UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA
Y ADMINISTRACION

DIVISION DE, ESTUDIOS DE POSTGRADO

PLANEACION ESTRATEGICA DE UNA EMPRESA DE
SERVICIO ESPECIALIZADA EN INSTALACION,
SOPORTE ¥ CONSULTORIA A SISTEMAS,
APLICACIONES Y SERVIDORES DE MISION
CRITICA (PLATAFORMA UNDO

POR
BLANCA SUSANA AVILA SANCHEZ

PARA ORTENER EL GRADO DE

MAESTRIA EN CONTABILIDAD CON ESFECIALIDAD
EN FINANZAS

OCTUBRE DEL 2001



TVEHE

OIDIAYES 3d
VSTIdWE VNN 30 VOIDILVULSE NOIDVINVId

2001



|

IR

1020146449



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEYO LEON

FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA
Y ADMINISTRACION

DIVISION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

PLANEACION ESTRATEGICA DE UNA EMPRESA DE
SERVICIO ESPECIALIZADA EN /INSTALACION,
SOPORTE Y CONSULTORIA/ A SISTEMAS,
APLICACIONES Y SERVIDORES DE MISION
CRITICA (PLATAFORMA UNIX)

POR
BLANCA SUSANA AVILA SANCHEZ

COMO REQUISITO PARCIAL
PARA OBTENER EL GRADO DE

MAESTRIA EN CONTABILIDAD CON ESPECIALIDAD
EN FINANZAS

OCTUBRE DEL 2001



oY — g0d 60

/65 25¢

'H

£ 5983

o H{>

FiHE
doo!
Mg










5 )
Q,n T%
o
=
(9]
. Q
=2
Z%“L h;’JOAg’
- 6
©
RECTOR

DR. LUIS JESUS GALAN WONG

SECRETARIO GENERAL )
ING. JOSE ANTONIO GONZALEZ TREVINO

SECRETARIO ACADEMICO
DRA. MARIA ELIZABETH CARDENAS CERDA

SUB-DIRECTOR DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAP. FRANCISCO JAVIER JARDINES GARZA



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA Y ADMINISTRACION

DIVISION POSTGRADO

R

Al — e | IN

PLANEACION ESTRATEGICA DE UNA EMPRESA DE SERVICIO
ESPECIALIZADA EN INSTALACION, SOPORTE Y
CONSULTORIA A SISTEMAS, APLICACIONES
Y SERVIDORES DE MISION CRITICA,

( Plataforma UNIX )

Por

BLANCA SUSANA AVILA SANCHEZ

Como requisito parcial para obtener el Grado de
MAESTRIA EN CONTABILIDAD con Especialidad en FINANZAS

QOctubre 2001






APROBACION DE MAESTRIA

PLANEACION ESTRATEGICA DE UNA EMPRESA DE SERVICIO
ESPECIALIZADA EN INSTALACION, SOPORTE Y
CONSULTORIA A SISTEMAS, APLICACIONES
Y SERVIDORES DE MISION CRITICA

( Plataforma UNIX )

Aprobacién de la Tesis:

M.A. JORGE ALBERTO MENDEZ DAVILA
Director de Tesis

MAP FRANCISCO JAVIER JARDINES GARZA
Subdirector de Estudios de Postgrado:



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a Dios, por permitirme liegar a ser y estar ahora.

Quiero expresar mi mas sincero agradecimiento al M.A. Jorge Alberto Méndez
Davila, Director de tesis por su conduccién, interés y

sugerencias en la revision de éste proyecto

Agradezco a los honorables miembros del Jurado el M.A. Fernando Gutiérrez Pedn y
la M.1.A. Maria de Jesls Araiza Vazquez, por sus ideas, sugerencias
y apoyo en la revision de ésta tesis.

Al tic. Javier Ramirez Zarco y el Lic. Eric Rafael Pérez Vazguez por su apoyo,
consejos y soporte en la elaboracién del presente trabajo.

A mis amigas y compaiieras de estudio, Lic. Patricia Ivonne Cavazos Guerrero y la
C.P. Xéchitl Cecilia Hernandez Gonzalez por su genuina amistad y valioso
apoyo en estos afos de carrera profesional y consejos en la

realizacion y terminacion de este grado de estudios,

Agradezco a mis maestros y compaferos de Postgrado, por su apoyo,
consejos y colaboracion en todo el trayecto de mis estudios.

A mi familia por su apoyo desinteresado, asi como por los valores éticos
y morales que he formado al ser integrante de la misma.

A todas aquellas personas que han estado conmigo brindando su
apoyo, experiencia y consejos en el desarrollo profesional y
laboral de mi carrera y estudios de postgrado.



DEDICATORIA

A ti, X6uryz, quien admiro por su valia, entusiasmo € integridad

en el ambito laboral y personal. Te amo

A mis Padres y Hermanos, quien toda su vida han servido por amor
y han estado conmigo en todos los momentos

dificiles y felices de mi vida.



" El cliente define el negocio; un negocio no se define por el nombre
de la compafiia, estatutos o articulos de incorporacion,
sino por el deseo satisfecho de un cliente

al comprar un producto o servicio”

Peter Drucker.
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PARTE 1

INTRODUCCLON



TNTRODUCCION

La empresa es un sistema completo, que se desarrolla en su entorno de forma
dindmica y constante, se ve afectada por los movimientos tan bruscos y muchas veces sin
aviso en el medio ambiente externo. Ante estos cambios la empresa reacciocha como un
todo vy los cambios siempre afectan positiva o negativamente el curso de su crecimiento,
no pocas veces estos cambios son negativos provocando en las empresas periodos de
recesién y estancamiento, cuando en otras la empresa toma ventaja de los cambios y
puede lograr una posicion atractiva en su mercado competitivo.

En el estudio constante de los cambios que afectan a las empresas, la planeacion
estratégica es una técnica administrativa recurrentemente utilizada por los directivos hoy
dia, ha sido promovida y aplicada muchas veces a lo largo de las historias en las
empresas, y debido a la estructura formal que plantea y sus métodos de trabajo ha
logrado ser parte de las tareas directivas.

Una de las razones bdsicas de la planeacion es la continua inquietud del ser
humano por anticipar las acciones futuras que afectaran su destino y de éste modo hacer
las previsiones necesarias en caso de contingencias 6 malos presagios.

En la realidad, nadie adivina el futuro, la realidad es siempre diferente a lo que se
pronostico creando grandes frustaciones.

Tan malo es pronosticar el futuro como |a suposicion de que el futuro es una
repeticion de situaciones pasadas.



La planeacion estratégica parte de estas inquietudes, su valor radica en fijar de
modo formal, a través de estudios analiticos de resultados y proyecciones el rumbo de los

negocios y en ser el punto de partida en el crecimiento positivo.

La planeacién estratégica implica el disefioc de escenarios probables y los
resultados de cada situacion hipotética, obteniendo los beneficios maximos posibles de
éstas suposiciones.

La planeacion estratégica es aplicable en cualquier empresa, en las empresas de
servicios, donde no se tienen un producto fisico tangible y donde |a respuesta del mercado
es sensible por el nivel de satisfaccion del cliente por las actividades prestadas por éste
tipo de organizaciones es reaimente un factor decisivo en la definicién del rumbe que la

empresa quiere tener.

Una empresa de servicios de soporte en tecnologia de alta disponibilidad debe
estar siempre preparada para ofrecer estos servicios altamente especializados a los
clientes, con la consigna de que los clientes hoy dia mas preparados saben exigir los
requisitos especiales para tener sus equipos operativos y en las condiciones optimas para
la instalacién y/o puesta en marcha de sus aplicaciones individuales.

Las empresas de servicios deben anticiparse mas aun al mercado, ya que ellas
marcan la diferencia en el conocimiento de la tecnologia usada por el cliente, conocemaos
bien los cambios bruscos y revolucionarios que han ocurrido en los Ultimos afios en la

tecnologia, por ésta razon la planeacion juega un factor decisivo en la posicion de!
mercado frente a la competencia.

Toda empresa u organizacion debe ser capaz de interpretar los avances en Ia
tecnologia de la informacion y sus tendencias, tanto en el aspecto econémico del costo de

los equipes como de los y las posibilidades de aplicar las nuevas tecnologias en las
necesidades del negocio.

€l conocimiento de las diversas fuentes de nuevas tecnologias y los productos
disponibles permiten la identificacion de nuevas oportunidades para los clientes, una de
éstas tecnologias son las sistemas abiertos como los de tecnologia UNIX, los cuales
permiten al cliente cubrir sus necesidades, soportes grandes cantidades de procesamiento

de informacién y operaciones de mision critica en las cuales es imprescindible estar
siempre en Linea con sus clientes.



La tecnologia UNIX es una opcion mas en las elecciones de tecnologia que
permiten operar a grandes niveles con equipos de todos los tamafos. Puede adaptarse a
cualquier tipo de industria, comercio o servicio y su caracteristica principal es la fortaleza
de su plataforma.

Esta misma fortaleza es la que obliga a la empresa a conocer anticipada y
profundamente ésta tecnologia: equipos, productos y resolucién de fallas en el menor
tiempo posible, pues esto marca la diferencia con el cliente y el motivo de seleccionar o no
a la empresa como su soporte de cabecera.

La empresa basa su servicio en el soporte de Piataforma UNIX y los productos de
sistema operativo, alta disponibilidad, maonitoreo, configuraciones de arreglos de

dispositivos de almacenamiento y respaldo.



PROBLENMA A ITXVIEESTILIGAR

Identificar las areas de oportunidad del negocio para ofrecer cambios
propuestos basados en la teoria de la planeaciéon estratégica y los métodos

utilizados para su implantacién y puesta en marcha.

El proposito principal del proyecto es identificar las areas de oportunidad del
negocio frente a su objetiva principal, la comercializacién del servicio de soporte logrando
la satisfaccion total de cliente; ofreciendo mejoras en todos los niveles de la organizacion,
métodos de trabajo y proyectos especificos que mejoren las relaciones entre el equipa ae
gestion y el equipo operativo guienes son los que muestran la cara final frente al cliente;

aplicando las caracteristicas principales de |a planeacion estratégica para lograr esto.



JUSTIRICACION IDEL BSTUIIO

€l presente trabajo de tesis es un requisito para acreditar el grade de MAESTRIA
EN CONTABILIDAD con especialidad en FINANZAS.

El tema seleccionado para éste trabajo es un analisis y estudio sobre la Planeacion
Estratégica en una empresa de servicio de soporte tecnolégico sobre plataformas UNIX,
sistema operativo abierto.

Corresponde también a la combinacién de mis &reas de estudic de Licenciatura y
Postgrado, al ser titulada en la Lic. De Informatica Administrativa y el estudio de la
Maestria en el area de Finanzas.

Para la empresa es importante mejorar su posicion en el mercado y obtener
mayer nivel de rentabilidad porcentual y presencia con los clientes, cambianda las

apiniones y percepciones negativas que de ellas se tengan.

También es importante poner una mejor atencion en la base principal de!
negocio, el servicio brindado por los ejecutores del soporte fomentando su lealtad vy

compromiso hacia la empresa.

Reconocer en la empresa un servicio de calidad y un grado de satisfaccion
maxima con una atencién personalizada, con personal profesional altamente capacitado
para dar una solucion rapida y precisa.

