencia web

Empresa SitioWeb  Pagina Perfil en Galeria  Formulario Informacion

Propio Web Facebook de de sobre
bilingte productos Consultas experiencia
y -
trayectoria
Empresa 1
Empresa 2
Empresa 3

Fuente: Elaboracion propia

Para identificar la tendencia de la industria se utiliza la Tabla 5, en donde se describe
cada una de las tendencias identificadas para pequefias empresas y el potencial impacto para
Cortinas K&D.

Tabla 5 Plantilla para tendencias para pequefias empresas

Tendencia Descripcion Impacto para Cortinas K&D
Tendencia 1

Tendencia 2
Tendencia 3

Fuente: Adaptado de Angeles, 2013

3.4.2.3 Desarrollar Recomendaciones de T1
En esta etapa se prioriza cada una de las herramientas catalogadas como necesarias, para

ello se utiliza la misma plantilla de la Tabla 3 con dos modificaciones: se agrega una columna
para indicar la prioridad y se incluye Unicamente aquellas herramientas que previamente fueron

identificadas como necesarias.

Para desarrollar las recomendaciones para herramientas tecnoldgicas, organizacionales y

para procesos de negocio, se utiliza la Tabla 6 como plantilla.
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Tabla 6 Plantilla para desarrollo de recomendaciones

Recomendaciones
para
herramientas
tecnoldgicas
Recomendaciones
organizacionales
Recomendaciones
para procesos de
negocio

Fuente: Elaboracion propia

3.4.3 Herramientas para Fase de Direccion
A continuacion se describe las herramientas utilizadas para cada una de las actividades de

la Fase 3 de la metodologia.

3.4.3.1 Desarrollar la Vision y Direccion de Tl
Las actividades de esta etapa comprenden desarrollar y documentar la mision, vision,

metas y estrategias de TI, para los cuales se utiliza la plantilla de la Tabla 7 mostrada a

continuacion:

Tabla 7 Plantilla para vision y direccion de TI

emento e DCIO
Mision de TI
Vision de T1
Metas de Tl
Estrategias de TI

Fuente: Elaboracion propia

3.4.3.2 Desarrollar el Plan de TI
En esta etapa se identifica herramientas tecnoldgicas relevantes, segun las metas del

negocio, para lo cual se utiliza la Tabla 8 como referencia para documentar dicha informacion.
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Tabla 8 Plantilla para direccién de aplicaciones, organizacional y procesos de Tl

Meta de negocio Herramientas tecnolégicas relevantes
Meta 1 e Herramienta 1
L] e
e Herramientan
Meta 2 e Herramienta 1
L] e
e Herramientan
e Herramienta 1
L v
e Herramientan
Meta n e Herramienta 1
® cee
e Herramientan

Fuente: Adaptado de SCORE Association, 2011

Ademas, para desarrollar el proceso de priorizacién se utiliza como plantilla la Tabla 9,
en la cual, se define los criterios por evaluar, la referencia que justifica la utilizacion del criterio

y el valor asignado.

Tabla 9 Plantilla para criterios de priorizacion

Criterio Referencia Valor
Criterio 1
Criterio 2

Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006

3.4.3.3 Identificar Proyectos de TI
Para identificar los proyectos y definir sus beneficios, se utiliza la Tabla 10 como
referencia.
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Tabla 10 Plantilla para identificacion de proyectos

Proyecto 1

Proyecto 2

Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006

Adicionalmente, para priorizar los proyectos identificados se utiliza la Tabla 11 como

plantilla para poder asignar un valor estratégico a cada proyecto y, con ello, determinar su

priorizacion.
Tabla 11 Plantilla para priorizacion de proyectos
Proyecto Criterio de Criterio de Total
priorizacion 1 priorizacion 2 estratégico
Valor Valor del Valor del ~ Valordel  Valor del Valor del
del criterio: x proyecto  criterio: x  proyecto criterio: x
proyecto
Proyecto 1
Proyecto 2
Proyecto 3
Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006
3.4.4 Herramientas para Fase de Recomendacién

A continuacion se describe las herramientas utilizadas para cada una de las actividades de

la Fase 4 de la metodologia.

3441

Desarrollar Hoja de Ruta

La primera actividad de esta etapa comprende el desarrollo de la hoja de ruta, para lo cual

se utiliza como plantilla la Tabla 12, en la cual una casilla de color indica que el proyecto

correspondiente sera ejecutado en el trimestre indicado en el encabezado de la columna.
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Tabla 12 Plantilla para hoja de ruta

2015 2016
Proyecto
TL T2 T3 T4 T1
Proyecto 1
Proyecto 2
Proyecto ...
Proyecto n

Fuente: Elaboracion propia

Para documentar el impacto organizacional se enlistara cada una de las actividades que se
recomienda deben realizarse a nivel de organizacion. Y, por altimo, para documentar los riesgos

y su mitigacion se utiliza la Tabla 13 como plantilla.

Tabla 13 Plantilla para documentacion de riesgos

Riesgo 1

Riesgo 2

Fuente: Elaboracion propia

3.4.4.2 Comunicar el Plan
Como ultima etapa del proceso de planeacion, se genera un documento que contiene cada

una de las herramientas descritas anteriormente con la informacién obtenida a lo largo del
proceso, por lo tanto el documento final que contiene dicha informacion, sera el plan estratégico
de TI. Para comunicar el plan se realiza una reunion con el gerente para hacer entrega del plan 'y
comunicar la informacién mas relevante obtenida como resultado.
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3.4.5 Herramienta para Fase de Desarrollo del Charter

El charter del proyecto es un documento que contiene los requerimientos que satisface las

necesidades y expectativas de los interesados para un proyecto. Este documento contiene las

siguientes partes:

© 0o N o g Bk~ w D PE

Propdsito o justificacion del proyecto

Objetivos medibles del proyecto y criterios de éxito asociados
Requerimientos de alto nivel

Descripcion del proyecto de alto nivel

Riesgos de alto nivel

Resumen de cronograma

Resumen de presupuesto

Requerimientos de aprobacién del proyecto

Nombre de las personas que autorizan el proyecto
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4.  Analisis de Resultados

Dada la metodologia descrita en el capitulo 3, al ejecutar las Fases 1, 2, 3 y 4, se da como
resultado el Plan Estratégico de Tl y en la Fase 5 se genera el charter del proyecto, por lo que a

continuacion se muestra en detalle los resultados obtenidos de cada fase.

4.1  Fase de Vision
En esta seccidn se muestra la informacion recolectada para cada una de las etapas de la

fase de vision, que corresponde a la primera fase de la metodologia.

4.1.1 Iniciar y Administrar el Proyecto
A continuacion se muestra los objetivos y alcance establecidos para la generacion del
Plan Estratégico de TI.

Objetivos

. Analizar la situacion actual del negocio, tomando como base la historia del
mismo, la mision, los clientes, proveedores, usuarios, etc.

. Analizar y confirmar la vision de la empresa, asi como las metas y objetivos.

o Analizar y definir las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA)
de la empresa actualmente y priorizar campos de accion con respecto a estas.

. Analizar como TI puede impactar positivamente al negocio, areas especificas de
enfoque, mejores oportunidades para retorno de la inversion.

o Analizar comparativamente la presencia web de otras empresas de decoracion de
interiores en el mercado consideradas como la mayor competencia de Cortinas K&D.

. Definir la direccion de TI: misidn, visidon, metas y estrategias.

o Analizar el impacto organizacional de los cambios generados a partir de la
incursion de tecnologia.

o Elaborar una cartera de proyectos que permita poner en marcha las mejoras

identificadas en el plan.
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Alcance

El Plan Estratégico de TI para Cortinas K&D tiene como proposito plantear las
iniciativas a ejecutar para introducir las tecnologias de informacion y asi potenciar su
productividad. El plan contiene un analisis de la empresa y su estado actual, asi como sus metas
y estrategias a futuro, para definir qué elementos de T deben incorporar para apoyarla. Dado que
la empresa no cuenta con un componente de TI fuerte, el analisis de Tl se enfoca en las

oportunidades y la relacion y afectacion que existira entre este y el negocio.

Ademas, se genera una cartera de proyectos que permitan la incorporacion de TI. Los
proyectos que involucren TI deben estar muy bien priorizados para disponer de los recursos de
una manera Optima, es decir, utilizarlos en las iniciativas que vayan a generar un mayor valor
agregado al negocio y reflejen un impacto importante en meétricas criticas, tales como:

econdmicas, de tiempo, de calidad y de alcance.

4.1.2 Entender la Situacién del Negocio y su Vision
Para obtener informacion del negocio se utilizaron las preguntas definidas en la seccion

3.4.1.2, para las cuales se muestra a continuacion las respuestas obtenidas.
a. ¢Cudl es la misidn y vision de la empresa?

A continuacion se describe la mision y vision de Cortinas K&D.

Mision

Entregar productos y servicios de calidad en cuanto a decoracion de interiores,
sobresaliendo entre los proveedores de estos servicios a nivel nacional, especialmente en la
GAM.

Vision

Llegar a ser lider en la provisién de servicios y productos de decoracion de interiores en

la GAM, y expandir la popularidad de la compafiia a nivel nacional.
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b. ¢Cuales son las metas y objetivos de la empresa?
A continuacion se describe las metas y objetivos de Cortinas K&D.
Metas

e Destacarse entre los competidores en la venta de bienes y servicios.

e Ser distribuidor de materia prima y accesorios no solo para clientes, sino para
competidores.

e Fortalecer la relacién con los clientes y proveedores.

e Garantizar la satisfaccion del cliente en todo momento.

