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RESUMEN EJECUTIVO

En la presente tesis se desarrolla "El Disefio @eRlanificacion Estratégica para la
Empresa Reprodata Cia. Ltda. dedicada a la repargainantenimiento de equipos
de copiado e impresion (impresoras y multifuncipmearca Lexmark, de la ciudad
de Quito" con el objetivo primordial de establenardireccionamiento estratégico
gue garantice el control y el desarrollo conjunéola Organizacion. Mediante la
implementacion de estrategias practicas que aatdero fuerza motriz capaz de
generar comportamientos mas efectivos y eficierdesaminados a cumplir las
metas planteadas, mejorar el rendimiento economielevar la satisfaccion de los
clientes, tomando en consideracion al capital haumaguienes representaran los

gestores directos para la aplicacion de la preggopiesta.

La empresa fue constituida con el nombre de Repmdin y Datos Reprodata Cia.
Ltda., gracias a la union de tres empresarios nat@e, desde el inicio de sus
actividades y hasta la actualidad mantiene su malricada en el norte de la ciudad
de Quito y una oficina sucursal en la ciudad dey@gail, las cuales paralelamente
brindan una cobertura de servicio a las provindesla regién Sierra, Costa vy
Oriente del Ecuador. En la actualidad esta Orgaidimacuenta con un taller
especializado en servicio técnico orientado a laticoidad operativa ofreciendo
soluciones inteligentes a fallas de impresién dépasg marca Lexmark. Lo que ha
originado un crecimiento notable y al mismo tiemg® han identificado en la
Compaiiia algunos problemas que exigen una Plasiditay organizacion efectiva
gue permita mantener a Reprodata dentro del merckdauna manera mas
competitiva que logre cubrir la demanda existenmejorar la percepcion de los

clientes y sobre todo fortalecer su estructura Qizgaional.

En el marco descrito resulta imprescindible estalein estudio que se base en el
desarrollo de capacidades administrativas que Isapua modernizar y enfrentar
con seguridad los retos que se presentan en eldterPara ello se presenta el
siguiente trabajo investigativo, el cual se enawemtineado a una metodologia
tedrica, explicativa y practica, que nos permitirientendimiento amplio de lo que

involucra establecer una Planificacion Estratégycaun Mejoramiento de los
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Procesos Operativos en esta Compaiiia; es decapihagptos desarrollados serviran
de apoyo fundamental para sustentar la aplicacocathbios que se formulan para
optimizar el desempefio en esta Organizacion. Eg@siel contenido de la presente
tesis consta de seis capitulos los cuales se kahddis de la siguiente manera:

El Capitulo I, se inicia con el desarrollo de un marco teéric@leque se determina
los principales conceptos relacionados con el temestudio es decir, se describe el
origen, las etapas, la importancia y los benedide la Planificacion Estratégica, se
examina ademas en términos conceptuales sus @lie€ipomponentes siendo estos:
mision, vision, politicas, valores, objetivos y agetfjue representan las bases para la
elaboracién, implementacion y evaluacién de egjiaseclaves que permitan a la
Organizacion prepararse para enfrentar situaci@sersas y adaptarse a los
cambios con éxito. Es necesario agregar que eragta de los posteriores capitulos
se incluye también argumentos teoricos a fin deooen analizar y aplicar los
elementos que intervienen en el proceso de plaeagara lograr una mejor

comprension.

El Capitulo I, contempla un andlisis de la situacion actual equkase encuentra la
Compaiiia, mediante el uso de instrumentos de igaegin como encuestas
dirigidas a clientes internos y externos se idigdtijproblemas que afectan a la
productividad e inciden directamente en el desem e personal y por ende en la
calidad del servicio que se brinda. Esta infornra@s utilizada de referencia para la
identificacion y construccion de la Matrices comeODA, MEFI y MEFE.

Seguidamente se determind el orden de importateilms Objetivos Estratégicos
por medio de la aplicacion de la Matriz Saaty, estos datos se trabajo en la Matriz
Despliegue, la misma que dio como resultado larigeoion de las estrategias
formuladas; esto permitira a los directivos de Réata Cia. Ltda. seguir un orden
I6gico de implementacion en la ejecucién de plafesaccion considerando la

disponibilidad de recursos econémicos y humanos.

En el Capitulo Ill, se plantea el direccionamiento estratégico para la ressp
Reprodata Cia. Ltda. en el cual se desarrollddadiia corporativa es decir; vision,

mision, objetivos, metas, politicas y valores argacionales. Este Capitulo
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contiene ademas un manual de procedimientos emefate requerimientos para
cada miembro de la empresa a fin de establecen grdentrol en las actividades, asi
como procesos que se desarrollan. Para complemestampropuesta y regular las
relaciones laborales se establece un Reglamerdoninde Trabajo que debe ser
difundido en toda la Organizacion. Posteriormenge describe las estrategias
funcionales orientadas a la productividad, calidac! servicio y recursos humanos,

planteadas con la finalidad de contribuir eficazteexth cumplimiento de las metas.

En el Capitulo 1V, se aborda conceptos relacionados al Mejoramient®rdeesos
para la identificacion y aplicacion de técnicas daeiliten el diagndstico y
levantamiento de los Macroprocesos Claves de estap@ria. Se realiz6 mayor
énfasis en el procedimiento para el mantenimiergegmtivo o correctivo en general
del equipo, el cual contiene una serie de subposceue fueron analizados y
detallados graficamente; mediante el uso de flajogis, estableciendo de esta forma
una secuencia sistematica a seguir y proporcionadgonas acciones de mejora
administrativas que garantizan la ejecucion de atarele forma eficiente.
Adicionalmente se sugiere extender la creacidonrdsauvicio técnico integral que

supere las expectativas de todos los clientes.

En el Capitulo V, sehace referencia al desarrollo y aplicacion de @ogs como
Mejora Continua y Justo a Tiempo que implementadasscientemente en la
Compafia genera multiples beneficios. Posteriorensatpresenta el plan estratégico
integral programado para 1 afio a través de la ealbm del Cuadro de Mando
Integral en donde se identificaron las metas ecatttires y sus respectivos planes de
accion que permite realizar el seguimiento del dimento de las estrategias
establecidas. Finalmente se evalla los resultadediamte la aplicacion de
Indicadores de gestidon que llevan un control peentny monitoreo pormenorizado

del desempefio de la Organizacion.

En el Capitulo VI, se presentan las conclusiones y recomendacionkzadss en
base a todo el estudio efectuado a la Empresa &a&pr€ia. Ltda. que representan
los lineamientos generales para la conduccion zfieh modelo estratégico que se

presenta.
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CAPITULO |

ORIGEN Y EVOLUCION DE LA
PLANIFICACION ESTRATEGICA

‘@)’ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,



CAPITULO |

ORIGEN Y EVOLUCION DE LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA

1.1. Antecedentes

La naturaleza de una Planificacion Estratégicaasa len su origen y evolucion que
trasciende a través del tiempo, es indispensabf®cen sus concepciones bajo
diferentes puntos de vista, determinando su impoiday el impacto que genera en
el desarrollo de una Organizacion. El conocimiedéo su existencia nos exige
investigar a fondo la funcidbn que representa dexigoun mundo empresarial

competitivo.

La evolucion histérica determina que la PlanifiéacEstratégica nace en el siglo (IV
A.C) con Sun Tzu, el mas antiguo de los estrategadernos quien desconocia en
realidad su término convencional y hablaba de feategia ofensiva; influenciando

en el pensamiento militar del mundo a través dafims y proponiendo los inicios de

esta teoria.

Mas tarde, Nicolds Maquiavelo en su libro El Ppeciambién explica la necesidad
de la planeacion para la realizacion de un budnegmw. Aunque hay diversos
ejemplos a través de la historia, los precedesb@suna muestra representativa
acerca de cémo se desarrollaba el pensamienteégita Siendo el mas destacado
el de Anibal cuando planeaba conquistar Roma yalguricié con la definicion de
la mision de su reino, luego formulo las estrategamnalizé los factores del medio
ambiente y los comparé y combind con sus propiosrses para determinar las
tacticas, proyectos y pasos a seguir. Esto repmesnproceso de planificacion

estratégica que se aplica hoy en dia en cualguipresa.



En la época moderna, al finalizar la segunda guemtandial, las empresas
comenzaron a darse cuenta de algunos aspectos ajuexan controlables: la
incertidumbre, el riesgo, la inestabilidad y un @&nte cambiante. Surgio, entonces,
la necesidad de tener control relativo sobre losbias rdpidos. Como respuesta a
tales circunstancias los gerentes comienzan aartila planificacién (planeacién)
estratégica la misma que con sus caracteristicadenmas fue introducida por

primera vez en algunas empresas comerciales adosdie 1950.

Desde entonces, la planeacion estratégica fornta g#o perfeccionando a partir de

la década de los 60 demostrando su progreso eliféasntes fases que a

continuacion detallamos;

CUADRO No 1

1960

Proyecmones alargo
plazo

Presupuestos a 5
anos

Planes Operativos

Estrategias de
Crecimiento y de
diversificacion
Proyeccién
tecnoldgica

Planeacion de fuerza
laboral

Matriz de Producto
mercado.

1970

Estrategias explicitas

Divisiones en
Unidades
Estratégicas
Planeacién para el
cambio

Simulacion de
alternativas

Apreciacion del Riesgo
Politico

Proyecciéon Social

Evaluacion de impacto
ambiental

Andlisis de Riesgo

1980

La alta gerencia esta a cargo
de la PE (Planeacion
Estratégica)

Elaboracién y puesta en
marcha de la PE

Liderazgo visible ejercido por
alta Gerencia y compromiso
de todos los funcionarios

Inversiones masivas en
nuevas tecnologias

Filosofias, objetivos
empresariales explicitos

Entrenamiento interno de
mercadeo y servicio

Programas de mejoramiento a
la calidad

Bases de datos internas y
externas

1990

Mercados mundiales
Alta importancia a los
factores del entorno

Uso de tecnologias
informaticas

Incremento del célculo de
riesgos

Altas velocidades en la
renovacion del

conocimiento
Ventajas competitivas

Benchmarking

Inteligencia emocional

Mejoras Continuas

Cuadro de Indicadores

Fuente: Monografias.com| www.monografias.com/trabajos32/planificacion-esmata/planificacion-estrategica.shtml.],2006.



Durante el crecimiento industrial en la década @ 70 surgen los estudios de
"Formulacion de Politicas" y de "Estrategia IniGidhs cuales fueron desarrolladas
con miras a afrontar los multiples cambios en dbiante, posteriores a combates y
luchas por territorios.

Formulacién de politicas

Consiste en implantar normas de uso diario quetitoye la delimitacion sobre lo

gue un area funcional puede o no hacer en una egain. Cada vez fue mayor la
necesidad de las empresas por integrar sus furscicoando comenzaron a crecer
después de la Segunda Guerra mundial se haciaveadanayor, ya que éstas
requerian de procedimientos mas formales y efestigpara lograr coordinar,

organizar y controlar las actividades, tanto deotrmo entre las areas funcionales,
permitio el seguimiento del andlisis de la formidade politicas. Sin embargo, este
estudio comenzé a resultar inadecuado, porquerig@nizaciones aumentaban en
complejidad asi como en tamario y la magnitud yripredecible de su entorno les

ocasionaban problemas que dicho analisis no peddver.

Estrategia Inicial

Es la determinacion de las metas y objetivos de ampresa a largo plazo, las
acciones y actitudes a emprender y la asignaciologleecursos necesarios para
lograr dicho propésito como ideas claves para tlagexito.

Esta nueva concepcion y practica general se heediohy a partir de la década de los
80 en una herramienta indispensable de la altangerepara evaluar el accionar de
la empresa, el estudio del liderazgo, el grado alepcomiso y el logro de los

objetivos institucionales.

Solo a principios del Siglo XX se da una concepai@n caracter cientifico con
Fayol, clasico de la direccibn moderna; quien itatesustituir el empirismo en las
empresas por un meétodo cientifico en que la plawion interviniera como funcion

e instrumento de la direccién.



A través de los afios se consolida una idea fund@ejue es la blusqueda de
planificar las acciones futuras y alcanzar lo déseatravés de procesos, objetivos y
planes; en la actualidad todas las compafiias iamted en el mundo cuentan algun
tipo de este sistema, y un numero cada vez mayoentgresas pequefas esta
siguiendo este ejemplo. Como resultado de estariexp& se ha producido un gran

cumulo de interés en el conocimiento de este teprafandidad.

1.1.1. Definiciones Generales

"No es el plan lo que importa, sino la planificaand ﬂ

Dr. Graeme Edwards

Hoy las Empresas deben cumplir los objetivos quikden origen y que justificaron
su creacion y existencia. Para cumplir con lostogjs planteados los integrantes de
cada organizacion deben pensar cuales son los @amids convenientes y al
alcance de sus posibilidades. La Planificacionaisgica representa el mapa de ruta
que habilita el cumplimiento de estos caminos, gstasamiento tiene varias
definiciones entre las més destacadas:

Es el proceso continuo y dinamico del analisisrimbey externo, asi como
establecimiento de objetivos que sirvan como gaia pa organizacion,

para prever su futuro y desarrollarse, con el prepd de identificar y

seleccionar estrategias pertinentes que permitaifican sus esfuerzos y
alcanzar los objetivos institucionalés.

! PAREDES TREJO, Yaneth Bertila y otros, Disefio déSistema de Planeacion Estratégica, 1997, p 12.



"La Planificacion Estratégica es el esfuerzo sigtezo y mas o menos formal de una
compafia para establecer sus propdsitos, objetpalgjcas y estrategias basicas,
para desarrollar planes detallados con el fin deep@n practica las politicas y

estrategias, y asi lograr los objetivos y propésitésicos de la compaffia”

Planeacién estratégica es una herramienta que perma las
organizaciones prepararse para enfrentar las sitoaes que se presentan
en el futuro, ayudando con ello a orientar sus e@sfas hacia metas
realistas de desempefio, por lo cual es necesanmaar y aplicar los
elementos que intervienen en el proceso de plageAci

Es un proceso mediante el cual una Organizaciomeéedu vision de largo

plazo y las estrategias para alcanzarla a partirl dmalisis de sus

fortalezas, debilidades, oportunidades y amena2apone la participacion

activa de los actores organizacionales, la obtencigermanente de

informacion sobre sus factores claves de éxitoresision, monitoreo y

ajustes perioddicos para que se convierta en uthoedé gestion que haga de
la Organizacién un ente proactivo y anticipatofio.

La definicibn mas completa debe describirse deguenos de vista:

& El porvenir de las decisiones actualesla Planificacion Estratégica observa las
posibles alternativas de los cursos de acciéon &uwglo, seleccionando la mejor

y convirtiéndose en la base para la toma de degsio

& Proceso.-Se inicia con el establecimiento de metas orgaimnates, define
estrategias y politicas para lograr estas metassgarmbllar planes detallados

asegurando la implantacién exitosa de las estegtegi

2STEINER., George A., Planeacion Estratégica: lotqde director debe saber, una guia paso a paitorigdContinental,
México,1996,p 21

3 AYALA Luis, ARIAS Ramiro, Gerencia de Mercad@®/05/2010http://www. 3w3search.com/Edu/Merc/Es/GMerc.htm]

4*SERNA GOMEZ, Humberto, Gerencia estratégica: Pleideay Gestion, ¢ Edicién, Editorial Legis, Bogota-Colombia,
1994,p 17-18



& Filosofia- El pensamiento Estratégico es una actitud, wrend de vida
requiere dedicacion para actuar con base en laalzéén del futuro y una
determinacion para planear constante y sistemagicircomo parte integral de

la direccién.

& Estructura.- Une tres tipos de planes; estratégicos, programasdano plazo,

presupuestos a corto plazo y planes operativos.

Consolidando estas definiciones sefialemos queadkifiehcion Estratégica es un
recurso conceptual que describe los métodos o dosnos a seguir para lograr
alcanzar los objetivos y metas a largo plazo deComapafia, mediante un proceso
el cual define la visién, mision, objetivos, paés y estrategias sobre el andlisis de
su entorno, directo e indirecto, con la participadiel personal de todos los niveles

de la Organizacion.

Entendemos que el planeamiento estratégico juegkhile rol: el de relacionar una
Organizacion y su personal con su entorno y a gupwavee unidad y direccion en
sus actividades. Diseflando las mejores estrategawerales basadas en el
aprovechamiento de los recursos y las capacidaaés @rganizacion de acuerdo a
su FODA. Esto equivale a establecer las basedg&wea de decisiones presentes y

futuras que resulten consistentes con las metagetivins propuestos

1.1.2. Propositos y Beneficios de la Planificéei Estratégica

El objetivo de una Planificacién Estratégica esocen la situacién actual y el ritmo
de desempefio de una Empresa, para de esta mangearestar aspectos negativos
y mantener ventaja de los positivos, con la ejérude estrategias que se ajusten a
sus necesidades y generen el crecimiento orgaoreddEstimulando asi, a todos los
gerentes y directivos mejorar las posibilidades @dcanzar los resultados deseados

y posibles para la toma de decisiones acertadas



Los siguientes son los propdsitos y por consecadasibeneficios que se genera:

1.1.3.

Esclarecer los objetivos y metas por lograr; deiteado la direccion y sus
prioridades.
Proveer un marco de accién para el desarrollo ditigas y la toma de
decisiones.

Ayudar en la efectiva asignacion y uso de recursentificando temas

criticos de riesgo.

Mejora, mide y evalla el desempefio institucional.
. . .. 22

Propicia una transformacion en la cultura organdres. i?g

Genera sinergia y compromiso grupal. = 3

Mejora de los procesos internos

Prioriza los aspectos que requieren inmediata yomatgncion

Mantiene a la vez el enfoque en el futuro y erresgnte.

Obliga a los ejecutivos a ver la Planificacion age$al macro perspectiva,
sefialando los objetivos centrales a modo que pusmigribuir a lograrlos.
Fomenta la planeacion y la comunicacion interdis@pias.

Obliga a la visualizacion del conjunto. Esta compi@n general es valiosa,
pues capacita al gerente para ver las relacionemplertancia, obtiene un
entendimiento mas pleno de cada actividad y aptadiase que apoya a las

actividades administrativas.

Importancia de la Planificacion Estratégia

La importancia de la planeacidon estratégica, acarlteque manifiestan los autores

Koontz y O”Doonnell. (1967) y Mercado Salvador, H. (1995); radica fundamentalmente

en los siguientes aspectos:

K/
£ %4

R/
A X4

Induce al andlisis sistematico y riguroso del ambiterno de la empresa, a
fin de minimizar o eliminar las debilidades y anwas potencializar las
fortalezas y aprovechar las oportunidades del medio

Permite a la gerencia mantener el maximo contrsibb® sobre el destino de

la empresa, en el mundo cambiante.



+ Define la mision de la organizacién, establecieadasfuerzo coordinado y
una direccion concreta.

% Logra ventajas competitivas sobre aquellos que mplementan el
planeamiento estratégico.

+ Facilita el posicionamiento y la competitividad esgarial.

+ Permite evaluar los logros alcanzados.

% El éxito de la planificacion estratégica consisteebpoder de anticipacién, la
iniciativa y la reaccién oportuna del cambio, sotedo sus actos no en
corazonadas sino con un método, plan. Estableziasdlos objetivos de la
organizacion y la definicion de los procedimientaslecuados para
alcanzarlos.

% Fija prioridades, permite concentrarse en las lextes de la organizacion,
ayuda a tratar a los problemas de cambios en @lrenéxterno

+ Las decisiones se basan en hechos y no en emaciones

% Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion

% Proporciona los elementos para llevar a cabo dtaon

+ Establece un sistema racional para la toma deideess evitando las

corazonadas 0 empirismo.

1.1.4. Etapas de la Planificacion Estratégica

Enfocar la planificacién estratégica en los factardticos que determinan el éxito o
fracaso de una organizacion y disefiar un processte son los aspectos claves a
considerar para su desarrollo, el autor Fred RidD@003) en su libro Conceptos de
Administracion Estratégicaropone el esquema de la Figakal, en el cual constan

los siguientes pasos:

1. Definicién de la vision, esta es la respuestamédgunta ¢ Que queremos ser?
Formulacion de la Mision, responde a la pregugpCual es nuestro negocio?
¢, Como lograremos nuestra Vision?

2. Analisis de la situacidn actual con el Entornodexo e Interno clave (FODA)

3. Andlisis y formulacién de las metas y objetivosaggicos.

4. Implementacion de Estrategias



Elaboracion de los planes de accion
Ejecucién de la Planificacion Estratégica

5. Control y Evaluacion

Procesode la Planificacion Estratégica

FIGURA No 1
Vision
1 Mision
> | Analisis | | - Analisis .
Interno Externo Formulacion
3 | Objetivos

Estrategicos

Implementacion
4 - Adaptaciones
- Planes de Accion

Implementacion

s Evaluacién Evaluacion
Y Contraol

Fuent®HD R. David, Conceptos de Administracion Estria&g2003.

La Planificacion Estratégica debe ser entendidaocamproceso participativo, que

no va resolver todas las incertidumbres, pero cemmitira trazar una linea de

propésitos para actuar en consecuencia. El pratets® adaptarse a la organizacion.
Hay dos aspectos claves a considerar para desadell proceso como es el de
enfatizar el andlisis de las condiciones del eatoem que la organizacién se
encuentra y en el analisis de sus caracteristitanas.

La conviccion en torno a que el futuro deseadoossbfe, permite la construccion de
una comunidad de intereses entre todos los invaidiosren el proceso de cambio, lo
gue resulta ser un requisito basico para alcaaganktas propuestas.

Debe comprometer a todos los miembros de una aagzan, ya que su legitimidad

y grado de adhesion, dependera del nivel de paattiddin con que se implemente.
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1.1.5. ¢Por qué Planificar?

El planeamiento es un proceso dindmico que mediantelesarrollo sistemético
permite revisar los aspectos del entorno que hanbiealo y plantear asi los
objetivos y estrategias con la determinacion deldamo quiere estar en el futuro y
provee las acciones y recursos necesarios pai g Hay que tomar en cuenta
gue planificar es una actitud que se proyecta tigipar las oportunidades que se
presentan a una organizacion. Aqui es fundamengdiizar en qué consistiran estas
oportunidades para determinar si la organizacglngdmo se encuentra hoy, podria
aprovecharlas. De lo contrario evallia los cambios deberia iniciar a fin de
encontrarse a la vanguardia de las oportunidadessgpresenten en los proximos

tiempos.

Otro beneficio que ofrece el planeamiento es labgmad de evaluar el desempefio
de una Compania. Ya que es una herramienta praaciiye permite no solo
anticiparse a las crisis sino que también aprovelgsaoportunidades que se van

presentando. Es asi, como las razones fundamedtaRisnificar se resumen en:

Establecer la direccion a seguir por la empresssysidades de negocio
Examinar, analizar y discutir sobre las diferemtiésrnativas posibles.

La Planificacion facilita la posterior toma de déanes

I B R

Supone mayores beneficios y menores riesgos

1.1.6. Tipos de Planes

Si los gerentes de una Organizacion no cuentaractfammulacioén ni estructuracion
de planes no pueden saber codmo organizar y conteolau personal porque
desconocen los recursos con los que cuentan. Sexiséencia de un plan no se
puede dirigir con seguridad a los demas. Ya rmoeece hacia donde se va, o si las
metas que se plantearon en un inicio se logranaplou

11



Los Planes son el resultado del proceso de plaireacipueden definirse como
disefios 0 esquemas detallados de lo que habra aisbaen el futuro, y las

especificaciones necesarias para realizarlos, pktoss se clasifican en:

& Estratégicos

Son los que establecen los lineamientos general&s mlaneacion, sirviendo de base
a los demas planes (tactico y operativos), somdd®s por los miembros de mayor
jerarquia de la empresa y su funcién consiste gnleeobtencién, uso y disposicion

de los medios necesarios para alcanzar los obgetienerales de la organizacion,

son a largo plazo y comprenden a toda la empresa.

& TAacticos o funcionales

Estos determinan planes mas especificos que sererefia cada uno de los
departamentos de la empresa y se subordinan a lévesP Estratégicos. Son
establecidos y coordinados por los directivos delnnedio con el fin de poner en
practica los recursos de la empresa. Estos plasresupestablecimiento y ejecucion

se dan a mediano plazo y abarcan un area de actiegpecifica

# Operativos

Se rigen de acuerdo a los lineamientos establegido$a Planeacion Tactica y su

funcion consiste en la formulacion y asignaciéradividades mas desarrolladas que
deben ejecutar los ultimos niveles jerarquicosaderhpresa. Los planes operativos
son a corto plazo y se refieren a cada una denidades en que se divide un &rea de

actividad.

12



.z

Jerarguizacion de lostipos de planesde acuerdocon los nivelesde una

organizacion

FIGURA N° 2

ESTRATEGICOS

Planificacion
Estratégica

Alta
Gerencia

Gerentes
de medio nivel

Nivel
Operativo

TACTICOS

Planificacion OPERATIVOS

Operacional

Fuente: La Autora

1.1.7. Definicion de Estrategia

"El concepto de estrategia proviene de la palabemd strategos, jefes del ejército.
Tradicionalmente utilizada en el terreno de lasragenes guerreras, solo en una
época bastante reciente este término se ha aplécattas actividades humanas y en

particular a las actividades de negocios”

"Las estrategias son programas generales de aggetevan consigo compromisos
de énfasis y recursos para poner en practica usgbrmbasica. Son patrones de
objetivos, los cuales se han concebido e iniciagltatimanera, con el propésito de

darle a la organizacion una direccién unific&da"

Podemos definir a una Estrategia como el esquemracies de una Organizacion
para asegurar su continuidad en el mercado adaptargdrecursos y habilidades al
entorno cambiante, en busca de nuevas oportunida@esluando los riesgos en
funcion de los objetivos 0 metas propuestos, gederasi una ventaja competitiva.
En fin una estrategia es una alternativa de éggda fuerza impulsadora que indica

hacia qué direccion debe avanzar la empresa.

® Direccion Nacional de Servicios Académicos VeesBeminario de Teoria Administrativa, 2004, [hitaiw.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/
manizales/4010014/Contenidos/Capitulo5/Pages/B&finicion_estrategia.htm]
S KOONTZ, H, Estrategia, planificacion y control, 1991
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1.1.8. Clasificacidon de Estrategias

A continuacion se menciona varios tipos de estiadedajo dos enfoques

fundamentales que son:

. 1. ENFOQUE COMPETITIVO

Estrategias Competitivas Genéricas

"Consiste en emprender acciones ofensivas o defengiara crear una posicion
defendible en un sector, para enfrentarse con éxas cinco fuerzas competitivas y

obtener asi un rendimiento superior sobre la indensara la empresa”

"Entendido como las 5 fuerzas competitivas: a lasnmetidores actuales,
competidores potenciales, productos o serviciostitgios, proveedores y

compradoreg”

Clasificacion de EstrategiasCompetitivas genéricas

CUADRO No 2
ESTRATEGIA DEFINICION EJEMPLO(Algunos hipotéticos)

Practica de politicas funcionales que

COMPETITIVAS: aseguren una produccion eficiente  de Kola Real (Big Cola); El ingreso de un producto

, Bebida gaseosa) 30% mas barato permitié
grandes volimenes, acceso favorable a las I(Ie ar ung6°/ de I)os meorcados donde egtén las
materias primas y una reduccion de costos g ’

i . ; rson. los nivel i némicos ma
leerazgo en c°stos en las areas funcionales. pe.SO as Fie 0S eles socloeconomicos mas
bajos en Lima.

Diferencia el producto o servicio que se
ofrece, creando asi algo

que en el sector se perciba como unico. Es
Diferenciacion necesario precisar que la estrategia de
diferenciacion no sélo permite prescindir de
los costos, si no que constituye el principal
objetivo estratégico

lkea; Ha logrado un gran éxito con sus muebles
funcionales, de calidad aceptable y a un buen
precio. Vende los muebles sin montar para
abaratar costos.

Se centra en un grupo de compradores, en
un segmento de la linea de productos o en [Apple; Su simbolo la manzana arco iris, es bien
un mercado geografico; procura ante todo [conocido. Ha demostrado que los ordenadores
dar un servicio excelente a un mercado en |no tienen porque ser cuadrados y grises

particular

Enfoque o
Concentracion

Fuente: Scribd,[www.scribd.com/doc/2363289/LIDEFR3O-DE-COSTOS], 2008.

" ESCALANTE Karla, Estrategias Competitvas/11/200d http://www.monografias.contfabajos12/escom/escom.shtml]
8 12 Manage the executive fast track, Cinco Fuerap€itivas (Porte§0/11/2010,
[http://wvww.12manage.com/methods_porter_fivecds es.html]
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2. ENFOQUE DE CRECIMIENTO

Integrativas

Las estrategias de integracion buscan controlardguiar el dominio de los
distribuidores, de los proveedores o de la comp&ten

Intensivas

Estas estrategias requieren de un esfuerzo intpasa mejorar la posicion
competitiva de la empresa con los productos exesen

Diversificadas

"La estrategia de diversificacion se da cuandordmmizacion diversifica la cartera
de productos y/o servicios que es capaz de ofrégertérminos generales estas
estrategias estan perdiendo su popularidad poaguergjanizaciones tienen cada vez

mas problemas para administrar las actividadesdeaios diverso$"

Clasificacion de Estrategiasde Crecimiento

CUADRO No3

| ESTRATEGIA DEFINICION | EJEMPLO(Algunos hipotéticos)

INTEGRATIVAS: T

inte P Ganar la propiedad o un mayor control sobre General .motors compra sus distribuidores
gracion hacia distribuidores o detallistas de autos; Walt -Mart adquiere una flota de

adelante ' camiones.

Integracion hacia atras

Buscar la propiedad o un mayor control
sobre proveedores.

Mac Donald’s compra un rancho de
ganado; Holiday Inn. Adquiere una fabrica
de muebles.

Integracion horizontal

Buscar la propiedad o mayor control de los
competidores.

Compra de la Gettypor la Texaco; compra
de bancos pequefios por parte de estas
compaifiias.

INTENSIVAS:

Penetracion en el
mercado

Buscar mayor participacion en el mercado
para los productos actuales en los mercados
existentes, mediante mayores esfuerzos de
mercadeo.

El lanzamiento de Wendy de una campafia
masiva de publicidad con base en el lema:
¢ Dénde esta la carne?

Desarrollo de mercado

Introduccién de productos actuales a nuevas
areas geograficas.

El propietario de un restaurante que
construye uno idéntico en un pueblo
cercano.

Desarrollo de producto

Buscar mayores ventas mejorando ©
modificando  (desarrollando) el producto
actual.

Apple Computer Company introduce en
macintosh

9J. Edgard, Estrategias Competitivas, 01/12/ 2010,
[http:://usuarios.multimania.es/edecena/Admon/Hization/Estrategias/menestra.htm]
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DIVERSIFICADAS:

Diversificacion
concéntrica

Afadir nuevos productos pero relacionados

El banco Waschovia
compafiia de seguros.

compra una

Diversificacion de
conglomerados

Afadir nuevos productos no relacionados.

Cosméticos Mary Kay adquiere una
empresa de procesamiento de alimentos.

Diversificacion horizontal

Afadir productos nuevos no relacionados
para clientes actuales.

Sheraton  Inns.Comienza a  vender

gasolina.

OTRAS:

Asociaciones

Una empresa que trabaja con ofra en un
proyecto especial.

Empresas que trabajan juntas en el
proyecto del oleoducto de Alaska.

Reduccion

Una empresa que se reestructura mediante
reduccion de costos y de activos para
disminuir declinacion en ventas.

Braniff Airlines anuncia el 24 de octubre de
1984 que elimina su servicio a diez
ciudades importantes de los Estados
Unidos.

Desposeimiento

Venta de una division o parte de una
organizacion.

Holiday Inn vende Delta steamship lines
por $96.000.000

Liquidacién

Venta de todos los activos de la empresa,
por partes, por su valor tangible.

Liquidacion de De Lorean Motor Company
en 1984.

Combinacion

Una organizacion que sigue dos o mas
estrategias simultdneamente.

K-Mart compra Pay less drug Stores en
1985 y Waldenbooks en 1984.

Fuente: [ www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/mees/4010014/Contenidos/Capitulo5/Pages/5.3/53T gairategias.htm]

1.1.9. Fases del Proceso Estratégico

Un proceso estratégico se fundamenta en 3 fasespaies las cuales se subdividen
en 12 pasos, que pretenden sistematizar y ordédasempefio de la empresa para

lograr ciertas ventajas competitivas.

Las fases son las siguientes:

» Formulacion de Estratégias
* Ejecucidén e implementacion de las Estrategia

* Evaluacién de las estrategias

1.1.9.1Formulacion de Estrategias

Es el proceso inicial, que conduce a la fijaciériadmision de la empresa se basa en
recoger informacién y estudiarla respecto a fastoirgernos y externos que
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intervienen en el proceso estratégico. Uno de lésodos mas utilizados es el
analisis FODA que nos ayuda identificar: las opudades, fortalezas, debilidades y
amenazas estableciendo correlaciones entre elles fpar los objetivos y las

estrategias de la Organizacion. En resumen, cenaista fijaciéon de la mision, los

objetivos y las estrategias empresariales

Actividades Basicasen la Formulacion de Estrategias

FIGURA N° 3

|:> 3. TOMA DE
DICISIONES

Fuente: La Autora

1.1.9.2 Ejecucién e implementacion de las Estratieg

Luego de la etapa inicial, viene la parte, medidéatuial se movilizan los empleados

y gerentes con el fin de poner en practica laatesfias formuladas.

Actividades Basicasen la Ejecucién e Implementacion de Estrategias

FIGURA N° 4

1. FIJACION DE 3. ASIGNACION

METAS DE RECURSOS

Fuente: La Autora

Llevar a la accién concreta una estrategia es arlasdtareas y retos principales que

enfrenta un gerente. El solo poder concebir nugvadaras estrategias no es
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suficiente. ElI gerente debe tener también la cdpdcide plasmar su vision

estratégica en pasos concretos para qugusese hagan las cosas”

Para superar el problema que surge a la hora d&r ponpractica una estrategia. Se
sugiere;

v" Revision de la variedad de enfoques que los gergnieden aplicar a estas
tareas.

v La definicién de tareas claves de implementacion

v' "Andlisis e identificacion de las destrezas quersmesarias para realizar

eficazmente una Estratetfa

1.1.9.3 Evaluacion de las estrategias

Es la fase mediante la cual se hace una evaludeidos resultados del plan; como
parte inicial se somete a un nuevo diagnosticmsléalctores de los factores internos
y externos: luego se compara el proceso real cqnagificado y finalmente se

realizan las correcciones pertinentes.

Actividades Basicasen la Evaluacion de Estrategias

FIGURA N° 5

1. ANALISIS DE
FACTORES
INTERNOS Y

EXTERNOS

2. EVALUACION 3. TOMA DE
DE MEDIDAS

ESTRATEGIAS CORRECTIVAS

PP

Fuente: La Autora

1 GOLDTEIN, Leonard, Formulacion Estratégica, Edibkc Graw-Hill, Colombia, 1999, p.197
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El éxito de la estrategia depende, por una paree|adcorrecta valoracion
del mercado y sus fuerzas competitivas y por alea,su aceptacion y
ejecucion por la propia organizacion. Por otro lathb Organizacién debe
disponer de un método de control y seguimiento ake dstrategias
seleccionadas. Se debe establecer incentivos emfude la consecucion
de los objetivos fijados en el plan estratédito.

Fasesdel ProcesoEstratégico

FIGURA N° 6

@l Implemen-
tacion

Fuente: La autora

U
=3
D

1.1.10. Niveles de Estrategias y Planeacion

"La variedad de bienes, servicios producidos yhero de diferentes mercados

atendidos constituyen el nivel de diversificaciénuha organizacion®

El nivel de Diversificacion de una empresa puede se

- Empresa de Ramo UnicoOfrece un nimero limitado de bienes y servicios
a un segmento de mercado en particular.
« Empresa de Ramo DominanteAtiende varios segmentos de un mercado en

particular.

1 BUENDIA Asensio, El Proceso Estratégico,
[http:://iwww.educa.madrid.org/webl/ies.cardeisalero.alcala/cidead/departamentos/econom/2eoafith2dpdf]

2 CHIAVELLO Lolimac, Administracién Estratégica, 2010
[http:://html.rincondelvago.com/administraciestrategica_2.html]
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- Empresa de Ramos Afines:Ofrece una amplia variedad de bienes y
servicios similares ente si.
- Empresa de Ramos Diferentes:Ofrece diversos productos en muchos

mercados distintos.

Es comdn que las empresas de ramo dominante, rafimes y ramos diferentes

desarrollen planes y estrategias en tres nivetepocativo, empresarial y funcional.

Nivelesde Estrategiasy Planeacion

FIGURA NP

4 N

NIVFI CORPORATIVO

| NIVFI DF LINIDAD DFE NFGOCIOS |

NIVFI FLINCIONAI

\_ )

udnte: La autora

1.1.10.1 Nivel Corporativo

Este nivel es el mas alto, decide los negociossardalar y los negocios a eliminar.
La Estrategia Corporativa guia la direccion gendeatmpresas con mas de un ramo
de actividad. La diversificacion es uno de los gipales aspectos de la planeaciéon y
elaboracion de estrategias corporativas. Esta tegtaa la formula la alta
administracion con el fin de supervisar los intesesy las operaciones de
organizaciones que cuentan con mas de una lineaegecios. Las principales

preguntas que se deben responder a este nivel son:

¢, Cuales son las metas y las expectativas paranegdaio?
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¢, Como se deben asignar los recursos para que danpaieanzar las metas?

En este nivel se realiza la llamada Planeacion &sgica, por que los

lineamientos son diseflados y asumidos por losehties o altos mandos de
la organizacién, para toda la organizacion. Poraglcumplen con la tarea
de enfrentar la incertidumbre que se genera enngbiante, determinando
las amenazas y oportunidades y disefiando estratg@iea enfrentar estos
dos anteriores®

La proyeccion se debe realizar a largo plazo, ydebe tomar a toda la
empresa, diseflando una Mision (Actual), Vision ufbt y Metas
(Proyecciones). Basicamente no solo se preocupapiiciparse al futuro,
sino por visualizar implicaciones futuras en demiss actuales. Esti
proyectada al logro de los objetivos instituciorsalde la empresa, y tiene
como finalidad basica el establecimiento de guiersegales de accién de la
misma®*

1.1.10.2 Nivel de Unidad de Negocios

Este nivel asimila las presiones e influencias emthies generadas por la
incertidumbre en el nivel corporativo. Es una rgélacentre tareas por hacer y el
tiempo disponible para hacerlas. El propésito dedkcisiones en este nivel, debe ser
limitado, con plazos mas cortos, areas menos asaflias decisiones implicadas
abarcan partes de la empresa: su amplitud es departal. Se orienta hacia

resultados satisfactorios.

La Planeacion Tactica toma un concepto de tomebatelila y sistematica de
decisiones que incluyen propésitos mas limitadéezgs mas cortos, areas menos
amplias y niveles medios en la jerarquia siendogura para las operaciones de una

empresa; responde a este tipo de preguntas:

13 CABRERA Liliana, Planeacion Estratégica y TAct®®/01/2002,
[http:://mww.monografias.com/trabajos11/plantacitée. shtml#tipos]
% |dem
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¢, Como vamos a competir?

¢, Qué productos y servicios deberia ofrecer?

¢A qué cliente intenta servir?

¢,De qué manera deberan ser administrados las abviersciones (Produccion,
Mercadotecnia, Finanzas, etc.) a fin de satisfiasemetas del mercado?

"A este nivel se trata de determinar como desamrtdl mejor posible la actividad o
las actividades correspondientes a la unidad égicat, o sea en un entorno

competitivo, como competir mejor en tal o cual regd>

"Representa la estrategia especifica para cadainegomo se va a manejar el

negocio, que cartera de productos va a desartalEanpresa, et¢™®

1.1.10.3 Nivel Funcional

Es una guia para la administracion e implementag#las areas funcionales de una
empresa, tales como manufactura, mercadotecniarsesc humanos y finanzas,
siempre decididas por el gerente general. En d&teolse enfatiza cémo utilizar y
aplicar los recursos y habilidades dentro de caea fancional de cada actividad o

cada unidad estratégica, a fin de maximizar laywtiddad de dichos recursos.

Esta estrategia es formulada por un area funcioespecifica como un
refuerzo para llevar a efecto la estrategia de tadad de negocio. En esta
estrategia se crea el marco de referencia para tmaistracion de
funciones (Entre ellas Finanzas, Investigacion gdmllo, Mercadotecnia
y Recursos Humanos), de modo de ellas se susteagtrategia a nivel de
unidad comerciat’

!5 Apuntes Totales, Administracion de Empresas, 2301,
[http:://admindeempresas.blogspot.com/2007i¢4kes-de-la-estrategia.html]
® NORENO Claudia, Estrategia, 02/2003, [http:://wwestippolis.com/recursos/documentos/fulldocs/gestesgia.htm]

7 El Prisma, Planeacién Estratégica, 2010,
[http:://www.elprisma.com/apuntes/administracide_empresas/planeacionestrategica/default8.asp]
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Tipos de Planeacion

CUADRO No 4
ALCANCE NIVELES TIPO DE PLANEACION OBJETO
Largo plazo CORPORATIVO Estratégica Elaboracion del mapa ambiental para

evaluacion. Debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas. Incertidumbre.

Mediano plazo

UNIDAD DE Tactica Conversién e interpretacion de estrategias en
NEGOCIOS planes concretos en el nivel departamental.
Corto plazo FUNCIONAL Operacional Subdivision de planes tacticos de cada
departamento en planes operacionales para
cada tarea.

FuenteCHIAVENATO, Idalberto, Administracion "Procesos Athistrativos",1998.

A continuacion se presenta un diagrama en el gqaetsdla los niveles de estrategia

en una Organizacion;

Nivelesde Estrategiasen una Organizacion

FIGURA N° 8
Empresarial Organizacion con
(Corporativo) varios negocios
|
[ 1 ]

Unidad de Unidad Unidad Unidad

Megocios Estrategica 1 Estrategica 2 Estratégica 3
Funcional ||

Invesfigacic’bn . . Reclllrsos .
Produccion Marketing Finanzas
y Desarrollo Humanos

Fuente: Joege Cr., [www.ccee.edu.uy/ensenian/catdehgteriales/ut_3_08.pdf],2008

1.2. Direccion y desarrollo de la PlanificaciOistratégica

La planeacion estratégica esta entrelazada de rirsdparable con el proceso
completo inicial de su direccion; de esta formadaya una Organizacion hacer
mejor su trabajo, permitiendo que todos sus miembestén continuamente
trabajando hacia los mismos objetivos y metas ajms/an la practica constante de

sus valores. Dando cumplimiento asi, a su misigision, y politicas
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organizacionales. Todos estos lineamientos teésonslesarrollados ampliamente a

continuacion.

1.2.1.  Valoresy principios Organizacionales

Existen factores importantes dentro de la Planeaé&étratégica como son; las
metas, las aspiraciones, intereses, actitudesogofis personales. Todos estos

valores se basan en el sistema de valores de widunal

"Los valores Organizacionales son similares a ldtudes pero son mas estables y
estdn mas arraigados que las actitudes. De cualiguiea, los valores y creencias
gue se derivan de ellas pueden, y a menudo detamnas selecciones directivas en

un sistema de planeacidh

Los valores y principios se establecen para unsoparcomo una norma, sobre la
cual se basan las decisiones que se toman. Refaresereencias e ideas
fundamentales que un individuo tiene: y funcionama un criterio para escoger
entre las alternativas. Tienen un alto nivel de drtgncia para el buen
funcionamiento de la Organizacion, ya que ayudadeatificar la cultura que se
implementara para el desarrollo de cada funciomitana que debera estar asociada
a los comportamientos y acciones, de esta formangseados tendran claro que

acciones son necesarias tomar, para que encaje¥xitoren su desempefio.

Todos los niveles de los empleados tienen la resimidad de entender estos
valores y principios para demostrarlos en sus aesiodel dia a dia y las

interacciones.

1.2.1.1  Valores Organizacionales

8 STEINER., George A., Planeacion Estratégica: e tgdo director debe saber, una guia paso a pdiori&l Continental,
México, 1996, p 120.
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"Los valores son creencias fundamentales. Los pun#stes de la organizacion se
basa en esos valores fundamentales. Se convearteEnesencia de la organizacion,

entendida y respetada por todos los empledtos

Los valores organizacionales son la conviccion dog miembros de una

organizacion tienen en cuanto a preferir ciertadsstde cosas por encima de otros
(la honestidad, la eficiencia, la calidad, la canfia etc). Cuando los valores estan
alineados con el desempefio, las personas que taborana compafia presentan

actitudes como:

» Compromiso con el logro de la calidad y satisfataél cliente
» Sentido de pertenencia y responsabilidad en susrssc

» Observan una conexion directa entre su labor pljativos de la firma.

Estas actitudes y el hecho de compartir los misratmses hacen que se presenten

los siguientes beneficios dentro del talento hundenta empresa:

* Moral alta

» Confianza

» Colaboracion
* Productividad
« Exito

* Realizacién
1.2.1.2  Principios Organizacionales
"Los principios son guias para el comportamientée guia de como viven los

empleados de sus valores y la influencia de ladteeos que logran. En todo lo que

hacen, los principios se aplican con el equilitfio"

1 STANLEIGH Michael y otros, El desarrollo de los eads de la Organizacion y principios,
[http:://www.bia.ca/developing-organizationatues.htm]
2 |dem
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Los principios son el conjunto de valores, crees)ai@rmas, que orientan y regulan
la vida de la organizacion. Ellos definen aspeaas son importantes para la
empresa y que deben ser compartidos por todosaRtar constituyen la norma de
vida Corporativa y el soporte de la cultura orgaai@nal. Y estos pueden ser:

» Disciplina

+ Etica

* Honestidad
* Lealtad

» Trabajo en equipo, compromiso social y ambiental.

Los principios y valores no hacen parte de la Visidi de la Mision, estos son su
marco de referencia. Estos definen la cultura d©rganizacion, entendida esta

cultura como el conjunto de valores que inspirarida de la Organizacion.

Formular los principios y valores de la Organizaciés darle a esta la carta de

navegacion ética por la cual se regira la ejecud@sus actividades.

1.2.2. Mision o razdon de ser

Es el papel primordial de la Organizacion, su rad@rser, su naturaleza y el motivo
por el cual existe. Asi mismo es la determinaciénlas funciones basicas que la

empresa va a desempeifiar en un entorno determiagalognseguir tal mision.

La Mision define: la necesidad a satisfacer, lasntés a alcanzar, productos y
servicios a ofertar. Su importancia radica en defina identidad corporativa clara y
determinada, que ayuda a establecer la personalidadaracter de la Organizacion,
de tal manera que todos sus miembros la identifiqgueespeten en cada una de sus
acciones. Finalmente aporta estabilidad y coheserai las operaciones que se

realizan diariamente.
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1.2.3.  Vision o imagen de futuro

Es una imagen concreta del futuro que se desea lpararganizacion, la
representacion de lo que se quiere crear en uo pieterminado, la descripcion del
destino que se pretende. La vision es creada pperkona encargada de dirigir la
empresa, y quien tiene que valorar e incluir earslisis muchas de las aspiraciones

de los agentes que componen la organizacion, il@eimos como externos.

La visién se realiza formulando una imagen idedl peyecto y poniéndola por
escrito, a fin de crear el suefio (compartido paolosolos que tomen parte en la

iniciativa) de lo que debe ser en el futuro la esspr

Una vez que se tiene definida la vision de la esgriodas las acciones se fijan en
este punto y las decisiones y dudas se aclaraimeyor facilidad. Todo miembro

gue conozca bien la vision de la empresa, puedartdatisiones acorde con ésta.

1.2.4. Politicas Organizacionales

Es un proceso en el cual se utilizan las vias par®r operativa las estrategias
trazadas por una empresa. La politica empresaredé safectar a mas de un area
funcional, contribuyendo a cohesionar verticalmetde organizacion para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. Al iggae la estrategia, la politica
empresarial proporciona la orientacién precisa ppra los ejecutivos y mandos
intermedios elaboren planes concretos de acciompeureitan alcanzar los objetivos.

La Politica Organizacional es un proceso en el lasgbersonas:

+ Representan diferentes intereses, agendas y ptvagec

+ Interpretan y evaltan informacién, para asi tonegisiones.
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« Estructurar o reestructurar la organizacion.

« Ubicar o reclamar recursos y recompensas

1.2.5.  Objetivos Organizacionales

Toda organizacion pretende alcanzar objetivos. Ujetivo organizacional

es una situacién deseada que la empresa intentarogs una imagen que
la organizacion pretende para el futuro. Al alcaneh objetivo, la imagen

deja de ser ideal y se convierte en real y actpal, lo tanto, el objetivo

deja de ser deseado y se busca otro para ser acariz

Las empresas persiguen alguna finalidad, de sumings depende alcanzar sus
fines. Si no se posee nociones para hacer redbdgutopdsitos, se corre el riesgo de
ir a la deriva y se estara obligada a aceptar & ajtos decidan. Los objetivos son
los puntos hacia los cuales las empresas orientanesergias y recursos. Las
empresas son unidades sociales que persiguenvobjespecificos y su razon de ser
es servir a esos objetivos. Para una organizacid@bjetivo es una situaciéon deseada
gue debe alcanzarse.

1.2.6. Metas Organizacionales

Una meta organizacional es el objetivo final quesdau una empresa.
La meta es el final de un proceso que empieza tplaeeamiento, sigue
con la ejecucion de la operatoria bajo un patrorogmamatico, continua
con el control, funcidon basica que me definiralsglie o no al objetivo
propuesto en el planeamierfo.

2L LOPEZ Evelin, Objetivos Organizacionales, 27/08/20
[http:://mww.monografias.com/trabajos15/objetivaganizacionales/objetivos-organizacionales.shtml]

2Yahoo Argentina Respuestas, Definicion de Metasa@imgcionales, 2007,
[http:://ar.answers.yahoo.com/question/inded230080524092800AAEE02N]
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Meta es el término o referencia, establecido pa&m@or el cumplimiento de un
recorrido. Cada meta se complementa con algun@si®bjetivos definidos en la
estrategia (aunque un objetivo puede estar asoeaiamés de una meta). Mientras el
objetivo define de manera mas abstracta y cuatitddi que queremos lograr, la meta
define cuantitativa y especificamente los valoresificables que nos permiten

comprobar o demostrar que hemos alcanzado unaqtrt® el objetivo.

"La meta se alcanza mediante una actuacion coherenfectiva,
eficiente y trabajando en equigo

1.3. Analisis Estratégico Organizacional

El analisis estratégico Organizacional tiene conmjetovo la definicion de la
posicion estratégica externa e interna de la orgarin, es donde se manifiesta el
predominio de amenazas u oportunidades en el asp&térno o las fortalezas o
debilidades en el plano interno. Es decir, el aisalie la situacion de la Compafia
prepara el terrero para ajustar posibles estraeiato con las circunstancias de su

mercado externo como con sus recursos internos gapacidades competitivas.

1.3.1. Contexto

El diagndstico estratégico tiene dos niveles queoga desarrollar mas adelante; el
macroentorno o global y el microentorno o el interde la empresa, es
imprescindible conocer sus factores, eventos y anena de manifestacion, lo cual
permitird saber como pueden influir los mismosaMalores de los miembros de la
organizacion y en las potencialidades necesarias pader lograr ventajas
competitivas, y en relaciéon con ello, establecexr émtrategias necesarias para
enfrentar dichos eventos sin que impacten de mamegativa el sistema valores

basicos y en el desempefio de los integrantesatgdaizacion
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1.3.1.1. Anadlisis situacional del micro-entorno

El micro-entorno hace referencia al entorno esectfe una empresa en particular.
Este microentorno esta formado por todas aquelxzds que tienen una influencia
directa en el proceso de intercambio que mantianenpresa con su entorno. Es
decir esta formado por todas aquellas variablesedab que la Organizacion puede

intervenir o actuar de algun modo.

Este contexto, sin embargo, se refiere a la pasteedtorno mas préxima a la
actividad habitual de la empresa, es decir, aloseot industria en el que la
organizacion desarrolla su actividad. Consta deseni& de factores que afectan de
forma especifica a las empresas pertenecientesrasamo sector, y sobre los que la
organizacion tiene cierta capacidad de controluBdgprter, estos factores son: los
clientes, los proveedores, los actuales competgddoe competidores potenciales y
los productos sustitutivos. Que de forma dinammtaractian permanentemente con
la empresa y que son el elemento fundamental aidswas para definir su

competitividad.

Si analizamos el micro entorno nos encontramos losenfactores directos antes
mencionados; que ejercen una influencia directaestzbempresa, se caracterizan
por tener unas implicaciones especificas e inmaeslisbbre la estrategia empresarial

y estos son:

Proveedores._ representan un eslabén importante del sistema tilegande valor
general de la empresa a los clientes. Proporcidosirecursos que la empresa
necesita para producir bienes y servicios. Es tl importancia la relaciéon con
proveedores porque de ella dependen aspectos aidadcdel abasto, conocer los

precios de nuestros insumos clave, Optimos tierdpantrega y financiamiento, etc.

Pocas empresas u organizaciones son totalmentsuéiatentes y pueden disponer
de todos los recursos que integran los productes ej@boran asi como de los

servicios adicionales que precisan. Tales como;
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< Recursos materiales

< Recursos financieros

< Recursos humanos

< [Escasez de proveedores

< Outsorcing

Clientes. Personas que compran o hacen uso de los productesigios que ofrece la

empresa no solo a sus clientes actuales, tambléackn a los potenciales.

« Mercados potenciales
- Estandarizacion: globalizacion de los mercados

» Clientizacion: cada cliente es Unico y como tatté gustos diferentes

Competidores._son aquellos entes que pueden ofrecer un prodintarsdel que

una empresa ofrece, puede brindar los mismos ib@sefforman parte del entorno
operativo y son los rivales con los que ésta $emta. Una organizacion debe
proporcionar mayor valor y satisfaccion a sus tégnpor lo tanto no es suficiente

adaptarse a las necesidades del publico objetivmser mejor que los demas.

Productos Sustitutos._los productos sustitutos son aquellos que el digntede
consumir, como alternativa, cuando cualquier otrga@izacion baja la calidad de
sus productos por debajo de un limite por el clLialiente esta dispuesto a pagar o

sube el precio por arriba de este limite.

Intermediarios de Marketing._ ayudan a la empresa a promover, vender y
distribuir sus productos a los compradores findiesduye revendedores, empresas
de distribucién fisica, agencias de servicios derkaiang, e intermediarios

financieros.

1.3.1.2. Andlisis situacional del macro-entorno
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Por macro-entorno se entiende el entorno general rqdea a la empresa sus
elementos moldean oportunidades y generan peliggas la empresa. Las
principales fuerzas del macro entorno pueden tem&rnnfluencia directa o indirecta

en la empresa. Estas no son controlables.

El andlisis de este entorno generalmente se refiere datos macroeconémicos pero
también puede incluir industria y analisis de lmpetencia, analisis del consumidor,
innovaciones de producto y el entorno externo deolmpafia. Es lo que se ha
llamado analisis del Macroentorno e incluye lasiigigtes fuerzas: demograficas,

econdmicas, naturales, tecnoldgicas, politicadtyrales.

Entorno Demografico.  se estudian aspectos como tamafio de la poblacion,
densidad, edad, sexo, movimiento migratorio ub@acotras estadisticas etc. Por
ende son de gran interés para el mercadologo parguee las personas y éstas a su

vez constituyen los mercados.

Entorno Econdmico._se hace referencia en este entorno al conjuntacaterés y
tendencias que determinan o condicionan la capha@acompra en el mercado.
Debemos por tanto prestar mucha atencién a factates como: nivel de renta,
impuestos, nivel de precios, tipo de interés, tiigocambio inflacion, el nivel de
ingreso y gasto del mercado etc. Es decir abdemares que afectan el poder de

compra y los patrones de gasto de los consumidores

Entorno Tecnologico._el desarrollo tecnoldgico es uno de los factoresfgailitan
la introduccion de nuevos productos, nuevos pra;esonuevas ideas en los
mercados. Por ende el avance tecnoldgico nos pooe ruevo escenario. Es tal vez

la fuerza que més drasticamente esta moldeandtronasndo.