También surge por la inquietud de aportar los conocimientos adquiridos durante
la maestria al campo laboral, combinando dos &reas muy importantes en toda
arganizacién, los aspectos financieros y tecnelégicos los cuales hoy dia proporcionan una
ventaja competitiva a todo aquel gue requiera estar a la vanguardia en su area de negocio
ya sea este educativo, bancario, gobiernc, o de telecomunicaciones.



Esta empresa debe proporcionar la confianza suficiente al cliente contando con
todos los elementos posibles disponibles en sus posibilidades financieras y econdmicas
para tener una mayor presencia en el drea de soporte y servicio en equipos que proveen
un amplio espectro de tamafios y capacidades para soportar las necesidades especificas
del cliente. Al tener en mi experiencia educativa el drea de Informatica y la de Finanzas
me siento capaz de proponer un plan estratégico basado en una visién y panorama con
una cobertura personalizada y sensibilizada con las caracteristicas especiales de servicio y
tecnologia que presenta una empresa como ésta.

Esperando aportar la mayor cantidad de conocimientos y experiencia en la
elaboracion del presente y ofrecer al drea de postgrado y la sociedad econdmica del pais

un pequefio panorama de una empresa mediana de servicios especializados.



4

JTAMINTACIONKS ¥ ALCANCE

El proyecto esta delimitado en un estudio analitico de un caso real sobre una
empresa de servicio especializada en soporte y consultoria sobre tecnologia Unix,
plataforma utilizada en una parte importante de las empresas con procesos aplicativos de
mision critica. El proyecto muestra procedimientos y formas estratégicas que la empresa
ha utilizado principalmente para mantener su posicidon en el mercado, para incrementar la

calidad en el servicio que ofrece y mejorar los procedimientos administrativos y operativos
de ta misma.

Lo mas importante es destacar el tipo de servicio especializado que ofrece al
cliente, y el modo en que éste a través del proceso operativo se lleva a cabo, ofreciendo
soluciones en el area operativa, en el area de recursos humanos y el drea de inversiones
en nuevos proyectos, con [a finalidad de lograr en la empresa el propdsito principal de

beneficia econdmico sin separar el lado humano del negocio, basada principalmente en la
gestion directiva actual .

E! alcance del proyecto implica la comprobacién del uso de la planeacion
estratégica formal y sus resultados exitosos en la empresa de servicios especializados en
tecnelogia. El proyecto no muestra datos econdmicos por cuestiones éticas vy
profesionales, por ésta razon en la parte de presupuestos se omiten cantidades imitando

la investigacion a la aplicacion de los conceptos basicos.

Asi como también no se hace mencion de datos generales de |a empresa ni de los

productos de hardware y software reales con los que se trabaja.



-
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MARCO TREORICO

El marco tedrico del proyecto estd referenciado en la técnica de administracion de
Planeacidon Estratégica, los conceptos revisados apoyan la investigacién del presente proyecto
y confirman la aplicacién de ésta técnica en los métodos y procedimientos administrativos de

la empresa en estudio.



1

EMPRESA

El resumen presentado en éste apartado se obtuvo de la lectura de los libros
de Planeacion estratégica de George A. Steiner, |a consulta a las paginas de internet
sobre Administracion estratégica de Peter Drucker y lectura general de los libros:

1. Direccidon y administracion estratégicas, de Thompson, Strickland. Editorial

McGrawHill ( Edicion especial en espanol ) .

2. Strategic Management, de Alex Miller. International Edition. Third edition

1.1 NATURALEZA DEL NEGOCIO

Definir la naturaleza del negocio es tener la capacidad de sintetizar a traves de un

analisis general los aspectos basicos que definen su estructura basica y de identificar los
elementos que le dan forma e intedraciéon como tal.

La administracion es la base, y los directivos deben emplear toda su capacidad de
liderazgo para proponer, crear y tener una empresa sana.

1.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

Es el grupo de ideologias, simbolos y valores centrales que se comparten en toda un
empresa y que influyen en la forma en que se realizan sus organizaciones. La cultura de una

organizacion se compone de su entorno, su estrategia y su ventaja competitiva, entre otros
factores.g

1.3 ASPECTOS IMPORTANTES EN EL RECONOCIMIENTO DE LA NATURALEZA DEL

NEGOCIO:
Economia Socios comerciales Operacion
Gobierno y politicas Proveedores Producto
Globalizacion Tecnologia Analisis financiero
Tecnologia Clientes Recursgs
Tabla 1.

Resumen de aspectos que determinan |a naturaleza del negocio
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A) Economia. El desarrollo y crecimiento economicos modifican la estructura de un pais.
Cuando se habla de planeacion se habla de largo plazo, por tanto los periodos de crecimiento
o de-crecimiento de la economia son aspectos importantes: recesion, depresion,
recuperacion, auge. Estas variables influyen en el empleo, en el tiempo eXtra que se trabaja,

el aprovechamiento de la capacidad, la demanda de servicios especializados de soporte, la
venta de tecnologia.

B) Gobierno y politicas. La politica gubernamental produce efectos en los sectores

industriales y los patranes de consumo del mercado. Las formas en que el gobierno afecta al
negocio son:

i. Los impuestos que se pagan sobre la renta o las utilidades.

ii. Politica monetaria. Las tasas de interés altas c una reduccién en el crédito
pueden acabar con la demanda.

iii. Tipo de cambio. Afecta el costo de la capacitacion en el exterior para las
areas operativas,

C) Glabalizacion. La apertura del mercado a la competencia internacional, apoyadas
por los avances tecnoldgicos y de comunicaciones.

D) Tecnologia. Los cambios en tecnologia, comunicaciones y equipo son constantes y
acelerados obligan a estar invirtiendo en la tecnologia y a tener la suficiente capacidad y

conocimiento en los equipos para saportar las operaciones que en ella se implantan.

E) Socios comerciales. Son los canales a! mercado seleccionado, nos permiten tener

clientes, hacer ventas y ofrecer como un servicio de valor agregado los soportes.

F) Proveedores. | 0os proveedores son quienes nos abastecen de la materia prima
suficiente para enfrentar la demanda del mercado de nuestro producto,

G) Organizacion. Conocer la empresa de forma simple y basica, su funcionamiento,
actividad econdmica primaria, los recursos dispenibles.

H) Producto. iQué ofrece la empresa? Especificar el praducto, bien o servicio,
conocerlo, identificar su proceso y puntos clave, en el drea de servicio es importante
identificar quien es el elemento mas importante de |a empresa en la entrega del servicio al
cliente, cual es |a participacion de cada elemento y como se coordinan todos para efectuar
éste servicio haciendo al cliente la pieza importante del juego.

I) Recursos. Humanos, Tecnicos, Administrativos, Tecnoldgicos.
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1) Clientes. Examine los clientes actuales, un negocio de servicios tecnoldgicos
tiene bien identificado su tipo de cliente, y por lo general es una empresa con operaciones en
linea que requieren alto procesamiento, grandes cantidades de informaciéon o no-tiempos
fuera sus clientes finales. Conocer la segmentacién del mercado y la participacion de la
empresa en el mismo. La segmentacion permite ajustarse a un solo tipo de cliente y atender

a sus necesidades personalizadas, caso propio, empresa de servicios de soporte sobre
plataforma unix.

K) Operaciones. Todas las acciones y actividades que permiten ofrecer el producto ya
sean éstas de previsién o accion.

L) Analisis Financiero. Estudio formal de los resultados financieros historicos de la

empresa verificar sus ingresos, coste operativo, utilidades, flujo de efectivo, balance general,
etc.

-

1.4 AREAS IMPORTANTES DECISIVAS EN EL SECTOR COMERCIAL

Areas de negocio que deben ser vigilidas y observadas en la revaloracion de una
empresa a través de un plan de estrategias.

Bienes o Servicios nuevos o ]

. Finanzas
modificados
Comercializacion Estructura organizacidnal
Crecimiento Recursos Humanos
Tecnologia Relaciones plblicas

Tabla 2. Resumen de areas importantes en el sector comercial

A) Bienes o Servicios nuevos o modificados. Identificar cual es el motivo y/o
necesidad de establecer la planeacion: algin cambio en el producto que se ofrece

actualmente, mejora, disminucion en costos, etc. O la introduccion de nuevos productos.

B) Comercializacion. Conocer si la estrategia un plan de mercadotecnia, sobre el
producto, la empresa a quien esta dirigida.3

C) Crecimiento. Es un plan de crecimiento del negocio en su conjunto, o alguna

parte en especifico como lo puede ser el area de operacidon, administracion

D) Finanzas. E| negocio requiere de algun proceso que mejore la rentabilidad
porcentual real de la empresa.

12



E) Estructura erganizaciénal. La estructura organizacional es fuerte, o presenta
debilidades en sus funciones, sus procedimientos.

F) Recursos Humanos. Puede requerirse intreducir un plan completo de

capacitacién al personal, un programa de capacitacidn técnica constante.

G) Relaciones Puablicas. Introducir un plan que mejore las relaciones del area

directiva con sus clientes, proveedores, asociados de negocio, nuevos clientes, etc.

1.5. UNIDADES ESTRATEGICAS DE NEGOCIO

El concepto de Unidad estratégica de Negocios fue hasado en los apuntes
tomados en la materia de Seminario de Planeacidén Financiera de Enero- Abril de
1998 durante el Pastgrado llevado en la Facultad de Contaduria Publica y

Administracion y del libro: Direccién estratégica, de José Carlos Carrillo. Editorial
McGrawHill { 1992).

Debido al crecimiento organizacional y las caracteristicas propias de |la economia de
un pais en muchas empresas se ha dado un fenémeno de division creando los grupos
corporativos.

Su division basica es crear empresas individuales o negocios déndo cada empresa (
Unidad Estratégica de Negocios) genera sus propios recursos y se integra en un proceso final
al cliente, o incluso ofrece productos distintos que cubren un nicho especifico del mercado.

Ejemplos de estas divisiones son los Grupos de empresas de productos envasados en
vidrio, o de bancos que ofrecen al cliente final diferentes productos de financiamientos can
diferentes reglas y caracteristicas de rendimiento.

Un ejemplo mas es el de las empresas que ofrecen tecnologia, donde las divisiones
permiten independizar en empresas por venta de equipo, venta de soporte, capacitacion
sobre ésta tecnologia o integradoras de proyectos.

Las unidades estratégicas de negocio son unidades de empresas auténomas que
tienen sus propios medios y recursos para la obtencion de un producto que es parte integral
de una imagen total de una empresa. Cada unidad estratégica de negoclios o empresa tiene
su propio director ejecutivo y genera Sus propios ingresgs e invierte en sus recursos y
proyectos propios. Las empresas se caracterizan por el grado de atractividad del negocio
y la posicidon competitiva de la empresa dentro del sector. La atractividad de un negocio se
determina por el crecimiento, el tamafio del mercado, la posibilidad de diferenciar un
producto, el numero de competidores. La posicién competitiva de la empresa se determina
por la participacion de la empresa en el mercado de su competencia.

13



2

DIRECCION

Este resumen esta basado en las lecturas de los libros :

1) Direccion por_ servicio, de Joan Ginebra, Rafael Arana de la Garza.
Editorial Mc Graw Hill ( 1999).