Obijetivos

e Aumentar el total de ventas en un 15% por afio, en comparacion al afio anterior.

e Tener un registro completo de la informacidn de todos los clientes que firmen un contrato
para la compra de articulos o servicios.

e Registrar el nivel de satisfaccion de los clientes que firmen un contrato para la compra de
articulos o servicios.

e Atender al menos 20 clientes nuevos por mes.

e Tener un local propio ubicado en Heredia en un plazo maximo de 7 afios.

c. ¢Cudles son las estrategias especificas o prioridades del negocio?

La prioridad para Cortinas K&D gira en torno a brindar servicios y productos de calidad
y al fortalecimiento de relaciones con los clientes y proveedores, de esta manera, la estrategia del

negocio esta orientada a dos aspectos principales: bienes y servicios.

En términos de bienes, la estrategia consiste en ofrecer una amplia gama de productos y
articulos para decoracion de interiores, de manera que pueda destacarse entre los competidores
por la variedad de bienes disponibles, asi como por su calidad (entendiéndose por calidad que los

articulos y materiales utilizados son duraderos y con la menor cantidad de defectos posible), para
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lo cual la empresa ofrece ademéas garantia en todos los productos vendidos. Adicionalmente,
como parte de la estrategia se debera intentar en todo momento convencer al cliente de que, a
pesar de que existen productos de menor costo, estos pueden presentar una mayor probabilidad
de defectos vy, por lo tanto, la inversion a largo plazo sera menor si se adquieren los productos
ofrecidos por la empresa. En cuanto a servicios, la intencion es que Cortinas K&D sobresalga en
el mercado por la calidad de atencion, siendo la estrategia por seguir el realizar visitas a
domicilio sin compromiso y ofreciendo atencion personalizada tanto en el local como a

domicilio.

d. ¢Cuéles son los aspectos criticos que enfrenta la organizacion actualmente?

Se produjo una reduccion en la clientela, por el cambio de local que se realizd, el cual es
de menor tamafio que el anterior y ubicado de manera menos visible, lo cual hace critica la

necesidad de exponer los productos y servicios ofrecidos.

Ademas, actualmente, se cuenta con un Unico carro lo cual hace critica la administracion
del recurso de transporte, y por falta de presupuesto se ha dificultado la adquisicion de nuevos

vehiculos.

e. ¢Cudles son los principales competidores identificados?

A continuacion se mencionan los principales competidores en orden de amenaza, los
cuales fueron identificados por el gerente de la empresa como tales por su ubicacién geografica,
el tipo de productos que ofrecen y sus precios (siendo el primero de la lista el que mayor
amenaza representa para Cortinas K&D y el ultimo el de menor amenaza): Canet, Persianas
Graber & Bali, Cortinas Calderdn, Cortinas Contemporaneas, Konfort Habitacional, Ropa de

Casa, Casa Moda y D Cortina.

f. ¢Cudles son los principales proveedores actualmente?
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Los principales proveedores de los cuales se obtiene con mayor frecuencia y en mayor
volumen los materiales necesarios son: Canet, Persianas Graber & Bali, Dafton, Yamuni, Mundo

Telas y La Selecta.

g. ¢Qué eslo que los consumidores buscan en la empresa en lugar de la competencia?

Calidad, no solo en cuanto a materiales, sino en la mano de obra. En Cortinas K&D no se
bajan costos en materiales si estos ponen en riesgo la calidad del producto. Ademaés, el
asesoramiento y trato que reciben los clientes al visitar el negocio es una razén de gran peso por

la que los consumidores prefieren la empresa en lugar de la competencia.

Esta informacion se utiliza como insumo para documentar la informacion del negocio.

4.1.3 Documentar y Confirmar el Analisis de Negocio
A continuacion en la Tabla 14 se muestra la informacion recolectada a alto nivel de la
organizacion.

Tabla 14 Descripcidn, mision, vision y objetivos del negocio

Descripcion Cortinas K&D es una pequefia empresa conformada
de negocio actualmente por cinco empleados que comenzo a brindar sus
servicios de decoracion de interiores hace mas de 17 afios. Esta
empresa ofrece la venta de productos acabados ubicados dentro de
la industria de decoracion, por ejemplo cortinas, alfombras,
persianas, edredones, etc.; ademas, ofrece servicios de lavado de
estos productos y tiene a la venta muebles que son mostrados en el
local. En promedio, las ventas anuales de Cortinas K&D son de
aproximadamente (45 millones, siendo diciembre y agosto los
meses que usualmente mayores ventas generan.

Los principales proveedores de esta empresa son los
distribuidores y fabricantes de la materia prima utilizada para la
manufactura de los productos acabados y otros materiales
necesarios para la instalacion del producto terminado (por ejemplo
telas, herrajes, rieles, detalles en madera para decoracion, persianas,
entre otros). Empresas como Canet, Persianas Graber & Bali,
Dafton, Yamuni, Mundo Telas y La Selecta, se ubican como los
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K&D:

Misién

Vision

Metas

Objetivos

principales proveedores de dichos productos y son los mas
solicitados por los demas competidores de esta industria. Entre
dichos competidores se destacan negocios como Canet, Persianas
Graber & Bali, Cortinas Calderén, Cortinas Contemporaneas,
Konfort Habitacional, Ropa de Casa, Casa Moda y D Cortina.
Todas estas empresas ofrecen servicios similares a Cortinas K&D y
se ubican distribuidas en la GAM. En cuanto a inversiones
extranjeras no se ha identificado fuertes competidores como los
mencionados anteriormente, sin embargo en el servicio de
fabricacion de cortinas se ha notado una tendencia por parte de los
clientes de comprar cortinas acabadas en comercios de venta de
articulos para decoracion de hogares dado su bajo costo, en vez de
buscar empresas como Cortinas K&D para obtener un servicio
personalizado.

Entregar productos y servicios de calidad en cuanto a
decoracion de interiores, sobresaliendo entre los proveedores de
estos servicios a nivel nacional, especialmente en el GAM.

Llegar a ser lider en la provision de servicios y productos de
decoracion de interiores en la GAM, y expandir la popularidad de
la compafiia a nivel nacional.

e Destacarse entre los competidores en la venta de bienes y
Servicios.

e Ser distribuidor de materia prima y accesorios no sélo para
clientes, sino para competidores.

e Fortalecer la relacion con los clientes y proveedores.

e Garantizar la satisfaccion del cliente en todo momento.

e Aumentar el total de ventas en un 15% por afo, en
comparacion con el afio anterior.

e Tener un registro completo de la informacién de todos los
clientes que firmen un contrato para la compra de articulos o
servicio.

e Registrar el nivel de satisfaccion de los clientes que firmen
un contrato para la compra de articulos o servicio.

e Atender al menos 20 clientes nuevos por mes.

e Tener un local propio ubicado en Heredia en un plazo
maximo de 7 afios.

Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente, se muestra en la Figura 11 la Cadena de Valor identificada para Cortinas
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Figura 11 Cadena de Valor de Cortinas K&D

Recursos Humanos

Abastecimiento

Infraestructura

Contabilidad

Logistica interna
Dperaiciones
Logistica externa
Servicios post-ventas

Mercadeo y ventas

Fuente: Elaboracion propia

Para cada uno de los elementos anteriores, se mencionan los principales procesos
involucrados en Cortinas K&D actualmente:

Actividades Primarias:

e Logistica interna:
o Solicitud de pedidos.
o Transporte de materiales.
o Almacenamiento de materiales.
e Operaciones:
o Fabricacion de productos acabados (cortinas, edredones, manteles, etc.).
o Ajustes a productos terminados no fabricados por la empresa (alfombras,
persianas, articulos de madera, etc.).
o Lavado de productos.
o Plisado de cortinas.
e Logistica externa:
o Toma de datos de clientes.
o Toma de medidas.
o Manejo de pagos.
o Entrega de producto al cliente.
e Mercadeo y ventas:
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o Presentacion de propuestas en concursos.
o Ejecucion de promociones.

e Servicios posventas:
o Instalacién de productos.

Reparacion de defectos.

Ejecucion de garantias.

o O O

Actividades Secundarias:

e Recursos humanos:
o Manejo de planillas.
o Contratacion de personal.
o Capacitacion de personal.
e Abastecimiento:
o Adquisicion de articulos de oficina.
o Pagos de servicios publicos.
e Infraestructura:
o Mantenimiento de maquinaria.
o Mantenimiento del local.
o Exhibicion de productos.
e Contabilidad:
o Registro de ventas.
o Pagos de impuestos.

Dada esta lista de procesos referentes a la cadena de valor, puede apreciarse que no

existen procesos de T1 dada la carencia del mismo en la empresa, ademas que dichos procesos.

Ademas, se muestra en la Tabla 15 el anlisis FODA del negocio generado:

Tabla 15 Anélisis FODA del negocio

Fortalezas

1.  La principal fortaleza con la que cuenta Cortinas K&D
es su gran experiencia en el area de decoracién de interiores, como se
menciono anteriormente esta empresa cuenta con mas de 17 afios de
existir y es reconocida como una de las primeras en brindar este tipo
de servicios en la provincia de Heredia, de esta manera no solo es
reconocida por los clientes, sino por los proveedores.

2.  Cortinas K&D se destaca como una empresa que brinda
un servicio personalizado a sus clientes, ofreciendo productos de y
servicios de calidad, lo cual es reconocido por los clientes y la razon
por la cual cuentan con clientes de hace muchos afios.
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3. Dada la antigliedad de la empresa, la relacion con la
mayoria de proveedores se mantiene desde sus inicios, lo cual ha
permitido que el precio de algunos materiales sea inferior con
respecto de otras empresas que buscan los mismos proveedores, esto
ademés permite a Cortinas K&D no solo ofrecer productos de
calidad, sino a un mejor precio con respecto a la competencia.