Entorno Natural o Fisico._el entorno fisico viene definido en la empresalpsr
recursos naturales empleados, las condiciones taasay las caracteristicas

geograficas del area donde la empresa desarrdiiauhbnente su actividad.
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Entorno Politico-legal.  cuando nos referimos a este entorno, hablamos del
conjunto de politicas, normas, reglamentos y leyesdefinen el marco en el que las
personas y organizaciones realizan sus actividgdes limitan. Hablamos de las

politicas monetarias y fiscales.

Entorno Socio-cultural._ este entorno viene determinado por los factordsirals
y sociales que afecten y determinen el comportamigs las personas que forman el
mercado. Son el conjunto de normas, creenciasoyesfundamentales presentes en

toda la sociedad.

Diagrama Situacional Macro-Micro dela Organizacion

FIGURA N°9
MACROENTORNO
Demografico Socio-cultural Econémico
MICROENTORMNO
Suministradores Competidores
EMPRESA
| MERCADD
Intermediarios Instituciones
Politico-legal Tecnolbgico Medio-ambiental

Fuente: Slideshare,jwslideshare.net/blackmovth/micro-y-macro-preséom2008.

1.3.2. Analisis de la Industria
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El analisis del presente estudio sirve para detenmel atractivo de la industria y
definir la estrategia de la empresa. Si la indasts atractiva esta es una sefial para
invertir en ella y si es “hostil” esto indica a losmpetidores que deben des-invertir,
salir del mercado o intentar cambiar la estructiegda industria a su favor de ser
posible, esto es a través de estrategias para lefoamar el ambiente de la industria
0 bien ajustar la estrategia al ambiente. Paraagstisis se aplica el modelo de las 5

fuerzas formuladas por Michael Porter.

1.3.2.1. Analisis:"Modelo de las 5 fuerzas ddichael Porter”

"El Analisis de Porter de las cinco fuerzas es wdleto estratégico elaborado por el
economista y profesor Michael Porter de la HanBudiness School Michael Porter
en 1979 *

Las 5 Fuerzas de Porter es un modelo holistico pesnite analizar
cualquier industria en términos de rentabilidad. eFdlesarrollado por
Michael Porter en 1979 y, segun el mismo, la roadi con los
competidores viene dada por cuatro elementos @éseque, combinadas,
crean una quinta fuerza: la rivalidad entre los quetidores®

Este modelo es una herramienta sencilla pero psagrara entender donde esta el
poder en una situacion comercial. Esto es util porgyuda a entender tanto la
fuerza de la posicion competitiva actual, y la faede la posicidn que se pretende
alcanzar. Con una comprension clara de donde kptaler, se puede tomar ventaja
justa de una situacion de fuerza , mejorar unadibn de debilidad , y evitar dar
pasos equivocados. Esto hace que sea una partetamie del disefio de una

planificacion estratégica.

2 WALES Jimmy, Andlisis Porter de las cinco fuerz8/11/2010,
[http:://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis ofter_de_las_cinco_fuerzas]
% 1dem
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El clasificar estas fuerzas de esta forma perrageal un mejor analisis del entorno

de la organizacion y, de ese modo, en base a dithitsis, poder disefar estrategias
gue permitan aprovechar las oportunidades y haeetef a las amenazas evaluando
sus objetivos y recursos frente a 5 fuerzas quem rig competencia industrial y estas

se describen en el siguiente figura:

Modelo Cinco Fuerzas

FIGURA N° 10
Amenaza de
los nuevos
competidores
i
Poder de Poder de
ncqoe:::ldn de dacién
proveedores de los clientes

Amenaza de
productos y
serviclos
sustitutives

Fuenwikipedia,[es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Modelo_Rer.svg],2009

1.3.2.1.1. Sustitutos cercanos

Productos o servicios que satisfacen las mismassitries basicas del consumidor.
"Un mercado o segmento no es atractivo si existedugtos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los susit estan mas avanzados
tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas begluciendo los margenes de

utilidad de la corporacién y de la industfra

Es decir hace referencia a la entrada potencianagresas que vendan productos
sustitutos o alternativos a los de la industria€jgmplo de productos sustitutos seria
las bebidas gaseosas que podrian ser sustitutaspetencia de las aguas minerales.
La entrada de productos sustitutos pone un topeealo que se puede cobrar antes

de que los consumidores opten por un productotstesti

BWALES Jimmy, Anélisis Porter de las cinco fuerze&/11/2010,
[http:://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_Rer_de_las_cinco_fuerzas]
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En analisis de la amenaza de su ingreso, pernsefiai estrategias destinadas a
impedir la penetracion de las empresas que venstas productos o, en todo caso,

estrategias que nos permitan competir con ellas.

1.3.2.1.2 Nuevos entrantes

Hace referencia a la entrada potencial de empigsasvendan el mismo tipo de

producto.

"El atractivo del mercado o el segmento dependguéetan faciles de franquear son
las barreras para los nuevos participantes queapuléebar con nuevos recursos y

capacidades para apoderarse de una porcion dedostc

Al intentar entrar una nueva empresa a una indssta podria tener barreras de
entradas tales como la falta de experiencia, kati@ cliente, cuantioso capital
requerido, falta de canales de distribucion, fd#aacceso a insumos, saturacion del
mercado, etc. Pero también podrian facilmente sagresi es que cuenta con

productos de calidad superior a los existentesecigs mas bajos.

El analisis de la amenaza de la entrada de nuewogetidores nos permite
establecer barreras de entrada que impidan elsogie estos competidores, tales
como la busqueda de economias de escala o la dltede tecnologias y
conocimientos especializados; o, en todo caso,peawite disefar estrategias que

hagan frente a las de dichos competidores.

1.3.2.1.3. Poder de negociaciéon de los Comprader

% DEGUATE.COM, Gestién Empresarial, [http:://www.dege.com/infocentros/gerencia/admon/porter.htm]
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"Hace referencia a la capacidad de negociaciorgoencuentan los consumidores o
compradores, por ejemplo, mientras menor cantidgadothpradores existan, mayor
sera su capacidad de negociacién, ya que al na katte demanda de productos,

éstos pueden reclamar por precios mas bdjos"

Ademas de la cantidad de compradores que exidtamoder de negociaciéon de los
compradores también podria depender del volumercotepra, la escasez del

producto, la especializacion del producto, etc.

Cualquier que sea la industria, lo usual es quecdospradores siempre tengan un
mayor poder de negociacion frente a los vendedorék.analisis del poder de
negociacion de los consumidores o compradores,peanite disefiar estrategias
destinadas a captar un mayor nimero de clientdstaner una mayor fidelidad o
lealtad de éstos, por ejemplo, estrategias tale® @umentar la publicidad u ofrecer

mayores servicios o garantias.

1.3.2.1.4. Poder de negociaciéon de los Proveesor

Hace referencia a la capacidad de negociacién aercgentan los proveedores, por
ejemplo, mientras menor cantidad de proveedoresasximayor sera su capacidad
de negociacion, ya que al no haber tanta oferiasieanos, éstos pueden facilmente

aumentar sus precios.

Ademas de la cantidad de proveedores que exidt@mder de negociacion de los
proveedores también podria depender del volumercatepra, la cantidad de
materias primas sustitutas que existan, el costo ioylica cambiar de materias

primas, etc.

#CRECE NEGOCIOS, El modelo de las cinco fuerzasat&eR15/05/2009,
[http:://www.crecenegocios.com/en-modelo-dedm&o-fuerzas-de-porter/]
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El analisis del poder de negociacion de los prowesxj nos permite disefar
estrategias destinadas a lograr mejores acueraosuEstros proveedores o, en todo

caso, estrategias que nos permitan adquirirloaer t&n mayor control sobre ellos.

1.3.2.1.5. Rivalidad entre Compaifiias establecila

"Hace referencia a las empresas que compiten ameeite en una misma industria,
ofreciendo el mismo tipo de producto. El grado igelidad entre los competidores

aumentara a medida que se eleve la cantidad dg éstwayan igualando en tamafio
y capacidad, disminuya la demanda de productagdsecan los precio®"

El andlisis de la rivalidad entre competidores m@smite comparar nuestras
estrategias o ventajas competitivas con las ds etrgresas rivales y, de ese modo,
saber, por ejemplo, si debemos mejorar o redisafestras estrategias.

1.4. Planteamiento e implementacion de Potenagsl Estrategias

Es importante conocer los conceptos teoricos quedesarrollan en base al
establecimiento y ejecucion de potenciales esiee@sto es necesario para la
creacion y comprension de un Plan estratégico,resiso analizar el conjunto de
pasos que habilitan la puesta en marcha de uratesgfr para el progreso de una

Organizacion.

En el texto a continuacién, se explica paso a pasbes el proceso de creacion de
una estrategia de negocios que cumpla con los sigEplinecesarios para que la

empresa se desemperiie de manera eficiente frentsmmando competitivo.

28 DEGUATE.COM, Gestién Empresarial, [http:://www.dege.com/infocentros/gerencia/admon/porter.htm]
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1.41. ¢Como llevar la estrategia a la praca®

Un factor determinante de una puesta en practidtosax de la estrategia
organizacional es el desarrollo eficaz de los pgsesinciden en el inicio y vigencia
de esta tactica. Este proceso comprende: formulaaitifusion, ejecucion y

evaluacion de la estrategia.

"Cuando has comprendido el Camino de la Estrategia,
existe una sola cosa que no seas capaz de comprénde

Miyamoto Musashi

Convertir en accion una estrategia y generar buesmgdtados se convierte en un
reto para los directivos de una Organizacion yarggeiere el uso de un conjunto de
diversas tareas y habilidades administrativas. @iando el disefio de una estrategia
es en gran parte una actividad empresarial impalpad el mercado, la puesta en

practica es principalmente una actividad impulspda la organizacion, que gira

alrededor de la administracion de las personaslgsdgrocesos de negocios

Mientras el disefio de una estrategia exitosa depdada vision del negocio, de un
buen ajuste de los recursos, la puesta en praetidasa depende del buen
desempeiio para guiar a los demas y trabajar corirgvés de ellos, de asignar
recursos, desarrollar y consolidar capacidades etitivas, establecer politicas que
apoyen la estrategia y ajustar la forma en la talrganizacion desempefia sus
actividades fundamentales con los requerimientoea paa buena ejecucion de la

estrategia

La puesta en préctica es una tarea orientadaaildnacon el fin de que sucedan las
cosas, que pone a prueba la capacidad de losiddectpara dirigir el cambio

organizacional, desarrollar capacidades organirates valiosas, lograr un

39



mejoramiento continuo en el proceso de negoci@ararna cultura corporativa que

apoye la estrategia y cumplir con los objetivosdslemperio, o bien superarlos

La tarea del encargado de la puesta en practita éstrategia es convertir el plan
estratégico en una accién y seguir adelante cquécse necesita para hacer lograr la
vision y los objetivos que se han fijado. Se requie un liderazgo administrativo
experto para vencer los focos de duda y desacuerea;, un consenso sobre como
proceder, lograr el compromiso, la cooperacién iygpa@n su lugar e integrar todas

las partes de la puesta en practica.

1.4.1.1. Formulacion Estratégica

El analisis y la eleccion de estrategias impliga,gean medida, tomar decisiones
subjetivas con base en informacion objetiva, pdieo determinar los cursos
alternativos de accion que permitiran a la empagsanzar y a cristalizar de la mejor
manera su mision y sus objetivos, sumados a lanm#oion externa e interna, ya que
esto permitird sentar las bases para generar yiavhls estrategias alternativas
viables.

Se debe desarrollar una serie manejable de esast@ternativas atractivas. Donde
determine las ventajas, desventajas, los costos pdneficios de estas estrategias.
Las mismas que deben ser analizadas y discutidasoejunto para luego ser

clasificadas por orden de importancia.

Formular la estrategia de una organizacion, imptes grandes pasos:
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Pasoslniciales para Formular una Estrategia

CUADRO No 5

2.DETERMINAR A DONDE 3.DETERMINAR COMO

1.DETERMINA DONDE ESTAMOS QUEREMOS LLEGAR LLEGAR HASTA ALLI

Es decir, el plan estratégico - la
Esto implica establecer la mision, vision, |serie de decisiones que se deben
valores y objetivos, tanto a nivel [tomar, proporcionando los detalles
corporativo como a nivel de unidad de |de como alcanzar estos objetivos, y
negocio. basandose en factores claves tales
como:

Analiza la situacién a nivel micro y macro
entorno. Para esto son  (tiles
herramientas como la matriz FODA:

e Qué productos y

servicios ofrecer
«  Vistaalargo plazo de un futuro * Incremento de la
posible productividad
»  Fortalezas »  Estableciendo el papel que *  Aqué segmento de
Oportunidades ejerce la Organizacion , frente clientes atender
»  Debilidades a la sociedad e Mejorar el servicio
e Amenazas e Practica de principios e Qué método de ventas
organizacionales utilizar
e Cumplimiento de metas e Qué area geogréfica
atacar

Fuente: La Autora

1.4.1.2. Difusién Estratégica

El proceso de difusion es recoge los datos gensratola formulacion de la
Estrategias con la intencion de dar a conocer enihar la aceptacion masiva de

toda la Organizacion.

No basta con elaborar una estrategia, sino queasario concebir la difusibn como
un componente basico de las estrategias de la saadra comunicacion debe ser
tratada como parte de este sistema, formando gartes analisis desde su inicio
hasta su vigencia. Si desde que se estan llevarchb@ los primeros pasos del
proceso estratégico de la organizacién no se geneuenta la comunicacion, tanto
interna como externa, bien poco se podra lograndmdos directivos intenten

después "arreglar las cosas".
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La difusion de una estrategia debe fluir rapidatedganto por canales formales
como informales. Proporcionar informacion relacamaon el trabajo que se debe
realizar para su ejecucion y desempefio a todosiembros de la organizacion es

un factor clave para el cumplimiento de la misma.

Se utilizarA mecanismos para facilitar la comundracde la estrategia como;

reuniones grupales entre los miembros de los difese departamentos
organizacionales, reuniones de coordinacion déhjoaentre los jefes inmediatos,
analisis grupal del desempefio de las actividadesada programa, asi como de los

objetivos comunes que se tiene enmarcadas en amordimbito de accion.

Modelo de Difusion EstratégicaPermanente

CUADRO No 6

CREDIBILIDAD CONTEXTO CONTENIDO

Para lograr la credibilidad es fundamental |Para que el mensaje se adapte a las
involucrar a las personas en el proceso. |realidades del entorno tiene que

De ahi que sea necesario Lograr la [existirun didlogo abierto.

amplia participacion del personal de la

empresa en la elaboracion de estrategias

Una estrategia debe especificar los
beneficios que garantiza su
implementacion para los
trabajadores y sociedad en general

CONTINUIDAD Y

CONSISTENCIA CANALES

CLARIDAD

Con el publico interno lo mas
importante es mantener los canales
"desbloqueados". Un dialogo

La estrategia debe ser redactada con
un lenguaje sencillo, claro y preciso.

Con los mismos codigos de los
interlocutores ~ (publico interno  y
externo).

No basta con estudiar la frecuencia de
repeticion del mensaje, sino que se
hace necesario una plena coherencia
entre lo que se dice y lo que se hace.

permanente con todo el personal de la
empresa que se manifiesta en la
manera de conducir las reuniones, de
hacer circular la informacion, de
aceptar iniciativas. Con el publico
externo, a través de darle respuestas
oportunas a sus necesidades, de
atender quejas, reclamos

Fuente: La autora

En fin, un disefio organizacional que tenga come g Comunicacion Eficiente

de sus estrategias es crucial para lograr el éxito.
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1.4.1.3.  Ejecucién Estratégica

"La ejecucion de estrategias se refiere a la dstramion de una empresa en forma

tal que se pueda seleccionar adecuadamente leegitrascogid&®

La ejecuciéon es donde la accion y la estrategizargen, este proceso incluye un
conjunto de actividades adicionales que son cresighles como:

1) La organizacion.

2) La dotacion de personal.
3) La direccién y mando.
4) El control.

Antes de poner en marcha la direccion del plarglta direccion debe asegurarse
gue: la empresa esta apropiadamente organizada, lagueprogramas estan
adecuadamente dotados de personal, que las adBsgidstan siendo adecuadamente
dirigidas hacia el logro de los objetivos deseaglgmr ultimo, la alta direccién debe
asegurarse que se estad produciendo un progresmumritacia los objetivos, de
acuerdo con el plan, es decir que existe una adacfuscion de control de pro-
accion, que continuamente esta enviando informadideligente que permita

reconducir a la estrategia vigente.

En un estudio ya clasico, abordado por un gran eitista en temas de
estrategia como es Chandlejue hizo sobre un grupo de empresas
americanas de primera linea, tales como Dupont, éenMotors, Sears
Roebuck, Standard Qiétc., llegé a la conclusion de que los cambios de
estrategia empresarial, traen consigo cambios eeskauctura organizativa
de las empresas. La conclusion de todo esto sejaedin la afirmacion
siguiente: la organizacion sigue a la estratetfia.

2 gnodrgass y Sekaran, 1991 p. 146
%0 MANSO Francisco, No fracasar al ejecutar una exiiat1994,
[http:://personal.telefonica.terra.es/web/franomanso/Aport%20_art%201.1.8.htm]
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Existe una gran interaccion entre la formulacidnagdgica y su ejecucion. Esta es la
razon por la que cada vez mas directivos y empossarestan una gran atencion a la
preparacion adecuada de la ejecucidn estratégli@aAnas que nunca se reconoce
gue el éxito de llevar a cabo una estrategia depdaetlcumplimiento de actividades

claves que se presenta a continuacion:

Actividades Clavespara una Ejecucion Estratégica

CUADRO No 7

ASIGNAR Y PROCURAR LOS ESTABLECER LA ESTABLECER
RECURSOS NECESARIOS ESTRUCTURA HUMANA | RESPONSABILIDADES

MANEJAR EL PROCESO

Puede ser una estructura ~ Cadatarea o proceso debe  Eyayar los resultados, y
jerarquica de comando,  |ser responsabilidad de una hacer los ajustes
equipos multi-funcionales, etc. | persona o un equipo. necesarios.

Financieros, humanos, tiempo,
tecnologia, etc.

Fuente: La Autora

1.4.1.4. Evaluacion Estratégica

El objetivo de la Evaluacién Estratégica es elizaalun analisis detallado de la
situacion actual de la empresa, con el fin de ifieat procesos criticos, evaluar
posicionamiento, detectar areas de oportunidadegerf un plan de apoyo con base a
necesidades especificas. Para realizar esta imporivaluacion, se realiza un
analisis con la informacién disponible en las areafatégicas de la empresa,
incluyendo planeacién, mercadotecnia, ventas, ojfgra compras, logistica,

administracion, recursos humanos y finanzas, entas

La evaluacion de las estrategias se basa en ¢aligientacion oportuna y adecuada.

El proceso de Evaluacion de Estrategias esta catgpper 3 pasos:

44



ProcesoClave de Evaluacion de Estrategias

FIGURA N° 11 !
I

Realizacion de acciones
correctivas

Medicién  del  desempefio
organizativo

Andlisis de los factores internos
y externos que sustentan las
estrategias tomadas

Fuente: La Autora

El fin de estos tres pasos es segun el momentaeesan aplicadas:

1) analizar las conclusiones obtenidas durante ladtaTion de estrategias
2) examinar las acciones efectuadas durante la efetdei estrategias
3) comparar los resultados logrados con los espenaddectuar los cambios

necesarios para el control de las operaciones.

Estos tres pasos de la Evaluacion de las Estrateégieen como finalidad reflexionar
acerca de las metas y valores, generacion de afteas y la formulacion de criterios
de evaluacion. La evaluacion debe ser continua glrimal de manera de corregir

los desviaciones, porque de lo contrario podriaraer tarde.

El proceso de la Evaluacién Estratégica es complejgue al ejercer demasiada
énfasis el efecto es contrario, porque como sabenmaglie le gusta ser evaluado en
forma estricta. Pero contrariamente la falta déuexadn ocasiona peores problemas,
concluyendo podemos decir que la aplicacion adecdada Evaluacion Estratégica

garantiza el cumplimiento de las metas y objetmapuestos.

Los resultados de la Evaluacion Estratégica sesptas en reportes completos y sus
aspectos esenciales mediante presentaciones egscuion base a los resultados
obtenidos, se proponen alternativas especificasapl@yo para optimizar la

competitividad de la empresa.
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CAPITULO |l

DESCRIPCION DE LA SITUACION
ACTUAL DE REPRODATA
CIA. LTDA.

‘@)‘ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,
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CAPITULO I

DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE
REPRODATA CIA. LTDA.

2.1. Informacion General de la Compafia

El presente cuadro contiene datos informativoscbasie Reprodata Cia. Ltda. que
permiten la identificacion y descripcion detallatkaesta organizacion, asi como la

definicion del &rea en la que se desenvuelvé ereeado:

Informacion Generalde Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 8
Nombre de la empresa | EMPRESA REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA Cia. Ltda. |

Sociedad de Servicios de Responsabilidad Limitada, conformada por
mujeres y hombres residentes en la ciudad de Quito.

Tipo de empresa

\Nombre del representante comercial \Ing. Monica Negrete |

Reprodata Cia. Ltda. es una empresa que presta servicio técnico de
Servicio/s reparacion y mantenimiento a equipos de copiado e impresion
especificamente a impresoras y multifunciones de marca LEXMARK.

Matriz: En la Provincia de Pichincha; calle Gaspar de Villarroel E9-19
y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3)

Direccion comercial Sucursal: En la Provincia del Guayas en el Centro Comercial
Garzocentro 2000, Bloque 8, locales del 1 al 6, Av. Guillermo Pareja

Rolando.
‘Pal's ‘ ‘Ecuador |
Ciudad Quito |
Teléfono(Codigo de pais y ciudad) (5932469 - 486 |
Fax (Cédigo de pais y ciudad) (593) 2469 - 485 |
E-mail (Correo electronico) Hadmin@reprodataec.com |

Servicio de asistencia técnica, correctivo y preventivo de impresoras y
Actividad de la Empresa multifunciones marca Lexmark; para personas naturales y clientes

corporativos.

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La Autora




2.1.1. Antecedentes de Reprodata Cia. Ltda.

Reprodata Cia. Ltda. nace el 21 de Diciembre d@9li@iiciando su funcionamiento
en la ciudad de Quito. Al mismo tiempo, se establata sucursal para extender su
servicio a la ciudad de Guayaquil. Esta compafieosstituye con la inversion de
tres empresarios que son Sus accionistas mayositaguiénes en un inicio se
plantearon crear una empresa que se dedique anlprag/ venta de insumos para
equipos de computacion y se destaque en ofreceenritio técnico de reparacion a
equipos de impresién. Establecida con un capit@raado de 5,040.00 USD ($
1,680.00) y un capital suscrito d¢20.00USD ($ 840.00). Mediante el pasar de los
afos, ha tenido aumentos en el Capital de Trabajo.

El tiempo transcurrido dio la razén, demostrandogags esta empresa debi6 tomar
un giro en sus actividades, es decir, la gran ddmaxistente durante el lapso de
vida de esta Organizacion en el afio 2.006, exig® sy actividad fundamental se
concentre en ofrecer un servicio profesional irdegue incluye, facilitar el alquiler

de maquinas hasta la reparacion del dafio.

En la actualidad la empresa ha ido cristalizandeueiio de sus propietarios que
representa el resultado de un proyecto basado @ermentar un taller especializado
en servicio técnico, tomando como fuerte el aresegaraciéon y mantenimiento de
equipos marca LEXMARK la cual esta orientada hatimundo de las impresoras y
soluciones de impresion; convirtiéndose asi, entrGetle Servicios Autorizados

(CAS) de esta marca a nivel nacional.

Esta Organizacion en este corto tiempo de funcicgraim enfocada a esta actividad
de servicios ha demostrado que es rentable, es dae conforme se va
desarrollando se incrementa la cantidad de trabajdodas sus areas, su afan
principal siempre ha sido el de cubrir las dissmiacesidades de personas, empresas
e instituciones, correspondiendo con un servicitnip y ofreciendo propuestas
inteligentes es su especialidad (soluciones qulelyies Hardware y Software de
LEXMARK), factor indispensable que influye en se@miento empresarial a través

de los afos.
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2.1.2. Perfil de Reprodata Cia. Ltda.

Esta Organizacion estd disefiada para ofrecer cifgith operativa a equipos de
copiado e impresion marca Lexmark, es decir swidati funcional se desarrolla en
el servicio personalizado que se ofrece, como eantenimiento preventivo,

correctivo y reparacion total de maquinas (imprasocopiadoras y multifunciones).
Se cuenta con contratos de servicio que garangtaumplimiento eficaz de la

asistencia técnica, asi como de facilidades quarinda por preferir este servicio.
Tal es el caso, que dispone de promociones vigeotes el de ofrecer un Soporte
Técnico gratuito dentro de las 8 horas laborabke®fitina, dentro del perimetro
urbano de las ciudades de Quito y Guayaquil, comé&ximo de hasta cuatro horas
posteriores a la llamada del reporte del incidgnfaera del perimetro urbano se

coordina con el cliente. (Segun estipule el Coatdat Servicio).

Outsourcing.- Reprodata Cia. Ltda. por ser Centro de Serviciaeaados (CAS)
de la marca LEXMARK, cuenta con el Outsourcing gsamite, que el cliente se
deslinde de la compra de suministros, piezas ytenaniento en si, de las

impresoras ya que el servicio que se ofrece incluye

Outsourcing de serviciosde impresion

CUADRO No 9

ASISTENCIA TECNICA TOTAL

Equipos de Impresion LEXMARK

&  Suministros y Kits de mantenimiento

& Monitoreo via Web de los equipos instalados

& Software de control de usuarios, control de dafios (via Internet a las
impresoras instaladas).

# Consumo de los suministros para controles de nimero de impresiones

& Alarmas de agotamiento de tinta o toner

. s o
SEGUN CONTRATO DE SERVICIO

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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Esta Organizacion ingreso al Pais con mira decrementando su mercado a nivel
nacional, distinguirse en su servicio técnico amémio y garantias de fabrica. Se
proyecta en un futuro cercano acentuar y expamndirastividades con la prestacion
de otros servicios relacionados tales como: prigstaie servicios relacionados con
copiado, alquiler, procesamiento de datos, digaaion, soluciones de archivo

digital etc.

Se cuenta con un equipo de trabajo técnico altamealificado que unido al gran
compromiso Yy disposicion por parte de toda la esgrpermite brindar servicios y

outsourcing de la mas alta calidad para asegussergbilidad en esta Compafia.

2.1.3. Marco Legal

Reprodata Cia. Ltda.se sujeta a las disposicioméglas por la Superintendencia de

Compaiiias del Ecuador:

Art. 92- La compaiiia de responsabilidad limitada es la geecsntrae
entre tres 0 mas personas, que solamente respgmatetas obligaciones
sociales hasta el monto de sus aportaciones indalgs y hacen el
comercio bajo una razén social o denominacién dgeta la que se
afiadira, en todo caso, las palabras "Compafiia laddt' o su
correspondiente abreviatura. Si se utilizare unaatainacion objetiva sera
una que no pueda confundirse con la de una compafEexistente. Los
términos comunes y los que sirven para determimar eclase de empresa,
como "comercial”, "industrial”, "agricola”, "condtictora”, etc., no seran
de uso exclusive e iran acompafadas de una exprgaduliar. Si no se
hubiere cumplido con las disposiciones de estapdagg la constitucion de
la compafiia, las personas naturales o juridicas, pmdran usar en
anuncios, membretes de cartas, circulantes, praepacotros documentos,
un nombre, expresion o sigla que indiguen o sugierae se trata de una
compafiia de responsabilidad limitatfa.

% H. CONGRESO NACIONAL, Ley de Compafiias Codificaxi65/11/1999,
[http:://www.supercias.gov.ec/Documentaciont8e620Societario/Marco%20Legal/LEY%20DE%20COMPAISLAdf]
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REPRODATA juridicamente estd constituida como unaci&lad de
Responsabilidad Limitada (Cia. Ltda.), compuestas3psocios que responden hasta
el monto de sus aportaciones ya que por las olbiges sociales que se contraiga,
respondera Uunicamente el Patrimonio de la Socjegad tanto la responsabilidad

de los que la integran es limitada

Reproduccion y Datos Reprodata Cia. Ltda. se dagétibajo escritura publica y
posterior inscripcion en el registro mercantil @anton Quito, momento en el que

adquiere personalidad Juridica.

Disposiciones Gubernamentales.esta empresa, cumple a cabalidad con todas las
normas y leyes establecidas en este pais paranstitaoion y funcionamiento. Asi

comao:

Registro de la Superintendencia de Compafiias; kxmted\ro. 88452
Resolucion de Constitucion Nro. 3047
Registro Mercantil Nro. 8245 (renovado 2.006)

Asistencia Médica:

Seguro de vida obligatorio: Instituto EcuatoriamoSkguridad Social (IESS)
Registro Representante Legal Nro. 1712994951-Bfipleador)

Seguro Medico Privado: Ecuasanitas

Contrato Nro. 058375

Disposiciones Fiscales.ka organizacion paga oportunamente todos los istpae
gue se exige en el Ecuador, entre ell8sR.l. (Servicio de Rentas Internas):

Declaraciones, Impuesto al valor agregado (IVApuestos de retencion a la fuente.

Registro Unico de Contribuyentes (RUC) Nro. 179210001
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2.1.4. Logotipo de la Empresa que identificd eervicio que ofrece

........................................................................................... ,
‘D’) REPRODATA Cia. Ltda. |{:

g Ny LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO :
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA. | & ¢
...........................................................................................

REPRODATA CIA. LTDA. es representante oficial y Cerro de Servicio
Autorizado (CAS) de la marca LEXMARK

0

......................................................................................

2.2. Recursos Actuales

Los recursos actuales con los que cuenta esta Giapapresentan el conjunto de
factores o activos que ayudan al desarrollo deusaidnamiento, el objetivo de su
identificacion es detallarlos ampliamente paramecer el papel que desempefian en
esta Organizaciéon. Dichos recursos pueden ser:rialage técnicos, humanos y
financieros. A continuacién se puntualiza cadadmellos.

2.2.1. Maquinasy Equipos

Las maquinas y equipos son recursos materialegs@qan los bienes tangibles con

gue cuenta la empresa para poder ofrecer susissnastos son:
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En el area administrativa:

En esta area se cuenta con maquinas y equiposfizeqgee detallamos:

6 Computadores completos (c/u con impresoras)raads en 3,000.00 USD
1 Scanner Digital DR (Archivo Digital), valorado 660.00 USD

5 Muebles modulares 400x300 ($130,00 c/u), vatmsash 650.00 USD

5 Armarios aleatorios, valorados en 250.00 USD

2 Archivadores ,valorados en 50,00 USD

4 Teléfonos, valorados en 100,00 USD

1 Teléfonos Fax, valorados en 90,00 USD

En el area técnica:

En esta area se cuenta con maquinas y equiposegrgmdedianas que detallamos:

1 Computadora Laptop Marca DELL (540x434),valorada850.00 USD

3 Computadores completos (c/u con impresora), adtms en 1,500.00 USD
4 Muebles modulares (400x300), valorado en 520,8D U

5 Perchas metalicas grandes (100,00 c/u), valoexd&80,00 USD

3 Teléfonos Inalambricos, valorados en 120,00 USD

1 Montacargas Manual de metal, valorado en 3508D U

1 Pizarra Fija, valorada 50,00 USD

5 Multimetros, medidores de voltaje; valoradosl&®, 00 USD

5 Sets completos de herramientas pequefias, vasgrada0 c/u) un total de
350.00 USD
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2.2.2.

5 Lamparas giratorias, valoradas en 75,00 USD

66 Impresoras marca Lexmark medianas y pequefiasurco/alor total de
$3,300.00

Se debe tomar en cuenta que 20 impresoras repasémientario en

Garantia-Repuestos
28 Multifunciones marca Lexmark, con un valor d&09,00 USD
Se debe tomar en cuenta que 5 Multifunciones reptas Inventario en

Garantia-Repuestos.

Personal Administrativo y Operativo

REPRODATA Cia. Ltda. cuenta con dos departamenfaininistrativo y el

Técnico — Operacion.

El Departamento Administrativo.- tiene como funcién principal contabilizar los

ingresos y egresos de dinero que tiene la Comp&uantas por cobrar de los

clientes, ingresos por servicios prestados, gagtosnistrativos, pago de impuestos,

estados de cuenta en los bancos, conciliacionesabas etc. Este departamento

cuenta con:

e & ke e

3 Accionistas

1 Presidente

1 General General

1 Administrador

1 Asistente Contable
1 Recepcionista

1 Mensajero
Servicios Generales

Apoyo de 1 Asesor Juridico de forma eventual
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El Departamento Técnico — Operacién.se encargan en la realizacion propia del
servicio por el cual funciona y da vida a esta @izgcion, es decir ofrecen soporte
técnico especializado a impresoras y multifuncionerca LEXMARK por su

exclusividad se limitan a dar servicio preventivegrrectivo Unicamente a estos

equipos.

«+ 1 Jefe Técnico

+ 4 Técnicos

2.2.2.1. Organigrama Funcional

El Organigrama Funcional con el que trabaja la esgReprodata. Cia. Ltda. es de
forma empirica, ya que se lo ha estructurado ahrpde los afios, segun las
necesidades que ha requerido esta Organizaciodecasse han establecido cargos
especificos de directivos y empleados, a los cusdesa designado autoridad y/o
mando jerarquico vertical rigido de manera elenigsta por costumbre o rutina).
La estructura funcional que se maneja en la adalen esta Compariia se presenta

a continuacion:

Organigrama Funcional

FIGURA N° 12

JUNTA DE ACCIONISTAS

PRESIDENTE

GERENTE GENERAL

ADMINISTRADOR ASISTENTE CONTARI F

JEFE TECNICO ATENCION CLIENTE

SERVICIOS GENERALES
TECNICOS

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La Autora
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Infraestructura Fisica

2.2.3.
Reprodata Cia. Ltda. esta ubicada en la intersec®das calle Gaspar de Villarroel
E9-19 y Av. Los Shyris. Funciona en el tercer pileb Edificio Datapro, su taller

cuenta con una superficie total de 150mientras que su oficina administrativa tiene

un area de 50m
A continuacion se presenta una fotografia de laadodn geografica y un esquema

gréfico sobre distribucion fisica que tiene de €impaniia:

Ubicacion Geogréaficade Reprodata Cia. Ltda.
FIGURA N° 13
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Distribucién Fisica de Reprodata Cia. Ltda.

FIGURA N° 14

"
[

BODEGA EQUIPOS
MULTIFUNCIONES

L
=

AREA TECNICA
(Taller Operaciones)
(Técnicos)

BODEGA EQUIPOS
IMPRESORAS

ARCHIVO
DUCUMENTOS

3

N

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La Autora

2.2.4. Situaciéon Financiera

Esta organizacion cuenta con un total de Activo$ 86,155.00 (veinte y nueve mil
ciento cincuenta y cinco DOLARES con 00/100 CENTAS)Osu cuenta de Activos
Fijos (las maquinas y equipos que se disponenquagdquiler denominada, cuenta ;
Garantia Inventario para Clientes), representadentos activos predominantes para
esta Compafiia con un valor de $ 8,900.00 (ochmaviecientos DOLARES, con
00/100CENTAVOS), esto muestra el elevado cost@mdeversion que ha realizado
la Organizacién a través de los afos; para adaonaguinas que logren satisfacer las
necesidades de todos los clientes corporativostragese reparan sus equipo. Esto
puede representar con el transcurso del tiempaeconveniente, ya que se debe
suministrar continuamente mantenimientos y un ocbntninucioso de inventario; lo
gue involucra costos adicionales, ademas hay queidmrar que la tecnologia
avanza continuamente y su exigencia inmediata ipargenerse a la vanguardia de
equipos de copiado e impresion es su renovacidonque implica reinversion
permanente en activos fijos (Garantia Inventaria phentes).
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Los Pasivos de esta empresa ascienden a $ 9,900©@mil novecientos noventa
DOLARES, con 00/100 CENTAVOS); como podemos veisikuaciones extremas
las deudas adquiridas por Reprodata Cia. Ltda.gmuedtar respaldadas por sus
Activos disponibles; como se puede apreciar exastaalmente un ligero equilibrio

entre estas cuentas.

Se inicia con un Capital Social de $ 840.00 (ochmicis cuarenta DOLARES) en la
fecha de su constitucion; Diciembre de 1999. Posteente, su Patrimonio Neto es
de $ 19,165.00 USD; en el mes de Diciembre delads.

BalanceMensual Diciembre del 2009

CUADRO No 10

REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.
RESUMEN DEL BALANCE AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2009

ACTIVO: PASIVOS:
ACTIVO CORRIENTE $10200,00 PASIVO CORRIENTES $4190,00
ACTIVO FIlJO 18105,00 PASIVO NO CORRIENTE 5800,00
ACTIVO DIFERIDO 850,00
PATRIMONIO NETO: 19165,00
TOTAL PASIVO Y
TOTAL ACTIVO: 29.155,00 PATRIMONIO: 29,155.00

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

Con respecto al comportamiento de ventas en lasiagt6 meses que mantiene
Reprodata Cia. Ltda., se puede decir que se canfigeramente estable, ya que su
promedio de ingresos por la entrega del servicictdla entre los 15,000.00 USD en
el periodo de tiempo sefalado( en ocasiones pudde @ bajar esta cantidad de
forma leve). El gran inconveniente surge cuando,seaologra cubrir a la gran

demanda existente por falta de tiempo y de persgmafjue por esta razén no se
cumple con fechas de entrega previstas y no seawen los ingresos al dia, por

entrega del servicio a destiempo.
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Durante este tiempo se ha demostrado que la teiladdecla demanda ha ido
elevandose gradualmente, pero como contradicc®rvdatas se mantienen en un
valor promedio; lo que demuestra que no se estédetld a cabalidad con la
cantidad de servicios requeridos.

Esta situacion se puede apreciar en los siguientadros con la conducta de las

ventas de los ultimos 6 meses del presente afio:

Ventas2.010Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO Nd
COMPORTAMIENTO DE LAS VENTAS EN EL ANO 2010
MESES VENTAS
ENERO 10,100.00
FEBRERO 16,500.00
MARZO 12,500.00
ABRIL 17,900.00
MAYO 15,900.00
JUNIO 17,100.00

Fuente: Reprodaia. Ltda.
Elaborado por:adwtora

Ventas 2.010Reprodata Cia. Ltda.

FIGURA N° 15
20,000.00
15,000.00 /W
10,000.00
5,000.00
0.00 ; ; ; ; ; .
ENERO FEBRERO MARZO ~ ABRIL  MAYO  JUNIO

Fuente: Reprodata Cida.
Elaborado por: Lacat
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2.3. Detalle del servicio que presta Reprodataia. Ltda.

Reprodata Cia. Ltda. es una Organizacion que smdeslve en una area especifica
de trabajo, la cual esta dotada de un servicio mpn su campo, como se detalla

a continuacion:

2.3.1. Proceso de operacion del Servicio de Manimiento

Preventivo y Correctivo de Reprodata Cia. Ltda.

Esta Compafiia se encarga en ofrecer un servigiecteprofesional en todo tipo de
mantenimiento y/o reparacion de impresoras y numtiones; especializados en
marca LEXMARK.

El proceso de operacion del Servicio Preventivetaseequipos es fundamental ya
gue debido al constante uso y desgaste de sus;peetplieren su mantenimiento
periodico. Asi se podra lograr que su trabajotaradptimo y eficiente como la de
un equipo nuevo. Caso contrario si nos saltamosstie proceso es inevitable la
realizacion de un servicio correctivo, que impli@aeparacion total o parcial segin

sea el desperfecto del equipo.

La actividad operativa del servicio con el que taarsta Organizacion se divide en

procesos gue a continuacién los puntualizamos:

Proceso de Reparacion del equipo (Servicio — Corréno)

» Proceso de Desmontaje

» Proceso de instalacion y recambios de piezas afegny funcionamiento

parcial

» Proceso de limpieza general del equipo
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» Proceso de prueba (funcionamiento) preliminar daller

Proceso de Mantenimiento del equipo (Servicio — Pventivo)

» Proceso de revision del estado actual del equipo

» Proceso de dotacion y actualizacion de piezasidetdas

Reprodata Cia. Ltda. se concentra en una arealukgdrespecifica, que es brindar un
Soporte Técnico Garantizado y especializado; captatacion directa de un grupo
de jovenes altamente capacitados y profesionales mdrecer soluciones
inteligentes; con amplia experiencia en el campolrigenieria de Sistemas y
Electrénica. Que los ha convertido en un CentroSdevicio Autorizado (CAS-
LEXMARK) a nivel nacional.

2.3.2.  Servicios que ofrece Reprodata Cia. lad

En el siguiente esquema se presenta los serviceofjece esta Organizacion, las

facilidades que brinda a sus clientes y los equepa®s que se especializa:
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ServiciosReprodata Cia. Ltda.

FIGURA N° 16

INMEDIATA MANTENIMIENTO TOTAL

SERVICIO DE REPARACION II SERVICIO DE

ALQUILER DE
MAQUINAS Y EQUIPOS

CONTRATOS DE CONTRATOS DE
MANTENIMIENTO INTEGRAL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

CONTRATOS DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO CONTRATOS OUTSOURSING

IMPRESORAS LEXMARK DE
INYECCION ATINTA

IMPRESORAS LEXMARK DE
LASER MONOCROMATICAS

IMPRESORAS LEXMARK DE
LASER COLOR

IMPRESORAS
MULTIFUNCIONALES
MARCA LEXMARK

IMPRESORAS DE MATRIZ DE

PUNTO LEXMARK...ETC

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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Modelo de Equipos Lexmark gue brinda servicio Reprodata Cia. Ltda.

FIGURA N° 17
4 )

Multifunction

- /
Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

Tipos de servicios en Reprodata Cia. Ltda.

& Reparacion in-situ.-Un técnico especialista va a la empresa o domiaili

reparar el equipo a nivel nacional, segun las @imaes del contrato.

& Reparacion en centro de servicio. Aquellos clientes que opten por este plan
de cobertura (contrato de servicio), tienen queegat la impresora y/o
multifuncion averiado para realizar el servicio ay reparacion. Reprodata
dispone de un taller de servicios para arreglarifgwesora(s) y/o para
sustituirlas por otras. Estas ofertas para impesseon soluciones rentables
para que pueda contar con todas las funcionaliddelesi impresora con un

impacto minimo en su entorno operativo.

2.3.3.  Tipos de Usuarios del Servicio

La compaiiia en estudio cuenta con usuarios de ipos: tpersonas naturales y
clientes corporativos. Se debe indicar que gratepde la cartera de clientes que

maneja Reprodata pertenecen a empresas, fundscimsétuciones publicas y
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privadas; quienes representan el 80% de losiosugue utilizan este servicio, se

trabaja a través de contratos preestablecidosylales se han renovado cada afio.

Es decir, que la organizacion mantiene mayor ataivicon cuentas corporativas, por
ende se requiere gran compromiso y responsabilpd poder satisfacer y
conservar a todos sus clientes. Los mismos quets#iash en eAnexo 1. Clientes
de Reprodata Cia. Ltda.

2.3.4. Precios Generales del Servicio

Los precios que a continuacion detallamos, reptaserostos aproximados para los

clientes en general que hacen uso de este servicio

Estos costos incluyen IVA y se los ha estimadosraogos y por tipo de servicios

mas frecuentes

PreciosSoporte Técnicoen Sitio

CUADRO No 12

( N\

Tipo 1. REPATACION IN-SITU

RANGOS

|Soporte Técnico en sitio (domicilio-oficina) por hora (primera hora)

| DESDE | HASTA
| $20.00| $250.00
Hora subsecuente | $5.00| $50.00
|
|

|Mantenimiento Preventivo por equipo ( total y parcial) en sitio $25.00 | $200.00
$30.00| $150.00

|Mantenimiento Preventivo de 2 a 5 equipos, precio por equipo

Mantenimiento Preventivo de mas de 5 equipos, precio por equipo $50.00 $250.00
Mantenimiento Preventivo de 2 a 3 equipos™ Incluya alquiler maquinas ** con $30.00 .
contrato.**servicio outsourcing*** '

Mantenimiento Preventivo de mas de 5 equipos™ Incluya alquiler maquinas ** $50.00 .

con contrato.**servicio outsourcing***

L Nota: Precios no incluyen kit de mantenimientorgfacciones en caso necesario )

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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PreciosMantenimiento Preventivoy Correctivo enel Centro de Servicio

CUADRO No 13

TIPO 2.
RANGOS
REPARACION EN CENTRO DE SERVICIO |
| DESDE | HASTA
Mantenlmleqto prgyentwo impresora Lexmark Ija_ser monocromatica bajo $250.00| $350.00
volumen de impresion hasta un méaximo de 10,000 paginas por mes
Mantenimiento preventivo impresora Lexmark Laser monocromatica volumen
medio de impresion hasta un maximo de 100,000 paginas por mes $350.00|  $450.00
Maptemm!gnto preventwo impresora Laser Lexmark monocromatica alto volumen $640.00|  $750.00
de impresion arriba de 100,000 paginas por mes
Mantenimiento preventivo impresora Lexmark Laser Color volumen medio de
impresion menos de 100,000 paginas por mes $390.00|  $500.00
Manten|m|ent9 preventwo impresora Laser Color alto volumen de impresiéon mas $640.00| $750.00
de 100,000 paginas por mes
I\I/Ianten.|m|ento Prevent|vo impresoras o mult|fun’0|.onal Lexmark de Inyeccion de $280.00| $350.00
tinta bajo volumen de impresién menor a 3000 paginas por mes
Mantenlmlentp Preventl\{o impresoras o muIUfunqopaI de Inyeccion de tinta $400.00| $500.00
volumen medio y alto de impresion mayor a 3,000 paginas por mes
Mantenimiento completo e instalacién impresoras bajo volumen de impresion,
menor a 10,000 a 100,000 paginas por mes $250.00)  $450.00

Nota: Precios no incluyen kit de mantenimientorgfacciones en caso necesario

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

Hay que recalcar que estos precios varian de azaémbntrato que tenga la persona
o Entidad, con Reprodata Cia. Ltda. (adicional dleero de equipos a reparar) ya

gue se manejan costos preferenciales y paquetempianales dependiendo del tipo

de contrato y de las necesidades inmediatas ddidoges.

2.4. Analisis de los Proveedores

Los proveedores representan las personas e Instiascque facilitan la realizacion
del servicio que ofrece esta Compaiiia, incorporamdaquinas, herramientas,

materiales, suministros que ayudan a generar eicgefinal que se brinda a los

clientes.
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Reprodata Cia. Ltda. ha venido trabajando con istea de proveedores desde hace
varios afos y con los que ha mantenido una budmede en términos generales, en
los cuales, se cumple con la fecha de entregaantyza la calidad de sus productos,
equipos y/o materiales directos, con los cualeoiapafia trabaja. Asi también los
proveedores ofrecen facilidades de pago y crédiaticha mercaderia promoviendo

las operaciones de esta Organizacion.

A continuacion se presenta la lista de proveedijuedrabaja con Reprodata:

Proveedoresde Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 14

PROVEEDORES
Lexmark Latin America Logicarkd C.A.
Sharpcenter S.A. Laar Courier Express S.A.
Rea Chasi William Ledakon
Compuhelp Comsupplies S.A.
Cartimex S.A. CNT corporacion Nacional de Telecomunicaciones
Negrete Garcia Edison Gabriel DHL Express (Ecuador) S.A.
Unicopia Ecuasanitas
Notaria Décima Octava del Cantdn Espinosa Espinosa Cristian Eduardo
Datapro S.A. Zapata Ducplot Freddy Leoncio

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

2.5. Andlisis de la Competencia

Reprodata Cia. Ltda. se desenvuelve en un mercaddedla competencia se
convierte en una dura realidad de afrontar. Exigtamdes y pequefias empresas a
nivel nacional en esta actividad, pues se compuitersarcas como: Xerox, Canon,
Computron, Zona Tecnologica entre otros; las cuademas de exhibir y
comercializar diferentes equipos tecnoldgicos, tareicon sus propios talleres que

ofrecen el servicio ajustandose a la exigencigopcidad econdémica del cliente.
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La competencia actual en soportes técnicos cadaevemas agresiva, las grandes
marcas con sus economias de escala ofrecen una djgeraa de servicios en
reparacion y mantenimiento de impresoras, multimes y demas equipos de
computo. Implementando varias estrategias comajqeeaccesibles y realizando un
bombardeo continuo de publicidad, captando asitdac&n del cliente restando

participacion a otras empresas.

Reprodata tiene una gran responsabilidad ya gypeesenta un servicio autorizado
(CAS) tiene la dificil tarea y el reto de mantepexomo Centro de servicio
exclusivo de LERMARK en el pais por varios aflosiaR#esafiar la competencia
permanente, esta compafiia trabaja en forma cangamnt sus Técnicos; ofreciendo
un trabajo profesional, con esfuerzo, sacrificicompromiso para satisfacer las

necesidades de sus fieles clientes.

2.6. Planteamiento de los Problemas actuales

Reprodata Cia. Ltda. en el transcurso de sus ai@sdionamiento, ha demostrado
un crecimiento notable por la demanda existentzementando asi, la cantidad de
trabajo en todas sus areas funcionales (operata@ministrativa). Como se puede
apreciar esta compafiia exige establecer una esaugrganizacional ordenada

(organizada) y solida que permita ir de la manoalarecimiento empresarial.

En la actualidad es necesario reconocer que estpafda necesita dar solucion a un
problema que cada dia se hace mas notable qualescatecer de una planificacion
estratégica, ya que la falta de estrategias e#ectiha originado multiples
inconvenientes en las areas de esta Organizaci@ctafhdo la productividad por
ende reduciendo la cantidad de servicios que asdgelgraba cubrir ya que la
demanda era inferior. Demostrando que la planiicaadministrativa actual no es

completa porgue las deficiencias son notorias.

Detallaremos los problemas especificos que atraésts Organizacion;
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Es evidente de que no existe un manual en el qdetalle las actividades y
funciones especificas de cada colaborador estodeingn el normal

funcionamiento de la compaifiia ya que existen aetilés que son realizadas
segun surja la necesidad que se requiera (rotaiviEyaleatoriamente) esto
genera: pérdidas de tiempo, no se respeta caddséresigna actividades de

otras areas) y se acumula el trabajo para ciergdeados.

Se cuenta con un Jefe Técnico y cuatro técnicosuakes dan apoyo a nivel
nacional ya que se brinda soporte técnico a tladagrovincias de este pais:
lo que origina que en numeradas ocasiones endadide Quito se disponga
Uunicamente de una sola persona en el taller, larouae da abasto con la
demanda de clientes, tomando en cuenta que cadeadém crecimiento.

Ocasionando incomodidad en los clientes y demota entrega de equipos.
Como consecuencia el ambiente laboral empieza\ensa inestable por la
cantidad de trabajo acumulado que se encuentragoeadl retorno de los

técnicos que viajan.

No se cuenta con un sistema de control y ordem t@om todos los equipos
gue se manejan (inventariados-hasta fin de meghylas herramientas que
se utilizan. Existen gran cantidad de equipos qugenencuentran registrados
con sus respectivas series en el Inventario deolap@hia ya que se esta
registrando esta informacién a la finalizaciénmels, lo que puede ocasionar
graves inconvenientes ya que cuando se acercariesli€orporativos con
equipos en mal estado se entrega a cambio unotole eguipos en buen
estado hasta la reparacion del equipo averiadoh&aamientas que utilizan
los técnicos no cuentan con un orden particulan ga@ada persona, que
permita que las colaboradores que salen de viajadar servicio técnico en
provincias: lleven herramientas adicionales deglas necesiten ya que la
persona que se encuentra en quito queda impasilailide trabajar por falta
de herramientas. Estos pequefios inconvenientessirg@mo en repetidas

ocasiones.
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Estos problemas se han acentuado con mayor fuaraatd los Ultimos seis meses

de funcionamiento de la Compaiiia los cuales juoatifiuna mejora urgente y sobre

todo la implementacion inmediata de una Planifivadtstratégica.

En el Cuadro No 15 se presentan los problemas geo&ata Cia. Ltda. con sus

respectivas causas y efectos.

Problemasde Reprodata Cia. Ltda. susCausasy Efectos

CUADRO No 15

NUMERO INDICADORES CAUSAS EFECTOS
Se desconoce lo que implica el ||| A lo largo de este tiempo se ha ||| Es notorio que la Organizacion
establecer una Planificacion ||| manejado una administracién ||| estd  creciendo  pero  la
1 Estratégica estratégica empirica en toda la ||| productividad y la calidad en el
en esta Compafiia. empresa. servicio se esta disminuyendo.
( carece de un Plan Estratégico) (en base a costumbres y (demanda en aumento)
rutinas)
No se determina las funciones || Las funciones y actividades de ||| Acumulacién de trabajos para
de cada empleado. algunas areas son compartidas. ||| ciertos empleados. Las
2 (Administrativa y operativa). actividades no conllevan un
precedente de responsabilidad.
Ambiente laboral inestable.
Los cinco técnicos que trabajan || Regularmente cuatro técnicos || Demora en entrega de equipos
3 en la compaflia no se|/| viajan a brindar servicio en||ya listos y molestia en los
abastecen a cubrir la demanda ||| otras provincias. Se cuenta con || clientes ya que no se respeta
a nivel nacional. una persona para atender el |/|las fechas que se acordd
taller en Quito. despachar los equipos.
Carencia de politicas ||| Gran cantidad de equipos ||| Pérdidas y confusién en equipos
organizacionales y la || propios (copiadoras- || que  se faciita a los
4 inexistencia de un manual de || multifunciones) no se || clientes.(Durante el arreglo de

procedimientos  que
control en los procesos.

ejecute

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

2.7.

encuentran inventariados segun
los  requerimientos de la
Compafiia.

Sus equipos)

Diagnostico puntualizado del ambiente labal de la Empresa

A continuacion se presenta un diagnostico realizadda empresa Reprodata Cia.

Ltda. acerca del ambiente laboral que se mantianestas oficinas, a traves de la
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elaboracion de una encuesta dirigida al Talento &hanque trabaja en estas
instalaciones, quienes por medio del presente ionesio expresaron su punto de

vista, su sentir y sus perspectivas dentro de(sgfanizacion.

2.7.1. Ambiente Interno

Es necesario analizar el clima organizacional pedimde sus clientes internos, que
representan sus directivos y empleados, de esteafee conoce la evolucion de las
distintas unidades estructurales y/o procesos @mlaresa, asi también se examina
los modos formales e informales de comunicaciorsakésfaccion del personal, el

mantenimiento de la Entidad y su innovacion.

Con la finalidad de descubrir los valores y primespbasicos de una compainia, el
grado en que estos son conocidos y compartidosyzgomiembros y la congruencia

gue guardan en el comportamiento y desempefio aagaonal.

"Una empresa que no conozca a sus empleados, fracasn
cualquier estrategia que desee implantar"

2.7.1.1. Encuesta dirigida al Talento Humanoealla Compafia

Para la elaboracion del cuestionario se ha plaatéadiguiente hipotesis, la cual

esta basada en el objetivo estratégico sefialadoteuacion:

Objetivo.- conocer el nivel de satisfaccion personal y el amiei laboral en el que

se desenvuelve la Organizacion.
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Hipotesis.-los clientes internos de la empresa Reprodatal@ia. no se encuentran

satisfechos con el Sistema de Organizacion y cambiente laboral existente.