2) El poder de la simplicidad en los negocios, de Jack Trout. Editorial
McGrawHill (1999), v

3) Direccidn estratégica, de José Carlos Carrillo. Editorial McGrawHill (1992).

Y en la observacion personal que he tenido oportunidad de apreciar durante
mi carrera profesional y al apoyo brindado en el area administrativa en los
departamentos de soporte y servicio de sistemas,

2.1. GESTIéﬂ DIRECTIVA

Ninguna administracién en las empresas es posible sin el elemento de gestion
indicado, el alto ejecutivo llamese director general o duefio de la empresa puede pasarse por
alte en el momento de la definicidn de un cambio total en fa empresa. El
ejecutivo de alte nivel en conjunto con su grupo directivo es el responsable de consolidar |os
intereses divergentes en interese comunes de la empresa: los clientes, empleados,

proveedores, gobierno, propietarios, el pais.
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Figura 1. Relacion integradora de la gestién directiva.

Las pequenas organizaciocnes tienen un soloc estratega, como o es el duefo de la
empresa o el director general, el participa en sus operaciones diarias.

Los grupos de interés tienen altas expectativas de los administradores de los niveles

de gestién. Es verdad que los altos ejecutivos con la economia global y la competencia se
ocupan puestos inseguros.

Los altos ejecutivos desempefian papeles cruciales en los esfuerzos de una empresa
por lograr |os resultados estratégicos deseados.

El proposito estratégico de la empresa depende en gran parte de las decisiones que
tomen los administradores. De este modo los administradores reflejan sus valores vy

creencias personales y afectan directamente en el entorne de las decisiones.
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El trabajo arduo, los andlisis detallados, la disposiciéon a ser honesto, el sentido
comun y la genuina necesidad de crecer al personal son requisitos basicos en la valoracion de
un directivo.

Ellos deben ser capaces de pensar con claridad y hacer muchas preguntas, su
efectividad se incrementa cuande descubren la manera en que otras personas piensan vy

pregurnitan sobre lo que una empresa hace y sus razones.

2.2 FACTORES DE DECISION UTILES EN LA GESTION DIRECTIVA

Todo directive puede considerar los siguientes aspectos al momento de tomar
decisiones:

INFORMACION COMPETIDORES
CONSULTORES ESTRATEGIA

Tabla 3. Factores de decision utiles en la gestion directiva

A) INFORMACION
Buscar siempre informacion valiosa no cantidad sino calidad, el exceso puede hacerte
perder el origen.

B) CONSULTORES

Las empresas de consultoria pueden aplicar tareas administrativas las cuales a la
larga haran perder el camino si no llevan a la empresa por cosas simples y ésta se ajusta a la
moda de las teorias administrativas, lo importante es hacer lo correcto .  Muchas veces los
empleados pueden ofrecer nuevos métodos v técnicas que ellos adoptaran con gusto.

€) COMPETIDORES

Nunca olvidarlos, Cuando existe una empresa lider en el mercado es dificil moverla.
Pero es bueno estar alertas como en las guerras: Ser flexibles, Con valor mental para tomar

una decision dificil y no pocas veces atrevida, y con audacidad para actuar con rapidez y
decision.

D) ESTRATEGIA

Una estrategia es aplicar una razon para que los clientes prefieran el producto.
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2.3 BASES DEL TRABAJO DE GESTION DIRECTIVA

SIMPLICIDAD SENTIDO ETICA
COMUN

‘Tabla 4. Bases del trabajo directivo.

A) SIMPLICIDAD

La base de todo trabajo directivo es la simplicidad, su forma de hacer negocios, el

lenguaje simple, |a 19gica y el sentido comun son las elementos basicos para crear estrategias
y realizar acciones.

Cuando el director aplica estos elementos en sus elementos de juicio y toma de
decisiones la planeacion se vuelve simple, directa y fuerte.

B) SENTIDO COMUN

El sentido comun es un juicio innato, libre de prejuicios emocionales o sutilezas
intelectuales, es ver las cosas como realmente son, separando tus sentimientos y opiniones
personales.

Cuando una persona aplica su sentido comun podria aplicar los siguientes
lineamientos:

i. Dejar el ego fuera de la situacion. E| buen juicic se basa en la realidad.

ii. Evitar las ilusiones. El sentido comuln siempre se equipara a como realmente
ocurren las cosas.

iii. Mejorar la habilidad de escuchar. Ya gque el sentido comun se basa en o0 que
piensan los demas, son pensamientos comunes que tedo mundo entiende y ve
claramente, no disfraza ni rebusca.

iv. Es bueno ser un poco cinica. Las cosas son lo contrario de lo que realmente

s0n, a veces alguien trata de convencerte de lo contrario.

¢) ETICA
Este apartado esta especialmente incluido por la importancia de los valores
éticos que la empresa en la cual trabajo, aplica en cada uno de los gque en ella

laboramaos, representados principalmente por el Director General de la empresa, el
Lic. Javier Ramirez Zarco.

Los conceptos estan basados en el libro de Administracion una perspectiva
global, de Harold Koontz, Heinz Weihrich, Editorial McGrawHill { 11 edicién )
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Las decisiones tomadas por el director o ejecutivo deben ser eticas. Incluir acciones
correctas y no incorrectas, o no pasara la prueba del escrutinio moral. No es cumplir la ley.
Las normas éticas y morales van mas alld de prohibir en nombre de |a ley y las prohibiciones
verbales o escritas a traves de paliticas y reglamentos.

Incluyen cuestiones del deber y lo que se debe y no se debe hacer, cuando se habla

de ética se refiere al deber humano y no a los principios que se apoyan en éstas obligaciones.

Todas las empresa deben guardar una actitud ética con sus integrantes vy
participantes: duefios, empieados, clientes, proveedores, comunidad.

La direccion es la responsable de dirigir la empresa, es importante reconocer los
valores éticos que ésta tiene, su conduccion ética. Esto es vital cuando la direccién se
encuentra en medio de todos los diversos interes que se tiene sobre la empresa vy ella es

quien debe conciliar dichos intereses a través de un equilibrio razonable, justo.

Una empresa que esteé pendiente de la ética empresarial y la responsabilidad social es
proactiva en vez de reactiva, relaciona la estrategia con la ética; rechaza opertunidades de

negocios que no son cuestionables tanto en ética comao en moral.

No hace negocios con proveedores que realicen actividades que la empresa no tolera,
ofrece productos seguros a los clientes, el ambiente laboral es seguro para los empleados, y
mas aun, los empleados que conforman la empresa tienen valores y conductas de acuerdo a

Jos principios y normas éticas de |la empresa, se preocupa por la comunidad como cuestiones
ambientales.

La empresa con altos valores éticos se responsabiliza de como conduce el negocio y
sus acciones reflejan integidad y compromisc consigo misma.

2.4 RESPONSABILIDADES DE PLANEACION DIRECTIVAS

Segun Marvin Bower agrupa las funciones directivas de la planeacion en 14

procesos basicos que a continuacion me permito escribir:

1. Establecimiento de objetivos.

Decidir sobre el negocio o negocios a los cuales la compafia o division se dedicaran, y
factores importantes que guien y caracterizen al negocio, como el crecimiento continuo, Un
objetivo es generalmente de naturaleza permanente y carace de limite de tiempo.

18



2. Estrategia de la planeacion.
Desarrollar conceptos, ideas y planes para lograr objetivos con éxito y para
enfrentarse y derrotar a la competencia. La planeacion estratégica es parte del proceso

completo de la planeacion que incluye la planeacion directiva y operacional.

3. Establecimiento de metas.

Decidir sobre metas a lograr dentro de un plazo mas corto y de menor alcance que
los objetivas.

4. Desarrollar la filosofia de la compafia.

Establecer las creencias, valores, actitudes y lineamientos orales que definan el modo
en gue la empresa trabaja.

5. Establecer las politicas.

Decidir sobre los planes de accion para guiar el desempefio de todas las actividades

principales haciendolas de acuerdo a la filosofia de la empresa.

6. Planear la estructura de la organizacién.

Desarrollar el pilan de organizacion, los enlaces entre |las personas para integrarse y
desempenar las actividades segun lo previsto.

7. Proporcionar el personal.

Contratacion, seleccion y desarrollo de personas para ocupar los puestos en el plan de
la organizacién.

8. Establecer los procedimientos.

Determinar y prescribir como se llevaran a cabo todas las actividades importantes y
rutinarias.

9. Proporcionar instalaciones.

Proporcionar la planta, equipo y ofras instalaciones fisicas necesarias para hacer
negocio.

10. Proporcionar el capital.

Disponer de fondos y créditos necesarios para las instalaciones fisicas y el capital de
trabajo.
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11. Establecimiento de normas.
Fijar las medidas del desempefic que permiten de la mejor manera al negocio

alcanzar sus chjetivos a largo plazo con éxito.

12. Establecer los programas directivos y los planes operacionales.
Desarrollar programas y planes que dirijan las actividades y el uso de recursos gue

permitan realizar objetivos particulares.

13. Proporcionar informacian controlada.

Proveer hechos y nimeros para ayudar a las personas a seqguir la estrategia, politicas,
procedimientos y programas; estar al pendiente de las fuerzas laborales exteriores e
interiores y medir su propio desemperic contra los planes originales.,

14. Motivar a las personas.
Dirigir y motivar a la gente de manera que actué de acuerde con la filosofia, politicas,

procedimientos y normas para realizar los planes de la compania.
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3

PLANEACION ESTRATEGICA

Para la conceptualizacién de la técnica de planeacidén estratégica he tomado
como referencia principal y basica las definiciones propuestas por Peter Drucker y
George Steiner del libro de Planeacidon Estratégica y las definiciones de los libros,
Direccion y administracion estratégicas, de Thompson, Strickland Editorial

McGrawHill ( Edicién especial en espafiol) y Strategic Management, de Alex Miller.
International Edition (Third edition ).

3.1. PLANEACION

La administracion integra sus principios basices: planeacion, organizacion, recursos,
direccion y control. La planeacion es la funcion principal en la administracion, permite gue

todos en la empresa conozcan los propasitos y objetivos asi como los métodos para lograrlo.

La planeacidon es la primera fase del proceso administrativo, su finalidad es

determinar el mapa completo que indique el camino seleccionado para conseguir un fin.

Todos los elementos que integran |a elaboracion de este mapa son las herramientas
de analisis, informacion y métodologias que permiten a los directives seleccionar de una base
de datos las caracteristicas uUnicas para la empresa.

La planeacién es la base del crecimiento de una organizacion, a través de ella
tenemos los recursos y controles necesarios para obtener un panorama general de sus
avances, retrasos, fallas, recursos disponibles, etc. En la planeacion se tiene implicito un
proceso de cambio y adopcidon constantes, en este proceso el control es una parte

fundamental porque por el conocemos los resultados de las acciones elegidas.
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Fiqura 2. Proceso basico de planeacidn

€l proceso de planeacion implica en todo momento un factor de comparacion entre 1os

resultados y los objetivos trazados para redisefiar el camino cuantas veces sea necesario.
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3.2  PLANEACION ESTRATEGICA

El concepto de planeaciéon estratégica fue basado principalmente bajo el

esquema definido por George A. Steiner en su libro Planeacion Estratégica,
Editorial CECSA ( 2000 ).