Oportunidades

1.  El gerente de la empresa cuenta con un contacto que
tiene relacion con una compafia extranjera que vende persianas, la
cual anda en busca de una empresa costarricense por medio de la cual
pueda distribuir sus productos, de manera que si puede crearse la
relacion de negocio podria aprovecharse esta oportunidad para
alcanzar una de las metas del negocio establecidas.

2. En los alrededores del local de la empresa se estan
construyendo locales comerciales para alquiler, de forma que una vez
que estén finalizados nuevos negocios se instalaran haciendo de la
zona un lugar mas comercial, lo cual podria favorecer la exposicion
del local a clientes que visiten los demas negocios, por lo que deberia
tomarse provecho de la situacion para hacer mas visible y atractiva la
exhibicion de productos y de la empresa en general. ES importante
destacar que existe el riesgo que alguno de estos nuevos negocios sea
de un mercado similar al de Cortinas K&D, por lo que podria surgir
una nueva amenaza de ser este el caso.

Debilidades

1. Una de las principales debilidades con las que cuenta
Cortinas K&D es la carencia de una base de datos que contenga la
informacion de los clientes, que le permita mantener la informacion
de los mismos de una forma centralizada y que la busqueda de
informacion sea rapida. Dicha carencia dificulta la necesidad de la
empresa de saber cuantos clientes nuevos se han adquirido, asi como
cudles representan su clientela mas fiel, dificultando asi la toma de
decisiones que pueda hacerse con se respecto a dicha informacion si
se tuviera disponible facilmente.

2.  Todos los procesos de Cortinas K&D se realizan de
forma manual, lo cual hace que la generacién de reportes sea lenta o
practicamente imposible segun sea la informacion que desea
obtenerse, por lo que se dificulta su analisis y la toma de decisiones al
no contar siempre con la informacion necesaria en un momento dado.

3. No se cuenta con un enfoque sistematico para medir y
analizar la satisfaccion de los clientes que permitan identificar areas
de mejora de cara a los clientes.

4. Existe una carencia de métricas, procesos Yy
herramientas que permitan establecer y analizar diferentes
indicadores, para asi evaluar el rendimiento de la empresa, lo cual
dificulta la visibilidad e identificacion de areas de mejora.

5. Recientemente, la empresa experimentd un cambio de
ubicacion de su local comercial, sin embargo este movimiento se
realizd a una zona, donde la visibilidad del local es menor y esto ha
afectado la captacion de nuevos clientes.
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Amenazas

1. Ha habido un crecimiento de la venta de productos
terminados, principalmente cortinas, por otros negocios que no
necesariamente se especializan en este tipo de productos, pero se
ubican en un mercado en el cual pueden ofrecerse como parte de la
misma linea de productos (por ejemplo, almacenes donde venden
productos para el hogar), pero por ser productos acabados fabricados
al por mayor permite que su precio al consumidor sea inferior en
comparacion con recibir un servicio personalizado, haciendo que
muchas personas decidan optar por este tipo negocios segun las
circunstancias.

2. Algunos de los proveedores venden sus productos no
solo a otros negocios como materia prima, sino que también los
ponen a disposicion de clientes finales, lo cual les permite ofrecer un
menor precio del que establece Cortinas K&D, siendo esta una gran
amenaza principalmente con respecto a los clientes que se ubican en
zonas cercanas a las de dichos proveedores.

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, analizando la informacion anteriormente presentada, se muestra en la Figura

12 el impacto que puede tener T dadas las debilidades del negocio documentadas en el FODA.:
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Figura 12 Impacto de T1 sobre debilidades del negocio

Debilidades del negocio Oportunidades de Tl

* Implementacion de una base de datos

Debilidad 1: Carencia de un registro datos con informacicn de clientes

de clientes

» Digitalizacion de procesos

* Implementacion de herramientasque
agilicen la capturade informacion y su
posterior analisis

Debilidad 2: Todos los procesosson
manuales

Debilidad 3: Mo hay un enfoque
sistematico para medir la satisfaccion de

Utilizacionde una herramienta digital que
facilite la captura de retroalimentacion vy su

los clientes posterior analisis.

* Generacion de reportes que permitan
identificar indicadoresy llevarun contral
sobre el cumplimiento de losmismos

Debilidad 4: Carencia de métricasdel
negocic

* Desarrollode un catédlogode produchos

Debilidad 5: Poca publicidad de digital
productos , serviciosy de la empresza * Fortalecimiento de presenciaweb dela

comotal EMpPresa

103010

Fuente: Adaptado de Cassidy, 2006

De esta manera, la informacién presentada sirve como base para la siguiente fase, que

corresponde a la fase de analisis.

4.2 Fase de Analisis

En esta seccion se muestra la informacion generada y documentada para las etapas de la

fase de analisis, que corresponde a la segunda fase de la metodologia.

66



4.2.1 Entender la Situacion Actual de T1

Actualmente, Cortinas K&D realiza practicamente todos sus procesos de manera manual,
por lo que no hay procesos de negocio soportados por TI. Por otro lado, en la Tabla 16 se
documenta el inventario de herramientas tecnoldgicas, haciendo referencia tanto a aquellas con
las que se cuenta, actualmente, como las que se consideran necesarias dadas las debilidades

expuestas en la seccion anterior.

Tabla 16 Inventario de herramientas tecnoldgicas

Herramientas tecnoldgicas Se tiene Se

necesita
Hardware computacional

Computadora de escritorio Si Si
Tablet Si Si
Laptop No Si
Lector electrénico No No
GPS No No
Periféricos
Impresora Si Si
Modem Si Si
Equipo de oficina
Copiadora No No
Maquina de fax Si No
Escéaner No No
Impresora multi-funcional (copiadora, impresora, Si Si
escaner, maguina de fax)
Proyector No No
Sistema de podcasting: micréfono, software para No No

grabacion/edicion de sonido, auriculares
Almacenamiento/seguridad

Disco duro de respaldo No No
Dispositivo USB Si Si
Multipuerto USB No No
Protector contra sobrecargas No Si
Servidor No No
Router wireless Si Si
Comunicaciones

Sistema telefonico: correo de voz, llamada en Si Si
espera, identificador de llamadas

Teléfono inteligente: Mensajes SMS, mensajes Si Si
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MMS, correo de voz, llamada en espera, camara,
reproductor/grabadora de video, navegador movil,
correo electrénico, soporte de aplicaciones

Teléfono celular

Auricular bluetooth No Si
Acceso a internet Si Si
Foto/video
Camara digital Si Si
Camara de video No No
Camara web No No
Software
Software para videoconferencias No No
Software para mensajes instantaneos No Si
Software para contabilidad No Si
Software para procesamiento de palabras Si Si
Software para hojas de célculo Si Si
Software para presentaciones Si Si
Software para edicion de imagenes Si Si
Software para edicién de videos No No
Software para voz IP No No
Software CRM No Si
Software para control de inventario No Si
Software de escritorio remoto No No
Software para captura de pantalla No No
Software para mercadeo por correo No Si
Software para blog No No
Software para Intranet No No
Software para recursos humanos No Si
Software para disefio soportado por computadora No No
(CAD)
Venta al por menor
Sistema para punto de venta: escaner de codigo de No Si
barras, impresora de codigo de barras, lector de
tarjetas, impresora de recibos
Sistema movil para punto de venta No Si
Sitio web
Registro de dominio No Si
Alojamiento de sitio web No Si
Procesamiento de tarjetas de crédito No Si
Presencia en redes sociales Si Si
Funcidon de busqueda No Si
Sistema de administracion de contenido No Si
Formulario de contacto No Si
Chat en linea No No
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Programador de citas

No

Si

Foro / comunidad

No

No

Fuente: Adaptado de SCORE Association, 2011

4.2.2 Analizar Situacion de Tl
Teniendo claro cudl es la situacion actual de T1, como resultado de la seccién anterior, se

documenta a continuacion la informacién obtenida del analisis del entorno externo a la

organizacion.

En la Tabla 17 se muestra el benchmarking realizado para los principales competidores

de Cortinas K&D en términos de presencia web.

Empresa Sitio
Web

Propio  bilingue

Tabla 17 Benchmarking de presencia web

Pagina  Perfilen Galeria
Web Facebook de

productos

Formulario
de
Consultas

Informacion
sobre
experiencia

y
trayectoria

Cortinas K&D X X
Cortinas X X X X X
Calderon
Canet X X X X

(inactivo)
Persianas X X X X X X
Graber& Bali
Cortinas X X X X X
Contemporéneas (inactivo)
Konfort X X X X X
Habitacional
Ropa de Casa X X X X X
Casa Moda X X X X X
D’Cortina X X X X X

Fuente: Elaboracién propia

Con base en la Tabla 17, pueden obtenerse las siguientes conclusiones y/o areas de

mejora:
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1. Todas las empresas anteriores poseen un sitio web, lo cual en términos de
presencia web coloca en desventaja a Cortinas K&D.

2. La mayoria de las empresas utilizan activamente sus perfiles de Facebook,
por lo que Cortinas K&D debe continuar utilizdndolo para no quedar en desventaja.

3. Gran parte de los clientes de Cortinas K&D son personas extranjeras, 1o
cual resalta la importancia de ofrecer informacion no solo en espafiol, sino también en
inglés, dado que otras empresas si ofrecen una pagina web bilinglie podria representar
una desventaja para Cortinas K&D.

