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RESUMEN

El presente trabajo responde a la necesidad y el deseo de culminar nuestros estudios
de Posgrado, habiendo optado por la modalidad de proyecto de mejora.

Integracion Informatica y Administrativa del Centro nos ofrecio amplio acceso
para el conocimiento de su estructura organizacional con excepcion del aspecto
financiero, para elaborar nuestra propuesta como alternativa de solucion a sus
dificultades y mejorar su organizacion. Ademas nos permitié la colaboracion como
asesores al requerir de los conocimientos tedricos y herramientas operativas
adquiridas en el Posgrado.

Integracion Informatica y Administrativa del Centro es una microempresa dedicada a la
venta de computadoras, consumibles, servicios de mantenimiento, disefio y asesoria
de sistemas de informacién por computadora.

Iniciamos con la recopilacion y registro de los aspectos internos, asi como de
describir como se llevan a cabo las operaciones y los procesos. Esta informacion fue
obtenida a partir de observaciones y experiencias directas. Fue necesario para el
andlisis de la problematica de Integracion Informatica, indagar informacion acerca de
los aspectos externos que se deben considerar para minimizar las amenazas y
aprovechar las oportunidades.

Considerando los aspectos que se evaluaron acerca del medio ambiente se
cre6 la matriz de evaluaciéon y la matriz FODA, de donde el resultado desprendié que
los esfuerzos que se realicen deberan se encaminados a desarrollar una estrategia

que se enfoque al aspecto interno de la organizacion.
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1. INTRODUCCION.

“Propuesta de Innovacion Organizacional para la Empresa Integracion Informatica y
Administrativa del Centro” se presenta con el fin de obtener el grado de Maestria en
Administracion por la Universidad Auténoma de San Luis Potosi. Constituye
asimismo un caso de estudio que permitio la colaboracion de los autores del mismo
como asesores de empresa al requerir de la aplicacion de los conocimientos teoricos
y herramientas operativas adquiridas en el Posgrado.

Integracion Informatica y Administrativa del Centro es una microempresa ubicada
en la ciudad de San Luis Potosi. Se fund6 en 1988 y esta dedicada a la venta de
computadoras, consumibles, servicios de mantenimiento, disefo y asesoria de
sistemas de informacion por computadora.

La empresa ofrecid6 amplio acceso para el conocimiento de su estructura
organizacional con excepciéon del aspecto financiero. Sin embargo fue posible
percibir que esta microempresa, con fortalezas para lograr un mejor posicionamiento
en el mercado, carece de una administracion que le permita integrar su proceso con
base en una planeacién estratégica y por lo tanto desaprovecha oportunidades de su
entorno.

Por lo anterior el objetivo al tomar este caso fue el de plantear una propuesta que
facilite tal proceso administrativo, de tal manera que la entidad se concentre en las
necesidades de los clientes y del mercado sin dispersion de recursos y esfuerzos.

El trabajo se inici6 a partir del analisis de los antecedentes de la creacion del
negocio, su desarrollo inicial y el comportamiento organizacional en el periodo de
crecimiento que consideramos no ha llegado a consolidarse por decisiones internas

desarticuladas. Asimismo se efectud un analisis del entorno a través de la
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herramienta FODA y se elabor6 una matriz de evaluacion a través de la cual se
determinaron las areas que requieren mayor e inmediata atencion para su
fortalecimiento.

La propuesta resulta innovadora para Integracion Informatica y Administrativa del
Centro dado que le plantea una misidbn y vision que no tenia clarificada
explicitamente y le proporciona la base en la definicion de objetivos y planes
estratégicos. Con todo ello la microempresa esta consciente ahora de las
potencialidades que debe fortalecer a fin de imbuir en sus actividades el enfoque de

calidad, privilegiando las demandas del cliente para mantenerse y crecer en un

mercado altamente competitivo.



2. ANTECEDENTES HISTORICOS.

Integracion Informatica y Administrativa del Centro es una empresa creada en el afio
de 1984 por José Alejandro Rotunno de Santiago y Alejandra Arellano quienes eran
estudiantes de la carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales del Instituto
Tecnologico de San Luis Potosi.

Integracion Informatica y Administrativa del Centro inicidé como una “escuela de
computacion”, -un concepto que recién comenzaba a escucharse-, con grupos desde
un alumno y con computadoras pioneras de las PC de ahora. Impartian cursos de
lenguajes de programacion de aquella época como Basic y lenguaje Logo. Ante la
demanda se establecen de facto dos areas en aquella empresa: una fue capacitacion
y desarrollo de aplicaciones, y la otra capacitacion empresarial, atendidas por
Alejandra y por Alejandro respectivamente.

Esta division abre nuevos mercados enfocados a empresas de varios giros. Se
daba servicio de mantenimientos a los equipos, la configuracion de los mismos que
entonces era algo completamente exclusivo de técnicos en electronica o en
computadoras. También se efectuaba la afinacion o puesta a punto de los mismos
equipos que requerian de ajuste efectuados directamente a los equipos, (no por
medio de programas como se hace ahora), y se ofrecia asesoria para la adquisicion
de nuevos equipos.

En 1987 con la celebracion de un contrato de mantenimiento con la S.H.C.P. la
empresa tuvo una division entre sus dos fundadores, ambos continuaron con el
nombre de Integracion Informatica. La primera se queddé en el lugar de origen

(Comonfort) y la otra del ya Ingeniero Alejandro Rotunno se ubicé en Ia Avenida



Carranza en el centro de la ciudad. Esta ultima es el motivo del presente caso de
estudio.

Inicialmente se ofrecian servicios a los usuarios tales como:

Venta de equipos como computadoras e impresoras,

Venta de consumibles como disquetes,

Venta de papel continuo para impresoras,

Venta de paquetes de software o programas para soluciones administrativas vy
comerciales como contabilidades, sistemas de facturacion e inventarios,

Mantenimiento preventivo de equipos de computo, reparacidon de equipo de
computo,

Cursos de computacion mas especializados de MS-DOS, Word, Excel,

Capacitaciéon para programadores en Basic,

Curso de capturista programador y otros como analista de sistemas vy
programador,

Desarrollo de sistemas con programacion en diferentes lenguajes, Fox, Dbase
entre otros.

Es importante mencionar que todo el personal fue contratado de manera directa
por el director, en la mayoria de los casos, conocidos desde que eran compafieros
de escuela en la carrera profesional.

La administracion general de la empresa ha estado a cargo del Ingeniero
Alejandro Rotunno quien como duefo toma el cargo de Director. La contabilidad de
la misma era lievada en un despacho externo. Con este esquema contable so6lo se
tenia informacion historica de la situacion financiera, mas era inquietud cada dia

mayor el poder mejorar sustancialmente la administracion incluyendo lo contable. Por
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ello habia la necesidad de tener herramientas mas productivas, que la informacion
estuviera mas oportunamente, lo que permitiera decidir en que invertir mejor, por
ejemplo tener un edificio propio en lugar de rentar locales comerciales.

Es por este motivo que en 1993 integrd a su grupo de trabajo a un ingeniero de
sistemas, compariero de carrera, que contaba con una experiencia de 6 afios en la
direccion de un centro de computo de conocida empresa aseguradora. También
habia sido cliente de Integracion Informatica y se quiso aprovechar la experiencia
para dar un giro a la manera de atencion a los clientes.

Posteriormente se adquirié un local propio mas adecuado a las necesidades de
la empresa. Ya integrados a mediados de 1993 se comienzan a tomar las primeras
acciones de reorganizacion de las que destacan las siguientes:

Se contratd a un contador para llevar la contabilidad en las instalaciones de la
empresa con la finalidad de que la informacion financiera y contable fuera mas
oportuna.

Se instald un sistema de contabilidad en computadora para un mejor control de la
informacion y que ésta estuviera disponible mas oportunamente.

Se contratd a un asesor externo quien en conjunto con el ingeniero de sistemas,
trabajaron en los procedimientos administrativos, reorganizando los métodos de
trabajo, estableciendo procedimientos, control de almacén, esto en conjunto con las
acciones siguientes, tiene el objetivo de mejorar los tiempos de respuesta al cliente,
decremento en el tiempo de facturaciéon, una cobranza mas expedita, entre otros.

Se implanto un sistema de facturacion y de control de almacén en computadora.

Se establecieron nuevas directrices en la manera de atencion a los clientes.




A finales de 1993 se formalizo el contrato de compra del inmueble ubicado en Av.
Mariano Jiménez No. 108, (atras de la Facultad de Contaduria y Administracion)

donde quedo establecida de manera definitiva la empresa.



3. ESTUDIO CORPORATIVO.
El modelo de fuerzas competitivas que se ilustra en la figura 1 fue empleado para
describir la interaccion de las amenazas y oportunidades extenas que afectan a la
estrategia de la empresa y su capacidad para competir. El modelo identifica también los
aspectos internos de la empresa, ya que también deben ser considerados para maximizar
los resultados que la empresa desea obtener, pues influyen fuertemente en su estrategia
de negocios.

En ésta parte se describen aquellas fuerzas que afectan la capacidad de la

empresa para competir, asi como la forma en que actualmente se operan. Del estudio

—
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Figura 1. Aspectos del medio ambiente que se consideran en el estudio del caso.
Fuente: Adaptado de Porter (1980)



corporativo se deriva el analisis FODA que se presenta en la parte tercera de este trabajo,
donde se fundamenta la propuesta de solucién para la empresa.
3.1 MEDIO AMBIENTE EXTERNO.
3.1.1. Situacion Palitica.

En el ambito nacional la politica se encuentra en una etapa de ataques continuos entre el
poder ejecutivo y el legislativo. Las facciones de los diferentes partidos politicos en las dos
camaras que forman una pluralidad sin llegar a una mayoria absoluta, han entorpecido las
propuestas que se hacen por parte del ejecutivo. Esto ha estado retardando reformas que
pudieran mejorar las condiciones de competencia, con reformas fiscales apropiadas, sin
embargo esto no ha frenado las inversiones sobre el mercado de la informatica.

En el ambito estatal y local, la llegada al poder ejecutivo estatal de un conocido
empresario, con reconocido prestigio por ser innovador en las empresas que dirige, ha
marcado una clara tendencia hacia la modemidad de sus dependencias como la
Universidad Politécnica, a la que recientemente a traves de una licitacion publica se le
doto de software para modemizar la ensefanza. Esto indica el volumen de la inversion,
por citar un ejemplo, y siendo empresario ha estado invitando a la inversion tanto local
como la foranea, lo que redunda en un nuevo mercado, que si bien es mas competitivo
también es mas demandante de productos y servicios.

El gobiemo federal lleva a efecto recortes presupuestales a las entidades

federativas afectando negativamente la inversion en tecnologia de las dependencias de

gobiemo estatal.

El sector gubernamental, por tradicion cliente grande, entra en programas de austeridad y
en etapas de expansion, segun sean las condiciones imperantes en el pais. Recién se ha establecido
un -“Acuerdo de Ahorro™ al que deberan sujetarse las dependencias y entidades del sector publico.
Con ello se debera de alcanzar la meta de 15,400 millones de pesos, cifra que no se alcanzaran, en
parte debido a que algunas entidades no estaban conformes con los criterios utilizados para
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establecer el “Acuerdo de Ahorro” e interpusieron recursos legales para evitar ser incluidas o evitar la
base de calculo en la que debian ajustar su presupuesto- (Lajous, 2002).

Sin embargo existen campafias que con sus acciones promueven la adquisicion
de software con licencia original, para regularizar la situacién de ilegalidad en que se

encuentran al tener instalado software pirata.

LLa campana ‘Cero Tolerancia’ que el gobierno federal lanzé desde el 15 de abril del 2002,
en conjunto con el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial y otros organismos como la Business
Software Alliance. Esto a decir de Roberto Tijerina representante de la BSA —*se ha mantenido el nivel
de pirateria en un 59 por ciento y las expectativas son bajarlo a niveles de 25 o0 30 por ciento, que ya
es mas aceptable.” (Sanchez, 2002) .

Observamos que el gobierno por un lado puede poner planes de austeridad y por
el otro forzarse a regularizar por la via de adquisicion de software legal, el invertir grandes
sumas de dinero que hacen que el mercado de la informatica se mantenga en
movimiento.

3.1.2 Condiciones Econdmicas.

Las condiciones se han mantenido estables, con una tasa de inflacion baja, lo que en
general ha mantenido estable al mercado. Se observa que el mercado es mas dificil,
reflejo de una mayor competencia, mas que por una reéesi(')n del mercado local el cual
sigue creciendo en numero de establecimientos. Cabe destacar que las nuevas empresas
del ramo que sea, adquieren productos nuevos, esto es, equipos de vanguardia lo cual
hace que los anteriormente establecidos se vean en la necesidad de actualizar sus
equipos y sistemas, sobre todo equipo de comunicaciones, que les permitan seguir siendo
competitivos. Aun cuando los cambios no se hagan de manera inmediata, la necesidad
esta creada, solo se espera el momento oportuno de poder invertir.

Las condiciones estan dadas para que el mercado de la informatica tenga un

crecimiento ya que se espera que la economia del pais prospere en el mediano plazo.



"La subida de las tasas de interés estadounidenses también es un reflgjo del crecimiento
econdmico de ese pais. Creemos que en este momento (México) tiene mayores ventajas de la parte
del jalon que da Estados Unidos, porque el crecimiento sera mas rapido, por la parte de mayores
pagos por concepto de tasas de interés.” Por lo anterior, se estima que la economia mexicana esta en
condiciones de crecer entre 3.0 y 4.0 por ciento en el mediano plazo con lo cual se puede propiciar
que la economia mexicana sea mas competitiva, tanto en el ambito intemacional como en el mercado
intemo. Es necesario que se identifiquen y se resuelvan los impedimentos que encuentra la economia
mexicana para hacerla mas competitiva (Draiisma, 2004).

Debido a la estabilidad econémica del pais se han acrecentado las promociones
de crédito, en los grandes almacenes y tiendas especializadas como Office Depot hacen
eco de las promociones de compra a través de tarjetas de crédito sean bancarias o de
clientes. Otras como Sears, Fabricas de Francia ofrecen sus productos incluidos los de
computo hasta a 12 meses sin intereses.

3.1.3 Condiciones Sociales.

Las condiciones sociales en la ciudad capital son como en la mayoria de las

ciudades del pais, observandose una calma, que dificimente pueda desencadenar

alborotos sociales o algo similar.

Durante el evento donde el titular de la Procuraduria General de la Republica, Rafael
Macedo de la Concha tomo la protesta a los integrantes del Consejo Estatal de Participacion
Ciudadana de la PGR en San Luis Potosi, el gobernador Marcelo de los Santos Fraga expresd que el
dia de hoy los potosinos somos testigos de la instalacion de este consejo que abre paso a una nueva
relacion de poderes: el poder ciudadano —de intervencion, opinién y propuesta- y el poder
gubemamental —de estricto apego al Estado de Derecho.

En ese sentido, aseguro, la seguridad de los potosinos es el soporte del desarrollo de
nuestro estado, por lo que partiendo de esa premisa, es de donde surge nuestro interés como
gobierno de promover la coordinacion interinstitucional de las dependencias encargadas de la
seguridad y la procuracion de la justicia en San Luis Potosi, asi como su vinculacion efectiva con la
sociedad. (Comunicaciéon Social Gobierno del estado de San Luis Potosi, 2004)

En un esfuerzo del gobierno federal para modemizar a los centros educativos, a
través de los gobiernos municipales han emprendido acciones para dotar de
computadoras a escuelas tanto rurales como urbanas. Estas acciones se efectuan por
adjudicacion directa y por licitaciones restringidas. Esto permite la participacion de

empresas del ramo en la competencia libre por colocar sus productos. Al equipar aulas
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con 20 o 30 equipos entre computadoras, impresoras y sus respectivos reguladores de
voltaje se da origen a dos necesidades; la primera es la instalacion y mantenimiento y la
segunda la venta de consumibles.

3.1.4 Condiciones Tecnolbgicas.
Los cambios tecnoldgicos con sus grandes avances en lapsos cortos favorecen que el
mercado se mueva. Con productos cada dia mas nuevos, mejores, mas rapidos, mas

baratos.