El estudio de investigacidon se basa en los sigesdiactores:

» Estructura

m Cultura
ELLEN .+ Satisfaccion
g‘--i},ﬁ « Comunicacion
Ei’i‘ » Perspectivas
o '+ Entorno

b |

La presente encuesta esta dirigida a manera de,dansual se realizara a todo el
personal de Reprodata Cia. Ltda., quienes formamtadlde la muestra. El universo
de encuestados es de 15 personas, quienes comstitbgdo el personal Ejecutivo,
Administrativo y Técnico de la empresa. Este imagnto de investigacion servira de

base para estructurar y desarrollar el FODA Orgeanonal.

Modelo de la Encuesta:
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@) REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA BN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REFRODATA CIA. LTDA.

ENCUESTA PARA MEDIR EL CLIMA ORGANIZACIONAL 2010
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

NOMBRE DEL EJECUTIVO Y/O EMPLEADO:

ANOS DE TRAYECTORIA EN LA EMPRESA:
DEPARTAMENTO/AREA:

INTRODUCCION

El propésito de esta encuesta es garantizar que REPRODATA CIA. LTDA. se beneficie con sus opiniones, aportes y sugerencias. Los
resultados obtenidos seran utilizados para desarrollar planes de accion, con el fin de ofrecer mejoras a las politicas, practicas y
procedimientos de la organizacion.

INDICACION

Sirvase contestar las siguientes preguntas, por lo que se espera un alto grado de sinceridad, ya que su acertada respuesta contribuira con el
desarrollo de la organizacion y de esta manera se podra mejorar los procesos y el ambiente laboral.

Esta informacién tiene caracter estrictamente académico

SOBRE LA ESTRUCTURA DE LA COMPANIA

1.- ;Conoce usted cual es la razén de ser de su Empresa? Si la conoce la puede detallar

s 3
-

NO

2.- ¢ Existe una Estructura Organizacional en Reprodata Cia. Ltda.? Si la conoce la puede detallar
S| —

NO

3.- ¢ Existe por escrito y actualizado las actividades, funciones y responsabilidades de su cargo?

s =3
=

NO

4.- ;Con que frecuencia se le pide que realice otras funciones ajenas a su area?

SIEMPRE  — |
CASI SIEMPRE —

DE VEZ EN CUANDO  —

NUNCA :

5.- ¢ En esta Organizacion, de los documentos enunciados a continuacién cual conoce?

MANUAL DE TRABAJO [ —
HOJAS DE CONTROL DE PROCESOS [ —
ACTAS DE INSTRUCTIVOS [ —

SOBRE LA CULTURA DE LA ORGANIZACION

En las siguientes preguntas escoja 1 opcion, la que considere Ud. la mas importante
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6.- ¢ Qué valor se cultiva en la Organizacion?

COMPARERISMO [ — | TRANSPARENCIA -
COMPROMISO [ — HONESTIDAD -
RESPONSABILIDAD [ — TRABAJO EN EQUIPO -

7.- ¢ Se siente motivado (a) con los valores que persigue la empresa?
SIEMPRE [ —
CASI SIEMPRE [ — |
NUNCA  — |

8.- ¢ Para usted, la imagen de la empresa se ve reflejada en?
VALORES
POLITICAS
OBJETIVOS

111

SOBRE LA SATISFACCION LABORAL

9.- En general, ¢ Cudl es su grado de satisfaccion con Reprodata como lugar de trabajo en comparacion con otros sitios
donde ha trabajado antes?

MUY SATISFECHO ] PoCO SATISFECHO [ — |

BASTANTE SATISFECHO ] NADASATISFECHO [ — |

10.- ¢ En qué nivel se ha desarrollado personal y profesionalmente en su lugar de trabajo?
ALTO  — |
BAJO —
MEDIO :

11.- ;Ensu érea, las cargas de trabajo se encuentran bien repartidas?

sl  — |
NO —

12.- ; Qué tipo de incentivos recibe usted por realizar correctamente su trabajo?

MATERIALES Y ECONomicos ]  capacimacion [

RECONOCIMIENTO PERSONAL : NINGUNO :
(FELICITACION)

SOBRE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

13.- ;Esta de acuerdo con que existe un clima que permite realizar sugerencias y discrepar con las decisiones de los
directivos y el modo de hacer las cosas sin temor a represalias?

Sl
NO

aoo

EN OCASIONES
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14.- ;Larelacién con mi jefe inmediato es?

BUENA [ — |
MALA [ —
REGULAR [ —

15.- 4, Coémo es el nivel de relacién-trabajo y afectivo con sus compafieros de todas las areas?

ALTO

-
MEDIO [ —
—

BAJO

SOBREF SlIS PERSPECTIVAS

16.- ¢ Qué tipo de incentivos desearia recibir usted, por realizar bien su trabajo?

MATERIALES  — | ASENSOS [ —
ECONOMICOS  — | CAPACITACION [ —
RECONOCIMIENTO PERSONAL [ — NINGUNO |
(FELICITACION)

SOBRE EL ENTORNO

17.- ;Los medios disponibles para desarrollar su trabajo son los adecuados (ordenador adecuado, material de oficina,

teléfono o correo electrénico, etc.)?

sl -
NO  —

EN OCASIONES [ —

18.- ;Enumere del 1 al 5 segun su importancia las principales fortalezas y debilidades que usted considera tiene esta

Compafiia?

FORTALEZAS DEBILIDADES
PERSONAL CALIFICADO : FALTA DE ORGANIZACION :
PRECIOS : CARENCIA DE RRHH :
ATENCION DEL SERVICIO : FALTA DE COMUNICACION :
COMPETENCIA EQUILIBRADA E BAJA SOLVENCIA ECONOMICA :
CALIDAD EN EL SERVICIO INFRAESTRUCTURA PEQUENA :

19.- ;Considera usted que debe mejorar el clima organizacional? Emita su comentario y proponga posibles sugerencias.

FIN DE LA ENCUESTA

FECHA: ENCUESTADOR: Stta. Cristina Leén
HORA: SUPERVISOR: Sra. Ménica Cano
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2.7.1.2. Resultados: Andlisis y Gréficos de lavestigacion

A continuacién se presenta la interpretacion deréspuestas obtenidas con sus
respectivos porcentajes. Hay que recalcar que gdatasarrollo del cuestionario no
se vio la necesidad de aplicar muestreo, ya queabaja en un censo; efectuado a

todo el personal que trabaja en esta Compafiia.

UNIVERSO: 15Personas
MUESTRA = U = Universo

SOBRE LA ESTRUCTURA DE LA COMPANIA

1.- ¢Conoce usted cual es la razén de ser de sugEesa? Si la conoce la puede

detallar
No regu nta 1.
SI 7 46.67%
NO 8 53.33%
15 100.00%
5l
Interpretacion

El 46,67% de los empleados manifestaron que tieoeocimiento general de la
razén de ser de la Empresa, quienes asocian laardeague se desenvuelven con la
actividad frecuente que realiza Reprodata Cia..ldda cierta duda aducen definir la
mision de la empresa, mientras que un 53,33% nwaifen con seguridad
desconocerla, esto demuestra la falta de direestratégica que oriente con solidez
el objetivo que persigue , que es el de brindasamicio técnico de alta calidad, para
satisfacer a todos los cliente. La reflexion cant de sus empleados en cuanto a la
importancia del objetivo que desea alcanzar, peantonocer a donde quieren

llegar la Organizacién y podran contribuir pata.el
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2.- ¢Existe una Estructura Organizacional en Reproata Cia. Ltda.? Si la

conoce la puede detallar

(\[e]
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE
Si 2

13.33%
NO 13 86.67%
15 100.00%
Interpretacion

El 13,33% de los empleados encuestados manifiegtaanoce la estructura de la
Organizacion, mientras que el 86,67% asegura deseda, es decir que tan solo 2
(directivos) de 15 colaboradores describen la ggriar tradicional que ha existido
entre jefes y empleados, la cual han conservadegas afos . Un factor clave de
esta propuesta es disefar y difundir un Organigrque reflejen relaciones, niveles

jerarquicos y sobre todo cubrir &reas que se ei@ueexcluidas.

3.- ¢Existe por escrito y actualizado las actividas$, funciones vy

responsabilidades de su cargo?

No
CALIFICACION PORCENTAJE
PERSONAS

sl 1 6.67%
NO 14 93.33%
15 100.00%
Interpretacion

El 93,33% de los empleados de Reprodata Cia. htdaifiesta con seguridad que
no existe detallado por escrito con claridad susiines y responsabilidades de su
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cargo de trabajo; mientras que el 6,67% que repi@sk persona indica conocer
claramente sus actividades laborales mas no seminan puntualizadas por escrito.
Esta situacion demuestra que el personal puedeuerable a no realizar bien su

trabajo por inexistencia de un manual de funciones.

4.- ¢ Con que frecuencia se le pide que realice osréunciones ajenas a su area?

No
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE
3

SIEMPRE 20.00%
CASI SIEMPRE 10 66.67%
DE VEZ EN CUANDO 2 13.33%
NUNCA 0 -
15 100.00% -
* DEVEZ EN CUANDO
Interpretacion

El 66,67% de empleados que sostienen que casi igeseple ha encomendado la
realizacion de funciones ajenas a su area, miegtrasin 20% afirma que siempre y
un 13,33% manifiesto que de vez en cuando se tasiactividades de otros
departamento. Lo que revela que existe acumulag@iunciones para algunos
colaboradores y esto origina preocupacion, mokestigero sobre todo

desorganizacion en esta Compainiia.

5.- ¢ En esta Organizacion, de los documentos enuadds a continuacion cual

conoce?
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PORCENTAJE

MANUAL DE TRABAJO
HOJAS DE CONTROL DE 4 .
PROCESOS 26.67%
0
ACTAS DE INSTRUCTIVOS 1 667 /0
5 33.34%

Nota: El resto de encuestados no conocen estos documentos.

Interpretacion

El 26,67% de los encuestados asume conocer las kejacontrol de procesos,
mientras que el 6,67% de los empleados dicen ogeonlas actas de instructivos.
Mientras que el resto de la Compafia desconocers dstumentos ya que no se los
maneja. Esta informacién revela que Reprodatal@da. no cuenta con manuales
de trabajo, actas de instructivos ni hojas de obd# procesos que permitan conocer
la descripcion de actividades que deben realizzasz el normal funcionamiento de

las unidades administrativas y técnicas.

SOBRE LA CULTURA DE LA ORGANIZACION

En las siguientes preguntas se escogié 1 opcién, la que los encuestados consideraron la mas importante

6.- ¢ Qué valor se cultiva en la Organizacién?

CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE

COMPARERISMO 6.67%
COMPROMISO 3 33.33%
RESPONSABILIDAD 4 26.67%
TRANSPARENCIA 1 6.67%
HONESTIDAD 2 13.33%
2 13.33%

TRABAJO EN EQUIPO
15 100.00%
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Interpretacion

Segun 5 empleados, estuvieron de acuerdo que epr@Gmiso, que equivale al
33,33% es el valor que se cultiva con mayor fueleatro de la Organizacion,
seguido de la responsabilidad con un 26,67% quesentan las conductas que se
muestra diariamente en la mayoria del personahonestidad y el trabajo en equipo
equivalen al 13,33% son formas de comportamieotrer@ntes que ayudan al
desarrollo eficiente dentro de la Compafia. Y fmaite el compafierismo y la
transparencia que corresponde al 6,67% siendadadak que sienten la necesidad
de ser acentuadas con mayor esmero con el objdavenejorar el desempefio

laboral.

7.- ¢, Se siente motivado (a) con los valores que gigue la empresa?

(\[e]
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE

"

SIEMPRE 7 46.67%
CASI SIEMPRE 8 53.33%
NUNCA 0 -

15 100.00%

RE  mCASISIEMPRE

Interpretacion

El 53,33% del personal se encuentra casi siempt&ado en cuanto a los valores
gue persigue esta Entidad. Mientras un 46.67 %g#eados se encuentran siempre
motivados. En consecuencia se puede determinataqgtee principios y valores que
se imparten en Reprodata Cia. Ltda. son aceptiElosnera positiva, con el fin de

promover un trabajo diario enmarcado en la étiefiggencia.

8.- ¢ Para usted, la imagen de la empresa se ve egba en?
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\[e]
PORCENTAJE

VALORES 9 60%
POLITICAS 3 20%
3 20%

OBJETIVOS

15 100.00%

Interpretacion

La imagen de Reprodata Cia. Ltda. segun el 60%usl@mpleados sostienen que se
ve reflejada en sus valores organizacionales , traemgue 40% divergen que se
refleja tanto en sus politicas como en sus objstilko que impulsa a todos a trabajar
manteniendo buena conducta alineados en politfca@ses para el cumplimiento de

sus objetivos laborales.

SOBRE LA SATISFACCION LABORAL

9.- En general, ¢ Cudl es su grado de satisfaccidGmncReprodata como lugar de

trabajo en comparacion con otros sitios donde hadbajado antes?

No
PORCENTAJE
3

MUY SATISFECHO 20.00%

BASTANTE SATISFECHO 4 26.67%

POCO SATISFECHO 8 53.33%
0 -

NADA SATISFECHO

15 100.00%

Interpretacion
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Practicamente se puede apreciar que existe ungbajlo de satisfaccion en el total
de empleados que trabajan en esta Compaifiia, yncp®33 % se encuentran poco
satisfechos; mientras que un 26,67% estan bastatisfechos y un 20% aseguran
estar muy satisfechos. Esto obliga a la Entidadnaat acciones correctivas que

estimulen a su personal ofreciéndole bienestatap#isiad.

10.- ¢ En qué nivel se ha desarrollado personal y gfiesionalmente en su lugar de

trabajo?
\[e]
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE
ALTO 3 20%
BAJO 3 20%
MEDIO 9 60%
15 100.00%
Interpretacion

El 20% de los empleados considera que se han slgpeeasonal y profesionalmente
dentro de la empresa, un 60% del personal marmifigste existen medianas
oportunidades de desarrollo personal y profesiomaéntras que el 20% de los
empleados aducen que en la Organizacion existeas lmgjortunidades de crecer

personal y profesionalmente.

11.- (En su area, las cargas de trabajo se encuearirbien repartidas?

No
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE
Sl 5

33.33%
NO 10 66.67%
15 100.00%

81



Interpretacion

El 33,33% de los empleados afirman que las cargasatiajo en su departamento se
encuentran bien repartidas, mientras que un 66,6&%mpleados manifiestan su
descontento por la carga de trabajo mal distribuide resultado permite que la
organizacion tome en cuenta que debe reestructasaractividades en forma

equitativa.

12.- ¢ Qué tipo de incentivos recibe usted por realir correctamente su trabajo?

No 2
.
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE
13,33%

MATERIALES Y ECONOMICOS 2 1333%

RECONOCIMIENTO PERSONAL 0

(FELICITACION) -

CAPACITACION 0 =

NINGUNO 13 86.67%
15 100.00%

Interpretacion

El 86,67% de los empleados consideran que no tiaimgun tipo de incentivo al
realizar correctamente su trabajo, y el 13,33% ate dmpleados si percibe un
incentivo econdémico al realizar correctamente sbdjo. Resulta indispensable
proporcionar incentivos a todo el personal quesjefficiencia en su gestion, ya que
de esta forma se compromete al personal a trabdjacia un objetivo pre-
determinado, retribuyendo a la empresa en un agmticrecimiento, avance y

desarrollo.

SOBRE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
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13.- ¢ Esta de acuerdo con que existe un clima querpite realizar sugerencias y
discrepar con las decisiones de los directivos y elodo de hacer las cosas sin

temor a represalias?

inta 13.
No
PORCENTAJE
CALIFICACION PEREENAG
Sl 6

40%
NO 6 40%
EN OCASIONES 3 20%

Interpretacion

El 40% de los empleados piensan que si existe imackn el cual emiten
sugerencias y/o reclamos ante sus directivos, memue un 40% de empleados
opinan que no existe un clima de libertad de exfmeyg finalmente un 20% de
colaboradores manifiestan que en ocasiones soohesins y respetan sus opiniones.

14.- ¢ La relacion con mi jefe inmediato es?

No
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE
12

BUENA 80%
MALA 3 -
REGULAR 0 20%
15 100.00%
Interpretacion

El 80% de los empleados consideran que existe ueaabrelacion con su jefe
inmediato, cerca del 20% de los empleados deterorinque existe una relacion

regular con su jefe inmediato.
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15.- (Como es el nivel de relacion-trabajo y afeeth con sus comparfieros de

todas las areas?

\[e]
PORCENTAJE

14.00 93.33%
6.67 6.67%

ALTO
MEDIO

BAJO 0

15 100.00%

Interpretacion
El 93,33% de los empleados consideran que existduena relacion y afectivo con
sus comparieros de todas las areas, esto se debees gn grupo pequefio donde que

comparte consideracion y respeto, mientras quedtmun 6,67% es decir 1 persona
manifiesta que existe un nivel medio de relaciotraleajo y afectivo en la Empresa.

SOBRE SUS PERSPECTIVAS

16.- ¢ Qué tipo de incentivos desearia recibir ustedor realizar bien su trabajo?

\[e]
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE
5

MATERIALES 33.33%
ECONOMICOS S 33.33%
RECONOCIMIENTO 1 .
PERSONAL 6.67%
ASENSOS 1 6.67%
CAPACITACION 3 20.00%
NINGUNO 0 -
BECONOMICOS
15 100.00% B CAPACITACION
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Interpretacion

El 33,33% de los empleados consideran que los fiosnque brinde la Compaiiia
deben ser econdmicos, compartiendo el mismo pajechds alicientes materiales.
En tanto un 6,67% del total de empleados considguan se promover los asensos
por el buen desempefio laboral. Mientras un 20% fieats que desearian recibir
capacitaciones permanentes como distincion a suablabor. Y finalmente un

6,67% desearia ser reconocido personalmente pado medelicitaciones publicas.

SOBRE EL ENTORNO

17.- ¢Los medios disponibles para desarrollar su abajo son los adecuados
(ordenador adecuado, material de oficina, teléfono correo electrénico, etc.)?

(\[e]
PORCENTAJE

sl 7 46.67%
NO 0 -
EN OCASIONES 8 53.33%

15 100.00%

Interpretacion

El 46,67% de los empleados responden que si eXsdemedios disponibles para el
desarrollo de su trabajo en forma adecuada, tom@mazsienta que un porcentaje
superior que equivale al 53,33% de empleados neatafi que no disponen de los
medios adecuados (herramientas del taller técpia@ la realizacion de su trabajo
en forma agil y oportuna.

18.- ¢Enumere del 1 al 5 segun su importancia lagipcipales fortalezas y

debilidades que usted considera tiene esta Compafiia
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Fortalezas

No DE
CALIFICACION RESPUESTAS IMPORTANCIA

10

PORCENTAJE

PERSONAL CALIFICADO 13 86.67%
PRECIOS 8 4° 53.33%
ATENCION DEL SERVICIO ik 2° 80.00%
COMPETENCIA 10 30 66.66%
EQUILIBRADA .

12 28 80.00%

CALIDAD EN EL SERVICIO

SERVICIO

Interpretacion

Segun la encuesta realizada por los empleado®gatakn el siguiente orden a las
fortalezas de REPRODATA Cia. Ltda.:

1.- El personal calificado con el que cuenta se ercaieen la primera posicion,

dando a conocer que es unas de las principaledepas.

2.- La calidad y atencion en el servicio que se ofsdcriltdneamente se encuentran
en segundo lugar, reflejando que el soporte téanieose brinda se destaca por estas

cualidades.
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3.- La competencia equilibrada ocupa el tercer lugmique se debe tomar en cuenta

gue esta Organizacion es (CAS) exclusivo de maesanark.

4.-Los precios del servicio, son el cuarto lugar, swas fortalezas que influyen en la
organizacion, se tendria que poner un poco de iénjasumentar su incidencia

favorable dentro de la Organizacion.

Debilidades

DEBILIDADES

No DE
CALIFICACION RESPUESTAS IMPORTANCIA PORCENTAJE

FALTA DE ORGANIZACION 15 1° 100.00%
CARENCIA DE RRHH 14 2° 93.33%
FALTA DE COMUNICACION 5 3° 33.33%
BAJA SOLVENGIA ECONOMICA 5° 20.00%
4 4° 26.67%

INFRAESTRUCTURA PEQUENA

Interpretacion

Segun la encuesta realizada por los empleado®gatakn el siguiente orden a las
debilidades de REPRODATA Cia. Ltda. :
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1.- Falta de una correcta Organizacion se tonmimler lugar, se puede notar que

carece de un direccionamiento estratégico.

2.-Carencia de Recursos Humanos ocupa el segugdg ldejando entrever que la

falta de personal técnico imposibilita cubrir lagdemanda nacional.

3.- Falta de comunicacion.

4.- Infraestructura pequena.

5.- Baja Solvencia econdmica, se encuentra entiehallpuesto de las debilidades
existentes; hay que recalcar que no es una dadbiliderte que mantiene esta
Organizacion ya que se puede trabajar a travasndeatencion permanente del
servicio; respetando fechas de entrega, recaudzartira por vencer para activar la

liquidez de la Compaifiia a tiempo.

19.- ¢Considera usted que debe mejorar el clima agizacional? Emita su

comentario y proponga posibles sugerencias.

Interpretacion

El personal de Reprodata Cia. Ltda. coincide quelisia Organizacional es

relativamente bueno, ya que se desarrolla en uneatebde compaferismo y

respeto. Lo que genera un trabajo en equipo inaremedo el desempefio laboral. Es
necesario reconocer que 3 empleados cuestionag@esu que sean revisados los
sueldos por la cantidad de trabajo que realizanclamto 5 empleados proponen
gue se debe realizar una mejor distribucion deifumes para que no exista carga de
trabajo excesiva y que no se mezclen actividadestrs departamentos. Cuatro
colaborados manifiestan que la organizacion debstecturar su direccionamiento

estratégico para formular acciones correctivas yndgra para cada proceso con el
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objetivo de mantener su exclusividad. Y finalmegiteesto de personal propone que
deberian existir capacitacion permanente, incestivdonificaciones sean
econdémicas o0 reconocimientos varios que denoteegtee Compafiia sea reciproca

por el esfuerzo que ellos realizan

2.8. Diagnostico puntualizado del servicio quarinda la Empresa

Se realizara un diagnostico detallado con el olmetie medir la satisfaccion del
cliente de la empresa Reprodata Cia. Ltda. a trd@és cuestionario dirigido a un
segmento de personas especificas, es decir lasgaies usuarios de este servicio, a
fin de conocer sus opiniones, inquietudes, gugtpeeferencias. La encuesta trata
sobre temas relacionados a la calidad en el sengoporte, experiencia, entre otros
aspectos que ayudaran a detectar falencias emvtieede esta forma permitira
corregir y mejorar procesos que contribuya a efram trabajo de calidad en la

empresa.

2.8.1. Ambiente Externo

Es indispensable conocer como se percibe por glearvicio que se presta a todos
los clientes externos que mantiene esta Organizag@dque de esta forma se analiza
cual es la mejor manera de ofrecer el servicioeheldo en cuenta su rapidez de
entrega, los tiempos de espera etc. Esta informae® fundamental para el

desarrollo de estrategias empresariales, idemidicalternativas reales, tomando en
cuenta las sugerencias de los usuarios ya qustaléoema se ird perfeccionando dia
a dia el servicio técnico que se ofrece, perndtieasi, cubrir las necesidades de los

clientes de manera exitosa.

"Muchas personas piensan que el cliente no siempene la
razon. La realidad es que el cliente es la razonakempresas"

Ariel Brailovsky
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2.8.1.1. Encuesta dirigida a los Clientes ¢tke Compafiia

Para la elaboracion del presente cuestionario péahéeado la siguiente hipotesis, la

cual esta basada en el objetivo estratégico qoatmaacion se detalla:

Objetivo.-medir el nivel de satisfaccion de los clientes épi@data Cia. Ltda. en la
ciudad de Quito y conocer sus opiniones, quejasggrencias acerca de la calidad

del servicio que se ofrece en la actualidad.

Hipotesis.- la mayoria de usuarios externos de la empresa &aprcCia. Ltda.
consideran que el servicio que reciben es muy buSimo embargo no todos se
encuentran satisfechos especialmente con los tehgpentrega del servicio; por tal

motivo el nivel de satisfaccién no es elevado.

El estudio de investigacion se basa en las sitpgerariables del servicio:

<Y A 4

\
»

il

*

Satisfaccién \
Calidad
Precios

o

L

L

 Tiempos de entrega

L

Experiencia

L

Perspectivas 1

La presente encuesta esta dirigida a clientes Catipos y personas naturales que
hacen uso del servicio de esta Organizacion, laksiconstituyen el universo de la

investigacion. VeAnexo 1. Clientes de Reprodata Cia. Ltda.

Modelo de la Encuesta:
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA REPRODATA CIA. LTDA. 1 wermopar cia an

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

FECHA:

NOMBRE DEL CLIENTE:

TIPO DE USUARIO: PERSONA NATURAL [ CLIENTE CORPORATIVO [ —

INTRODUCCION
El proposito de esta encuesta es conocer el grado de satisfaccion de los clientes, determinando la aceptacion y calidad del servicio que se

presta.

INDICACION

Sirvase contestar las siguientes preguntas, por lo que se espera un alto grado de sinceridad, ya que su acertada respuesta
sera de gran ayuda para mejorar el servicio técnico que le proporcionamos.

EN LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESCOJA UNA OPCION

1.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio técnico que le ofrecemos?

COMPLETAMENTE SATISFECHO n

SATISFECHO n

NO ESTA SATISFECHO D

2.- ¢ Qué aspectos considera mas valiosos del servicio?

PRECIO O RAPIDEZ =

CALIDAD n OTROS

3.- ¢Laentrega del servicio se hace a tiempo?

SIEMPRE =l
CASI SIEMPRE 3
NUNCA =

4.- ;Se le otorga facilidades de pago por el servicio adquirido?

sl [ |
NO - |

5.- Sus problemas o inquietudes se han solucionado oportunamente

sl -
NO a

6.- Usted considera que el precio que paga por el servicio que requiere es

AT
vepio [
I |

7.- El personal técnico que lo atiende, da la imagen de estar totalmente calificado para las tareas que tiene que realizar

SIEMPRE =

casiseMPre [l

NUNCA =

8.- Después de recibir el soporte técnico en Reprodata Cia. Ltda. ; utilizaria el servicio nuevamente

Sl n
vo

9.- Hay alguna sugerencia o reclamo que le gustaria decirle a Reprodata Cia. Ltda. para mejorar el servicio que proporciona

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION @
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2.8.1.2. Resultados: Analisis y Gréaficos di Investigacion

Para calcular el tamafio de la muestra que setema dentro de esta Organizacion
se hace uso de la siguiente formula, tomada ded:libécnicas de Investigacion

Social de Patricio Andino.

De donde:

n= numero de la muestra

Z= nivel de confianza

pg= variabilidad de fenédmeno de estudio

E= nivel de precision y/o efectividad con que se genera el fenbmeno

n:?

7= 95% segun escala=1.96

pg= (0.5)(0.5)=0.25

E= 5%= (0.05)

Z (pa)N

N=

N-1(Ef + Z*(pq)

(1.96Y0.5)(0.5)41 (3.841B25)41 3864

N= = —

41-1(0.05%+ (1.96¥(0.5)(0.5) 40(0.025)(3.8416)(0.25) 8.D.9604

39.3764
N= 37
1.0604

N= 37

La encuesta se realiza a 37 clientes en los caaleacuentran (7) personas naturales
y (30) usuarios corporativos de Reprodata Cia..lAdeontinuacion se presenta la

interpretacion de la investigacion realizada carésultados obtenidos:
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EN LAS SIGUIENTES PREGUNTAS ESCOJA UNA OPCION

1.- ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el seiaitécnico que le ofrecemos?

No
Pregunta 1.
CALIFICACION PERSONAS | PORCENTAJE g

COMPLETAMENTE SATISFECHO 28 75.68%
SATISFECHO 5 13.51%
NO ESTA SATISFECHO 4 10.81%

37 100.00%

5 COMPLETANENTE SATISFECHO = SATISFECHO - NO ESTA SATISFECHO

Interpretacion

Este es un aspecto clave para la Compafiia poequerinite conocer la aceptacion
gue tiene por parte de sus usuarios externos quimmesentan la razén de la
Organizacion. El 75,68% de los clientes se encaentompletamente satisfechos
por el servicio técnico que brinda Reprodata Ctdal. mientras que un 13,51%
manifiesta estar satisfechos con la Compafiia yoO@81% restante determino no

encontrarse satisfechos.

2.- ¢Qué aspectos considera més valiosos del sep?

No
CALIFICACION PORCENTAJE
,\ :

PRECIO 8 21.62%

CALIDAD 19 51.35% AmEcl
# CALIDAD
RAPIDEZ 7 18.92% RAPIEZ
BUEN TRATO, AMABILIDAD
BUEN TRATO, AMABILIDAD 1 2.70% Sl ol
ATENCION PERMANENTE 2 5.41%

37 100.00%

Interpretacion
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El 51,35% de los clientes de Reprodata Cia. Lttkmifiestan que el aspecto mas
valioso del servicio Técnico es la calidad, el 2%6 de los encuestados consideran
que es el precio, un 18,92% determina que es ldeay dentro de la opcion otros 2
personas que representan el 5,41% sostienen ogpegante ofrecer una atencién
permanente, finalmente un 2,70% aduce que el asp&ts valioso en el servicio es
recibir un buen trato. Variantes que deben seatlm® en cuenta al momento de

brindar el soporte Técnico en esta Compaiiia.

3.- ¢La entrega del servicio se hace a tiempo?

No Pregunta 3.
SIEMPRE 20 54.05% Ut
CASI SIEMPRE 10 27.03%
NUNCA 7 18.92%
37 100.00%
m SIEMPRE CASI SIEMPRE NUNCA
Interpretacion

El 54,05% de los clientes manifestaron que la gatoel servicio se hace siempre a
tiempo, mientras que el 27,03% sefala que casipseegnun 18,92% determina que
nunca se lo realiza a tiempo. Resultados que laarrgcion debe tomar a

consideracion para mejorar lo tiempos de entrega hados sus usuarios externos.

4.- ¢Se le otorga facilidades de pago por el sema adquirido?

Pregunta 4.

18,92%

\[e}

Sl 30 81.08%
NO 7 18.92%
37 100.00%

usl NO
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Interpretacion

El 81,08% de los clientes de esta Organizaciérieswst que si reciben facilidades

de pago por el servicio adquirido y un 18,92% mesii& que no lo recibe.

5.- Sus problemas o inquietudes se han solucionadportunamente

Pregunta 5.

\[e]

Sl 27 72.97%
NO 10 27.03%
37 100.00%

u sl NO

Interpretacion

El 72,97% de los clientes manifestaron que cuandio tenido algun tipo de
problema o inquietud si se le has solucionado, trasmue un 27,03% sefala que no
ha sido solucionado su inconveniente oportuname8itiacion que debe ser
considerada por toda la Empresa con la finalidagadecionar los problemas del

cliente de forma agil y efectiva.

6.- Usted considera que el precio que paga porsgrvicio que requiere es

- Pregunta 6.
ALTO 8 21.62%
MEDIO 29 78.38%
BAJO 0 =
37 100.00%
Interpretacion
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El 21,62% de los encuestados considera que elopog paga por recibir el
Servicio Técnico en Reprodata Cia. Ltda. es altentras que un 78,38% de los
clientes manifiesta que el precio es medio. Ninguergona determina que el precio

es bajo.

7.- EIl personal técnico que lo atiende, da la imag de estar totalmente

calificado para las tareas que tiene que realizar

Pregunta 7.
No 2,70%
CALIFICACION PERSONAS PORCENTAJE
SIEMPRE 36 97.30%
CASI SIEMPRE 1 2.70%
NUNCA 0 -
37 100.00%

u SIEMPRE CASI SIEMPRE NUNCA

Interpretacion

Un 97,30% de los clientes de esta Compafiia sefiala@lgpersonal técnico que lo
atiende siempre da la imagen de estar totalmehfEeado para sus tareas, mientras

que un 2,70% que representa 1 persona respondeagiesiempre brinda esta

imagen

8.- Después de recibir el soporte técnico en Repiata Cia. Ltda. ; utilizaria el

servicio nuevamente

Pregunta 8.

5,41%

\[e}

Sl 35 94.59%
NO 2 5.41%
37 100.00%

usl NO
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Interpretacion

El 94,59% de los clientes encuestados de Reprosiatatilizaria el servicio
nuevamente. En tanto 2 usuarios que representami®o no regresarian a tomar el
servicio de la Compaiiia, lo que demuestra quergcsees aceptado por la mayoria

de clientes.

9.- Hay alguna sugerencia o reclamo que le gustartecirle a Reprodata Cia.

Ltda. para mejorar el servicio que proporciona

No Pregunta 9.
4

AGILITAR EL SERVICIO 9 24.32%

18.92%
13.51%
10.81%

EXTENDER SERVICIO-EQUIPOS
FACILIDAD DE PAGO

OFRECER PROMOCIONES

8.11%
5.41%

FACILIDADES DE SERVICIO

AUMENTAR EL PERSONAL
TECNICO

5.41%

2.70%
mOFRECER PROMOCIONES NABRIR SUCURSALES wFACLIDADES DE SERVICIO

37 100.00% AUMENTAR EL PERSONAL PRECIO0S MODICOS ATENCION AMABLE

PRECIOS MODICOS

7
5
4
ABRIR SUCURSALES 4 10.81%
3
2
2
1

wAGILITAREL SERVICIO mEXTENDER SERVICIO-EQUIPOS u FACILIDAD DE PAGO

ATENCION AMABLE

Interpretacion

La mayoria de clientes encuestados coinciden qusergicio técnico que brinda
Reprodata Cia. Ltda. es muy bueno resaltan al parsalificado que los atiende.
Pero se debe indicar ademas que 9 usuarios extgu® representan el 24,32%
manifiestan que se debe agilitar el servicio y e&aplos tiempos de entrega es decir
demandan una atencion mas rapida, el 18,92% suguerese extienda el servicio
para otra gama de equipos, un 13,51% reclama ehee ekistir mayores facilidades
de pago como la aceptacién de tarjetas de crépgdms@gnas naturales), segun el

10,81% determina que es conveniente que se albas eticursales en otras
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provincias, otro 10,81% propone que deben exigdrias promociones de
descuentos en el servicio, mientras que el 8,118teique deben ampliar las
formas de acceso y comodidad del servicio, dosopas que equivale al 5,41%
sugieren gue se debe existir precios mas comodas,5¢11% determina que es
adecuado aumentar el personal Técnico en Quitaanfiente el 2,70% manifiesta

gue la atencion debe ser mar amable y cordial.

2.9. ¢Qué necesidades satisface a Reprodata.Cida.?

Esta Organizacion debe tomar en cuenta los ressltatitenidos en las encuestas
realizadas tanto para su ambiente interno comarextega que las interrogantes
planteadas responden a todas las necesidades e@ptsados y los requerimientos
de los clientes. De esta forma nos podemos dataseta Compafia debe continuar
trabajando de la forma que lo ha venido haciendo los Ultimos afios o debe

corregir y mejorar en diferentes aspectos y/o areas

En el ambiente interno de Reprodata Cia. Ltdandispensable desarrollar planes de
accion e implementar politicas y manuales de piodedtos (designar funciones y
responsabilidades a cada cargo) que garanticesrangjl desenvolvimiento de toda
la Organizacion. Empezando por dar a conocer yeswiolo reafirmando la razon de
ser de la compafia, realizando reuniones periédasasuales hagan participes a
todos sus miembros, dando asi oportunidad de cuenpleados expongan sus
perspectivas, interrogantes y solicitudes, es demir donde se trate problemas y
sugerencias a favor de la Compafiia. Ademas sdadgtale analice la estructura
organizacional que se maneja, resaltando e in@os a cumplir los valores y
principios organizacionales promoviendo capacitaeso constantes pero sobre todo
motivando a todo el personal a cumplir con los e y metas que se desee

alcanzar.

En cuanto al ambiente externo, se debe destacarelgservicio que se ofrece
actualmente es apreciado por los clientes que emngsta Organizacion, lo cual

representa una gran fortaleza, pero es necesamonaeer también los
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inconvenientes que se encuentran a la vista deidoarios como es la falta de
personal para cubrir la demanda existente; paoatdn el arreglo de las impresoras y
copiadoras requieren mas del tiempo previsto ydactm en un inicio, adicional a
las personas naturales que hacen uso de estas@wvise les concede facilidades de
pago que les permita acceder con mayor libertadnguiilidad a la asistencia técnica
gue se ofrece. Es primordial el establecimientesteategias enfocadas a satisfacer
todas las necesidades de los clientes, brindangiorrsalidad en el servicio; esto de
lograra con una redistribucion de responsabilidadisciones en forma equitativa
para cada técnico , con la implementacion de nuesarso humano y la ejecucion
de estrategias enfocadas al cliente ofreciendogtesjypromocionales y reduciendo

tiempos de entrega.

2.9.1. Andlisis Situacional para la formuleion de Estrategias

En base a la investigacion realizada se va dekarmdlandlisis situacional tomando
en cuenta los resultados obtenidos en las encuestamas se va considerar la
situacion actual en la que se encuentra esta Qagadn. De esta forma se presenta a
continuacion el planteamiento de las Matrices: FODKFI, MEFE, SAATY y de
DESPLIEGUE que se detallan mas adelante y serdiedmerramienta para el disefio
de una Planificacion Estratégica; proporcionanddeaimformacion necesaria para la
implantacion de acciones, medidas correctivasete@cion de nuevos y/o mejores

planes de mejora por medio de la formulacion detesgfias efectivas.

2.9.1.1. Analisis y Matriz FODA

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Ddadies y Amenazas), consiste en
reunir informacion tanto del entorno como de lappacempresa, siendo su objetivo
el encontrar la mejor relacion entre las tendengias se perciben del ambiente

externo y el potencial propio de la empresa.
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Fortalezas.- son aquellos aspectos internos en los que la @@zadn es fuerte y

debe mantenerse o mejorar para posicionarse adauoeate en el mercado.

Oportunidades.- son aquellas circunstancias o situaciones del mm{@uerzas que surgen
desde fuera de una organizacion, pero que afectmecisiones y acciones internas, asi
como sus actividades y desarrollo), son potenciaienéavorables para la empresa en

estudio.

Debilidades.- Son limitaciones, defectos o inconsistencias elngttucion, que
constituyen un obstaculo para la consecucion deljstivos y una merma en la
calidad de la gestion. Son recursos de tipo intgueposee la empresa y que por el
solo hecho de poseerlo la hacen vulnerable en siorac en relacion a su

competencia.

Amenazas.- Son aquellas circunstancias o situaciones del mmtdesfavorables

para la empresa que pueden afectar negativamemtartha de la institucion, de no
tomarse las medidas necesarias en el momento apofula gerencia no toma una
determinada accion estratégica ante esta tenddesfavorable, que proviene del

entorno, puede llevarla a su estancamiento o induslesaparicion.

Esta Organizacion debe tratar de llevar a cabategias que obtengan beneficios de
las fortalezas internas, que aprovechen las opgdedes externas, que mitiguen las

debilidades internas y eviten o0 aminoren el impdettas amenazas externas.
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Foda Estratégico

FIGURA N° 18
| FORTALEZAS -
ANALISIS |
INTERNO
DEBILIDADES }— o et $ T
: ACCION g
ANALISIS DE LA SITUACION 'R
ACTUAL Y DEL ESTUDIO DE | :
INVESTIGACION (ENCUESTAS) S A
DE REPRODATA Cia. Ltda. MEDIDAS —_—
’ OPORTUNIDADES CORBECFNAD ¢ T
PLANES DE G _
ANALISIS ; MELMA ol
EXTERNO i : A
— AMENAZAS i— s
e

Fuente: La autora

A continuacién se presenta el analisis FODA dengpiesa Reprodata Cia. Ltda. y
posteriormente en el Cuadro No 17 se detalla laiMBODA, se debe sefalar que
para su estructuracion se tomo en cuenta las Epatgl Debilidades, Oportunidades

y Amenazas que mas se destacan en esta Compania.
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Analisis FODA de Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 16

FORTALEZAS DEBILIDADES

* Reprodata Cia. Ltda. representa un Centro de Servicio Autorizado(CAS- * Carencia de capacidad administrativa para proponer cambios de mejora
LEXMARK) y es reconocida por sus més de 10 afios de trayectoria * La empresa no trabaja con planificacion (sistema administracion estratégica)

* El servicio técnico que se ofrece es apreciado por los clientes por el sacrificio, * Desconocimiento de la razon de ser de la Compafiia (Mision, Vision, Objetivos)
lealtad y honestidad con que se trabaja * Falta de personal para cubrir la demanda en el area Técnica

* Ofrece un soporte técnico completo: Outsourcing y alquiler de equipos * No existe distribucion de funciones y responsabilidades en forma equitativa.

* Dispone de costos preferenciales para clientes corporativos : No existen procesos . L

* Ofrece un servicio técnico segun las preferencias de los clientes : atencion X No se cuenta con un manual de procedimientos administrativos
personalizada; in-situ (se traslada al lugar del daio a nivel nacional) y en su Desconocimiento de politicas porque no existen o
centro de atencion (taller). * Los empleados no cuentan con alguna motivacién o incentivo por realizar bien su

ANALISIS * Laempresa brinda un servicio de calidad Trabajo (tarjetas comisariato, fybeca, etc.)
INTERNO * Reprodata cuenta con personal calificado con amplia experiencia No eX|_sten prestamog 0 gntlmpgs para las personas que laboran en esta empresa
* Gran parte de sus clientes son fijos y son organizaciones de prestigio No se imparte capacitacion penqc}lca .
* Los equipos con los que cuenta se encuentran en optimas condiciones No existe canales de comunicacion adecuados a un marco de crecimiento y
* La Compania posee rentabilidad con la posibilidad de aumentar sus ventas de§arrollo entre las ur]|dades de la empresa
* Condiciones fisicas de trabajo adecuadas Existe carga de trabajo para algunos empleados, por ende el retraso en la
* Ambiente laboral estable, buena relacion en cada area. entrega del servicio por tal motivo los empleados no se sienten valorados en la
* Muy buena conducta de los empleados empresa . _
* Se trabaja en equipo No hay metas ni lineas de desarrollo establecidas
* Reconocimiento de la marca LEXMARK por brindar el servicio Carencia de un liderazgo efectivo, resistencia al cambio

* La flexibilidad de la empresa al momento de prestar el servicio. Excesivos niveles jerarquicos para el tamafio de la compafiia
Desorganizacion en la administracion y falta de controles al interior de la empresa

* *

*

*

* x k%

OPORTUNIDADES AMENAZAS

*

* Hace 4 afios se mantiene como taller autorizado de LEXMARK (CAS)

*

Competencia cercana muy agresiva (Xerox, Hp, Canon), es decir entrada de
Implementacion de nuevas tecnologias para la ejecucion del servicio y para compafiias mejor organizadas o con un mejor servicio
la adquisicién de nuevas maquinas y equipos Inestabilidad en politica y econdmica del pais
* Venta de linea de Productos de la Marca LEXMARK Baja liquidez y/o solvencia de los clientes
* Debilitamiento de competidores pequefios ya que el mercado de la marca Riesgo en la inversion de adquisicion de inventario fijo (tecnologia a la
Lexmark se concentra en esta Organizacion vanguardia)
* Formulacién de un posicionamiento estratégico Ofertantes con precios méas bajos para ganar una demanda mayor de clientes
. * Expansion geografica ampliando la cobertura a nivel nacional Preferencias y nuevos habitos de los usuarios de clase media - alta
ANALISIS  + Crecimiento del mercado e influencia en la marca comercial LEXMARK en la Los clientes prefieren facilidades de pago(crédito)
EXTERNQ  decision de compra. Ingreso de empresas con formas dptimas de distribucion y segmentacion en el
* El apoyo de clientes corporativos y personas naturales que recomiendan mercado mediante alianzas estratégicas.
nuestro servicio
* El fiel cumplimiento de garantias expuestos en los contratos de servicio
* Prestacion de servicio técnico a otro tipo de equipos, LCDs camaras fax
entre otros.
* Precios competitivos al alcance de todo publico y al nivel de la competencia.

*  *

*

* ok k *

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaboradopor: La autora
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CUADRO No 17

£

B.

T.

OPORTUNIDADES

. Hace 4 afios 32 mantiens como taller autonzado de

LEXMARK {CAS)

. Implementacion de nuevas tecnologias para la ejecucion del

senvicio v para la adquisicion de nusvas magquinas y equipos

. Venta de linea de Productos de la Marca LEXMARK
. Deblitamiento de competidores pequefics ya que & mercado

e la marca Lexmark = concentra en esta Onganizacion

. Formulacion de un posicionamiento estratégico
. Expansion geografica ampliando la cobertura a nivel nacional
. Crecimiento del mencado e influencia en la marca comercial

LEXMARK en la decision de compra.
AMENAZAS

. Competencia cercana muy agresiva (Kerox, Hp, Canon), &5

decir entrada de companias mejor organizadas o Ccon un mejor

. Inestabiidad en politica y econdmica del pais
. Baja hquidez y/o sclvencia de los chentes
. Riesgo en la inversion de adquisicion de inventanio fijo

(tecnologia a la vanguandia)

. Ofertantes con precios mas bajos para ganar una demanda

mayor de chentes

Preferencizs y nusvos habitos de bos usuanos de clase medis -
alta

Los chientes prefieren facilidades de pagofcrédito)

Fuents: Raprodata Cia. Ltda.
Elaboradopor: La autorm

Matriz FODA de Reprodata Cia. Ltda.

FORTALEZAS

1. La empresa binda un senvicio de calidad

2. Condiciones fisicas de trabajo adecuadas

3. Ofrece un soporte técnico completo: Qutscurcing y akquiler de equipos

4. Bl servicio técnico que se ofrece s apreciado por los chientes por &l
gacrficio, lealtad y honestidad con que se trabaja

5. (Ofrece un senicio tcnico segun les prefierencias de los cientes:atencion

personalizada; in-situ (se traslada al lugar del dano a nivel nacional) y
gn su centro de atencion  (taller).

6. Reprodata Cia. Ltda. representa un Centro de Servicio Autorizado
(CASLEXMARK)

7. Reprodata cuenta con personal calificado con amplia expenencia

ESTRATEGIA F.O.
¥"  FRealzar convenios con LEXMARK para participar en nuevas
lictaciones a fin de extender el s2rvicio para otra gama de equipos
¥ Abnrsucurzales a fin de ingrezara provinciaz que mas demanden el
SEMICIO.
v Establecer reunionss penddicas con el permonal
v (Ofrecer nuevos paguetes promocionales, mayor versatiidad en el
genicio y faciidades de pago.
¥ Amplar soporte técnico con actividades relacionadas al servicio:
centro de copiado, digtalzacion, asesoria y capactacion.
ESTRATEGIA F.A.
v" Conocerla Actualzacion de todas las Leyes wigentes en el Pais de
esta manera poder tomar acciones adecuadas.
¥ Optmzacion recursos (Filler archivo digital)
¥"  Reestructurscion area operativa {Inventanos).
¥ Capactaral personal penodicamente en temas relacionados al area
que perenezca para lograr seruna empresa competiva.
¥ Loz acconitas y directvos deben tomar acciones oportunas, en

caso de existirinestabilidad Econdmica y Politica con |a finalidad de
salvaguardar a la Compafiia.
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DEBILIDADES

Carencia de capacidad administrativa para proponer cambios de mejora
Laempresa no trabaja con planificacion (sistema administracion estratégica)
Desconccimisnto de la razdn de ser de la Compania (Miskon, Vision,
Objetives) L
Faita de personal para cubnr la demanda en & anea Tecnica
Mo existe distribucion de funcimes y responsabilidades en forma equitativa.
Mo se cuenta con un manual de procedimientos administratives
Los empleados no cuentan con alguna motivacion o incentivo por realizar
Dien su trabajo (tanetas comisanato, fybeca, etc )
Mo se imparte capacitacion peniodica

ESTRATEGIA D.O.

Contratacion de personal técnico parael area operativa, cuando esta
lo requiera.

Fedizsfarla estructura Organzacional de ls empreza, ofreciendo
lineamizntos basicos (mision, wisian, politicas.)

Definirclaraments laz funciones, rezponzabilidades de cada puesto
o unidad de trabajo

|dentificar procesos claves para nomalzaros y proponer mejoras
Establecer mecanismos de motvacion al personal

Capactacin permanente a los empleados

ESTRATEGIA D.A.

Aplicacion de sistemas: Mejora Continua, Justo a tiempode Gestion
COrganeacional, Mantemimento Productivo Total

Implementacion de un sistema de queias y sugerenciasporparte de
los clientes, para conocer sus requenmisntos.

Determinar métodos de evaluacion y control de las acciones de
mejora planteadas.

Dezamolio de Liderazgo parbicipatnio.

Dizefiar un Plan Estratégico para fortalecer el ambiente intemo y
externo para €l posicionamiento de la empresa.



2.9.1.2. Matriz de evaluacion de factores inmgos (MEFI)

Esta Matriz evalla la situaciéon interna de Repdzia. Ltda., a través de un
analisis profundo de las fortalezas y debilidadés importantes dentro de las areas

funcionales de la Organizacion determinando su @tapa incidencia.

Matriz de evaluaciénde factoresinternos (MEFI)

Ponderacion/Peso: Calificacion:

Valor: 0,0 Sin importancia Una debilidad i mportante:(1)

Valor: 1,0 Muy importante Una debilidad menor (2)
Una fortaleza menor '(3)

Una Fortaleza importante :(4)

Nomenclatura:

F: Fortaleza
D: Debilidad

CUADRO No 18

FACTORES INTERNOS CLAVES TOTAL
PESO  CALIF. poNDERADO

FORTALEZAS (0,0-1,00) (1-4) (0.0-1,00)*(1-4)

Reprodata Cia. Ltda. representa un Centro de Servicio
Autorizado(CAS- LEXMARK) y es reconocida por sus mas de 10 0,07 4 0,28
afos de trayectoria

El servicio técnico que se ofrece es apreciado por los clientes por

el sacrificio, lealtad y honestidad con que se trabaja 0'04 4 O' 16
Ofrece un soporte técnico completo: Outsourcing y alquiler de

oUipos 0,03 4 0,12
Dispone de costos preferenciales para clientes corporativos 0,02 4 0,08

Ofrece un servicio técnico segun las preferencias de los clientes:
aFenmon' personalizada; in-situ (se tr§§lada al lugar del dafio a 0,05 4 0,20
nivel nacional) y en su centro de atencion (taller).

La empresa brinda un servicio de calidad 0,07 4 0,28
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Reprodata cuenta con personal calificado con amplia experiencia 0,04
Gran parte de sus clientes son fijos y son organizaciones de prestigio 0,01

Los equipos con los que cuenta se encuentran en optimas condiciones 0,02

La Compania posee rentabilidad con la posibilidad de aumentar sus 0.07
ventas ’
Condiciones fisicas de trabajo adecuadas 0,002
Ambiente laboral estable, buena relacién en cada area 0,002
Muy buena conducta de los empleados 0,003
Se trabaja en equipo 0,002
Reconocimiento de la marca LEXMARK por brindar el servicio 0,07
La flexibilidad de la empresa al momento de prestar el servicio. 0.003
DEBILIDADES
Carencia de capacidad administrativa para proponer cambios de
mejora

! 0,04
La empresa no trabaja con planificacion (sistema administracion
estratégica) 0 . 05
Desconocimiento de la razon de ser de la Compafiia (Mision, Vision,
Objetivos

j ) 0,04
Falta de personal para cubrir la demanda en el area Técnica 0.07

)

No existe distribucion de funciones y responsabilidades en forma

equitativa
q 0,03
No existen procesos
P 0,03
No se cuenta con un manual de procedimientos administrativos 0.03
)
Desconocimiento de politicas porque no existen 0.02
)
Los empleados no cuentan con alguna motivacion o incentivo por 0.002
realizar bien su Trabajo (tarjetas comisariato, fybeca, etc.) !
No existen prestamos o anticipos para las personas que laboran en 003
esta empresa ’
No se imparte capacitacion periodica 0,05
No existe canales de comunicacién adecuados a un marco de
0,003

crecimiento y desarrollo entre las unidades de la empresa
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0,16
0,04
0,08
0,28
0,008
0,006
0,012
0,008
0,28
0,012

0,04
0,05
0,08
0,07
0,06

0,03

0,03

0,04
0,004

0,03

0,05
0,003



Existe carga de trabajo para algunos empleados, por ende el retraso
en la entrega del servicio por tal motivo los empleados no se sienten (0,05 1 0,05
valorados en la empresa

No hay metas ni lineas de desarrollo establecidas 0,02 1 0,02

Carencia de un liderazgo efectivo, resistencia al cambio 0,003 1 0,003

Excesivos niveles jerarquicos para el tamafio de la compafiia 0,028 1 0,028

Desorganizacion en la administracion y falta de controles al interior de

e 0,002 1 0,002

TOTAL 1 2 60
)

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

Acorde a la metodologia utilizada para determina¥iatriz MEFI en el Internet se

obtiene el siguiente aporte:

Sea cual fuere la cantidad de factores que se yecilen una matriz MEFI,
el total ponderado pude ir de un minimo de 1.0 an&ximo de 4.0, siendo
la calificacion promedio de 2.5. Los totales poratkys muy por debajo de
2.5 caracterizan que las organizaciones son délgleso interno, mientras
qgue las calificaciones muy por arriba de 2.5 indicana posicion interna
fuerte. La matriz MEFI debe incluir entre diez ynte factores clave. La
cantidad de factores no incluye en la escala dettales ponderados
porque los pesos siempre sumant.0.

La suma de los resultados ponderados de la MatEEIMle Reprodata Cia. Ltda.
esta por encima de 2.5, con un valor exactd,@@lo que indica que la organizacion
presenta una situacion interna favorable aunqusenencuentra muy alejada del
promedio (2,5) podriamos decir que se encuent@blesen donde predominan
fortalezas como: reconocimiento por sus afios gedtaria y por ser un centro de
servicio autorizado y exclusivo de la una marca MARK, los clientes certifican
gue el servicio es de calidad, por manejar corgrafeciendo multiples beneficios a
sus usuarios, disponer de una gran variedad descgsiajustarse a las necesidades

del cliente.