4. Para el mercado de decoracion de interiores, la parte visual es de suma
importancia, ya que todos los productos que se ofrecen tiene como finalidad decorar un
entorno, por ello el tener una galeria de productos es vital para atraer la atencion del
cliente. En la Tabla 17 puede apreciarse que claramente este es un aspecto con el que
cuentan todos los deméas competidores y, por lo tanto, los coloca en una posicion de
ventaja.

5. Cada uno de los sitios web de estas empresas ofrece un medio para que los
visitantes puedan enviar sus consultas, lo cual representa, también, una é&rea de

oportunidad para Cortinas K&D.

De esta manera, puede apreciarse que en términos de presencia web Cortinas K&D
presenta una clara desventaja ante sus principales competidores y, por lo tanto, representa una

gran area de mejora.

Por otro lado, se muestra en la Tabla 18 las principales tendencias de Tl para pequefias
empresas descritas por Angeles (2013) en su articulo llamado “10 Tech Trend for 2014: What
Awaits Small Businesses”, que podrian impactar o ser utilizadas por Cortinas K&D, las cuales se

toman como insumo para realizar las recomendaciones en una seccién posterior.

Tabla 18 Tendencias tecnoldgicas para pequefias empresas

1. Incorporacion de Tl se empieza a Por medio de la
TI visualizar mas como un incorporacion de herramientas de
habilitador del negocio Tl se pueden automatizar

integrado y estratégico, en vez procesos para que estos sean mas
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2. Servicios en la
nube

3. Mercado movil

4. Utilizacion de
Facebook

5. Visualizacién de
la informacidn

de una simple necesidad del
negocio.

Existen una gran
variedad de modelos en la nube
y por tanto es de gran
importancia evaluar las
necesidades de la empresa y con
ello identificar al  mejor
proveedor.

No solo tener presencia
web es suficiente, sino el poder
adaptar la visualizacion de la
informacion a  través de
dispositivos moviles es de gran
importancia para facilitar su
acceso

Durante el 2013 se dio
un gran crecimiento en redes
sociales, Facebook incrementd
de 600 millones a 800 millones
de usuarios, y cada vez es mas
utilizado para investigar sobre
organizaciones, productos Yy
Servicios.

Hay una gran tendencia
a atraer la atencion de los
consumidores por medio de
canales visuales como por
ejemplo Pinterest y YouTube,
los cuales explotan la utilizacion
de iméagenes y videos, en lugar
de simplemente describir la
informacién a las personas por
medio de texto.

agiles y que colaboren en la
generacion de informacion para
la toma de decisiones.

Cortinas K&D no cuenta
con los recursos ni la capacidad
para contar con servidores, por lo
que la contratacion de servicios
en la nube ofrecen una gran
alternativa para satisfacer las
necesidades de almacenamiento.

Es importante que en caso
de crearse un sitio web, éste
pueda ser visto sin
inconvenientes y adecuadamente
desde teléfonos celulares, de
manera que los clientes pueden

tener acceso a la informacién
facilmente en cualquier
momento.

Actualmente, la empresa
cuenta con un perfil en Facebook
y en los ultimos meses se ha
intentado retomar su utilizacion,
es importante continuar con este
esfuerzo ya que Facebook ha
probado ser un medio eficiente
para publicidad y comunicacion
con clientes.

Dado que el negocio de la
decoracion de interiores es
altamente visual, explotar este
tipo de recursos es de gran
importancia para poder mostrar a
los clientes la variedad de
articulos que son ofrecidos y con
ello captar su atencion.

Fuente: Adaptado de Angeles, 2013

4.2.3 Desarrollar Recomendaciones de TI
Al tomar como referencia el inventario de herramientas tecnoldgicas realizado en la

seccion 4.2.1, se muestra en la Tabla 19 la priorizacién para cada una de las herramientas
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previamente catalogadas como necesarias, de manera que una prioridad alta indica la necesidad
de adquirir la herramienta de manera urgente (en los casos donde no se cuenta con la
herramienta) o de actualizarla (en caso de que si se cuente con la herramienta actualmente); de
manera similar una prioridad media indica que la necesidad de adquisicién o actualizacién es
importante pero con menor urgencia, y por ultimo una prioridad baja implica herramientas que
son necesarias, pero no son criticas ni urgentes y/o su actualizacion no es inminente en el corto
plazo. Para llevar a cabo esta priorizacion y las recomendaciones posteriores, se toma los

siguientes elementos como principales puntos de referencia:

e  Analisis de impacto de TI sobre debilidades segun el FODA del negocio, mostrado en la
Figura 12 de la seccion 4.1.3.

o Benchmarking de presencia web, mostrado en la Tabla 17 de la seccién 4.2.2.

e  Tendencias tecnolOgicas para pequefias empresas y su impacto para Cortinas K&D,

descritas en la Tabla 18 de la seccion 4.2.2.

Tabla 19 Priorizacion de inventario de herramientas tecnolégicas

Herramientas tecnoldgicas Se tiene Se Prioridad

necesita

Hardware computacional
Computadora de escritorio Si Si Media
Tablet Si Si Baja
Laptop No Si Media
Periféricos
Impresora Si Si Baja
Mabdem Si Si Baja
Equipo de oficina
Impresora multi-funcional (copiadora, impresora, Si Si Baja
escaner, maquina de fax)
Dispositivo USB Si Si Baja
Protector contra sobrecargas No Si Baja
Router wireless Si Si Baja
Comunicaciones
Sistema telefonico: correo de voz, llamada en Si Si Baja
espera, identificador de llamadas
Teléfono inteligente: Mensajes SMS, mensajes Si Si Baja
MMS, correo de voz, llamada en espera, cAmara,
reproductor/grabadora de video, navegador movil,
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correo electrénico, soporte de aplicaciones

Teléfono celular

Auricular bluetooth No Si Baja
Acceso a internet Si Si Baja
Foto/video
Céamara digital Si Si Media
Software
Software para mensajes instantaneos No Si Media
Software para contabilidad No Si Media
Software para procesamiento de palabras Si Si Media
Software para hojas de célculo Si Si Media
Software para presentaciones Si Si Media
Software para edicion de imagenes Si Si Media
Software CRM No Si Alta
Software para control de inventario No Si Media
Software para mercadeo por correo No Si Alta
Software para recursos humanos No Si Media
Venta al por menor
Sistema para punto de venta: escaner de codigo de No Si Media
barras, impresora de codigo de barras, lector de
tarjetas, impresora de recibos
Sistema movil para punto de venta No Si Media
Sitio web
Registro de dominio No Si Alta
Alojamiento de sitio web No Si Alta
Procesamiento de tarjetas de crédito No Si Baja
Presencia en redes sociales Si Si Alta
Funcion de busqueda No Si Alta
Sistema de administracion de contenido No Si Alta
Formulario de contacto No Si Alta
Programador de citas No Si Media

Fuente: Adaptado de SCORE Association, 2011

Si se toma como base la priorizacion realizada en la Tabla 19, se enlista en la Tabla 20

las recomendaciones identificadas en términos de herramientas tecnoldgicas, aspectos

organizacionales y procesos de negocio, las cuales seran descritas posteriormente.
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Tabla 20 Recomendaciones identificadas

Recomendaciones 1. Satisfacer primero las necesidades catalogadas como de
para mayor prioridad en la Tabla 19.
herramientas 2. Adquirir aplicaciones comerciales (es decir, no desarrolladas
tecnoldgicas a la medida).

3. Utilizar sistemas en la nube.

4. Habilitar aplicaciones por web.

5. Fortalecer participacion en redes sociales.
Recomendaciones 1. Capacitar al personal en las nuevas herramientas.
organizacionales
Recomendaciones 1. Incorporar nuevas herramientas en los procesos de negocio.

para procesos de
negocio

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se describen en mayor detalle cada una de las recomendaciones

mencionadas en la Tabla 20.

Recomendaciones para herramientas tecnoldgicas:

1. Satisfacer primero las necesidades catalogadas como de mayor prioridad
en la Tabla 19: debe enfocarse la direccion de Tl en satisfacer, en primera instancia,
aquellas necesidades catalogadas como de prioridad alta, las cuales brindaran beneficios
significativos.

2. Adquirir aplicaciones comerciales (es decir, no personalizadas): Debe
evitarse la contratacion de desarrollo personalizado de aplicaciones de negocio, en su
lugar se debe optar por la adquisicion de aplicaciones comerciales.

3. Utilizar sistemas en la nube: La implementacién de aplicaciones de
negocio en la nube sera el método mas efectivo para evitar incurrir en inversiones a nivel
de infraestructura o data centers que no se ajustan al tamarfio de la empresa.

4. Habilitar aplicaciones por web: Las aplicaciones de negocio deberan estar
disefiadas basadas en web, ya que es una manera efectiva de poder acceder a la
informacion en cualquier momento y localidad siempre que se cuente con una conexion a
Internet.

5. Fortalecer participacién en redes sociales: se debe mantener el perfil de

la empresa activo y en constante monitoreo en Facebook, ya que esta no solo contribuye a
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fortalecer la presencia web, sino que ha sido una de las tendencias con mayor impacto en

los ultimos afnos.

Recomendaciones Organizacionales:

1. Capacitar al personal en las nuevas herramientas: Dado que la
organizacion no esta habituada a utilizar herramientas tecnoldgicas para llevar a cabo el
trabajo requerido, la principal recomendacion es capacitar al personal que vaya a hacer
uso de las aplicaciones conforme estas se van incorporando, de forma que aprovechen los

beneficios de las aplicaciones de la mejor manera.