“Analistas pronostican nueva caida en precios de computadoras”; la demanda tanto de
consumidores minoristas como de empresas, se debilitd en el 2001, debido a la caida en el gasto de
tecnologia y la desaceleracion econémica, y luego que los compradores de computadoras redujeron
la frecuencia de reemplazo de sus aparatos por versiones mas modemas. Luego que Dell Computer
Corp. recorté sus precios, Hewlett Packard Co. y Gateway Inc. hicieron lo mismo, para mantener su
mercado y estimular la demanda (Reuters, 2002).

Con declaraciones como la anterior, la industria esta en posibilidad de actualizar
SuUS equipos, las escuelas también estan cambiando las instalaciones de computo a las
nuevas versiones de equipos y de sistemas instalados.

Una de las tendencias que mas demanda tiene son las redes de computadoras.
Los equipos de comunicaciones como hubs, switchs, routers y médems de alta velocidad
han ido evolucionando, aumentando la capacidad y velocidad y disminuyendo en precio.
La instalacion de redes con fibra Optica hoy es comun, asi también las redes inalambricas
y son muchas las instalaciones que requieren cambiar su tipo de red. Un ejemplo es el
Internet inaldmbrico que ofrece Telmex para este tipo de computadoras que incluyen un
maodem con funcionamiento similar a un celular, pues ofrece el servicio interrumpido de
Internet en las localidades que estan dentro de la cobertura. Otro ejemplo es “Infinitum”,
un producto para Internet de mayor velocidad que se proporciona con un swicht y deja
abierta la capacidad de crecimiento de equipos conectados a este servicio. Es aqui en
donde las empresas pueden colocar sus productos, servicios e instalaciones.
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3.1.5 Informacion del mercado local.

El mercado de la informatica es grande, podemos mencionar algunos ejemplos: en el
hogar, para el trabajo 0 para entretenimiento. Las innovaciones para mantenerse al dia en
conexiones de Internet se vuelven exigentes en la adquisicion de equipos, se piden con
mas caracteristicas y capacidades, una vez adquiridos los equipos se convierten en
clientes por la necesidad de los consumibles, cartuchos de tinta, toner, discos compactos,
unidades de almacenamiento extemo, entre otros. El sector gobierno representa un
mercado potencial importante cuando requiere de servicios informaticos.

Los mercados hacia quien mas se dirige Integracion Informatica, son los de la
pequena y mediana empresa, de los sectores industrial, de gobiemo y mayormente el
comercial. Este sector posee mas variedad de equipos y programas de computo y sus
instalaciones son muy variadas y complejas.

La tabla 1, muestra las categorias de comercios censados en el estado. El
mercado potencial es grande. Como ejemplo, tan solo el rubro de comercios al por mayor

tiene 2291 establecimientos.

Tabla 1. Comercios en San Luis Potosi

Entidad federativa Codigo Unidades econbmicas
24 San Luis Potosi 6 Comercio 30109
24 San Luis Potosi 61  Comercio al por mayor 22N
24 San Luis Potosl 6140 Comercio de productos alimenticios, bebidas y tabaco al por mayor 621
24 San Luis Potosl| 62 Comercio al por menor 27818
24 San Luis Potosi 6210 Comercio de productos alimenticios, bebidas y tabaco al por menor 15730
24 San Luis Potosi 6220 Comercio de productos alimenticios al por menor en supermercado 490
24 San Luis Potosi 6230 Comercio de productos no alimenticios al por menor, en establecim 10641
24 San Luis Potosi 6240 Comercio de productos no alimenticios al por menor, en tiendas de 37
24 San Luis Potosli 6250 Comercio al por menor de automéviles. incluye llantas y refaccione 804

Fuente: INEGI- Censos Econdmicos 1999. Resultados definitivos
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3.1.6 Competencia.
La competencia es fuerte, con mercados abiertos a la inversion extranjera, existencia de
multiples marcas y modelos en equipos, accesorios, suministros, el mercado se vuelve
mas dificil. Existen competidores de todos tamafios.

Microempresas que sin tener grandes instalaciones ni mucho personal que le
representen inversiones grandes, pueden mercadear equipos de computo con bajas
utilidades con precios muy competitivos.

Del mismo tamafo anterior pero con mas instalaciones y personal capacitado
existen muchas empresas que compiten un mercado que aunque es creciente es muy
competido en el area del soporte.

Empresas medianas hay pocas en la ciudad, sin embargo hay presencia de
empresas de otras ciudades vecinas y aun lejanas con alto poder de competencia por los
precios bajos debido a los volimenes que manejan. Este tipo de empresas cuentan con
una logistica depurada de presentacion, visitas de trabajo, analisis, propuesta, y ejecucion
de los trabajos o entregas de equipos. Lo que significa una mayor formalidad a la relacion
cliente — proveedor, punto muy contrastante con Integracion, que es mas informal. Sin
embargo estas empresas la mas de las veces requieren se les visite 0 se haga llegar los

equipos a reparacion (no tienen servicio a domicilio) y requieren también de mas



Competencia: la competencia es fuerte. Tan solo en el directorio telefonico

(seccion amarilla San Luis Potosi) de la edicidn impresa hay 21 paginas conteniendo la

informacion de los proveedores de este ramo. En la seccién amarilla version de Internet,

al efectuar una busqueda se obtienen la clasificacion mostrada en la Tabla 2:

Tabla 2. Numero de empresas por clasificacion.

Clasificacion

Nimero de empresas

referidas |
Accesorios para computadoras 9 i
Mantenimiento y reparacion de computadoras 4 -
Programadores de computadoras 4 o
Redes locales de computadoras 9
Computadoras electronicas 10
Instalacion de computadoras electronicas 2
Computadoras para diserio grafico B 6
Productos para computadoras personales 3 ]
Rétulos por computadora 4 N
Alquiler de computadoras 4 ]
Venta de programas de computadoras 1

Fuente: Seccion Amarilla, versién para Intemet

Si se busca en otro medio como directel (un directorio electronico), como el

mostrado en la figura 2, se obtiene la informacidén que se resume en la tabla 3.

Tabla 3 Numero de empresas por clasificacion en Directel

Clasificacion

Numero de empresas

referidas
Computadoras A |
Renta de computadoras 12 -
Reparacion de computadoras 18 ]
Programas para computadoras 3

Fuente: CD Directel
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Si bien la competencia es mucha, el mercado lo es mas, y aqui saldra beneficiado

quien ofrezca el mejor servicio, calidad, y precio, en este orden.
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FIGURA 2. Busqueda de empresas en el CD de directel®
Fuente: CD Directel

3.2 MEDIO AMBIENTE INTERNO.
A continuacion se presentan los aspectos Intemos de la empresa.
3.2.1 Administracion.
Debido a la centralizacion de las actividades de la organizacion en la persona del Ing.

Rotunno, no es posible llevar a cabo un proceso administrativo deseable, desde la

planeacion hasta el control.
Es inexistente una reflexion acerca de la decision de como conviene situar o

posicionar la empresa en su ambiente, aprovechar sus fuerzas y como se afrontaran los
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riesgos y oportunidades. Tampoco existen estrategias, metas, programas, pronosticos de
mercado, y estimaciones de ventas o costos de los productos y servicios.

Aunque existe una estructura organizacional y se trabaja departamentalmente,
existen momentos en el que las actividades se traslapan o se dejan de hacer porque hay
confusion de la responsabilidad de cada uno de los empleados, por lo que, por mas que
se combinen los esfuerzos, no se cumplen los objetivos de la organizacion.

Los conceptos del negocio como la mision, vision, politicas y objetivos no estan
definidos, por lo que los empleados no pueden encaminar o dirigir sus esfuerzos al
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Lo anterior muestra la carencia de una
identificacion de empleados y de clientes con la empresa y por supuesto una falta de
direccion. El estilo de liderazgo ejercido por el Director no involucra el desarrollar y
comunicar una cultura organizacional con los valores que implicitamente favorezcan el
logro, la asertividad y el trabajo en equipo, conceptos que no se desarrollan
favorablemente.

El control es la parte mas deébil de todo el proceso administrativo ya que debido al
poco tiempo que se tiene para su supervision, y a que la cantidad de las tareas llevadas a
cabo son muchas, es dificil vigilar los procesos. No existe una realizacion de informes,
comparaciones o evaluaciones del avance para poder realizar ajustes, replanear, y aplicar
medidas correctivas en los procesos generados.

La delegacién de actividades, funciones y responsabilidades de personal se
supervisan solo en ocasiones. Se carece de un manual de organizacion, que permita

conocer las politicas y procedimientos de la empresa.
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3.2.2 Recursos Humanos
En el organigrama actual de la empresa mostrado en la figura 3, se puede observar que
existen varios puestos o areas en las que no se tiene definido a personal alguno, pues son

los puestos que mas rotacion tienen.

Gerente )
[ng. José Alejandro

Rotunno de Santiago

Contador.

C.P. Claudia Pedrajo

Ingenieria. Capacitacion Desarrollo. L Soporte. ( Ventas.

Personal nuevo

Lic. J. Alfredo Juarez M. Personal nuevo Personal nuevo Personal nuevo

FIGURA 3. Organigrama al 31 de mayo de 2004.
Fuente: Integracion Informatica y Administrativa del Centro

La asignacion de las funciones se han dado segun el crecimiento de la empresa y
las demandas de trabajo que se han presentado. Es importante considerar que no se
cuenta con un manual de politicas y reglamento intemo de la empresa formal ni escrito.

En la tabla 4 se muestra al personal que actualmente labora en Integracion, el
puesto, grado de estudios y el tiempo en la misma

Actualmente la empresa no cuenta con descripciones de puestos por escrito.

De acuerdo a las funciones de los puestos clave, se presenta en la tabla 5 una

descripcion de los puestos donde se detallan las actividades que se realizan:
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Tabla 4. Relacién del personal que labora en Integracion.

Fuente: Integracion Informatica y Administrativa del Centro

Tabla 5: Descripcién de puestos,

Nombre Puesto Grado de Permanencia en
estudios la empresa
Alejandro Rotunno de Santiago Director Ingeniero en 20 anos
Sistemas
computacionales o
Claudia Pedrajo Contabilidad Contador Publico |11 afios
José Alfredo Juarez Mendoza Ingenieria Licenciado en 12 anos
electronica -
Nuevo personal Capacitacion Menor a un ano
Nuevo personal Desarrollo Menor a un afio
Nuevo personal Soporte Menor a un afo
Nuevo personal Ventas Menor a un afio

Puesto

Actividades

Director
Toma decisiones.

Efectla las negociaciones

Administra y dirige la empresa.

Contacta directamente a clientes y

Contabilidad

Supervisa y registra estados de cuenta
Manejo de la contabilidad general de la empresa

Ingenieria Instalaciones de los equipos

Instala redes, cableado, y reparaciones mayores
Coordina los mantenimientos de equipos

Capacitacion

Imparte cursos de aplicaciones administrativas 'y_c()_ntables
Programa cursos a la medida del cliente

Desarrollo

Instala sistemas operativos

Disefa, instala y configura redes
Desarrolla aplicaciones a peticion del cliente
Adapta sistemas o paquetes de mercado

Soporte
Realiza trabajos a domicilio

Ventas
Recibe pedidos

Elabora facturas
LLleva el control el almacén
LLleva el control de clientes

Realiza funciones de recepcionista

Realiza ventas, efectia compras

Fuente: Integracion Informatica y Administrativa del Centro
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La empresa carece de una metodologia de seleccion de personal que integre y
haga eficiente la contratacion. No se tienen definidos los perfiles del puesto.

El trabajar de ésta manera genera las siguientes situaciones:

Desconocimiento de tareas.

Falta de involucramiento y arraigo a la empresa.

Mala seleccion y alta rotacion.

A continuacion se muestra el calculo de la tasa de rotacion de personal del afo

2003, el cual es similar a los anos anteriores.

No. de personas que

Tasa de renunciaron en un afo - =57%
rotacion actual No. de plantilla de
de empleados: personal

3.2.2.1 Condiciones de trabajo.

Horario de trabajo: el horario de trabajo es de 9:00 a 14:00 hrs. y de 16:00 a 19:00 hrs.,
pero es flexible segun las exigencias de trabajo. Es frecuente trabajar mas tiempo del que
comprende este horario sin que haya retribucién monetaria de por medio.

Contratos. La empresa efectua contrataciones por honorarios profesionales, estc
sin mediar ningun documento que avale la contratacion, esto es, de “palabra”, no se
cuenta con contrataciones firmes ni por tiempo determinado ni por obra o evento, con
sueldo fijo u honorarios fijos bajo el régimen de retener IVA e ISR, y sin mas prestaciones
tales como Seguro Social, Infonavit, entre otros. El pago es fijo sin comisiones ni bonos

por desempefio o productividad.
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Servicio Médico. No se cuenta con ello, éste corre por cuenta del empleado

Infonavit. No cotizan los empleados a este Instituto.

Vacaciones. Las que marca la Ley.

Plan de carrera. No existe un plan de crecimiento, el empleado no sabe a que
puesto se puede aspirar 0 ascender, no existe un tabulador de puesto y sueldos. La
estructura manifestada en el organigrama no se da a conocer.

3.2.3 Mercadotecnia y Comercializacion.
Ventas. El encargado de ventas trabaja sobre pedidos o cotizaciones de equipos,
programas, mantenimientos, cursos, elaborando en coordinacion con el Gerente el mejor
plan de trabajo y de pagos acorde con las capacidades del cliente. Para esta actividad se

tiene una Oficina recibidor, es un area donde se reciben las llamadas telefénicas las cual a

través de un conmutador se dirigen hacia la oficina o personal que es requerido para
atender la llamada, o bien ser atendida por el encargado del conmutador. Es también el
area de ventas donde la persona encargada cuenta con conmutador telefonico con correo
de voz y equipo de cdmputo para consulta en un Sistema en Linea. También se tiene una

Oficina de ventas, la cual cuenta con teléfono, fax, computadora enlazada en red, con un

sistema de control de cartera donde se registran los pedidos, facturas, control de

cobranza.
En la tabla 6 se observa que el primer rubro tiene la mayor facturacion sin
embargo, el porcentaje de utilidad no es tan grande como el segundo rubro, en el cual la

inversion de capital es mucho menor ya que la mayor parte es recurso humano.
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Tabla 6. Principales actividades 2003.

Actividad Cantidad Facturacion Mensual

Mensual (promedio)

Venta de Computadoras, accesorios $350,000

y consumibles

Mantenimientos (contratos y 350 $150,000

ocasionales)

Reparaciones 80 - $80,000 |

Capacitacion $30,000

Soporte $80,000

Desarrollo de Sistemas $7,000

Total facturado mensual (promedio) $697,000.00

Fuente: Integracion Informatica y Administrativa del Centro

Las ventas de productos o prestacion de servicios se realizan en las dos formas
siguientes:

A clientes cautivos de Integracion: con visitas efectuadas por el Ingeniero
Rotunno a las instalaciones del cliente en donde se entrevista con el director o directores
de la empresa o del area de sistemas segun sea el caso, para promocionar los productos
nuevos y las ventajas de los mantenimientos que Integracion puede efectuar en los
equipos que el cliente tiene instalados, asi como negociar precios competitivos con la
competencia. También las visitas obedecen a llamados concretos de los clientes para ver
las alternativas de crecimiento, actualizacion, cambio de equipos y/o de sistemas, o
solucion de problemas.

Los posibles clientes o clientes potenciales: llegan a la empresa por

recomendacion de otros clientes el Ingeniero Alejandro Rotunno o bien porque
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consuitaron la seccidon amarilla de Internet y encontraron la publicidad, como la que se
muestra en la figura 4. Para darle atencion al cliente se conviene fecha y hora para hacer
una visita de presentacion de donde pueden continuar con una revision de las
instalaciones y ofrecer los servicios de Integracion.

A partir de lo anterior se pueden presentar 2 maneras de que soliciten a
Integracién servicios o productos.