32 Escalona Ivan, Aplicacion de la Planificacion Bsigica en la Empresa NEPSA, 08/10/2004,
[http:://Imvww.monografias.com/trabajos16/plarieaenepsa/planeacion-nepsa.shtml]
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2.9.1.3. Matriz de evaluacion de factores exhos (MEFE)

Esta Matriz evalla la situacion externa de Repeo@Ha. Ltda., a través de un
andlisis profundo de las oportunidades y amenagatsalde las areas funcionales de

la Organizacion determinando su impacto e incidenci

Matriz de evaluacionde factoresexternos(MEFE)

Ponderacion/Peso: Calificacion:

Valor: 0,0 Sin importancia Superior valor: 4)

Valor: 1,0 Muy importante Alto valor: (3)
Medio valor: (2)
Bajo valor: (2)

Nomenclatura:

O: Oportunidad
A: Amenaza

CUADRO No 19

FACTORES INTERNOS CLAVES TOTAL
PESO  CALIF. poNDERADO

OPORTUNIDADES (0,0-1,00) (1-4) (0.0-1,00)%(1-4)
H 4 an i I izado de LEXMARK
((?Xg) afios se mantiene como taller autorizado de 0,07 4 0,28

Implementacién de nuevas tecnologias para la ejecucion del

servicio y para la adquisicion de nuevas maquinas y equipos 0'04 2 0'08
Venta de linea de Productos de la Marca LEXMARK 0,05 3 0,15
Debilitamiento de competidores pequefios ya que el mercado de la

marca Lexmark se concentra en esta Organizacion 0'02 3 0'06
Formulacién de un posicionamiento estratégico 0,09 4 0,36
Expansion geogréafica ampliando la cobertura a nivel nacional 0,07 3 0,21
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Crecimiento del mercado e influencia en la marca comercial
LEXMARK en la decisién de compra 0,04 2 0,08

El apoyo de clientes corporativos y personas naturales que

recomiendan nuestro servicio. 0’04 3 O’ 12
El fiel cumplimiento de garantias expuestos en los contratos de
servicio 0,05 3 0,15
Prestacion de servicio técnico a otro tipo de equipos copiadoras,
camaras fax entre otros 0’06 1 0’06
Precios competitivos al alcance de todo publico y al nivel de la
competencia 0107 3 0121
AMENAZAS
Competencia cercana muy agresiva (Xerox, Hp, Canon), es decir 0.07 4 0.28
entrada de compafiias mejor organizadas o con un mejor servicio ’ ’
Inestabilidad en politica y econémica del pais 0,06 3 0,18
Baja liquidez y/o solvencia de los clientes 0,08 4 0,32
Riesgo en la inversién de adquisicion de inventario fijo (tecnologia
ala vanguardia) 0'05 2 O' 10
Ofertantes con precios mas bajos para ganar una demanda mayor
de clientes 0103 2 0106
Preferencias y nuevos habitos de los usuarios de clase media —
alta 0,04 2 0,08
Los clientes prefieren facilidades de pago(crédito) 0,03 2 0,06
Ingreso de empresas con formas 6ptimas de distribucion y
segmentacion en el mercado mediante alianzas estratégicas. 0’03 2 0’06
TOTAL

1 2,90

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

Conforme a la metodologia empleada para el analisisa Matriz MEFE en la

pagina de internet sefialada se obtiene el siguigde:

Sea cual fuere la cantidad de factores que se yecien una matriz MEFE,
el total ponderado pude ir de un minimo de 1.0 an&ximo de 4.0, siendo
la calificacion promedio de 2.5. Un promedio poratkr de 4.0 indica que
la organizacion esta respondiendo de manera extekeihas oportunidades
y amenazas existentes en su industria. En otrabpad, las estrategias de
la empresa estan aprovechando con eficacia lastapmtades existentes y
minimizando los posibles efectos negativos derl@anazas externas...
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...un promedio ponderado de 1.0 indica que las exgras de la empresa
no estan capitalizando las oportunidades ni evitankks amenazas
externas’

El resultado en la aplicacion MEFE en Reprodata Oi#a. es de2,90 1o que nos
indica que tiene muchas oportunidades, de mantasidiene grandes perspectivas
a favor de seguir creciendo en el mercado de reijdgaray mantenimiento de
impresoras, multifunciones y otros. Pero es nemesercalcar que depende
indiscutiblemente de un direccionamiento estratégjee le ayude a fortalecer sus
oportunidades para hacer frente a las adversdadenenazas que se preseritien.
debemos pasar por alto que es mas importante entarfdndo los factores que se

usan en esta la Matriz MEFE, que asignarles losspg$as calificaciones.

2.9.1.4. Matriz Saaty

La Matriz Saaty, conocido como el proceso de jemaracion analitica
(AHP), fue propuesto por el Dr. Thomas Saaty (198@2). Esta disefiado
para resolver problemas complejos de criterios iplds. ElI proceso
requiere que quien toma las decisiones proporcerauaciones subjetivas
respecto a la importancia relativa de cada uno de triterios y que,
después especifique su preferencia con respectamda aina de las
alternativas de decision y para cada criterio. Esultado de la Matriz
Saaty es una jerarquizacion con prioridades que straa la preferencia
global para cada una de las alternativas de decisfo

La Matriz Saaty hace posible la toma de decisiogepal mediante el
agregado de opiniones, de tal manera que satisfagelacion reciproca al
comparar dos elementos. Luego toma el promedio gemm de las
opiniones. Cuando el grupo consiste en expertoda azno elabora su
propia jerarquia, y después se combina los resokagor el promedio
geométrico>

33 Escalona Ivan, Aplicacion de la Planificacion BEgtgica en la Empresa NEPSA, 08/10/2004,
[http:://www.monografias.com/trabajos16/platiea-nepsa/planeacion-nepsa.shtml]

34 SAATY, Thomas, The Analytic Hierarchy Process, Bd#l McGraw-Hill, New York, 1980.

% MARTINEZ, E., Evaluacién y decisién multicriteri®eflexiones y Experiencias, 1997
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Ventajas

v" Presentar un sustento matematico de la importaetativa de cada uno de
los criterios evaluados.

v' Medir criterios cualitativos y cuantitativos mediamina escala comun.

v Si es el caso permitir incluir la participacion diferentes personas o grupos

de expertos.

Desventajas

v Al ser un método matematico tedioso, puede ocasioansancio en la
persona que lo realiza y/o el grupo de personapguieipan y no dar mayor
atencion a la evaluacion del modelo.

v Falta de voluntad de los participantes en colalmaea la estructuracion de la
Matriz Saaty

Para la elaboracion de la Matriz Saaty en la emapReprodata Cia. Ltda. se conto
con la participacion del personal administrativanyrepresentante del area operativa,
quienes en conjunto manifestaron el nivel de piaatide los siguientes objetivos

estratégicos que se propone en el presente trdbdgsis:

A > Disefiar la Planificacion Estratégica de la emprREPRODATA CIA.
LTDA. dedicada a la reparacién y mantenimiento dpiado e impresion marca
LEXMARK, enfocada un desarrollo integral que optinla productividad y mejore

la calidad en el servicio.

B = Obtener un diagndstico de la situacién real deripresa Reprodata Cia. Ltda.

ubicada en Quito. Conocer su funcionamiento y {evidad que realiza.
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C -> Establecer un manual de procedimientos para seleigmtado en esta

Empresa generando un orden y un control en see§ue.

D - Investigar los beneficios y lo que abarca unaiftacion Estratégica mediante

un analisis en fuentes bibliogréaficas.

E - Identificar por medio de encuestas las necesidddepersonal (estado de
animo y sus perspectivas en la Cia.) y si el anidaboral incide en el buen
desenvolvimiento de la Organizacion. Ofreciendogmmas de motivacion al

personal.

F = Medir la satisfaccion de los usuarios del seovich través de una encuesta en
la ciudad de Quito. Dirigida a clientes: personasurales y a clientes Corporativos.
Para detectar falencias en la calidad del serjo® se esta ofreciendo y proponer

soluciones practicas.

G -> lIdentificar los procesos y formular planes, prograngue optimicen cada

proceso que se ejecuta para la realizacion y enttelgservicio

H - Evaluar los resultados de desempefio a través dieattores y emitir un

analisis referente

Los objetivos estratégicos expuestos, fueron paoies por medio de la Matriz
Saaty, que muestra las correlaciones entre lomtdistobjetivos en funcion de los

siguientes pesos:

1: Igual de importante

3: Ligeramente mas importante (1/3 ligeramente menpsrtante)
5: Mas importante (por tanto 1/5 menos importante)

7: Bastante mas importante (1/7 bastante menos iargejt

9: Mucho més importante (1/9 Mucho menos importante)
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CUADEO No 20

Matriz Saatyde Reprodata Cia. Ltda.

Fuenta: Plan MITEA [sorad ual es'mitmhome mitra'dec3.pdf], 2001

Elsboradopor: Laautorm

112

A B C D E |F J H a b c d e f G h - IMPORO'/I(',ANCIA ORDEN
A 1 3 3 7 7 7 7 3 003 | 015 | 0,23 | 069 | 032 | 041 | 0,28 | 0,19 0,29 29 1°
B 7 1 1/3 7 | 1 3 1 5 0,20 | 0,05 | 003 | 001 | 005 | 0,17 | 0,04 | 0,32 0,11 11 4°
C 3 3 1 /3 | 3 1 5 /7 | 009 | 015 | 0,08 | 003 | 0,14 | 006 | 0,20 | 0,01 0,10 10 5°
D 5 1/5 1/3 1 1 1 3 1 014 | 001 | 003 | 010 | 0,05 | 0,06 | 0,12 | 0,06 0,07 7 7°
E 7 5 5 Y3 | 1 | 15 1/3 /3 | 020 | 025 | 038 | 003 | 005 | 001 | 001 | 002 0,12 12 3°
F 1/5 3 1/3 5 | 5 1 7 /3 | 001 | 015 | 003 | 002 | 023 | 006 | 0,28 | 0,02 0,10 10 5
G 7 5 3 15 | 1 1 1 5 020 | 025 | 023 | 002 | 005 | 0,06 | 004 | 0,32 0,15 15 2°
H 5 1/5 17 1 3 3 1 1 014 | 001 | 001 | 010 | 0,14 | 0,17 | 0,04 | 0,06 0,08 8 6°
toraes | 35,20 | 20,4 | 13,14 | 10,2 | 22 | 17,2 | 25,33 | 15,81 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00 - 100,00




En base al Cuadro No 19 se presenta el orden aeidad de los objetivos

estratégicos:

Como prioridad 1el Objetivo A con el 2%.- Disefiar la Planificacion Estratégica

de la empresa REPRODATA CIA. LTDA. dedicada a laeparacion y
mantenimiento de equipos de copiado e impresiorangdE XMARK, enfocada a un

desarrollo integral que optimice la productividaohgjore la calidad en el servicio.

Como prioridad 2el Objetivo G con el 1%.- Identificar los procesos y formular

planes, programas que optimicen cada proceso gefesata para la realizacion y

entrega del servicio

Como prioridad 3los Objetivos E con el 22.- Identificar por medio de encuestas

las necesidades del personal (estado de &nimo pessgectivas en la Cia.) y si el
ambiente laboral incide en el buen desenvolvimieletda Organizacion. Ofreciendo

programas de motivacion al personal.

Como prioridad 9el Objetivo B con el 1%.- Obtener un diagndstico de la situacién

real de la empresa Reprodata Cia. Ltda. ubicadaQeito. Conocer su

funcionamiento y la actividad que realiza.

Como prioridad 5los Objetivos C - F con el ¥.- (C) Establecer un manual de

procedimientos para ser implementado en esta Emprgsnerando un orden y un

control en sus procesos.

(F) Medir la satisfaccion de los usuarios delvisgw a través de una encuesta en la

ciudad de Quito. Dirigido a los clientes: personaturales y Clientes Corporativos.
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Para detectar falencias en la calidad del sergju® se esta ofreciendo y proponer

soluciones practicas.

Como prioridad &el Objetivo H con el %.- Evaluar los resultados de desempefio a

través de Indicadores y emitir un analisis referen

Como prioridad 7el Objetivo D con el %.- Investigar los beneficios y lo que

abarca una Planificacion Estratégica mediante ahisismen fuentes bibliograficas.

2.9.1.5. Matriz Despliegue

Una vez utilizada la Matriz Saaty para la prioridacde los objetivos estratégicos, se
procedera a utilizar la Matriz Despliegue paranmar las estrategias que permitan

hacer realidad la ejecucion de las metas propuestas

La Matriz Despliegue considera los objetivos eég@bs priorizados con sus
respectivos pesos, también considera la relacidre dos objetivos y planes de

accion, segun el Autor Calvo, S. en su libro Foauidin de la Estrategia.

Se hace uso de la Matriz Saaty, una vez priorizadoobjetivos estratégicos, se
procede a priorizar las 10 principales estrateglasplanes de accién; tomando en
cuenta el andlisis FODA de Reprodata Cia. Ltdaesti® forma vamos estructurar la

Matriz Despliegue.

La Matriz de Despliegue considera los siguientespmmentes:
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Desplieque Cpanentesde la Matriz de Desplieque

1) Objetivos del Sistema FIGURA N° 19
FEFEEEEEEEEEEEEEEENENg

2) Pesos de los objetivos. Método(Sa:

3) Estrategias

4) Relacion Objetivo-Estrategia

5) Calculo del peso de las Estrategia

6) Relacion Estrategias- Estrategias

Cd EEEEEEEEEERNESR

il

EEm o
Fuente:MITRA,[sorad.ual.es/mitrafie

En base a los componentes de la Matriz de Desglisguprocedié a registrar los
datos adquiridos en la Matriz Saaty; en donde sa&blese la relacion entre los
objetivos y las estrategias por medio de pesosnliemos que estan establecidos de
la siguiente forma: Relacion fuerte, medial y débil

En las filas se ubicaron los objetivos estratégamfmidos como A, B, C, D, E, F, G
y H, en las columnas se ubicaron las estrategiamermdas desde el 1 hasta el
numero 10. Dichas estrategias son detalladas @naganion (en un orden

secuencial):

1.-Realizar convenios con Lexmark para participar eevas licitaciones que
permitan extender el servicio a nivel nacional;apatra gama de equipos, (LCDs,
camaras digitales, fax entre otras) para incursi@maotras marcas, sin afectar la

exclusividad con Lexmark.

2.- Aumentar el capital humano en el departamento ¢écein un principio con la
contratacion de Técnicos (pasantes o0 egresados)da@use requiera, brindando
oportunidad de desarrollo a los estudiantes pagaadquieran experiencia en el area
técnica; y de esta forma ir incorporandolos paudaiente para cubrir con la

demanda nacional existente.
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3.- Redisefiar la estructura organizacional de la erapoé®ciendo lineamientos

basicos que garanticen un mejor funcionamientonizgaional.

4.- Identificar procesos claves para normalizarlos rgppner mejoras a la

estructuracion de las actividades operativas.

5.- Establecer y promover mecanismos de reconocimiguiogl buen desempefio

del trabajo realizado; a los empleados.

6.- Capacitacion permanente a los empleados.

7.- Implementacién de quejas- sugerencias por piaries clientes para conocer los

requerimientos continuos de los usuarios externos.

8.- Desarrollar un liderazgo participativo.

9.- Determinar métodos de evaluacion y control dealzciones de mejora.(Ejemplo:

medir plazos de entrega, repuesta rapida al semequerido).

10.- Optimizar la rentabilidad ofreciendo nuevos petge promocionales,

versatilidad en el servicio y facilidades de pagmgodos los clientes.

La Matriz Despliegue aplicada a esta Organizacgrepresentada en la Figur& N
20.

116



Matriz de Desplieque(Hoshin) Reprodata Cia. Ltda.

FIGURA N° 20

X
IX
v
I
Al Ol @] @] O O] O o o o 29
® @ O Al O 1
Al e| e A NIC 10
O O 7
JAN @ O| @ 12
Al O A [ o 10
Ol 0|lA | @ O] Ol O] O] O] O 15
O O [ 8
Peso
Absoluto 84 172 | 417 595 318 | 189 387 337 468 | 396 3423.00
Peso
Relativo 245 | 502 | 1394 | 1738 | 929 | 552 | 1131 | 985 | 1367 | 1157
Orden
Prioridad 10 9 2 1 7 8 5 6 3 4

Fuente: Plan MITRA,[sorad.ual.es/mitra/home_mitva&ipdf],2001
Elaborado por: La autora
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A continuacion los resultados obtenidos de la MaDespliegue enumerados por

Orden de prioridad, siendo el numero 1 el mas itapte entre las estrategias:

1. La Estrategia 4 Identificar procesos claves para normalizarloggppner

mejoras a la estructuracion de las actividades atipas. Obtiene la

puntuacion 17.38

2. La Estrategia_3 Redisefiar la estructura organizacional de la erapres

ofreciendo lineamientos basicos que garanticen ejpomrfuncionamiento

organizacional. Obtiene la puntuacion 13.94

3. La Estrategia 9 Determinar métodos de evaluacion y control dealzciones

de mejora.(Ejemplo: medir plazos de entrega, répuegpida al servicio
requerido). Obtiene la puntuacién 13.67

4. La Estrategia 10 Optimizar la rentabilidad ofreciendo nuevos peqsa

promocionales, versatilidad en el servicio y faatles de pago para todos los

clientes. Obtiene la puntuacion 11.57

5. La Estrategia # Implementacion de quejas- sugerencias por pidatdos

clientes para conocer los requerimientos contirde$s usuarios externos.

Obtiene la puntuacion 11.31

el buen desempefio del trabajo realizado; a los eadpk. Obtiene la

puntuacion 9.29
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8. La Estrategia 6 Capacitacion permanente a los empleados. Obti@ne |

puntuacion 5.52

9. La Estrategia 2 Aumentar el capital humano en el departamento ¢éoem

un principio con la contratacion de Técnicos (ptessgregresados) cuando se
requiera; brindando oportunidad de desarrollo adstidiantes para que
adquieran experiencia en el area técnica; y defesta ir incorporandolos
paulatinamente para cubrir con la demanda naciexigtente. Obtiene la

puntuacion 5.02

10.La Estrategia * Realizar convenios con Lexmark para participar @evas

licitaciones que permitan extender el serviciovelnnacional; para otra gama
de equipos, (LCDs, camaras digitales, fax entrasdtpara incursionar en
otras marcas, sin afectar la exclusividad con Leknm@btiene la puntuacion
2.45

2.9.1.6. Cuadro de Mando Integral

"El Cuadro de Mando Integral es una herramienta gdstion que permite
"monitorizar" mediante indicadores, el cumplimied®la estrategia desarrollada por
la direccion, a la vez que permite tomas decisioapslas y acertadas para alcanzar

los objetivos®®

El Cuadro de Mando Integral constituye uno de iestrumentos mas eficaces para
implementar y llevar a la practica el Plan estiatégle una Compafiia. Ademas
permite que las Organizaciones puedan seguir ta gis los resultados, al mismo
tiempo que observen los progresos en la formaagdactitudes; proporcionando asi
a los directivos el equipo de elementos que netegiira navegar hacia un éxito

competitivo futuro.

% WALES Jimmy, Cuadro de Mando Integral, 29/10/2Qh6p:://es.wikipedia.org/wiki/Cuadro_de_mando_ ]
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Ventajas

» Clarifica las estrategias
» Comunica la estrategia a toda la Organizacion
* Permite realizar un seguimiento Organizado de larésa

* Equilibrar la gestién de procesos de la empresdasoabjetivos, indicadores

y metas.

* Mayor rapidez en la toma de decisiones

* Obtiene feedback para aprender sobre la estrategejorarla.

Desventajas

* Resistencia al cambio por parte del personal eéenlaresa

¢, Como se elabora un CMI?

1) Agrupa objetivos, indicadores e iniciativas estyai#s bajo cuatro
perspectivas: financiera, clientes, procesos iogrre innovacion y

aprendizaje.

2) Para cada una de estas perspectivas se define tuéwe se quiere lograr y

como se va a medir.

3) A continuacion se definen las metas, que nos dagclaves que determinen

los cambios en la organizacion

4) 'Y finalmente las iniciativas estratégicas, que Issrnacciones que provocaran

los cambios buscados.

El Cuadro de Mando Integral aplicado a la propussté desarrolla en el Capitulo
V.
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2.9.1.7. Mapa de Estrategias de éxito

"El mapa de estrategias de la compafia es el eslghé vincula la estrategia
fundamental de la misma (vision, mision y objetjvosn los resultados obtenidos.
El mapa clarifica el panorama para que la estratégidamental y los resultados

estén en consonancia”

"El mapa permite visualizar la estrategia estabieqgpara lograr el éxito de la
Empresa en forma grafica, mostrando ademas coneraatfian los distintos

objetivos a través de las relaciones causa-efes@gisten entre ello¥"

Un mapa de estrategias de éxito permite descrilsimngunicar la estrategia en un
marco formal, se debe recordar que la fase creadh ejecucion de una estrategia
reside en su ejecucion. La descripcion de la mispeesenta el primer paso para
poder ejecutar con éxito cualquier estrategia. &banestratégico se encuentra muy
relacionado con el Cuadro de Mando Integral yapprenite efectuar el seguimiento
de las estrategias formuladas para ser ejecutaatafastoriamente en toda la

Organizacion.

El mapa estratégico desglosa la vision y la egfiaide la empresa en 4 perspectivas

bien definidas:

» Perspectiva Financiera
* Perspectiva del Cliente
» Perspectiva de los Procesos Internos

» Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

3" NORTON David, KAPLAN Robert S.,Estrategia CorporatiEditorial Harvard Business School Press, 2G0803
% PALOMBO Nicolas, Definiendo Mapas de Estrategia10/2008,
[https:://www.ideasoft.biz/wiki/display/o3maréfiniendo+Mapas+de+Estrategial
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Mediante el desglose de la visidbn y la estrategiaestas 4 perspectivas, los
directivos de la Organizacion tomaran mayor cangédel alcance en su totalidad

de las demas estrategias.

El mapa estratégico con sus relaciones causa-epecioite a la direccion de una
Compaiiia visionar los efectos de una estrategieedals diferentes perspectivas
propuestas, realizandose un ejercicio de re-apalisdefinicion y confirmacion de

las estrategias.

Ventajas
* Nos permite visualizar el despliegue de las egjiate

* Nos permite realizar enlaces causa — efectos &#restrategias, planes de

accion e indicadores.

Desventajas

* Laimplementacion del mapa estratégico es de lalagm.

» Falta de visidn clara por parte de la alta gerencia

El Mapa Estratégico aplicado a la propuesta denlaresa Reprodata Cia. Ltda. se lo

desarrolla en el Capitulo V.
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CAPITULO |l

DISENO DE UNA PLANIFICACION
ESTRATEGA PROPUESTO PARA
) REPRODATA Cia. Lida REPRODATA CIA. LTDA.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,
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CAPITULO Il

DISENO DE UNA PLANIFICACION ESTRATEGICA
PROPUESTO PARA REPRODATA CIA. LTDA.

3.1. Direccion y desarrollo de la Planificacioistratégica

La direccion y el desarrollo estratégico cumplarpapel fundamental en el proceso
de planificacion efectiva, ya que sirve para aywdtoda la Empresa ha realizar un
esfuerzo disciplinado en conjunto; permitiendo targo directivos como empleados
trabajen hacia un propésito en comun, con la m@donstante de politicas, valores
y principios relacionados. De esta forma se damasetucion a los objetivos
Organizacionales planteados, para hacer realidg@sian y Mision Institucional. A
continuacion se proporciona el desarrollo razonablaro y concreto de estos
elementos que dan inicio y partida a la impleméétade un Plan Estratégico en
Reprodata. Cia. Ltda.

3.1.1. Proposito

El proposito clave de Reprodata Cia. Ltda. es hriradsus exclusivos clientes un
servicio técnico eficaz, optimizando dia a dia ekaimpefio administrativo y
operacional; en cuanto a la reparacion y mantenimiéntegral de equipos de
impresion. Satisfaciendo asi, las necesidades sleisuarios y cubriendo todas sus

expectativas en cuanto al trabajo realizado.

3.1.2. Filosofia Corporativa
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Con el fin de poder brindar un servicio comprometeh la eficiencia, calidad y
experiencia, la compafia se debe plantear nornseg@r para dar cumplimiento

real a su Filosofia Corporativa, estas son:

% Profesionalismo.-Esta Organizacion cuenta con 11 afios de trayectoria
gue permitira provocar en sus colaboradores undgede responsabilidad y

esmero en cumplir un trabajo de excelencia.

% Calidad y Mejora Continua.- El compromiso fundamental de todos debe ser
elevar constantemente la efectividad del serviocuscar formas de innovar,
crear mas y mejores caminos que permitan resp@nidernecesidades de los
usuarios. Actuando en cada area con responsabjhaedlograr resultados,

manteniendo una actitud de aprendizaje y comurdinaaierta.

% Compromiso con el Cliente.1.0s accionistas y clientes representan el centro
de la existencia en la compafia y son el princiigiivo. Se debe tomar en
cuenta los intereses de los clientes, reconocéng@artancia de lograr un
nivel intimo de entendimiento en relacibn tanto @s snecesidades
profesionales como a sus objetivos, esforzandonegol al maximo para

satisfacerlos.

El desarrollo de la Filosofia Corporativa en e§leganizacion, se encuentra
establecida con el apoyo del libro "Filosofia Enspr&l: seleccion de articulos y

ejemplos préacticos", que corresponde al autor Miduagel Martinez.

3.1.3. Valores y Principios Organizacionales

Los valores y principios Organizacionales serarmamco de referencia para todas
las decisiones y acciones de la compafiia, es dEgan la operacion general y el
proceso estratégico, por los cuales se aspiraraga@nocidos por los clientes y por la
sociedad.
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En el Cuadro No 21 se detalla los valores orgaiupates de esta propuesta, los
cuales se establecen como precedente para regntacta de todos los miembros
de Reprodata Cia. Ltda.

Valores Organizacionalesde Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 21

Disposicion para servir y ayudar a los clientes en forma permanente. El servicio es una
responsabilidad de todas las areas. Por tanto, compromete a todos por igual porque se
debe considerar la satisfaccion del cliente interno y externo como una prioridad, otorgando
la importancia y el respeto que éstos le merecen.

Vocacion de Servicio:

La ayuda mutua para alcanzar objetivos comunes, es una actitud de colaboracién y

Trabajo en Equipo: servicio. Administrar el conocimiento colectivo y traducirlo en resultados.

Es un compromiso interno que se acepta, es creer en lo que hacemos y defenderlo.

Lealtad: Simboliza rectitud y nobleza, con la que se desarrolla cada actividad.

Representara la base de la convivencia, es el trato digno y considerado hacia todos y para
si mismo. Exige proceder de manera cortes y prudente. Una actitud inapropiada se debe
corregir, y a la persona se la debe comprender.

Respeto:

Realizar cada actividad con rectitud de acuerdo al comportamiento social y moral de la

Honestidad: Organizacion generando una identidad colectiva.

Ofrecer y recibir de manera justa e indiscriminada buen trato, servicio y atencién a los

Equidad: accionistas, empleados y clientes. Estimulando el ejercicio de la imparcialidad.

Ejercer un buen juicio y autodominio en las acciones, comprender y valorar las diferencias

Tolerancla: para crear un objetivo comun.

Fuente: La autora
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Principios Organizacionalesde Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 22

» Altos indices de productividad basados en la divisién especifica de funciones, compartiendo en su totalidad la
responsabilidad de los resultados.

> Considerar al capital humano, confiar en ellos y apoyarlos para que puedan alcanzar sus objetivo. Ayudando a
las personas que desarrollen sus carreras mediante la planificacion del trabajo, orientacion y capacitacion
permanente.

»  Sinergizar todos los departamentos para mejorar la capacidad resolutiva, para ser mas eficaces en cada accion
y por ende obtener un alto rendimiento.

»  Pleno ejercicio de la tolerancia y autodominio ante los cambios. La flexibilidad y adaptabilidad al medio puede ser
una gran oportunidad.

»  Preservar un espiritu innovador en el desarrollo de las diferentes actividades que se proporcionan a La
Compafiia.

»  Comunicacion abierta y transversal por parte de Directivos hacia su personal. Mente abierta de todos los
colaboradores, para proyectarse como una Organizacion en crecimiento.

» Una estructura que asegura la rapidez operacional y la responsabilidad personal, con especial atencion en los
resultados, reduciendo tiempos al maximo posible.

»  Compromiso con la empresa y con la calidad del Servicio.

Fuente: La autora

3.1.4. Su Misién

La propuesta para establecer la Mision de la erafRESPRODATA Cia. Ltda., forma
parte del direccionamiento estratégico que se peorda misma que se detalla a

continuacion:
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Nuestra mision es brindar un servicio técnico deekente calidad, en la reparacion y
mantenimiento de equipos de impresion en el Paisegando a los clientes en
general soluciones rapidas e inteligentes parsfaedir sus necesidades. Enmarcados
en un trabajo de responsabilidad social, ya quauseta con una estructura laboral
preocupada de un constante desarrollo del pergor@mhprometida en asegurar una
operacion rentable, que se encuentra en continecindento; generando como

resultado un valor agregado para sus accionisiagrapleados y clientes.

3.1.5. SuVisidon

La Vision que se plantea a la empresa REPRODATA Cida., representa el
rumbo de motivacion para orientar las decisionéstégjicas y visualizar el futuro

de la Organizacion. La cual se detalla a contiramaci

Ser una Compafia lider en el mercado para seraeickana nivel nacional, por su
calidad y la capacidad innovadora en ofrecer unoreptécnico integral,
manteniendo altos grados de satisfaccion y fidéletanuestros clientes del mercado
corporativo, asi como usuarios en general. Nuesiropromiso profesional es ser

confiables, eficientes y competentes.

3.1.6. Politicas Organizacionales

Las Politicas Organizacionales de Reprodata Cida.Lgue a continuacion

presentamos, tienen como finalidad crear un entorés favorable al desarrollo de
la empresa, es una de las vias mas practicas peea tperativas las Estrategias,
proporcionando la orientacion precisa para quesjesutivos y el personal ejecuten

los planes de accion concretos, enmarcados bajwocparspectivas basicas ya
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mencionadas en el mapa de estrategias de éxitmldm®en el cuadro de mando

integral:

3.1.6.1 Politicas Estructurales y Financieras

v Las estrategias y planes de acciéon se ejecutaraal @poyo del personal una
vez ya capacitado, siendo susceptible a ser reyisaddificado y evaluado

cada ano.

v Mantener en la empresa un sistema de informacidmestos trabajos

realizados en cumplimiento de sus funciones y glaeeaccion.

v' Cumplir todo tipo de labor, bajo los valores y pijos organizacionales que
tiene la empresa REPRODATA.

v' El departamento administrativo debe lograr el mejso de sus recursos

econdmicos.

v' La empresa debe tener un control constante detemes y cartera.

v' Desarrollar un plan de crecimiento al negocio dePREBDATA como
multimarca, estrechando las relaciones con losuwbit®res externos de las
marcas certificadas por parte de las empresas,epégader nuestro servicio
y aumentar la rentabilidad.

v Inversién para incrementar el nivel tecnolégicoagzahde la empresa, para
automatizar las tareas administrativas y operatpas agilitar el servicio

técnico.
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3.1.6.2 Politicas con Clientes

v' Brindar trato justo y esmerado a todos los clien&s sus solicitudes y

reclamos considerando que el fin de la empresagearlsu satisfaccion.

v' Atender al cliente es responsabilidad de todosniegrantes de la empresa,

para lo cual deberan conocer los procedimientos @eforientarlos.

v' La calidad es la constante de todas las etapasidades, tareas y procesos

desarrollados para nuestros clientes.

3.1.6.3 Politicas de Procesos Internos

v' Los puestos de trabajo en el area Técnica de laesamson de caracter
polifuncional; ningun trabajador podra negarse mmiur una actividad para

la que esté debidamente capacitado.

v' Una vez adquirido la ejecucion de una garantiandcse, se debera medir y
evaluar la cantidad de recursos tanto en persotiaimpos de entrega para

evitar demoras.
v' Realizar evaluaciones periédicas antes, durantespwks de cada proceso
operativo de la organizacion con el fin de deteetigunas anomalias y

corregirlas a tiempo, ya que esto permita ofreceservicio técnico de alta

productividad.

3.1.6.4 Politicas del Talento Humano (crecimiémy aprendizaje)
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v" Impulsar el desarrollo de la capacidad y persoadlidel talento humano
mediante programas de induccidn y capacitaciormanente; en la

actividad que se desempeinia.

v" Incluir en el presupuesto anual de la Compafialb® destinado a
bonificaciones especiales, premios o reconocimgeptw el buen desempeiio

realizado en cada unidad de trabajo.

3.1.7. Objetivos Organizacionales

Los objetivos  Organizacionales a corto y a lapj@zo que presentamos a
continuacion se han establecidos en funcién de dbgetivos estratégicos

mencionados anteriormente; estos se encuentraraldedps y entrelazados

directamente, ya que son los propdésitos y/o acsigae pretendemos realizar con la
ejecucion de esta propuesta. Ambos nos condueir@nobtencion de un mismo

resultado que representa el desempefio eficienficaz ede Reprodata Cia. Ltda.
promoviendo asi, la implementacion de una la Htzaufon Estratégica.

3.1.7.1.  Objetivos a corto Plazo

+ Reconocimiento situacional de Reprodata Cia. Ltdalentificando
problemas, promoviendo sugerencias en conjuntediivo - empleados) y

comprometiendo a los colaboradores a ejecutar canpiaira mejorar.

+ Implementar un manual de procedimientos que organitas
responsabilidades de cada area funcional. Y ejeaationes correctivas para

optimizar los procesos operativos (area Técnica).

+ |dentificar las necesidades del personal para mé@tar la preparacion del
capital humano mediante capacitacion y motivac@émmfpensaciones), para

asi promover la productividad laboral.
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+ Analizar e interpretar los reclamos y sugerenciaslas clientes para

ofrecerles mejor calidad diariamente, ya que seoserrespeto y lealtad

3.1.7.2.  Objetivos a largo plazo

+ Desarrollar e implementar un Plan Estratégico gueliicre los esfuerzos de
directivos y colaboradores, para mejorar la calidad el servicio e
incrementar la Productividad en Reprodata Cia. .Lidde esta forma se

lograra maximizar su rentabilidad.
+ Incrementar la participacion en el mercado en ¥ 50

+ Integrar a la Compafiia como un todo, delegandoidoas departamentales
para ejecutar planes de accién; sean estos cooecfio de mejora que

involucren un control y evaluacion de los resuwtadel desempefio.

+ Diferenciar a Reprodata Cia. Ltda. de la competepor la atencion y el
valor agregado que se le da al servicio, posicidnaasi la imagen

empresarial.

3.1.8. Metas Organizacionales | .=

Reprodata Cia. Ltda. estara mucho mas preparadapanplir las -
metas crucialmente importantes, si todos los iamEgs

contribuyen activamente a su cumplimiento. Se deli@lar que

encuentran enmarcadas segun 4 perspectivas esqastaatbajo

el concepto del Cuadro de Mando Integral.
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3.1.8.1

Perspectiva Financiera:

Lograr ampliar el servicio técnico a otras lineas productos

existentes en el mercado, sin afectar la exclusivabn LEXMARK.

Identificar la Gama de equipos en el mercado dpmandan soporte

técnico en el Pais con el objetivo de extendeemico a nivel nacional.

Lograr participacion en licitaciones a nivel na@bn

Lograr que el Recurso Humano contratado captefaethsiamente
los conocimientos adquiridos en su induccién, garaello alcanzar

cubrir la demanda de clientes de la ciudad deoQuit

Incrementar las ventas a nivel nacional (carterdidates).

Una meta de largo alcance es ampliar el soportacté@ue presta
Reprodata Cia. Ltda. con la implementacion de o#&etsvidades
relacionadas con la prestacion del servicios siezgtos: centro de
copiado, digitalizacion, asesoria y capacitacioenitéa para otras
instituciones. Ademas es importante mencionar cgia €Eompafia
debe proyectarse en un futuro cercano a estabteosenios con la
Marca Lexmark en Ecuador con el fin de convertiese un
distribuidor autorizado de Equipos y Repuestos krPas para
fortalecer su posicionamiento en el mercado e mergar su

rentabilidad.

3.1.8.2 Perspectiva Cliente:
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— Lograr satisfacer las necesidades de los clierddntente y asi

alcanzar la excelencia en brindar un servicio didaxh

= Abrir nuevos locales o sucursales en las provingas soliciten
mayor demanda en el servicio, es decir en puntoatégicos, con el
fin de lograr una mayor cobertura y disponer de magor cuota de
mercado. Para ello de antemano se debe realizagstudio de
mercado que se enfoque en el analisis de costoseggeneraran por

rentar nuevas oficinas y en la contratacion deqoexs

3.1.8.3 Perspectiva Procesos Internos:

= Cumplir con los tiempos de plazo de entrega deiger

= Capacitar permanentemente al personal, para laicjec de los

procedimientos estratégicos.

= Implementar un plan de Marketing, para el reconamito a nivel
nacional del servicio que presta la Empresa RepxoG#&a. Ltda. a

través de los diferentes medios de comunicacion.

3.1.8.4 Perspectiva Formacién y Crecimiento:

= Elaboracion de un manual de funciones y respondatléds para cada

empleado.
— Socializar en forma total el organigrama estrudti@avision, misién

y objetivos Organizacionales, para poner en coneciton a toda la

Compaiiia.
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= Ejecutar el Plan Estratégico, cumpliendo a cabdlids Objetivos

estratégicos propuestos.

= Incrementar la calidad de vida de los empleadosrasés del
reconociendo por su desempefio diario; con capamies e

incentivos continuos.

3.1.9. Organigrama Funcional Propuesto

En base al Organigrama presentado en el Capitelo i Figura RL2, se propone la
implementacion de un nuevo Organigrama Funcionatica¢ para la empresa
Reprodata Cia. Ltda. que se presenta mas adeknteial describe los niveles
jerarquicos de arriba hacia abajo, los canalemdtms de comunicacion y la
responsabilidad de cada miembro. Con la finalidade fortalecer la estructura

interna de la Organizacion para contribuir al dedlaren su desempefio.
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Organigrama Funcional PropuestoPara Reprodata Cia. Ltda.

FIGURAN°21
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3.1.9.1. Asignacion de funciones especifiGabs departamentos

El establecimiento de funciones especificas paadtaboradores que forman parte
de los departamentos de Reprodata Cia. Ltda. preracel desarrollo ordenado y
sistemético de las actividades que desempefianami@nie en cada puesto de

trabajo.

La asignacion de responsabilidades permitira détamlos conocimientos,
actitudes, habilidades y destrezas que requiera cailad departamental, mas
adelante se describe de manera especifica laohescgue deben realizar cada uno
de los Jefes asi como empleados; ademas se demllpropositos que deben
perseguir cada departamento de esta Organizad#igea fundamental es generar
un orden que incluya un control l6gico en la epg@u de las actividades laborales

para lograr eficiencia y agilidad.

Propositosde los departamentosde Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 23
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

El Departamento Administrativo de Reprodata Cia. Ltda. es una instancia que debe apoyar a todas las areas que conforman
estan Organizacion, se le ha encomendado, la administracion de los recursos financieros , materiales, tecnologicos y personal
administrativo. Ademas debe planificar, ejecutar, evaluar y controlar la adquisicion de bienes y servicios asi como el uso y
mantenimiento de las instalaciones fisicas y equipos tecnologicos del Centro (CAS). Asegurando el manejo eficiente de los
recursos materiales y humanos con los que cuenta la empresa.

DEPARTAMENTO TECNICO Y OPERATIVO J

w

El Departamento Técnico y Operativo de Reprodata Cia. Ltda. es la plataforma que da vida a esta Organizacion, ya que su
funcién primordial debe ser prestar un soporte técnico integral para todos sus clientes, proporcionando asistencia técnica a
través de la reparacion y mantenimiento de equipos de impresion, garantizando un servicio de calidad, con excelente atencion,
satisfaciendo asi las necesidades de los clientes. Con la participacion activa de un equipo humano altamente motivado y
capacitado en un ambiente de rentabilidad contribuyendo al desarrollo econémico de la Compafiia.

Fuente: La autora

i @-) REPRODATA Cia. Ltda. |1}

ENCIA EN EL SERVICIO | ¢
REPRODUCGION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA. b
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3.1.9.1.1. Gerente General

Seguidamente se presenta el Manual de Funciomesejpropone para cada puesto
de trabajo en esta Compaiiia. Se inicia con lasiéiuex del Gerente General que se

detalla a continuacion.

MANUAL DE FUNCIONES | CODIGO: MF001 VERSION: 1 ) EEFRODATA Cia. Lud.

A EXC

ENCIA EN EL SERVICTIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

FECHA : 20 de Sentiembre del 2010 PAG: 138 A 149

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES
EMPRESA REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CiA. LTDA.

. IDENTIFICACION DEL PUESTO

AREA:  GERENCIA NOMBRE DEL TITULAR DEL PUESTO: Ing. Ménica Negrete
CARGO: GERENTE GENERAL HORARIO DE TRABAJO: 8:30 am - 5:30 pm
JEFE INMEDIATO: PRESIDENTE NOMBRE JEFE INMEDIATO: Dr. Humberto Herrera
. ORGANIGRAMA SUBORDINADOS INMEDIATOS: Toda la Organizacion
@'méxgﬁﬂi?oibhﬁi SUPLENCIA EN CASO DE AUSENCIA TEMPORAL: Presidente
n"f:'fw_”’f MARCA DEL SERVICIO AUTORIZADO:
l:'} ‘GERENTE GENEZAL LE --- x -------- | - V ------ I --- ’ \ ----- R --------- K --------
ST . A

lll. PROPOSITO GENERAL

Representar Administrativa, Judicial y Extrajudicialmente a la Empresa Reprodata Cia. Ltda. Es responsable ante los accionistas, por los resultados de las
operaciones y el desempefio Organizacional, junto con los deméas Jefes Funcionales. Planea, organiza, dirige, controla y coordina todas las actividades de
manejo, de administracion y proyeccién de la empresa de acuerdo con las determinaciones de la Junta de Accionistas. Actlia como soporte de la
Organizacion a nivel general, es decir a nivel conceptual y de manejo de cada area funcional, siendo la imagen de la empresa en el &mbito externo e
internacional, provee de contactos y de relaciones empresariales con el objetivo de establecer negocios a largo plazo.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Mantener el correcto funcionamiento de los sistemas y de la empresa en general.

2. Supervisar el correcto y oportuno cumplimiento de las funciones del personal analizando la eficiencia del desempefio del
trabajo.

3. Efectuar por mandato de la Junta de Accionistas planes, programas y proyectos requeridos para el desarrollo arménico de la
Empresa.

4. Liderar el proceso de Planificacion Estratégica (si lo hubiese) en la Organizacion, determinando los factores criticos de éxito,
estableciendo los objetivos y metas especificas de la Empresa.

5. Desarrollar estrategias generales de orden administrativo y operativo para alcanzar objetivos y metas propuestas.

6. A través de los subordinados volver operativos a los objetivos, metas y estrategias desarrollando planes de accién a corto,
mediano y largo plazo.
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10.
1.
12.
13.

14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

24,
25.

26.

27.

28.

Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios para el desarrollo de los planes de accién
Motivar a sus colaboradores a crear valor agregado en base a los servicios que se ofrece, maximizando el valor de la empresa
para los accionistas.

Obtener la autorizacion, aprobacion para los actos y contratos que sobrepasen la cuantia fijada por la Junta de
Accionistas (Préstamos, cartas de crédito, asignacion de créditos clientes).

Asegurar, negociar y evaluar titulos valores.

Cuidar por los Activos y buen crédito de esta.

Coordinar las actividades que desarrollen las areas que componen la Empresa.

Elaborar el Presupuesto y presentarlo a la Junta de Accionistas y cuidar su manejo de acuerdo a las politicas de la
Organizacion.

Cuidar que las reuniones con la Junta de Accionistas sea oportuna.

Elaborar un informe anual sobre la forma como hubiese llevado a cabo su gestién, informe que conjuntamente en el
Balance General del ejercicio y demas documentos exigidos por la Ley seran presentados ante la Junta de Accionistas.
Dictar, cumplir y hacer cumplir politicas y normas elaboradas para el funcionamiento de la Empresa.

Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area funcional liderada por su Jefe.

Definir necesidades del personal consistentes con los objetivos y planes de la Empresa.

Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para potenciar sus capacidades.

Ejercer un liderazgo dindmico para volver operativos y ejecutar los planes y estrategias determinadas.

Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los individuos y departamentos organizacionales.

Medir continuamente la ejecucion y comparar resultados reales con los planes y estandares de ejecucion.

Mantiene contacto continuo con proveedores, en busca de nuevas tecnologias o insumos y multiples opciones para la
entrega del servicio.

Esta autorizado a firmar los cheques de la Compafiia

Poner atencién a las operaciones diarias, haciendo recomendaciones y creando cursos de accidn para hacer mejoras si
€s necesario.

Explicar las politicas y procedimientos de la Organizacion a todos los empleados y hacer seguimiento para asegurar que
estos temas han sido comprendidos y puestos en practica.

Supervisar los estados financieros mensuales para asegurar su cumplimiento, precision y puntualidad en la entrega a los
Accionistas.

Enfocarse en cualquier reclamo de los clientes que los jefes de departamento no han podido rectificar y tomar las

acciones necesarias para resolver estos reclamos.

*kkkkkkhhhhkhkkx

Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3) - -
ELABORADO POR: (1 = ) )
Cristina Ledn admin@reprodataec.com -

139




3.1.9.1.2. Administrador _ Depto. Administratio

El Administrador de Reprodata Cia. Ltda. es resploles de cumplir con las

siguientes funciones propuestas.
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MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES
EMPRESA REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

. IDENTIFICACION DEL PUESTO

AREA: ADMINISTRATIVA NOMBRE DEL TITULAR DEL PUESTO: Sra. Monica Cano
CARGO: ADMINISTRADOR/A HORARIO DE TRABAJO: 8:30 am - 5:30 pm
JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL NOMBRE JEFE INMEDIATO: Ing. Ménica Negrete
. ORGANIGRAMA SUBORDINADOS INMEDIATOS: Asistente Administrativo — Contable

Servicio al Cliente — Recepcionista

T Servicios Generales
PRESIDENTE
T SUPLENCIA EN CASO DE AUSENCIA TEMPORAL: Reemplazado por el
B AR Gerente General, y las personas que se designen para tareas operativas.
ng. Wonica Nagrere
—‘ — MARCA DEL SERVICIO AUTORIZADO:

EFARTAMENTC gt nmssmmmssspmm s n sy

o : :
—— LEXMARK

| i :

@ ADMINISTRADORIA ’ v

STa. Manics Canc

lll. PROPOSITO GENERAL

El titular de este puesto es el responsable de asegurar la eficaz administracion de los recursos financieros, materiales, y humanos asignados a Reprodata

Cia. Ltda., mediante la implementacion de Sistemas y controles que permitan el eficiente funcionamiento de las actividades relacionadas con el giro de la
Empresa.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Andlisis de los aspectos financieros de todas las decisiones.

2. Analisis de la cantidad de inversién necesaria para alcanzar las ventas esperadas, decisiones que afectan al balance general.

3. La forma de obtener los fondos y de proporcionar el financiamiento de los activos que requiere la Empresa para prestar el
servicio, de cuyas ventas generaran ingresos. Esta area representa las decisiones de financiamiento o los cambios de la
estructura del Capital de la Empresa

4. Analisis de las cuentas especificas e individuales del balance general con el objeto de obtener informacion valiosa de la
posicién financiera de la Compafiia.

5. Programar los pagos con proveedores, negociar términos de compra, descuentos especiales, formas de pago y crédito.
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6. Negociacion con los clientes, en temas relacionados con crédito y formas de pago
7. Manejo y supervision de la contabilidad y responsabilidades tributarias con el SRI. Asegurando la existencia de informacion
financiera contable razonable y oportuna para el uso de la Gerencia General
8. Encargado de todos los temas relacionados con recursos humanos, nomina, préstamos, descuentos,
Vacaciones, Alimentacion, seguros de asistencia médica, descuento del IESS
9. Manejo del archivo administrativo y contable:
¢ Recoleccion de todos los documentos elaborados.
* Archivar en orden numérico ascendente con sus respectivos respaldos
10.  Acceso a la relacion directa con Bancos para la elaboracion de reportes financieros.
11, Llevar el control de la expedicion de los cheques.
12.  Participar en la elaboracion del Presupuesto anual
13.  Manejar la Politicas de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion del personal.
14.  Autorizar las 6rdenes de compra, pedidos y elaboracidn de contratos de Reparacion de Servicios(nuevos clientes).
15.  Realizar el proceso para otorgar garantias de los equipos a clientes:
e Ingresar al Sistema
e Imprimir todos los casos reportados
e Verificar disponibilidad de equipos.
e Hablar con clientes para confirmar datos
e Asesorar al cliente en caso de cambio
e Procesar caso al Sistema.
16. Realizar el proceso para elaborar reporte de facturaciéon mensual:
e \Verificar y supervisar actas de entrega.
«  Barrido de informacién, basado en reportes enviados por los Técnicos.
«  Elaborar informe de facturacion, colocando precios de servicio.
¢ Realizar escaneo de documentos que intervinieron en el proceso para enviar todo cuadrado.
17.  Supervisar, verificar y controlar movimiento de Inventario (Activos-Fijos).
18. Realizar reuniones con el departamento Administrativo-Contable y Técnico:
e Las reuniones con el departamento de Contabilidad se realizan para solucionar problemas relacionados con impuestos.
+  Las reuniones con el Area de Tecnologia es para coordinar todos los procesos inmersos en la prestacion de los servicios.
19. Supervisar las actividades que realizan el personal a su cargo.
20. Manejo de documentacion Legal (Contratos, renovacion, permisos de funcionamiento en el Municipio, Cuerpo de Bomberos, SRI)
21. El Administrador realizara cualquier otra actividad solicitada por la Gerencia General.
Kkt Rk
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3.1.9.1.3. Jefe Técnico_ Depto. Técnico

Al Jefe del Departamento Técnico - Operativo sasigna las siguientes funciones a

Su cargo.
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MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES
EMPRESA REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CiA. LTDA.
I. IDENTIFICACION DEL PUESTO
AREA: TECNICO Y OPERATIVO NOMBRE DEL TITULAR DEL PUESTO: Ing. Luis Campos
CARGO: JEFE TECNICO HORARIO DE TRABAJO: 8:30 am - 5:30 pm
JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL NOMBRE JEFE INMEDIATO: Ing. Monica Negrete
II. ORGANIGRAMA SUBORDINADOS INMEDIATOS: Técnicos — Diego Gualoto
JUNTA DE ACCIONISTAS ChriStian Sosa
S—f— Guillermo Diaz
e — Soporte Técnico — Alexis Cruz
GERENTE GENERAL SUPLENCIA EN CASO DE AUSENCIA TEMPORAL: Reemplazado por el

Ing. Ménica Negrete

Gerente General, y las personas que se designen para tareas operativas.

MARCA DEL SERVICIO AUTORIZADO:

DEPARTAMENTO TECNICOY ettt eeesrare e e earn e e
OPERATIVO .

Ing. Luis Campos

lll. PROPOSITO GENERAL

El Jefe Operativo tiene a su cargo el manejo del Departamento Técnico y Operativo, el cual brinda un servicio Técnico a los clientes a través la Reparacion
y Mantenimiento de Equipos de Impresion LEXMARK, estructurando y manteniendo un buen funcionamiento en todos los procesos de esta area. Tiene
total autoridad en el manejo del personal a su cargo autorizada para la contratacion del personal temporal, contratacion de personal definitivo junto con la
Gerencia General.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. El Jefe Técnico es el encargado de realizar la planificacion de materiales, herramientas y tiempos de entrega de todos los
soportes técnicos solicitados.

2. Para cada uno de los servicios solicitados es el encargado de asignar, el personal que va llevar a cabo toda la ejecucion, es
decir para resolver el problema del usuario considerando que se debe atender al cliente el mismo dia 0 maximo al dia siguiente
de ser posible.

3. El Jefe Técnico se encarga de la supervisidn y ejecucion de los servicios técnicos requeridos.

Manejo de Relaciones Publicas con el cliente.

5. Presenta propuestas de transporte para personal y envios de equipos.

b
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6. Mantener en condiciones operativas la recuperacion el Inventario Garantias(los equipos dafiados para que sean utilizados
en nuevas garantias y optimizar costos) en forma periédica:
«  Registrar equipos dafiados y que aplicaron garantia

*  Revisar, diagnosticar y recuperar equipos a tinta, matriciales y laser de bajo volumen.
*  Todo esto se realiza en el taller.

7. Brindar soporte técnico en garantias On-site, cumpliendo con proceso de garantia que brinda la marca:
e Contactar al cliente y hacer una cita.
e \Visitar al cliente.
e Realizar un diagnostico.
e Recuperar el equipo.
»  Estos equipos generalmente son laser de gran volumen o matriciales.
8. Controlar el proceso de recuperacion de los técnicos, observando la calidad del trabajo y los procesos realizados para asi
cumplir con los objetivos propuestos:
e Revisar como recuperan los equipos los técnicos.
«  Brindar soporte en caso de problemas complejos de hardware.
e Brindar soporte en instalaciones de (Redes y Software).
e Correccion de problemas encontrados en el trabajo.
< Fijar normas y reglas para el trabajo a los técnicos.
9. Mantener un estricto control en la organizacion del manejo de las bodegas(Activo Fijo); Inspeccionar el proceso de ingreso
y salida de todo referente a partes y piezas y equipos de bodega( impresoras y multifunciones).
«  Controlar el ingreso y salida de maquinas, partes y suministros de todas las bodegas.
*  Seestablece Inventario-Garantia periddico las reglas para el manejo de bodegas.
¢ Ordenar la ubicacién y estado de todas las partes de las bodegas.
10. Elaborar informes, reportes y requerimientos de Lexmark, para cumplir con el control de Lexmark:
e Realizar informes técnicos sobre casos complejos o solicitados.
*  Reporte de movimientos en partes y equipos.
«  Elaborar informes solicitados por Lexmark.
11. Elaborar informe y detalle mensual:

e Realizar la revision y control de trabajo realizado durante el mes.
e Elaborar informe.

o Establecer detalle de todos los servicios prestados mensualmente, con el fin de realizar un consolidado trimestralmente.
12. El Jefe Técnico realizara cualquier otra actividad solicitada por la Gerencia General.
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3.1.9.1.4. Asistente Contable_ Depto. Adminigttivo

El Asistente administrativo-contable de esta Corfg#éne a su cargo las presentes
funciones.
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MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES
EMPRESA REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

. IDENTIFICACION DEL PUESTO

AREA:  ADMINISTRATIVA NOMBRE DEL TITULAR DEL PUESTO: Ing. Esteban Montoya

CARGO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO CONTABLE : HORARIO DE TRABAJO: 8:30 am - 5:30 pm

JEFE INMEDIATO: ADMINISTRADOR/A NOMBRE JEFE INMEDIATO: Sra. Ménica Cano
. ORGANIGRAMA SUBORDINADOS INMEDIATOS: No tiene personas a su cargo.
SoMaSTRATIG. SUPLENCIA EN CASO DE AUSENCIA TEMPORAL: Reemplazado por el
; . . .
e —— Administrador, y las personas que se designen para tareas operativas.
Fra. Mdnica Carey
— s MARCA DEL SERVICIO AUTORIZADO:
Sr. Lype Ortiz

Sra. Ana Villa

LESTENTE
HOMMISTRATIVG. < :
COMTAALE

Irg. Extakan Marsaps

lll. PROPOSITO GENERAL

El titular de este puesto es el responsable del manejo y operacion del Sistema de Contabilidad, del correcto registro de los ingresos, egresos, Activos,
Pasivos, Patrimonio, asi como del adecuado control y manejo del archivo contable. Apoyando el area operativa mediante controles intemnos, control de la
cartera de clientes. Debe estar comprometido en coadyuvar y ser un soporte en las actividades Administrativas del Departamento.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Coordinar y controlar el registro de los Inventarios de la Empresa (Activos Fijos).
Registro: Ingresar al sistema los documentos que llenan los técnicos con informacion sobre tiempos utilizados, contadores
registrados de copiadoras, etc., de las garantias que se han cubierto.

Una vez realizado el servicio, se procede a la facturacién por medio de un proceso que genera la factura a partir de los datos
registrados

2. Elaborar un registro interno de facturacion

Registrar en archivo con el nombre Registro de Facturas con los siguientes datos: RUC, fecha nimero de factura, valor, forma
de pago, y estado de la factura.

»  Llamar al cliente para el cobro y retiro de las retenciones.

3. Dara conocer los clientes morosos y realizar visitas para hacer gestion de cobro.
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4. Recepcion de facturas y de comprobantes de Retencion
5. Conciliaciones Bancarias
6. Manejo libro bancos y asientos contables.
7. Manejo de papeleas de deposito y coordinacion del depdsito.
8. Declaracion de impuestos mensual al Fisco.
9. Recepcion diaria de cobranzas causada por las ventas de contado
10. Manejo y facturas de vidticos (control de respaldos).
11. Elaborar cheques diversos (Créditos, proveedores, empleados)
12. Elaboracion mensual de reportes de compras y cartera.
13. Elaboracion de Ventas (facturacion mensual):
e Cuadrar actas de entrega.
. Elaborar informe de facturacion, colocando precios de servicio.
¢ Realizar escaneo de documentos que intervinieron en el proceso para mantener un control con respaldos.
14. Registro y control del movimiento en los Inventarios (Activos Fijos)
15. Archivar documentacion fisica y magnética; generada en el trabajo para mantener informacién ordenada y lista para
Cualquier consulta:
¢ Recoleccion de todos los documentos elaborados.
*  Archivar en orden numérico ascendente con sus respectivos respaldos.
16. Realizar actividades administrativas que se le sean asignadas.
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3.1.9.1.5. Técnicos_ Depto. Técnico

A cada uno de los Técnicos de Reprodata Cia. Isteldes designa las siguientes

responsabilidades en el presente Manual de Furgione
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MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES
EMPRESA REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

. IDENTIFICACION DEL PUESTO

AREA:  TECNICO Y OPERATIVO NOMBRE DEL TITULAR DEL PUESTO: Sr. Diego Gualoto

CARGO: TECNICO Sr. Alexis Cruz

JEFE INMEDIATO: JEFE TECNICO Sr. Christian Sosa
Sr. Guillermo Diaz

. ORGANIGRAMA HORARIO DE TRABAJO: 8:30 am - 5:30 pm

T T I NOMBRE JEFE INMEDIATO: Ing. Luis Campos
OPERATIVO

I SUBORDINADOS INMEDIATOS: Si existen pasantes y/o personal nuevo.