Recomendaciones para Procesos de Negocio:

1. Incorporar nuevas herramientas en los procesos de negocio: Conforme se
incorporen aplicaciones de negocio, van a digitalizarse procesos que se llevan de manera
manual actualmente, por lo que la recomendacion general es asegurar que las
herramientas que estén disponibles se utilicen como parte del proceso, para asi poder
obtener los beneficios esperados.

4.3 Fase de Direccion

En esta seccion se muestra los resultados de las etapas de la fase de direccion, que

corresponde a la tercera fase de la metodologia propuesta.

4.3.1 Desarrollar la Vision y Direccion de Tl

En la Tabla 21 se documenta la misidn, visién, metas y estrategias de Tl generadas con
base en los resultados de las primeras dos fases, con miras a soportar las metas y objetivos del

negocio.
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Tabla 21Visidn y direccién de Tl

Elemento Descripcion

Misién de Tl Proveer a Cortinas K&D de herramientas tecnoldgicas que
satisfagan las necesidades y objetivos de negocio de la mejor manera
posible dados los recursos disponibles.

Vision de Tl Convertir Tl en un aliado estratégico de Cortinas K&D y que
este sea reconocido como un habilitador del negocio.

Metas de Tl e Enfocar las inversiones de Tl en aspectos que prueben ser

criticos y con beneficios significativos para el negocio.
e Implementar soluciones y adquirir herramientas
estratégicamente alineadas con el negocio.

e Habilitar al negocio tecnolégicamente para contribuir a que éste
alcance sus metas.

e Agilizar los procesos de negocio por medio de su digitalizacion.

Estrategias
de Tl

e Reducir costos de mantenimiento mediante la adopcion de
paquetes de software comerciales.

e Incentivar la incorporacion y utilizacion de TI en la
organizacion.

e Fortalecer y mantener activa la presencia web de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2 Desarrollar el Plan de T1

Dado que la direccion de TI debe contribuir a que el negocio alcance sus objetivos y

metas, tal y como se planted en la Tabla 21, se muestra a continuacion en la Tabla 22 la

propuesta de herramientas tecnoldgicas que se considera relevantes para cada una de las metas

del negocio, y que deben ser implementadas tomando como base las recomendaciones

identificadas en la Tabla 20.
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Tabla 22 Herramientas tecnoldgicas segin metas de negocio

Meta de negocio Herramientas tecnolégicas relevantes |

Destacarse entre los e Perfil en Facebook

competidores en la venta e Software para mercadeo por correo electronico
de bienes y servicios.

Fortalecer la relaciéon con e Software CRM
los clientes y proveedores. e Perfil en Facebook
e Sitio web
e Google Analytics
Garantizar la satisfaccion e Software CRM
del cliente en todo e Encuestas en linea
momento.
Ser distribuidor de e Software para facturacion y control de inventario
materia primay e E-Commerce

accesorios no solo para
clientes, sino para
competidores.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se describe como es que cada una de las herramientas presentadas en la

Tabla 23 puede contribuir a que el negocio alcance sus metas.

Perfil en Facebook

Contar con un perfil en Facebook es una de las herramientas mas utilizadas no s6lo por
Pymes sino también por grandes empresas. Dada la facilidad que ofrece esta herramienta para
visualizar a cudntas personas les “gusta” una compafiia en particular, se puede utilizar el conteo
de los “me gusta” para determinar qué tanto se destaca Cortinas K&D, en términos de presencia
web, en comparacion con sus competidores, por lo que fortalecer el perfil con el que ya se cuenta

seria una parte fundamental para aumentar la “popularidad” de la empresa.

Ademas, esta herramienta ofrece un medio sencillo y agil de comunicarse con las
personas que realizan preguntas o comentarios, de manera que puede utilizarse como un canal de

comunicacion activo que permita fortalecer, a su vez, la relacion con los clientes.
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Software para mercadeo por correo electrénico

Este tipo de herramienta permite a una empresa crear correos con fines publicitarios para
ser enviados a una lista de clientes para promocionar articulos o servicios de interés. Contar con
este tipo de mercadeo puede contribuir a que la empresa se destaque entre sus competidores al
ofrecer sus servicios a los clientes en momentos donde, quiz4, el cliente no estaba en busqueda
de ellos, pero al parecerle atractiva la propuesta puede surgir un interés por adquirir el servicio

en la empresa y, con ello, hacer que Cortinas K&D se destaque entre las opciones.

Este tipo de aplicaciones pueden ser ofrecidos como un mdédulo de un sistema mas
complejo, o también como aplicacion independiente como, por ejemplo, phpList que ofrece
servicios en linea y segun la necesidad éste puede ser gratuito(mas informacion sobre esta

herramienta puede encontrarse en https://www.phplist.com/ ).

Software CRM

Tal y como se document6 en el FODA del negocio, la carencia de contar con un registro
de los clientes hace lenta la busqueda de informacion de los mismo y dificulta el analisis de
informacién al no contarse con herramientas que permitan determinar, por ejemplo, cuantos
clientes nuevos han surgido, o cudl es el tipo de producto mas vendido, es por ello que disponer
de un software CRM permitira no solo accesar este tipo de informacion de manera agil, sino que
podré llevarse un mejor control de los trabajos pendientes para un cliente particular y con ello
mejorar el servicio, contribuyendo asi a fortalecer la relacién con los clientes y mejorando la
satisfaccion de estos. Actualmente, en el mercado existen una variedad de herramientas CRM
disponibles en la nube, como por ejemplo Hosted Microsoft Dynamics CRM, la cual se puede
adquirir sin contratos a largo plazo y ser utilizada por minimo un usuario (méas informacion sobre

esta herramienta puede encontrarse en http://www.hostedmscrm.com/ ).

Sitio web y Google Analytics

Contar con un sitio web para Cortinas K&D permite que la empresa personalice y tenga

mayor control en la manera en que se muestre la informacion deseada (en comparacién al perfil
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de Facebook). Dado que el mercado de decoracion de interiores es altamente visual, contar con
un sitio web que sea atractivo visualmente atraera la atencion de los clientes, y mediante la
incorporacion de una herramienta como Google Analytics (servicio que genera estadisticas
detalladas sobre el tréfico en un sitio web especifico, mas informacion sobre esta herramienta

puede encontrarse en http://www.google.com/analytics/) puede monitorearse cuales son las

secciones del sitio més visitadas por los usuarios y con ello tomar acciones para fortalecerlas, lo
cual puede ser un medio para mejorar la relacién no solo con clientes existentes, sino con

potenciales clientes.

Encuestas en linea

Las encuestas en linea son un medio sencillo y econémico para obtener realimentacion
con respecto a la satisfaccion de los clientes, y por medio de ellas pueden generarse reportes para
tabular los resultados, las cuales brindan informacion importante sobre como perciben los

clientes el servicio y con ello identificar areas de mejora.

Actualmente, existen una gran variedad de sitios que ofrecen este tipo de servicio de
forma gratuita o con un costo asociado segun las necesidades, como, por ejemplo, Survey
Monkey, de manera que su adopcion resulta sencilla y puede implementarse de manera rapida

(mas informacion sobre esta herramienta puede encontrarse en https://es.surveymonkey.com/ ).

Software para facturacién y control de inventario

Dado que una de las metas de negocio de Cortinas K&D es ser distribuidor de materia
prima y accesorios tanto para clientes como para competidores, la importancia de contar con un
software para facturacion y control de inventario adquiere gran relevancia para poder realizar
una debida gestion de los procesos que surgirian a raiz de esto, por lo que a medida que esta meta

se empiece a materializar la priorizacion de esta herramienta aumenta.

Para ello, existen tambien opciones en la nube que ofrecen paquetes con una gran

variedad de funcionalidades, como, por ejemplo, el Plan SaaS Openerp ofrecido por la empresa
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Digital Information System (mas informacion sobre esta herramienta puede encontrarse en

http://www.dis.co.cr/#!planes-saas/czy5 ).

E-Commerce

En linea con la meta de negocio de convertirse en distribuidor de materia prima y
accesorios, la opcion de e-commerce seria de gran importancia ya que le permitiria a los
interesados solicitar estos materiales a Cortinas K&D por medios electronicos y gestionar, a la
vez, los pagos, permitiendo automatizar, asi estos procesos y reduciendo la intervencién manual

por parte de los colaboradores de Cortinas K&D.

4.3.2.1 Proceso de Priorizacion de Proyectos

La priorizacion de los proyectos se lleva a cabo, tomando como base el impacto que estos
tengan en el rendimiento del negocio. Para ello, se toma como referencia los criterios y valores
asignados en la Tabla 23, los cuales fueron identificados como los principales factores por
considerar en la determinacion de este impacto con base en las metas, objetivos y estrategias del
negocio, asi como la direccion de TI previamente definidos:

Tabla 23 Criterios para priorizacion de proyectos

Criterio Referencia Valor

Impacto a los clientes existentes Meta de 5
negocio

Atraccion de nuevos clientes Objetivo de 4
negocio

Impacto en la calidad del producto o Estrategia 3

servicio de negocio

Impacto en la satisfaccion de los clientes Meta de 5
negocio

Agilizacion de procesos Metas de Tl 4

Fuente: Elaboracion propia
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Al tomar como base los valores anteriores, para cada proyecto debe analizarse cual es el
impacto que este tendra en cada uno de los criterios establecidos mediante la asignacion de un
valor en una escala de 1 a 10, donde 10 es el impacto mas alto, es decir, un impacto

significativamente positivo.