Por via telefonica: el cliente actual o potencial llama para solicitar cotizaciéon de
producto o servicio. La vendedora canaliza la llamada al Director pues es el unico que
efectia las cotizaciones. En caso de
urgencia de algun cliente y en ausencia

del Director la vendedora lo localiza por

‘S_ L %
INTEGRA _ S _
< radio para que le dé indicaciones. Si se
1
(n-n‘;a
i trata de un cliente potencial le toma los
5 : VENTA DE [QUIPO .
stor gre R i datos como nombre, teléfono, marca y
NSUAMBLES
Canon
—_ ] : SOFTWARE
_owoann KR RENTA DE EQUIPO modelo del producto, o caracteristicas del
CULITZEN % ’ INGENIERIA Y SOPORTE
Av. Mariano mene 108 FRERACON EWRES AL servicio deseado. En cuanto es posible se
San Luls Potosd, S.LP. ANALISIS ¥ DISERNO
Tels. y Fax: (444) : DESARROLLO DE SISTEMAS
et BE CABLEADO FSTRLCTURADO devuelve la llamada para dare la

informacion  solicitada. Cuando los

) . . clientes solicitan un producto de los que
Figura 4: Publicidad en la Seccion

Amarilla en Intemet se manejan comunmente en el negocio,

se le proporciona al cliente la cotizacion, y
se verifica la existencia y el tiempo de entrega del producto. Si se trata de productos
especiales, se levanta la orden y no se proporciona la cotizacion al cliente en tanto no se

contacta al proveedor. Para la prestacion de servicios se dan los precios por el trabajo a
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realizar, si se desea hacer compromiso de fecha y hora, primero se consulta a los
encargados del soporte e ingenieria para ver la disponibilidad de fechas para concertar
cita. Si el caso es muy urgente se da la indicacion de atencion inmediata, es decir, se
trasladan de inmediato al lugar a efectuar el servicio, interrumpiendo los compromisos que
estan en ese momento tratdndose. En caso que la responsable de ventas no esté
atendiendo en ese momento llamadas, cualquiera del demas personal toma los datos
para entregarla mas tarde al director.

Por via personal: directamente en las oficinas de Integracién o desde el lugar de
trabajo aprovechando una de las visitas que el Director hace a sus clientes o posibles
clientes. En platicas de manera informal se comentan las necesidades de la empresa
cliente, sea un problema en que el cliente necesita solucion, o para cotizar algun producto
o servicio. Se puede llegar a un acuerdo verbal de servicio o de entrega de mercancia en
tiempo y forma, o bien se hace el compromiso de hacer llegar una caotizacion por escrito,
entregada personalmente o recibida via fax o correo electronico.

Las ventas de productos o servicios se realizan de la siguiente forma.

Si se trata de Productos:

El Director en conjunto con el encargado de ventas verifica si hay existencia de

mercancia solicitada: En caso de tener existencia, indica la preparacion de la mercancia y

Su envio.
En caso de no contar con existencia, se toma nota para incluir en el siguiente

pedido que se haga al mayorista. Esto llega a tomar varios dias antes de efectuar el

pedido.
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Lista la mercancia, lo comun es esperar a enviar los productos, hasta que una
salida coincida en la ruta del cliente. Es frecuente que no se pueda hacer llegar la
mercancia al cliente por falta de indicaciones del Director.

Si se trata de Servicios:

Cuando se trata de servicios como instalaciones de red, o mantenimientos, el
Director se presenta en las instalaciones de los clientes para verificar que se va a realizar
y que va a necesitar para ello, no siendo cuantificada de maneja exacta. Posteriormente
se via al personal de soporte e ingenieria para que realice el trabajo, servicio ¢ instalacion
de red. Las cotizaciones o precios no son proporcionados durante este proceso, sino que
son dejados al final. Causando en ocasiones sorpresa al cliente.

Entrega de mercancia o ejecucion del servicio solicitado.

Entrega de mercancia. Cuando ya se tiene la mercancia que el cliente solicito, se
procede a elaborar la factura. Para realizarla se consulta al Director los precios vy
condiciones de la factura y se verifican los datos del cliente en caso de ser cliente nuevo.
Si el director no esta en la oficina, entonces la factura queda en espera por falta de datos.
O se entrega la mercancia sin factura, la cual se elabora y se entrega posteriormente.

Ejecucion de un servicio. Cuando se trata de servicios como mantenimiento
correctivo a las computadoras, dependiendo de la gravedad y del cliente, se consigna al
personal de soporte e ingenieria para atender la urgencia en el domicilio del cliente o en el
propio taller. Por lo tanto la actividad que llevaba a cabo se suspende para concentrarse
en la “Urgencia”. En caso de no tener personal disponible, -caso que es frecuente-, se
notificara al cliente que se atendera lo antes posible, sin especificar en que tiempo haran

acto de presencia.
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En las instalaciones del cliente, el personal de soporte e ingenieria ejecuta su
trabajo con la profesionalidad que distingue a Integracion, habitualmente realizan su labor
a satisfaccion del cliente, en tiempo, calidad y eficacia. Si es un problema mayor que
requiera de reemplazo de partes 0 mayor analisis y estudio, se pide al cliente su
autorizacion para efectuar el traslado al taller de Integracidn para terminar con la
reparacion. El proceso de servicio continta en el taller, a no ser que se presente alguna
emergencia o por falta de refacciones hasta el momento de su adquisicion.

Concluido el trabajo, se notifica al Director para que elabore la factura
correspondiente. A continuacién se le hace llegar al cliente junto como el equipo que
recibio el servicio, en caso de premura de tiempo se hara llegar el equipo y posteriormente
se presentara la factura para su pago. El entregar la factura a destiempo genera que el
plazo para pago por parte del cliente se alargue.

Observaciones de los clientes a los puntos anteriores:

La opinién de los clientes a la manera en que reciben la atencion por parte de
Integracion es variada.

Cuando solicitan productos o servicios via telefonica, el sentir general es que no
se les atiende con la rapidez que el cliente desea. Ya que es comun no encontrar al Ing.

Rotunno que es con quien estan acostumbrados a efectuar tratos, o que quien atiende no

da soluciones concretas.

Cuando les son tomados los datos para obtener una cotizacion, la respuesta
frecuentemente no llega, y es necesario efectuar nuevas llamadas hasta encontrar
nuevamente al Ing. Rotunno y retomar desde el inicio la solicitud.

Los productos o servicios no se entregan en la fecha programada, por lo que el

cliente llama frecuentemente para preguntar por su solicitud.
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Al momento de entregar el producto o servicio, el cliente generalmente queda
satisfecho, -caracteristica que distingue a Integracién-, pero la factura correspondiente
generalmente no es entregada. Lo que genera incertidumbre en cliente al desconocer el
costo y la fecha en que debera pagar.

El cliente manifiesta molestia al recibir la factura fuera de tiempo, pues muchas
veces ya no recuerda los trabajos efectuados. Los servicios son mas tardados en
facturarse que los productos.

3.3 PRODUCTOS Y SERVICIOS.
3.3.1. PRODUCTOS
Dentro de los productos que se comercializan se encuentran: equipos, consumibles y
software.

Equipos. Al inicio de las operaciones, cuando se decidié vender equipos,
basicamente, computadoras personales, el mercado era muy pequefio, medianas vy
grandes empresas establecidas eran quienes lo controlaban.

Las marcas mas prominentes eran la IBM con su compatible IBM PC, HP con el
modelo Vectra y también se comercializaban otras menos importantes.

La demanda del mercado era poca, la pequefia y micro empresa no podia
aspirar faciimente a adquirir equipos de computo. Si se lograba vender un equipo o
computadora personal al mes, significaba que hubo buenas ventas

Al aparecer los primeros “clones”, (término utilizado para designar equipos sin
marca), con componentes similares a los de marca registrada y con la gran ventaja de ser
“baratas” fue lo que permitic abrir un segmento de mercado que inicialmente no tenia

capital para hacerse de equipos, lo que fue aprovechado por pequefios comerciantes,

entre ellos “Integracion Informatica”.
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Dada la experiencia en equipos de marca, asi como las investigaciones
tecnologicas en el ramo de la computacion y logrando establecer contacto con una
empresa comercializadora de equipos y componentes electronicos y de cdmputo,
basicamente de la marca Electron, se aumentd la demanda.

Con la venta de un equipo, de los que ostentaban un emblema como marca de
siglas BPM, se tenia una utilidad lo suficientemente alta que pemmitio ir capitalizando la
empresa.

Posteriormente también se comenzaron a vender impresoras de marca Electron, lo
cual permitio considerar a 1990 como un ano de grandes logros comerciales, sin llegar a
vender un gran volumen por unidad, por lo que esta fue una época de gran auge, pues se
tenia un mercado mayor y los negocios similares no alcanzaban a captar gran parte del
mercado.

Gradualmente los equipos de marca fueron reduciendo los precios, lo cual genero
dos efectos: el primero que mas empresas adquirieran equipos de marca, por ser mas
confiables, con garantias mas amplias y ahora, mas baratas, y segundo, que la
competencia creciera vendiendo tanto, equipos armados como de marca.

La figura 5 muestra como ha ido decreciendo la utilidad respecto del niumero de
unidades vendidas para cualquier empresa dedicada a la venta equipos. En los inicios de
la comercializacion (afio 1990), con un numero pequefio de unidades vendidas se obtenia
una utilidad alta, aproximadamente un 50%. En el afio 2002 aunque las ventas fueran

altas, la utilidad fue significativamente baja (hasta 5%).
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Utilidad por equipo
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Figura 5: Variacion de la utilidad por equipo

Fuente: elaboracion de los autores

Integracion Informatica, continuo con la estrategia de ventas de equipos armados,
siendo sus principales clientes empresas que iniciaban sus operaciones 0 que eran
dirigidas o administradas por conocidos de la carrera, lo que permitid ser un proveedor
consentido sobre todo por la po|itica de ‘compra hoy y paga despugs”, lo que
representaba una ventaja competitiva, pero con la desventaja de perder liquidez.

Siguiendo esta linea sin cambios estratégicos llegamos a nuestros dias en que se
necesita vender un gran volumen de equipos para obtener una utilidad significativa.

En la figura 6 se muestran el decremento en el volumen ventas de equipos. En
los inicios soOlo se vendian computadoras e impresoras en un gran volumen, en la

actualidad se venden mas variedades de equipos.
Equipos de mayor comercializacion.

Computadoras personales de escritorio y portatiles.
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Figura 6. Variacion de las ventas de equipos.

Fuente: Integracion Informatica.
Marcas: Acer, IBM, Hewlett Packard, Compagq, Toshiba, Dell, ademas de equipos

armados en Integracion llamados ‘caja blanca'.

Impresoras de matriz de puntos, de inyeccion de tinta, laser, plotters o
graficadores para planos; de las marcas Hewlett Packard y Epson.

Equipamientos para redes. Hub's, Switch's, tarjetas de red; de las marcas 3COM,
Realistik y otras.

Equipos de suministro y regulacion de energia. Reguladores, fuentes de energia
ininterrumpida de la marca SolaBasic.

Equipo de proyeccion. Canones, proyector de acetatos de la marca 3COM,
Infocus y Sony.

Aditamentos que se venden por separado. Kits multimedia, reproductores de
disco compacto, grabadores de disco compacto, lectores de DVD, bocinas, ratones,
teclados, micréfonos, camaras de video, fotograficas digitales, y unidades de

almacenamiento extemo.
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Consumibles: Cintas para impresoras, toners, y cartuchos, discos compactos,
disquetes, pads para ratones, fundas.

De los equipos nuevos que se venden, el porcentaje es bajo pero con tendencia a
aumentar, por reemplazo o renovacion de equipos, debido a diversas causas, como son:
por obsolescencia, por modemidad, por cambio de tecnologia, cambio de marca.

Software. Integracion comercializa dos tipos de sistemas:

Sistemas o “paquetes” de uso general y de uso particular, elaborados por
diferentes marcas y versiones de empresas reconocidas.

Sistemas desarrollados expresamente para una empresa, para una aplicacion
particular y con unas especificaciones muy particulares en lenguajes de programacion,
generalmente visuales.

De los primeros, el office de Microsoft que incluye Word, Excel, Power Point, es el
mas utilizado en el mercado nacional, pero también es el software que mas adquieren los
usuarios en version “pirata” en el mercado de productos legales, que representa una
competencia desleal. Es por eso que éste rubro representa solo una pequena parte de las
ventas totales para la empresa. Los de uso particular como son los paquetes contables,
de facturacion, de control de inventarios, de ndminas y varios mas representan la mayor
parte de las ventas en el rubro de los sistemas. Con estos paquetes generalmente se
contratan servicios de asesoria y capacitacion ya que, aunque el paquete incluye el

soporte es muy conveniente para la empresa contratante tener estos servicios

adicionales.

" Termino designado a copias ilegales de productos.
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Estos paquetes siempre estan disponibles y requieren de ser actualizados
anualmente para reflejar los cambios fiscales y de operacién acorde a los equipos y
sistemas operativos que vayan saliendo en el mercado.

Los paquetes que mas vende Integracion es el Contpaq de uso contable, el de
nomina el Nomipag, ambos de marca Compac.

Del segundo grupo: son escasos los clientes que desean un producto
desarrollado por Integracion. Los altos costos y el tiempo de desarrollo son desventajas
que presentan frente a paquetes que ya estan “probados en su funcionamiento” lo que
garantiza que el usuario no tendra problemas al realizar la interfase con el sistema.
Ademas hoy en dia existen “paquetes de fabrica” para casi cualquier uso, y sus costos
son mucho mas bajos que elaborar un sistema por mddulos para una area especifica o
particular que al momento de tener la necesidad de desarrollar el complemento se
incurriria en “parches”.

Programas (Software).

‘Se manejan las lineas mas usuales para programacidon como: VisualBasic,
VisualFoxPro, base de datos Progress y Oracle.

Sistemas Operativos. Windows NT, 2000, XP y 2003 profesional, Novell.

Paquetes de uso general. Office XP en sus diferentes modalidades.

Paquetes de uso comercial. Nominas, Contabilidades, Facturaciéon e Inventarios
de las marcas Compac, Microsip, Aspel.

Varios. Corel Draw, Antivirus Norton y McAfee, AutoCad.

3.3.2 Servicios.
Originalmente el servicio a los equipos de computo, cominmente llamado mantenimiento,

era algo muy especializado, y por ello, muy cotizado.
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El poco conocimiento hacia los equipos permitid que un grupo de pequenas
empresas, con empleados técnicos o ingenieros en electréonica se permitieran el lujo de
abrir sin temor los equipos para limpiarlos.

La figura 7 muestra que mientras la capacidad para efectuar servicios se ha
mantenido sin variacion durante los ultimos anos, la demanda ha crecido de manera

dramatica.

Tendencia en los Servicios de Mantenimientos

/

T —

I I

numero de solicitudes
ITO !\
[» X3
» X3
3PS
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—8—Demanda —e— Servicios —— Capacidad

Figura 7. Demanda / Capacidad / Servicios atendidos
Fuente: Integracion Informatica

Integracidn se ha visto obligada a trabajar por arriba de su capacidad, para
satisfacer un numero de servicios cada vez mayor. Para esto se ha requerido laborar
fuera del horario de trabajo (tiempo para comer y después de la hora de salida). Cuando
estos casos suceden es comun que al dia siguiente se inicien las labores mas tarde.

Mantenimientos. Ya sea por contrato previamente pactado, o sin él, se da éste

servicio desde una maquina, o grupo de equipos, hasta a instalaciones completas.
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De los servicios de mantenimiento el 40% son a equipos que fueron vendidos por
Integracion y el resto por cualquier otro distribuidor, sin embargo se atiende por igual.

Se tiene la ventaja de que los equipos vendidos por Integracidon, son equipos de
los que se conoce su configuracion y por tanto se pueden atacar los problemas mas
eficientemente, pero si son de mantenimiento preventivo no hay ventaja alguna.

El mantenimiento es uno de los mejores servicios con que cuenta Integracion,
pues se presta de manera profesional, aventajando al prestado por la competencia, que
comunmente es de limpieza estética, contrario al mantenimiento que Integracion efectua,
ya que incluye ademas de la limpieza estética, la limpieza de la tarjeta madre, del monitor,
de la fuente de energia, de las partes moviles de los drives como la Unidad de disquete,
del lector / grabador de disco compacto / dvd, lubricacion de las partes moviles de las
impresoras. Al concluir el servicio se incluye un reporte con las observaciones efectuadas
sobre el estado general del equipo.

Instalaciones de Redes. Este servicio incluye desde el disefo de la red en el
edificio en donde se pretende instalar, los elementos de comunicaciones necesarios, la
configuracion de cada equipo, hasta la instalacién del Sistema Operativo de red con la
configuracion de los usuarios y recursos del servidor que incluyen la instalacion de las
aplicaciones que utilizara el cliente. Adicionalmente puede incluir la instalacion y
configuracion de servicios de Intemet contratados a terceros como Telmex, haciendo
estos servicios accesibles a todos los usuarios de la red.