JEFE TECNICO
fhg Lui> Cornpos SUPLENCIA EN CASO DE AUSENCIA TEMPORAL: Reemplazado por un
Técnico y las personas que designe el Jefe Técnico.
OPERACIONES e

] | MARCA DEL SERVICIO AUTORIZADO:

TEGNICOS SOPORTE || l————— @ ey
TECNICO : :

Sr. Diego Gualoto H
Sr. Alexis Cruz : :

Sr. Christian Sosa ‘ :

Sr. Guillermo Diaz

lll. PROPOSITO GENERAL

La mision de este puesto es solucionar problemas o anomalias técnicas suscitadas dentro y fuera del departamento. Siendo el responsable de brindar un
servicio de optima calidad que satisfaga las necesidades de los clientes.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Proporcionar asistencia técnica, a través de la reparacion y mantenimiento total de equipos como: impresoras, multifunciones
marca LEXMARK, cubriendo la demanda nacional de forma inmediata, ya que la empresa trabaja y se caracteriza por brindar
un servicio agil y oportuno:

e Revisar el nimero de serie de la maquina.

e Revisar si no tiene sintomas de recarga de cartuchos.

»  Si tiene sintomas de recarga se hace de una observacion via telefonica (call center)para que tenga en cuenta al cliente en
préxima garantia.

«  Verificar cual es el dafio y reportar si hay como solucionar.

»  Sino hay como solucionar el equipo entra en espera hasta obtener respuesta del cliente (verificacion).
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4.

5.

«  Sitiene solucion se repara la parte defectuosa.

e Unavez reparada el equipo se procede a la limpieza de todas las cubiertas.
¢ Realizar pruebas de funcionamiento.

«  Seentrega un reporte de recuperacion del equipo a inventarios.

*  Se realiza Mantenimiento General del Equipo( si este lo requiere)

«  Embalaje del equipo.
Recibir maquinas en el taller entregadas por los clientes:

. Se desembarca la impresora.

. Revisar que la nota de entrega esté firmada.

. Cerciorarse que el Numero de Serie coincida con la maquina.

. Revisar si la impresora presenta sintomas de recarga.

. Ubicar un strike con el nimero de servicio y la fecha de ingreso.

. Ubicar en el inventario un visto de ingreso, registro en el sistema el detalle de la serie del equipo y el diagnostico
inicial por el cual ingreso.

. Confirmar y verificacién que el equipo ingresado sea el correcto.

Entrega de equipos a los respectivos duefios:

* Validar nota de servicio-entrega con el equipo

*  Entrega equipo comparando el nimero de serie.

Vigilar y salvaguardar la integridad de la infraestructura del area técnica y de los sistemas de informacion.

Dar mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de impresion (impresoras y multifunciones) de propiedad

de la Compaiiia.

Realizar todas aquellas actividades que coadyuven al correcto desemperio de sus funciones

SOPORTE TECNICO:

1.

Participar activamente (turnos rotativos) en la elaboracion de registros y control organizado del Inventario de la

Empresa (Activos Fijos) para mantener informacién al dia, en cuanto a los equipos con los que dispone Reprodata

Cia. Ltda. :

. Realizar un registro actualizado de los equipos en garantia que posee la Empresa

. Realizar un registro de los equipos en garantia reingresados a la Empresa

. Registrar en el archivo de inventario Express el equipo con los siguientes datos: Modelos, serie, fecha de ingreso,
Nombre del cliente.

. Registrar en el archivo Inventario General en el sistema.

. Para cubrir la préxima garantia se archiva el documento.

. Archivar documentacion a través de respaldos fisicos y magnéticos.

. Mantener informacién al dia de modelos de impresoras ingresaron y cuantos existe en stock.

Elaborar un registro de maquinas recuperadas:

. Revisar que el documento recuperado de méaquinas este llenado correctamente.

. Registrar en el inventario general el estado de la impresora.

. Ubicar el color asignado en el mes, a la recuperacion, para identificar con facilidad que méaquina se ha recuperado y
se encuentra disponible.

Registrar el movimiento de partes o repuestos:

. El técnico debe entrega un reporte sobre el movimiento de la parte o suministro.

. Registrar la parte o suministro en el archivo (movimiento de repuestos)

. Ubicar la parte en stock y registrar en archivo de inventario de Bodega, para llevar control de las partes existentes en
stock.
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3.1.9.1.6. Recepcionista

La Recepcionista de esta Compafiia tiene a su gg@iguientes funciones.

MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF001 VERSION: 1

@‘) REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCRLE

P CEILENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

FECHA : 20 de Sentiembre del 2010 PAG: 148 A149

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES
EMPRESA REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

. IDENTIFICACION DEL PUESTO

AREA: ADMINISTRATIVA NOMBRE DEL TITULAR DEL PUESTO: Srta. Fatima Teran

CARGO: RECEPCIONISTA_SERVICIO AL CLIENTE :HORARIO DE TRABAJO: 8:30 am - 5:30 pm

JEFE INMEDIATO: ADMINISTRADOR/A NOMBRE JEFE INMEDIATO: Sra. Ménica Cano
I ORGANIGRAMA SUBORDINADOS INMEDIATOS: No tiene personas a su cargo.
ADMINSTRATIVG SUPLENCIA EN CASO DE AUSENCIA TEMPORAL: Su reemplazo
R — lo asignara el Administrador/a

Sra. M6nica Cano

servicios MARCA DEL SERVICIO AUTORIZADO:
Lo Ot Sra. Ana Villa

SERVICIO AL
CLENTE
Srta. Fatima Teran

lll. PROPOSITO GENERAL

Satisfacer las necesidades de comunicacion del personal de las unidades, operando en una central telefonica pequefia, atendiendo al publico en sus
requerimientos de informacion, entrevistas con el personal, ejecutando y controlando la recepcion, despacho de la correspondencia, asesorando al cliente
en sus necesidades y receptando servicios (via call center) para servir de apoyo a las actividades operativas y administrativas de la Organizacion.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Coordinar y velar por el adecuado manejo y custodia del archivo general de la Organizacion.

Transcribir correspondencia actas e informes tomados en la Empresa y/o particulares en las distintas reuniones.

Recibir, radicar y darle tramite a la correspondencia de la Gerencia.

Atencion y asesoria al clientes en forma permanente (via telefénica-via mail-forma directa) indicandoles horas de atencién,
tramites de documentos, citas reuniones etc.

Manejo de caja chica.

Redaccién de cartas, memorandums y solicitudes.

Mantiene el control de llamadas locales y a larga distancia mediante registro de nimero de llamadas y tiempo empleado.
Recibe la correspondencia y mensajes dirigidos a la unidad.

9. Anota los mensajes dirigidos a las diferentes personas y secciones de la unidad.

10. Entrega la correspondencia recibida a las diferentes personas y secciones, asi como también los mensajes recibidos.
11.  Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

12. Elabora informes peri6dicos de las actividades realizadas.

13. Realiza cualquier otra tarea a fin que le sea asignada.

el
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3.1.9.1.7. Mensajero

La persona encargada de Servicios Generales tigjee Soi responsabilidad las

siguientes funciones.

MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: MF001 VERSION: 1

C/—D‘) REPRODATA Cia. Ltda.

A EXCELENCIA EN EL SERVICLIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

FECHA : 20 de Sentiembre del 2010 PAG: 149 A 149

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES
EMPRESA REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CiA. LTDA.

.  IDENTIFICACION DEL PUESTO

AREA: ADMINISTRATIVA NOMBRE DEL TITULAR DEL PUESTO: Sr. Lupo Ortiz
CARGO: SERVICIOS GENERALES HORARIO DE TRABAJO: 8:30 am - 5:30 pm
JEFE INMEDIATO: ADMINISTRADOR/A NOMBRE JEFE INMEDIATO: Sra. Ménica Cano
. ORGANIGRAMA SUBORDINADOS INMEDIATOS: No tiene personas a su cargo.
e SUPLENCIA EN CASO DE AUSENCIA TEMPORAL: Su reemplazo
A“"“"‘IRATW lo asignara el Administrador/a
ADMINISTRADOR/A MARCA DEL SERVICIO AUTORIZADO:

Sra. Ménica Cano

L SERVICIOS.
N ES
Sr. Lupo Ortiz

lll. PROPOSITO GENERAL

Mantener limpias las instalaciones de las oficinas y realizar funciones de mensajeria interna y externa. Apoyando el mejor desenvolvimiento de toda la
Organizacion.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Labores de mensajeria local.

Apoyo limpieza taller.

Apoyo la limpieza de la bodega de equipos de garantia 2 veces por semana.

Realizar depdsitos en los diferentes bancos y cobro de cheques, retenciones.

Llevar documentacion a los proveedores, clientes o lugares indicados.

Realizar compras requeridas por la diferentes unidades de trabajo

Brindar apoyo fisico en la Bodega cuando lleguen y se despachen equipos (si se encuentra en las instalaciones).
Retiro de materiales y herramientas

Realizar cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

©oONDOTR N =

Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3) ‘jh
-

ELABORADO POR: l LY J

Cristina Ledn admin@reprodataec.com -

Nota: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal de los funcionarios y empleados de Reprodata Cia. Ltda. seran
reemplazados por personal ya especificado en cada Manual de Funcion y esta delegacion se lo realizara a través de memorandum.

149




3.1.9.1.8. Informe de requerimientos de cada pato de trabajo

A continuacion se comparte un informe detalladolate requerimientos de cada

puesto de trabajo que se propone para la Emprgsadea Cia. Ltda.

3.1.9.1.8.1 Gerente General

La persona que ejerza este cargo debe cumplirososiduientes requerimientos.

DATA Cia. Ltda.
~<

Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

' MANUAL DE REQUERIMIENTOS : CODIGO: MR001 VERSION: 1 l

FECHA : 20 de Septiembre del 2010 PAG: 150a 156

I. REQUISITOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS BASICOS o Administracion Empresarial

e Sistemas Informativos

¢ Administracién y Gestion de Procesos

e Contabilidad General

e Gestion de Calidad

¢ Informacion Institucional de Planificacion Estratégica

¢ Metodologia de Formulacién y evaluacion de Proyectos
*  Desarrollo Organizacional y Relaciones Humanas

e Servicio que se brinda

e Proveedores , contratistas v/o clientes

DESTREZAS/ HABILIDADES GENERALES . Liderazgo Organizaciona|

e Capacidad inmediata en la resolucion de problemas

e Manejar programas informaticos internos y externos

e Accesibilidad y empatia general

e Personalidad atrayente, muy buena presencia, fluidez verbal
e Incitativa permanente

¢ Razonamiento participativo

* Involucrar a toda la Organizacion a mejorar continuamente
Motivador

EDUCACION »  Titulo Profesional en Administracion de Empresas
EXPERIENCIA «  De 2 a4 afios de experiencia en puestos similares
Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3) - )‘
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3.1.9.1.8.2 Administrador/a

Para ser Administrador/a de esta Compafiia debe licumgn el perfil de

requerimientos que se detalla en el presente irgorm

: MANUAL DE REQUERIMIENTOS : CODIGO: MR001

VERSION: 1

LA EXCELENCIA EN EL SER

FECHA : 20 de Septiembre del 2010

PAG: 151a156

@) REPRODATA Cia. Ltda.

~xcxo i
Y DATOS ‘A CIA. LTDA. H

I.  REQUISITOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS BASICOS

Administracion y Gestion
Legislacion tributaria vigente.

Conocimientos Contables
Planeacién Estratégica
Sistemas Informaticos

Desarrollo y Relaciones Humanas
Gestion de Calidad
Técnicas de Inventario

Conocer las caracteristicas del servicio de la Compafiia.

Conocimiento de Proveedores y Clientes.

DESTREZAS/ HABILIDADES GENERALES

Recopilacion y Organizacién de la Informacion.
Razonamiento Légico.

Manejar programas informativos internos y Externos
Operar equipos de Oficina

Identificacion de Problemas

Facilitador de potenciales soluciones a inconvenientes.
Iniciar el cambio en la Organizacion.

Asignar los Recursos de la Empresa.

Capacidad para trabajar en equipo.

Vocero de Informacion

EDUCACION
*  Ingeniero y/o Licenciado en Administracion de Empresas.
EXPERIENCIA *  De2a3afios de experiencia en puestos similares.
Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3)
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3.1.9.1.8.3 Jefe Técnico

La persona responsable del Departamento Técniquerafivo debe cumplir con el
siguiente perfil requerido.

@‘) REPRODATA Cia. Ltda.

3 - N R SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

MANUAL DE REQUERIMIENTOS : CODIGO: MR001 VERSION: 1 |
FECHA : 20 de Septiembre del 2010 PAG: 152a 156

I.  REQUISITOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS BASICOS

e Computadores y electronica:

Conocimiento en tableros, de circuitos, electronicos, procesadores,

chips, software y hardware para computadores. Incluye

aplicaciones y programaciones.

* Ingenieria y Tecnologia:

Conocimientos de equipos y herramientas aparatos mecanicos al

igual que sus usos y demas aplicaciones.

e Conocimientos basicos en técnicas de administracion, gestion
por procesos en bodegas e inventarios.

e Atencién al cliente

DESTREZAS/ HABILIDADES GENERALES e Reparacioén y mantenimiento de equipos de impresion.

e Manejar Programas informéticos internos y externos:

Microsoft Office,Linux, OS MAC APPLE, Sistema de aplicacién web

Siebel, 8.0 del proyecto atlas de Lexmark. Software y drives

Lexmark

¢ Operar equipos de oficina:

Multimetro, Interface PC, Osciloscopio.

. Habilidad manual, control de precision.

e Orientacion del servicio.

«  Pensamiento analitico

e Trabajo en equipo

e Identificador de problema ; determinando que causa un error
de operacion y brindar solucion oportunamente.

«  Nivel medio de inglés hablado, escrito y leido.

EDUCACION

. Ingeniero en Sistemas,

e Tecndlogo electronico y/o en Sistemas.
EXPERIENCIA . L .

e De5a7 afios de experiencia en puestos similares.

Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3) - )‘
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3.1.9.1.8.4 Asistente Contable

El Asistente Contable de esta Organizacién debeliuoon los requerimientos que

se presenta en el siguiente informe.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO

@) REPRODATA Cia. Ltda.

Y DATOS TA CIA. LTDA.

| MANUAL DE REQUERIMIENTOS : CODIGO: MR0O1 VERSION: 1 l

FECHA : 20 de Septiembre del 2010 PAG: 153 a156

I.  REQUISITOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS BASICOS

e Administracion:

Conocimiento de técnicas efectivas de administracion en bodegas.

«  Contabilidad:
Conocimiento de principios esenciales para ejecutar partidas
contables en un periodo dado con el fin de obtener un
Estado General de Cuentas.

e Leyes tributarias y fiscales vigentes

e Administracion de bodegas e Inventarios.

e Sistemas Informéaticos

*  Planeacion estratégica

DESTREZAS/ HABILIDADES GENERALES

*  Recopilacion y organizacion de la informacion..

e Iniciativa

»  Operar equipos de oficina

e Trabajo en equipo

»  Orientacion al servicio

e Saber las actividades y funciones administrativas de la
oficina para dar apoyo administrativo.

¢ Tener habilidad para comunicarse en ingles a un nivel
intermedio con propdsitos administrativos.

e Planificador y metddico.

»  Capacidad de andlisis y Sintesis.

e Excelentes relaciones interpersonales

»  Eficiente administracion del tiempo

EDUCACION e Ing. Administracion de Empresas, Ing. en Finanzas
e Lic. En Contabilidad y Auditoria.

EXPERIENCIA - L .
»  De 1a2afios de experiencia en puestos similares.
Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3) - )“
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3.1.9.1.85 Técnicos

Para los Técnicos de esta Compaiiia se detallafoemi@ de requerimientos que

deben cumplir para ejercer su cargo.

@‘ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA BN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

FECHA : 20 de Septiembre del 2010 PAG: 154 a 156

: MANUAL DE REQUERIMIENTOS : CODIGO: MR0O1 VERSION: 1 l |

I.  REQUISITOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS BASICOS «  Computadores y electronica:

Conocimiento en tableros, de circuitos, electronicos, procesadores,

chips, software y hardware para computadores. Incluye

aplicaciones y programaciones.

e Ingenieria y Tecnologia:

Conocimientos de equipos y herramientas aparatos mecanicos al

igual que sus usos y demas aplicaciones.

. Conocimientos basicos en técnicas de administracion, gestion
por procesos en bodegas e inventarios.

*  Atencién al cliente

DESTREZAS/ HABILIDADES GENERALES . Reparamon y manter.nmlent'o.de equipos de impresion.
e Manejar Programas informaticos interos y externos:

Microsoft Office,Linux, OS MAC APPLE, Sistema de aplicacién

web Siebel, 8.0 del proyecto atlas de Lexmark. Software y drives

Lexmark

e Operar equipos de oficina:

Multimetro, Interface PC, Osciloscopio.

. Habilidad manual, control de precision.

e Orientacion del servicio.

«  Pensamiento analitico

e Trabajo en equipo

« Identificador de problema ; determinando que causa un error
de operacién y brindar solucién oportunamente.

*  Nivel medio de inglés hablado, escrito y leido.

EDUCACION *  Ingeniero en Sistemas,
. Tecnologo electronico y/o en Sistemas.

EXPERIENCIA . De 1 a 2 afios de experiencia en puestos similares.
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3.1.9.1.8.6 Recepcionista

La persona encargada de servicio al cliente deb®laucon los requisitos que se

detallan a continuacion.

@’) REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA BN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

FECHA : 20 de Septiembre del 2010 PAG: 155a 156

| MANUAL DE REQUERIMIENTOS : CODIGO: MR0O1 VERSION: 1 l .

I.  REQUISITOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS BASICOS

¢ Manejo de archivo.

¢ Redaccién

¢ Internet ,correo electronico

e Operar equipos de oficina

e Sistemas de informacion

e Orientacion al cliente

»  Informacion detallada del servicio que se brinda.

DESTREZAS/ HABILIDADES GENERALES
e Uso de software y computadoras (Word, Excel , Power Point)

e Uso de maquina eléctrica

e Uso fotocopiadora

e Discrecién

«  Buen trato en la atencién al publico

e Agilidad en la recepcion de servicios.

¢ Orientacion estratégica

. Habilidad para hablar, leer e interpretar el idioma ingles

e Estabilidad Emocional.

e Orientacion al logro de objetivos.

«  Rigor profesional, para utilizar las politicas de la empresa
con precision y eficacia.

EDUCACION
e Secretaria Ejecutiva y/o afines.
EXPERIENCIA
»  De 1a2afios de experiencia en puestos similares.
Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3) - )‘
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3.1.9.1.8.7 Mensajero

El mensajero de la Compafiia debe cumplir con Igsiesites requisitos, para
ejecutar el cargo.

@’) REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCLA BN B SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

| MANUAL DE REQUERIMIENTOS : CODIGO: MR0O1 VERSION: 1 ' .

FECHA : 20 de Septiembre del 2010 PAG: 156 a 156

I.  REQUISITOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS BASICOS

e Ubicacion Nomenclaturas de calles de Quito.

e Curso de relaciones Publicas y humanas.

e Curso despacho e ingreso de mercaderia.

e Buenos modales.
DESTREZAS/ HABILIDADES GENERALES *  Excelentes relaciones personales.

< Disponibilidad hacia el servicio a los demas.

e Amabilidad.

¢ Cuidadoso y minucioso.

e Metodico, ordenado enfocado a la tarea.

¢ Responsabilidad permanente

e Control y manejo de documentos.

e  Efectividad bajo presion y persistencia.

e Proactivo

e Facilidad de comunicacion

*  Rapidez y eficiencia
EDUCACION

e Bachiller en cualquier especialidad.
EXPERIENCIA
»  De 1a2afios de experiencia en puestos similares.
. ELABORADO POR. Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3) @
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3.1.10. Reglamento Interno de Trabajo

El Reglamento Interno de Trabajo es un documentonakvo administrativo
interno, que contiene un conjunto de normas expaiajue regulan las relaciones
laborales, con el fin de lograr un mejor desempgiroductividad, calidad del
servicio, ambiente de trabajo y medidas disciplasr Dichas normas son aprobadas
por el Ministerio de Relaciones Laborales parangpiementacion legal. Se propone

el siguiente Reglamento Interno de Trabajo paEmaresa Reprodata Cia. Ltda.

REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA. I
S

Reglamento Interno de Trabajo

SECCION I.-

DISPOSICIONES GENERALES

Art. 1.- Reprodata Cia. Ltda., empresa con domieh la ciudad de Quito y cuyo
objeto social principalmente en brindar serviciontéo a equipos de impresion y
copiado marca LEXMARK, establece el presente Regidmel cual contiene las
disposiciones internas, que regulan las relacidalesrales entre la empresa vy el
personal, estableciendo sus derechos y obligaciones

Art.2.- Tanto la Compafiia como sus Empleados quesigetos al estricto
cumplimiento de las disposiciones del Codigo debdj@ de los Contratos
individuales, del presente Reglamento Interno dabdjo, y de los diversos
Manuales de Funciones y procedimientos que exgs@une se crearen; por lo que su

desconocimiento no podra alegarse como excusaidelwsuplimiento.
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Art. 3.- El presente Reglamento Interno de Trabajo podrénedificado cuando asi
lo exija el desarrollo institucional y/o las dismisnes legales vigentes que le sean
aplicables. Todas las actualizaciones o modificascseran puestas a conocimiento

de los colaboradores.

SECCION II.-

ADMISION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

Art. 4.- La Seleccion y Contratacion del personal Admiaistp y Operativo, es

facultad de la Empresa o de quien ésta delegue.

Art. 5.- La Seleccion de personal se realizaraadaerdo a las especificaciones
técnicas de los puestos y demas requisitos estaddepor la Empresa (Manual de

Funciones).

Art.6.- Exigir examen médico, para determinar lamdiciones de salud del

postulante.

Art. 7.- Los postulantes deberan de llenar y firtadiSolicitud de Empleo” y demas

documentos que requiera la unidad administrativa.

Art. 8.- La empresa podra suscribir contratos @bajo, pudiendo ser a tiempo

indeterminado o determinado, segun las necesidkdiesEmpresa.

Art. 9.- Admitido el nuevo colaborador a la empresste queda sujeto a un periodo

de prueba por tres meses, de conformidad con tasasdaborales vigentes.
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Art. 10.- Todo nuevo colaborador recibira del Dégrmento en el cual prestara
servicios, orientacion sobre los objetivos, orgaci@an y funcionamiento de la

empresa, asi como también de las labores que tespondera desarrollar en su

puesto de trabajo.

SECCION lII.-

DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL COLABORADOR

Art. 11.- Los colaboradores de la Compafiia gondéme etros los siguientes
derechos:

a) A percibir una remuneracion mensual acorde a lawidnes que
desempenfan y los plazos establecidos.

b) Recibir gratificaciones semestrales de la Compaffiartir del tercer mes
de servicio.

c) Al descanso semanal y anual remunerado por vaassien base a leyes
vigente.

d) Recibir todos los beneficios de ley (Utilidadesg@e Social,Decimos,
Horas Extras)

e) A la capacitacion actualizada y perfeccionamiemeahocimientos.

f) Al ser evaluado periddicamente sobre su rendimidabmral y ser
considerado para ocupar cargos de mayor jerarguiasp desempefio,

educaciéon asi como experiencia.

Art. 12.- Los colaboradores de la Compariia debggiagse a lo siguiente:

a) Guardar un comportamiento acorde con las normasodesia y buen

trato hacia sus superiores, comparieros de tral@jblico en general.
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b) Ejercer con eficiencia y eficacia las funcionesanendadas.

c) Reintegrar a la empresa, el valor de los bienes egteando bajo su
responsabilidad se perdieron o deterioraron pocuigs o negligencia
debidamente comprobada.

d) Acudir al centro de labores correctamente vestidm yniformado,

portando su identificacion personal.

SECCION IV.-

DE LA JORNADA Y HORARIO DE TRABAJO

Art. 13.- La jornada de trabajo es de 8 horas ycwaplen en el horario

establecido por la empresa, tomando en cuentatasas legales vigentes.

Art. 14.- El horario de la jornada de trabajo, becard en un lugar visible y cerca de
los mecanismos del registro de asistencia, debieodstar tanto la hora de ingreso

como de salida del personal y el receso para togfdgerio(almuerzo).

SECCION V.-

DE LA ASISTENCIA, PUNTUALIDAD Y PERMANENCIA

Art. 15.- El registro de asistencia es personalc&hborador que no marque o

registre su ingreso y salida, sera consideraddstease.

Art. 16.-Vencida la hora oficial de ingreso, elalmbrador tendra una tolerancia de

15 minutos, los mismos que se descontaran.
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Art. 17.- El personal que incurra en tardanza raita se hara merecedor a las

sanciones que correspondan, segun la gravedadaltala

Art. 18.- El colaborador debera de permanecer epugsto dentro del horario de
trabajo. El desplazamiento fuera de su puestoal®j se hara con conocimiento
del jefe inmediato a quien compete, bajo respohdalj el control de permanencia

del personal a su cargo.

SECCION VI.-

PERMISOS Y LICENCIAS

Art. 19.- Los permisos por asuntos particulares para sdlicelgro de trabajo en
horas laborables seran concedidos por el Jefedianoe el tiempo del permiso seran

descontados de su remuneracion en forma propot@btiampo no trabajado.

Art. 20.- Las licencias con goce de haber serdntentidas por las Jefaturas en los
siguientes casos: por enfermedad comprobada, atejdenaternidad, estudios,

fallecimientos (padre conyugue e hijos hasta 5 chhasecutivos).

SECCION VII.-

PREMIOS Y ESTIMULOS
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Art. 21.- La empresa podra recompensar a su parpon su capacidad, honestidad,
puntualidad, compromiso demostrado, disciplinantrigoucion a lograr los objetivos

institucionales. Esta compensacion sera econdémigado sea por razones de
productividad, eficiencia y capacidad; reconocirtoesocial, cuando se trate de
puntualidad, honestidad, disciplina, es decir setdegara resoluciones, diplomas, y

medallas de honor al mérito.

SECCION VIII.-

DE LA HIGIENE Y SEGURIDAD

Art. 22.- La empresa establecera las medidas necesarias gaaweatizar vy

salvaguardar la vida e integridad fisica de loslootadores mediante la prevencion
y/o eliminacion de las causas de accidentes, &30 da proteccion de instalaciones
de la institucion. De esta forma se previene tmsdentes de trabajo y enfermedades

ocupacionales atendiendo, en lo posible los riesg@sentes a su ocupacion.

3.1.11. Reorganizacién de Activos Fijos

El objetivo principal de reorganizar los Activogdsi en Reprodata Cia. Ltda. en el
Departamento Administrativo es considerar los asgemas importantes en la
adquisicion, mantenimiento, reemplazo, planificaci@dministracion e impacto

financiero que tiene el activo fijo dentro de lapeesa. Con el fin de establecer un
modelo de control que sea aprovechado por las dareas de la Organizacién con

el fin de mantener una supervision y un orden peemie.
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3.1.11.1. Mantenimiento Productivo Total (TMP

El Mantenimiento Productivo Total se puede miramoouna filosofia

sobre mantenimiento de origen japonés que se hmdldo por todo el

mundo gracias a su gran éxito y a su capacidadraesformar entornos,

mejorar procesos y optimizar recursos. TPM se puedl@r como una

estrategia de mejora que involucra no solo a la aireccién sino también
a todos los empleados y que utiliza herramientascc@! liderazgo, la

perseverancia y la disciplina para lograr que esteurso humano se vea
involucrado en un mejoramiento contintio.

En la implementacion de un programa de TPM se dendrentar varios
retos como el compromiso por parte de toda la oizaaidn, la adaptacion
de las personas para los cambios que traeran msjerala produccion, el
mantenimiento, los equipos, la calidad, la satisi@c del cliente, los
empleados, la seguridad, el medio ambiente, etca Ragrarlo se deben
romper aquellas barreras ideoldgicas y culturaledemas empezar a ver al
mantenimiento como una gran inversién mas no camgasto’°

Reprodata al establecer un Mantenimiento Productivo t

Total en todos sus niveles generara multiples fios,

tanto en su area administrativa y operativa. Lanbias )
simples pero profundos que se formulen con el afle/o E
todos los empleados implican un compromiso perntanen
con la realizacion de cada actividad encomendaaia lp ejecucion de este nuevo
sistema, enfocado al mantenimiento correctivo wemavo de equipos (Activos
Fijos, Garantias Inventario para Clientes).

El éxito de la implementacion de TPM, dependerfadsicacia en cada proceso que
garantice el fiel cumplimiento de las labores quntcbuyen al control y

reorganizacion de la Compaifiia.

39 WALES Jimmy,Mantenimiento Productivo Total, 22/101D, http://es.wikipedia.org/wiki/Mantenimiento_produi total]
40
Idem
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La meta de este sistema en Reprodata es brindamangenibilidad periodica a
equipos de su propiedad, logrando convertir entbalta necesidad de tener cero
averias, ya que de esta manera se incrementarddactividad, se disminuiran
costos y riesgos econdmicos existentes (reduccercastos de reparacion y/o
perdidas) pero fundamentalmente se levantara laaln® los empleados y su

satisfaccion por el trabajo realizado.

Para mantener una disponibilidad inmediata de tpspes (Garantias Inventario
para Clientes) se establece el area denominadat&dpecnico, conformada por 1

Técnico; el mismo que debera realizar las siguseatéividades:

v Llevar un control actualizado de la cantidad de maquinas y el estado en la que se encuentran.

v' Registro de las caracteristicas de cada equipo, con un detalle completo en el sistema (Distpacher). Y respaldos
en archivo digital (Filler).

v/ Realizar un cronograma semanal del inventario que requiere de mantenimiento.

v" Distribucion fisica apropiada de los equipos que se encuentran en buen y en mal funcionamiento.

v" Asignacion del Mantenimiento (limpieza, lubricacion, ajustes y cambios) de los equipos que lo requieran.

v/ Emitir un reporte en el que se determine las maquinas que se den de baja por dafio irreparable y posteriormente
emitir un registro del posible Inventario Desarmado (Repuestos) en el que se detalle series y cadigos del equipo
deteriorado.

Con esta asignacion, se aplica un Mantenimient@warmo que representa uno de
los pilares mas relevantes en el TPM, ya que emttgidades seran realizadas
rotativamente por sus Técnicos. Mientras que eDegartamento Administrativo,

serdn los encargados de registrar, avalar y swgaervdicha informacién

proporcionada, para dar paso al mantenimiento edeco por parte de 1 Técnico,
y asi todos los equipos (Activos Fijos, Garantiagehtario para Clientes) se
encuentren en condiciones basicas de operaciénepaervicio. De esta forma se

evitara pérdidas de tiempo Yy dinero.
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Por su parte un representante del area Adminisratiesignado por el responsable
de este Departamento debera presentar mensuallaatgscripcion detallada de las
caracteristicas y el estado de todos los equipfmmiticos que posee esta

Organizacion los cuales se encuentran bajo la negibdidad de cada colaborador.

Ofrecer un Mantenimiento Correctivo y Preventivo lasrazén de ser de esta
Compafiia, esta mision debe ser compartida a tdelégemplo con la participacion

activa de todos sus colaboradores, quienes debeunt@ mejoras de manteniilidad
en la gestion de los equipos y maquinas pertertesiensu Empresa con el objetivo

de llegar a una Eficacia Global.

3.1.11.1.1. Organizacion y control del inventér de Activos Fijos

En cuanto a los Activos Fijos que posee Reprod#&al@da. se propone establecer
el siguiente esquema que se enfoca directamete Bguipos de Computacion, en
el cual se especifica claramente su usuario, maeraion del equipo, serie y estado
de funcionalidad con sus respectivas observacidreslasificacion y control de
estos equipos, servirA como modelo de referenci@a Has directivos, para la
reorganizacion de los demés Activos de la Orgaitinac
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CUADRO No 24

Computadoresde Reprodata Cia. Ltda.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

ESTADO OBSERVACIONES
USUARIO EQUIPOS SERIE B M R
Dr. Humberto Herrera |Monitor LG LCD 17P. KB-286] [/ Perfectas condiciones
Teclado A4 tech o702|
Mouse A4 tech sINl
PC. Core 2 Quad, 2.40 GHz, 2 Ram siNf
CD-Rom V!
Lexmark X7350 04060392299 Buen estado
Ing. Monica Negrete Monitor Samsung LCD 15P. 740N 7 Perfectas condiciones
Teclado tech s /!
Mouse Lucitech HSA74808439|
PC. Pentium4, 2.80 GHz, 512 Ram V1
CD-Rom s V'
Audifonos Omega Stereo siN| V!
Lexmark P3150 11120291395| Buen estado
Sra. Monica Cano Monitor LCD 17P. Samsung MY 19HONS322259%| v
Teclado Genius ZCA4b1504522] V'
Mouse logitech 810-000207| '
PC. Pentium4 , 2.80 GHz , 512 Ram| SIN V1 ILenta, se cuelga
DVD-ROM siNf V!
Lexmark P4350 30520309557 V! Se traba rodillos
Ing. Esteban Montoya |Monitor Samsung 15P. Antiguo SC17H9KL701250Z 71 |Muy lenta
Teclado Genius ZCA614500046| !
Mouse Altek EE11064993|
PC. Pentium4 , 3.00 GHz, 2 Ram SIN ! Lenta, se cuelga
Lexmark X3350 23460497954 V1 Lenta
Srta. Fatima Teran Monitor LG LCD 17P. 003NDAY7L144 |
Teclado Compaq BOBO50C39FG00Y ¥ Defectuoso
Mouse 380387 | Se Traba - Defectuoso
PC. Pentium4 , 1.60 GHz, 512 Ram SIN V1 Lento, se cuelga
Lexmark SCX-4521F 8PG1BADLA02057Y| !
Srta. Bosa Montero Monitor Samsung 15P. Antiguo SIN 1
(Pasante Universitaria)| Teclado IBM 01061732 V! | Deteriorado
Mouse Genius SIN ! |Falla se traba
PC. Pentium4, 3.00 GHz, 2 Ram KE04113683 1 |Lenta, Se cuelga
Lexmark C920 32205W4 V!

Fuente: Reprodata Cia.

Ltda.

Elaborado por: La autora
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DEPARTAMENTO TECNICO Y OPERATIVO
ESTADO OBSERVACIONES
USUARIO EQUIPOS SERIE B M R
Jefe Tecnico Operativg Laptop Dell Core 3 CND952393F V1 Buenas Condiciones
Ing. Luis Campos. 4 Ram, 320 Disco Duro sNf V!
DVD-WRITER
Taller Reprodata Monitor Antiguo Samsung 15P. LB15HOKY503481x| V'
Sr. Diego Gualoto Teclado Genius zeessB100141] V'
Mouse Genius ZCEs8B100141]
PC. Core 2 Duo, 3.00 GHz, 2 Ram INC80502 71 JLenta, se cuelga
Lexmark E230 3go2wLs| '
Taller Reprodata Monitor Antiguo HP 15P. CNC7011LXP| T/
Sr. Alexis Cruz Teclado Altek EE11064993 ¥ Deteriorado
Mouse Colorsit 05936712] !
PC. Core 2, 1.80 GHz, 1 Ram S/N V1 [Lenta se cuelga
Lexmark T522 990BHC3| V!
Taller Reprodata Monitor Aoc 14P. Antiguo K4665D816157] V1
Sr. Christian Sosa Teclado Colorsit 04803434 V'
Mouse logitech HsSA74806441] TV
PC. Pentium 4, 3.00 GHz, 704 Ram S/N 1 [Lenta, se Cuelga
Lexmark X642E 792HNwa|

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

3.2. Desarrollo y Comunicacion de estrategias fuitmales en la

Compaifiia

El desarrollo y comunicacion de estrategias furalesen Reprodata Cia. Ltda. son
2 pasos trascendentales que permitiran hacer adalas acciones de mejora y/o
correctivas para alcanzar los objetivos organizeades anteriormente sefialados. No
es suficiente Unicamente la elaboracion o desénipde lineas estratégicas sin tomar
en cuenta que deben ser informadas detalladamente @incipales actores, que son
sus directivos y empleados, quienes tienen en sussnel cumplimiento y fiel

compromiso del éxito Organizacional.

3.2.1. Estrategias de Productividad

La productividad y la calidad en el servicio guardena relacion fundamental, las

cuales a su vez determinaran una superior remadbilia esta Organizacion y
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consecuentemente una ventaja competitiva en el agercPara incrementar la

productividad en Reprodata Cia. Ltda. se plantealesiguiente cuadro algunas

estrategias :

Estrategiasde Productividad en Reprodata Cia. Lida.

CUADRO No 25

v Ofrecer cada 3 meses capacitacion permanente a todos los colaboradores. Destinando el 15% anual del
Presupuesto de la Organizacién. Con el fin de actualizar conocimientos en su area y desarrollar una formacién
integral. En este sentido, la gestion del conocimiento es clave para aumentar la productividad en esta Compaiia.

v' Desarrollar un liderazgo participativo en la Compariia. Manteniendo en la empresa un sistema de informacion a
través de sesiones mensuales documentadas del trabajo de cada area, a fin de coordinar y evaluar el
cumplimiento de sus funciones, con el objetivo de definir prioridades y plantear soluciones conjuntas

v" Implementar sistemas de incentivos y recompensas al personal por su buen desempefio.

v" Reorganizar la estructura organizacional, estableciendo un manual de funciones para cada empleado,
implementando un organigrama funcional y un Reglamento Interno de Trabajo que contribuya a un mejor
desempefio en cuanto a su organizacion y control.

v' Identificacion de procesos claves en el departamento Técnico-operativo para mejorar las actividades que inciden
€n un mejor Servicio.

v Aplicar Sistemas de Mejora Continua y Justo a Tiempo para optimizar recursos y disminuir costos futuros.

v' Ofrecer mayores beneficios a sus clientes a través de paquetes promocionales, versatilidad en el servicio y
facilidades de pago para todos sus usuarios.

v Realizar convenios con Lexmark para extender el servicio a otra gama de equipos(LCDs, camaras digitales, fax
entre otras)

v' Contratacion de técnicos cuando se requiera, para cubrir con la demanda del servicio a nivel nacional.

v" Asignacién a una area (Soporte Técnico) para mantener control permanente del Inventario Garantias de los
clientes.

v Hacer uso del Programa Filler (archivo digital), para mantener control y organizacién permanente de la
informacién, en cuanto a Contratos de Mantenimiento e Inventario Garantia para Clientes.

v/ Utilizar la tecnologia en Internet para la creacion de una pagina Web Oficial dando se de a conocer a la
Compafiia, con el propdsito de brindar cobertura a las diferentes ciudades que requieran un servicio técnico
especializado y exclusivo.

Fuente: La autora

3.2.2.

Estrategias de Calidad en el Servicio

Los Servicios son adquiridos y usados por los bensfque se ofrecen, por las

necesidades que se satisfacen; es asi que lodesli@® Reprodata exigen

diariamente un trabajo que se conjugue con la gwluefectiva a sus problemas

Técnicos y con un servicio de alta calidad. Parpraela calidad en el servicio que
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brinda Reprodata Cia. Ltda. se han desarrolladedaategias que se detallan en el

siguiente cuadro.

Estrategiasde Calidad en el Servicio enla EmpresaReprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 26

v Implementacion de un Sistema de informacién permanente a través del establecimiento de formularios en el area del
servicio al cliente, que deberan llenar los usuarios externos, una vez concluido el servicio. Con el propésito de
conocer si el Soporte Técnico que se brinda en la actualidad es considerado por los clientes: Excelente, Bueno o
Malo.

v La atencion al cliente que se ofrece, debe partir ademas de una informacion especializada por eso es imprescindible
el desarrollo de una encuesta basada en aspectos puntualizados como: satisfaccion, precios y calidad. Con el fin de
centrar el accionar de la Empresa en su servicio es decir, donde el cliente pueda expresar con mayor claridad sus
preferencias o quejas de manera directa.

v Compartir con Lexmark una extension directa de su linea telefénica principal (1-800-010-226) y de su distribuidor
autorizado en Quito que es (Compuhelp), donde el cliente se pueda comunicar directamente para la contratacion del
Servicio Técnico y el reporte de fallas en sus equipos.

v Ofrecer comodidad al cliente, ampliando el servicio: Sustitucion de los equipos en mal estado en el lugar de trabajo,
oficinas y otros. Un mensajero de Reprodata sera el encargado de entregar una maquina de sustitucion a cambio de la
maquina averiada y un especialista también ira para desinstalar la averiada e instalar la de sustitucion. Dentro del
mismo dia que reciba la solicitud de servicio con entrega maximo hasta el dia siguiente. Encargandose de los gastos
de envio. (Valido clientes Corporativos)

v Sustitucion de Impresoras : Un mensajero le entregard una maquina de sustitucion para sustituir la maquina
estropeada. Reprodata le enviara la maquina de sustitucion el mismo dia que reciba la solicitud de servicio con
entrega maximo hasta el dia siguiente. El cliente se encargard de desinstalar la maquina averiada e instalar la
maquina de sustitucion. Guardar el embalaje de la maquina, para devolverla de nuevo cuando la del cliente esté
arreglada. Encargandose de los gastos de envio.(Valido clientes Corporativos)

v' Mantener informados a futuros clientes, en cuanto a la ubicacion de Reprodata, teléfono. A través de tarjetas de
presentacion:

22469 486 - 22469 485
Gaspar de Villarroel E9-19 y Av.
Los Shyris, Esquina (Piso 3)

@ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO

admin@reprodataec.com
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA. admin@reprodatace.com

SOMOS (CAS) CENTRO DE SERVICIO AUTORIZADO DE:

i Nuestro Compromiso en Servicio [

Técnico al alcance de sus mano ! LEXTVI ARK.

No olvidemos que el mejor trato a los clientes externos es la mejor publicidad que se multiplica indefinidamente.

Fuente: La autora

Con el cumplimiento de estas estrategias, se dt#eztevar el nUmero de servicios,
para esto se conseguird potencializar las fortsleqae posee la empresa,

conservando a los clientes obteniendo su lealtathagteniendo su exclusividad.
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Logrando satisfacer las necesidades de los uswatiemos en base a un servicio de

alta calidad, con mas variedad, rapido y oportuno.

3.2.2.1. Retroalimentacion y Control del proedimiento actual de

atencion al cliente

Es necesario que Reprodata Cia. Ltda. mantengeamstante retroalimentacion con
sus clientes, de manera que queden mas satisfesgas,fieles al servicio que se
ofrece y representen un ente generador de infodmam@ara el publico en general
con la finalidad de atraer mas clientes a nivelare.

Esta Organizacion debe mantener un estricto coatrdbs procedimientos internos
de atencion al cliente. Para lo cual todas lasopess que trabajan directamente con
los clientes Departamentos; Técnico-Operativo ynéitin al Cliente, deberan tomar

en cuenta las siguientes sugerencias que seré@adgmia Reprodata.

* El contacto cara a cara con el clienteel contacto cara a cara con el cliente es la
esencia del servicio al cliente e involucra: res@elas personas, sonrisa al momento
de conversar con el cliente, técnicas adecuadasmeersacion (de acuerdo con la
cultura del medio que rodea a la empresa), ofrexfermacion concreta y prestar
ayuda permanentemente, evitar actitudes emotivassen contacto y nunca dar
ordenes a los clientes o mostrar favoritismos dtos.eOfreciendo una atencién

personalizada

* Relacién con el cliente dificil.{os clientes dificiles no siempre son dificilespsol
necesitan mayor atencion y comprension por serrigsugue poseen diferente
perspectiva o predisposicién que los demas, paradbcada empleado debera servir

al cliente de este tipo, de la manera mas natosabje y procurar mayor esmero.
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* El contacto telefénico.-representa un factor trascendental en el servioe® sg
ofrece al cliente, ya que el cliente al otro ladeftbnico puede darse cuenta con
cuanta disposicion es atendido por el empleada @enpresa. De aqui su énfasis en

estar siempre dispuestos a ser cordiales y tdaenano la informacién adecuada.

* La atencion de reclamos, sugerencias y cumplidostender una queja sin duda,
conlleva a la oportunidad de una mejor comunicaaon el cliente interno y
externo. Por ende un reclamo, un cumplido o suge&edel cliente debe ser
considerado como un elemento decisivo de la egteatde servicio, que debe
atenderse con prontitud ya sea con el afan de ispRrcun problema, accionar
mejoras inmediatas o para comunicar que los ermme®tidos en contra del cliente

no volveran a repetirse.

Retroalimentacion en la Atencion al Cliente de Reprodata Cia. Ltda.

FIGURA N°22
4 )
(} DETERMINAR LAS NECESIDADES DEL NN
X CIIFNTF \ }
S b
REALIZAR ANALISIS DE L ';\ ‘ e
RECOMPENSAS Y MOTIVACION &‘3 -
- Y
p EVALUAR QUE EL SERVICIO SEA DE -
\/ Y CALIDAD 4\)
- J
Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
3.2.3. Estrategias de Recursos Humanos

El Recurso Humano con el que cuenta Reprodata Cida. debe estar
completamente comprometido, las estrategias queplaetean a continuacion

implican atraer, desarrollar y mantener una futaharal talentosa y llena de energia
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para apoyar permanentemente con el cumplimienia d&sion, los objetivos y las

estrategias organizacionales.

Estrategiasde RecursosHumanosen Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 27

v" Mejorar las condiciones laborales de todos los empleados, estara dada en aumentar los factores que rodean
al talento humano mientras trabaja es decir:
1. Remuneracion (sueldo) econdmica en el lapso de tiempo establecido.
2. Cubrir con todos los beneficios de Ley.
3. Extender Beneficios Sociales como Tajetas Supermaxi y Vitalcard,
4. Participar en mafanas deportivas con el fin de compartir y mejorar las relaciones interpersonales.
5.Reuniones mensuales con el propdsito de conocer las quejas y perspectivas da cada empleado,
brindando soluciones conjuntas para mantener un ambiente laboral optimo.

v Enriquecer el trabajo, Se ofrecerd capacitacion permanente cada 3 meses a cada colaborador. La cual se
basaran en mantener actualizados los conocimientos de cada area frente a los cambios cientificos o tecnoldgicos:
1. Talleres de duracion de 15 horas, en fechas preestablecidas. Para difundir aspectos técnicos y
administrativos.
2. Cursos de actualizacion en la implementacion de nuevas técnicas en cada area.
3. Cursos en temas relacionados con el desarrollo personal y profesional en la organizacional.
4. Seminarios impartidos por un Motivador

v" Reconocer el buen trabajo de los empleados, Los reconocimientos se hara de acuerdo a las posibilidades que
se encuentre la empresa y de lo recaudado por sanciones, estos podran ser:

1. Bonos del 10% del sueldo base

2. Invitacion a almuerzos para el empleado y toda su familia.

3. Vajillas, electrodomésticos varios, celulares.

4. Agendas, plumas, camisetas, etc.

5. Estadias en Hosterias por un fin de semana.

v' Corregir irregularidades en las actividades labores mediante multas y sanciones, en ocasiones algunos
empleados trabajan mejor cuando se le fuerza a una situacion en la que rinden en su puesto de trabajo 0 son
sancionados:

1. Faltas injustificadas, la sancion sera descontada con 3 dias de sueldo.

2. Se establece una multa de $ 1,50 USD por atrasos que sera descontado de su sueldo.

3. Salidas inesperadas del lugar del trabajo sin permiso del jefe inmediato, es decir sin ser justificadas $
10,00 USD que sera descontado de su sueldo.

4. Las personas que por descuido comprobado pierdan o por mal uso que exista en cualquier equipo,
material, herramienta de trabajo deberd pagar por el arreglo o la nueva adquisicion del mismo
dependiendo del cual sea el caso

5. Falta de respeto o incumplimiento de tarea, se hara una comunicacion por escrito dando a conocer el
hecho a los directivos, ya sea con multa econoémica, o hasta un despido.

6. El incumplimiento de metas y predisposicién para el trabajo, sancién que ira de acuerdo con lo
estipulado en el Codigo de trabajo.

Nunca se reprendera a un empleado delante de sus comparieros, ni con gritos ni amenazas.

v Evaluar periodicamente el rendimiento laboral, se hara basado en resultados tales como:
1. Prueba oral de los conocimientos adquiridos de como ejecuta su trabajo por parte del jefe inmediato
del area y cada 6 meses. (Evaluacion calificada sobre 10 pts.)
2. Formulacion de ideas nuevas que mejoren su area.
3. Trato al cliente. (Escuchar las opiniones de los usuarios externos).

v Establecer los objetivos, en esta empresa sera tarea importante, realizar de forma participativa, talleres de
trabajo, en los cuales se invitaran a representantes (Jefes) de cada area, para darles a conocer los objetivos
revisando y analizando como se los va integran con el apoyo conjunto de todos sus colaboradores.

v" En el Departamento Técnico y Operativo: incentivar a mantener Técnicos Polifuncionales, es decir que todos
conozcan las actividades extras de cada uno de sus compafieros realizan. Con el fin de establecer un equipo de
trabajo compacto.

Fuente: La autora
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Los beneficios asi como recompensas dirigidas aciiwos y Empleados estaran
susceptibles a lo establecido en el Art. 21 dell&egnto Interno de Trabajo de
Reprodata Cia. Ltda. Ver Capitulo IlI, item 3.1.10.

3.2.3.1. Integracion del hombre y de la org@&@acion

La transformacion productiva y organizacional iroglique tanto empleados como
directivos adquieran y actualicen permanentemeng conocimientos, que les
permita crecer profesionalmente, esto conllevasgéasonas a obtener creatividad,
participacion, orgullo de pertenencia en la empreséidaridad, comunicacion y
como consecuencia un desarrollo que integra a daracional y a sus miembros

en forma permanente.

El comprometer a los empleados al progreso Orgepizal no es tarea facil
conlleva una serie de actividades y demanda lacgetion activa de todos las
personas que integran Reprodata Cia. Ltda. Quetangacion se detallan:

Desarrollo de un liderazgo efectivo y participativo

Fomentar las relaciones sanas, es decir conosgusios o malentendidos

entre el personal para brindar soluciones equitaity justas.
* Motivar e incentivar a los empleados por el traliagm realizado.
» Establecer una estructura organizacional que breefitodos.

* Implementacion de un esquema de compensacion dioaras decir en
donde se permita de alguna forma el esfuerzo desrggleados para ser
tomados en cuenta por su entrega y sacrificio rahajo a través de su

remuneracion.

Mientras exista un clima organizacional satisfaot@e incide en un cambio de
actitudes y conductas que contribuiran a crearnueaa cultura laboral que rebase

los limites en convertir a empleados proactivopacas de poder resolver conflictos
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con iniciativa acertada elevando asi el grado melyctividad y eficiencia que

conlleva el éxito de la Compaiiia.

3.2.4. Diagrama Dinamico Estratégico

En la Figura No 23 se propone un Diagrama Dinaraiswatégico para la empresa
Reprodata Cia. Ltda. Para su aplicacién y compdanss necesario detallar que el
presente Diagrama esta compuesto por las estmi@giproductividad, calidad en el
servicio y recursos humanos. Las mismas que fudgsarrolladas anteriormente. En
cada circulo de esta Figura se describe la acdaue que define a las estrategias
formuladas respectivamente (segun correspondpal die estrategia funcional) con
el objetivo fundamental de controlar la ejecuciéncdda una de ellas se sugiere que
un representante del departamento técnico y admaitv® sea el responsable de
sefalar mensualmente junto a cada estrategiaadldevconsecucion de la misma, es
decir si se encuentra cumplida, por cumplir o simglir acorde al simbolo
preestablecido. Ademas el presente esquema condta @alores establecidos para
Reprodata los cuales seran susceptibles a la nisgt@dologia planteada. A fin de
dar cumplimiento al objetivo estratégico expuest® metende promover la
participacion activa de todos sus miembros, quieleken trabajar en funcién de la

mision Organizacional.
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FIGURA N°23

Propuesta de un Diagrama Estratégico Dinamico para Reprodata Cia. Ltda.

C )) REPRODATA Cia. Ltda.
LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

=;
OBJETIVO

IMPLEMENTAR LA PLANIFICACION ESTRATEGICA EN
REPRODATA CIA. LTDA. PARA UN DESARROLLO

=

INTEGRAL iE OPTIMICE LA PRODUCTIVIDAD Y

MISION

BRINDAR UN SERVICIO TECNICO DE EXCELENTE
CALIDAD, EN LA REPARACION Y MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS DE IMPRESION EN EL PAIS, ENTREGANDO A
LOS CLIENTES EN GENERAL SOLUCIONES RAPIDAS E
INTELIGENTES PARA SATISFACER SUS NECESIDADES.
ENMARCADOS EN  UN  TRABAJO DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL, YA QUE SE CUENTA CON
UNA ESTRUCTURA LABORAL PREOCUPADA DE UN
CONSTANTE DESARROLLO DEL PERSONAL Y
COMPROMETIDA EN ASEGURAR UNA OPERACION
RENTABLE, QUE SE ENCUENTRA EN CONTINUO

CRECIMIENTO; GENERANDO COMO RESULTADO UN
VALOR AGREGADO PARA SUS ACCIONISTAS, SUS
EMPLEADOS Y CLIENTES.

DEPARTAMENTO TECHICO Y OPERATIVNG:

Pﬂimq

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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3.3. Disefid y descripcion de la Cadena dalor

La cadena de valor empresarial, o cadena de vaésgrito y popularizado por
Michael Porter en su obra Ventaja Competitiva: €iigay mantenimiento de un
rendimiento superior; es un modelo teérico que ferdescribir el desarrollo de las

actividades de una organizacion empresarial gedenaalor al cliente final.

La cadena de valor permite realizar un analiserimt de la Compafia, es decir de la
forma que se desempefa en sus actividades indieglseendo un reflejo de su
evolucién y de la direccién que utiliza para impéear estrategias con el objetivo

de ejecutar su misién y hacer realidad su vision.

Esta herramienta divide las actividades generaddeasvalor en este caso de
Reprodata Cia. Ltda. en dos tiptas actividades primarias y las actividades de amoy

auxiliares. Las mismas que son representadas imgacion a través de un diagrama.

3.3.1. Actividades primarias

Son aquellas actividades que estan directamerdeiorhdas con la operatividad y
entrega del servicio final de Reprodata Cia. Ltda.

Actividades Primarias en Reprodata Cia. Ltda.

FIGURAN®24

ACTIVIDADFS PRIMARIAS \

CAMBIO DE DESPACHO

RECEPCION REPARACION PIEZAS Y
DESMONTAJE DE EQUIPOS,
DEL LOGICA DEL REPUESTOS, FRUEGA DE SOFORTE ENTREGA AL

EQUIPO EQUIPO ( SE LUBRICACION DY
PARA EL REVISA EL EQUIPO OUTSOURCING MIENTO MIENTO RESPECTIVAS
SERVICIO ESTADO EN EL (SIES EL CASO) PRELIMIRNAR INDICACIONES.
AJUSTES VARIOS DEL EQUIPQ,

DFPARTAMFENTO TFCNICO Y OPFRATIVO

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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3.3.2.

Actividades de Apoyo

Son aquellas actividades que agregan valor alcerpero no estan directamente

relacionadas con la operatividad del mismo, sir®mds bien sirven de apoyo a las

actividades primarias.