La planeacion estratégica tiene su punto de partida en la planeacion tradicional.

La estrategia en la planeacion afiade un factor importante: el tiempo, en la planeacion
el tiempo implica gradualidad, para la planeacién estratégica el tiempo implica mediano vy
largo plazo, involucra todos los miembros de la organizacion y converge en un cambio
constante, un cambio que se rigen en base a |los resultados comparados contra los cbjetivos
trazados inicialmente.

La planeacion estratégica es el conjunto de acciones que se realizan con el
beneficio Unico de obtener resultados factibles, medibles y graduales a través de matrices
direccionales que permiten tomar decisiones dentro de un marco de certidumbre real; todo
esto dentro de una orquestacion eficaz y eficiente tanto a corto, mediano y largo plazo a
través de un lider o grupo de gestion directiva creativos,

La planeacion estratégica es el esfuerzo sistematico de modo formal e informal en el
que la empresa establece propésitos, objetivos, politicas y estrategias ( elementos basicos
de la planeacion ) desarrollando planes detallados que permiten llevar a acciones concretas

cada actividad prevista.

El siguiente esquema es mi opinion personal sobre el procesoc de planeacion
estratégica formal en las empresas.
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3.3 PROCESO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacién estratégica es explicada por muchos autores y cada uno aporta un
tema o paso nueve en su definicion y explicacion, basicamente es el proceso de planeacion
basica plano con el agregado muy importante y definitivo del estudio previo gue se hace a la
empresa con la finalidad de determinar su estado de salud y aventurarse & dar un dictamen
sobre le que |la empresa es, sobre 10 que deberia ser y sobre |o que se puede llegar a ser en

un periodo de tiempo estimado largo, mediano o corto plazo.

Involucra muchos factores en la empresa y siempre estan basados en los valores y |a

educacion de negocios que posea el nivel directivo ya sea éste el director general o el duefio
de la empresa.

Es importante durante todo este proceso que la planeacion en si, €s un proceso muy
dificil, es doloroso porgue implica un cambio en el modo de realizar las actividades del dia a

dia y el liderazgo del ejecutivo es el que marca el modo de realizar los planes y actividades
planeados.

En lo personal, creo que es basico lograr un ambiente de motivacion y trabajo en
equipo en el gue todos los integrantes de la organizacién puedan expresar ideas y hacer

aportaciones propias al proceso de cambio.

Esto genera un clima de confianza en el cual los integrantes aceptan Ias
responsabilidades y las retos haciendolos personales y adoptandolos como propios.

De igual modo esto nho es gratuito econdémicamente implica un procesc de inversion
economica y de tiempo en la cual los altos directivos y duenos deben estar concientes,

Nunca se debe de perder de vista la rentabilidad de la empresa, ya que una empresa
vive de los ingresos que genera por la venta de sus productos o los servicios que ofrece, por
tal motivo es indispensable organizar un plan en base a realidades y expectativas.

El proceso de planeacion estratégica se puede explicar en los siguientes pasos:
1) Estudio y analisis detallado de la empresa.
Hacer una analisis de la empresa incluye practicamente dar un vistazo a todo lo que

la empresa es cual ha sido su desarrolio en el mercado, el estado general de los empleados,
el estilo directivo, etc,
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2) Obtener conclusiones previas y sugerencias de cambio.
Esto se da por fuerza después de estudiar la empresa se detectan las oportunidades de
negocio y permanencia de la empresa en su sector econémico que lleva al directiva a hacer

una planeacidn de a dénde quiere llevar la empresa.

3) Definicion de vision, mision y razén del cambio propuesto.
Preparar un programa formal de cambio que incluya una aportacién en el caming o
rumbo de |la empresa, asegurandose que todos los empleados entiendan el conceptoe v

conczcan de modo general el plan completo y de forma individual |6 que se espera de cada
uno.

4) Establecer objetivos y metas.

Referentes a |os aspectos que se desean pulir © las proposiciones de cambio para

mejorar que el director ha decidido apoyar.

5) Proponer planes de accidn estratégicos.

Los cuales detallen los planes y la forma én que se van a trabajar en las operaciones
de la empresa, inclusoc en términos generales perc cuantificables, para hacer esto posible es
recomendable hacer las proposiciones de cambio basados en el presupuesto anual de
INgresos y egreses.

6) Definir los procesos operativos y tacticos.

Aceptar los existentes o promover los cambios para ajustar la empresa a los nuevos

planes, ya sean estos cambios en las politicas, en la forma de hacer las cosas, en tiempos de
respuesta, trato al cliente, etc.

7) Retroalimentacion.

Hacer revisiones periodicas y algunas veces al azar, acerca de los resuitados que se
hayan obtenido una vez comenzado el proyecto. Esto se realiza con todos los integrantes de
la organizacion de una forma estructural de tal modo que o que sea realmente importante
pueda ser resuelto siempre por el alto directivo vy éste tenga consigo la informacion
suficiente provista por su equipo de trabajo para responder efectiva y eficazmente a la
situacion presentada.

8) Ajuste.

Ajustar planes y tareas si los objetivos y metas no son |o esperado. Este ajuste es en
todos los niveles de la organizacién y siempre es con la finalidad de aportar sugerencias vy
soluciones de la perseona que ha encontrado la desviacion del objetivo trazado.

9) Preparar planes de contingencia.

Es conveniente que la alta direccidn tenga preparada alguna salida o forma de

adaptarse a alguna situacién interna 0 externa a su entorno y le desvie de sus planes
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originales. Los planes de contingencia permiten la proactividad si aplicas un plan de ahorro en

resultado a un fendmeno de crisis que afecte la estabilidad econdmica del pais.

Procedimiento sugerido en |la planeacion estratégica de un negocio

Estudio y analisis detallado de la empresa

Obtener conclusiones previas y sugerencias de cambio

Definir vision, mision y razon del cambio propuesta.

Establecer objetivos y metas

Proponer planes de accion estratégicos
Definir los procesos operativos
Retroalimentacion

Ajuste

Preparar planes de contingencia

Tabla 5. Resumen sobre los pasos a aplicar en la planeacion estratégica.
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3.4 ANALISIS DE LA SITUACION

Los términos resumidos en este apartado son un resumen de las teorias de
esquematizacion de las BCG ( Boston Consulting Group ) y la matriz SWOT ( FODA
en espanol ), definidos en los libros de Direccidon y administracién estratégicas, de
Thompson, Strickland, Editorial McGrawHill. Edicién especial en espafol y Direccién
estratégica, de José Carlos Carrillo McGrawHill { 1992 ).

El analisis de la situacidn es el estudio de todos la informacion que se pueda obtener

de la empresa que se analiza, los datos pasados, los actuales, el estudio es la base de la
planeacion estratégica.

Incluye datos de desempeio anteriores, ldentificacion de oportunidades, amenazas,
potencialidades y debilidades de la empresa, reconocimiento general de los procesos de la
empresa, su modo operativo, el cltma organizacional, las politicas y estrategias que se usan.

Incluye el estilo directivo utilizado y los resultados obtenidos

Al hacer un andlisis de la situacién actual obtenemos informacion sobre la empresa y
su entorno, que hace la empresa, quienes son su clientes, cual &s su estructura
organizacional, como se resuelven los procesos operativos, quién es la competencia, cudl es
el ambiente externo que rodea a la empresa ( aspectos econGmicos, sociales, politicos,
ventajas tecnologicas, situacion legal y fiscal ) . Cual es su actividad de comercializacion
principal, sus productos,

En la planeacién estratégica lo importante es precisamente el enfoque estratégico en
el cual se plantea la direccidn del negocio. Los pasos de la planeacion estratégica que nos
dan una perspectiva de la situacion actual incluyen:

r

ision y Vision

Fortalezas, oportunidades,debilidades y amenazas

Competencias fundamentales

Objetivos Preliminares

Tabla 6. Elementos que se utilizan en el analisis de la situacidon actual v pertenecen a la
Planeacian estratégica.
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A) Mision y Visién

La vision y la mision determinan la razon de ser de una organizacion, es importante
definir en ésta etapa los propositos socioecondomicos.

La visidn en servicio responde a las expectativas ( A futuro ) de mediano y largo
plazo, definidas por la alta direccion responde a |a pregunta ¢Cual es la clave del negocio y
qué llegard a ser?. La respuesta lleva a considerar el negocio de lo que deberia ser vy el
desarrollo de una vision sobre el camino que debe tomar.

En la misién se detectan los propdsitos y valores de |la empresa de modo general,
simple, de tal modo que su enunciado sea facilmente comunicado en todos los niveles de |a
organizacion.

La mision para una empresa de servicios especializados en tecnologia de plataforma
unix, ademas de ser una unidad estratégica de negocios, debe estar en la misma linea de
concordancia que la mision nstitucional del grupo corporativo, deberd seguir y reforzar los
lineamientos, objetivos, cultura y programa de trabajo.

La mision en ésta empresa debe responder preguntas:

¢ Qué servicio de soporte comercializa?

¢ Qué hace como tal la empresa?

¢ Quienes son sus clientes reales y potenciales?

<Cual es su compromiso social y econémica?

B) Fortalezas, oportunidades,dehilidades y amenazas
Para determinar las variables mas importantes se han creado matrices de decisién,
una de ellas es el partafolio empresarial del Boston Consulting Group. Otra de ellas es |a
matriz FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

i. Matriz FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

{ SWOT por sus siglas en inglés, S strengths, W weaknesses, O opportunities, y T
threats ). El alcance de la matriz FODA es amplio, €s un marco conceptual para un analisis
sistematico que facilita identificar las amenazas y oportunidades externas y compararlas con

las debilidades y fortalezas internas de la organizacion.
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Factores

internos Fortalezas Debilidades
Factores Internas internas
externos
ESTRATEGIA F-O ESTRATEGIA D-O

Oportunidades
externas

Es la més exitosa

Se sirve de la fortaleza de
La empresa para aprovechar
Las oportumidades

Pretende la reduccién de
Las detnlidades y la optimi-
zacién de las oportunidades

Amenazas
externas

ESTRATEGIA F-A
Utiliza las fortalezas
Para evitar las amenazas

ESTRATEGIA D-A
Busca la minimizacion
De las debilidades y de las

Amenazas.

Figura 4. Matriz de estrateqias alternativas de FODA

ii. Matriz del portafolio empresarial

Fue desarrollada por Boston Consulting Group, en ella se indican los factores de
crecimiento de la industria y la posicion competitiva relativa de la empresa. Fue muy

(70s). Los negocios
con signos de interrogacion tienen una débil participacién en el mercado y alta tasa de

utilizada en los comienzos de |la planeacion estratégica

crecimiento, si se les hace inversion de capital se convierten en estrellas, negocios de alto

crecimiento y fuerte presencia en el mercado. Los negocios de vacas ( cash cow )

tienen una fuerte posicion en el mercado y producen bienes y servicios a bajo costo, sus
productos les redituan los recursos y utilidades necesarios para sostenerse. Los
negocios de perros, son negocios con baja tasa de crecimiento y escasa participacién de
mercado, no son rentables.