Desarrollo de sistemas. Andlisis, disefo, programacion, instalacion, prueba vy
puesta a punto, de sistemas solicitados por los clientes.

Asesoria. Presentacion de altemativas de solucion en equipos, instalaciones,

software comercial o desarrollado. Este servicio incluye el soporte (ayuda en la operacion
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de un sistema sea comprado o desarrollado para el cliente) tanto telefénico como de
presencia de un asesor o técnico que previamente ha recibido capacitacion especial para
operar y administrar el sistema sobre el cual el cliente requiere del soporte.

Capacitacion. Cursos especificos en las instalaciones de Integracion o en donde
lo solicite el cliente.

Los cursos de diversos temas fueron la base de la empresa, en un inicio tuvieron
un crecimiento sostenido.

A principios de 1990 cuando se establecen las aulas en la direccion de V.
Carranza, estuvieron en su apogeo con hasta 2 grupos llenos cada hora. Sin embargo
fueron disminuyendo gradualmente, aunque su caldad era patente que cada vez
mejoraba, pues los instructores seleccionados tenian buena preparacion y gran
experiencia y el contenido de los cursos era especializado.

Han llegado a un punto muy por debajo de los niveles que se tenian al inicio de la

empresa.

Tendencia de los cursos de capacitaciéon

4

Nuamero de cursos
o
O
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FIGURA 8. Demanda / Calidad / Capacidad en cursos de capacitacion
Fuente: Integracion Informatica y Administrativa del Centro.
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En la figura 8 se muestra la tendencia entre la cantidad exigida para los cursos en
su contenido y forma de ser impartida, la demanda del mercado y la capacidad.

Mientras en el afio 1992 se tenian 4 aulas en las que impartian cursos
simultaneos en varios horarios, actualmente se tiene solo un salon de capacitacion,
aunque mucho mas equipado, pues cuenta con equipo audiovisual y multimedia
apropiado para la exposicion de los temas.

La calidad requerida actualmente es muy alta, los instructores son verdaderos
especialistas en el tema y tienen habilidad y experiencia para exponerio.

La demanda ha disminuido considerablemente al grado de ofrecer cursos
especializados sobre demanda o a peticion.

Garantias.

Los productos y servicios se venden con las garantias correspondientes,
expedidas por el fabricante directamente, haciéndolas validas en Integracion Informatica o
en cualquier otro centro de servicio autorizado.

Si el cliente acude a Integracion Informatica, a solicitar la garantia de algun
producto, ésta lo repone o repara en sus talleres. El articulo puede haber sido vendido o
no por Integracion, sélo por respaldo de las marcas de mas prestigio con quienes se tiene
contrato comercial.

Todos los servicios estan garantizados aun cuando son pocas las ocasiones en
que se requiere hacer efectiva una garantia por un servicio, sin embargo es mas frecuente
que se requiera de alguna visita adicional, en aquellos casos en que el usuario por su
misma falta de experiencia, forzar una falla de manera intencional con el fin de hacer

efectivo un reemplazo por alguna causa particular ajena al producto o mala operacion en

los equipos.
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3.4 COMPRAS.
Proveedores. Se tienen mayoristas estratégicos con lineas de crédito que permiten
adquirir equipos y sus accesorios manteniendo un esquema de pagos apropiado para
ambas partes. Los mayoristas con quienes se tienen relaciones comerciales son de los
mas prestigiosos del pais, quienes manejan las marcas de mas renombre por su calidad y
confianza ademas del soporte y garantias.

Area Contable.

Contabilidad. Se tiene reservada un area para la contadora y sus auxiliares,
quienes disponen de computadoras para el registro de las operaciones. realizan las
operaciones basicas de la contabilidad, asi como los requerimientos para cumplir con las
obligaciones fiscales de la empresa. Realiza ademas los tramites del negocio en las
diferentes oficinas de gobiemo.

Aunque en esta area maneja los movimientos contables de la empresa, carecen
de autoridad para tomar decisiones acerca del uso y aplicacion de los recursos
financieros.

Integracion informatica no proporcioné informacion financiera para el desarrollo de
éste caso.

3.5 INFRAESTRUCTURA'Y EQUIPOS.

3.5.1 Inmuebles.

Se localiza en el numero 108 de la Av. Mariano Jiménez, Zona Centro (a espaldas de la

F.C.A.) y tiene las siguientes areas.

Gerencia. Privado del Director. Oficina donde recibe a los visitantes clientes o

proveedores.
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El Gerente es el Ing. José Alejandro Rotunno de Santiago quien Administra y
dirige la empresa, toma decisiones, contacta clientes y efectua las negociaciones con
clientes, efectia las compras a los proveedores mayoristas, negociando precios vy
condiciones.

Taller de electrénica. Para esta area se montd un laboratorio el cual se doto de
herramienta e instrumental apropiado para esta labor, cuenta con mesas de trabajo,
equipo de repuesto, las refacciones con que se efectuan los mantenimientos correctivos,
se tienen en reserva o se adquieren a los distribuidores. Esta equipado con las
herramientas y los instrumentos de medicion necesarios para que hasta tres técnicos
puedan realizar la labor de mantenimiento de equipo de computo y sus periféricos. Los
mantenimientos preventivos, correctivos y de adicion de componentes electronicos, ahi
mismo se realizan también. Configuraciones, pruebas y puesta en marcha de sistemas
que a peticion de los clientes son instalados en los equipos recién adquiridos 0 en
cualquiera que lo soliciten.

Almacén. Se destina un area para almacenar tanto equipos de computo, como
repuestos de los mismos, material utilizado en las instalaciones y refacciones electronicas
necesarias para reparaciones de los equipos. Ademas se almacenan los diferentes
“consumibles” como discos flexibles de 5 V4", 3 V2", cintas para impresora, papel para
impresoras de matriz de puntos, Disco Compactos y varios articulos mas.

Aula de capacitacion.

Se cuenta con una aula de capacitacion, salbon donde se imparten los cursos
dingidos a empresas que solicitan este servicio, esta equipada con proyector multimedia,

video casetera y computadora para la proyeccion de las clases.
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Desarrollo de Sistemas. Area de disefio de sistemas y programacion,
comprende el espacio donde estan los equipos de computo basicos como el servidor de
archivos, el rack de equipos de comunicaciones, los paneles de parcheo y las
computadoras propias de la empresa en donde se desarrollan los sistemas y programas
de computo conocidos en el medio como “Software”, asi como los equipos de otras
empresas recién adquiridos para desarrollar en el software que quedaran funcionando en
la empresa que asi lo contratd.

3.5.2 Equipo de transporte.
La empresa cuenta con una diversidad de vehiculos (tabla 7) que son utilizados de
acuerdo al servicio que se debe efectuar. Por ejemplo para movimientos del personal
dentro del centro de la ciudad es comun utilizar el Volkwagen sedan, en cambio para

transportar equipo, herramienta y personal se utiliza la Ford Van, o algunas de las pick up:

Tabla 7. Equipo de transporte

Vehiculo Modelo
Automévil Cuttlas Eurosport 1990
Volkswagen Sedan 1996
Ford Van 1989 |
Pick Up Dodge 1990
Chrysler neon 2000
Pick Up Ford 1996
Fuente: Integracion Informatica y Administrativa.

3.5.3 Equipo de computo.
Dada la naturaleza del negocio que le permite estar al tanto de las novedades de equipos
y sistemas, se ha podido conformar una infraestructura informatica la cual esta compuesta
del siguiente equipo:

> Un Servidor de archivos (NetServer)
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» 10 computadoras personales con 2 impresoras enlazadas en red, con
cableado estructurado, concentrador de 16 puertos, operando bajo sistema operativo de
Red Windows NT.

Estan instalados un sistema de facturacion de desarrollo propio y la contabilidad
Contpaq utilizada como soporte, sobre esta red se utiliza el Intemet como medio de
obtener actualizaciones de productos, y sobre todo “drivers’,, Es el medio de
comunicacion con los proveedores sobre productos, precios y promociones; con los
clientes para envio de cotizaciones y recepcion de solicitudes y comentarios.

Equipo de comunicaciones.

Se cuenta con dos lineas telefonicas que llegan a un conmutador por el cual se
distribuyen o canalizan las llamadas.

Todas las areas cuentan con extensiones telefénicas con salida exterma y de
intercomunicacion entre cada area, con capacidad de conversacion multiple.

Para el desempefio de las labores cotidianas estas dos lineas con sus
extensiones son suficientes para mantener comunicados a todo el personal dentro del
edificio.

También se tiene una base de radiocomunicacion privada con 5 radios portatiles y
uno fijo, que permite la localizacién del personal en las instalaciones de los clientes, a
traves de las cuales se pueden girar indicaciones al personal de servicio o de este a la
gerencia o area de ventas.

A pesar de que Integracion cuenta con una muy buena infraestructura en lo
referente a espacios, lineas telefénicas, computadoras, radios de comunicacion personal,
la organizacion de los espacios no es la adecuada. Aunque existe espacio para cada

area: recepcion, direccion, capacitacion, desarrollo, almacén, ingenieria y mantenimiento,
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todos estos espacios presentan un aspecto de desorganizacion existiendo invasion de
espacios entre las areas. Por lo que se puede encontrar equipo para venta, tanto en el
almacén, como en la recepcion, debido a que no se ha almacenado apropiadamente.
También en recepcion encontramos equipo que sera reparado y que aun no ha pasado al
taller, equipos ya reparados y que esperan se elaboren las facturas correspondientes.

Cabe mencionar que no se cuenta con personal de intendencia ni propio ni

contratado lo que hace que el area de trabajo muestre la falta de aseo.
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4. ANALISIS FODA.

La evaluaciéon de las fortalezas y debilidades de los recursos de la empresa, asi como

las oportunidades y amenazas externas, proporcionara una buena perspectiva para

conocer la posicion de negocios de la empresa. A continuacion se detallan cada uno de
los puntos que integran el analisis FODA.
4.1 FORTALEZAS.

1. Infraestructura: se tiene el espacio, las instalaciones de comunicaciones entre
telefonicas de radiofrecuencia y de datos en computadora. Equipo de proyeccion, y
computadoras con los periféricos necesarios para desarrollo, capacitacién y para
uso de sistemas administrativos.

2. Area de servicio: puede considerarse a ésta area de las mayores fortalezas con que
se cuenta. Algunos de los aspectos mas relevantes son:

3. Personal calificado. Porque son profesionales del ramo de la electrdnica digital con
un alto grado de ética profesional y espiritu de servicio. Constantemente son
capacitados, con experiencia en los paquetes que se comercializan, tanto en la
instalacion y configuracion, operacion y explotacion, asi como para adiestramiento
de los usuarios.

4. La técnica de revision del equipo en presencia del cliente. La revisiéon y desarmado
el equipo es a la vista del cliente quien constata el estado en que se encuentra su
equipo al inicio del servicio y como queda al final del mismo.

5. Satisfaccion del cliente a la entrega del producto o realizacion del servicio. Ya que
se utiliza material de primera calidad, que es estéticamente mas agradable a la
vista y en conjunto con un trabajo bien realizado, da como resuitado un grado alto

de satisfaccion expresado por los clientes.
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Ubicacion de [ntegracion. Debido a que se encuentra en el centro de la ciudad es
punto al cual pueden llegar sin mayores contratiempos desde cualquier parte de la
ciudad incluyendo la zona industrial (ver anexo 1).

Financiamiento: la empresa proporciona tiempos y lineas de credito mas amplios
que la competencia. Los plazos son otorgados intencionalmente algunas veces,
pero la mayoria de las veces son el resultado del retrazo en la entrega de la factura.
Desde el punto de vista de los clientes ésta es una ventaja frente a los
competidores, ya que la empresa otorga el servicio aun cuando los clientes tengan
deudas tardias con la empresa.

Garantias: debido a que se comercializan las mejores marcas en equipos de
computo. Y los servicios que son prestados por Integracion llevan una garantia
implicita reconocida por sus clientes, que en caso de inconformidad Integracion
efectuara las correcciones necesarias sin mayores tramites.

4.2 OPORTUNIDADES.

Crecimiento demografico — Clientes Potenciales: Los clientes nuevos que adquieren
equipo, son potenciales clientes cautivos para suministros y servicios. Cuando un
nuevo cliente adquiere un paquete de software comercial o administrativo crea una
dependencia inmediata para la puesta a punto del sistema. Y posteriormente la
capacitacion y los consumibles que dependiendo del grado de organizacion de la
empresa ésta puede durar un tiempo mayor.

Expansidon de las empresas. Debido al constante crecimiento en sus instalaciones,
las empresas requieren de ampliar sus redes, lo que requiere de mas equipos
(computadoras e impresoras) cableados y ductos. Los cuales son susceptibles de

futuros mantenimientos, y compra de consumibles.
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Nuevas marcas de equipos. La apertura de mercados internacionales permite la
introduccién de nuevas marcas de equipos que generaimente inicia con precios y
promociones muy competitivas. Estos abren un espacio grande a explotar ya que el
mayorista siempre trabaja a través de minoristas o detallistas como Integracion.
Equipos digitales innovadores. Las empresas fabrican equipos con nuevos
modelos, mas rapidos, mayores definiciones. Ejemplo de esto son las camaras
digitales, equipos de reproduccidn y/o grabacion de multimedios que dada la
novedad son muy aceptados, representando un area de oportunidad continua.
Actualizacion del Software. El software, al igual que los equipos, constantemente
aparece en nuevas versiones que ofrece mejoras en funciones a favor del usuario.
Esto genera la necesidad de “Actualizaciones” bajo la forma de versiones; como
pasar de Windows 98 a Windows XP, y cambiar de Office 2000 a Office XP. Lo que
representa un ciclo creado por los fabricantes que mantiene al mercado en una
dinamica permanente.

4.3 DEBILIDADES.

Administracion o coordinacion inadecuada: el proceso administrativo no se ejerce,
es decir no existen actividades asignadas, puestos definidos, la direccion no delega
autoridad, no hay control de actividades de tiempo. Por lo que todas estas
actividades impactan en la atencion y servicio al cliente.

Direccion General: El Ing. Rotunno toma a su cargo las actividades de Director,
administrador, jefe de ventas, encargado de compras, agente de ventas, cobrador,
y facturador. Lo que asoma una centralizacion de actividades. Esto desencadena

una mala atencion a todos los niveles de la organizaciéon: internamente al personal,
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y externamente a los clientes y proveedores, ademas de dar como resultado
deficiencias en el pilar financiero de la organizacion.

Condiciones de trabajo: el empleado no se identifica con la empresa por las
condiciones de trabajo. La falta de planeacion y direccién de actividades confunde
al empleado sobre las actividades que debe desarrollar. El empleado al no sentirse
motivado deserta de continuar en Integracion.

Instalaciones en el area de mantenimiento o taller: presentan un aspecto de
desorden y desaseo por la acumulacion de equipo dafiado o que no tiene
reparacion.

Desaprovechamiento eficiente del espacio y de las instalaciones: la falta de
organizacion del almacén aumenta los tiempos de respuesta a peticiones de
compra de consumibles. El area de taller es desaprovechado al ser utilizado como
almacén de equipos obsoletos dando menor espacio de trabajo.

Falta de Liquidez: lo visto como una fortaleza frente a los clientes, representa
internamente una debilidad. Que también afecta el historial de crédito de
Integracion con sus proveedores. Esta falta de liquidez genera el riesgo de caer en
una descapitalizacion que le impida hacer frente a nuevos compromisos.

No existe seguimiento de la cartera de clientes y de las fechas de los vencimientos

de sus creditos.

Falta de programacion de actividades en el area de servicio: las fechas de entrega
o de visitas no se cumplen. Esto es debido a que frecuentemente se interrumpen
las actividades ordinarias, para atender servicios de urgencia.

Clientes no satisfechos con la atencién. Debido a la gran cantidad de tareas que

realiza el Director, los clientes no son atendidos como se debiera. La demanda de
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servicios de la empresa ha excedido a sus capacidades. Los clientes no son
debidamente atendidos, no reciben sus pedidos en el tiempo prometido, se quedan
esperando la visita en la fecha programada. Y son los clientes quienes deben estar
al tanto del proveedor.

4.4 AMENAZAS.

1. Nuevos Proveedores: Precios mas bajos, promociones, y sobre todo la capacidad
de atencion, representan una constante invitacién a los clientes para cambiar de
proveedor. Un aspecto que acrecienta ésta amenaza es la publicidad con que
vienen acompanados.