Actividades de Apoyo en Reprodata Cia. Ltda.

FIGURA N°25

-

JUNTA DIRECTIVA

PLANIFICACION

INFRAFSTRIICTIIRA DF | A FMPRFSA

~

ACTIVIDADES DF APOYO

- m

GFSTION DFI TAI ENTO HIIMANO

BUSQUEDA DE
PERSONAL

CONTRATACION INDUCCION O DESARROLLO DEL
ENTREMANIENTO PERSONAL

NFSARROI I O TECNICO Y TFCNOI OGICO

INVESTIGACION DE
NUEVAS
TECNOLOGIAS

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

ANALISIS DE LAS ADQUISICION E DESARROLLO
NECESIDASES DE LA IMPLEMENTACION TECONOLOGICO
ORGANIZACION TECNOLOGICA

AUTOMATIZACION DE UN

SOPORTE TECNICO
COMPETITIVO

ARASTFCIMIFNTO

CALCULO DE
NECESIDADES

COMPRA O DISTRIBUCION Y CONTROL DE
ADQUISICION ALMACENAMIENTO EXISTENCIAS

UTILIZACION DE
SOBRANTES EN
MATERIALES Y/O

REPUESTOS EN EQUIPOS

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

En la Figura R 26 que se muestra a continuacién se consolidamdagidades

primarias y las de apoyo de la Cadena de Valor, spigpromueve para esta

Organizacion.
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Cadenade Valor propuestopara Reprodata Cia. Ltda.

FIGURA N° 26
o

ACTIVIDADES DE APOYO

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

S - IZACIO

GESTION DEL TALENTO HUMANO

BUSQUEDA DE CONTRATACION INDUCCION O DESARROLLO DEL MOTIVACION Y

PERSONAL ENTREMANIENTO PERSONAL CAPACITACION

DESARROLLO TECNICO Y TECNOLOGICO I

JUNTA DIRECTIVA

INVESTIGACION DE ANALISIS DE LAS ADQUISICION E DESARROLLO SOPORTE TECNICO

NUEVAS TECNOLOGIAS NECESIDASES DE LA IMPLEMENTACION TECONOLOGICO COMPETITIVO
ORGANIZACION TECNOLOGICA

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

ABASTECIMIENTO

CALCULO DE COMPRA O DISTRIBUCION Y CONTROL DE SOBRANTES EN
NECESIDADES ADQUISICION ALMACENAMIENTO EXISTENCIAS MATERIALES Y/O

NECESIDAD DEL CLIENTE

w
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ACTIVIDADES PRIMARIAS

DIAGNOSTICO Y CAMBIO DE PRUEBA DE DESPACHO

RECEPCION REPARACION DESMONTAJE PIEZAS Y REPUESTOS, FUNCIONA- SOPORTE DE DE EQUIPOS,
DEL LOGICA DEL DETA LUBRICACION MIENTO MANTENI ENTREGA AL
EQUIPO EQUIPO (SE MAQUINA Y/O OUTSOURGING PRELIMIRNAR ) CLIENTE CON

PARA EL REVISA EL EQUIPO (SI ES EL CASO) DEL EQUIPO RESPECTIVAS
SERVICIO o ":E?'Il'ﬁg(A)\EN EL AJUSTES VARIOS INTEGRAL DEL INDICACIONES.

_ DFPARTAMENTO TECNICO Y OPFRATIVO

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

SERVICIO DE

GARANTIAS
INVENTARIO
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CAPITULO IV

MEJORAMIENTO DE LOS
‘@)‘REPRODATA Cia. Ltda. PROCESOS DEL SERVICIO TECNICO

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,
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CAPITULO IV

MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL SERVICIO
TECNICO

4.1. Informacién de la gestidén por procesos

El desarrollo de un analisis conceptual acercaedéque basado en procesos o
gestion por procesos, representa la forma maszefiaea desarrollar acciones que
satisfagan las necesidades de los usuarios, tateondés como externos de la
Compaiiia. A continuacidon se abordan conceptos stie Estema, un analisis
profundo de lo que representan los procesos y teurétacion con la gestién por
procesos que servira de fundamento (apoyo) tednara su aplicacion en esta

Organizacion.

4.1.1. ¢, Qué es un proceso?

"Conjunto de recursos y actividades interrelacioasague transforman elementos de
entrada en elementos de salida, afladiendo vala.réoursos utilizados pueden
incluir personal, finanzas, instalaciones, equipésicas y método&"

Es consecuencia es una serie de actividades logntanrelacionadas que se
encuentran estructuradas por tareas especificaseqerecadenan de forma secuencial
y ordenada con el fin de alcanzar un resultadoradpe En otras palabras un
proceso, no es mas que la sucesion de pasossyoes que se siguen para realizar
una determinada actividad final, que enmarcada bhjenfoque de Gestidn por

Procesos, deben ir orientadas a satisfacer plear@mecesidades de los clientes.

41 EXCELENCIA EMPRESARIAL, Gestion Procesos, 27/1D@&ghttp:://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesog.htm
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Esguemade un Proceso

FIGURA N°27
ENTRADA Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 f SALIDA
. . . £
T RETROALIMENTACION, l

Fuente: La autora

4.1.2. Definicion de Gestion por Procesos

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizamaocla forma de
gestionar toda la organizacion basandose en lox€s0s, siendo definidos
estos como una secuencia de actividades orientadgenerar un valor
afiadido sobre una entrada para conseguir un reslalty una salida que a
su vez satisfaga los requerimientos del cliéfte.

La Gestion por Procesos es en la actualidad parles nuevos paradigmas de las
empresas de éxito del siglo XXI, en tal razén sefymdiza en su concepto y

descripcion para una mejor comprension. Este Sestamlleva:

- Una estructura coherente de procesos que represkefiacionamiento de la
organizacion.

- Una designacion de responsables de proceso, qea depervisar y mejorar el
cumplimiento de todos los requisitos y objetivo$ pi®ceso asignado (costes,

calidad, productividad, medioambiente, seguridadlyd laboral, moral).

- Eliminar todas las actividades superfluas, que ii@dan valor, dentro de un
proceso.

“2NEGRIN Ernesto, La Gestién por Procesos, 13/052/280p:://www.monografias.com/trabajos10/hotel/hatieim]
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- Las causas de los problemas son atribuibles siemjwe procesos, nunca a las

personas.

- El detalle de los procesos es importante, no sdepugejorar ni estabilizar un
proceso sin datos porque se determina asi, el ounsde recursos, el
cumplimiento de especificaciones (al menos para poscesos clave y
estratégicos), en definitiva la calidad y produded requieren atencion en los

detalles.

- Un sistema de indicadores que permita evaluarit@®@é y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista internac@iddres de rendimiento) como

externo (indicadores de percepcion).

El Enfoque en Procesos puede ser empleado comaocaterte marco teérico que

utiliza herramientas las cuales permiten identifida manera clara donde se debe
concentrar el mejoramiento y redisefio del flujdrdbajo para hacerlo mas eficiente,
optimizando el empleo de sus recursos, generangormalor agregado, adaptando

las necesidades de los clientes al logro de laiobs fijados.

Pasos para la Gestion por Procesos

1) Identificar clientes y sus necesidades.
2) Definir el Servicio

3) Desarrollar el mapa de procesos

4) Describir procesos

5) Diagramar procesos

6) Analisis de datos y mejora del proceso

182



Asi entonces la Gestion por Procesos integra lanaade operaciones del negocio en
un continuo flujo de servicios, motivado al eshterde cada proceso con la
direccion del trabajo hacia sus necesidades @i@#. Finalmente las funciones de
los miembros responsables de cada proceso se muelgs explicitas permitiendo

lograr los resultados esperados.

4.1.3. Descripcidon de un proceso

Describir un proceso es exponer clara y ordenad@mias fases del mismo,
indicando qué sucede en cada fase y la forma cdmeds. Se debe seguir el

siguiente orden:

1) Primero se indica de qué proceso se trata y cusl éealidad.

2) Detallar elementos y materiales que formen parilepdeceso (personas,
maquinas, herramientas...etc.)

3) Finalmente se explica cobmo se desarrolla el procesalivide en fases y se
exponen las operaciones que se realizan en cad&eiebe utilizar palabras
gue indiguen el orden de las operaciones.

4) Si es posible, se explica para qué se realiza@aelacion.

Diagrama de la Descripcidnde un Proceso

Recursos: humanos
vy materiales

Requisitos PROCESO ; Ehaa CLIENTE

FIGURA R128

Métodos/
Procedimientos

Fuente: UPM, [wwwroges/innovacion/calidad/documentos/Gestion_Progasth2006

Requisitos: Qué requerimientos hacen falta para iniciar el g@soc

183



Recursos humanos y materialesResponsables del proceso y materiales que se

utilizan para la consecucién del proceso.

Métodos/procedimientos:técnicas y conocimientos sobre la forma de ejeceitar

proceso.
Salida/resultados:Producto o servicio creado por el proceso.

Cliente: Razén de ser del proceso. Persona o conjunto d¢enaex que reciben y

valoran la entrega del proceso final.

4.1.4. Requisitos basicos de un proceso

Todo proceso demandan de los siguientes requisisisos:

» Contar con un responsable designado, que asegunengulimiento y eficacia
del proceso.

» Todos los procesos deberan estar enmarcados alifigdlimiento del objetivo
propuesto.

» Los procesos deberdn contar con indicadores qumitpervisualizar de forma

grafica la evolucion de los mismos.

4.1.5. Jerarquizacion y caracteristicas des procesos

Los procesos son las actividades claves que seierequpara dirigir una
Organizacion, es importante conocer las caradtsssy los niveles de Jerarquia de

los Procesos.
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Jerarquia de los Procesos

Segun el Autor Jaime Luis Rojas, sostiene querdarduia de los Procesos muestra

cinco niveles especificos a realizar en un procesareto y estos son:

= Nivel Proceso PROCESOS
. SUBPROCESO
= Nivel Subproceso
ACTIVIDADES
= Nivel actividades TAREAS ‘J
= Nivel Tareas o

Secuenciade Desegregaciorme Subprocesos

FIGURA N°29

4 N

M acroprocesc

Subproceso

-k ""‘i £
1E s

—'-—-..___________F"'-"""'-r" iErto

Actividades

— ]

—E Ta'—ErBM Ir—-r
. J

FuenteHARRINGTON H. James, Mejoramiento de los procesolempresa, 1992
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Nivelesde Jerarquias de los Procesos

FIGURA N°30

MACROPROCESO )

1. PROCESOS ESTRATEGICOS
2. PROCESOS CLAVES U OPERATIVOE
2. PEOCES0E DE SOPOETE O ARPDYD

PROCESO )

SUBPROCESO ..

Fuente: GALLOWAY Dianne, Mejora Continua de P 1998
Elaborado por: La autora
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Las caracteristicas esenciales de los procesos son:

Efectivo.- cuando genera un producto o servicio que cumplela®mequisitos del

cliente, logrando su plena satisfaccion.

Eficiente.- cuando genera un producto o servicio haciendo lprmgilizacion

posible de los recursos y tiempo disponible.

Adaptable.- cuando es capaz de ser flexible frente a las roamss cambiantes de
los clientes.

4.1.6. Identificar Procesos Estratégicos, Proaes Operativos o

Clavesy Procesos de Soporte

No todos los procesos de una compaiia tienensiaaninfluencia en la satisfaccion
de los clientes, en los costos, en la estrategialaeimagen corporativa, en el
bienestar de su personal. Para ello es converiggméficar cada procesos en base a

su clasificacion y tomando en consideracion su atpan la Organizacion.

* Procesos Estratégicos:

Procesos estratégicos son los que permiten defynidesplegar las
estrategias y objetivos de la organizacion. LoscpemS que permiten
definir la estrategia son genéricos y comunes méyor parte de negocios
(marketing estratégico y estudios de mercado, fitawion y seguimiento
de objetivos, revision del sistema, vigilancia tdégica, evaluacién de la
satisfaccion de los cliente®).

“*REY Domingo, Todo sobre la Gestién por procesog€R
[http:://mww.sinap-sys.com/es/content/todo-sslargestion-por-procesos-parte-i]
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Estos Procesos tiene una relacion muy directa aomition/vision de la
organizacion, proporcionan lineamientos a todos tEmas procesos
(operativos y de soporte), y son desarrolladosppeesonas de alto nivel en la

compainiia.

Procesos Operativos o Claves’Los procesos operativos constituyen las
actividades primarias de la cadena de valor y afeet objetivo central de la

organizacion en relacién con la satisfacciéon dehog'*

Los procesos operativos o0 claves ademas afiaden alatliente o inciden
directamente en su bienestar o su insatisfacciéprdentan la razén de ser
de la empresa o unidad, es decir son el objetivizipal de la actividad en la

gue se desenvuelve.

Procesos de Soporte'Los procesos de soporte o de apoyo son las
actividades secundarias de la cadena de valoriguent clientes internos o

apoyan los procesos operativgs"

Dichos Procesos aportan elementos de apoyo reqagp@ra que se puedan

desempeiiar con normalidad los procesos EstratégiOpgrativos.

Comunicacion entre Procesos

Los Procesos raramente ocurren en forma aisladatéeaccion entre procesos en

una Empresa es de forma permanente. Por endeda dalun proceso normalmente

forma parte de las entradas de los procesos sudmesu Como se representa en la
Figura N 27.

4 Moreira Mercedes, La gestion por procesos emktiticiones de informacion, 14/05/2006,
[http:://bvs.sld.cu/revistas/aci/voll4_5_0614&06.htm]
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Interaccion con otros Procesos

FIGURA N°31

Fuente: Slideshare,[www.slideshare.net/cheramigjesdion-por-procesos],2007

En los procesos, actividades o funciones Orgaropafes se vuelve indispensable
establecer un flujo de informacion claro y efemtiLa comunicacion en los
procesos finales, es fundamental ya que es aguodled la Compafiia se relaciona
con el entorno y determina: continuar, selecciofiitnar y revisar la informacion
del ambiente externo. El nivel de comunicacién sgenaneje en estos procesos
es de gran trascendencia, porque determinan lastegsticas de la informacion
gue se requiere para el cumplimiento de los olgstifijados, permitiendo

controlar la informacion que se necesita.

La continua comunicacion entre procesos defineigioEmacion es importante,
guién debe recibirla, por qué, para qué, a traveésqdé canales y otras
interrogantes que surgen diariamente con el prapdsi evaluar el desempefio de

los procesos de toda la Organizacion.

4.1.8. Tipos de diagramas de procesos engagales

La mayoria de las veces los sistemas (conjuntoatepos y subprocesos integrados
de una Organizacién) son dificiles de comprender.l&complejidad que presentan
en su desarrollo. Una ayuda que favorece su emégrttio es utilizar Diagramas de
Procesos, en los cuales se puede apreciar comléacih secuencia o interrelacién de
las actividades, los puntos de contactos con pri@sesos, asi como la identificacion

de subprocesos definidos. Esta herramienta pervisigalizar a través de una
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representacion grafica cada una de las actividgdes aportan valor afadido y

contribuyen a los resultados deseados en una Empres

A continuacién se presentan algunos simbolos qué
utilizan en el Diagrama de Procesos los mismos3
encuentran normalizados por la American Naciofa
Standarda Institute (ANSI).

Simbolosusadosen los Diagramasde Flujo

FIGURA N°32
4 N

PUNTO DE DECISION

ACTIVIDAD
DOCUMENTO D
INICIO/FIN C)

FLECHAS EEE—

CONECTOR O PROCESO

- J

Fuente: ADRFORMACION, [ www.adrformacion.comysos/efqm/leccion2/tutorial4.html], 2010

Los Diagramas de Procesos se pueden clasificar en:

Diagramas de Bloque.-"los cuales permiten obtener una descripcion glalehl

proceso, utilizando simplemente rectangulo o blegieflechad®

Diagramas de Flujos de Actividades.”los cuales son representados con mayor

precision los procesct”

Diagramas de Flujos de Funcional.®los cuales son usado para flujos a través de

distintas Organizaciones. Suelen ser empleadogrpodes multinacionale®"

* EDUCAGUIA. COM, La Gesti6n por Procesos, 19/05/2010
[http:://mww.educaguia.com/apuntes/calidadigespor-procesos.pdf]

47 1dem

“® ldem
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Modelosde Diagramasde Procesos

FIGURA N°33
4 )

INICIO FROCESO

A

r-' DATOS H ACTIVIDAD

FROCESD

. J
Fuente: ADRFORMACION, [ www.adrformacion.com/curkdgm/leccion2/tutorial4.html],2010

4.1.9. Estudio del valor agregado en los presos

Un importante componente en los procesos empressaes el valor agregado, el
cual produce mayor eficiencia en las operacionesirge Organizacion. Se debe
considerar que no todas las actividades que noeprovalor agregado han de ser
innecesarias: estas pueden ser actividades de,apego requeridas para hacer mas
eficaces las funciones de direccion y control Is méonsejable es reducir el nUmero
de estas actividades, con el fin de concentrar reayesfuerzos en aquellos procesos

gue producen valor agregado.

Los procesos que logran afadir valor a sus tareastigidades consiguen un
rendimiento superior al que tenian anteriormegteello gracias a una accion
sisteméatica sobre el proceso que harad posible gsecambios efectuados se

mantengan con estabilidad. Se trata de conocerljzanel proceso detenidamente
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de eliminar actividades sin valor, reducir tiempogertos y aprovechar recursos

disponibles con la fija determinacion de aumeraaaltisfaccion del cliente.

4.2. Diagnostico de los Procesos Actuales de REPRAIMA Cia.
Ltda.

Los procesos actuales que maneja Reprodata Cia. ktd el area Técnica son
descritos a continuacion. Los mismos que han silimtificados y analizados
coherentemente en su desarrollo en conjunto, eatgdktico puntual permitird
determinar si algunos de los procesos operatiarsirglispensable, agregan valor a
la Empresa, se los puede realizar de otra maneragnsuentran distribuidos
adecuadamente o al mismo tiempo se podra detedias €n la serie de actividades
gue se realizan, las cuales deberan ser corregtatuna y eficazmente para lograr

los objetivos Organizacionales planteados.

4.2.1. Procedimiento para la recepcion del eigpo o maquina
(impresoras — multifunciones) via telefonica, atemén directa
recepcion

El proceso relacionado con la recepcion del eqaipeaquina averiada (impresoras
y/o multifunciones marca Lexmark) entregadas potepdel cliente, es ejecutado por
la recepcionista de la Compaiiia.

Este procedimiento inicia con el control y la remép de la solicitud del servicio,

gue se lo realiza a través de dos medios los caales

1) Via Telefénica

2) Atencion Personal (Cuando los clientes acuden l&@rTAutorizado)
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Posteriormente el encargado en receptar los renestos de los clientes
(recepcionista), llena los registros corresponé®rat la solicitud del servicio en el
Sistema Dispatcher (donde se identifica si el uguas nuevo o permanente). De
acuerdo a estos condicionantes se llena el formmutase crea en el Sistema al
nuevo cliente. Este registro consta de: fecha, noike servicio y cédula del cliente.

Para inmediatamente proceder a:

1) Comunica personalmente al Jefe Técnico; del servaguerido (entrega de
la solicitud del servicio 1 copia del respaldo atihado y registro en el
Sistema Operativo) el cual designa al técnico geeutra el trabajo y
finalmente se realiza la verificacion del servicem donde se revisa si el
soporte técnico incluye la prestacion de Garandiagvés de documentacion

y por medio del Sistema Operativo.

2) Registro del Cadigo del Técnico que lo va atenQelien sera el responsable
de receptar la impresora o multifuncién y determilaequipo de alquiler si
el cliente aplica Garantias.

3) Si el equipo va recibir asistencia técnica en #erteel Técnico debera
entregar un formulario fisico con informacion rétma@ada a las caracteristicas
del equipo. Si el servicio es realizado en otralatudel Pais el Técnico en
turno tiene la obligacién de llenar este formuladon la informacion

requerida. Para luego ser entregado al Jefe Tépaigosu control.

4) Si el formulario (acta de entrega del servicio)neiey esta correcta la serie
(segun base de datos) no se realiza ninguna mexdit, el equipo pasa a la

entrada del departamento técnico para su respeepaaacion.

4.2.2. Procedimiento para el mantenimiento preveivo o correctivo

en general del equipo
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El procedimiento para el mantenimiento preventivaasrectivo en general del
equipo es ejecutado por el Departamento Técnicalees por los miembros que

integran el staff de Técnicos de Reprodata Ciaa.Ltd

Es importante mencionar que la asistencia técnieasg proporciona actualmente es
a nivel nacional. Desde la ciudad de Quito, dorelerscuentra ubicada la oficina
principal de esta Compaiiia se distribuye a su palsdécnico para cubrir la
demanda en las regiones de la Sierra y del Oridhientras que la sucursal de
Guayaquil se encarga de extender el servicio emltockgidn Costa del Pais.

Los Técnicos tanto de Quito como de Guayaquil tietmeal conocimiento que la

Compafiia divide el presente procedimiento en 3igesvbasicos; a los cuales los
clientes pueden acceder independientemente a sciGele segin convenga a sus
necesidades. Los procesos que integran o confoestarprocedimiento y que hacen
posible la ejecucién de la actividad esencial {s&)o misién de esta Organizacién

son detallados a continuacion:

1) Proceso de Reparacién del Equipo (impresoras yifomdtones marca
Lexmark)
2) Proceso de Limpieza General del Equipo

3) Proceso de Mantenimiento del Equipo

4.2.2.1. Proceso de Reparacion del equipo

Cuando hablamos del Proceso de Reparacion deladeipmpresion (matriciales,
inyeccion de tinta, laser entre otras), se hablardenantenimiento correctivo. En
esta fase se corrige fallas, averias o desperfeztosados por mal manejo del

equipo, por incorrecta instalacion, deterioro de requina, por falta de
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mantenimiento adecuado y/o descargas eléctricanef#o o rebaja de voltaje

acelerado) causadas por no contar con un regudsdi@ otros.

En este Proceso se cumple con las siguientesdamdi® puntuales que se describen:

1. Recibir la copia original de la Acta de Entregag ge encuentre validada por
su Jefe inmediato (Firmas). Para dar inicio al @socde reparacion del
equipo.

2. Andlisis Logico (diagnéstico) del desperfecto aala

3. Chequeo minucioso del estado fisico de la coneletiVicon el objetivo de

determinar su funcionalidad:

* Mediante la utilizacion del multimetro, detectar wltaje de la
maquina o equipo. Para verificar si existe cordesitiva.

» Revisar si no tiene sintomas de recarga de cagucho

* Si Unicamente tiene sintomas de recarga se pracedeargar a la
impresora o multifuncion.

» Control de Drivers; en ocasiones los desperfeaok® equipos de
impresion se deben a la desconfiguracion de sueBriSe procede a
instalarlos y actualizarlos nuevamente.

e« Control de Puerto LPT; en ocasiones I:

fallas de los equipos de impresion
reducen a la existencia de un error |
conectividad en la PC (falta d
comunicacion con la impresora

transferencia de datos a la impresora)

En algunas ocasiones la verificacion de estasidatles soluciona en gran medida la
restauracion de los equipos y les devuelve su@orfancionamiento, caso contrario
se procede a desmontar o a desarmar las maquinasbgetivo de encontrar y

determinar la falencia.

4.2.2.1.1. Proceso de Desmontaje
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Dentro del mantenimiento correctivo o de reparaaéh equipo, se encuentra el
Subproceso de Desmontaje; en el cual se procddsaamar el equipo de impresion,
desmontando todos los elementos del mismo: carcasaasis, fuente de

alimentacion, unidad laser, fusor, circuitos, mesolo elementos plasticos. Este
pequefio proceso es muy sencillo y es un controlitilga obligado que cumple con

los siguientes pasos:

1. Desmontar la cubierta protectora del equipo de eésipn; esto permitira

acceder a la mayoria de componentes fundamentales.

2. En el resto de la estructura se debe destorraléapdrtes metalicas unidas con

tornillos o trabas visibles. Como por ejemplouierta del equipo:

* Por lo general las cubiertas de las impresorameseeatran sujetas
con 4 tornillos, 2 a los costados de la bandejardeada del papel y
otros 2 que se observan con claridad al levanttapa que cubre el
mecanismo. Para retirarlos se utiliza un destawli con su punta en
forma de cruz. Para finalmente tomar la cubiertalps laterales y
levantarla para dejar todo al descubierto.

3. Se debe ejecutar con precision estas actividadegugano se debe forzar

ningun elemento del equipo porque se lo puedepesiro

4. Verificar el control de la ubicacion exacta de éesmentos o piezas que se

extraen.

4.2.2.1.2. Proceso de instalacion y recambios giezas originales (o

ajustar Partes-repuestos) y funcionamiento parcial

La sustitucion sistematica de piezas necesariasrerequipo averiado es una

actividad indispensable dentro del proceso de lagtan y recambio de piezas
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originales y funcionamiento parcial. En cada regi@araque requiera la renovacion

de nuevos repuestos, es decir de una serie despiezaonsumo habitual que se

desgastan por el tiempo o incorrecta instalacioneggsario sustituirlas ejecutando

las siguientes actividades:

© N o U

Se revisa minuciosamente el estado de cada elemgaatéorma parte de la
impresora.

Si aplica el caso de reparacién; se proporcionatenaniento a la pieza
gastada o deteriorada, para ajustar el/los elersgpéoa su correcto y normal
funcionamiento.

Se determina si existe las piezas en Inventariat&sps o solicitar al
proveedor directo Lexmark el repuesto requerido.

Reemplazo de todas las piezas que provocan el $alles el caso del
desperfecto; con la dotacion de repuestos origingd@ de mantenimiento
Outsoucing) tales como: Fuser, Ruedas de Pick-uansfer Roller,
separation pad,... etc. Con el fin de reparar agsi@lartes defectuosas.
Ajuste final de las piezas nuevas, conectadasugpeq

Armado total del equipo

Comprobacién parcial del correcto funcionamienticedgipo.

Pruebas finales.

4.2.2.2. Proceso de limpieza general del equipo

La Organizacion ofrece el servicio de limpieza gahelel equipo; este proceso

incluye limpiar individualmente y por separado casamento que es parte del

equipo de impresion, asi como los cabezales dabiantre oras piezas. Este

proceso cumple con las siguientes actividades:

1. Control visual del estado del correcto estado des |dientes de cada

engranaje, correas y guias propensos donde sadaspbs cabezales; estos
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elementos son mas propensos a sufrir fallas casigaatael polvo o grasa

vieja.

2. Se revisa el estado en el que se encuentran hadgsdelementos del equipo.

3. Para retirar la suciedad adherida en cada piepaosede a colocar alcohol

removedor de particulas.

4. Si el caso lo amerita se realiza la limpieza achisezales del equipo con una
substancia diseflada especialmente para destapdmositos capitales o
inyectores. En donde se vita a toda costa queual a@ntenga contacto con
el circuito impreso, a fin de evitar cortocircuitdssta actividad a menudo

dura 24 horas.

5. Se lubrica en pequeiias proporciones a las pieza® gaquieran.

6. Se efectia impresiones y/o copias de prueba, pgrarlque en cada pieza

limpiada manualmente se auto lubriqué.

7. Finalmente (opcional) se puede realizar una aupdira al equipo para
asegurar su normal funcionamiento del estado aciual mayoria de
impresoras y multifunciones marca Lexmark cuenta oa sistema de
autolimpieza, mediante un mecanismo compuesto pangoeras y
almohadillas. Este mecanismo se activa mediantevad pero no es
recomendable en algunos modelos de equipos ya aeeepsurgir
problemas cuando existe acumulacion de tinta eresexacasionando
taponamientos constantes. Lo que obliga a realizalimpieza manual adn

ma&s minuciosa que la inicial.

4.2.2.2.1. Proceso de prueba (funcionamiento) pralinar en el taller

Luego de haber realizado la limpieza total del pguse realiza las siguientes
actividades para verificar el normal funcionamiet¢dos equipos:
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1. Comprobacion del funcionamiento del equipo con jdicacion de las
pruebas de funcionamiento descritas en el procedimide cada modelo de
impresora y multifuncion marca Lexmark.

2. Chequeo final completo y armado de todo el equipaindpresion. Se lo
instala en el taller para verificar su funcionatiddomando en cuenta

principalmente:

* Sensores de movimiento
* Motor de impresién
+ Cintas de datos

* Fuentes de alimentacion

3. Finalmente se procede a colocar el equipo recuperd las estanterias de
equipos listo para su entrega al cliente.

4.2.2.3. Proceso de Mantenimiento del equipo

Gran parte de los inconvenientes que se presentariag impresoras Yy/o
multifunciones, tales como; problemas de impresibala calidad en las copias o
fallas de los componentes electrénicos. Puedeeviiados o prevenidos si se realiza
un mantenimiento periodico de cada una de susgiesgor eso que Reprodata Cia.

Ltda. brinda este servicio. El cual generalmentiuye los siguientes pasos:

1. Limpieza general del equipo:

* Limpieza de chasis, inyectores, tapas, carro dezahblubricacion de
las piezas mecanicas, tractores y rodillos, rewistie motores
eléctricos, unidad fotoconductora, unidad fusorafuente de

alimentacion.
2. Calibracion y prueba de cabezales:

* Pruebas de impresion, copias y alineamientos deslloszales.
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4.2.2.3.1. Proceso de revision del estado actdal equipo

Luego de haber realizado el mantenimiento a laesgma o multifuncion se procede
a la revision del estado actual del equipo; edtpraiceso comprende las actividades

a enunciar:

1. Chequeo parcial del equipo, a través del andlisitaduncionalidad de sus
piezas (en esta actividad se determina el estddalate cada elemento) con
el objetivo de determinar si pueden seguir furenmio o requieren un

reemplazo.

2. Pruebas de funcionamiento de todos sus elesy@ntmando mayor atencion:

* Sensores de movimiento
* Motor de impresion
e Cintas de datos

* Fuentes de alimentacion

4.2.2.3.2. Proceso de dotaciéon y actualizacion piezas deterioradas

Posteriormente a la revision del estado del eqgs@prosigue con el subproceso de
dotacion y actualizacion de piezas deterioradasie®Be indicar que este proceso es
opcional ya que en algunas ocasiones el manterton@eventivo no requiere la

dotacion de repuestos. Pero en aquellos casosi du@iecise se debera tomar en

cuenta:

Determinar si existe en Inventario-Repuestos lezgs a utilizar.

2. Solicitar al proveedor directo Lexmark el requedantd del repuesto (si este
no existe en el Inventario de la Compaiiia)

3. Sustitucion sistematica de todas las piezas que segueridas; con la

dotacion de repuestos originales (Kit de mantemitoi®©utsoucing). Con el
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objetivo de prevenir un mal funcionamiento, se@pdi el mantenimiento en
aguellas partes gastadas o vulnerables que puedsarcalgun desperfecto
en el tiempo.

4. Armado total del equipo
Pruebas finales de funcionalidad al equipo reatizalli mantenimiento
preventivo completo (arreglo de todas las aven@entradas).

6. Finalmente se procede a colocar el equipo, enstasiterias de equipos listos
para su entrega al cliente.

4.2.3. Procedimiento para facturacion y entga (despacho)

El procedimiento de facturacion y entrega (despaebal Gltimo proceso operativo
en el servicio que brinda Reprodata, siendo ejdouteonjuntamente con el
departamento administrativo y operativo (con ehige encargado del despacho al
equipo reparado); los cuales cumplen las activislagee se mencionaran a

continuacion:

1. Finalizado el mantenimiento o reparacién del equab¢écnico envia por fax
el detalle de la informacion del tipo de servicgalizado el mismo que es
registrado en el sistema Distpacher tanto al Jpkr@ivo como al Asistente

administrativo (quien se encarga de facturar).

2. La recepcionista es la persona encargada en rigifactura (3 copias) del
departamento administrativo para ser entregaddieaite para que este lo
firme. Si el servicio es realizado fuera de la adidera enviado por otros
medios fax, correo etc)

3. Larecepcionista recepta las Guias de despactemdgdo reparado.
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4. El asistente administrativo verifica la cancelacilsh servicio para autorizar

al técnico encargado la entrega del mismo.

5. El Técnico de turno realiza la entrega al cliergk ejuipo reparado, con la
respectiva verificacion de la serie de la impresoraultifuncion en su base

de datos (Sistema).

Con la realizacién de este procedimiento final&antrega del servicio de Reprodata
Cia. Ltda. a sus clientes. Los procesos mencionaddsriormente con sus
respectivas actividades descritas hacen posildgtaicion del proceso operativo de

esta Organizacion.

Diagramasde Flujo del ProcesoOperativo Actual de Reprodata Cia. Ltda.

A continuacion se representa en diagramas de faljgroceso operativo de
Reprodata Cia. Ltda. que hacen posible brindgetaueion del servicio técnico en la
actualidad. Es preciso sefialar que para mejor anmajim se presenta graficamente
tres diagramas en los que se describe: el procedimipara la recepcion del
servicio, el mantenimiento preventivo o correctigdinalmente la facturacion y
despacho del equipo. Cada uno de estos procedosiemicluyen procesos,
subprocesos y actividades que operan en conjareola entrega del servicio final

al cliente.
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Procedimiento para la Recepcion del Servicio de Reprodata Cia. Ltda.

INICIO

Via Telefénica

| Salicitud del Servicio '—>
v > Atencion Directa
@4—' Recencién del Eauino |

v

Solicitud Completa

¢ Doénde se
ejecutara
servicio?

¢SI

Servicio In situ

Solicitud de
Autorizacion

+ < Servicio en el Taller
Autorizado
NO Registro de Creacion
¢ Tiene el Equipo al cliente nuevo en el ¢
garantia? Sistema Solicitud de
+ Autorizacion
Adjuntar Contrato de
Buscar la Garantia del Equipo en Servicio

al Sistema

v

| Reniatrn farmuilarin de enlicitiid en al Qictema |

v

| Camimnirarian al lafa Térnirn |

v

Cnnia Qalicitud del Servicin

Asignar al Técnico
en la ejecucion del
Servicin

v

Reaistro del Cédiao del Técnico

v

¢ Si el Equipo

aplica garantia? Seleccion del Equipo

Designar el Equipo
de alquiler

\ 4

» | Entrega del Equipo
al cliente

ND+ *

] < Acta de Entrega
Entrega Acta de Servicio al Jefe Técnico | Firmas partes <«
] : y ]
Reparacion del Equipo Seleccion del — | | Limpieza General del
Servicio a realizar? Equipo —>

SI*

| | Mantenimiento del Equipo |

203



| |Reparaci<’)ndel Equipo | |

v

Arta de Fntrana

| Diagnostico Légico |

v

| Conectividad del Equipo |

v

Medir Voltaje con el Multimetro

v

¢ Si necesita
solo Recaraas?

| Control v actualizacion Drivers

¥

| Configuracion Puerto LPT |

Limpieza General del Equipo

Mantenimiento del Equipo

v

Acta de Fntrana

|

¥

Arta de Fntrana

L
v

Detectar Visualmente polvo o grasa vieja

v

| Revision del estado de las demas piezas
)

v

Retirar suciedad adherida

v

:
L]

Desmontaje |
| Desmontar cubierta protectora

v
v

| Destornillar niezas

v

| Verificar ubicacion Piezas

v

¢Necesita dotacién de
nie7as nilevas?

sl

| I imnia7a nanaral dal arninn |

v

| Chasis .invectores. tanas. carro del cabezal |

Lubricacién de piezas mecanicas: tractores y
rodillos

v

| Cheatieo de motores elécfricos |

Instalacion de niezas

v

| Revision de cada Piezas

¢ Existe en Inventario

Reniiectng la nie7a?

Recarga al | Limpieza de cabezales | +
Equipo ¢
| | Chequeo unidad fotoconductora |
Lubricacién | *
Auto lubricacién (copias de prueba) *
+ Chequeo fuente de alimentacion
| | Auto limpieza de mangueras y almohadillas | +
* | Calibracién Y Prueba de cabezales |
| | | Prueba oreliminar en el Taller | | *
¢ | Pruebas de impresion |
| | Pruebas de Funcionamiento | v
¢ | Alineamiento de cabezales |
| - :
Chequeo sensores de movimiento | | Revisisn del Estado actual | |
NO + ¢ | Andlisis funcionalidad de cada pieza |
Tleng Orden Chequeo  motor  de
de Limpieza imbresién. ; \I .
¢ Sensores de Motor de Cintas
Movimignto Impresion de datos
| | Chequeo cintas de [ [ T
datos
Chequeo 3 fuentes de (;Ne(%sita Tiene Orden
NO Solicitar pieza alimentacion. dotacion de de Reparacion

| Reemplazo y ajuste dela Piezas

v

| Armadn dal Faninn

v

| Funcionamiento del Equipo

— |

proveedor
directo Lexmark

Pruebas Finales |

v

| Eauino recunerado se coloca en estanterias

v

| Facturacion y Despacho del Equipo |—>

piezas?

ml

| | Instalacion de piezas | |

@

]

204



Facturacion y Despacho del Equipo

A

Técnico envia por un informe
detallado del Servicio ejecutado

Copia del documento al
Departamento Técnico - Operativo

m Cartera

Copia del documento al

¢ . . —
Registro en el Sistema Departamento Administrativo
l \_/’_’_
¢ Si el Servicio 51

es ejecutado en
otra provincia?

Emision de Factura

!

Archivo

3 Conias del Documento: Factura

v

| Emisién de Guias de Emision

A 4

3 Copias del Documento: Guias
de Despacho

| Verificacién de cancelacion | —p
| Autorizacion entrega Equipo |<—
\ 4

Verificacion de Serie del Equipo |

v

Entrega del Equipo al cliente |

Informe detallado por fax del
Servicio ejecutado

;Cliente tiene NO
crédito o paga

en efectivo?

Cliente de Crédito

Estado de Crédito

Cuenta Activa

Cliente
Contado

v

Recaudacion
del Pago
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4.3. Analisis de datos y mejora de los proaes

Una vez descritos los procesos operativos de Retarddia. Ltda., el analisis de
estas actividades representa una herramienta &aljgsra proporcionar el
mejoramiento a aquellos procesos que lo requidPama generar un trabajo mas

rapido, mas fiable y con mayor control.

El objetivo primordial es mejorar la calidad en [m®cesos de esta Organizacion,
para ello se plantean procedimientos estratégigesryolucran acciones correctivas
en los procesos claves que gestionen una mejorangan para incrementar la

calidad en el servicio.

4.3.1. Modernizacion de los procesos

El perfeccionamiento de los procesos operativasséan Compariia implica establecer
estrategias de modernizacion empresarial que sdladehds adelante, las cuales
consisten en la adopcion de nueva tecnologia equkbda de incrementar la
productividad, calidad y competitividad. De estanfa Reprodata optimizara sus

procesos operacionales y por consiguiente mejoi@eblemente su servicio.

Modernizar los procesos claves permite flexibilizar actividades que se involucren
en el servicio que se brinda en la actualidad; gieddo los tiempos de entrega,
aprovechando recursos disponibles pero sobre tadliendo con la demanda
existente, de esta forma se lograra cambios a megidargo plazo con el propdésito
de obtener ventajas competitivas diferenciadoras emercado. La incorporacion de
cambios tecnologicos en estos procesos busca wEmpadicientemente a las
necesidades de los clientes, con la mejora de sodgws relacionados directamente
con la actividad de la Organizacion. De esta foesaindispensable invertir en
tecnologia que agilite los procedimientos claves & fin de garantizar el

incremento de la rentabilidad y el éxito Organiaaai.
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4.3.1.1. Redisefios de los procesos claveldDdompaiiia

Se vuelve imprescindible reconocer y promover uwlisefio de los procesos claves
de Reprodata Cia. Ltda. que se vuelva escalablel ¢élempo. Esto incluye una
automatizacion (modernizacion) y mejoramiento dedetividades que impactan en
el desempefio operativo del la Organizacion. El apoypdamental y el esfuerzo
constante de todos los responsables (directivompleados) en hacer las cosas
siempre bien es un paso fundamental para la impimién progresiva de los
objetivos y el Plan estratégico disefiado con ummaréd a la eficacia de procesos
operativos que se propone; con el fin de supliréggierimientos de la empresa para

generar mayor productividad y una ventaja compatién el mercado.

A continuacion se describe la seleccién de procetses que han sido elegidos
para proporcionar sus respectivas mejoras, loesis# presenta en el orden logico

descrito en el diagndstico de procesos actual&egeodata Cia. Ltda.

43.1.1.1 Procedimiento para la recepcion detj@ipo o maquina
(impresoras — multifunciones) via telefonica, atemon directa

recepcion

v" Implementar el correo electronico como nuevo megiaccomunicaciéon para
la solicitud del servicio, es decir para receptalaéio del equipo averiado por
parte del cliente, ofreciendo mayor facilidad deeso al soporte Técnico. La
solicitud de servicio deberd ser enviada al cosleatronico de la persona
encargada de atencion al cliente y al Jefe Técieoesta forma se podra

agilitar las actividades que conlleva este proceso.

v' Es indispensable registrar la hora de solicitudséelicio(acta de entrega) y

la hora en que empieza la labor del técnico eg @dxir otro campo en el
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Sistema Distpacher dentro de este proceso paréicaery controlar los
tiempos. Seran responsables de esta labor la Reoegpa y el Técnico

encargado del servicio respectivamente.

Todos los Técnicos tienen la obligacion de cumgoin los siguientes pasos
para receptar el equipo averiado con la finalidadadilitar y controlar la
revision del servicio de garantias que en ocasidifiesilta el normal proceso

de reparacién o mantenimiento de los equipos:

» Desembarca el equipo averiado con ayuda del measaje

 Revisar que la acta de entrega esté firmada o deigemision
respectiva.

» Cerciorarse que el Numero de Serie coincida comdquina.

» Archivar el acta de entrega.

* Ubicar un stiker con el numero de servicio y lahBeale ingreso
(descripcidn fisica y en el sistema).

» Ubicar en el inventario en reparacion un vistordgeso.

Si el Cliente aplica Garantiagda&ionalmente el técnico encargado

debera receptar el servicio yogjuntamente realizar:

» Retirar el equipo necesario de las estanteriaguip@s certificados.

* Notificar al cliente el equipo que se entrega dea@@as por medio de
actas de entrega (3 copias) en el que consta; modabicliente fecha
de entrega y caracteristicas de la maquina (ficopticadas).

» Se procede a sacar de la bodega una caja (quesenae en buenas
condiciones) de acuerdo al modelo del equipo queaga a enviar
para embalar el equipo asignado al servicio.

* Enviar el equipo de reemplazo al cliente, junto keocolaboracion de

la recepcionista.
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Adicionalmente es recomendable comunicar que elipequaveriado fuera
debidamente embalado por el cliente para su entEsia influird en una adecuada
proteccion del mismo durante el trayecto (si edritke accede optar la reparacion en
el centro de servicio). En el mismo se debe inahualmente todo complemento
gue fuera necesario para el funcionamiento de guma tal como pudieran ser los
cables de alimentacion propios y demas piezas an®aa evitar demoras en su

reparacion.

4.3.1.1.2 Proceso de Reparacion del equipo

Una vez que llegue el equipo averiado al tallefuadamental que el Técnico pueda
diagnosticar las causas que producen los fallosegusifre en su uso. Para tal efecto
de determinar dicha averia, resulta indispensabtie yran ayuda todo dato que
pueda proporcionar el cliente al respecto, sobmglportamiento del equipo vy, en
especial, en los casos de fallos aleatorios. Estolg dar pistas de como afrontar y
solucionar el problema oportunamente. Este debelgaimer paso fundamental al
momento de reparar el equipo se lo realice comeld ahorrar tiempo. No obstante,
cabe destacar que Reprodata Cia. Ltda. revisa aiecoia la maquina para
considerar todas las posibles causas que puedelucorcel fallo sufrido. Este

SprI’OCGSO Se resume en;

experiencia

v' Revisar los contadores (nimero de impresioneszeek#s), para verificar si

existe adulteracion o manipulacion en el numeroirdpresiones. Para
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determinar si el servicio se encuentra dentro @éeiodo de cobertura del

contrato de Servicio de Mantenimiento Preventiviedeéompaifiia.

v' Cuando el Técnico encargado tenga la averia tomémécalizada es
conveniente si el cliente asi lo desea emitir w@syouesto sobre los costos
gue supondran subsanar reparar y dejar el equipoemestado y totalmente

operativo.

En dicho presupuesto, también se valora, en caseaksidad, el cambio de
piezas si el equipo lo requiere. Al cliente ledseomunicado a través del
medio de contacto suministrado. Y en el momente g@ transmita su
aprobacion, se comenzara con la reparacion. Lai@miel presupuesto no
debera tener costo adicional alguno. Este subpsosedo debe realizar con
el propdsito de evitar contratiempos y demoras lemamnento de entrega

final del servicio.

4.3.1.1.3 Proceso de instalacion y recambios de piezas origies (0

ajustar Partes-repuestos) y funcionamiento parcial

v’ Solicitud de Repuestossi Reprodata cuenta con el repuesto requerido en
alguna reparacion. La persona encargada de Ini@ntRepuestos debera
asignar el mismo, con sus respectivos datos: ngnelaracteristicas, serie,
procedencia de la maquina de la cual viene el sgputecha, hora, cliente y
técnico que recibe la pieza. La descripcion see#dizara en el sistema para
luego ser impreso y archivar el registro de repgesalidos con el objetivo

de mantener un control e informacion actualizada.

v’ Dotacion de Repuestosse recomienda que el responsable de Inventarios
junto con los demas Técnicos realicen un analigisestral del Inventario
Garantia-Repuestos de su bodega interna. Con @bgto de conocer

peribdicamente que repuestos se utilizan o demaoaiamayor frecuencia,
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los cuales deben mantenerse en stock. A fin dacwrir en tardanzas en la
entrega del servicio es necesario anticiparse adassidades del cliente y
por ello resulta imprescindible ampliar la dispadlidad del Inventario

Repuestos. En los casos que se requiera repuestagectas especificaciones
técnicas y no se disponga usualmente o no se demdretuentemente se
solicitara la pieza al proveedor directo que esxmark, empleado medios

agiles para su solicitud y envio.

4.3.1.1.4 Proceso de limpieza general del equipo

Es necesario que la Compafiia invierta en equipesajyer tecnologia con el fin de
modernizar sus procesos operativos, cumplir conelgeectativas de los clientes,
entregar un trabajo de superior calidad y sobre tadorrar tiempo. Con la
adquisicion de una maquina de lavado industrial sanocida como lavadoras por
ultrasonido que permite acceder a piezas dificillldgar cuando se realiza una
limpieza manual ya sea a una impresora y/o multitm Se debe mencionar que la
compra de este equipo es una herramienta muy mecesaa poder mantenerse
como exclusivos en el mercado donde la compet#tvidada vez es mas refida

debido a la optimizacion de las operaciones.

El subproceso de limpieza general del equipo debendplir adicionalmente con
esta actividad que puede suplir o simplificar dioceso de limpieza manual si el
cliente lo desea o si la ocasion lo amerita. Estizidad se la describira como parte

de este proceso a continuacion:

v' Limpieza completa por ultrasonidos cada elemento de la impresora y/o
multifuncion se limpia individualmente y por sepd@ranediante una maquina

de lavado industrial de alta presién o limpiezaytrasonidos.

4.3.1.1.5 Procedimiento para facturacién y entrega (despacho)
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v' Adicional a la informacion que envia el técnico el@bdetallar la hora y
fecha que se culmina la Asistencia Técnica (enqoigd lugar del Pais).
Estos datos deben estar registrados en el Sistestgather.

v" Tener constancia del pago del equipo averiado.

v El equipo reparado debera ser preparado (embalajeral) para su envio al
lugar de destino que, salvo que sea comunicadoatena contraria, sera el
mismo del que en un principio salié. Si el embatajginal en el que fue
recibido el aparato no sirviera para volver a settilizado, sera empleado
otro similar para que todo vaya debidamente prdtega las manos del
cliente. En este caso, no se afiadira cargo algiataatura.

v/ Comunicar al cliente que el equipo se encuenti@ lis

Es importante agregar dentro de este procesollaagan de actividades inmediatas
gue deben ser realizadas conjuntamente para lgpeemion del servicio de

Garantias (equipos de alquiler), luego de habsritado el servicio.

Si el Servicio Técnico realizado aplicé garantéhgd écnico debe proceder a:

v Inmediatamente finalizado el servicio se comunicaleente le sera a través
del medio de contacto suministrado, para notifecajle se va retirar el
equipo(Garantia).

v' Entra equipo al departamento técnico se valida amewte el estado que
ingresa el equipo.

v' El Jefe Técnico asignara a un técnico para lgoeragion del equipo.

v' El Técnico realiza el proceso de desmontaje, maniento preventivo,
correctivo y lubricacion del equipo.

v" Realiza un informe fisico de la recuperacion deiigg

v" Registro en el sistema Distpacher para ubicamfelrme respectivo del
equipo.

v' Se procede a colocar el equipo recuperado entastedas de equipos

Las actividades adicionales que se proponen dem¢toproceso operativo de

Reprodata Cia. Ltda. se encuentran enmarcadaspargianar un mejor servicio

212



Técnico a sus usuarios externos a traves de umavssipn y control permanente de

las mismas. Las acciones de mejora propuestas sidevadas como subprocesos
contribuiran a cubrir los requerimientos de la Cafiip fortaleciendo su estructura
organizacional es decir promoviendo un controldearsistematico, pero sobre todo
satisfaciendo las necesidades de sus clientes gemé@ndose en el Pais como Centro

de Servicio Autorizado Lexmark (CAS).

Es importante mencionar que el tiempo promediojeleueion en una Reparacion de
una impresora o multifuncion es de 4 y media &aoBas, mientras que un
Mantenimiento completo dura de 7 horas y finalimeméda Limpieza del Equipo se
tarda 4 horas promedio. Si se toma en cuenta |ggaseplanteadas en los procesos
descritos y sobre todo puntualizar en el registréi@mpo de inicio y fin del servicio
de cada técnico se estima el ahorro de 1 hora yareedcada proceso es decir, que el
tiempo promedio sugerido es de 3 horas y 70 minemogna reparacion, de 5 horas
70 minutos en un mantenimiento y de 2 hora 70 roga@n una Limpieza. Estos
promedios son considerados en equipos de tamafimegrga que son los que
conllevan mayor cantidad de tiempo por su compdsjmuctura. Ademas se debe
tomar en cuenta el tiempo de desplazamiento d&dosicos cuando el servicio es
solicitado en otra provincia del pais.

Diagramasde Flujo del ProcesoOperativo Mejorado para Reprodata Cia. Ltda.

En los siguientes Diagramas de Flujo se proponesaria de mejoras para algunos
procesos operativos de Reprodata Cia. Ltda. Esrimmie mencionar que esta
propuesta ha sido estructura tomando en cuengan&n y sugerencias del personal
operativo y parte del administrativo. Las acciodesmejora que se plantean se
encuentran sombreadas de color verde en los esququoea se presentan mas
adelante, dichas mejoras se enfocan a: organizantyolar cada actividad, reducir
tiempos de entrega, a automatizar algunas actiegddentro de los procesos vy al
disefio de un proceso paralelo que conjugue uncseiaiegral a fin de proporcionar
un servicio de optima calidad que fortalezca ldwesteidad con la marca Lexmark y

sobre todo satisfaga las necesidades de todobdotes.

213



Procedimiento Mejorado para la Recepcion del Servicio de Reprodata Cia. Lida.

I Via Telefonica

| Salicitud del Servicin |_ >

+ » | Atencion Directa

»
4—' Recencion del Fanino |
* > Correo

¢ Donde se
ejecutara
servicio?

¢SI

Servicio In situ

Solicitud de
Autorizacion

— Electrénico
Solicitud Completa
< Servicio en el Taller
Autorizado
NO Registro de Creacion
¢ Tiene el Equipo > al cliente nuevo en el
garantia? Sistema Solicitud de
+ Autorizacion
Adjuntar Contrato de \_T’
Buscar la Garantia del Equipo en Servicio
al Qictema
| Reanictrn farmiilarin de ealicitiid en al Qictema I—P| Reaistro Hora Solicitud Servicio v cuando se da inicio al mismo |
I T
| Camimiracian al lafa Tarnicn |

Cnnia Qnliritid del Qervirin | Nacamharear al Fanina |

| Revisa Acta de Entreaa

v

Verificar Numero de serie
del Eauino

Guia de Remision

Acta de Entrega

Asignar al Técnico
en la ejecucion del
SQervirin

L 2 }
| Sefialar al equipo (stiker) |
+ v | Retirar Equipo Estanteria |
1
Reaistro del Codiao del Técnico |— | Inareso del Equipo al taller |
+ ] | Fmhalaie del Fatanteria |

¢ Si el Equipo
aplica garantia?

y

Seleccion del Equipo Designar el Equipo |y | Entrega del Equipo

de alquiler al cliente

v

NO +
) P Acta de Entrega
Entrega Acta de Servicio al Jefe Técnico | € Firmas partes -
sl
Reparacion del Equipo

sl

¢ Seleccion del
Servicio a realizar?

SI+

| | Mantenimiento del Equipo |

—p Limpieza General del
Equipo
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Procedimiento Meiorado para el Mantenimiento Preventivo o Correctivo de Reprodata Cia. Ltda.

v

1

O,
:

Ok

| |Reparacnon del Equipo | | Diagnéstico del
+ Cliente fallas del

Limpieza General del Equipo

Mantenimiento del Equipo

v

Acta da Fntrana |

v

Acta de Fntrena

|

Equipo
1
Control

L
v

L
v

Detectar Visualmente polvo o grasa vieja

| Diagnostico Logico l_ (st Eree
| Conectividad del Equipo |4——

v

{ Revisién del estado de las demés piezas |

* Limpieza por +
Medir Voltaje con el Multimetro i
+ uItras:Jnldos Retirar suciedad adherida
¢ Si necesita Recarga al | Limpieza de cabezales |
solo Recaraas? Equipo ‘

| Control y actualizacion Drivers |<——

Lubricacion

v

Auto lubricacién (copias de prueba)

| Configuracion Puerto LPT l— o

v

| I imnia7a nanaral dal aniinn |

v

| Chasis .invectores. tanas. carro del cabezal |

Lubricacién de piezas mecanicas: tractores y
rodillos

v

Cheniien de motores elécetricos

¢

Chequeo unidad fotoconductora

I

Chaniian ninidad fiienra

[

v

Presupuesto
Desmontaje

L] = [J«—
v

| Desmontar cubierta protectora |

v

| Auto limpieza de mangueras y almohadillas

| Chequeo fuente de alimentacion

v

¢

| | Prueba oreliminar en el Taller |

Calibracion Y Prueba de cabezales

v

v

Pruebas de impresion

| Destornillar biezas | | Pruebas de Funcionamiento | v
+ Tiene ¢ | Alineamiento de cabezales |
—» Orden de ¥
| Verificar ubicacion Piezas | ‘ Limpieza Chequeo sensores de movimiento | |

v

.