Figura 5. Matriz del portafolio empresarial,
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C) Competencias fundamentaies
Este andlisis implica un estudio del negocio y su posicién en el mercado competitivo.
Este analisis de competencia implica: 1) Competencia entre compafias, 2) Posibilidad de
acceso al mercado de nuevas companias, 3) Posibilidad de uso de productos ¢ servicios
sustitutos, 4) Poder de negociacién de los proveedores y 5) Poder de negociacion de los
compradores.
D) Objetivo preliminares
El director general determina lo que considera como propdsito 0 misidn de la empresa
y las metas mas importantes de la empresa para un periodo de tiempo. El periodo de
vigencia de las metas puede ser de cualquier clase, un afo, un trimestre. Deben
considerarse para éste disefio las fortalezas y debiidades de la compafiia frente a las

oportunidades y amenazas perceptibles.

Estas metas son de caracter preiiminar y se basan en un analisis y juicio de lo que la
organizacion puede y debe realizar en cierto periodo.

Son tentativas se sujetan a las modificaciones que resulten de la elaboracion del

conjunto de objetivos verificables por parte de los subordinados.

3.5 PRINCIPALES TIPOS DE ESTRATEGIAS

Resumen de el plan estrategias propuesto en el libro Plan de negocios, la
estrategia inteligente de Richard Stutely, Editorial Prentice Hall ( 1995 ).

INTEGRACION MERCADO DIVERSIFICACION
. INVESTIGACION Y
PRODUCTO CAPACITACION DESARROLLO
PRODUCCION DEFENSA MARKETING Y VENTAS
]

Tabla 7. Principales tipos de estrategias

A) Estrategias de integracidn
Las estrategias de integracion implica la capacidad de la empresa para mejorar su
relacion con sus proveedores, los competidores o los canales de distribucion o venta de los
productos o servicios.
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B) Estrategias de mercado
Las estrategias de mercado corresponden al incremento de la participacion del
mercado, a traves de mayor venta. Otra estrategia de mercado es el desplazamiento
hacia nuevos mercados por ejemplo nuevas canales de comercializacion, la atencion de
soporte de nuevos productos en la tecnologia en que se es fuerte para las empresas de
servicia, el incremento en el nivel de servicio que se presta a 10s clientes. Otra estrategia

es la mejora del producto o servicio prestado actualmente .

C) Estrategias de diversificacion
Las estrategias de diversificacion pueden ser concéntricas en la que se presentan
productos nuevos, productos relacionados a lo que se vende, productos 0 servicios
complementarios al servicio principal. También pueden ser horizontales cuando se
introducen productos nuevos que no se relacionan con los clientes actuales, o la introduccién
de productos nuevos o desconocidos aprovechande oportunidades o con |a idea de crear una
nueva unidad de negocio.
D) Estrategias de producto
Una estrategia de producto es el proyecto especifico sobre una linea de producto o
software sobre la que se elaboran planes operativos con la implicacion de todos los recursos
necesarios en la absarciéon de éste proyecto en la empresa. Esto puede implicar modificar las
caracteristicas de un producto, mejorar su calidad, su disefio, marca, etc,
E) Estrategias de capacitacion
Las estrategias de capacitacion deben tener un fin especifico, deben cuantificarse los
costos de inversiéon y dependiendo de objetivo de la capacitacion se debe tener una

retroalimentacion en el proceso de capacitacidn a los empleados a través de certificaciones o
examenes posteriores.

F) Estrategias de investigacion y desarrollo
A la vez que se desarrollan estrategias de producto deben buscarse tecnicas que
permitan estar en la jugada cuando el servicio o producto seleccionado cambie y se tenga la
necesidad de cambiar este servicio. Cuanto mas rapidamente cambie la tecnologia,
mayar es el riesgo de invertir recursos propics en el desarrollo e investigacion.
G) Estrategias de produccion
Las estrategias de produccion consideran la calidad en el servicio, los metodos vy
tecnologia de produccion, la capacidad de los servicios, |0s inventarios de refacciones o
bienes, la mano de obra ( Recurso humano productivo ), aptitudes, trabajos, medicion del

rendimiento, capacitacion y desarrollo, motivacion.
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H) Estrategias de defensa

Estas estrategias inciuyen unir fuerzas con otra compafia, economizar vendiendo
activos y reduciendo costos. O liquidar es vender la unidad de negocic completa.
I) Estrategias de marketing y ventas
El marketing y las ventas tienen la finalidad de crear la demanda o necesidad del
producto o servicio en el cliente, el precio, la marca, la publicidad, los canales al mercado vy

las relaciones publicas son consideradas en la creacidon de éstas estrategias.

3.6 VENTAJAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

La referencia teorica de este concepto es del libro de Planeacion Estratégica

de George Steiner y el Direccion y administracion estratégicas de Thompson,
Strickland

s Define un panorama future situacional de beneficios, y problemas

« Aplicar la planeacion estratégica evallas a la empresa de modo sistematico, asi es un
sistema compuesto de subsistemas, asi se aprende a tomar en cuenta todo el
conjunto y separar rapidamente los asuntos principales.

+ Beneficia la toma de decisiones

« Detecta las amenazas y oportunidades del entorno

« Define objetivos y metas en el tiempo

« Mide el desempefio, la direccién dispone de normas para establecer un plan de forma
cualitativa y cuantitativa.

« Reduce los errares y desviaciones
3.7 DESVENTAIJAS DE LA PLANEACIC')N ESTRATEGICA

La referencia teérica de este concepto es del libro de Planeacion Estratégica

de George Steiner y el Direccion y administracion estratégicas de Thompson,
Strickland

« Los beneficios no son tangibles a corto plazo

« Resistencia interna, Implica cambios constantes y muchas veces totales los cuales
no siempre son tomados con agrado en todos los niveles de la organizacion.

< Para obtener un programa de planeacidn estratégica exitoso es necesario gue la
empresa muestre estabilidad, simplicidad en sus operaciones, que este conciente que la

inversion por €l cambio es costoso y de largo plazo y algunas veces requiere de fuertes
inversiones de capital.
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» Es importante asegurarse que los caminos trazados y metas definidas son realmente
el camino correcto

» No es facil predecir el futuro

3.8 PROCESQ DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA UNA EMPRESA DE SERVICIOS

Resumen personal propuesto para esta empresa de servicios en particular
basado en las lecturas de los libros de Planeacidon estratégica de George Steiner ,

Strategic Management de Alex Miller , Administracion una perspectiva global de
Harold Koontz, Heinz Weihrich.

s Andlisis del negocio y su ambiente sistematico. Estudio de los elementos
componentes del negocio: clientes, empleados, asociados de negocio, comercializacion,
proveedores, duefos, distribuidores.

« Identificar la actividad principal de |la empresa. Determinar su esquema de
competitividad.

s Formular la misién, visién. Su mision es lograr la satisfaccion del cliente en los
servicios que ofrece, soporte e instalaciones de productas y equipos.

» Definicion de metas y objetivos preliminares y de largo plazo.

« Estudic de los procesos internos operativos, Administrativos del negocio.
Administracion, Recursos Humanos ( Gestion, Operativo, Formas de compensacion ),
Procedimientos, Comunicacion, Estilos de liderazgo.

o Examen de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para el
negocio con los resultados preliminares estudiados. (FODA)

« Andlisis de los resultados histéricos ( reales ) financieros del negocio y factores
de medicion de resultados propios o provistos por el asociado de negacios.

» Analisis de las relaciones con los elementaos externos llamese clientes,
proveedores, asociado de negocios.

+ Definicién de objetivos a largo plazo.
« Identificacion y seleccion de estrategias a desarrollar

« Documentacion de estrategias. Desarrollo de politicas, manuales de
procedimientos, descripcidn de acciones, actividades, asignacion de responsables y fechas
propuestas para cada accion,

« Implantacion y control. De las estrategias evaluando resultados contra objetivos y
replanteando acciones y actividades

« Plan de contigencia. Que es lo ideal ante una situacidn critica como recesion

econdmica, crisis, baja demanda del servicio, es recomendable hacer planes de emergencia o
de acciones Unicas bajo circunstancias criticas,
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3.9 RESULTADOS Y SOLUCIONES QUE PUEDE APORTAR LA PLANEACION
ESTRATEGICA

Referencia tomada de Planeacion estratégica de George Steiner y de opinién

personal.

« Cambiar la direccion de la empresa.

« Acelerar el crecimiento y mejorar la rentabilidad

« Eliminar personas ineficientes entre las divisiones

» Identificar los asuntos importantes y criticos

e Desarrollar un mejor medio de informacion entre los canales de la empresa.

« Obtener el control de |las operaciones

e Evitar el desempefio forzado.

« Promueve la capacitacion si ésta es parte del cambio.

s Desarrolla la creatividad

35



4

SERVICIO Y TECNOLOGIA

Los conceptos principales de calidad y servicio fueron basados en las
lecturas de los servicios ofrecidas por el fabricante a sus clientes y por el libro :

Direccion por servicio de Joan Ginebra y Rafael Arana de la Garza, Editorial Mc
Graw Hill. {1999)

4.1 VALOR

Son las caracteristicas y atributos de desempeno gue ofrecen las empresas en
forma de bienes 0 servicios por los que los clientes estan dispuestos a pagar

4.2 BIENES

Son productos tangibles que tienen la finalidad de satisfacer una necesidad real ¢
creada del cliente.

4.3 SERVICIOS

Son productos intangibles que se brindan al cliente con la misma caracteristica que
un bien o producto, la satisfaccion de una funcion o necesidad, se identifica por la
percepcion que el cliente percibe de la empresa en |a forma de satisfacer ésta necesidad.

El servicio es bdsicamente satisfacer al cliente en lo que el necesita y con el

dinero que el paga por esto. Es la produccién de una experiencia de compra
satisfactoria.

Una de las partes basicas del servicio es el reconocimiento y asimilacion del
contacto directo con el cliente todo el momento que se brinda el servicio, es un tiempo

hombre directo entre el cliente y la empresa, asi cuando se vende servicio y se quiere
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medir la calidad prestada en el servicio es razonable que la calidad es definida por el
cliente.

La caracteristica basica del servicio es que es menos visible y es dificil de
establecer patrones de medida en base al costo, la diferenciacién es quien marca la
diferencia con los competidores.

4.4 CALIDAD

La calidad es importante en todos los escenarios de las empresas, es una
condicion necesaria, mas no suficiente en la implantacion exitosa de las estrategias.

Comprende el cumplimiento o la superacion de las expectativas del cliente en los
bienes y/o servicios que se ofrecen.

Es la acumulacion de actos de servicio: Para la empresa significa que solamente
que la calidad serd medida por la resclucion satisfactoria par ael cliente de sus actividades
en todos los aspectos posibles: tiempo de respuesta, seguimiento, solucian, experiencia
del responsable de atender su reporte, instalacion de partes, etc.

Es involucrar todos los elementos para la solucion de su reporte logrando un
resultado de calidad total.

a) Calidad En El Servicio :
« Puntualidad, desempefic en el periodo prometido

o Cortesia, desempeno con amabildad

Congruencia, todos los clientes tienen experiencias similares en cada ocasion
Comodidad, Accesibilidad para los clientes

« Servicio completo, Ser capaces de responder en toda la operacion del servicio de
forma capaz y eficaz.

» Exactitud, desempeno correcto en cada ocasion.

b) Calidad en el producto:

e Desempeno: caracteristicas operativas

e (Caracteristicas: distinciones

s Flexibilidad: Cumplir el desempeno en un tiempo determinado

« Capacidad de cumplir con la funcién que el cliente necesita.