2. Inflacion y devaluaciones: es peligro latente el crecimiento de la tasa de inflacion ya
que tanto los precios como los costos aumentarian. En caso de devaluacion en el
tipo de cambio del ddlar el problema seria mayor. Ambas son variables no
controlables.

3. Salida del personal a otras empresas. Ante las invitaciones hacia otras empresas
Integracion no tiene forma de retener al trabajador.

4. Publicidad: la publicidad utilizada por la competencia supera a la de Integracion.
Con ello los clientes tienen mas alternativas de compra. Las constantes
promociones atraen la atencion de los clientes de integracion con la posibilidad de
que los clientes opten por otras alternativas que no son Integracion.

A partir del andlisis anterior realizado se construye la matriz de evaluacion del
factor interno EFI (tabla 8). Esta herramienta resume y evaliua las fortalezas vy
debilidades de la empresa y se formula en 5 pasos: (David, 2003)

Se numeran los factores internos incluyendo las fortalezas y debilidades. Se

elabora primero la lista de las fortalezas y después de las debilidades.
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Se asignan valores de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante) a cada
factor. Que indica la importancia relativa del factor para que sea exitoso en la industria
de la empresa.

Se asignaron las siguientes clasificaciones: para una debilidad mayor
(clasificacion de 1), para una debilidad menor (clasificacion de 2), para una fortaleza
menor (clasificacion de 3), para una fortaleza mayor (clasificacion de 4).

Se obtuvo un valor ponderado para cada variable multiplicando el factor por su
clasificacion.

Se obtuvo el valor ponderado total de la empresa sumando los valores
ponderados de cada variable.

El valor obtenido en nuestra matriz para Integracion es de 2.32 que indica que
la empresa es débil internamente.

Tabla 8. Matriz de evaluacién del factor interno. (EFI)

Fortalezas Internas valor clasificacion |valor ponderat
1|Infraestructura: 0.05 3 0.15
2|Area de servicio: . 005 3 0.15
3|Personal calificado. 010 4 0.40

La técnica de revision del equipo en presencia del cliente.
4|Satisfaccién del cliente 010 4 0 40
5|Localizacién o Ubicacion de Integracion. 002 3 0 06
6|Financiamiento: 005 3 015
7| Garantias: 005 3 f 0.15 |

Debilidades Internas
1|Administracion o coordinacién inadecuada: 0.10 1 010
2|Direccion General: 0.05 2] 010
3|Condiciones de trabajo: 0.05 2 L 0.10 |
4|Instalaciones en el 4rea de mantenimiento o taller: 0.05 2| 010

Desaprovechamiento eficiente del espacio y de las
5|instalaciones: 0.05 2 0.10
6| Falta de Liquidez: 003 2 006
7|No existe seguimiento de la cartera de clientes 0.10 1 | 010 |
8|Falta de programacién de trabajos sin coordinacién 0.10 1] 010
9|Los puntos anteriores originan la no satisfaccién a los clientes, 0.05 2 0.10

1.00 2.32

"Los puntajes de valor por debajo de 2.5 caraterizan a las empresas que son
debiles internamente”

Fuente: Integracion Informatica.
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De acuerdo con el resultado de la matriz de evaluacién se construy6 la matriz

FODA que se muestra en la fiaura 9

Fortalezas F

Debilidades D

1.-infraestructura

1.-Administracion no adecuada

2.-area de senicio

2.-Direccion general deficiente

3.-personal capacitado

3.-No existen las prestaciones de ley NO
IDENTIFICACION DEL EMPLEADO CON
LA EMPRESA

4 -tecnicas de revision del equipo en
presencia del cliente

4.-Desorden en el area de trabajo de
mantenimiento

5.-satisfaccion del cliente por los
trabajos y senicios recibidos y el
valor agregado en la venta de los
productos

5.-Almacenamiento inapropiado de los
equipos, material de reparacion y
consumibles

6.-localizacion apropiada (centrica)

6.-Atrazo en la cobranza lo que ocaciona
falta de liquidez

7.-capacidad de financiamiento y
otorgamiento de garantias

7.-No existe el seguimiento de cartera lo
que genera cuentas por cobrar muy
vencidas (> 90 dias) y de igual forma no se
pueden liquidar las cuentas por pagar

8.-Atrazo en fechas de entrega por falta de
programacion en los trabajos

9.-Insatisfaccion de los clientes por no
recibir sus productos/senicios en tiempo

Oportunidades O

FO

DO

1.-crecimiento demografico demandante
de senvicio

Aumentar la infraestructura de
senicio F1-O1-05

Reorganizar los procesos de venta para
concretar las intenciones de venta 01-02-
D1-D3

2.-expansion de las empresas (clientes
actuales)

Aumentar el numero de empleados
en el area de senvcio F1-02-05

Aumentar la capacidad de trabajo al
establecer programas de trabajo y de
sencios D8-D9-05-O1

3.-demanda de nuevas marcas

Delegar funciones: el director sera el
vendedor y dejara el proceso de cierre de
ventas al area administrativa D1-03-04-0O5

4.-nuewos productos y equipos digitales

Admon. de la cartera de clientes para una
facturacion expedita y una cobranza
oportuna D7-02-01-05

5.-necesidades de actualizacion y
crecimiento de equipos

Cambiar la estructura organizacional e
implementar el desarrollo y analisis de
puestos D9-01-02

Amenzas A

FA

DA

1.-nuewos provedores de sendcio de
mantenimientos

Ofrecer incentivos o bonos de
produccion al personal -F3-A3

Reorganizar los procesos de trabajo para
mejorar sustancialmente la eficienciaD8-D9-
A1

2.-inflacion y devaluacion

Iniciar una campafia de publicidad F6-{Anunciar planes de superacion del

A4

personal D3-A3

3.-ofertas de empleo al personal

4.-publicidad de ia competencia

Figura 9. Matriz FODA para Integracién Informatica.

Fuente: elaboracion de los autores
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La matriz de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) es una
herramienta de ajuste que utilizamos para crear 4 tipos de estrategias: estrategia de
fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades (DO),
estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas
(DA).

Segun la matriz de evaluacion del factor interno Integracion es débil
internamente. Debido a esto se hizo hincapié en generar estrategias DO , que tienen
como objetivo mejorar las debilidades internas al aprovechar las oportunidades
externas.

4.5 RESUMEN
Del analisis F.O.D.A. anterior se detecta que los principales problemas que son
controlables derivan de una falta de administracion adecuada. Resultado de una
centralizacion de las acciones como sucede frecuentemente con las empresas
familiares que en su origen y con las condiciones apropiadas y favorables crecieron y
rebasaron la capacidad organizativa de sus fundadores. Funcionado la empresa casi
por inercia y por que el negocio es en si, noble. Los problemas que mas afectan al

funcionamiento de Integracion se enumeran enseguida haciendo una subdivision que
ellos:

En lo que se refiere a “los Clientes™

Falta de atencion al publico rapida y oportuna.

Respuesta a las peticiones de servicio y/o productos lenta y en ocasiones no
hay una respuesta satisfactoria.

Promesas de respuesta de servicio que nunca se cumplen.

No hay seguimiento de los pedidos del cliente.
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De “Ingenieria y soporte”:

Impuntualidad en las entregas / servicios que fueron acordados, esto se agrava
cuando el producto o servicio solicitado es considerado por el cliente como “critico”. Lo
que deriva nuevamente el punto numero referente a “los clientes”.

Falta de personal para atender “llamadas externas” o canalizadas como
“criticas” para que no se deje de hacer el trabajo pendiente u ordinario.

La demanda excede a la capacidad de atencion.

En cuanto a lo que deberia ser “Ventas”.

No existe un listado de productos y/o servicios que ofrece Integra, ni de sus
precios actuales 6 aproximados, lo que da como resultado que so6lo el Director sea
quien puede atender a los clientes y que los costos en que incurra por el producto o
servicio sean estimados, no reales. Por o que:

No se puede dar un presupuesto al cliente por el producto o servicio en tiempo
y forma.

Inexistencia de control en los vencimientos de las facturas. (de la cartera de
cobranza)

Facturacion tardia e incierta. Las entregas se hacen con tal premura que se
queda con la promesa de que “enseguida te envio la factura” lo cual ademas de
muchas veces no dejar claro los precios, la factura tarda mucho tiempo en llegar.

Cobranza lenta. Al no elaborar y entregar las facturas al cliente en un corto
tiempo, éste opta por pagar tiempo después (mucho MAS) de recibir la factura en tanto
aclara que es lo que se esta facturando y el por qué de los precios, pues en ocasiones

al transcurrir el tiempo el producto en mercado ya sufrio variaciones.
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La cantidad de tiempo invertida en la visita a clientes para que paguen sus
facturas es mucha en proporcion a la recuperacion monetaria que se obtiene.

Falta de liquidez. Los dos puntos anteriores tienen por consecuencia una falta
de recursos en los bancos para hacer frente a las obligaciones del negocio.

En relacién a la publicidad o Mercadotecnia.

No existe una estrategia de publicidad para dar a conocer Integra, sus
productos y servicios.

No hay ofertas o promociones sobre servicios, novedades en productos, o
actualizaciones que pudieran interesar a los clientes actuales e incluso captar nuevos.
(clientes potenciales)

En cuanto a lo que deberia ser “Compras”:

Falta de crédito por los proveedores. Al ver rebasadas las lineas de crédito, los
proveedores “estrategicos” se muestran reacios a surtir pedidos, muchas compras son
efectuadas en situacion de “urgencia” y requieren de ser surtidos inmediatamente, lo
que se logra con el pago del anticipo de garantia.

No hay control sobre las existencias de productos, refacciones o consumibles

en el almacén.
De “lo administrativo™:

No existe un proceso administrativo que pueda apoyar las actividades de

Integra

No existe un manual de procedimientos basico.

No se conocen los elementos estratégicos basicos. (no se tiene definida la
mision, ni mision)

La autoridad y las actividades estan centralizadas.

50




No hay delegacion de autoridad. Lo que representa que si el Director no se
encuentra, entonces los clientes deberan llamar o acudir después para por ser

atendidos.
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5. PROPUESTA DE SOLUCION.

Nuestra alternativa comprende efectuar cambios sustanciales hacia dentro de la
empresa, basicamente en el aspecto de planeacidon y organizacion del area
administrativa de la empresa. Para apoyar la implementacion de la estrategia se
propone sistematizar los procesos y tareas. Esta sistematizacion reflejara: la concrecion
de ventas, mayor capacidad de servicios, facturas a tiempo, cumplimiento de fechas de
entrega, y cobranza oportuna. Esto daran como resultado: incremento en las ventas y
servicios, incremento en el numero de clientes, e incremento en las utilidades.

Nuestra propuesta de solucidn incluye el establecimiento de elementos
estratégicos, (una vision, mision, codigo de valores, metas y objetivos), la formulacion
de estrategias, desarrollo de planes y acciones que aseguren la implementacion de la
estrategia como cambiar la estructura organizacional y efectuar el desarrollo y analisis
de puestos, el desarrollo de un manual de politicas y procedimientos, y el
establecimiento de un programa de control de seguimiento de actividades, todo esto
como una base sobre la que se debera trabajar hasta perfeccionarlos de acuerdo a las
necesidades que resulten del consenso con el personal resultante de la reestructuracion
propuesta.

Con base en el analisis estratégico desarrollado en la seccion 4 perteneciente al
FODA, y en concordancia a la clasificacion de estrategias del autor Fred R. David (ver
anexo 2), se determiné que se debe desarrollar una estrategia defensiva para
Integracion. La siguiente parte presenta los puntos que se desarrollaron, y que integran

la propuesta de innovacién organizacional para Integracion.
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5.1 ELEMENTOS ESTRATEGICOS DE LA ADMINISTRACION.

La mision y vision que se proponen para Integracion reflejan el cambio buscado para la
organizacion,

5.1.1 Vision.
“Ser una empresa lider en el mercado local de la informatica, que se distinga con la
calidad. Ofreciendo soluciones integrales de productos, servicios y soporte profesional
con el trato humano que satisface las necesidades de las empresas en general de la
region centro del pais”.

5.1.2 Mision.
“Satisfacer las necesidades totales de las organizaciones en el mercado local, en
cuanto a necesidades tecnoldgicas de la informacion. Proporcionado productos vy
servicios que mejoren la calidad, productividad y el manejo de la informacion.

Con servicio profesional proporcionado por personal altamente calificado,
resultado de una superacion constante, que permite alcanzar las metas profesionales y
humanas en un ambiente de cordialidad y profesionalismo”.

5.1.3 Caédigo de valores

Conocimiento, practica y profesionalismo. Nuestra empresa esta fundada
sobre el conocimiento, la practica y la experiencia de nuestra profesion y, a partir de
ello, centramos nuestros esfuerzos en satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Respeto, cordialidad e integridad. El respeto, la cordialidad y la integridad
son los componentes que fomentamos en el interior de nuestra organizacion para que

nuestros empleados se desarrolien en un ambiente agradable.
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Ayuda, compromiso y colaboracion. Integracion Informatica y Administrativa
del Centro asume el compromiso de proveer, a cada uno de sus integrantes, las
herramientas, los servicios y los recursos necesarios para mantener y mejorar su

actividad profesional.

Honradez y lealtad. Nuestra empresa tiene el compromiso absoluto de actuary
servir con honradez y lealtad, pues son valores gue identifican y guian a nuestra
organizacion a la profesidon que ejercemos.

Puntualidad, pulcritud, disciplina y cooperacion. Integracion Informatica y
Administrativa del Centro tiene el compromiso de actuar y servir con puntualidad,
pulcritud, disciplina y cooperacion pues son valores gue contribuyen a mejorar 10s
servicios, métodos y procedimientos en beneficio de nuestros clientes y comparieros de
trabajo.

Uso eficiente de los recursos. Nuestra empresa promueve en todos sus
espacios y actividades el uso eficiente de los recursos para mantener y ofrecer a
nuestros clientes precios competitivos en nuestros productos y servicios.

De acuerdo con la American Planning Association (APA. 2004), las metas son
definiciones o conceptos generales que se derivan del proposito o de la intencion del
proyecto. Los propositos del proyecto explican las razones por las cuales el proyecto se
esta llevando a cabo. Y los objetivos son los bloques que construyen las metas. Son las
definiciones especificas de metas, que se alcanzan en la practica y usualmente son
cuantificables. El alcanzar metas especificas es una manera de medir el progreso hacia
los objetivos. Los objetivos, en otras palabras, marcan claramente la cantidad de puntos

que aparecen en el camino para alcanzar las metas. Los objetivos también implican el
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criterio que se utiliza para medir los pasos. En resumen, las metas son definiciones
generales, los objetivos son pasos especificos.
5.1.4 Metas.
Incrementar las ventas comerciales en un 50% en un plazo de 5 aios.
Reducir el tiempo de cobranza a 30 dias en un plazo de 5 anos.
Reducir la rotacion de personal del 57% al 10% antes del 2008.
5.1.5 Objetivos.
Disminuir el tiempo de respuesta al cliente a 30 min. En el primer afo (2004)
Disminuir el tiempo de ventas por teléfono a 15 min. En le primer ano (2004)
Disminuir el tiempo de visita al cliente para concretar una venta a 24 hrs. En el primer
ano.
Llegar a 0 dias de retrazo de acuerdo con las fechas programadas en las entregas de
equipo vendido.
Reducir a un dia el tiempo de facturacion en ventas de equipo y consumibles en el
primer ano
Reducir a dos dias el tiempo de facturacion en servicios de mantenimiento de equipo y
en instalaciones en el primer afo
Reducir a 8 hrs. La cotizacion de equipos de computo.
Reducir a 24 hrs. La cotizacion de instalaciones.
Reducir a 5 min. Las cotizaciones telefonicas del cliente para consumibles .

Reducir a 0 los trabajos de mantenimiento que se dejen pendientes por atender a un

nuevo servicio.
Reducir a 0 las ventas no concretadas por falta de atencion de integracion.
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Reducir a 0 los trabajos que dejen de efectuarse de mantenimiento o reparacion de
equipos por falta de repuestos.

Reducir a 0 los equipos no entregados al cliente por falta de crédito con el proveedor.
Reducir a 0 los trabajos de mantenimiento que no se efectien por falta de personal de

servicio.