Revision del Estado actual |

v

LN‘:)?:zs'at: :3;(;'2;‘ de Chequeo  motor  de
) impresion.
sl v v
| | Instalacion de niezas | CO”;':’L['J’;!?:?”" Chequeo cintas de
+ e datos
| Revision de cada Piezas |<— DEEIGE ¢
Repuestos

¢ Existe en Inventario
Repuestos la pieza?

| Reemplazo y ajuste dela Piezas

v

Solicitar pieza

directo Lexmark

Chequeo fuentes
alimentacion.

de

proveedor

v

Armadn dal Faninn

v

Pruebas Finales |

v

Funcionamiento del Equipo

Eauino recunerado se coloca en estanterias

v

| Facturacion y Despacho del Equipo '—>
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Procedimiento Mejorado para la Facturacion y Despacho de Reprodata Cia. Lt

Facturacion y Despacho del Equipo

v

Técnico envia por un informe Descripcion de la hora y Fecha
detallado del Servicio ejecutado de finalizacion del servicio

|
Copia del documento al Regist | Sist > Copia del documento al
Departamento Técnico - Operativo €qistro en el vistema Departamento Administrativo
L —

¢ Si el Servicio
es ejecutado en
otra provincia?

sl

Informe detallado por fax del
Servicio ejecutado

_>| Colocar en la Estanteria al Eauino |

*

| Reaistro en el Sistema |
4 | Emision de Factura |
Informe recuperacion del Equipo +

3 Conias del Documento: Factura

’ @ @ Emisién de Guias de Emision | nﬁﬂ

| | Reparacion | | | | lepleza | | | | Mantenimiento A 4
T — 3 Copias del Documento: Guias de Despacho
| Desmontaie Equipo |
Asignacion Tecnico Verificacion de cancelacién o ¢Cliente  tiene NO Cliente
] crédito o paga
) Contado
+ en efectivo?
WO 4 Si el equipo Constancia de Paao
requiere atencion?
| Autorizacion entrega Equipo #_ _
N T | Cliente de Crédito
Verifica el Estado del Eauipo de Garantias | +
+ | Verificacién de Serie del Equipo | Recaudacion
| Canfirmar ratirn dal antiina ran al clianta | * del Paao
¢ Verificacion
| Embalaje del Equipo | estado de
+ Cuenta? Sald
¢ Si el servicio Pen?iie?\?es
f ing? Comunicacion al cliente |
anlico Garantias? S en facturas
. vencidas
NO I Entrega del Equipo al cliente | Cuenta Activa
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4.3.1.2 Correccion de Procesos seleccionadddejorar

Dentro del Procedimiento para el Mantenimiento &néivo o Correctivo en general
del equipo que ofrece Reprodata Cia. Ltda. se pobdervar que cuenta con 3
procesos basicos, a los cuales pueden acceddrdotes segun sus necesidades. Es
beneficioso analizar este procedimiento y ofrecérs mue una correccion una
remodelacion de los procesos basicos con la penspele mejorar o perfeccionar el
servicio de acuerdo a un modelo antes mencionad@s|la cadena de valor; donde
se agrega valor adicional a los proceso operatiyos,en su conjunto representa el

servicio que el cliente normalmente percibe.

En esta propuesta convergen los 3 procesos basi@<liente sera el responsable
de elegir y asi poder evaluar la implementaciénudenuevo esquema de este
Procedimiento, ellos decidiran optar librementelparueva propuesta que se detalla
a continuacion o solicitar los anteriores procesmsvencionales que actualmente

ofrece el Servicio Técnico.

ProcesoDperativos clavespropuestospara Reprodata Cia. Ltda.

PRUEBAS FINALES MANTENIMIENTO CORRECTIVO
SERVICIO DE
REPRODATA ClA.
LTDA.
LIMPIEZA GENERAL DE EQUIPO MANTENIMIENT O PREVENTIVO

<

Fuente: Reprodata Cida.
Elaborado por: La autora

En base al concepto de la cadena de valor se diésam nuevo modelo operativo
gue persigue brindar mayor satisfaccién a todogliestes con la implementacion
de 2 esquemas mejorados que poseen una fuertdagitn con el servicio. Por lo

cual el Procedimiento de Mantenimiento Preventiv&arectivo en general del

equipo se promueve consolidar y dividirlo en 2 pems basicos que generara mayor
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valor agregado al juicio del cliente y por ende/até la calidad en el servicio. Este

nuevo enfoque se describe puntualmente;

08 % 000000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000csccsscsscscscscscs,

SERVICIOS CONSOLIDADOS DE REPRODATA CIA. L TDA. @) REPRODATA Cia. Ltda.

REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

Mantenimiento Correctivo o Reparacion del Equipo

Los clientes que soliciten la reparacién de su impresora y/o multifuncién pueden acceder a un servicio completo
que comprende:

1. Procedimiento para la recepcion del equipo o maquina (Impresoras—Multifunciones) via telefénica, via
correo electrénico o atencion directa recepcion.

2. Proceso de Reparacion del equipo

3. Proceso de Desmontaje

&

Proceso de instalaciéon y recambios de piezas originales (o ajustar Partes-repuestos) y funcionamiento
parcial

Proceso de limpieza general del equipo
Proceso de prueba (funcionamiento) preliminar en el taller
Proceso de Mantenimiento previo

Proceso de Pruebas Finales

© ® N o »

Procedimiento para facturacion y entrega (despacho).

En todas las reparaciones se realizara un mantenimiento previo (todo incluido). Este mantenimiento total consiste
en una serie de intervenciones técnicas para reparar las fallas detectadas y evitar que sucedan una serie de
*, incidencias brindando una post- asistencia a cada modelo de impresora y/o multifuncién que lo requiera

000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000cssscssccsscssscssccssscssccssce,
L R R R R R R P P R Y P PR PR PP PR PP PPL L

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000s0sssssssssscses?®

08900000 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000csscscscscscsssccosss,

SERVICIOS CONSOLIDADOS DE REPRODATA CIA. LTDA.

@ REPRODATA Cia. Ltda.

REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

S

Mantenimiento Preventivo o Mantenimiento Periddico del Equipo

Los clientes que soliciten el Mantenimiento Preventivo de su impresora y/o multifunciéon pueden acceder a un
servicio completo que comprende:

1. Procedimiento para la recepcion del equipo o maquina (Impresoras—Multifunciones) via telefénica, via
correo electrénico o atencion directa recepcion.

Proceso de Mantenimiento del equipo

Proceso de revision del estado actual del equipo

Proceso de dotacion y actualizacién de piezas deterioradas
Proceso de limpieza general del equipo

Proceso de prueba (funcionamiento) preliminar en el taller.

Proceso de Reparacion del equipo (averias encontradas)

© N o o0 M w0 D

Proceso de Pruebas Finales
9. Procedimiento para facturacion y entrega (despacho).

En todos los mantenimientos preventivos se realizara la reparacion de averias encontradas en el equipo (todo
incluido). Este mantenimiento total consiste en una serie de intervenciones técnicas anticipadas que tienen como
objetivo prevenir que sucedan una serie de incidencias que se dan con frecuencia en cada modelo de impresora/o
* multifuncioén.

.
%000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000sssssscscsscscscsnss®

000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000ccsscssscsscssscssccssscsscssa,
©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000ccsscsscscscscscscssssssed
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4.3.1.3 Modelo de Procesos Operativos projstie

De acuerdo al item 4.3.1.2 en el cual se promigevemodelacién de los procesos
basicos que mantiene Reprodata Cia. Ltda. se sspeegraficamente dos Modelos
de Procesos Operativos que se propone con elvabjgd brindar a los clientes un

servicio completo acorde a sus necesidades; yadgegparacion o mantenimiento a
sus equipos de impresion y perciban la satisfacd@acceder a un Soporte Técnico
Integral.

Modelo del Procesode Mantenimiento Correctivo propuestopara la Empresa
Reprodata Cia. Ltda.

FIGURA N°35

Recepcion del Equipo La solicitud del servicio se los

Proceso de pruebas finales. realizar via; telefdnica, correo
electrénico o atencién directa

Procedimiento para facturacion y (personal).

entrega del equipo al cliente
(despacho). El Equipo ha reparar debe ser;

Mantenimiento "ANTENIMIENTO k
"~ CORRECTIVO
A t

al Equipo Reparado
\ b
> ;!F
= X Proceso de Desmontaje.

Proceso de Instalacion vy
recambio de piezas originales o
ajuste de parte-repuestos.

una impresora o multifuncién
marca LEXMARK.

Reparacion
del Equipo

Proceso de prueba (funcionamiento)

preliminar en el taller.

Funcionamiento  parcial  del

Equipo.

Limpieza general del Equipo

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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Modelo del Procesode Mantenimiento Preventivo propuestopara la Empresa

FIGURA N°36

Proceso de pruebas finales.

Procedimiento para facturacion y

entrega del equipo al cliente

(despacho).

Reparacidn del Equipo
(Averias encontradas)

Proceso de prueba (funcionamiento)
preliminar en el taller.

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

Reprodata Cia. Ltda.

Recepcidn del Equipo

MANTENIMIENTO

|"PREVENTIVO

Q jﬁ’

Limpieza general del Equipo

La solicitud del servicio se los
realizar via; telefénica, correo
electrénico o atencién directa
(personal).

El Equipo ha reparar debe ser;
una impresora o multifuncién
marca LEXMARK.

Mantenimiento
del Equipo

Proceso de revision del estado
actual del equipo.

Proceso de dotacién vy
actualizacion de piezas

deterioradas.

4.4. Mapa de procesos innovado

El Mapa de Procesos innovado permite visualizardentificar los procesos

relevantes que tienen lugar dentro de la Orgardrawdn el fin de representarlos de
manera que su secuencia e interaccion se encutaraenente establecido. Mantener
un esquema elemental en la concepcién de todosiesibros de la Compafia
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permitira la ejecuciéon de cada actividad o submoceon mayor seguridad y

eficacia.

"Somos lo que hacemos cada dia. De modo que la
excelencia no es un acto, sino un habito

Aristoteles

Los mapas de procesos son Utiles para:

# Conocer la estructura de procesos en la Organizacio

P Conocer como se llevan a cabo las tareas operaiittasimente.

P Orientar a nuevos empleados

» Ultilizar el proceso actual como punto de partideapi@var a cabo proyectos
de mejora del proceso.

P Evaluar, establecer o fortalecer indicadores o dsdide control hacia los

resultados.

4.4.1 Mapa de Procesos de la Compaiiia (Gengra

En el Mapa de Procesos General de la Compariaequefica en la Figura®™7 se
desarrolla varios procesos fundamentales que eaméacforma que se desempeia
Reprodata Cia. Ltda. en la actualidad. Se han dersio los procesos mas
relevantes que nos permiten determinar la est@citganizativa de la Compafiia
enmarcando principalmente sus macro procesos ladesuse encuentran

estructurados en 3 niveles jerarquicos de la sigei®rma:
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Mapa de ProcesoGeneral de la EmpresaReprodata Cia. Ltda.

FIGURA N°37

Proceso Gobor s JUNTA DE ACCIONISTAS

Dentro de este proceso se encuentran ©
las personas que dirigen, gobiernan, es
PROCESO < 2 ST, C

PRESIDENTE
decir las personas que toman las
decisiones dentro de la empresa. Estas

GOBERNANTE personas serdn los responsables de

conducir los Procesos siguientes.

GERENTE GENERAL

-
~

PROCESO < :
AGREGADOR DE VALOR
-~
.

~

Proceso de Apoyo o Auxilio ADMINISTRACION

Este proceso son servicios de apoyo para

PROCESO los demas Macro procesos, tales como; © CONTABILIDAD
Proceso Financieros : presupuestos,
< Cartera, Estados Financieros, Informes. ASESORIA JURIDICA
APOYO Procesos Administrativos : Recursos

manos, Secretaria, Asesoria Juridica;
icios Generales, entre otros.

SERVICIO AL CLIENTE

-

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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Diagrama de Flujo de lo= Procesos de Apoyo de Reprodata Cia. Ltda.
T —— e T B e e =

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
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4.4.2

Mapa de Proceso Operativo

Como se ha visto anteriormente existen proceseosg ¢tgperativo), estratégicos y de

soporte los mismos que influyen en el normal de#larde la ejecucion del servicio.

Esta es la base de clasificacién de los procesgenizacionales. El mapa que se

propone y se presenta en la Figufe3Bl detalla claramente los procesos operativos

de Reprodata Cia. Ltda. y la incidencia directa gua&da con los demas procesos

(estratégicos-soporte). Adicionalmente se desdabenejoras que se plantea en los

procesos claves expuestos.

Mapa de Procesoperativos de la CompaiiiaReprodata Cia. Ltda.

FIGURA N°38
PROCESOS
Proceso de
Direccion 1
¥ PROCESOS CLAVES
Proceso Servicio PROCESOS DE SOPORTE
de Garantias -
A) P"°°.9'5° de Evaluacion de
Recepcion del - calidad del
- Equipo 2 i servicio
.. O —
Requisitos Qatisfaccién
del B) Proceso de Prestacion E) Facturacion y del
4" Cliente / Reparacion del del Servicio i entrega del Cliente /
Eauino et servicio
Técnico
C) Proceso de l Evaluacion de
Limpieza general |  Satisfaccion del
del Fauino Control del cliente
Servicio Técnico N
D)Procesode |t b
Mantenimiento i
del Equipo i
]
PROCESOS DE MEJORA ;

A) Solicitud via correo
Registro de Hora
Servicio Garantias

Embalaje del Equipo

Inventario Repuestos

B) Descripcion del cliente
Sobre fallas del equipo

Control Contadores

Comunicar presupuesto

al cliente.

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.

Elaborado por: La autora

E) Registro de hora
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C) Limpieza completa finalizado el servicio.
con Ultrasonid Constancia pago/ Embalaj
Comunicar cliente

Recuperacion Garantia

Promover y ofrecer
clientes;

a los
Servicio
Consolidado.



CAPITULO V

DESARROLLO DE PROGRAMAS Y
EVALUACION DE RESULRDOS
72)) REPRODATA Cia. Lida. DE REPRODATA CIA. LTDA.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,
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CAPITULO V

DESARROLLO DE PROGRAMAS Y EVALUACION DE
RESULTADOS DE REPRODATA CIA. LTDA.

5.1. Disefio de Planes y Programas de Accion

Es fundamental conocer nuevos enfoques, modelamgepciones flexibles acerca
del desarrollo de habilidades Organizacionalesggueran efectividad, eficiencia en
el trabajo e impacto favorable en la calidad delvis® para aumentar la
competitividad en la Empresa. Su analisis tedri@viA como estrategia
metodolégica la cual estd enmarcada a lograr es&blmejoras a las diversas
actividades y/o procesos desempefiados por sus nogrgbiénes son los gestores

directos de hacer realidad estos conceptos emusdese basa la presente propuesta.

Estos enfoques representan las herramientas ospdetoeferencia para promover
los Planes y Programas de accién con la finalidadmtimizar el desempefio de la
Organizacion a través de la implementacion dersetedinamicos que se adapten
facilmente a la actual estructura organizativa derBdata Cia. Ltda. Los modelos

(enfoques-sistemas) de mejora mencionados se loesericontinuacion.

5.1.1. Mejora Continua

Una buena definicion de la Mejora Continua es sea tnerramienta de
mejora para cualquier proceso o servicio, la cualmite un crecimiento y
optimizacién de factores importantes de la emprgs@ mejoran el

rendimiento de esta en forma significativa...Una wge la Mejora

Continua determina las variables de mayor impadtpraceso y servicio se
les debe dar seguimiento en forma constante ytablese un plan para ir
mejorando poco a pocos las variables mencionadas...
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...La Mejora Continua es una herramienta la cual ra@ndo debido a su
flexibilidad para ser adoptada por personas de wdos niveles de la
empresa mediante metodologias como kaiZen.

En consecuencia el presente Enfoque es una ac Soa &
: . . 4 &,
general que analiza las circunstancias actua ¢ J )
S N 2
representa la base para asegurar el control, X g »
estabilizacion del proceso y la posibilidad de meejc g N
4
Con el propdsito de medir los resultados alcanza .
fsuLTan®

con su implementacion.

El crecimiento de las Organizaciones, las obliggea mas competitivas en el
mercado actual con el compromiso permanente deranejas procesos dia a dia, ya
gue la sociedad exige cada vez mas serviciosduptos de calidad a un bajo costo
y en un tiempo corto. Por tal motivo se ha dadoanayportancia a metodologias y
herramientas que ayuden a obtener cambios posigvosu desempeio. Esta
herramienta permite reducir costos, reducir desgies] reducir tiempos de espera,
aumentar los indices de satisfaccion a los clienéggovechar al méaximo la
capacidad intelectual de todos los empleados, mignigolos al mismo tiempo

motivados y comprometidos con la Organizacion.

Este Sistema implica muchos cambios, pero el mperiante es aprender a trabajar
en equipo dejando a un lado el viejo esquema ededono piensa y los demas

trabajan y adoptando otro donde todos pienserbgjera para mejorar.

51.1.1 Requisitos de la Mejora Continua

La Mejora Continua requiere:

““MANUFACTURA INTELIGENTE, Manufactura con Mejora Ctinua,[http:://www.manufacturainteligente.com/]
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* Apoyo en la Gestion.
» Feedback (retroalimentacién) y revision de los pasocada proceso.
» Claridad en la responsabilidad de cada acto refgiza

* Poder para el trabajador.

5.1.1.2 Beneficios de la Mejora Continua

* El aumento del rendimiento mediante la mejora declapacidades de la

organizacion.
* Mejora la calidad del servicio
* Mejora la eficacia y eficiencia de los procesos
* Aumenta la satisfaccion de los clientes
» Disminuir reclamos de clientes
» Concordancia con la mejora de actividades a toasilveles con los planes

estratégicos de la organizacion.

* Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante pastanidades

Aplicar la Mejora Continua conduce a:

* El empleo de toda una organizacion consistentiégzartto la mejora continua

se incrementa el rendimiento
e Establecer metas de guia, y medidas para seguwrandp continuamente

» Proporcionar gente con entrenamiento en los métgdbsrramientas del

proceso del perfeccionamiento continuo
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La mejora continua, debe ser el objetivo permaneetda organizacion, implica
tanto la implantacion de un Sistema como el apeajelicontinuo de la organizacion,
el seguimiento de una filosofia de gestion, y latigpacion activa de todo las
personas. Representa un proceso progresivo er elapuede haber retrocesos.

5.1.1.3 Implementacién de Mejora Continua en Repramta Cia.
Ltda.

La herramienta que se va utilizar es Kaizen pamamentar el proceso de Mejora

Continua en esta Organizacion.

La palabra Kaizen proviene de la unién de dos vimsmfaponeses: kai que
significa cambio y zen que quiere decir para majd€aizen: cambio para
mejorar. Es una filosofia se compone de varios pagre nos permiten
analizar variables criticas del proceso de produecy buscar su mejora en
forma diaria con la ayuda de equipos multidisciplis.>°

Esta herramienta promueve una cultura organizakcoguees "el de ser mejores”, no
realiza cambios profundos, mas bien se enfoca @izae mejoras pequefias pero
continuadas en todas las actividades o procesasjaesuestion paso a paso y no de
saltos arriesgados. Kaizen se aplica como unat@gi@ecorporativa porque consiste
en un proceso estructurado que emplea la planificastratégica y sus lineamientos
basicos (mision, vision, diagnostico de la situaca@tual de Reprodata Cia. Ltda.)

para estructurar soluciones efectivas a las cagmcinconvenientes detectados.

5.1.1.3.1 Proceso de Mejoramiento Continuo

%0 MANUFACTURA INTELIGENTE, Manufactura con Mejora Ctinua [http:://www.manufacturainteligente.com/]
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El "Proceso” implica una serie de actividades auotuyen acciones correctivas en
esta Compafiia para aspectos focalizados que requigra mejora inmediata; el
"mejoramiento” significa que este conjunto de atesfque se van implementar
optimice la rentabilidad de la Organizacion baséeden variables como
fortalecimiento de la estructura interna, proparaiomayor calidad en el servicio
con la finalidad de generar una ventaja diferemmi@mden relacion con la
competencia; "Continuo" representa que las accialesnejora que se propone
deben ejecutarse en forma constante con el objali¥oobservar resultados

oportunamente.

El Proceso de Mejora Continua en Reprodata Cia. lshuiere la identificacion y

el andlisis de todos los procesos operativos (desan el Capitulo 1V) que hacen
posible la realizacion del Servicio Técnico endtualidad. Esta informacion permite
dar inicio a la formulacion de acciones correctiya®ventivas y el analisis de la
satisfaccion de sus miembros y clientes. Este dltiestudio representa la
herramienta mas eficaz para el desarrollo deaerdtegjue, ya que el compromiso de
todos los empleados y directivos hacen realidaéjéaucion de un Proceso de
Mejoramiento Continuo en esta Compafia; orientadafrecer un servicio de

calidad para satisfacer las necesidades de todasisntes.

El verdadero progreso en el Proceso de Mejorami€otatinuo en Reprodata Cia.
Ltda. radica en el apoyo incondicional del ejequtie mas alta jerarquia que decida
que personalmente liderara el cambio. En este dgenéxisten diferentes
procedimientos encaminados a centrar la atencidaseaxigencias que se imponen
al proceso o funcion y lograr convertir los reqoeentos en especificaciones
técnicas, y estas en un proceso de trabajo defitamto para los Directivos como
para los demas departamentos, estos procedimisatés descritos a continuacion

en los siguientes documentos.
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MEJORAMIENTO CONTINUO EN REPRODATA CIA. LTDA. @ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

Especificaciones Técnicas en el Area Directiva:

& Promover nuevas estrategias para satisfacer a los ¢  lientes como la entrega de equipos a los
clientes en su domicilio y/o oficina.

&  Controlar los tiempos que se emplea en el servicio

& Satisfacer las necesidades de los trabajadores:

Incentivar una cultura de colaboracion y participativa que permita la creatividad y la innovacion.
Potenciar la creacion de equipos multidisciplinares

Potenciar la formacién continuada

Potenciar la Seguridad e higiene en el trabajo

# Revision de progreso de las metas planteadas.

& Promover negociaciones continuas con la Empresa Lex mark International Ecuador, a fin de
establecer convenios de venta, cambio o reemplazo en lo que respecta a los equipos de
impresién (impresoras y multifunciones). Con la fin alidad de renovar y mantener el Inventario
Garantias y Repuestos propiedad de Reprodata Cia. L  tda. en 6ptimas condiciones y permanente

disponibilidad para sus clientes.

& Revision de desempefio actual de los todos los emple  ados (evaluacion periddica).

& Cronogramas para las tareas que se detallan para em  prender mejor el desempefio.

& Las especificaciones Técnicas para el departamento administrativo y técnico son sujetas a ser

consultadas y mejoradas con los involucrados o resp onsables de cada departamento.
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MEJORAMIENTO CONTINUO EN REPRODATA CIA. LTD A. @) REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

Especificaciones Técnicas en el Departamento Admini  strativo

& El Administrador es el responsable del Registro ac  tualizado de Contratos de Mantenimiento:

En los Contratos de mantenimiento al finalizar cada mes se debe emitir un reporte de Garantias y
Contratos de mantenimiento por vencer. Este reporte permite visitar a los clientes para ofrecerles

nuevos contratos de mantenimiento. Generar proforma s con los modelos de equipo y las tarifas por

contrato. Una vez que el cliente acepta el contrato ~ se debe guardar en el sistema Distpacher una base
de datos que conste la vigencia, el estado de ellla s maquinas, el nimero de proforma y el de Contrato

que permita generar la factura automaticamente pero sobre todo estar aporta a actualizar el
portafolio de clientes y la frecuencia del servicio de los mismos.

Con el fin de obtener la generacion automatica (Sistema) de Informes Preventivos mensuales o por
cantidad de copias en el caso de Garantias o contratos de mantenimiento. Por medio del sistema; emitir los
informes preventivos en el momento en el que se le solicite segun los parametros establecidos como
cantidad de copias por modelo y el estado de la maquina.

& El Administrador es el responsable del Registro y promover Contratos todo incluido (SERVICIO
CONSOLIDADO):

Registro de informacién completa de contratos que acceden a tomar este servicio.

& El Asistente administrativo es responsable de elabo rar un registro interno de facturacién con el fin
de llevar un Control en las ventas realizadas y pod  er facilitar la gestion de cobro.

& Satisfacer las necesidades de los clientes:

Haciendo bien las cosas a la primera y evitar rectificaciones
Aplicar la calidad en todos los aspectos de la Organizacién
Dando prioridad a la calidad y los tiempos

Aceptando que la mejora continua de la calidad necesita el cliente
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MEJORAMIENTO CONTINUO EN REPRODATA CIA. LTDA.

@) REPRODATA Cia. Ltda.
: A

EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

Especificaciones Técnicas en el Departamento Técnic ~ o- Operativo

# Los Técnicos de la Compafiia poseen un cargo Polifu  ncional.

&  El Jefe Técnico es responsable de brindar apoyo al area administrativa para mejorar el control de

inventarios( Activos Fijos) y solucién de problemas al brindar el servicio:

Ayudar en el manejo de los inventarios controlando su integridad.

Correccién de errores producidos.

Ayudar en la solucién de problemas con clientes. Este procedimiento sirve para realizar un control en el
movimiento interno y externo de esta empresa.

& Los Técnicos seran responsables de recuperar los Eq  uipos en Garantia en el menor tiempo

posible.

& Técnicos y personal encargado de Servicio al Client e seran los responsables del proceso de un
correcto envio del equipo:

Revisar que las notas de entrega coincidan con el equipo y destino.

Ubicar las cajas que corresponde a la impresora.

Llenar la guia de remision.

Llenar guia de Trasporte de carga.

Embalar el equipo colocando una hoja con la direccién de envio y adjunto de guias.

& Los Técnicos seran responsables de proporcionar man tenimiento completo a los equipos de

Garantia, una vez devuelto el mismo a Reprodata.

& Por la demanda en crecimiento se vuelve indispensa  ble mantener por lo menos 2 Técnicos fijos

en Quito en turnos rotativos.

&  Satisfacer las necesidades de los clientes:
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Haciendo bien las cosas a la primera y evitar rectificaciones
Aplicar la calidad en todos los aspectos de la Organizacion
Dando prioridad a la calidad y los tiempos :
Aceptando que la mejora continua de la calidad necesita el cliente. : 4
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En estos documentos se sefala las actividadesequansa mejorar, las cuales deben
ser consideradas como tareas de rutinas que geraplstrabajo diario de aquellos
procesos especificos que requieran ser perfemi@n los mismos que son

susceptibles a ser evaluados.

La mejora continua se caracteriza por buscar smiesia los posibles problemas que
pueden surgir en el desarrollo de la Organizac®mlexir es un plan de continuo
crecimiento que ayuda a la busqueda de nuevoswageaton la participacion activa
de los empleados, ya que son ellos quienes gerarsnctonocen qué y cOmo se
puede mejorar, por lo general trae consecuenciagfibpas en términos de

innovacion y légicamente en calidad.

La Planificacion Estratégica apoyada en el PlaMdmra Continua propuesto para
la empresa REPRODATA Cia. Ltda., debe ser prepanaisado y actualizado,
para cada area o equipo de trabajo. Los departamengécnico Operativo y
Administrativo son los mayores involucrados demkeola empresa esto implica que
Los directivos y los empleados deben apostar paranmbio de mentalidad, ya que

son responsables de asegurar el éxito en su iraptagion.

5.1.2 Eficiencia Versus Control

Mejorar Continuamente los procesos internos paraa#a vez mas competitivos es
buscar alcanzar la eficiencia Organizacional. Bcepto de control es muy general y
puede ser utilizado en el contexto Organizacioagh gvaluar el desempefio frente a

un plan estratégico.

En consecuencia son dos términos que van ligadaesckeamente para direccionar y
cumplir las metas que se propone una Compafia. tfdgerque la eficiencia
concentra los esfuerzos en estrategias de mejadecpionamiento y alinea

apropiadamente a todos las aéreas 0 departameni@bagar en conjunto para
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promover acciones que contribuyan al éxito empiasatl control por su parte "es
la fase del proceso administrativo que mide y evalidesempefio y toma la accion
correctiva cuando se necesita. De este modo, élot@s un proceso esencialmente

regulador®

Otro aspecto a tomar en cuenta en la busqueda efecilencia organizacional es la

cultura y compromiso de los integrantes de la esgpreas organizaciones son el
reflejo de sus integrantes. Del nivel de motivaaléncada uno de ellos estara ligado
el cumplimiento de los objetivos planteados. Losates de comunicacion

adecuados, la capacitacion que se les dé, sorrdactme tienen directo impacto
sobre la eficiencia organizacional, la misma quexiga de continuo monitoreo para
poder evaluar su desempefo para evitar desviac@nikesejecucion de las metas y/o

planes.

La Planificacién Estratégica encabeza el proces

eficiencia organizacional porque con la ayuda
lineamientos basicos que analizan el actiyd
rendimiento de la empresa, sus perspectivas y
necesidades; enfoca su trabajo a satisfacer ;?
requerimientos de cliente interno y externo /’ﬁ"i R

disefio de planes y programas de desarrollo efeci Ew

Los cuales estdn sujetos a ser controlados o eadugara verificar el

aprovechamiento que se realiza dia a dia.

Lograr la eficiencia en una Organizacion no esatééeil, tomando en cuenta que su
desarrollo implica el esfuerzo conjunto de todasreiembros para ejecutar cambios
simples y profundos que conlleven a un desempefim@pEl cual depende de la
aplicacién de un control constante que busque atetiols finalidades principales:
corregir fallas o errores existentes en el procksmejora y prevenir nuevas fallas o
errores de los procesos con la finalidad de lograductividad en todos los recursos

de la Empresa.

*LGOFER Jr., Control Organizacional, 07/07/2009 pfbtwww.buenastareas.com/ensayos/Control-Orgaitizat9022.html]
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5.1.3 Participacion y autonomia proactiva

La Participacion activa de los empleados en la Gditig radica en el punto de vista
gue mantenga la Gerencia es decir, la aperturanfiacaa que exista hacia los
subordinados. Esto influye directamente en un@cg@acion democrética, en la cual
se escuche, se respete y se considere las opiniertefas por todos sus miembros
para ser tomadas en cuenta en el progreso OrgamahAcEs caduco y peligroso
mantener esquemas organizacionales que insistaastg®io en establecer una sola
autoridad personal (solo directivos) que impongas gpiniones y decisiones a los
demas, sin tomar en cuenta a los empleados, guipoeden proporcionar
sugerencias o soluciones efectivas a dificultadiesrhles. Estimulado de esta forma
a cada miembro de la Compafia a adoptar una aciituchutonomia proactiva, es
decir que sean individuos con libertad para gensiargia compartida para el

desarrollo y éxito de la Organizacion.

Para lograr participacion y autonomia proactiva

Mittttretee

ﬁ* f)REPRODATA Cia.‘Lt(.ia.

participacion en reuniones periédicas, con la faiorade equipos de trabajo por

en la empresa Reprodata Cia. Ltda. se propone
fortalecer un esquema funcional flexible en

donde se consulte y se escuche las reflexiones o

sugerencias de cada empleado y directivo. La

area, en donde se traten sobre problemas de epdatamento y comunicacion de
decisiones efectuadas en consenso; promueve uitie@gpde empowerment en todo
el personal. Esto equivale a delegar el podeava@$rde crear confianza, compartir la
vision creando de ese modo un mayor sentido demeapilidad, reemplazando las
antiguas jerarquias por modernos equipos autodirsgiDe esta forma se puede
lograr la integracién del recurso humano, su ppd@on activa y su fiel

compromiso para apoyar la estrategia corporativaejorar su desempefio en sus

actividades.
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La autonomia proactiva precisa ejecutar cada poogexctividad y al mismo tiempo

supervisar constantemente los resultados de larasiscon la finalidad de asegurar
un trabajo efectivo independientemente a cualciriea de la Compania. Los jefes
de departamento no solo deben realizar su trabraigsino que, ademas son los
responsables del éxito del proceso sea este ome@tadministrativo. EI Gerente

general tiene mucha autonomia referente a su tralsa) embargo un jefe de

personal tiene autonomia solo en lo referente alepartamento es decir es
responsable del trabajo de su equipo al cual lidevanas importante es incentivar
una autonomia que permita al personal planificeaemente su trabajo y priorizar
las tareas mas urgentes e importantes que incideada proceso con la finalidad de

gue cada empleado sepa distribuir su tiempo yjvafactivamente.

Los integrantes de la empresa REPRODATA Cia. Lttben
fomentar su participacion y autonomia proactivatadaon su
predisposicién y con el apoyo de la Organizaciéon €l fin
de anticipar o prevenir problemas y sobre todo edirge en

agentes activos con iniciativa de cambio capaces

transformar las ideas en acciones para obtendtaess.

5.1.4. Justo a Tiempo

Es una filosofia industrial, que considera la rettut o eliminacion de todo lo que
implique desperdicio en las actividades de compfalsticacion, distribucion y
apoyo a la fabricacién (actividades de oficina)uennegocio. La metodologia del
Justo a tiempo tiene como objetivo un procesamienidinuo, sin interrupciones de
produccion con el fin de reducir el tiempo en laberacion del producto o entrega
del servicio. Este objetivo se basa en la minimaaalel tiempo total necesario
desde el comienzo del servicio hasta la facturadénmismo. Este concepto se
encuentra establecido en el libro "Justo a tientilgoEdward J. Hay.
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Mas que una técnica se ha considerado en una hentano un pensamiento de vida
de mucha ayuda para todo tipo de empresa, ya (fiesofia esta definitivamente
muy orientada a extender el mejoramiento contiauoaves de la eficiencia en cada
una de los elementos que constituyen el sistenla denpresa (proceso operativo,
personal y clientes). Por medio de un cambio detafidad profundo que implica un
compromiso (lealtad) y disciplina de todos loegnantes de la Organizacion para
promover una fuerte orientacion hacia sus taraéagol(icramiento en el trabajo), lo
gue de una u otra forma genera mayor productiviaeshores costos, mejor calidad,

aumenta la satisfaccion de los clientes y por éamdentabilidad es superior.

5.14.1 Objetivos del Justo a Tiempo

* Elimina toda clase de despilfarro
» Atacar los problemas fundamentales
* Buscar la simplicidad

» Disefiar sistemas para identificar problemas

5.1.4.2 Beneficios del Justo a Tiempo

* Mejora la Productividad Global

* Reduce ineficiencia y el tiempo improductivo
* Mejora continua en los procesos, sin interrupciones
» Eleva la calidad del producto y/o servicio
* Mejora la competitividad de la empresa
* Aumenta la productividad

* Baja costos financieros

* Toma de decisiones en el momento justo

* No existe desorden
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5.1.4.3 Proceso de implementacion de Just@iempo

Para implementar el proceso de Justo a tiempogigere de los siguientes pasos

esenciales:

1) Focalizar.- Identificacion de procesos o tareas gismanden una gestion

mas Optima. Con la finalidad de generar accionegectivas inmediatas y

sumamente eficientes.

2) Mantenimiento Total.- se hace uso de equipos y herramientas que
garanticen un trabajo efectivo las cuales deberorgrarse en perfectas

condiciones de uso.

3) Calidad Total.- los procesos o tareas a mejorar exigen "defectos 0"

4) Reduccion de tiempo al reducir tiempos en procesos se aumenta la

capacidad; en el caso de esta Compafiia se logra leubemanda existente.

5) Formacion de Equipos de Trabajo- es decir la asignacion de actividades
especificas a cada departamento. En Reprodatasggdeal Departamento
Administrativo y Técnico-Operativo las funcionesnajorar; detallando el

cargo responsable.
6) Involucracion del Equipo.- La involucracion de los miembros de Reprodata
se basa en motivar, preparar y orientar al pelqmara conseguir un mejor

rendimiento en su desempefer Sistema de capacitacion y motivacion

al personal en el item 5.1.5

5.1.4.4 Implementacién del Justo a Tiempo en Reptata Cia. Ltda.
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Al implementar esta herramienta en Reprodata séicaatla filosofia de
mejoramiento continuo, ya que en su conjunto apaitexibilidad a los diversos
cambios de mejora que se propone, que inician dekdmmpromiso con los
objetivos de la empresa hasta la inversibn en egpgra el area operativa para

fortalecer el desarrollo Organizacional.

El Justo a tiempo que se promueve en esta Compafiéuna vision dinamica que
implementa acciones simples, eficientes con unmudnde desperdicios. Con la
intencién de optimizar el area operativa y admiatsta se presenta en los siguientes
documentos las mejoras puntuales que se propoasngcuales se encuentran
enfocadas a minimizar tiempos en la entrega deicsery reducir costos financieros

en esta Organizacion.

..........................................................................................................................................

JUSTO A TIEMPO EN REPRODATA CIA. LTDA. s i -
@ e

PRODATA CIA. LTDA.

Departamento Administrativo

& Asistente Administrativo: realizar las declaraciones de impuestos oportunamente (4 dias de :

anticipacion), con el fin de no cancelar multas por retrasos.

& Asistente Administrativo: mantener semanalmente un registro actualizado de los clientes pendientes de

cobro, es decir de la cartera vigente para recaudar y recuperar con mayor agilidad la cartera vencida.

& Administrador: mantener semanalmente un registro actualizado de los Contratos de Servicio de :
Reparacion y Mantenimiento de los Clientes Corporativos a fin de renovarlos automaticamente (en el :

sistema Distpacher) y para realizar visitas oportunas y anticipadas al cliente.

o .e
...........

..........................................................................................................................
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@) REPRODATA Cia. Ltda.

REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

Departamento Técnico- Operativo

Cumplimiento de fechas de entrega en equipos reparados para clientes corporativos y personas
naturales; respeto de plazos acordados al inicio del servicio. Para mayor seguridad se registra en el
sistema las horas de solicitud del servicio e inicio de la reparacién o mantenimiento y la hora de

finalizacion del mismo. Con el fin de mantener una atencién inmediata.

Con la finalidad de reducir el tiempo de entrega se utiliza el nuevo equipo de limpieza por ultrasonidos

para la limpieza de los equipos en la ciudad de Quito.

Se mantienen 2 técnicos fijos en la ciudad de Quito.

Cada técnico se le otorga 1 set de herramientas, en caso de perdidas la Compafiia no se hace

responsable

Los técnicos seran responsables del mantenimiento oportuno y la recuperacién inmediata de Inventario
Garantias

El técnico encargado de Inventario sera el responsable de clasificar, organizar y colocar el equipo en las
perchas metdlicas respectivas. Antes se debe verificar el estado del mismo el cual debe estar en
6ptimas condiciones para su préximo alquiler. Si no se encuentra en perfectas condiciones se debe
emitir un informe en el que se detalle el desperfecto y si es el caso reorganizar el Inventario Desarmado

en Garantias para emitir un nuevo informe.

Técnicos; Cargo Polifuncional.
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Con el cumplimiento total de las acciones de mejlmialladas anteriormente, esta
Compaiiia participa en la orientacion de la filasdfiusto a Tiempo" que se orienta

especificamente a:

v" Minimizar tiempos de entrega

v' Reducir tiempos en recuperacion de Inventario Gasn
v Mantener informacién actualizada

v" Eliminacion de plazos excesivos en cuentas poracobr

Reduccion de despilfarro en materiales

s

Simplificar procesos y;

v" Reducir costos financieros

Del esfuerzo conjunto de los empleados y Gerergpsritie la ejecucion de estas
mejoras ya que son situaciones que se encuentjarsioaontrol. Estas iniciativas
sencillas se efectuan para incidir en la satigfacde usuarios internos y externos de
la Empresa, es decir de clientes que requiererauipos reparados a tiempo y de
empleados que desean contribuir al cumplimientolode objetivos fijados por

Reprodata Cia. Ltda. para lograr su bienestar gragpn personal.

Se concluye que esta herramienta es una actitudngtiea a los miembros de la
Organizacion para que reconsideren lo que estdarttl; con el fin de ser capaces
de hacerlo mejor y beneficiar a la Compainiia.

5.1.5. Sistema de capacitacion y motivaciahpersonal

La implementacién de sistemas de capacitacion yvawbn al personal debe ser
una de las mayores prioridades de la empresa. avedrde la capacitacion y el
desarrollo, las organizaciones hacen frente a sgssidades presentes y futuras

utilizando mejor su potencial humano, el cual, aven, recibe la motivacién para
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lograr una colaboracion mas eficiente, que
naturalmente busca traducirse en incrementog de

la productividad.

En la actualidad estos Sistemas han cobrado

mayor importancia para el éxito de Ias

organizaciones. Se debe destacar que el patrinnoeyor que la empresa posee es el
grado de motivacion y capacitacion de su persa@malelacion a esto, una empresa
sera tanto mas eficiente, cuando mas elevada ggaparacion y la satisfaccion de
su recurso humano. El empleado formado se sienteseguro de si mismo porque
sabe que podra enfrentarse con éxito a los probkleme profesionalmente puedan
plantearsele. Por otra parte el personal motivadmeatara notablemente el
desemperio en sus actividades, lo cual proporciorata rendimiento de parte de la

empresa.

5.1.5.1. Sistema de Motivacion para ReprodaCia. Ltda.

La motivacion es una herramienta mas que va ayadastionar esta propuesta, mas
adelante se desarrolla un plan motivacional, staule que la empresa no cuenta
con este sistema de Incentivos, que permita nrabivestimular al personal a lograr

metas Organizacionales pero sobre todo a elevaivslde satisfaccion laboral,

La motivacion hoy en dia, es un elemento vitaleeadministracion del personal, por
esta razdn se requiere conocer su concepto, y o@sllp, analizarlo y dominarlo,
s6lo asi la empresa REPRODATA Cia. Ltda., tends&tmdiciones de formar una

cultura organizacional sélida y confiable.

La definicion segun la literatura, mas empleada paconcepto de motivacion es la

siguiente:
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La Motivacion es el impulso que inicia, guia y mamé el comportamiento hasta
alcanzar la meta u objetivo deseado, es un térgeneral que se aplica a todo tipo

de, deseos, necesidades, aspiraciones y fuerziaresn

La motivacioén, no es solo lo que el empleado magestno también un conjunto de
aspectos ambientales que rodea al puesto de trabajoal hace que un individuo
actie y se comporte de una determinada maneraoddatia organizacion. Los
factores motivacionales que van implementar enmipresa Reprodata Cia. Ltda. se
detallan el Figura R89 los cuales induciran al personal a contribuir enrmh

efectiva y eficiente en el desarrollo laboral.

FactoresMotivacionalespara la EmpresaReprodata Cia. Ltda.

FIGURA N°39
PLAN DE MOTIVACION EN REPRODATA C IA. LTDA. v @ REPRODATA Cia. Ltda. )
: R R A
Remuneracién cumplida a Brindar todos los Participacién en
tiempo. Beneficios de Ley reuniones mensuales
MEJORAR LAS
CONDICIONES
LABORALES Extender Beneficios; Tarjeta Integracion en actos sociales y
Supermaxi y Vitalcard deportivos.
ENRIQUECER EL Seminarios y Talleres con el Facilitador Capacitacion Permanente; Cursos y
TRABAJO Dr. Walter Sandoval J. talleres de actualizacion por area y
desarrollo personal
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PLAN DE MOTIVACION EN REPRODATA Cl A. LTDA. ) p i
{ @ BEPRODATA Cia. Ltda.
|
Incentivos Materiales:
(vajillas, agendas, electrodomésticos, celulares, plumas,
Incentivos Econdmicos: camisetas, estadias hosterias, almuerzos)
RECONOCIMIENTO *Bonos del 10% del sueldo
AL BUEN Base.
DESEMPENO EN EL *Oportunidades de asenso
TRARA IN *Subida de sueldo Reconocimiento Social:
Felicitaciones publicas, medallas de honor al merito,
diplomas .
B AT e, S Pruebas periddicas (cada 6 meses) orales y practicas donde se evalue el
RENDIMIENTO desempefio de cada miembro.
LABORAL

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

Se debe ratificar que los incentivos dirigidosexispnal de esta Compafiia se sujetan
a las disposiciones establecidas en el Reglametgonb de Trabajo de Reprodata
Cia. Ltda. descrito en Capitulo lll Art. 21 en derse detalla acerca de los Premios
y Estimulos. Se resalta que los reconocimientoseniadts y econdmicos se lo
realizan por méritos que contribuyan al logro dtblls Organizacionales es decir;
productividad, eficiencia y capacidad. Mientras alereconocimiento social se

otorgara cuando se trate de puntualidad, honesyidastiplina entre otros.

» Seminario Motivacional

En la Figura N 39 de los Factores Motivacionales propuesto parEmpresa
Reprodata Cia. Ltda. se establece un Seminarioa@géion con el Facilitador Dr.
Walter Sandoval J. (Motivador Profesional) enwlcse imparte una Conferencia-

Taller que incluye el siguiente contenido:

246



*ABOGADO MOTIVADOR = CONSEJERO

Dr. Walter dandoval . — ,
Motivador Drofesional erofesionsl a empressse 5 m "
-l A

Instituci
www.abogadomotivadorecuador.com e tanes

LA MOTIVACION EN EL TIEMPO DE HOY ES DE SUMA IMPORTANCIA

Tipo: Seminario - Taller

Nombre: La Motivacién en el tiempo de hoy es de sum  aimportancia!

Objetivo: Comprometer al Personal a modificar su co nducta y transformar sus vidas realizando cambios d e
actitud inmediata para lograr éxito profesional.

1.- MODALIDAD DE LOS TALLERES

a) Taller vertical de 10 horas al dia

b) Taller horizontal con reuniones de 2 horas diari  as, en una semana o mas..
c) Conferencias, sobre temas sugeridos, o a elecci6  n del contratante..

d) Cada tema tiene una duracion de dos horas

2.- TEMAS SUGERIDOS A TRATARSE

1.- Autoestima personal

2.- Importancia de la comunicacion

3.- Actitud mental positiva

4.- Desarrollo laboral

5.- Equidad Total

6.- Inteligencia Emocional

7.- Liderazgo exitoso

8.- Conflictos interpersonales en el trabajo

9.- En busqueda de la excelencia en todo campo

3.- ACTIVIDADES:

a) Clases interactivas

b) Dindmicas grupales

c) Conferencias reflexivas

d) Trabajo en equipos pequefios
e) Exposiciones de trabajos

f) Debates y analisis

4.- LUGAR Y HORARIO:

a) El sitio de reunién sera el indicado por el cont  ratante.

b) En el Taller vertical las actividades se llevard n a cabo desde las 08h00 de la mafiana hasta las 18h 00
horas.

c) En el Taller horizontal, el horario es a elecci6  n del contratante, o a convenir

e) Se solicita y se ofrece estricta puntualidad en cualquier de las tres modalidades.

f) Los asistentes, en lo posible, deben concurrir ¢ on traje informal, ropa cémoda, para tener mayor li  bertad
en las diferentes actividades a realizarse.

CONTACTO:

Dr. Walter Sandoval J. Motivador Profesional

Direccion: Guayaquil 1740 y Caldas Edificio Quito O  ficina: 907
San Blaa — Quito - Ecuador

Teléfono: (593) 2295-0541 / 319- 4764

Celular: 09 802 7295

E-mail: walter@abogadomotivadorecuador.com

247



5.151.1 Modelo Motivacional de Coercionfuerza

Se propone adicionalmente la aplicacién de un neodelmotivacion de coercion o
fuerza (econdmica) para la Empresa REPRODATA Oi#a., el cual promueve

conseguir la motivacion del personal a través deplecacion de multas y sanciones
gue corrigen el desempefio laboral si este no eduafio conscientemente. En

Figura N 40 se desarrolla este modelo.

Modelo de Coercidén o Fuerza aplicado la EmpresaReprodata Cia. Ltda.

FIGURA N°40
y :
~_ MODELO DE COERCION EN REPRODATA CIA. LTDA. 77;.‘( @ EErRoRaTa Cie Lide
©————- b )
CORRECCION DE Faltas injustificadas SANCION: 3 DIAS DE SUELDO
IRREGULARIDADES
MEDIANTE MULTAS .
. Atrasos MULTA: $ 1,50 DESCONTADO DEL SUELDO

Salidas injustificadas MULTA: $10,00 DESCONTADO DEL SUELDO

Pérdida o mal uso de cualquier equipo, material, herramienta de
trabajo SANCION: DEVOLUCION COMPLETA DEL EQUIPO (PAGO
ARREGLO TOTAL)

Falta de respeto o incumplimiento de tarea SANCION:
COMUNICADO AL DIRECTIVO (MULTA O DESPIDO)

Incumplimiento de metas o predisposicion para el trabajo
SANCION: ESTIPULADA EN EL CODIGO DE TRABAJO

Nunca se reprendera a un empleado delante de sus compaieros, ni
con gritos ni amenazas.

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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Si Reprodata Cia. Ltda. motiva positivamente atmlsajadores tendra un personal
capacitado, productivo e incentivado, esto conllevala persona a obtener
creatividad, participacion, orgullo de pertenenga la empresa, solidaridad,
comunicacién, buen ambiente de trabajo, lo que rgem®mo consecuencia

crecimiento de la empresa y del empleado.

5.1.5.1.2 Sistema de capacitacion a la Empresa Regata Cia. Ltda.

Es preciso tener una clara conciencia de lo qumapecitacion significa para una
organizacion, sobre todo si no se hace uso denestamienta continuamente como
en el caso de Reprodata Cia. Ltda. Entendemosl déereno de capacitacion es un
proceso metodoldgico de actividades encaminadaa andjora, incremento y

desarrollo de la calidad de los conocimientos dpltal humano, con la finalidad de

elevar su desempefio profesional

Las acciones del proceso de capacitacion que seupne en esta Compafia tiene el
propésito fundamental de fortalecer el compromisb gersonal con la finalidad de
modificar positivamente la actitud del individuorpaun desarrollo profesional y
personal. El objetivo central es ejecutar eficazméas tareas para generar procesos

de cambio para cumplir las metas organizacionalgsuestas.

En cuanto a las jornadas de capacitacion al pdrdenasta Compafia serviran para
actualizar conocimientos y perfeccionar las haddes adquiridas. El desarrollo de
destrezas para ejecutar las tareas debe compleseertan los conocimientos,

actitudes y comportamientos que sirvan tanto allemdo como a la empresa para
cubrir la demanda existente. La capacitacion @adé un adecuado diagndstico de

necesidades, tales como:
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+ Analisis de la Organizacion: capacitacion en funcion de estrategias,
recursos y la designacion de las  areas vinculaalasdesarrollo

Organizacional.

+ Analisis del Personal:determinar que personas requieren capacitacion

+ Analisis del Puesto de Trabajolos programas de capacitacién se basaran en
las actividades y funciones de cada cargo.

Tomando en cuenta estos determinantes el Plan plecifacion en Reprodata esta
dirigido al perfeccionamiento técnico del persopafa que éste se desempefie
eficientemente en las funciones que se le asigmadyucir resultados de calidad, dar
excelentes servicios a sus clientes, prevenir ycgmhar anticipadamente problemas
potenciales dentro de la organizacion, a travésadafiliacion de REPRODATA

CIA. LTDA. a Instituciones tales como:

» Céamara de Comercio de Quito.
» Consejo Nacional de Capacitacion y Formacion Piarfies CNCF

» Centro de Formacion EmpresaiGEFE

Estas Entidades ofrecen capacitacion continuapgtiatdaumano con la concesion de
descuentos y facilidades a sus afiliados, ya qakzam programas especializados
para satisfacer los requerimientos del sector esapeg y elevar su competitividad.

Los cursos, talleres y seminarios de capacitaci@nesgtas Organizaciones disponen
son descritos claramente a continuacion, los cusdegjustan perfectamente a las

necesidades habituales de Reprodata Cia. Ltda. son:
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cefe

ere s fGrTrimtes
CENTRO DE FORMACION EMPRESARIAL

EXCELENCIA EN EL SERVICIO AL CIENTE

Tipo: Curso - Taller

Nombre: Excelencia en el servicio al cliente

Horario: Sdbado de 08h30 a 17h30

Intensidad: 16 Horas

Lugar: Aulas de Capacitacion, Yanez Pinzon N26 —98  entre Av. Colon y la Nifia

Teléfonos: (02) 2268 163 / (02) 2268 582

Objetivo: Desarrollar habilidades para identificar las necesidades inmediatas y mejorar la calidad del
servicio al cliente. Ofreciendo Herramientas necesa rias para desarrollar una actitud de servicio

permanente.

Con el propo6sito de sensibilizar a los participant es calidad, agilidad y calidez en el servicio que ofrecen
fortaleciendo sus conductas y actitudes positivas.

Dirigido a: Todos los colaboradores dentro de una o rganizacion vinculados a ofrecer servicio que
encuentren la necesidad de adquirir herramientas pa  ra optimizar sus destrezas individuales.

Metodologia: Interactiva, participativa y reflexiva . Se aplica un modelo de aprendizaje activo con la  ayuda
de técnicas como conciencia corporal, respiracion c onsiente, pro actividad, modelos comunicacionales,
juegos y dinamicas grupales.

CONSEJO NACIONAL DE CAPACITACION &
* Y FORMACION PROFESIONAL . v
CNCE

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMATICOS

Tipo: Curso

Nombre: Mantenimiento de Equipos Informaticos

Horario: Lunes a Viernes de 07h00 a 08h00 AM

Intensidad: 40 Horas

Lugar: Av. Amazonas 4430 y Villalengua. Edificio Ba  nco Amazonas. Piso 4

Teléfonos: 02) 2257-802, (02) 2257-803 Fax: (02) 22 58-711

Objetivo: Andlisis de los modos de fallar de acuerd 0 a un método probado que asegure resultados
préacticos y que permita aplicarlo al cambio de las pautas y procedimientos de mantenimiento. Dominar | 0s
procedimientos basicos necesarios para realizar el andlisis de fallas cuantitativo y cualitativo orien tado al
cambio de los planes de mantenimiento.

Dirigido a: Jefe Técnico y Técnicos.

Metodologia : Este curso provee herramientas de analisis para evi  tar la recurrencia de fallas en los equipos
informaticos de las empresas, apoyando una mejor ge  stibn en mantenimiento preventivo; algunas

metodologias son de caracter cualitativo y otras ut ilizan informacion técnica diversa y conllevan el u so de
datos, siendo por ello mas cuantitativas
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cransfGrmates
CENTRO DE FORMACION EMPRESARIAL

MANEJO DE ACTIVOS FIJOS - INVENTARIOS

Tipo: Seminario

Nombre: Manejo de Activos Fijos - Inventario

Horario: Sdbado de 08h30 a 17h30

Intensidad: 32 Horas

Lugar: Aulas de Capacitacién, Yanez Pinzon N26 —98  entre Av. Colon y la Nifia

Teléfonos: (02) 2268 163 / (02) 2268 582

Objetivo: Los nuevos conceptos en el manejo de Acti vos Fijos — Inventarios fisicos, promueve la utiliz ~ acién
adecuada de los equipos, su ubicacion ideal , su m  antenimiento continuo y el manejo de documentos que
permitan llevar a cabo una gestion de inventarios o rganizada para bajar los costos de reparacion y evi  tar
pérdidas materiales.

Dirigido a: Jefe Técnico y Operativo, asistentes té  cnicos, personal de administracion.

Metodologia: El seminario de desarrollara centrado en el control de Activos Fijos en base a procedimi  entos
escritos, los objetivos, alcances, responsabilidad y el procedimiento de control de Inventarios

considerando desde la recepcion, almacenamiento, co  ntrol de existencias, lista de despacho, carga al
transporte. Con el fin de mejorar las bodegas efici  entemente, aprovechamiento de espacios.

CAMARA
e® DE COMERCIO
DE QUITO

TRIBUTACION FISCAL

Tipo: Curso

Nombre: Tributacion Fiscal

Horario: Lunes a Viernes de 18h00 a 20h00
Intensidad: 20 Horas

Lugar: CEC Norte, Rumipamba E2-192 y Republica.
Teléfonos: 245 67 05/ 245 67 12

Objetivo: Aplicar correctamente las disposiciones tributarias contenidas en la Ley Reformatoria
para la Equidad Tributaria del Ecuador.

Dirigido a: Administrador/a, asistente contable y auxiliar de e = mpresas.