37



4.5 PLATAFORMA UNIX

La referencia esta basada en los Cursos basico y de Administracion de
Solaris impartidos por SUN Microsystems, en la experiencia personal y en
entrevista personal al Lic. Eric Pérez Vazquez.

La finalidad de hacer ésta referencia es identificar las caracteristicas
principales de la tecnologia UNIX, y justificar mi proyecto de tesis basado en el

servicio de soporte que la empresa en estudio ofrece en ésta tecnologia.

La infraestructura tecnolégica establece una division de equipos y tecnologia
basadas en el tipo y temano de los procesamientos y la informacion que los clientes
reguieren manejar en sus aplicacianes.

Dependiendo de éstos factores, los clientes pueden decidir el tamafio de sus
equipos y sus plataformas de trabajo. Una de la forma de trabajo mas utilizada hoy dia es
la de cliente/servidor en la cual un equipo brinda los recursos de hardware y software a

un grupo de usuarios y/o aplicaciones “cliente” que hacen uso de |0s recursos en modo
compartida,

Esta utilizaciéon de recurscs permite trabajar a los usuarios conectados a través de
una red a un servidor comun. Estos servidores, para trabajar requieren de un sistema
aperativo o plataforma de trabajo sobre la cual los usuarios instalan sus aplicaciones. Estas

plataformas entre las mas conocidas son las basadas en Windows, Windows/NT y UNIX,
aparte de otras como NOVELL o VMS.

Mi resumen basa la diferencia entre Windows, Windows/NT y UNIX, los cuales se
caracterizan entre otras cosas por &l tipo de procesador. Y ademas si analizamos ésta

comparacion creo es suficiente para detectar el mercado sobre el cual la empresa
comercializa el servicio de soporte.

DIFERENCIAS ENTRE UNIX Y OTRAS PLATAFORMAS ( WINDOWS Y
WINDQWS/NT).

1.) Intel versus SPARC.

Una de las divisiones principales en infraestructura esta marcada por los
componentes internos de los equipos, uno de ellos es el procesador { Lugar ddnde residen
las operaciones basicas - primarias de los eguipos ). La plataforma WINDOWS vy
WINDOWS/NT entre otras principales, basan su tecnologia &n procesadores INTEL,

mientras que la plataforma UNIX basa su tecnologia en los procesadores SPARC.
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Los tipos de procesadores han sido desarrollades bajo diferentes codigos de
instrucciones, los procesadores INTEL han sido fabricados bajo operaciones CISC (
Complex Instruction Set Code ). Los procesadores SPARC bajo operaciones RISC (
Reduced Instruction Set Code ). Esta diferencia es muy importante ya que por ejemplo
para las operaciones basicas, la tecnologia CISC tiene varios juegos de instrucciones,
mientras que la tecnologia RISC bajo un conjunto de 20 comandos completa tedas las

instrucciones reduciendo el cédigo y mejorando la velocidad y los tiempaos de respuesta de
los equipos.

2. Sequridad de la informacion.

Otro aspecto muy importante en |la decision de la tecnologia UNIX es el manejo de
la sequridad en la informacion. UNIX aplica sequridad sobre la informacion del
usuario. En UNIX se protege a través de permisos y propiedad el archivo a través
del sistema de FILE SYSTEMS, directorios que se protegen desde comandos del sistema
operativo, A diferencia de plataformas WINDOWS o WINDOWS/NT donde |la seguridad de

la informacion es a nivel aplicacion y el usuario no tiene un conocimiento pleno sobre
éstas aspectos.

3.) Capacidad de hardware.

Una tercera diferencia importante es la capacidad de componentes que soporta
cada tecnologia, la cantidad maxima de procesadores que un servidor de WINDOWS/NT
soporta es de 8 procesadores, en UNIX es posible tener en los equipos mas grandes que
maneja el fabricante equipos con 64 y 108 procesadores.

Esto permite tener aplicaciones robustas y grandes, en donde el cliente puede

tener la confianza de carecer de conflictos por saturacion de los componentes del equipo.

4.) Disefio de la plataforma UNIX,
Las caracteristicas principales de disefio de la plataforma UNIX es sus funciones de
Multitarea, Multiprocesamiento y Procesamiento distribuido.

1. Multitarea. Esto significa que el sistema operativo puede trabajar con
varios procesos de forma simultdnea, lo que permite que mas de una
aplicacion o tarea sea realizada a la vez.
2. Multiusuaria. Permite que mas de un usuario accese el sistema al
mismo tiempo.

3. Procesamiento distribuido. Permite el uso de recursos a través
de la red.

39



4.6 CLIENTES

Este concepto fue obtenido por la experiencia obtenida en el area de
soporte como cliente y como proveedor en ésta area de la tecnologia. La finalidad
es determinar las caracteristicas principales de los clientes potenciales y reales
de la empresa. La tecnologia basada en plataforma UNIX, requiere

que el cliente tenga conocimientos técnicos sobre éste sistema operativo y los
equipos en los que opera.

Los clientes de la organizacion deben tener en cuenta varios aspectos al momento
de escoger su tecnologia de trabajo que incluye el hardware, software de los sistemas
operativos, telecomunicaciones y soporte, deben reconccer que los especialistas son
necesarios para obtener o mejor de la tecnolegia seleccionada, para esto deben tener:

1. Comprensién de los avances en Infraestructura Tecnolégica.

2. Evaluar las capacidades de las tecnologias para afrontar las necesidades
conocidas.

3. Planeacion gradual de la incorporacion de nuevas tecnologias y minimizacién
de los riesgos en las aplicaciones presentes y futuras de la empresa.

4. Verificaciéon de que la solucion de los problemas técnicos de forma rapida y

eficaz, dentro de la arganizacidn o en colaboracién con proveedores y los servicios de
sopoerte.

Aqui es ddnde el papel de la empresa juega un papel de suma importancia y se
crea su valor comercial, contando con la capacidad y experiencia necesaria en la

tecnologia UNIX para lograr cubrir todas las necesidades de soporte de las arganizaciones.

Teniende en cuenta las principales diferencias entre la plataforma UNIX y otras
plataformas como WINDOWS/NT, el costo de los equipes es mas alte en aquellos basados
en procesadores SPARC { UNIX ), razan por la cual el cliente que adquiere €stos equipos
conace éstos equipos, sabe cuales son las aplicaciones que en ellos se pueden instalar y lo
que puede esperar de los mismos.

Los equipos mas grandes tienen un costo de mas de un millon de ddlares
inclusive, por ésta razon los clientes potenciales son por ejemplo las empresas de
telecomunicaciones, telefonia, internet, bancos, gobierno, escuelas, industrias de

manufactura. La principal caracteristica es su conocimiento previo sobre la
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plataforma y las necesidades de procesamiento y robustez gue buscan en ésta tecnologia.

Los clientes reales y potenciales, conocen la tecnologia UNIX, y son capaces de
invertir en éstos recursos. El tamafio de los equipos y sus capacidades ténicas
incluyen desde equipos pequefios o de escritorio como son llamados y los de tamafo

mediano y grandes que se conocen como servidores,

Los clientes pueden ser Instituciones educativas, banca, gobierno,
telecomunicaciones, empresas pequenas, medianas y grandes.

Incluso dentro de los clientes se pueden dividir por el conocimiento que tenga en
el area de soporte, ya sea este un nivel elevado o0 un nivel total de desconocimiento de |a
plataforma.

Los clientes son encontrados en un punto intermedio con los clientes finales como
usuarics 0 personas con uso de aplicaciones de Windows, WindowsNT y/o Software de
Base de datos.

El perfil del cliente es que éste posea conocimientos técnicos sobre |a plataforma vy
los requerimientos de procesamientos de informacion de grandes cantidades, y de
aplicaciones ~ con misiones criticas y de alta disponibilidad. Asi como la capacidad

ecanomica suficiente para comprar ésta tecnologia.

Sector econdmico

Gobiernc y Educacion

Telecomunicaciones y Banca

Manufactura

Tabla 8. Resumen de clientes potenciales vy reales de |la empresa de servicios
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5

CAPACITACION Y MOTIVACION

Los conceptos de capacitacion fueron tomados de mis apuntes de

Administracién de Recursos Humanos durante al tetramestre Agosto-Diciembre
1996.

5.1. CAPACITACION

La orientacion y la capacitacion aumentan la aptitud de un empleado para un
puesto, en el area operativa la capacitacion es vital y de suma importancia en las labores
de comercializacion de la empresa.

Incluso debe ser visto como una inversion constante y continua sobre todos los

productos que maneja la empresa y lograr en cada Ingeniero una certificacion y
calificacion maxima en su desarrollo.

La capacitacion debe ser vista como un beneficio que afecta toda su vida laboral y
le permiten al empleado estar facultado para futuras responsabilidades..

5.2. JUSTIFICACION

Es importante capacitar a los empleados ya contratados como a los de recién
ingreso para el trabajo para el que fueron contratados, ya sea de administrativo, gestion o
de operacion. En el drea operativa entran directamente como becarios los empleados de

reciéen egreso de la escuela y que carecen de poco conocimiento en la plataforma UNIX.
5.3. TECNICA DE CAPACITACIéN SELECCIONADA:

La referencia conceptual de este concepto esta basada en la experiencia
personal sobre el tema.
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A) FUERA DEL SITIO DE TRABAJO

1. Se selecciona primordialmente una instruccion durante las horas de trabajo, de

éste modo el individuo esta completamente concentrado en los conacimientos .adquiridos
en su curso.

2. La capacitacion sera llevada a cabo por los duefios de los productos en sus
instalaciones y con sus capacitadores, en lugares de ensehanza adecuados de acuerdo al

curso que se va a impartir para tener el mejor aprovechamiento del curso.

3. Es recomendable que los Ingenieros-Becarios después de recibir su
capacitacion, acompafien a los Ingenieros de Servicio con mas experiencia en la atencion

de reportes para adquirir experiencia en campo en una relacion Experto-Aprendiz.

4. Despueés de terminar un curso si es posible debe solicitarse a la institucién que
imparti¢ los cursos un_examen de conocimientos a los participantes para hacer una
evaluacion primera del aprovechamiento del curso.

5. De ser posible se hara una capacitacion posterior en laboratorio después de
haber tomado los curses, esto es de forma interna y las evaluaciones seran
responsabilidad directa del Gerente de Logistica y Sistemas.

5. 4. BENEFICIOS DIRECTOS DE LA CAPACITACION PARA LA EMPRESA:

1. Permite obtener una mayor rentabilidad y productividad pér capita.

2. Se incrementa la actitud de manera efectiva.

3. Eleva la moral de la fuerza de trabajo

4. Permite que los empleadas se identifiguen con los objetivos de la organizacion,
al ser ellos mismos partes del desarrolio de la empresa

5. Crea una mejor imagen

6. Fomenta la autenticidad, |la apertura y |la confianza

7. Mejora la relacién Gerencia-Operacion

8. Promueve el desarrollo de personal en promociones

43



5.5 BENEFICIOS PARA LOS EMPLEADOS AL RECIBIR LA CAPACITACION

Promueve la toma de decisiones y solucion de problemas

2. Proporciona confianza, una posicion asertiva frente al cliente y una
respuesta mas segura en la atencién de sus reportes
Es mas facil el manejo de conflictos y problemas

4. Incrementa el nivel de satisfaccion personal a medida que se incrementa
su nivel de capacitacion

5. Desarrolla un sentido de progreso

44



PARTE IR

METODO



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“ Cualquier empresa requiere de procedimientos formales de planeacion a
través de ésta es posible alcanzar la finalidad basica de cualquier negocio, su
rentabilidad econémica”.