5.2 ESTRATEGIAS.

Con énfasis en el servicio y la atencion al cliente. Nuestras tacticas principales seran

capacitar al personal de ventas y atencion al cliente. Desarrollar un sistema de

informacion que permita la consulta del avance de los trabajos y pedidos que el cliente
solicita. Y finalmente aprovechar mas los recursos informaticos para el control de la
facturacion y la cobranza respectivas. Bajo un programa de mejora continua

Para apoyar la implementacion de las estrategias se propone:

1. Redefinir la estructura organizacional, establecer jerarquias, funciones vy
obligaciones tanto del personal de administracion y como de servicio.

2. El establecimiento de un manual de politicas y procedimientos, que serviran como
direccion de las actividades de los empleados hacia los objetivos deseados.

3. Se documentaran a detalle las actividades del personali de servicio y se
estableceran procedimientos de control que incluyan la calendarizacién de las
actividades diarias, semanales y mensuales.

Las actividades base de la empresa son el reflejo de la organizacion frente al
cliente y los proveedores, la seccion siguiente detalla las estrategias operativas que se

proponen.
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5.2.1 ESTRUCTURA PLANTEADA.

Organigrama planteada

José Alejandro Rotunno de Santiago
Director General

‘ Gerente General ‘

Gerente de Ingenieria ‘ Gerente Adzmv‘:-;.franvﬂ
I I

[ I | \ Erm== -
Soporte Técnico Desarrollo Capacitacién Contabilidad Ventas 1 ’ Compras

Contador

Figura 10. Organigrama propuesto

En la estructura planteada se considera la inclusion de un Administrador
General quien coordinara las acciones tanto técnicas o de Ingenieria asi como las de la
administracion del negocio, que es el area de mayor oportunidad. Donde se separaran
las actividades de ventas, compras y contabilidad incluyendo personal exclusivo en
cada una de ellas. (figura 10).

5.2.1.1 DESARROLLO Y ANALISIS DE PUESTOS.
Las necesidades basicas de recursos humanos para la organizacién se han establecido
en un esquema de descripcion y especificacion de cargos, debido a la division del
trabajo y su consiguiente especializacion de funciones. Se han definido de manera clara
y precisa para que todo personal identifique su area de injerencia, Sus
responsabilidades y obligaciones. La autoridad que posee, a fin de lograr un
funcionamiento y una Optima operacidon en la eficiencia de la organizacion. A

continuacion se listan los puestos y sus especificaciones:
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CARGOS:

Direccion General.

Descripcion general:  Desempenara funcioncs intorpersonales (¢l sor
representante, lider, y persona de enlace), funciones informacionales (diseminador vy
portavoz) y decisionales (empresario, solucionader dc problemas, asignador de
recursos).

Descripcion detallada: (de acucrdo a cada funcicn)

Realizar visitas programadas a las instalaciones del cliente como representante
de Integracion Informatica y Administrativa del Centro para:

Realizar entrevistas con los Directores de la empresa o del area de sicton

Promocionar productos nuevos

Negociar precios ventajosos sobre la competencia

Sugerir las ventajas de mantenimiento en los sistemas

Presentar o proponer alternativas de crecimiento

Proponer la actualizacion, cambio de equipos y/o de sistemas y delegar en el
caso de ejecucion la responsabilidad de ésta tarea al area correspondiente

Delegar la solucion de problemas referentes a los sistemas

Como lider:

Llevar a cabo los procesos basicos del proceso administrativo: planear,
organizar, dirigir, y controlar

Dirigir a los subordinados hacia el cumplimiento de metas y objetivos
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Como enlace

Establecer contactos con clientes potenciales para lograrlos cautivos de
Integracion Informatica y Administrativa del Centro

Establecer relaciones de trabajo con companias, negocios y organizaciones
publicas

Representar a la organizacion ante entidades como proveedores, clientes,
competencia, y gobierno entre otros

Como diseminador

Comunicar al area o encargado correspondientcs, las decisiones de los clicntes
para gue se lleve a cabo el proceso necesario

Transmitir a los empleados las innovacioncs para llevar a cabo tarcas vy
procedimientos tecnologicos adquiridos en congresos y seminarios.

Como portavoz

Representar a Integracion Informatica ante las personas ajenas a la compania
como pudieran ser visitantes a la empresa, proveedores, clientes potenciales vy
universidades

Como empresario

Realizar esfuerzos tendientes a mejorar el funcionamiento y logros de su

empresa

Establecer y realizar la supervision para mejorar la forma en que se hacen las

cosas siempre teniendo presente la obtencién de mejores resultados
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Como solucionador de problemas

Reaccionar ante las dificultades imprevistas que entorpecen el desempeno
normal o esperado como por ejemplo la renuncia de un empleado, un cliente o
proveedor que rechace un compromiso adquirido formalmente, o imprevista escasez de
efectivo

Como asignador de recursos

Tomar decisiones sobre como el tiempo, dinero, matcrial, y olros recursos
limitados seran aplicados a las multiples y diversas necesidades de la empresa

Analisis del cargo

Requisitos intelectuales: Dado que el puesto de Direccion General corresponde
al duefio de la empresa, solo se mencionaran los requisitos necesarios para este
puesto: Nivel Licenciatura o Maestria en Administracion preferentemente, experiencia
en manejo de negocios, buena presentacion, trato amable, experiencia en manejo del
proceso administrativo, solucionador de problemas, tomador de decisiones ante
problemas no estructurados, liderazgo, 'y experiencia en el manejo del Recurso
humano.

Gerente General.

Debe reportar sus actividades a: Director General.

Descripcion general: Cuida la eficiencia sobre una base provechosa de la
administracion y el crecimiento de las divisiones operativas que estan bajo su cuidado.
Aconseja, recomienda y auxilia al Director en la formulacion de los objetivos, politicas y
planes generales de la corporacion.

Descripcion detallada:
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Ser responsable ante el Director de la interpretacion y el cumplimiento
adecuado de las funciones, responsabilidades y relaciones del resto de la organizacion

Dar seguimiento a la informacion solicitada por el Director a los diferentes
departamentos

Formular objetivos, planes y programas a largo plazo para los comercios a las
cuales da servicio Integracion Informatica y Administrativa del Centro.

Revisar y autorizar los objetivos de corto y largo alcance.

Asegurar que los planes y programas autorizados sean ejecutados.

Mantener informado al Director sobre las condiciones generales y tendencias de
cada division, asi como de todas las actividades importantes que las afecten.

Proporcionar a Direccion, datos en cuanto al volumen, posicion en el mercado,
desarrollo de gastos importantes, requisitos financieros, necesidades del personal,
planes de organizacion, requerimiento de inventarios e instalaciones. Asi como el efecto
proyectado de todo ello sobre las inversiones y las ganancias.

Aconsejar al Director sobre el establecimiento de estandares de operacion
global para la compaiiia.

Autorizar estandares de operacion especificos como mercadotecnia, utilizacion
y desarrollo de personal, eficiencia operativa, innovaciones, recursos fisicos Yy
financieros.

Cuidar que las restricciones de autoridad necesarias sean comprendidas vy
definidas.

Revisar aquellos contratos y compromisos en los que se requiere la actuacion

del Director y recomienda la actuacion adecuada.
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Recomendar politicas y procedimientos basicos que controlen los controles
presupuestarios y financieros.

Ejecutar otras responsabilidades gerenciales comunes en todos los puestos
ejecutivos de la compania, las cuales no estan mencionadas en 1o antecedente.

Analisis del cargo

Requisitos intelectuales:

Educacion: Licenciatura en Administracion, Licenciado en Relaciones
Industriales o carrera técnica en administracion

Experiencia: Minima de un afo en area administrativa, conocimientos en
procesos administrativos y manejo de personal

Aptitudes: Dinamico, organizado, actitud de servicio, capacidad para trabajar

bajo presion, alto grado de responsabilidad e iniciativa, don de mando vy liderazgo.

Gerente Administrativo.

Debe reportar sus actividades a: Gerente General.

Descripcion general: Es responsable ante el Director General y el Gerente
General de coordinar el area administrativa y los asuntos de administracion de salarios.
De proporcionar asesoria y ayuda en problemas que involucren tales materias.

Descripcion detallada:

Supervisar la ejecucion de actividades administrativas dentro de la oficina

Coordinar la ejecucion de los planes de servicio a clientes acordes a las polizas

de mantenimiento y contratos existentes
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Aplicacion del proceso de contratacion del personal, desde la seleccion hasta la
capacitacion

Establecer planes de trabajo y sus metas junto con un plan de incentivos, sobre
todo para el personal operativo

Supervisar el cumplimiento de los objetivos de los planes, incluyendo los
calendarios de servicios programados a los clientes que estan por contrato

Coordinar las acciones en los casos en que haya servicios de emergencia que
deberan atenderse sin descuidar los servicios que se estén llevando a cabo al mismo
tiempo

Supervisar la atencion a los clientes de manera que la calidad en el servicio sea
la carta de presentacion asi como el elemento basico de competencia.

Sistematizar el servicio de “Atencion a clientes”, asi como programar las
actividades (de servicios a clientes)

Administrar el Sistema de Nomina para el pago al personal incluyendo
comisiones

Coordinar las actividades administrativas de compras, ventas, almacén vy
atencion a clientes con el Gerente de Ingenieria

Desarrollar y alentar la adopcion de métodos y procedimientos mejorados que
lleven a un logro del trabajo mas eficiente, y a una mas efectiva utilizacion del personal

Guiar el desarrollo y mantenimiento de buenas estructuras de sueldos y salarios
en todos los niveles de compensacion a través de la corporacion

Desarrollo y aplicacion de buenas politicas y procedimientos para la
administracidon de sueldos y salarios dentro de las estructuras aprobadas
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Proporcionar guia y consejo a la Direccidbn sobre problemas en sueldos y
salarios

Ejecutar otras responsabilidades de coordinacion comunes en éste puesto de la
compania, las cuales no estan mencionadas en lo antecedente

Analisis del cargo

Requisitos intelectuales:

Educacion: Licenciatura en Administracion, Licenciado en Relaciones
Industriales, Contador Publico o carrera técnica en administracion

Experiencia: Minima de un ano en area administrativa, conocimientos en
procesos administrativos, manejo de personal, desarrollo en integracién de nominas, y
manejo de paquetes contables - administrativos

Aptitudes: Dinamico, organizado, actitud de servicio, capacided para trabajar
bajo presion, alto grado de responsabilidad e iniciativa, don de mando y liderazgo

Responsable de Ventas

Debe reportar sus actividades a: Gerente Administrativo.

Descripcion general: Es responsable de la venta eficiente y con utilidad de
todos los productos 0 servicios, elabora los planes de accion y el presupuesto de
recuperacion de las cuentas y documentos por cobrar, ademas de tomar las medidas
necesarias para su eficiente recuperacion.

Descripcion detallada:

Mantener contactos y relaciones directas con los principales clientes y
prospectos, y hacer arreglos para el conocimiento mutuo con otros funcionarios que

estime ventajoso para la compainiia.

64




Realizar y entregar a los clientes las cotizaciones de productos y/o servicios que
hayan solicitado.

Emprender actividades encaminadas a estandarizar y definir los precios de los
productos y servicios que oferta Integracion Informatica y Administrativa del Centro, de
acuerdo al margen de utilidad deseado por la empresa en coordinacion con las
cotizaciones realizadas por el departamento de compras.

Mantener el control (Lista de precios) sobre los productos y servicios y sus
posibles descuentos o promociones de acuerdo a politicas previamente establecidas.

Controlar y coordinar la autorizacion de crédito y condiciones de pago a clientes
de acuerdo con la politica fijada por la gerencia.

Responsable del tramite de elaboracion y cobranza de las facturas generadas
por la venta de productos y la prestacion de servicios.

Supervisar y ejecutar revisiones de facturas de cada cliente dentro de los
terminos y plazos establecidos. Planear fechas de cobro y ejecutar su puntual
‘cumplimiento para evitar rezagos en la cobranza

Analizar periddicamente la actuacion de los clientes para aumentar o restringir
créditos, ademas de supervisar estrictamente que no se rebasen los limites
establecidos. En este caso debera exigir adicionalmente la firma de una garantia de
pago representado por un documento.

Programar oportunamente visitas periodicas a clientes cuyas cuentas muestran
atrasos considerables o bien ofrezcan riesgos de crédito.

Administrar y tomar responsabilidad del sistema de facturaciéon elaborado

expresamente para la empresa.
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Evitar retrasos en facturaciones que causen molestias en los clientes.

Ejecutar y entregar todos los instrumentos correspondientes a las ventas
efectuadas.

Supervisar el contenido de la planeacion, los medios y el presupuesto de la
promocion y publicidad de los productos y servicios.

Recomendar para aprobaciéon a los altos dirigentes, cualquier cambio en los
precios basicos extras de cualquier producto y/o servicio. Asi como cualquier cambio en
las especificaciones de los productos o servicios que tendieran a incrementar, disminuir
o afectar en algun modo las utilidades programadas

Operar el Sistema Integral de Compras, Inventarios, Facturacion, Control de
Proveedores y Clientes

Analisis del cargo

Requisitos intelectuales:

Educacion: Licenciatura en Administracion, Contador Publico o carrera técnica
en administracion

Experiencia: Minima de un afo ventas, facturaciones, crédito y cobranza,
recuperacion de cartera, y manejo de paquetes contables - administrativos

Aptitudes: Dinamico, organizado, espiritu critico y creativo, actitud de servicio,
fluidez verbal, caracter firme, capacidad para trabajar bajo presion, alto grado de

responsabilidad e iniciativa
Responsable de compras.

Debe reportar sus actividades a: Gerente Administrativo.
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Descripcion general: Es responsable de la eficiente administracion del
departamento, de realizar las gestiones de compra manteniendo relaciones cordiales
con los proveedores, ademas de establecer controles que requiere el departamento
para su correcto mantenimiento

Descripcion detallada:

LLlevar a cabo las compras de los equipos de computo, suministros y en general
todas las adquisiciones de la empresa. De acuerdo a las politicas establecidas vy
supervisadas por la Direccion.

Mantener buenas relaciones con proveedores, ademas de negociar nivel de
crédito y plazos para pagar

Establecer conjuntamente con Ventas, los precios de productos y servicios de
acuerdo al margen de utilidad deseado y los costos incurridos

Controlar el proceso de compras desde el pedido o cotizacion del producto,
refaccion o consumible hasta su pago a proveedor

Supervisar la entrega puntual de mercancia a los clientes -con la respectiva
factura- en tiempo y forma

Mantener y controlar en el almacén las refacciones necesarias para los
servicios y mantenimientos. Asi como de los consumibles de mas movimientos,
observando el movimiento de éstos para que nunca falten cuando sean solicitados por
los clientes que hacen las compras de manera periodica.

Operar el Sistema Integral de Compras, Inventarios, Facturacion, Control de

Proveedores y Clientes.

Anélisis del cargo
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Requisitos intelectuales:

Educacion: Licenciatura en Administracion, Contador Publico o carrera trunca

Experiencia: Minima de un afo en compras, manejo de relaciones con
proveedores, experiencia en cotizaciones y calculo de utilidad, y manejo de paqguetes
contables - administrativos

Aptitudes: Dinamico, organizado, creativo, actitud de servicio, capacidad para
trabajar bajo presion, alto grado de responsabilidad e iniciativa

Contador Publico

Debe reportar sus actividades a: Gerente Administrativo.

Descripcion general:. Sera el encargado de la contabilidad y de los presupuestos
de la corporacion, es responsable del desarrollo y funcionamiento de un sistema
efectivo de controles contables y presupuestarios de toda la organizacion )

Descripcion detallada:

Llevar el control de bancos, flujos de efectivo y liquidez

Controlar las chequeras

Efectuar los pagos correspondientes en tiempo y forma, a proveedores,
obligaciones empresariales, los gastos fijos como la ndbmina, luz, teléfono y otros

Administrar la cobranza, efectuando los depoésitos de dichos cobros a los

bancos correspondientes y cuidar que sean registrados contablemente estos
movimientos.