Una vez que se hayan analizado los criterios para cada proyecto y se tenga un valor
asignado, se procedera a multiplicar dicho valor por el valor del criterio especificado en la Tabla
23. Luego, deberan sumarse todos los valores obtenidos para cada proyecto y este sera el puntaje
del proyecto. Una vez que cada proyecto tenga un puntaje asignado, se ordenard la lista de
proyectos en orden descendente con base en el puntaje, para con ello obtener la lista priorizada

de proyectos que servira como referencia para la ejecucion de estos.

4.3.3 ldentificar Proyectos de Tl

Con base en la direccion y plan de TI descritos en las secciones anteriores, y la
priorizacion de herramientas realizada en el inventario de la seccidn 4.2.3, se muestra en la Tabla
24 los principales proyectos identificados y los beneficios asociados que espera obtenerse de
cada uno, de manera que sirva como insumo para realizar su priorizacion en la seccidn siguiente.
Ademas, se muestra un costo estimado para cada proyecto como referencia; sin embargo, es
importante recalcar que el costo es aproximado y, por lo tanto, puede variar a la hora de realizar
su implementacion, por lo que un analisis mas detallado de los costos es requerido una vez que

se desee implementar el proyecto.

Tabla 24 Identificacion de proyectos y beneficios asociados

Implementacion e Permite mantener una base de | $615 desglosados de la siguiente manera
de sistema datos actualizada de los clientes.
CRM e Facilita el ofrecimiento de e $50 configuracion inicial

nuevos productos o servicios a los e $65 licencia

clientes existentes. e $500 capacitacion

o Agiliza el envio de

electronicos. crm.aspx)
e Permite el andlisis de
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Creacion de
sitio web

Implementacion
de encuestas en
linea para
medicion de
satisfaccion de
clientes

Fortalecimiento
de perfil en
Facebook

Implementacion
de sistema para
facturacion y
control de

informacién con respecto a los
clientes para apoyar la toma de
decisiones.

e Ofrece un espacio para que los
potenciales clientes conozcan mas
sobre la empresa.

e Permite publicar informacion,
con facil acceso y gran alcance.

e Brinda la capacidad de
mostrar imagenes sobre productos
y servicios para atraer la atencion
del cliente.

e Facilita la personalizacion de
paginas web para mostrar la
informacion de la manera mas
adecuada.

e Mediante la incorporacion de
Google Analytics, se puede
determinar cuales son las areas de
mayor interés para quienes visitan
el sitio y con ello mejorar las
campafas de mercadeo.

e Facilita la obtencion de
informacién con respecto a cémo
perciben los clientes los productos
y servicios ofrecidos.

e Agiliza el andlisis de
informacion sobre la percepcion
de los clientes.

e Contribuye a la identificacion
de &reas de oportunidad de cara al
cliente

e Facilita la visualizacion de a
cudntas personas les “gusta” una
compafiia en particular, ofreciendo
un medio sencillo para realizar un
benchmarking entre la empresa y
sus competidores mas fuertes.

e Ofrece un medio de
comunicacion sencillo y &gil para
resolver consultas o comentarios
de personas.

e Permite llevar un mejor
control de los  materiales
disponibles.

e Integrado con herramientas de

$1 500

(referencia: http://www.zews.co.cr/ )

€94 990

(referencia: Plan Plus de Survey Monkey:
https://es.surveymonkey.com/?ut_source=header )

$80 (incluye principalmente la contratacion de
servicios de disefio grafico para campafias de
mercadeo en Facebook)

(referencia: disefio de ilustraciones para web:
http://www.kreabiz.com/diseno_grafico_costa_rica.ph

p)

$30 contratacion de servicio + costos de

capacitacion
servicio $20

La contratacion del incluye
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inventario e-commerce, permite a clientes | configuracion inicial + $20 de licencias.
solicitar materiales y articulos a
Cortinas K&D por medios | (referencia: Servicio SaaS Openerp Compartido de
electronicos, lo que permite a su | Digital Strategy: http://www.dis.co.cr/#!planes-
vez automatizar estos procesos Yy | saas/czy5)

reducir la intervencion manual por
parte de los colaboradores de
Cortinas K&D.

e Permite el analisis de
informacion  con  respecto a
aspectos financieros para apoyar
la toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion propia

Es importante recalcar que cada uno de estos proyectos tiene un impacto directo en los
procesos pertenecientes a las actividades primarias de la cadena de valor de Cortinas K&D
descritas en la seccion 4.1.3, lo cual resalta la relevancia de dichos proyectos.

Asi, con base en los proyectos previamente identificados, y el proceso de priorizacion
definido en la seccion 4.3.2.1, se muestra en la Tabla 25 el valor estratégico obtenido para cada

proyecto.
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Tabla 25 Priorizacién de proyectos

Proyecto

Impacto a los clientes

Atraccion de nuevos

Impacto en la calidad
del producto o

Impacto en la
satisfaccion de los

Agilizacion de

Total

existentes clientes servicio clientes procesos estratégico
Valor V;Ior Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor V;I?r
del &) del &) del del del ) del del
criterio: criterio: criterio: criterio: criterio:
proyecto 5 proyecto 4 proyecto 3 proyecto 5 proyecto 4
Implementacién e on . e o
de sistema CRM 10 10*5= 50 6 6*4= 24 8 8*3= 24 8 8*5= 40 8 8*4= 32 170
Creaciondesitio 5 sw5= 25 10  10%= 40 3  33= o 3 3= 15 2  2%= 8 9o
Implementacion
de encuestas en
linea para 10 10*5= 50 6 6*4= 24| 10 10*3= 30 10 10*5= 50 2 2*4= 8 162
medicion de
satisfaccion de
clientes
Fortalecimiento
de perfil en 5 5*6= 25 10 10*4 = 40 8 8*3= 24 8 8*5= 40 2 2*4= 8 137
Facebook
Implementacion
de sistema para
facturacion y 5 5*5= 25 2 2*4= 8 3 3*3= 9 3 3*5= 15 8 8*4= 32 89
control de
inventario

Fuente: Elaboracién propia
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De esta manera, con base en la Tabla 25 se recomienda ejecutar los proyectos en el

siguiente orden de prioridad dado su valor estratégico:

Implementacion de sistema CRM
Implementacion de encuestas en linea para medicion de satisfaccion de clientes
Fortalecimiento de perfil en Facebook

Creacion de sitio web

a ~ W N oE

Implementacién de sistema para facturacion y control de inventario

4.4  Fase de Recomendacion
En esta seccidn se muestran los resultados de la fase de recomendacién, que corresponde a

la cuarta fase de la metodologia.
4.4.1 Desarrollar Hoja de Ruta

En las secciones anteriores se identifico y prioriz6 los proyectos que surgieron como
producto de la definicion de la direccién de TI en relacion con las metas y objetivos del negocio.
En esta seccion, se presenta la hoja de ruta que indica el orden y el periodo recomendado para que
dichos proyectos sean ejecutados, de manera que se evite que el negocio sufra impactos negativos
tanto a nivel econdmico como organizacional. En la Tabla 26 se muestra en cuéles trimestres se

sugiere realizar la ejecucion de cada proyecto.

Tabla 26 Hoja de ruta

2015 2016
Proyecto
1 2 3 4 1

Implementacion de sistema CRM

Implementacion de encuestas en linea
para medicién de satisfaccion de clientes

Fortalecimiento de perfil en Facebook

Creacion de sitio web

Implementacién de sistema para
facturacion y control de inventario

Fuente: Elaboracion propia
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Los tiempos establecidos en esta hoja de ruta son propuestos tomando en consideracion
principalmente los recursos econdmicos que cada proyecto conllevaria y la capacidad de la
empresa para realizar la debida inversion, asi, por ejemplo, puede apreciarse que en el cuarto
trimestre del afio 2015 no hay ningan proyecto programado, la principal razon asociada es que la
creacion del sitio web conlleva una inversién mayor que los proyectos previos, por lo que se le da
a la empresa un espacio para que pueda prepararse adecuadamente en términos econémicos para
el proyecto de implementacion de sistema de facturacion y control de inventario. Ademas, en el
mes de diciembre es usual experimentar incrementos en el volumen de trabajo, lo que podria
significar una menor disposicion de los involucrados en el proyecto y poner en riesgo la

implementacion exitosa.

Para los proyectos de implementacion del sistema CRM, de las encuestas en linea para
medicion de satisfaccion de clientes y del sistema para facturacion y control de inventario, se
recomienda contar con el asesoramiento de un profesional en el area de TI para que brinde
acompafamiento y sea el administrador de proyectos durante su ejecucién. Segun el proyecto y la
distribucion de tareas en el cronograma, el nivel de intervencion de esta persona puede variar,
pero se estima que con un promedio de cuatro horas por semana puede llevarse a cabo el trabajo

necesario requerido por dicha persona.

Dado que cada uno de los proyectos tendrd un impacto a nivel organizacional, a
continuacion se enlistan las actividades que se recomienda se lleven a cabo de manera que

contribuyan al éxito de los proyectos.