La empresa es un sistema completo, que se desarrolla en su entorno de forma
dindmica y constante, se ve afectada por los movimientas tan bruscos y muchas veces sin
aviso en el medio ambiente externc. Ante estos cambios la empresa reacciona como un
todo y los cambios siempre afectan positiva o negativamente el curso de su crecimiento,
no pocas veces estos cambios son negativos provecando en las empresas periodos de
recesion y estancamiento, cuando en otras la empresa toma ventaja de les cambios y
puede lograr una posicion atractiva en su mercado competitiva,

En el estudio constante de los cambios que afectan a las empresas, 1a planeacion
estratégica es una técnica administrativa recurrentemente utilizada por las directivos hoy
dia, ha sido promovida y aplicada muchas veces a lo largo de las historias en las

empresas, y debido a la estructura formal que plantea y sus métodos de trabajo ha
logrado ser parte de las tareas directivas.

Una de las razones basicas de la planeacion es la continua inquietud del ser
humano por anticipar las acciones futuras que afectardn su destino y de éste modo hacer
las previsiones necesarias en caso de contingencias o malos presagios.,

En la realidad, nadie adivina el futuro, la realidad es siempre diferente a lo que se
pronosticé creando grandes frustaciones.

Tan malo es pronosticar el futuro como la suposicion de gque el futuro es una
repeticion de situaciones pasadas,

La planeacidn estratégica parte de estas inquietudes, su valor radica en fijar de
modo formal, a través de estudios analiticos de resultados y proyecciones el rumbo de los
negocios y en ser el punto de partida en el crecimiento positivo,
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La planeacién estratégica implica el disefio de escenarios probables y los
resultados de cada situacidn hipotética, obteniendo los beneficios maximos posibles de
éstas suposiciones.

La planeacion estratégica es aplicable en cualquer empresa, en las empresas de
servicios, donde no se tienen un producto fisico tangible y donde la respuesta del mercado
es sensible por el nivel de satisfaccion del cliente por las actividades prestadas por éste

tipo de organizaciones es reaimente un factor decisivo en la definicion del rumbo que la
empresa quiere tener.

Una empresa de servicios de soporte en tecnologia de alta disponibilidad debe
estar siempre preparada para ofrecer estos servicios altamente especializados a los
clientes, con la consigna de que los clientes hoy dia mas preparados saben exigir los
requisitos especiales para tener sus equipos operativos y en las condiciones aptimas para

la instalacion y/o puesta en marcha de sus aplicaciones individuales.

Las empresas de servicios deben anticiparse mas aun al mercado, ya que ellas
marcan la diferencia en ¢l conocimiento de la tecnologia usada por el cliente, conocemos
bien los cambios bruscos y revolucionarios que han ocurrido en los uUltimos afios en la
tecnologia, por ésta razén la planeacion juega un factor decisivo en la posicién del
mercado frente a la competencia.

TJoda empresa u organizacion debe ser capaz de interpretar los avances en la
tecnologia de la informacion y sus tendencias, tanto en el aspecto econdémico del costo de

los equipos como de los y las posibilidades de aplicar las nuevas tecnologias en las
necesidades del negocio.

El conocimiento de las diversas fuentes de nuevas tecnoclogias y los productos
disponibles permiten la identificacion de nuevas oportunidades para los clientes, una de
éstas tecnologias son los sistemas abiertos como los de tecnologia UNIX, los cuales
permiten al cliente cubrir sus necesidades, soportes grandes cantidades de procesamiento
de informacién y operaciones de mision critica en las cuales es imprescindible estar

siempre en Linea con sus clientes.

La tecnologia UNIX es una opcion mas en las elecciones de tecnoiogia que

permiten operar a grandes niveles con equipos de todos los tamanos. Puede adaptarse a
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cualquier tipo de industria, comercio o servicio y su caracteristica principal es la fortaleza
de su plataforma.

Esta misma fortaleza es la gue obliga a la empresa a conocer anticipada vy
profundamente ésta tecnclogia: equipos, productos y resoiucion de fallas en el menor
tiempo posible, pues esto marca |la diferencia con el cliente y el motiva de seleccionar 0 no

a la empresa como su soporte de cabecera.

La empresa basa su servicio en el soporte de Plataforma UNIX y los productos de
sistema operativo, alta disponibilidad, monitoreo, configuraciones de arreglos de

dispositivos de almacenamiento y respaldo.

El problema principal detectado en la empresa es la falta de direccidn formal en su
nivel ejecutiva lo que ha llevado a ésta a tener una posicion débil en su mercado de

competencia.

La empresa nace de |a division de una compafila en tres empresas principales para
adquirir ventajas fiscales y financieras en el negocio.

Esta empresa ha sido creada en 1998 y desde su creacion su finalidad principal es
la venta y soporte de servicio en equipos de tecnologia UNIX, cumpliendo con los
requisitos impuestns por el fabricante en cuanto a recursos operativos y técnicos quienes

basicamente son los Ingenteros de Servicio quienes estdan en contacto directo con el
cliente final.

La empresa ha cambiado en mas de tres ocasiones el puesto de Director General
lo que ha provocado que la empresa carezca de un rumbo y meta fijos.

Ha provocado entre otras situaciones: Una alta rotacion del personal operativo,
Falta de compromiso en todos los niveles de la organizacion, Un bajo nivel salarial al
personal.

La empresa tiene un bajo nivel de satisfaccion del cliente bajo el esquema de
calificacion del fabricante.

No tiene definidos los objetivos generales de la organizacidn,

Se encuentra al personal operative con rezagos en los programas de capacitacidon
y certificacion de cursos,
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2

OB ETHVYVOS ¥ PREGUNTAS

Identificar las areas de oportunidad del negocio para ofrecer cambios propuestos
basados en la teoria de la planeacidén estratégica y los métodos utilizados para su

implantacion y puesta en marcha.

El objetivo principal del proyecto es identificar las areas de oportumdad del
negocio frente a su objetivo principal, la comercializacion del servicio de soporte logrando
la satisfaccién total de cliente; ofreciendo mejoras en todos los niveles de |a organizacion,
métodos de trabajo y proyectos especificos gue mejoren las relaciones entre el equipo de
gestion y el cquipo operativo quienes son los quc muestran la cara final frente al cliente;

aplicando las caracteristicas principales de |a planeacion estratégica para lograr esta.

Con el proyecto se pretende detectar:

¢Cuadles son las caracteristicas principales de ésta empresa?

¢ Si es importante la planeacion en una empresa de servicio especializado en
tecnologia? ¢Coma influye la falta de un liderazgo en la alta jerarquia de una empresa
para su crecimiento y estabilidad?

éCudles son las caracteristicas principales de una empresa de servicio?

¢Es posible cambiar 1a falta de trabajo en equipo para umficar objetivos y metorar
la rentabilidad de la empresa?

¢ Como es el cliente, siempre tiene la razén?

¢ Cudles son los aspectos mas importantes gue la empresa de servicio debe
considerar para mejorar su posicion en el rmercado? ¢ Es rentable? ¢ Es posible mejorar la

calidad de los servicios ofrecidos?
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HIPOTESIS

AL

Aplicando métodos de planeacion estratégica en una empresa de
servicio es posible incrementar los niveles de productividad y rentabilidad

econdmica a la vez que se incrementa la satisfaccion del cliente”.

La hipotesis planteada prentende hacer un estudic de la planeacidn estratégica y
sus metodos de formacién en una empresa de servicio con la finalidad de obtener
resultados efectivos y con bases sélidas derivadas de las diversas aplicaciones de la
planeacion en los negocios hoy dia.

La planeacidn estratégica como principio basico de la administracién y la direccién
gerencial es el primer paso y el mas importante cuando se pretende dar a cualquier

empresa un valor agregado.

A través del estudio y andlisis detallado de la empresa se hardn propuestas de
planeacion en algunaos aspectos importantes para una empresa de servicio, que ofrece un
bien intangible al cliente con la caracteristica especial de estar en un nicho del mercado
tecnologico, los sistemas abiertos con plataforma Unix, hacia dénde muchas empresas y
organizaciones hoy dia estan apostando sus inversiones de tecnologia y que si no se
cuenta con el personal de soporte técnico especializado es dificil de lograr la maxima
capacidad operativa de los equipos.
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TERCNICA UNTILIZADA EN LA RECOPIILACION
DE INFORMACION PARA LA
REALIZACION DE ESTA
INVESTIGACION

La técnica utilizada es el método analitico a través de la observacion directa en un
periodoi de tiempo de un afio y medio en el cual se detectan los sintomas importantes de
la empresa y las carencias, la transformacién de |la administracidon y los procedimientos
operativos de la empresa a través de una nueva direccion estableciendo un procedimiento
formal de planeacion basado en el presupuesto anual de ingresos y egresos y los
resultados historicos obtenidos en los afios anteriores, aunados a la promocion de la
participacion en equipo y la comunicacion participativa de todes los integrantes de la

empresa.
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DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

La investigacidn de éste proyecto se divide en dos partes basicas, las cuales son la
perspectiva de la empresa sin una planeacion estratégica formal y la empresa con la

técnica de planeacion estratégica aplicada.

Esta division comprende dos periodos de tiempo caracterizados principalmente por

el cambio de |la nueva Direccion General,

El primer periodo es de Abril —Agesto 2000, el segundo periodo es mas largo

comienza en Agosto 2000- a Agosto del 2001.
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591
EMPRESA SIN PLANEACION

ESTRATRKGICA

Este apartado de la investigacion muestra las caracteristicas generales del negocio
y las carencias vy problemas detectados en sus operaciones y administracion. Comprende
el periodo de tiempo de Abril a Agosto del 2000. El método para recabar Ia informacién es
la observacion analitica basada en las teorias de administracion y negocics de mi

experiencia profesional.
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1

ORIGEN

El negocio surge de la necesidad fiscal y financiera de divisién en tres Unidades de
Negocio basadas en la venta de tecnologia UNIX y la necesidad de individualizar areas de

venta de equipo de computo, de servicio de postventa y maodelo de venta a mayorista.

El grupo corparativo tiene como lider principal el socio fundador de la empresa
guien en su grupe directivo de alto nivel guia a las tres empresas.

Cada Unidad de Negocio tiene un lider directive a cargo y sus operaciones asi

como ingresos y egresos son independientes entre si.

UNIDADES ESTRATEGICAS DE NEGOCIO

EMPRESA DE VENTA
EMPRESA DE VENTA A SUB- EMPRESA DE SERVICIO
DE TECNOLOGIA Y DIS1RIBUIDORES O DE POST-VENTA Y
EQUIPO CANALES DE MEDIO - SOPORTE
MAYOREQO

Tabla 1. Divisiones de unidades de negocio del grupg corporativo.

Mantienen en comun el area administrativa basica como lo es Contabilidad,
Finanzas y Administracion.