Generar oportunamente estados financieros que seran analizados con la
direccion para establecer los plarnes que mantengan a la empresa en el camino trazado

previamente
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Ser responsable de observar que las declaraciones fiscales ante la SHCP vy
demas obligaciones sean cumplidas en tiempo

Operar el Sistema de contabilidad, y Sistema de bancos que controle las
cuentas bancarias y sus chequeras

Apoyarse para su trabajo en sistemas de informacion apropiados, ya sean
comprados, o bien desarrollados en la misma empresa. Los sistemas basicos seran:
Paquete contable Aspel COl o Contpaq contabilidad

Analisis del cargo

Requisitos intelectuales:

Educacion: Contador Publico o carrera técnica afin

Experiencia: Minima de un ano en area contable, conocimientos en procesos
contables, manejo de recursos financieros, desarrollo de estados financieros y en su
interpretacion y manejo de paquetes contables

Aptitudes: Ordenado, puntual, actitud de servicio, capacidad para trabajar bajo
presion, alto grado de responsabilidad y honestidad, con iniciativa y discrecion.

Gerente de Ingenieria.

Debe reportar sus actividades a: Gerente General.

Descripcion general: Es el encargado de dirigir todas las actividades de
produccién y mantenimiento a modo de asegurar que los compromisos con los clientes
se satisfagan con productos y/o servicios de calidad y en las cantidades prescritas a un
costo minimo. Asesora y hace recomendaciones al Director con respecto a los mejores
intereses de la empresa siempre que sus funciones se involucren.

Descripcion detallada:
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Coordinar al personal de esta area quienes trabajaran en base a los planes de
trabajo establecidos de acuerdo con los contratos de mantenimiento celebrados con los
clientes.

Es responsable de que los productos, servicios o mantenimientos se ejecuten
de acuerdo con los programas autorizados de inventarios a un costo minimo

Dirigir la recepcion, inspeccion y almacenamiento de materiales, partes y
suplementos cuidando de satisfacer los requerimientos de calidad.

Cooperar en la estimacion del costo de nuevos productos, servicios o
suplementos o consumibles.

Evaluar los métodos o procesos y recomendar los cambios requeridos para
mejorar los productos y/o servicios, disminuir los costos o0 ambos.

Laborar sobre los servicios que se presenten y coordinar las actividades de esta
area con las administrativas.

Analizar los informes de productos devueltos o quejas de los servicios y tomar
la accion necesaria para controlar o eliminar tales errores o anomalias.

Asignar a criterio la tarea a ejecutar a cada subordinado en el area de trabajo o
para asesorias o visitas en el domicilio del cliente.

Administrar los tiempos de ejecucion de los trabajos de servicio 0
mantenimiento. Ademas de supervisar que la materia prima o refacciones necesarias se
encuentren disponibles a tiempo para que se ejecute el servicio que ha solicitado el
cliente.

Supervisar la requisicion a la unidad de compras de los materiales, partes y
suplementos requeridos para mantener los programas de produccion.
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Reportar al Gerente Administrativo el calendario de actividades a realizar
diariamente, detallando las visitas, entregas de equipos o finalizacion de servicios con el
fin de que coordine con Ventas la entrega de facturaciones o cobranza. Se encargara
de tener en el sistema el estatus de la peticion del cliente, pues es ventas quien
atendera la llamada del cliente.

Ejecutar las responsabilidades generales comunes a todos los puestos
ejecutivos y de supervision.

Analisis del cargo

Requisitos intelectuales:

Educacion: Ingeniero en Sistemas Computacionales, Licenciado en Sistemas
Computacionales Administrativas, o carrera afin

Experiencia: Minima de un ano en el area de sistemas administrativa,
conocimientos en procesos administrativos, manejo de personal, experiencia en
mantenimiento y configuracion de sistemas computacionales.

Aptitudes: Dinamico, organizado, actitud de servicio, capacidad para trabajar
bajo presion, alto grado de responsabilidad e iniciativa, y destreza manual

Soporte técnico.

Debe reportar sus actividades a: Coordinador de Ingenieria.

Descripcion general: Efectuara las tareas de mantenimiento, correccién,

asesorias y aplicaciones a los equipos de los clientes de Integracion Informatica vy

Administrativa del Centro

Descripcion detallada:
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Efectuar el mantenimiento de los equipos de codmputo, reparacion, instalacion, y
configuraciéon

Auxiliar en las instalaciones de redes, instalaciones eléctricas

Auxiliar también en configuracion del software de aplicaciones

Analisis del cargo

Requisitos intelectuales:

Educacion: Carrera técnica o de licenciatura en electronica

Experiencia: en manejo de equipos de computo, reparacion, instalacion,
configuracion, redes, instalaciones eléctricas, configuracion de software de aplicaciones

Aptitudes: Dinamico, organizado, creativo, actitud de servicio, capacidad para
trabajar bajo presion, trabajo en equipo, alto grado de responsabilidad e iniciativa, y
destreza manual

Desarrollo de sistemas.

Debe reportar sus actividades a: Gerente de Ingenieria.

Descripcion general: Sera el responsable de desarrollar sistemas de
informacion de acuerdo a las especificaciones y necesidades del cliente y de la

empresa, cumpliendo con la calidad que caracteriza a la empresa y en el tiempo

pactado
Descripcion detallada:
Desarrollar sistemas de aplicaciones, soporte a sistemas comerciales

adquiridos a integracion y de otras empresas, soporte a clientes concretamente a los

usuarios u operadores de aplicaciones.

Analisis del cargo
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Requisitos intelectuales:

Educacién: Carrera profesional en Sistemas Computacionales.

Experiencia: En desarrollo de aplicaciones

Aptitudes: Dinamico, organizado, actitud de servicio, capacidad para trabajar
bajo presion, alto grado de responsabilidad e iniciativa, trabajo en equipo, facllidad de
palabra y destreza manual.

Capacitacion.

Debe reportar sus actividades a: Gerente de Ingenieria.

Descripcion general: Es el responsable de programar cursos con tematicas vy
versiones actuales acordes a las necesidades de los clientes.

Descripcion detallada:

Preparar cursos acordes a la actualidad informatica, bajo las premisas de las
empresas solicitantes, en las plataformas que estén en uso

Programar contenidos y fechas para ofrecer cursos

Estudiar o actualizarse permanente con el objetivo de mantenerse al dia en las
versiones que surgen en el mercado

Encargado de la imparticion de los cursos o talleres

Actualizar y capacitar internamente a los empleados de Integracion Informatica
y Administrativa del Centro

Analisis del cargo

Requisitos intelectuales:

Educacion: Estudios. Carrera profesional en Sistemas Computacionales.
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Experiencia: En desarrollo de aplicaciones, manejo de técnicas didacticas,
facilidad de palabra frente a grupos

Aptitudes: Dinamico, organizado, actitud de servicio, capacidad para trabajar
bajo presion, alto grado de responsabilidad e iniciativa, trabajo en equipo, facilidad de
palabra, y caracter tolerante.

Con el cambio en la estructura, y la creacion, implantacion y ejecucion dcl
desarrollo y analisis de puestos que se propone, se podran resolver los puntos claves
del funcionamiento de la empresa de la siguiente manera:

La atencidn al publico se hara a traves dcl personal capacitado para cste
puesto, el cual tendra un manual de procedimicntos para descempeiiar su funcion. Para
eliminar la necesidad de hacer preguntas al deméas personal para determinar quién
debe atender |la llamada ni la forma de dar solucion a la peticion del cliente.

El personal que atiende solicitudes o cotizaciones tendra acceso al Sistema de
Ventas. De donde tomara precios al publico y precios especiales para clientes que asi
esten registrados en el sistema. Se tendra acceso al sistema de control de clientes y
servicios para consultar la programacion de entregas de equipo. También ver el estado
o estatus de cada servicio y la entrega de los consumibles.

De acuerdo a los planes de trabajo con periodicidad diaria, semanal y mensual
sera capaz de programar visitas al cliente sin interrumpir el calendario de actividades,
registrando todo lo anterior en el sistema implementado para tal efecto. Esta agenda
sera la base de las actividades diarias del drea de ingenieria o mantenimiento, asi como

de embarques para entrega inmediata.
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permitira que se tenga la liquidez que el negocio requiere y pueda enfrentar sus
compromisos y obligaciones.

Los pagos deberan hacerse en tiempo, de acuerdo al calendario de pagos
registrando en el sistema de control de proveedores. Lo que mantendra las lineas de
crédito en excelentes términos, y asi se asegura la continuidad en entregas de equipo,
material y consumibles por parte de los proveedores.

5.2.2 ESTABLECIMIENTO DE UN MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS.
Tanto las politicas como procedimientos que se plantean a continuacion servirdn como
una base sobre la que se debera trabajar, el objetivo sera el de apoyar para una mejor
administracion. Debera vigilarse la aplicacion de éstas de modo que correspondan a lo
estipulado y que, cualquier cambio esté debidamente sustentado y autorizado por quien
corresponda. En forma general podemos enunciar los siguientes:

POLITICAS.

« Integracion publicara y difundira sus objetivos y politicas, asi como todos
aquellos aspectos que la caracterizan, aceptando las criticas y sugerencias como
una forma de lograr una constante superacion y hacer verdaderamente participes

de esta a las diferentes areas que la componen o se relacionan con ella.

« Involucrar el mejoramiento continuo y la calidad como una filosofia fundamental
de Integracion, parte integral de la cultura corporativa y elemento clave de

competitividad.

« Integracion conservara en archivos los informes y resultados de los servicios

prestados en cuanto a diagnosticos, asesorias, cursos, servicios, y en general de
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Involucrar el mejoramiento continuo y la calidad como una filosofia fundamental
de Integracion, parte integral de la cultura corporativa y elemento clave de

competitividad.

Integracidn conservara en archivos los informes y resultados de los servicios
prestados en cuanto a diagnosticos, asesorias, cursos, servicios, y en general de
cada uno de los productos y/o servicios que se le haya prestado al cliente. Esta
informacion estara disponible tanto para clientes como para personal de

Integracion como base de soporte para futuros servicios.

El trabajo en Integracion es un medio para lograr satisfaccion y permitir el
maximo desarrollo personal y social de su talento humano. Todo lo que propicie

esta situacion debera ser estimulado.

Una vez entregado el producto o servicio y su respectiva factura (ambos al
mismo tiempo) se debera dar seguimiento para que la factura sea cobrada al

cliente en la fecha de vencimiento acordado.

Superar las expectativas de nuestros clientes brindandoles productos y servicios
que satisfagan sus requisitos aplicables con soluciones tecnologicas integrales
contribuyendo a la mejora continua de los procesos de calidad, productividad,
manejo de informacion, y sistemas de administraciéon y mejorando continuamente

las soluciones proporcionadas.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Los procedimientos que se indican a continuacion tienen por objetivo orientar a los
miembros de Integracion, éstos procedimientos deberan ser actualizados a partir de las
experiencias y sugerencias de los involucrados.

Tales procedimientos involucran los departamentos de Ventas, Compras, y su
coordinacion con el departamento de Ingenieria en las actividades que éstas realizan, y
ya que son las areas que presentan mayor problema se decidio dar énfasis a éstas.

REALIZADO POR DIRECTOR GENERAL.

PARA NUEVOS CLIENTES.

Contacto Cliente - Director para visto bueno para otorgamiento de crédito.

Establecimiento de limites y condiciones de crédito.

De esta entrevista el Director entregara a Ventas la documentacion necesaria
para que se integre un expediente de cliente aceptado el cual contendra limite de
crédito, entre otros, a partir de lo cual se podran hacer la ventas sin que tenga que
mediar el Director para autorizar precios y condiciones nuevamente.

REALIZADO POR EL DEPARTAMENTO DE VENTAS.

PARA VENTAS

Recepcidén y verificacion de solicitudes de clientes ya autorizados previamente.

Investigacion y verificacion de datos.

Autorizacién de lineas o rechazos bajo responsabilidad de una sola persona.

Cancelacion o renovacion de lineas de créditos.

Delegacion de la actividad o proceso al departamento que corresponda, segun
la necesidad del cliente. (Producto o servicio).
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PROCEDIMIENTO PARA OTORGAMIENTO DE CREDITO.

Ventas levantara una solicitud de crédito.

Verificar el reporte para confirmar si existe algun antecedente acerca del cliente
solicitante.

Consultar con las asociaciones de crédito local y nacional para ver si existe
alguna referencia del cliente investigado, obtenida la informacidon de crédito en bancos,
Instituciones financieras, casas comerciales o buro de crédito.

La verificacion puede hacerse por teléfono solicitando informacion acerca del
historial del cliente en materia de préstamos y pagos, ofreciendo mantener en forma
confidencial las respuestas, las referencias que el cliente proporcione deberan
verificarse que sean auténticas.

Realizada la verificacion y habiendo cubierto los requisitos a plena satisfaccion
de quien autoriza los créditos, se devuelve al departamento de origen para que se sigan
los tramites respectivos de la operacion.

PROCEDIMIENTO PARA ATENCION DE SERVICIOS (en atencion a clientes)

Documentar la solicitud.

Elaboracién de un presupuesto preliminar del servicio.

Programar el servicio de acuerdo al calendario de actividades.

Entregar la solicitud al departamento de Servicios.

PROCEDIMIENTO DE FACTURACION

SIES UN PRODUCTO: debera entregarse al mismo tiempo la factura.
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SI ES UN SERVICIO: Una vez realizado o terminado deberda avisarse a Ventas
para que elabore la factura en base a la Orden de trabajo y la entregue en el menor
tiempo posible de acuerdo a fechas de recepcion de facturas del cliente.

PROCEDIMIENTO PARA COBRANZA A CREDITO

Una vez realizada la operacion de venta de producto o servicio, se recibe la
copia de la factura y un contra recibo.

Verificar que los datos de la factura y contra recibo se encuentren debidamente
requisitados.

Archivar cronologicamente por orden de vencimiento las facturas, en forma
manual y automatizada.

Elaborar o generar avisos de vencimientos de las facturas en donde descargara
el nombre o denominacion social del cliente, las fechas de vencimiento y los montos de
cada documento; ordenando los avisos cronologicamente a 5 dias anteriores a sus
vencimientos para enviarlas a los clientes.

Elaborar listas o relaciones de documentos para su cobro.

Proceder a visitar los clientes, personalmente por el Director o por el
departamento encargado (o por cobradores), anotando en reportes el pago o abono
efectuado, cobrados siempre con cheque nominativo, la fecha de nueva visita y demas
comentarios y al final del dia presentara y entregara las liquidaciones al Gerente
Administrativo para su autorizacion y revisién, y éste al encargado de Contabilidad
quien ademas de registrar contablemente dichos movimientos, depositara los cheques

recabados el mismo dia o a mas tardar el siguiente dia habil en el banco.
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Procedera a hacer las anotaciones en todos y cada una de los expedientes
personales de los clientes para llevar su historial.

Al pagar el total del adeudo elaborara el aviso de terminacién de pago en el
control de cliente (cuentas por cobrar).

Si existiera cobranza morosa debe clasificarse como "Cuentas morosas
normales” y “Cuentas morosas graves’, para que se intensifiqgue y dé seguimiento a
aquellas cuentas que han caido en ésta situacion, si la cobranza no se puede efectuar
por la empresa, entonces deberan turnarse la cobranza a un despacho legal para evitar
que se vuelvan incobrables.

REALIZADO POR EL DEPARTAMENTO DE COMPRAS.

PROCEDIMIENTO PARA COMPRAS.

Verificacion de unidades existentes en almacén.

Estipular formas y fechas de pago con el proveedor.

Solicitud de material necesario.

Recepcion de material.

Inspeccion y almacenamiento de material.

Captura y control en inventario del material recibido.

Reportar a Ventas los costos de los productos o materiales recibidos para que
éste departamento proceda a actualizar los precios de productos o servicios.

REALIZADO POR EL DEPARTAMENTO DE INGENIERIA.

PROCEDIMIENTO PARA EJECUCION DE SERVICIOS (en Servicios)

Revision de la solicitud.
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Preparar las herramientas, material 0 equipo que se considere necesario de
acuerdo a la solicitud.

Revision del equipo para comprobar la falla, defecto o servicio.

Solicitar las partes necesarias al almacen.

Proceder a instalar o cambiar las partes del problema causa de la solicitud.

Solicitar la facturacion para que sea entregada junto con el servicio, de no ser
posible el mismo dia debera entregar sin excusa al siguiente dia de revision de facturas
del cliente.

Solicitar la firma del cliente por el servicio recibido en la Orden de trabajo o
servicio, la cual detalla los trabajos que se efectuaron y sus precios.

Entregar la copia de orden de trabajo y la facturacién del servicio realizado al
departamento de ventas para que haga su seguimiento de cobranza.