. Se realizara reuniones con los colaboradores que tendran relacion directa con las
aplicaciones que seran incorporadas, de forma que estén informados con los cambios
tecnoldgicos y de procesos que se realizaran y discutir, a la vez, sobre cualquier
implicacion o aspecto que debe considerarse a la hora de ejecutar el proyecto.

o Conforme se vayan instalando las nuevas aplicaciones, se impartiran los
entrenamientos necesarios para capacitar al personal en su uso y con ello obtener el

maximo provecho de la inversion.

o Una vez que un proyecto es finalizado, se realizard una reunion con el gerente al
cabo de un mes para evaluar como se estd adaptando la organizacion al cambio y

determinar si deben tomarse acciones adicionales.
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Ademas en la Tabla 27 se muestran los principales riesgos identificados para los proyectos

y las acciones por tomar para su mitigacion.

Sistemas
comerciales no se
adaptan a las
necesidades de la
empresa

Organizacion no
utiliza las
herramientas
tecnologicas

Inadecuado
planeamiento de
proyectos

Tabla 27 Riesgos identificados

Dado el tamafio de la
empresa existe el riesgo de que
ninguna de las  soluciones
comerciales disponibles se ajuste a
las necesidades de la empresa y que
por tanto ofrezcan mas de lo se
necesita 0 de lo que se pueda
costear.

Actualmente, la
organizacion no esta habituada a
utilizar aplicaciones para llevar a
cabo el trabajo diario, por lo que el
desconocimiento de las nuevas
herramientas puede ocasionar que
los colaboradores no las utilicen y
por tanto no se obtendran los
beneficios esperados.

No hay claridad sobre los
recursos que deben invertirse para
ejecutar cada proyecto, lo cual
puede ocasionar que surjan costos
imprevistos significativos.

En los casos donde las
soluciones ofrezcan mas
funcionalidades de las necesarias,
se deberd analizar el costo del
producto y determinar si es 0 no
viable realizar la inversion en el
momento dado, en caso de que
éste sea mayor a la capacidad de
pago de la empresa, se
recomienda posponer la ejecucion
del proyecto hasta que se cuente
con los recursos necesarios.

Se realizaran las
capacitaciones necesarias para
asegurar que quienes utilicen el
sistema tengan el conocimiento de
cébmo hacerlo. Siempre que
posible, se buscaran ambientes de
prueba donde los colaboradores
puedan familiarizarse con el
sistema sin llegar a comprometer
la integridad de la informacion.

Se recomienda utilizar la
plantilla del charter del proyecto
antes de iniciar cada proyecto de
manera que se enlisten los
objetivos y beneficios que se
esperan alcanzar, asi como tener
un monto lo mas preciso posible
de cudl sera el costo del proyecto
y con ello determinar si en el
momento dado la empresa es
capaz de realizar la inversion.
Asi, una vez que se determine que
se cuenta con los recursos para
ejecutar el proyecto, el plan del
mismo debe ser lo mas claro y
detallado posible para reducir al
maximo la  cantidad de
imprevistos que puedan impactar
negativamente.

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.2 Comunicar el Plan

Para comunicar el plan se realizd una reunion con el gerente de Cortinas K&D en la cual
se resaltaron los aspectos mas relevantes identificados durante la generacion del mismo y se
describieron los proyectos y la hoja de ruta recomendada. Dado que la implementacion de un
sistema CRM se identifico como el proyecto de mayor prioridad, se acordé que el chéarter del
proyecto de la siguiente fase se realiza con miras a implementar dicho sistema, de manera que
dicho documento se tenga como principal punto de partida una vez que se decida poner en

ejecucidn este proyecto.

Con esta etapa se concluye el primer entregable definido en la seccion 1.7 que
corresponde al Plan Estratégico de TI, el cual contempla el desarrollo de la vision y direccién de
TI, segun el andlisis de la situacion actual y las necesidades de la empresa, asi como la generacion
de una cartera de proyectos con base en las areas de oportunidad identificadas desde la
perspectiva de TI, alcanzando asi los dos primeros objetivos especificos planteados en la seccion

1.5.2 de este documento.

45  Fase de Desarrollo del Chéarter del Proyecto

En esta Gltima fase se muestra el charter del proyecto identificado como de mayor
prioridad de la cartera de proyectos, que corresponde a la implementacion de un sistema CRM. A

continuacion se muestra cada una de las secciones que conforman el charter generado.
4.5.1 Justificacion del Proyecto

Como producto del Plan Estratégico de TI, se generd una cartera de proyectos que
surgieron directamente del analisis de la situacion actual del negocio y la direccion de TI definida.

A continuacion se enlistan los objetivos de Cortinas K&D:

e Aumentar el total de ventas en un 15% por afio, en comparacion al afio anterior.
e Tener un registro completo de la informacion de todos los clientes que firmen un contrato

para la compra de articulos o servicios.
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e Registrar el nivel de satisfaccion de los clientes que firmen un contrato para la compra de
articulos o servicios.
e Atender al menos 20 clientes nuevos por mes.

e Tener un local propio ubicado en Heredia en un plazo maximo de 7 afios.

Como puede apreciarse, la relacion con los clientes es de gran importancia para la empresa
y en torno a ellos es que giran la mayoria de los objetivos del negocio, por lo que como resultado
de un analisis detallado se determiné que la implementacién de un sistema CRM seria el proyecto
con mayor valor estratégico para Cortinas K&D.

452 Obijetivos Medibles del Proyecto y Criterios de Exito Asociados
A continuacion se describe los objetivos establecidos para el proyecto:

1. Cumplir con el cronograma establecido que corresponde a tres meses.
2. Cumplir con el presupuesto asignado al proyecto de $700.

3. Satisfacer los requerimientos establecidos para el proyecto.
Los criterios de éxito para determinar si el proyecto fue exitoso son los siguientes:

1. El proyecto es terminado en el tiempo y bajo el presupuesto establecido.

2. Todos los objetivos son alcanzados.

3. Cada nuevo cliente es registrado en el sistema.

4. Surgimiento de, al menos, dos nuevas iniciativas de mercadeo con base en la
informacidn proporcionada por el sistema CRM en los tres meses posteriores a la

implementacion del sistema.

4.5.3 Requerimientos de Alto Nivel

Los siguientes corresponden a los requerimientos de alto nivel que se buscan satisfacer

tanto en término del proyecto como del producto.

89



454

Requerimientos del Producto

o Contar con una herramienta que permita capturar la informacion de los clientes
ingresados.
o Disponer de reportes sobre los productos que mas se venden, asi como de las zonas

geogréficas que méas ventas generan.

o El sistema debe ser accesible desde cualquier localidad que cuente con conexién a
Internet.
o La aplicacion debe poderse utilizar con un minimo de un usuario y ser flexible y

capaz de soportar nuevos usuarios.

Requerimientos del Proyecto

. Reducir al minimo los costos de inversion en infraestructura para implementar el
sistema CRM.
. Debe evaluar los procesos actuales por medio de los cuales se realizan las

actividades de mercadeo para determinar las mejoras que pueden implementarse.
. Se capacitara a las personas que haran uso de la herramienta para asegurar esta sera

utilizada de la manera deseada.

Descripcion del Proyecto
Dados los objetivos y requerimientos definidos anteriormente, el proyecto para

implementar el sistema CRM se ejecutara con miras a generar los siguientes beneficios:

. Mantener una base de datos completa y actualizada de los clientes.

. Facilitar el ofrecimiento de nuevos productos o servicios a los clientes existentes.

o Agilizar el envio de informacion a clientes.

o Permitir el analisis de informacion asociada a los clientes para apoyar toma de
decisiones.

Dada la recomendacion realizada en la direccion de Tl de buscar siempre soluciones

comerciales disponibles en la nube, se determind que el producto llamado Hosted Microsoft

Dynamics CRM cumple con los requerimientos del producto previamente definidos, por lo que se

optard por implementar dicha herramienta y los objetivos definidos para el proyecto seran
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ejecutados en torno a esta solucion. Otra de las soluciones evaluadas fue el producto Sales Cloud
ofrecido por la empresa Salesforce, sin embargo por los altos costos asociados a capacitacion
(alrededor de $1 440) se descartd, ya que la empresa no esta en capacidad de cubrir esta inversion.
Ademas, la solucion Microsoft Dynamics CRM es la herramienta para administracion de la
relacion con los clientes disponible en el portal nacional llamado PYME Accede, lo cual sustenta
el hecho de que esta solucion se ajusta a las necesidades y capacidades de una PYME (més

informacidn sobre este portal puede encontrarse en http://www.pyme.go.cr/ ).

Parte del proyecto sera determinar si la version de navegadores y sistema operativo con las
que cuenta, actualmente, la empresa pueden soportar esta herramienta, de lo contrario debera
determinarse cudles accionar tomar para poder seguir adelante con el proyecto (ya sea desde
adquirir una nueva computadora hasta identificar una nueva herramienta que se adapte a las

condiciones).

455 Riesgos de Alto Nivel

En la Tabla 28 se muestran los principales riesgos identificados para este proyecto y las

acciones a tomar para su mitigacion.

Tabla 28 Riesgos para proyecto de implementacién de CRM

El equipo de la Dado que la Se incluira una etapa inicial en el
empresa no computadora de la empresa | proyecto que permita analizar y determinar
cumpleconlas | fue adquirida hace mucho | si con los recursos actuales se puede
condiciones tiempo, existe el riesgo de que ' implementar el sistema CRM deseado, de lo
para soportar la | no soporte los requerimientos | contrario se deberd determinar si adquirir
herramienta de sistema de la herramienta | una nueva computadora es la mejor
recomendada Hosted Microsoft Dynamics | solucién o si existe alguna otra herramienta
CRM. que si se adapte a los recursos disponibles.
Organizacion Actualmente, la Se realizaran las capacitaciones
no sabe como organizacion no esta habituada | necesarias para asegurar que quienes
utilizar el a utilizar aplicaciones para | utilicen el sistema tengan el conocimiento
sistema CRM llevar a cabo el trabajo diario, | de como hacerlo. En la medida de lo
por lo que el desconocimiento | posible se buscaran ambientes de prueba
de la nueva herramienta puede | donde los colaboradores puedan
ocasionar que los | familiarizarse con el sistema sin llegar a
colaboradores no la utilicen y, | comprometer la  integridad de la
por lo tanto, no se obtendran | informacion.
los beneficios esperados.