Metodologia : Se trataran temas como; Reformas al Cédigo Tributar  io, Reformas relativas al impuesto a la
renta y al impuesto al valor agregado, Régimen impo  sitivo Simplificado, Conciliaciones Tributarias.
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Para Contactar a las Instituciones que brindan dpa€itacion se dispone de la

siguiente informacion:

CONSEJO NACIONAL DE CAPACITACION Y FORMACION PROFESNAL.
CNCF

Direccion: Av. Amazonas 4430 y Villalengua. Edifiddanco Amazonas. Piso 4
Telefax: (02) 2257-802, (02) 2257-803 (02) 2258-711

E-mail: cncf@cncf.gov.ec

Horario de atencion: 08h30 - 18h30

CENTRO DE ESTUDIOS DE COMERCIO, NORTE
Direccion: Rumipamba E2-192 y Republica
Telefax: 2456-705 / 2456-712

E-mail: candrade@Ilacamaradequito.com

Horario de atencion: 08h00 - 18h00

CENTRO DE FORMACION EMPRESARIAL CEFE

Direccion: Av. Eloy Alfaro N33-104 y Suiza Edificislicante PB.
Telefax: (02) 2268163/ (02) 2268582/ (02) 2268798

E-mail: E-mail: cefeuio@cefenet.com

Horario de atencion: 09h00 - 19h30

Nota: El Plan de Capacitacion en Reprodata Cia. Ltdargancorporar otros
meétodos y modalidades que se ajusten a las nedeside la situacion actual de la
Compafiia, es decir en lo que concierne a los wbgety delineamientos técnico-
administrativos particulares. Se debe indicar gud®ersonal Técnico-Operativo
recibe capacitacion continua de parte de la Empkesanark Latin América, en
cuanto a la reparacion y mantenimiento de equilgosnpresion por ser Centro de

Servicio AutorizaddCAS) de esta marca en el Pais.
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5.2. Modelo de un plan estratégico integral pragmado para 1 afio

Para el desarrollo del Plan Estratégico Integrappesto para la Empresa Reprodata
Cia. Ltda. se tomo en consideracion los resultatitsnidos en el censo establecido
a todo el personal que trabaja en esta Comparfise yomo también en cuenta el
estudio de mercado dirigido a sus clientes de Udad de Quito. Puesto que es
importante el conocer el ambiente interno y enteatientorno (externo) en el que
se desenvuelve esta Organizacion, saber que \ewmiabifluiran directa e
indirectamente para la implementacion de esti@eague convengan y se ajusten a
las necesidades de sus clientes, empleados yytamnente a las metas propuestas

para la Empresa.

Con la finalidad de estructurar un Plan Estratégige potencialice las capacidades
de su gente y sobre todo aproveche las oportursddde mercado mediante la
ejecucion de planes de accion establecidos pardol las cuales se encuentran
alineados bajo el concepto del Cuadro de Mand@iatgue se enfoca basicamente
en cuatro perspectivas que son; el aspecto fieendirentabilidad), procesos
internos, clientes y en el desarrollo del recutsméno de la Organizacion. En base a
estas variables se describe ademas el Mapa Estatpege se propone mas adelante,
con el proposito de puntualizar, comunicar y llesalda practica (ejecutar) las

estrategias planteadas para el progreso de RearGéatLtda.

5.2.1 Priorizaciéon de los planes de accion

Los Planes de accion que se van implementar ererébdm de 1 afio, han sido
desarrollados acorde a los requerimientos de @stapafiia, los mismos que se
enmarcan en cuatro perspectivas basicas. Para eobtema secuencia de
implementacion de los planes de accion a travédielapo, como primer paso se
aplico la Matriz Saaty para dar un orden de impaitaa los objetivos estratégicos,
esta informacién es necesaria ya que se emplearjpostente para la aplicacion de
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la metodologia de la Matriz de Despliegue detalldal Capitulo Il item 2.9.1.5. en
la cual se obtiene un orden de importancia a kEgtegias planteadas para
Reprodata Cia. Ltda. De acuerdo a este orden s@ilesa continuacién los

respectivos planes de accion para el eficaz cungitm de estas estrategias.

Para mejor comprension se detalla las PerspedBaaikas del Cuadro de Mando
Integral en la Figura N41 que constituyen lineamientos que direccionansa |
elementos que componen el CMI, siendo estos: Pldaee&ccion descritos en el
Cuadro N 28, las Metas (Cuadro °R9) y los Indicadores (Cuadro®dD). Los

mismos que han sido resaltados conforme al toncolte establecido, acorde a la

Perspectiva que corresponda.

PerspectivasBasicasdel Cuadro de Mando Integral

FIGURA N°41

4 N

PERSPECTIVA
FINANCIERA

PERSPECTIVA
FORMACION Y
CRECIMIENTO

CUADRO DE
MANDO
INTEGRAL

PERSPECTIVA
DEL CLIENTE

PERSPECTIVA
PROCESOS
INTERNOS

o J

Fuente: KAPLAN, Robert S. y NORTON, David@Guadro de mando integral, 1997
Elaborado por: La autora
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Planesde Accion propuestospara Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 28

PRIORIDAD PLANES DE ACCION
10 Analizar’el proceso opgra_tivo bésigo que se realiza para _Ia entrega del servicio. Tanto en la
reparacion y el mantenimiento de impresoras y multifunciones.
20 Elaborar un esquema de procedimientos con respecto a los procesos claves
3o Elaborar un manual de funciones y responsabilidades de cada puesto o unidad de trabajo.

Establecer la Visién, Mision y Politicas organizacionales, asi como redisefar el Organigrama

0

4 estructural de la Compafiia

50 Aplicacion de los sistemas: Mejora Continua y Justo a Tiempo

6o Paquetes promocionales: por cada 2 reparaciones al mes en equipos medianos y grandes el
servicio de mantenimiento es gratuito. (Valido hasta fecha limite x1 mes)

70 Versatilidad: Se retira el equipo averiado en el domicilio u oficina y se lo traslada al taller para
repararlo y trasladarlo de vuelta

8o Extender facilidades de pago a personas naturales: descuento 10% por pagos en efectivo y
aceptacion de tarjetas de crédito

g0 Determinar las necesidades de los clientes mediante la realizacién de una encuesta en donde se
trate de aspectos como: satisfaccion, calidad y precios.

100 Ubicar en atencién al cliente formularios diarios compuestos por 1 pregunta basica; ¢ Qué tipo de
atencion recibié? opciones; Excelente-Buena-Mala

110 Reuniones periodicas (15° de cada mes) y puntuales (9:00am) para aclarar dudas e informar
sobre la situacion del Plan Estratégico con toda la Organizacion.

120 Comisiones por objetivos, se retribuira el 10% del sueldo, si el trabajo realizado cumple con los
objetivos organizacionales propuestos: area administrativa y técnica

130 Otorgar tarjetas Supermaxi, Fybeca, Vitalcard para uso frecuente.

14° Ofrecer cursos cada 3 meses; enfocados al desarrollo de cada area y a una formacion integral.

150 Capacitacion continua al personal nuevo para incluirlos en el staff de los técnicos de la

Compaiiia.

A partir del tercer mes, al personal nuevo contratado; se le otorgara el mantenimiento y
16° reparacion de una cierta cantidad de servicios requeridos (dependiendo de la demanda) por
parte de los clientes.

17° Realizar reuniones de negocio con LEXMARK para la firma del convenio.

18° Identificar la amplia gama de equipos o maquinas en el mercado nacional con mayor demanda
en asistencia técnica.

190 Participar en licitaciones periddicas a nivel nacional.

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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522 Establecimiento de metas e indicadasre

Para determinar el éxito de la implementacion ¢kt Estratégico en Reprodata Cia.
Ltda., se definieron metas e indicadores de @egtara cada plan de accion con el
fin de estructurar el Cuadro de Mando Integralciel requiere principalmente de
estas variables ya que permiten monitorizar el dwmgnto de las estrategias

propuestas. Las Metas e Indicadores que se detaltamtinuacion son descritas en

orden de prioridad.

Metas propuestaspara Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 29

PRIORIDAD METAS

1o Cumplir con el 100% en el tiempo de plazos de entrega del servicio.

20 Cumplir con el 100% de los procedimientos elaborados y puestos en marcha.

3o Elaboracion del 100% de un manual de funciones y responsabilidades para cada
empleado. Que sirvan para disminuir la carga de actividades en algunos empleados.

4o Socializar 100% es decir en forma total el organigrama estructural, visién, mision y
objetivos para poner en conocimiento a toda la Compaiiia.

50 Cumplir con el 100% de capacitacién en el personal seleccionado en estos sistemas

6o Incrementar el 20% de las ventas a nivel nacional (cartera de clientes) en 6 mese de
implantado el Plan Estratégico

Ic Incrementar el 10% de la cartera de clientes en la ciudad de Quito.
ncrementar e % de la cartera de clientes que son personas naturales.

80 I tar el 10% de la cartera de clientes g p tural

9o Lograr satisfacer en un 100% todas las necesidades de los clientes en general.

100 Alcanzar un 100% de Excelencia en el servicio, en los préximos 6 meses de implantacion
de este plan.

jecutar e % de la ejecucion del Plan en los primeros 6 meses.

110 Ejecutar el 50% de | del PI | 6

120 Cumplir con el 100% de los Objetivos estratégicos propuestos para un afio

130 Incrementar en un 100% la calidad de vida de los empleados a través del reconociendo
por su desempefio diario con incentivos continuos.

140 Capacitar al 100% de los empleados de la Organizacion.
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Lograr que el Recurso Humano contratado cumpla con el 80% de conocimientos

150 dauiri
adquiridos en 2 meses.

160 Cubrir el 100% de la demanda mensual en la ciudad de Quito

170 Lograr extender el servicio técnico, a otra linea de productos existentes en el mercado sin
afectar la exclusividad con Lexmark

180 Identificar el 80% de la gama de equipos en el mercado que demanden soporte técnico en
el Pais.

190 Lograr el 50% de participacion en licitaciones en el mercado a nivel nacional.

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

Indicadores propuestospara Reprodata Cia. Ltda.

CUADRO No 30

PRIORIDAD INDICADORES

1o Entregas con retraso / Entregas totales

20 Procedimientos elaborados / Total de procedimientos cumplidos

3o Cantidad de funciones elaboradas / Total de Funciones

4o Organigrama,vision, misién y objetivos socializados / Total de servicios de la Compaiiia

50 Cantidad de personal seleccionado capacitado / Total de personal seleccionado para la
capacitacion

6o Cantidad de clientes atendidos con promocién / Cantidad de clientes atendidos en un
mes anterior sin la promocién

7° Cantidad de clientes que acceden a este servicio / Total de clientes en Quito

8o Numero de clientes naturales atendidos / Total de clientes naturales

9o Numero de clientes satisfechos / Total de clientes que dispone la empresa

100 Numero de formularios calificados como servicio excelentes / Total de servicios
prestados en el taller

110 Numero de personas que asisten a las reuniones mensuales / Cantidad total de
empleados de la Organizacion

120 NUmero de objetivos estratégicos cumplidos / Total de objetivos estratégicos planteados

130 Numero de empleados que acceden a estas tarjetas / Total de empleados

140 Numero de empleados que asisten a los cursos de capacitacion / Numero total de
empleados

150 NUmero de preguntas acertadas en evaluacion practica / Total de preguntas establecidas

16° Ndmero de servicios realizados / Total de servicios asignados

antidad de servicios atendidos al afio otal de servicios solicitados
17° Cantidad d ici tendid | afio / Total d ici licitad
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180

Cantidad de tipos de Equipos identificados / Total tipos de Equipos en Pais

190

Cantidad de participaciones en licitaciones / Total de licitaciones en el Pais

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora

5.2.3

El Cuadro de Mando Integral como se definié anteremte en el Capitulo Il Item
2.9.1.6 constituye una herramienta de gestion, gos permitira realizar el
seguimiento de la implementacion del Plan Estratéde Reprodata Cia. Ltda. y su
respectivo éxito. Una vez determinado las metaslieadores de gestion por cada
plan de accién se procede a clasificar las Esiestem las 4 Perspectivas Basicas de

negocio, mencionadas anteriormente con el fin deaaar su estructura final.

En el Cuadro RB1 se presenta el Cuadro de Mando Integral, propusmn las

respectivas metas, indicadores, v;

Cuadro de Mando Integral

planes de accién en la Empresa Reprodata Cia. Ltda.
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CUADRO No 31

Cuadro de Mando Integral propuestopara Reprodata Cia. Ltda.

PERSPECTIVAS ESTRATEGIAS PLANES DE ACCION METAS INDICADORES RESPONSABLES
Realizar convenios con Lograr extender el servicio
Lexmark para participar técnico, a otra linea de | Cantidad de  servicios
en nuevas licitaciones | Realizar reuniones de negocio con | productos existentes en el | atendidos al afio/ Total de | Gerente General
que permitan extender | LEXMARK para la firma del convenio. mercado. servicios solicitados Jefe Técnico
el servicio a nivel
nacional; ~para .otra Identificar la amplia gama de equipos o Cantidad de tipos de
gama de equipos, . . o . . . - o
(LCDs cAmaras maquinas en el mergado r.lac[ongl con 80% ' de' eql.u.pos ylo EqU|pos |d§nt|f|cados/T0tal Jefe Técnico
S mayor demanda en asistencia técnica. maquinas identificados tipos de Equipos en Pais
digitales, fax entre
otras) para incursionar
en otras marcas, Sin 50% de participacion en Cantidad de participaciones
afectar la exclusividad | Participar en licitaciones periédicas a nivel licitaciones en el mercado en licitaciones/Total de Gerente General
con Lexmark. nacional. a nivel nacional. licitaciones en el Pais Jefe Técnico
Aumentar el capital Capacitacion continua al personal nuevo 80% de conocimientos Numero de  preguntas
PERSPECTIVA humano en el para incluirlos en el staff de los técnicos de préacticos adquiridos en 2 acertadas en evaluacion Jefe Técnico
FINANCIERA departamento técnico | la Compaiiia. meses. préctica/ Total de preguntas Administrador
en un principio con la establecidas
contratacién de

Técnicos (egresados);
y de esta forma ir
incorporandolos
paulatinamente  para
cubrir con la demanda
existente.

A partir del tercer mes, al personal nuevo
contratado; se le otorgara el mantenimiento
y reparacion de una cierta cantidad de
servicios requeridos (dependiendo de la
demanda) por parte de los clientes.

Cubrir el 100% de la
demanda mensual en la
ciudad de Quito

Numero de servicios
realizados/ Total de
servicios asignados

Gerente General
Jefe Técnico

Optimizar la
rentabilidad ofreciendo
nuevos paquetes
promocionales,
versatilidad en el
servicio y facilidades
de pago para todos los
clientes.

Paquetes promocionales: por cada 2
reparaciones al mes en equipos medianos
y grandes el servicio de mantenimiento es
gratuito. (Valido hasta fecha limite x1 mes)

Incrementar el 20% de las
ventas a nivel nacional.

Cantidad de clientes
atendidos con promocion/
Cantidad de clientes

atendidos en un mes
anterior sin la nromocion

Gerente General
Jefe Técnico
Administrador

Versatilidad: Se retira el equipo averiado
en el domicilio u oficina y se lo traslada al
taller para repararlo y trasladarlo de vuelta

Incrementar el 10% de la
cartera de clientes en la
ciudad de Quito.

Cantidad de clientes que
acceden a este servicio/
Total de clientes en Quito

Jefe Técnico
Administrador

Extender facilidades de pago a personas
naturales: descuento 10% por pagos en
efectivo y aceptacion de tarjetas de crédito

Incrementar el 10% de la
cartera de clientes que
son personas naturales.

NUmero de clientes
naturales  atendidos/Total
de clientes naturales

Jefe Técnico
Administrador
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ESTRATEGIAS PLANES DE ACCION METAS INDICADORES RESPOMNSABLES
PERSPECTIVAS
) Determinar las necesidades de los clientes Lograr satisfacer en un Numero de clientes Administrador
Imp!ementacmn .de mediante la realizacién de una encuesta | 100% todas las satisfechos/ Total de clientes Jefe Técnico
quejas - sugerencias | en donde se trate de aspectos como: necesidades de los | que dispone la empresa
PERSPECTIVA | por parte de los | satisfaccion, calidad y precios. clientes en general.
DEL CLIENTE clientes para conocer
los requerimientos Alcanzar un 100% de Nimero de formularios
continuos de los | Ubicar en atencion al cliente formularios Excelencia en el servicio, calificados como servicio
usuarios externos. diarios compuestos por 1 pregunta basica; | en los proximos 6 meses | excelentes/Total de Ge(rjen_te_ Ger&eral
¢Qué tipo de atencién recibi6? opciones; de implantacion de este servicios prestados en el Administrador
Excelente-Buena-Mala plan. taller
Identificar ~ procesos
claves para | Analizar el proceso operativo basico que | Cumplir con el 100% en .
normalizarlos y se realiza para la entrega del servicio los plazos de entrega del Entregas con  retraso/ Adrfnlnlstrador
; » R ici Jefe Técnico
proponer mejoras a la | Tanto en la reparacion y el mantenimiento | Servicio Entregas totales
estructuracion de las | de impresoras y multifunciones.
actividades
PERSPECTIVA operativas. 100% de los Procedimientos N
PROCESOS Elaborar un esquema de procedimientos | Procedimientos elaborados/Total de Administrador
INTERNOS con respecto a los procesos claves elaborados y puestos en procedimientos cumplidos Jefe Técnico
marcha.
Determinar  métodos Cantidad de personal
de  evaluacion y | Aplicacion de los sistemas: 100%  del  personal | ggleccionado capacitado/Total | CGerente General
control de las . Meiora Continua seleccionado capacitado . Administrador
acciones de meiora . 3 Jt i en estos sistemas de personall .selecmonado Jefe Técnico
jora. usto a flempo para la capacitacion
100% de funciones
Redisefiar la | Elaborar un manual de funciones y | elaboradas, que sirvan | Cantidad de funciones »
estructura responsabilidades de cada puesto o | Ppara disminuirla cargade | elaboradas/ ~ Total  de A‘]d:cnlrﬁtra_dor
. . ) L i efe Técnico
organizacional de la | unidad de trabajo. actividades en algunos | funciones
PERSPECTIVA empresa  ofreciendo emnleadns
FORMACION Y lineamientos basicos .. . s . . . .. .y
1 0,
CRECIMIENTO Establecer la Vision, Mision y Politicas 100% del organigrama Organigrama,vision, mision

gue garantice un mejor
funcionamiento
organizacional.

organizacionales, asi como redisefiar el
Organigrama estructural de la Compafiia

estructural, visién, mision
y objetivos socializados.

y objetivos socializados/
Total de servicios de la
Compaiiia

Gerente General
Administrador
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PERSPECTIVAS ESTRATEGIAS

PLAMES DE ACCION

METAS

INDICADORES

RESPONSABLES

Desarrollar

en la Compaiiia.

liderazgo participativo

Reuniones periédicas (15° de cada mes) y
puntuales (9:00am) para aclarar dudas e
informar sobre la situacion del Plan
Estratégico con toda la Organizacion.

50% de la ejecucion del
Plan en los primeros 6
meses.

NUmero de personas que
asisten a las reuniones
mensuales/Cantidad  total
de empleados de la
Organizacion

Gerente General
Administrador

mecanismos

Establecer y promover

reconocimientos por el

Comisiones por objetivos, se retribuira el
10% del sueldo, si el trabajo realizado
cumple con los objetivos organizacionales
propuestos: area administrativa y técnica

Cumplir con el 100% de
los Objetivos estratégicos
propuestos.

Numero de objetivos
estratégicos cumplidos/
Total de objetivos

estratégicos planteados.

Gerente General
Administrador
Jefe Técnico

buen desempefio del
trabajo realizado; a los

de empleados

empleados. Otorgar tarjetas Supermaxi, Fybeca, Lograr que los empleados Numero de empleados que n
Vitalcard para uso frecuente. se sientan incentivados acceden a estas Administrador
en su trabajo. tarjetas/Total de empleados
Capacitacion Ofrecer cursos cada 3 meses: enfocados | Capacitar al 100% de los | Namero de empleados que | Gerente General
permanente  a al desarrollo de cada 4rea y a una | empleados de la | asisten a los cursos de Administrador
empleados. formacion integral. Organizacion. capacitacion/ NUmero total Jefe Técnico

Fuente: CEEI, [www.uax.es/fileadmin/templates/furida/docs/Cuadro_de_Mando_Integral.pdf], 2008

Elaborado por: La autora
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5.2.4 Mapa Estratégico

El Mapa Estratégico del Cuadro de Mando Integralpermite describir la estrategia
y realizar el primer paso para ejecutar los plaleeaccion en esta Compafiia. Con el
Mapa Estratégico los directivos de Reprodata Cfda.L podran tener una clara
vision del camino a seguir para la implementaciénlas planes de accion y su

respectivo control.

Siendo una Empresa de servicios, las perspect@asedocios se centraran en la
optimizacién de los recursos es decir en incremexnugroductividad y mejorar la
calidad en el servicio para satisfacer los requentos de los clientes con el fin de
obtener un desarrollo integral. En la Figufadi® se presenta el Mapa Estratégico.
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Mapa Estratéqgicopropuestopara ReprodataCia. Ltda.

FIGURA N° 42
VISION

Ser una Compaiiia lider en el mercado para ser reconocida a nivel nacional, por su calidad y la capacidad innovadora en ofrecer un soporte técnico integral, manteniendo altos grados de
satisfaccion y fidelidad en nuestros clientes del mercado corporativo, asi como usuarios en general. Nuestro compromiso profesional es ser confiables, eficientes y competentes.

. qr

Maximizar la Rentabilidad Organizacional

Estrategia de Crecimiento : Convenio con LEXMARK, Estrategia de Productividad : Incrementar capital Estrategia de Diferenciacion : Brindar versatilidad
_paedenderelsevico.  Mumenoparcubridemandaexstente. - enelsenicio, promociones y faciidades de paco.

_I/\r Beneficios para el cliente y reconocimiento

LI
Perspectiva _ _ _
de iente
Actitud Positiva Colaboracién Precision Iniciativa Implementacion de un Sistema de quejas
Rapidez Cortesia Atencion y sugerencias de los usuarios.
L
Fmﬁ\m Identificacion de Aumento eficiencia . Planes y acciones de " Implementacion de
%&m Procesos Claves “en Proceso Operativo mejoras para el métodos de
R soporte técnico Evaluacién y control
) 4
=
L
Una Fuerza de Trabaj o Motivada y Preparada
Crecimiento y ? ? ?
Aprendizaj : - . .
PR Competencias Estratégicas  : Cultura Corporativa: Clima para la accion:
Redisefio Estructural Organizativo Implementacion de liderazgo participativo Capacitacion. Motivacion al Personal

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.
Elaborado por: La autora
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5.3.  Evaluacion de Resultados de Desempefio

La evaluacion de resultados de desempefio y/o régmtiones un concepto dinamico
ya que constituye una herramienta de direccion esgindible en la actividad
administrativa porque permite conocer el alcanagiral del logro de los objetivos
organizacionales planteados (sean propdésitos @staasignadas). Este Sistema
verifica y juzga la efectividad de la manera conhgui@n o algo trabaja con el
propoésito de localizar problemas para tomar medagestunamente con el fin de
determinar el continuar, modificar o corregir sireesario cualquier actividad o

proceso que impida el desarrollo de la Organizacion

Es necesario poder controlar las actividades aguaimas concretamente monitoriar
los resultados del desempefio de Reprodata Cia. duidante el proceso estratégico
gue se promueve a través de un Sistema de EvatudeiResultados de Desempefio,
el cual permite medir, valorar e informar sobrewhnplimiento y evolucién de los

objetivos fijados.

Para la ejecucion de este Sistema se ha vistacksidad del disefio de una serie de
Indicadores basados en la evaluacion de: procasgjeras y servicio al cliente que
en conjunto actan para medir tanto el desempéfavdhcomo el cumplimiento de

los objetivos planteados para el logro de la tsggra Organizacional.

"Los indicadores son necesarios para poder mejorao. que no se mide no
se puede controlar, y o que no se controla no segqe gestionar"

William Hewlett
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5.3.1 Medicion de Indicadores de mejora

Son conocidos como Indicadores Impulsores 0 Motc
de Desempefio (Leading Indicators) representan
conjunto de Indicadores de Gestion claves, los wesl

que impulsan o lideran acciones para generar sefmdt

esperados en el largo plazo. Se ha consideraddagt

medicion planificada de estos indicadores antesrgrde
el proceso estratégico de esta Compafia conllei@erstificar aspectos que se
puedan mejorar a tiempo, pues solo si se detectdriemas oportunamente se los
puede prevenir, corregir y finalmente evaluar sussecuencias en el menor tiempo

posible con el fin de cumplir las metas fijadasuannicio.

De tal manera se entiende que los indicadores dgdgeexpresan en términos
cuantitativos (valores, unidades, indices o pogjeg} el comportamiento de toda
una organizacion o una de sus partes. De ahi steptmAl Indicador se le define

como, la referencia numérica generada a partindeowarias variables, que muestra

aspectos del desempefio de la unidad audiada"

Se debe resaltar que los Indicadores son un medapdyo para la consecucion de
los objetivos Organizacionales, siendo susceptilsleser interpretados para la
correcta toma decisiones.En el Cuadro No 32 seopmpna serie de indicadores e
indices relacionados directamente con los objstikstratégicos planteados, los
cuales deben ser ejecutados por Reprodata Cia.gg¢dadicamente para garantizar
la efectividad de esta gestion que se lleva a camoel fin de evaluar el desempefio
de la Organizacion frente a los clientes exterabsjercado y a su estructura interna
que inciden en la productividad de la Compafiaidiliente cuadro se compone de:
nombre, objetivo, férmula de célculo, unidad de iedperiodo, responsable y
significado del indicador, lo que permite un mejoélisis y comprension de todos.

*2Manual de Auditoria de Gestion: Indicadores, Noween2001, p 54.
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CUADRO No 32

Indicadores de Mejora propuestospara Reprodata Cia. Ltda.

UNIDAD PERIODO UNIDAD
NOMBRE OBJETIVO FORMULA DE DE DE RESPONSABLE DEL SIGNIFICADO
CALcuULO MEDIDA MEDICION INDICADOR
NDicEDE | SRR LR | Ingresos Totles e siperalssestn
EQUILIBRIO . gd | ejecutados / Gastos totales % Mensual Gerencia General P ilibrand
FINANCIERO ejecutado y el gasto ejecutados _equilibrando
total ejecutado financieramente
Comparar entre los 7 n
INOYe R lol b1 UELDIES EELES G Vz;I/:rIoersree?l'laZrc?d?gglljc::rzzi/én % Mensual Gerencia General Lmirrr? aﬁg El? r(::ir(‘)t? *
PRODUCTIVIDAD servicio realizado y P P & [PV S0
*100 productividad
los esperados
INDICE DE Determinar el A mayor valor del
porcentaje de Clientes Activos / Clientes o . . Indicador, mayor
EFICIENCIA EN cumplimiento en - %o Mensual Departamento Administrativo cumplimientos en
VENTAS
ventas ventas
Analizar el promedio e v v
INDICADOR VENTAS de pontrlbumon de Ventas'Totales / Numero % YErEE Gerencia General precedente de ingresos
TRABAJADOR ingresos por Promedio de Trabajadores P
por Técnico
empleado
Determinar la Porcentaje de
INDICADOR DE e Total recaudado / Total o A ] A
RECAUDO recuperacion de Facturado %o Mensual Departamento Administrativo recaudacion de la
cartera cartera mensual
NPIEAEEIX D2 Calcular el porcentaje Total de servicios no Nivel de cumplimiento
R A1 N e s entregas entregados a tiempo / Total % Mensual Departamento' UEzrers - en cuanto a eficiencia
SERVICIOS oportunas y efectivas B St DA e RS Operativo o &l e
ATENDIDOS a los clientes P
INDICE DE Determinar el Un mayor porcentaje
INCORPORACION crecimiento referente Clientes Nuevos / Clientes o Mensual BEERETETe AR corresponde al
DE NUEVOS a la entrada de Totales ° P crecimiento de nuevos
CLIENTES nuevos clientes clientes
- S Total de sugerencias Un mayor porcentaje
INDICE DE V(eggﬁa'l'irlsi::g?gﬂa convertidas en servicio / o Mensual BEERETETe AR refleja el alto nivel de
INNOVACION P Total de sugerencias ° P cumplimiento en

cuanto a innovacion

aceptadas *100

innovacion

Fuente: Reprodata Cia. Ltda.

Elaborado por: La autora
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Se debe sefalar que los Indicadores de Mejora estqmien el Cuadro No 32 deben
ser ejecutados por el representante designado die degpartamento de Reprodata
Cia. Ltda. en el periodo sefialado; a fin de vexificontrolar (cuantificar el nivel de
cumplimiento) y corregir oportunamente aquellosvites que pueden surgir en el

desemperio general de la Organizacional.

532 Indicadores de Procesos

Dado que uno de los objetivos del presente esteslipromover una mejora a los
procesos resulta indispensable identificar en w@micuantitativos las dificultades
gue se presentan en su ejecucion, para ello seactampna serie de indicadores
aplicados a los procesos operativos de Reprodata COida. siendo estos:

cubrimiento de Inventario Garantias y la recupérade Inventario Garantias.

Para mejor comprension del uso de los Indicadoeedvidjora planteados en el
Cuadro No 32 se desarrolla y aplica los Indicaslate Procesos focalizados en
Inventario Garantias con datos facilitados pordan@afiia, los mismos que serviran
de modelos para ejecutar los proximos sondeos aofindlidad de detectar la
cantidad de anomalias que se presentan en los dprméssos claves de la

Organizacion.

5.3.2.1 Equipos enviados para Cubrir Inventéo-Garantias

Este Indicador esta relacionado con el Inventaaoa@tias (equipos que se alquilan
mientras se repara de la impresora y/o multifunadéhcliente), es decir con los
equipos enviados a nivel nacional para analizaralgtidad de casos cubiertos con

este servicio. Durante el mes de Octubre del 264l {lo mensual).
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Numero de Equipos Lexmark enviados

100%

Total de Garantias Solicitadas
80% |

Mes de Octubre de 2010 38 60% |
40% |

Mes de Octubre de 2010 42
20% |

. . _ " 0%
Equipos Enviados= 0.9048*100

Equipos Enviados= 90,48% EAUIEIER
ENVIADOS

H CASOSRESUELTOS B CASOS PENDIENTES

Interpretacion

Significa que se envid satisfactoriamente un 90,4880 los Equipos marca
LEXMARK requeridos por los clientes en calidadideentarios Garantias durante
el mes de Octubre, mientras que el restante 9,5ftfiwade al porcentaje de equipos
gue no fue enviado en consecuencia este servidimsiado para el siguiente mes.
Es fundamental analizar las causas (no existe miisiidad de equipos, retardo en

despacho) que produjeron este desfase para estabigrecciones inmediatas.

5.3.2.2 Equipos recuperados Inventario-Gardias

Este Indicador se encuentra relacionado con ehtavie Garantias de la Compaiiia,

su fin es analizar el porcentaje y el tiempo depecacion de Equipos que se prestan
temporalmente a los clientes mientras se reparanpuesora y/o multifuncion.
Durante el mes de Octubre del 2010 (calculo mehsual
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100% |

NuUmero de Equipos Lexmark recuperadas 80% i
(]

Total de Equipos Lexmark enviados 60% |

40%
Mes de Octubre de 2010 33 20%

Mes de Octubre de 2010 38 0%

EQUIPOS
RECUPERADOS

Equipos Recuperados = 0.8684*100

Equipos Recuperados= 86,84%
& CASO RECUPERADO # CASO PENDIENTE

- v

Interpretacion

Significa que el 86.84% de los equipos marca LEXNKARIeron recuperadas
mediante el personal técnico y administrativo digrah mes de octubre del 2010, el
restante 13,13% no fueron recuperados. Es necemagizar las causas (falta de
gestion, servicio en curso) que impiden la recupénaoportuna del equipo para
proporcionar acciones inmediatas

5.3.3 Indicadores de Servicio al cliente

Dentro de los Indicadores de Mejoras propuestoa [saempresa Reprodata Cia.
Ltda. se plantea la aplicacion de Indicadores @m@imiento en Servicios e indice

de Innovacion, los mismos se encuentran enfocaddsnéficar el comportamiento

gue tiene la Compaiiia con sus clientes externoa.rBsponder satisfactoriamente a
las expectativas de los clientes se desarroliaditadores que complementan una
mejor atencién al cliente, los cuales toman en teuéas quejas y satisfacciones
recibidas por la prestacion del servicio. Se deb@alar que los datos que se

presentan a continuacién han sido proporcionadotapgCompafia.
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533.1 Reclamos

Este indicador mide en porcentaje los reclamoshguesido atendidos durante un
mes.

Numero de Reclamos resueltos en el mes
100%
Total de Reclamos Recibidos |
80%
Mes de Octubre de 2010 9 60% |
Mes de Octubre de 2010 12 40% |
|
20% ;
Reclamos Resueltos = 0.75*100 0% ' '
(] B ——
Reclamos Resueltos= 75,00%
RECLAMOS ATENDIDOS
H CASOSRESUELTOS B CASOS PENDIENTES

Interpretacion

Significa que 75,00% de los reclamos recibidosgaote de nuestros clientes sea por
cualquier tipo de servicio recibido fueron atendid@aortunamente durante el mes de
Octubre del 2010, el restante 25,00% no fuerondades. Se debe determinar las

causas (tiempo, disposicion del personal) por ledes no se pudo satisfacer al
cliente en su reclamo para bridar soluciones apitem

5.3.3.2 Sugerencias; Indice de Innovacion

Este Indice verifica el nivel de cumplimiento de kugerencias planteadas por los
clientes.
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. . - 100%. 1
Total de Sugerencias Convertidas en Servicio en el mes

80%

Total de Sugerencias aceptadas %

Mes de Octubre de 2010 3 i

Mes de Octubre de 2010 6 0% =

Sugerencias Aplicadas = 0.50*100 HCADSAPLCADCS I CASOS PENDIENTES

Sugerencias Aplicadas= 50,00%

Interpretacion

Significa que 50,00% de las sugerencias recibitta® sido aplicadas al servicio
técnico que se ofrecio durante el mes de Octubr20d®, mientras que otro 50,00%
de sugerencias aceptadas no han sido convertidagreitio. Resulta necesario
determinar las causas (recursos, disposicién dsbpal, tiempo) por las cuales no
se pudo convertir en realidad las sugerencias agaptya que es muy importante

mantener un alto nivel de cumplimiento en cuankasasolicitudes del cliente y a la
innovacion permanente del servicio.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

‘@)‘ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,
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6.1.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. De acuerdo al diagnéstico situacional de ReproGéaltda. realizado en el

Capitulo 1l en el que se detalla informacion gahele la Empresa, los
recursos con que cuenta, los servicios que presti@y datos importantes, se
puede observar y analizar que esta Organizacibrecearde un

direccionamiento estratégico ya que de acuerdoeadaesta realizada a los
clientes internos se verifica que la empresa nanfementado cambios
significativos en lo referente a su gestion adnvaisva y no cuenta con un
Organigrama funcional definido que distinga nivelggarquicos por

departamentos segun se especifica en el puntd.B.2s decir que vaya
acorde al desarrollo de las actividades y sobre tpgde se ajuste a las

necesidades actuales de la Compafiia.

La Empresa Reprodata Cia. Ltda. mantiene una direeciministrativa débil
segun se revela en el Capitulo Il pues actualmeatese cuenta con un
documento en donde se especifigue o defina en faotara las funciones,
tareas, y procesos que el personal debe ejecatargu trabajo. Lo cual
impide sentar un precedente de responsabilidacegurslad en cada
actividad que se realiza. En el Capitulo Il selizaala propuesta de
Planificacion Estratégica para esta Empresa; gurmeto 3.1.9.1 se establece
la asignacion de funciones especificas por daparitos y un informe de
requerimientos para cada puesto de trabajo lo gtmifird generar orden y

control en los procesos llevados a cabo por la@zgaion.
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3. Se determina en el Capitulo | que la Planifica&Stratégica es una poderosa
herramienta de apoyo que requiere la aplicacioandgroceso que mantiene
unido al equipo directivo para traducir la misidision y estrategias en
resultados tangibles, reduce los problemas detestadomenta la
participacion y el compromiso a todos los niveles ld Organizacion,

exigiendo un esfuerzo conjunto para hacer reakdiéigturo que se desea.

4. En base a la encuesta realizada al personal dedaarCia. Ltda. se aprecia
gue el clima Organizacional que se mantiene etivataente bueno, ya que
se desarrolla en un ambiente de comparierismo gtoespe debe reconocer y
valorar a los empleados con los que cuenta estgp@ftian porque es gente
con aspiraciones, que trabajan ofreciendo su nesgfirerzo que permiten
crear un ambiente laboral saludable. En cuantosatlafaccion laboral se ha
detectado que el personal solicita una reestrugturastratégica que permita
dividir equitativamente sus funciones, que implicagemas capacitacion
permanente para actualizar sus conocimientos, w ganera manifiestan
gue el reconocimiento de incentivos son necesapasa motivar Su
desemperio y refleje que la Compaiiia es recipracel @sfuerzo al trabajo
cumplido satisfactoriamente. Pues la Empresa necefrprogramas de
capacitaciéon y actualizaciébn de conocimientos (@eélisis de encuestas
punto 2.7.1.2.), por lo cual la presente investiyacealiza una propuesta de

capacitacion al personal detallada en el capituitem 5.1.5.1.2.

5. De acuerdo a los clientes encuestados en la cael&lito se determina que
el servicio técnico es apreciado por la atencigs@wlizada que se brinda y
ademas se reconoce que el personal técnico eseal@nalificado. Sin
embargo es necesario revelar que existen variajlesafectan al normal
desenvolvimiento del servicio y se encuentran aiséta de los clientes
externos siendo estas; los retrasos ocasionalés entrega o despacho de
equipos por la falta de personal técnico que cldb@emanda existente, lo
cual incide directamente en la calidad del seovidier resultados obtenidos
en la encuesta dirigida a clientes externos eteel 2.8.1.2.

275



6.

El estudio de las actividades constitutivas de pwecesos claves de
Reprodata Cia. Ltda., analizadas en el CapituleeiVel punto 4.2 en el que
se realiza un diagnéstico de los procesos actukdela Empresa permitio
descubrir las falencias existentes, las cuala®fueonsideradas al momento
de elaborar las acciones de mejora que se plasteah punto 4.3, se pudo
apreciar ademas que esta Compaiiia, no cuenta eoarea de Control de
Inventarios Garantias; que lleve un seguimient@lideto permanente del
estado fisico y del movimiento de las maquinasgya no se dispone de
informacion actualizada en lo que respecta a egquiporepuestos de

propiedad de la Compaifiia.

Los Directivos de Reprodata Cia. Ltda. no evaluamiopgicamente el
desempeiio de sus actividades, situacion evideneradh Capitulo Il lo que
impide determinar el nivel de eficiencia con el gqpera esta Compaiiia, a
fin de evitar y corregir oportunamente posiblesviaesones. Por lo tanto en
la presente investigacion se ha realizado la psipudel Disefio de una
Planificacion Estratégica con énfasis en la mepalos procesos en la
Empresa Reprodata Cia. Ltda. basandose en técridasnistrativas
altamente atractivas y rentables. La formulacidmplémentacion y
evaluacion de planes de accidn que se estableceh €@nadro de Mando
Integral propuesto, estan direccionados a optimaz&rncionamiento de esta
Organizacion, mediante estrategias focalizadasdrda demanda existente,
a expandir el mercado, a mejorar la predisposidEimersonal y a elevar la
satisfaccion de los clientes. Las cuales sirven ocoom medio de
transformacion para la obtencion de mejores reatndtea fin de que se
adapten facilmente a la empresa para alcanzar agingento total en su

desarrollo.
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6.2

Recomendaciones

1. Es indispensable que la Planificacion Estratéghjato del presente trabajo

sea difundida en todos sus elementos a directjetess y empleados de la
Organizacion para el buen entendimiento del misreobye todo para de esta
manera dar inicio al direccionamiento estratégiae baga participes de la
mision, vision, valores y principios organizacie@®gl Asi mismo se
recomienda que los accionistas propietarios de @stapariia incentiven al
Gerente General a adoptar un liderazgo partisipatapaz de impulsar a la
personas a reforzar un trabajo en equipo y abnalea de comunicaciéon en
todos los niveles de la Organizacion para generarcompromiso de
pertenencia con la Empresa. Para ello se debewéctesar un Comité del
Plan Estratégico, el cual estara compuesto pafelAldministrativo y el Jefe
Técnico-Operativo quienes se encargaran del comgtrokvaluacion de la
implementacion del Plan, este Comité debe estarddb por el Gerente
General a fin de poner en marcha cada elementaté&gito planteado e
involucrar  totalmente al personal en la ejecucid@ los objetivos

empresariales.

La Empresa Reprodata Cia. Ltda. deberia aplicaeditamente el Manual
de Funciones propuesto para cada cargo con elivabj@¢ normalizar las
actividades del personal, evitar carga o acumutad® trabajo en las areas
Administrativa y Técnico-operativo, de esta forma distribuye
equitativamente cantidad de tareas, se eliminaatdstar entre el personal lo

gue posibilita agilizar los procesos internos.

Es recomendable que la Empresa utilice las heergas de Administracion
estratégica establecidas en el Capitulo |, a finqde pueda mejorar
notablemente el rendimiento de la organizacion, temar constante

supervision de todas las actividades que se eje@rtacada area y reforzar
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los equipos de trabajo que se describen en el @mgama funcional

propuesto.

Se recomienda a Reprodata Cia. Ltda. consolidaolauesta de capacitacion
permanente a sus empleados en lo concernienteoptifaizacion de cada
area funcional y en temas relacionados con la iterat cliente detallados en
el Capitulo V, ya que por ser una empresa de sesviz mantener un
contacto directo con el cliente, los empleadosasgrtan su imagen principal
e impartir nuevos cursos, seminarios, talleres tip@ interactivos que
empleen un lenguaje claro y sencillo para que tokn parte de estas
jornadas, y asi comprometer a todo el personaledekdhicio del proceso
estratégico y garantizar la efectividad de la apii@n de la gestidon
administrativa. Se debe ademas utilizar un sistgenacentivos econémicos
y reconocimientos que permitira motivar a sus mi@sla llevar a cabo las

estrategias formuladas.

Dado que el activo mas importante que mantiene @sjanizacion son sus
clientes, se recomienda tener en cuenta los reneetios de los usuarios
externos mediante encuestas periddicas y utileahkerramientas indicadas
en el Capitulo V haciendo énfasis en la calidddeeicio y en los procesos
gue esta conlleva, para lo cual se debe dedicaemrsfs para desarrollar un
servicio mas répido y eficiente, reduciendo de eséamera los tiempos de
entrega de los equipos a los clientes para: mantsuepermanencia,

conservar la exclusividad de centro de serviciormado Lexmark (CAS) y

atraer nuevos usuarios.

Se propone tomar en cuenta dentro de los procesdReprodata Cia. Ltda.
efectuar los cambios pequefios pero continuossgquean propuesto, los
cuales se encuentran enfocados especificamentengjdaa de los procesos

claves de la Organizacion. Estos procesos siguansenuencia logica de

278



operaciones. Se recomienda ademas que los miendetodepartamento

Técnico - Operativo se encuentren totalmente irorallos en las acciones
correctivas disefladas para estos procesos. Adigiente se sugiere tomar
en cuenta la implementacion de dos servicios ca@ins e innovados,

detallados en el Capitulo 1V, item 4.3.1.2. losles@&omprenden unificar los
procesos de reparacion, mantenimiento y limpieneigé del equipo a fin de
brindar a los clientes un Soporte Técnico Intedtaalmente reestructurar el
Departamento Técnico - operativo, mediante la @eaade un area

denominada Inventario en la cual se asigna undégara la custodia de los
activos fijos, responsable de los Equipos de Giramin el proposito de

mantener un orden y control permanente en estecierv

El costo de IPlanificacion Estratégica debe ser vista como owarsion que

puede ser recuperada a corto plazo si se empleefictencia y eficacia, por
tanto el presente trabajo no debe quedar en simppleses o plan libro, pues
el monitoreo de ciertos indicadores planteadossamirvestigacion ayudaran

a tener una vision clara del camino que debe s&gurodata Cia. Ltda.
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ANEXO 1.

CLIENTES DE REPRODATA CIA. LTDA.

CLIENTES CORPORATIVOS

ABSCOMPUTER S.A.

ADMINELI CIA LTDA.

AGENCIA DE VIAJES REALTURIS S.A.

DISPETROL S.A.

AKROS CIA. LTDA.

ALCOPESA S.A.

ALIMENTOS RAPIDOS ALIRAP S.A.

ALLIANCE TECH DEL ECUADOR CIA. LTDA.

ANDINATEL S.A.

EP PETROECUADOR - GERENCIA DE EXPLOTACION Y PRODUCCION

ECUASANITAS S.A.

ASOCIACION MUTUALISTA PICHINCHA PARA LA VIVIENDA

ASOCIACION URBANIZACION LOS CHILLOS

AUDIOAUTO S.A.

BANCO DE LA PRODUCCION S.A.

BANCO DEL PACIFICO S.A.

BANCO UNIVERSAL S.A. UNIBANCO

BASTIDAS GUERRA CIA. LTDA.

CANALA COMERCIAL ELETRICA S.A.

CANON BAUTISTA CIA. LTDA.

CINTI COMP CIA. LTDA.

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION

COMERCIAL KYWIS.A.

COMISARIATO DEL COMPUTADOR

COMPARNIA DE SEGUROS ECUATORIANA SUIZA S.A.

COMPUHEL

CONSEJO NACIONAL DE LA NINEZ Y LA ADOLESCENCIA

CONSTRUCCIONES PEREZ VALENCIA S.A.

CONSULTORIA INTEGRAL DEL MEDIO AMBIENTE ECCOL CIA. LTDA.

COOPERATIVA DE VIVIENDA RURAL DE LOS EMPLEADOS DEL B.N.F.

DHL EXPRESS (ECUADOR) S.A.

DHL GLOBAL FORWARDING (ECUADOR) S.A.

EQUINOX S.A.

EMBAJADA DE CANADA

EMPRESA DE DESARROLLO URBANO DE QUITO EMDUQ C.EM.

EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S. A.

EMPRESA ELETRICA QUITO

SOCIEDAD ECUATORIANA DE CARDIOLOGIA
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SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS

TAME LINEA AEREA DEL ECUADOR

TECNOCOMPUTER CIA. LTDA. ( WILLIAM M)

TECNOMEGA C.A.

TECNOPLUS CIA. LTDA.

TEXTIL ECUADOR S.A.

SOFTEKCORP S.A.

PETROPRODUCCION

SEGUROS COLONIAL

ECUAMOTORS S.A.

SOLUCIONES DIGITALES GLOBALES R.V.CIA.LTDA.

ECUAFARMACIAS & ASOCIADOS S.A.

ASOCIACION DE PRODUCTORES DE CACAO DE LA ZONA NORTE

IESS

INDUSTRIAL DANEC SA

INDUSTRIAS ALES C. A.

LABORATORIOS INDUSTRIALES FARMACEUTICOS ECUATORIANOS LIFEC.

LANAFIT SA

LEXMARK INTERNACIONAL TRADING CORP

MINISTERIO DE CULTURA

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES COMERCIO E INTEGRACION

NOTARIA DECIMO OCTAVA DEL CANTON QUITO

CLIENTES - PERSONAS NATURALES

BALDEON GARRIDO MARIA SOLEDAD

BARRAGAN ROVAYO ALEJANDRA DEL CARMEN

HIDALGO SAAVEDRA HECTOR GUSTAVO

ARGUELLO PEREZ LUZ DEL ROSARIO

CAMACHO ZAMBRANO MARIA MERCEDES

AGUILAR PADILLA JAIME VINICIO

GONZALEZ BRAVO EDUARDO STALIN

CISNEROS SEVILLA ELENA PIEDAD

BENITEZ JIMENEZ LUIS FERNANDO

DI RICO MARTINEZ ALBERTO ALEXANDER

ENDARA MICHELENA EDWIN OSWALDO

ARAUJO CARRILLO DIEGO RAMIRO

MARTINEZ ALVAREZ SCARLET VIRGINIA

ESTEVEZ MORA GUSTAVO MARCELO

ESMERALDAS REY ES LORENZO ARISTIDES
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ANEXO 2,

PRESUPUESTO ANUAL PARA EL DESARROLLO ESTRATEGICO EN REPRODATA CIA. LTDA.

Plan Estratégico propuesto para Reprodata Cia. Ltda. 1
Bono al Jefe Técnico por participar en licitaciones (promedio mensual) 12
Contratacion de Personal Técnico 12

Motivacion al Personal (reconocimientos por buen desempefio) -
Curso Motivacional: "'La motivacion en el tiempo de hoy es de suma importancia™ 1
Inscripciones Instituciones de Capacitacion -
Capacitacion del Personal (trimestral) 4
Paquetes promocionales para clientes -

Versatilidad en el servicio a clientes Corporativos (gastos de implementacion) -

Material evaluaciones periddicas, mensuales 12
Movilizaciones, Breaks para mafianas deportivas. 4
Publicidad (tarjetas de presentacion) 400
Creacion Pagina WEB 12
Implementacién Linea telefénica directa con LEXMARK (1-800-010-226) 1
Convenio Supermaxi y Fybeca (habilitacion de tarjetas) 30
Bono Jefes Departamentales por cumplimiento de objetivos 2

Dotacién en bodega de Garantias Repuestos en stock -

Equipo Limpieza por ultrasonidos marca (rubro Uinicamente por este ano) 1
Bono Jefe Técnico por capacitar e incentivar cargos operativos polifuncionales 1
TOTAL : -

Fuants: Eaprodata Cia. Ltda.
Elsboradopor: Laautorm
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ANEXO 3.

FORMULARIOS DISENADOS PARA LA EMPRESA REPRODATA CIA. LTDA.

ACTA DE REUNIONES

-

@)‘ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,

ACTA DE REUNIONES
Fecha:
Puntos Tratados:
Decisiones Tomadas: Fechas Aplicacion:
Personal Presente en Reunion: Firmas Presentes:
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HOJA INFORMATIV

ANEXO 3.1

A (ASPIRANTES A EMPLEADOQS)

Vs

@)‘ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA.

Fecha:

HOJA INFORMATIVA

Nombre del Interesado:

Cargo al que aplica:

Domicilio del Interesado:

Lugar de Nacimiento:

Fecha de Nacimiento:

Trabajos Anteriores:

Tiempos de duracion de cada Trabajo:

Actividades que realizaba en los anteriores trabajos:

FIRMA DEL ASPIRANTE
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ANEXO 3.2

CONTROL DE ASISTENCIA AL PERSONAL

-

@) REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,

HOJA DE ASISTENCIAS
Fecha:
NOMBRE DEL HORA DE HORA DE TIEMPO DE PERMANENCIA FUERA FIRMA (3)
TRABAJADOR INGRESO(1) SALIDA(2) DE LA JORNADA DE TRABAJO

(1)Registrar la hora y el minuto de la hora de ingreso.
(2)Registrar la hora y el minuto de la hora de salida.
(3) La firma o rabrica del empleado es indispensable colocarla.
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ANEXO 3.3

RECIBO DE SUELDO

( )

@J‘ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,

RECIBO DE SUELDO

RUC/ID: 1791714210001 RECIBO DE PAGO No.
Direccion: Calle Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3)
Teléfonos: 2 469 - 486 / 2 469 - 485

Fecha de Pago: Quito, Fecha Orden de Pago:
Cédigo Empleado: RUC/Ced. Identidad:
Nombre: Teléfono:

Referencia: Pago ant. Quincenal / Pago Fin de Mes Direccion:

DESCRIPCION VALOR
VALOR QUE SE CANCELADE ACORDE AL SUELDO MENSUAL ESTABLECIDO XXXXX

TOTAL DOLARES: XXXXX
Forma de Pago: Cheque o Transferencia Bancaria.
PAGADO A: C.I. NOMBRE EMPLEADO

FIRMA BENEFICIARIO
C.lL

Original: Beneficiario, Copia: Empresa (firma duplicada)
\§ J
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ANEXO 3.4

COMPROBANTE DE PAGO (COBRANZA)

COMPROBANTE DE COBRANZA No.

@ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA. LTDA.

-

RUC/ID: 1791714210001

Direccion: Calle Gaspar de Villarroel E9-19 y Av. Los Shyris, Esquina (Piso 3)
Ciudad:  Quito - Ecuador

Fecha de Emision:

Recibi de: RUC/C.I. :

La suma de: CHEQU™ EFECTIV®y

Como concepto de: Servicio de Reparacion Integral del Eqﬁ Servicio de Mantenimiento Integral del Equm

Servicio de Reparacién del Equi~q Servicio de Mantenimiento del Equj— Servicio de Limpieza del Eqy—9p

Segun Factura No:

TOTAL ADEUDADO: XXXX

TOTAL RECIBIDO: XXXX

CLIENTE EMPLEADO ENCARGADO
Firmay Sello REPRODATA CiA. LTDA.
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ANEXO 3.5

REQUERIMIENTOS DEL PERSONAL

-

@)‘ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,

REQUERIMIENTOS

Fecha:

Solicitante:
Dirigido a:

Requerimientos:

Justificacion:

FIRMAS:

PERSONA QUE REQUIERE PERSONA QUE RECIBE
REQUERIMIENTOS
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ANEXO 3.6

REQUISICION INTERNA DE INVENTARIO GARANTIA REPUESTO S

-

@ REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,

REQUISICION INVENTARIO REPUESTOS

Fecha:

Departamento Solicitante:
Dirigido a:

Repuestos y/o Piezas requeridas: Fechas de Uso:

FIRMAS:

DEPARTAMENTO SOLICITANTE GERENTE GENERAL
(FIRMA RESPONSABLE DEL DEP.) REPRODATA CIA. LTDA.

295



ANEXO 3.7

HOJA DE ENTREGA DE REQUISICIONES Y/O REQUERIMIENTOS
INTERNOS

-

@) REPRODATA Cia. Ltda.

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,

HOJA DE ENTREGA DE REQUERIMIENTOS INTERNOS

Fecha de Solicitud:

Fecha de Entrega:

Cantidad Producto / Repuestos y/o Piezas:

FIRMAS DE RECIBIMIENTO CONFORME:

DEPARTAMENTO SOLICITANTE GERENTE GENERAL
(FIRMA RESPONSABLE DEL DEP.) Y/O REPRODATA CIA. LTDA.
(FIRMA DE LA PERSONA QUE REALIZA EL REQUERIMIENTO)
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ANEXO 3.8

LISTADO DE EQUIPOS INVENTARIO GARANTIAS ENTREGADOS

-

@) REPRODATA Cia. Ltda.

>~ LAEXCELENCIA EN EL SERVICIO
REPRODUCCION Y DATOS REPRODATA CIA, LTDA,

LISTA DE EQUIPOS DE INVENTARIO GARANTIAS

Fecha:

Personal que Entrega: Hora:

Cliente que Recibe:

Listado de Equipos Entregados:

CODIGO TECNICO |  CANTIDAD EQUIPO SERIE MODELO MARCA
FIRMAS:
EMPLEADO ENCARGADO ADMINISTRADOR/A

REPRODATA CiA. LTDA
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ANEXO 4.

MODELOS DE EQUIPOS DE IMPRESION LEXMARK

IEFREIOAAS A COLORY FOTOGRAFICAS B REIDRAT WATRRCIM F2

LEXEARK 72320 LEXRARK FORM2 PRINTER 2550
BRSFRE R0 Bo) ARSERICA, IFRER0RAR MATRIE DE PUNTO

LEXMARK FORM2 PRINTER 4227 PLUS

BEPREORA LAIER A COLOR MIPRE0RAR LATER BONDCRDMATICAZ
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ANEXO 4.1

MULTIFUNCIONES LEXMARK

BULTIFUNCIONALES DE INYECCION DE TINTA

LEXMARK INTERFRET 3405 LEXMARK PLATINUS PROSIS

MULTIFUNCIONALES LASER

FULTIFUNCIONALES LARER A COLOR

LEXBARK X3430N LEXMARK X45E
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ANEXO 5.

FOTOS

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE REPRODATA CIA. LTDA.

AREA DE SERVICIO AL CLIENTE:

@II[EPRODATA Cia. Ltda.

LEXMARK
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AREA ADMINISTRATIVA - CONTABLE:
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DEPARTAMENTO TECNICO OPERATIVO DE REPRODATA CIA. LT DA.

AREA TECNICA:
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TALLER TECNICO OPERATIVO:
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BODEGA EQUIPOS INVENTARIO GARANTIAS; MULTIFUNCIONES:

304



BODEGA EQUIPOS INVENTARIO GARANTIAS; IMPRESORAS:
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