5.2.3 PROGRAMA DE CONTROL DE SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES.
El objetivo de este programa es mantener un control de actividades mensuales,
semanales, y diarias, que permitan conocer en cualquier parte del proceso de la
generacion del servicio, el estatus del mismo. Es decir su avance efectuado a una fecha
determinada.

Este programa de control debera ser una herramienta comun entre dos
departamentos: el departamento de ingenieria, y el de ventas ya que como
mencionamos contendra informacion como calendarizacion de actividades.

Este punto resulta de vital importancia para el Departamento de ventas pues le
permitira controlar las actividades que se vayan realizandc asi como poder programar

otras actividades sin que resulten contratiempos por compromisos adquiridos
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anteriormente. Es una herramienta de apoyo para conocer la disponibilidad de una
fecha y hora para establecer compromiso de visita al cliente que solicito el servicio.
Ademas permite proporcionar informacion al cliente sobre el estado de su servicio. Es
importante también para el departamento de Ingenieria porque servira de apoyo en la
realizacion de actividades para controlar tiempos y movimientos de cada proceso.

El programa de control sera elaborado bajo supervision directa del Gerente de
Ingenieria. El proceso debera irse adecuando conforme al estudio de tiempos incurridos
en cada actividad. Con la experiencia y conocimientos que se obtengan conforme se
vayan efectuando estas actividades el programa se ira perfeccionando. Con esto se
podran establecer tiempos aproximados para realizar cada tarea, asi como los pasos
gue deberan seguirse en cada proceso.

En la figura 11 se muestra un ejemplo para registrar la programacion de

actividades mensuales. Esta programacién es util para saber los dias de trabajo, las

1 20 04 *.
lunes |  Martes | Miércoles |  Jueves |_IfieT|leE: |Sa_bad§DomlngoJ:j
28 de Junio 29 30 1 de Julio 2 3

4
5 6 7 8 9 10

[Reparacién en| | [Entregar PC’s |
[visitas progran] | [Iniciar instalacid

12 13 14 15 16 17

e
18
19 20 21 22 23 24
25
26 27 28 29 30 31

1 de Agosto
Ad

Figura 11: Programa de Actividades Mensual



actividades vy las fechas en que pueden programarse mas actividades. Es un registro
muy apropiado para conocer las fechas de entrega de equipos o fechas de visita a los
clientes para una instalacion o para efectuar algun mantenimiento.

En la figura 12 se muestra la programacion de actividades de la semana. En
ella se muestran las actividades diarias descritas con mayor claridad. Esta
programacion esta disefiada para distribuir las actividades al inicio de la semana entre
los técnicos de mantenimiento y también es util para conocer las fechas en que se tiene

programado recibir equipos para ser configurados y entregados.

Calendario .

Lunes, 05 de Julio Jueves, 08 de Julio Z] 4 Junio2004  » [

L Instalacién de red en la compafia"B* | DLMM VS5
1 23 45
6 7 8 9101112
13141516 17 18 19
20021 22 23 24 25 26
27282930 [ ]

L7

[ Reparacién de equipo en compariia “A" |

Martes, 06 de Julio |

i - Viernes, 09 de Julio
1 Entregar equipo de compafiia"B* |

[ || Cuadro de tareas| - |
| No hay elementos
| disponibles en esta vista,

r
|

_ Miércoles, 07 de Juliof Sabado, 10 de Julio

S
Domingo, 11 de Julio \

Figura 12. Programa de actividades semanales
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Para concluir el control de actividades se debera de elaborar un programa de

actividades diario, (ver figura 13) en el que deberan detallarse lo mas posible cada

[ 0} |#| Asunto

Haga clic agu para zgrenar Tarea

i.l_ ]iC_D_rﬁ_F_idQ_r:E-nciE)n .d.e_regén_co-rapa_ﬁia e ;Luhe_s 5,1'_5-,1'2004
@ |1 Instalacién de tarjetas de red y Configuracion d... |Lunes 7/5/2004

Figura 13. Programa de Actividades Diarias.

actividad que se efectuara en un dia determinado. Este es de suma importancia pues
sirve de guia al técnico que realizara la actividad que le corresponda. En caso de
algun cambio no planeado como un ausentismo de un trabajador, otro puede
continuar el trabajo utilizando las indicaciones plasmadas en este programa.

Cada proceso debe ser documentado por el personal del departamento de
ingenieria. Con el objetivo de que se conozca y aplique cada actividad de principio a
fin, asi como el orden y tiempo aproximado de la realizacion de cada uno. El formato

para el estudio de tiempo a sugerido para utilizarse se muestra en la figura 14.
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Comprobacion de tiempo. RESUMEN DEL ESTUDIO

Hora de inicio: : .
Referencia: 1a Estudio No. :
2 | Hora de terminacion: - - |
E . . . Actividad: 1nstalacion de drove Fecha: s1/55704 |
@ | Tiempo registrado: - S | i |
J . |
g Trabajador: | Encargado: | Departamento:
5 ViAarLlneo ”: :.,,:- A. | T :
4 SR ; |
] S -
x@ .
¥ |EQUipo: tnidad drive Lar . - 7
| Herramientas: ge=sarmador.
Materiales: tornillos y cable o bus de datos [
. N . _ |
z‘”"‘em Descripcion de la tarea. | Tiompo | Observacion 0
e tarea . .
basico |comentario
S —.- _.‘
1 Desconectar completamente los cables. 3 Erergia, raton, vy
otros.
2 Destapar el gabinete. 5 |
3 Montar la unidad y conectar el drive. 10 |Asegurar !
| | ensamblado correcto |
4 Aseguramiento de que las conexiones son 5 . |Cables de energia vy
firmes y seguras. datos en su posicion
correcta.
5 Conectar y probar que la unidad funcione 10
satisfactoriamente.
6 Cerrar gabinete y dejar en el lugar inicial o 2
indicado.
7 Revisar junto con el usuario que el equipo 10 Hacer
gueda funcionando. recomendaciones de
uso y cuidados.

. Figura 14. Documentacion de actividades

Los beneficios que se esperan de estos controles de gestion involucran a los
departamentos de Clientes, Ventas e Ingenieria, y son los siguientes:

Documentar los procesos.
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Ejecutar los trabajos apegados a un proceso establecido.

Tener una herramienta para medir el control de calidad

Evitar traslape de actividades.
Evitar sobrecarga de trabajo.

Controlar fechas de entrega.

Cumplir en tiempo y forma los compromisos adquiridos.

Satisfaccion de clientes.

- Selecciona aqui el TIP( cle|c Llo
. . T |0 Tl w
' de PROCESO d 215|558
Transporte j Slo|lo|o|g]|2
Bomar Forma I 3 E % qE) E 8‘
- Ol-|Elo0la|x
| Tiempo - | |
Actividad } (Horas) Categoria | O o D‘ E32 )
Desconectar completamente los cables. 0.05 operacion | * _1'_ - ij |
Destapar el gabinete. 0 08 operacion 5 '
Montar la unidad y conectar el drive. 0.17 operacion * T | ‘_ i
Aseguramiento de gue las conexiones son firmes y 1 ]
seguras. 0.08 operacion “
Conectar y probar que la wunidad funcione
satisfactoriamente. 0.17 operacién *
Cerrar gabinete y dejar en el lugar inicial o indicado.
0.03 operacion *
Rewvsar junto con el usuario que el equipo queda
funcionando. 0.17 inspeccion *
[Totales 0.8 los] Joz2[ |
% Efectivdad 77.8%
% Desperdicio 22.2%

Figura 15. Formato para el estudio del tiempo.



Adicionalmente cada actividad puede ser analizada con el “analizador de
procesos . para conocer los tiempos de efectividad y de desperdicio. e identificar las
actividades mas criticas y disminuir los tiempos de desperdicio.

Como se muestra a continuacion en la figura 15, debe clasificarse cada una
de las actividades y su tiempo para que el analizador muestre ¢l porcentaje de
eficiencia y el porcentaje de desperdicio de la actividad

FORMATOS PARA CONTROLES ADMINISTRATIVOS

La administracién debera abarcar: tanto el proceso de operacion como la

Indicador Unidad de Real | Meta ' % Resultado ' Indicador
medida ‘ del ciclo = <0>
' ' anterior
R . B o e SV he? = =
Liquidez Activo circulante | indicador
S | Pasivo circulante | _ ! )
Apalancamiento Pasivo total "indicador
- (Capital contable |
Rotacion de Cuentas por cobrar x | Rotacion
cuentas por dias del periodo | No. de
cobrar Ventas netas dias
Rotacion de Proveedores x dias Rotacion
cuentas por del periodo | No. de | l
_pagar | Costo de ventas | dias | o ‘\
Rotacién de Inventarios Rotacion
inventarios | Costo de ventas x no. | No. de |
de dias ejercidos dias |

Figura 16. Formato de tarjeta de control administrativo de finanzas

supervision y analisis de la gestion en forma periddica y programada

Como hemos mencionado dentro del proceso de administracion, se
encuentra la etapa de control, que juega un pape! importante en la medicion de
resultados de los departamentos, asi como retroalimentacion en las etapas de
prevision y planeacion.
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El analisis de ésta informacion permitira evaluar la actuacion de la
administracion a través del tiempo, analizando los cambios en renglones como
ventas, utilidades, cuentas por cobrar y pagar, y los inventarios.

En la siguiente seccion vamos a ver los controles basicos sugeridos

Formatos analizadores. Este control (figuras 16 y 17) deberan efectuarse
inicialmente cada 6 meses, y posteriormente cada ano por el departamento

administrativo. La finalidad es comparar los resultados, para tomar decisiones dentro

. | | Resultado . *
Indicador ' Upidad de Real Meta % del ciclo |n_d|cador |
medida . = <0>
S b, : S N | anterior
‘Ventas netas Total de ventas = $(miles de pesos) |
| J
Ingresos por $(miles de pesos) | '1
Productos | ‘ ‘
In_gr_esbs por $(m_iles_ de pesc?s)_ - a
Servicios |
i No. de clientes | No. de clientes |
atendidos atendidos
Gastos de | Porceﬁta}e sobre | % o
administracion las ventas ‘
y ventas

Figura 17. Formato de térjéta de control administrativo de ventas y gastos

del proceso administrativo, ya sea de tipo correctivo o preventivo.

Las tarjetas de control que se muestran en las figuras 18 y 19 deberan ser
entregadas al cobrador. La figura 18 muestra al formato cuyo objetivo es mantener
un registro de los documentos gue se entregan para su cobro. La figura 19 muestra
el formato que el cobrador llenara con la relacion de los documentos de los cuales se

logré el cobro.
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Notas por cobrar a cargo

B IﬁtégTaEic’m Informatica y Administrativa del Centro

‘de:

Cliente

Figura 18: Formato _de_tarjeta de control de documentos

Domicilio

| Relacion de cobranza entregada ai Sr:

El dia de

Nombre

Documento

l

Fecha

Importe

para cobranza.

In'tegracié'h Informatica y Administrativa del Centro

de20 |

Documen
to

—

|
Importe |

i

Pagado

Resumen de cobros

‘ Documentos
Cuentas
Total

. o S |
Figura 19: Formato de control de documentos cobrados.
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Los beneficios esperados de este control de gestion del departamento de
ingenieria son:
) .. ‘ . . -, \t Largo
Mejorar los procesos basicos mediante la investigacion y el desarroll

'J' plazo

Proporcionar mejores medios fisicos de produccion

] Plazo
Simplificar y mejorar el servicio y reducir la diversidad. L_onterme ho
Mejorar los métodos de operacion. J
Mejorar la organizacion, planificacion y el control. Corto
plazo
Aumentar la efectividad de la fuerza laboral en todos sus niveles.

5.3 ACTIVIDADES ADICIONALES PARA LLEVAR A CABO PARALELAMENTE

1. Afianzar las relaciones con las alcaldias, gobernaciones y entidades socias de la
corporacion.

2. Reforzar los medios publicitarios.

3. Organizar eventos especializados.

4. Desarrollar programas de capacitacion.

5. Fortalecer los convenios con las instituciones o empresas que ya se tienen vy
establecer nuevos convenios con clientes nuevos.

6. Adquirir o promover el desarrollo de equipamiento que permita conocer ain mas las
herramientas utilizadas en el campo informatico.

7. Emprender una readecuaciéon de los espacios de trabajo, que involucrarian
actividades como dar de baja material o equipo considerado obsoleto o inservible

retirarlo.
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8. Senalar y respetar las areas asignadas para cada funcion, como por ejemplo que
no este en recepcion equipo que llega a reparacion, o que el taller de reparacion
funcione como almacén, o que en almacén haya equipos por reparar.

Es importante que todas estas propuestas deben ser integradas con el
personal no solamente ser informada sino comunicada integrada para lograr la
aplicacion eficiente de la estrategia.

Cada uno de los colaboradores debe tener clara las funciones que habran de
cumplir para alcanzar el objetivo establecido. Ya que en la actualidad 9 de cada 10

empresas fallan al ejecutar su estrategia, ya que solo el 5% de sus colaboradores las

entienden.

“El 10% que son las empresas exitosas lograron una alineacion estratégica de
Sus organizaciones a partir de transformar la estrategia en acciones concretas e integrando
atodos y cada uno de los colaboradores a las tareas” (Lopez, 2004)

Estos factores serviran a la administracion como un reflejo de su actuacion.
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6. CONCLUSIONES
Integracion Informatica cuenta con recursos que son perfectamente aprovechables
el entorno en general es bueno para poder desarrollar mas el potencial comercial

Los problemas por los que atraviesa son comunes en las empresas que
tienen un crecimiento en ventas mas alla de lo esperado y que se ven superadas por
la capacidad administrativa original de la empresa, pues la adaptacion de la
administracion no se ha dado a la misma velocidad del crecimiento del mercado
atendido.

Nuestra propuesta comprende una serie de acciones que deben ejecutarse y
aplicarse de manera sistematica. Se recomienda que el Director delegue autoridad y
responsabilidad, basado en el esquema de analisis y descripcion de puestos

Para enfocarse al mercado cautivo, y para seguir garantizando a los clientes
la calidad en el servicio al que estan acostumbrados, la empresa debe de eliminar
aquellos servicios que no le permiten alcanzar el nivel competitivo que desean
obtener en el mercado.

Debe asegurar el seguimiento e implantacién de las politicas de credito para
evitar que la empresa caiga en un apalancamiento que no le permita ser rentable. y
esto repercuta en su capacidad de pagos frente a sus proveedores, lo que haria que
la empresa regrese al circulo vicioso de cobranza morosa y endeudamiento con

proveedores.
Asi mismo mantener un registro y control de actividades que le permitiran

programar estas para evitar hacer compromisos que no puedan cumplir Asi como
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para poder informar a los clientes sobre el avance del proceso del servicio o producto
a adquirir.

La clave del éxito para llevar a buen término la aplicacion de la propuesta ¢
la integracion efectiva de todo el personal, sin excluir al Director, para que de esta
manera la empresa refleje en su nombre las acciones que se realizan en el internor
de la misma.

Para que la empresa se mantenga en el mercado y fortalezca su
competitividad se recomienda llevar a cabo las estrategias y acciones propuestas en
este trabajo. En especial se recomienda la contratacion de personal necesario,
implementar sistemas de informacion, y llevar un control de seguimiento de las
actividades. Ciertamente estas acciones tendran un costo que puede ser
significativo, sin embargo los beneficios que se esperan apoyaran su permanencia

competitiva en el mercado.
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ANEXO.

Anexo 1. Plano que muestra la ubicacion de la empresa.
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Anexo 2. Los siguientes 5 indicadores segun el autor Fred R. David determinan

Loy st L

cuando es aplicable la Estrategia defensiva (recorte de gastos) a una empresa

“Cuando una empresa posee capacidad distintiva definida, pero no ha

logrado sus objetivos y metas en forma constante con el paso del tiempo.

Cuando una empresa es uno de los competidores debiles en una industria en
particular

Cuando una empresa esta plagada de ineficiencias, escasa rentabilidad. baja

moral de los empleados y presiones de los accionistas para mejorar el rendimiento.

Cuando una empresa ha fracasado en aprovechar las oportunidades

externas, reducir al minimo las amenazas externas, explotar las amenazas internas y

superar las debilidades internas a traves del tiempo; es decir, cuando los gerentes
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estratégicos de la empresa han fracasado (y quiza sean reemplazados por individuos
mas competentes).
Cuando una empresa ha crecido tanto y tan rapido que se requiere una

organizacion interna importante.”
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