Fuente: Elaboracion propia
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45.6 Resumen de Cronograma

En la Tabla 29 se muestra el cronograma para la ejecucion del proyecto, en el cual se
representa las actividades que se llevaran a cabo dividido por semanas.

Tabla 29 Cronograma del proyecto

Actividad

Analizar viabilidad de
soportar la herramienta

Familiarizacion de la
herramienta por medio de
la version de pruebas
gratuita

Evaluar procesos de

mercadeo actuales y

determinar mejoras a
implementar

Registro formal a periodo
de prueba

Preparacion del sistema 'y
configuraciones iniciales

Capacitacion del personal

Suscripcion y adquisicién
de licencias

Puesta en produccion del
nuevo sistema

Fuente: Elaboracion propia

El responsable principal de ejecutar cada una de las actividades incluidas en el
cronograma sera el administrador del proyecto, quien ejercera ademas el papel de asesor de Tl y
dara el acompafnamiento a la empresa a lo largo de la ejecucion del proyecto. Esta persona debera
invertir un aproximado de cuatro horas semanales con el fin de ejecutar cada una de las
actividades enlistadas, sin embargo, para las semanas 1, 2, 3 y 12, dos horas pueden ser

suficientes para llevar a cabo las tareas necesarias.
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4.5.7 Resumen de Presupuesto

Para registrarse al periodo de prueba de Hosted Microsoft Dynamics CRM se debe pagar
una cuota de configuracion por usuario de $50, este pago se realizara una unica vez, por lo que
una vez que finalice el periodo de prueba y se active la suscripcion no debera incurrirse en este
gasto de nuevo. Posteriormente, al activarse la suscripcion formal debe adquirirse una licencia
profesional que tiene un costo de $65 por usuario, la cual deberd pagarse por mes durante el
tiempo que la suscripcion se mantenga activa. Esta suscripcion contempla las siguientes

actividades de soporte:

. Agregar organizaciones

. Agregar usuarios

. Preguntas sobre costos

. Reseteo de contrasefias

o Remover organizaciones

. Remover usuarios

o Respuesta a interrupciones de infraestructura
. Respuesta a interrupciones de servicio

. Verificacion de disponibilidad de servicio

Dado que no prevé recibirse soporte que no esté contemplado en las actividades
previamente listadas, se estima que no se incurriran en gastos adicionales para efectos de soporte

durante la ejecucion del proyecto.

En cuanto a capacitacion del personal en la utilizacion de la herramienta, existen una serie
de videos y tutoriales de manera gratuita en el portal que se encuentra disponible para usuarios.
Sin embargo, puede contratarse el recibir un entrenamiento por parte de un representante de
Microsoft, el cual tiene una duracion de 3 horas y un costo de $499. Dado que se ha resaltado en
varias ocasiones la importancia de capacitar al personal en las nuevas herramientas para asi poder

obtener los beneficios esperados, se recomienda altamente recibir dicho entrenamiento.
De esta manera, el costo del proyecto sera de $614 desglosados de la siguiente manera:
$50 (configuracion inicial del usuario) + $65 (licencia profesional) + $499 (capacitacién) = $614

y una vez finalizado el proyecto habra un costo mensual de $65 por utilizacién del sistema CRM.
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4.5.8 Requerimientos de Aprobacién del Proyecto

Los principales requerimientos para aprobar el proyecto y, con ello, dar inicio a su
ejecucion, consisten en que se disponga del capital necesario para el proyecto, descrito en la
seccion anterior, y que pueda contarse con el tiempo del gerente de la empresa, quien serd uno de

los principales usuarios de la herramienta.

4.5.9 Nombre de las Personas que autorizan el Proyecto

La persona que autoriza el proyecto para que inicie su ejecucion es el gerente de Cortinas
K&D, quien serd uno de los principales usuarios del sistema CRM tanto para el ingreso de

informacidn como su recuperacion.

Con esta Gltima seccién queda culminado el charter del proyecto considerado como de
mayor prioridad, con lo cual se obtiene el segundo entregable definido en la seccion 1.7, que, a su
vez, satisface el tercer y ultimo objetivo especifico, logrando asi el cumplimiento del objetivo
general definido para el presente proyecto de graduacion.

5. Conclusiones

Los dos primeros objetivos especificos de este proyecto establecen lo siguiente:

1. Desarrollar la vision y direccion de TI, segun el analisis de la situacion actual y
las necesidades de la empresa.
2. Generar una cartera de proyectos con base en las areas de oportunidad

identificadas desde la perspectiva de TI.

Ambos objetivos fueron alcanzados en un 100% mediante la generacion del Plan
Estratégico de TI, que corresponde al primer entregable definido. Adicionalmente, el tercer

objetivo especifico plantea lo siguiente:
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3. Desarrollar un charter del proyecto con mayor prioridad identificado de la
cartera de proyectos generada.

Dicho objetivo también fue exitosamente cumplido en un 100% dando como resultado el

charter del proyecto, el cual corresponde al segundo entregable establecido.

En las siguientes secciones se describen las conclusiones generales obtenidas a lo largo de
la ejecucion del proyecto, asi como las principales limitaciones identificadas y los trabajos futuros

asociados a este proyecto.

5.1 Conclusiones Generales

Desarrollar el plan estratégico de Tl de una empresa es un esfuerzo que requiere
dedicacion y debe realizarse teniendo presente en todo momento cudl es la estrategia del negocio
para determinar como TI se convertird en un potenciador y habilitador del negocio. En el caso de
Cortinas K&D, este proyecto permitié no solo determinar la direccion de Tl y generar la cartera
de proyectos recomendados, sino que contribuy6, a su vez, a que la empresa hiciera un

autoanalisis de su situacion y estrategias por seguir.

La metodologia establecida permitié hacer un trabajo completo y de gran valor para la
empresa, sin embargo es importante recalcar que el marco de referencia propuesto por Cassidy
(2006) requirié un alto grado de adaptacion para poder aplicarlo a Cortinas K&D, e inclusive este
tuvo que ser modificado, agregando propuestas de la metodologia planteada por SCORE
Association para planeacion de TI para pequefias empresas. Por ejemplo, dada la carencia de Tl
en la empresa, tareas como documentar y analizar los procesos de Tl fueron excluidas de la
metodologia propuesta, ya que dichos procesos no existen, por lo que no agregaba ningdn valor
incluir secciones en el plan estratégico de TI que no aplicaban dado el contexto y cuyo contenido
no era significativo. Por esta razén, el analisis de la situacion actual de Tl se enfoco
principalmente en el inventario de herramientas con las que se cuenta, 0 que, por el contrario, son
necesarias, y con base en dicho inventario se realizaron las recomendaciones posteriores, tal y

como lo sugiere la guia de SCORE Association.

Ademas, la implementacion del Sistema CRM resulto ser el proyecto de mayor prioridad

para la empresa, para el cual se generd el charter del proyecto que brinda una base para su
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posterior ejecucién, de manera que no solo se documenta el plan estratégico de TI, sino que por
medio del charter se dan los primeros pasos para poner en practica las recomendaciones

realizadas.

5.2 Limitaciones

En el caso de Cortinas K&D, existe el reto de que dado el tamafio y tipo de la empresa no
hay un fuerte componente de TI, y por tanto no existe un presupuesto asignado para ello, esta
carencia de recursos ocasiona que al realizar el planeamiento estratégico de TI deba analizarse no
solo cudles son las necesidades de la empresa, sino también entender cudles de ellas y en qué
orden pueden satisfacerse de forma que se adquiera confianza en Tl y que puedan cubrirse con los
recursos disponibles, para abrir asi el paso para futuras implementaciones una vez que se hayan

atacado las principales areas de oportunidad.

Ademas, el hecho de que en Cortinas K&D los colaboradores no estén habituados a
utilizar herramientas tecnoldgicas como parte de los procesos de negocio brinda una limitacién en
la generacion de propuestas de proyectos, ya que se estaria agregando un riesgo adicional si se
incorporan herramientas muy avanzadas gque requieran una gran curva de aprendizaje, y dado que
en este caso la intencion del plan estratégico de TI generado es sentar las bases de lo que seré el
primer plan formal de la empresa en la incorporacion de aplicaciones para el soporte del negocio,
lo recomendado es limitar los proyectos por obtener beneficios a corto plazo que requieran poca
inversion, de manera que se deposite la confianza suficiente en Tl para eventualmente desarrollar

proyectos mas complejos.

5.3  Trabajos Futuros

El gerente de Cortinas K&D ha demostrado un gran interés por implementar las
propuestas realizadas y poner en préactica el plan generado, por lo que la intencién en el futuro
cercano es iniciar con la ejecucion de los proyectos propuestos y una vez que todos estos hayan
sido completados realizar nuevamente la planeacion de TI para seguir asi contribuyendo con el
crecimiento de la empresa. De esta manera, lo recomendado es generar un nuevo Plan Estratégico
de T1 para la empresa al cabo de dos afios para determinar y evaluar los beneficios obtenidos por

la incorporacién de Tl e identificar nuevos proyectos que sigan impulsando a la empresa.
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