A) EMPRESA DE VENTA DE TECNOLOGIA Y EQUIPO

La base principal del grupo la marca la Unidad de Negocio de Ventas, ésta siendo
su lider principal el duefio de la empresa tiene una fuerte presencia en el mercado y es un
competidor de presencia conocido por los clientes con facilidad
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B) EMPRESA DE VENTA A SUB DISTRIBUIDORES O CANALES DE MEDIO -
MAYOREO

Esta empresa comprende la venta de equipo de plataforma UNIX a sectores

“detallistas” que hacen inversiones en equipo menores a un millén de dolares.

C) EMPRESA DE SERVICIO DE POST-VENTA Y SOPORTE

La empresa de servicio de post-venta y soporte, es la empresa de estudio en éste
proyecto.

Esta tiene un periodo de crecimiento sostenido durante los Ultimos tres afios: nace
con la necesidad de brindar servicio total al cliente complementado el area de venta de
equipo de la empresa de ventas, obteniende una ventaja competitiva en el mercado al

brindar los servicios de post-venta y soporte dentro del mismao grupo corporativo.
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2

CARACTERISTICAS DEL NEGOCIQ

La empresa tiene sus inicios como empresa independiente desde 1998 surgiendo
de la division de Ingenieria de la empresa de Ventas del grupo. Su funcidén principal es |a

comercializacion y entrega de servicios de soporte técnico e instalaciones sobre tecnologia
UNIX.

La empresa comparte con el fabricante de la marca del equipe una relacion de
asociado de negocics, esto significa que la empresa presta sus recursos operativos a la
oficina regional de la marca para vender instalaciones y soporte a los clientes finales y
ejecutar la operacion misma del servicio bajo la normatividad impuesta por la eficina de |la
marca.

El servicic en la tecnologia, exige para la empresa que proporciona un soporte en
la tecnologia seleccionada entre otros factores: capacidad de cobertura geografica
dependiendo de la distribucién fisica de los equipos en el pais, capacidad profesional del
personal que da soporte al cliente. Recursos técnicos y materiales minimos necesarios
para atender los servicios en el tiempo requerido, el cual debe ser el minimo posible,
seglin sean las caracteristicas ingividuales de cada reporte. Ademads la empresa cuenta
con un equipo de nivel de escalacion para la atencién de reportes, Un sistema de

radiocomunicaciones para monitorear cada servicio individualmente.
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ENTORNO SISTEMICO DE LA EMPRESA

La empresa vista como una unidad estrategica de negocios en su naturaleza

comercial de prestadora de servicios de tecnologia y soporte, interactua con otros

elementos en el sistema donde se encuentra, éstos elementos son los clientes, el

fabricante de marca del equipo de tecnclogia UNIX, quien es el asociado de negocios de la

empresa, La alta direccién del Grupo Corparativo, Los Proveedores, La competencia,

Gobierno, Los empleados de nivel operativo y gerencial (administrativo)

Personal
Admvo.

Proveedores

Competencia

Personal
Operativo

UEN

Duefig
emoresa

Figura 1. Relacion de la empresa con los inteqgrantes del sistema de neqgocio
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ASOCIADO DE NEGOCIOS

Un asociado de negocios ofrece los recursos técnices y operativos a otra
empresa para realizar ella la labor de servicio de instalacion y soporte a través de sus
recursos, evitando de ésta manera que el duefio de la marca diversifique su foco principal
de negocios: la produccion y venta de equipo con poco personal directa. De éste
modo se asegura la calidad del servicio ofreciéndola como un valor Unico al cliente cuando

realmente se rodea de sus asaciados de negocios para llevar éstas funciones a la marcha,

Fabricante ( Asociado de negocios)

(SS3EE, S

I 7, _— .
Relacion de empresa de servicios con lJa empresa de ventas de equipo y ‘

" eworesn,

o SERVICIOS >ﬂ

EMPRESA
VENTAS
EQUIPO

FABRICANTE N

Figura 2. Relacidén entre la empresa de servicios, el asociado de negocios v la empresa de
_ventas

Los beneficios econdmicos de los asociados dependen mucho de la cartera de
clientes del dueiio de marca y de cuanto cumplan ellos los requisitos de capacidad técnica
y operativa para prestar el servicic.

El duefio de marca y el asociado de negocio formalizan un contrato de

exclusividad, ademas que la empresa o asociado debe especializarse en ésta tecnologia
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para poder responder a toda la complejidad de funcicnes requeridas por los clientes finales

de acuerdo a las lineas de productos y servicios que oferta oficialmente al mercado dicho
fabricante.

EXCLUSIVIDAD DE MARCA EN FQUIFO

CAPACITACION A PERSONAL OPERATIVO

ATENCION Y SOLUCION DE REPORTES SEGUN

CONTRATO

RECURSOS MATERIALES PARA COORDINACION REMOTA
DE LOS TECNICOS QPERATIVOS (RADIOCOMUNICACION)

Tabla 2. Requisitos del asociado de negocios con el fabricante del equipo

Se tiene un contrato de servicio con el duefic de marca, esto significa que la
empresa posee una franquicia en la cual se hacen acuerdos para “saber hacer” y asi
vender 0 entregar los servicios bajo la normatividad especificada.

Este duefio de marca, establece las bases y clientes (cartera) gue se pueden
atender en los productos y equipos que ellos manejan.

Posee caracteristicas de calidad individuales donde la capacitaciéon a los Ingenigros

de Servicios juega un papel muy importante, constantemente estan evaluando sus
acciones y la satisfacciéon del cliente.

Muchos de los requisitos basicos y modos de operacion san definides por el dueno

de marca, pero aun asi, para el asociado de negocios debe existir un margen de beneficio
extra al preparar los recursos necesarios en esta tecnologia.
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5

PRODUCTOS DE COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA

Ademas de los clientes que atiende en nombre del duefio de marca la empresa
tiene recursos propios para promover las ventas que ofrece tanto a las otras Unidades de

Negocio como a los clientes externos, los cuales, pueden ser los mismos que tiene el
dueno de marca.

Ademas la empresa al estar especializada en sistemas abiertos con plataforma
UNIX, es capaz de ofrecer servicios no solo en sistema operative, sino en productos de
alta disponibilidad, es decir, dispositivos que requieren de software de almacenamiento
en discos o dispositivos magnéticos de grandes capacidades,

SISTEMA OPERATIVO UNIX
( INSTALACIONES Y SOPORTE TECNICO)

EQUIPOS COMPLETOS Y /O REFACCIONES
( INSTALACIONES FISICAS, ON-SITE ¥ DE SOPORTE)

SOFTWARE DE ALTA DISPONIBILIDAD

{ INSTALACIONES Y SOPORTE EN SOFTWARE DE OQRGANIZACION DE
DISCOS Y DIRECTORI|OS)

SOFTWARE Y EQUIPO DE APLICACIONES DE RECUPERACION Y RESPALDO
DE INFORMACION. ( ROBOTS Y DISPOSITIVOS DE CINTAS)

SOFTWARE Y EQUIPO DE APLICACIONES DE ALMACENAMIENTO MASIVO
DE INFORMACION.

( STORAGE Y ARRAYS )

Tabla 3. Productos de comerciahzacion de la empresa
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La base principal del entorno sistematico de la unidad estratégica de negocios es la

prestacion del servicio gue hace a sus clientes a través de su personal operativo o

Ingeniercs de Servicio, ellos son quienes representan directamente a la empresa por su

proceder técnica y operativo ante el cliente.

A Reporte
(,'/ Cliente \N— Actividad de Servicio 7 Ingeniero\\
N~ Soporte Primer Nivel \\¥/
< »

Soporte Segundo Nivel \

Saporte Tercer Nivel

TIEMPO DE RESPUESTA

Figura 3. Esguema de soporte de servicio y niveles de escalacion.
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ACTIVIDAD COMERCIAL

La empresa tiene su comercializacion principal en el soporte y servicioc sobre
tecnologia de plataforma UNIX en equipo e infraestructura, asi como los productos (
software que se utilizan con dicha tecnelogia ). Los servicios de soporte, segun su
actividad especifica, se clasifican en servicios de garantia, de contrato o de instalacién, y
por su tipo de ingreso por su agrupan en: Facturable, o Comisionables.

La clase de soporte que la empresa ofrece a sus cliente se puede identificar a
través de |a siguiente lista de actividades:

» Mantenimiento Correctivo
«  Instalacion

¢ Mantenimiento Preventivo
e Hardware

¢« Software

s Site

* Operativo

e« Actualizacién.

Su actividad comercial principal es el soporie en equipos de plataforma UNIX. A
través de personal capacitado en ésta tecnologia para ofrecer servicios de soporte,
instalaciones, de sistema operativo UNIX y productos complementarios de alta

disponibilidad, de mision critica y de almacenamiento de informacién en grandes
cantidades.



7

PROCESOS OPERATIVOS

Estos son |0s procesas gue se generan en la atencidon de reportes y en los cuales
intervienen el Gerente de Operaciones, las coordinaciones y los Ingenieros de servicio.
Estas operaciones son las actividades diarias del negocio y tienen un procedimiento formal

mas no decumentado de efectuarse, y la mayor parte de ellos son regidos en las bases de

procedimientos que el fabricante impone a sus asociados de negacios.
1.1 PROCESQ DE ATENCION DE UNA LLAMADA.

Es el proceso por el cual un cliente [tama telefonicamente o el fabricante asigna
una resolucion de un reporte a la empresa y se identifica un responsable ( Ingeniero de

Servicip ) para darle la solucidon y seguimiento correspondiente.
1.2 ASIGNACION A INGENIERO DE SERVICIO.

Es cuando el coordinador operativo, administrativo o Gerente asigna el reporte al
Ingeniero de Servicio y el se responsabiliza de dar el seguimiento necesario asi comg de
escalar el reporte en caso de no terminarlo o encontrar una solucién en un tiempo
razonablemente corto dependiendo de la actividad y la urgencia del reporte.

1.3 ATENCION Y SOLUCION.

Es el sequimienta que se da en la solucién de un reporte y éste se lleva por la
coordinacion operativa y administrativa a través de seguimientos de actividades que se

solicitan al Ingeniero de Servicio via telefonica o el dispositivo de radiocomunicaciones.
1.4 LLENADO DE REPORTE DE ACTIVIDADES DE SERVICIO.

Este procedimiento es el aseguramiento de 13 ejecucion del reporte en sitio, en el
lugar del cliente y/o dénde éste lo solicitd, esta hoja certifica las acciones ejecutadas por

el Ingeniero de Servicio y son utilizadas para el proceso posterior de facturacién y cobro,
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ademas de vigilar por ésta hoja de servicios también la medicion de la satisfaccion del
cliente en el cumplimiento del reporte.

1.5 CERRAR REPORTE

Este procedimiento es responsabilidad del Ingeniero de Servicio y su tarea consiste
en avisar por el medio disponible a la base en México ya sea interno o con el fabricante de
la finalizacién de un reporte en el momento en gue ocurre para actualizar la bases de

datos del sistema de monitoreo, cerrar asi la actividad y detener el tiempo de solucion del
reporte.

1.6 ENVIAR DOCUMENTOS A CENTRO DE OPERACIONES, MEXICO

Una vez terminado un reporte y en la disponibilidad de tiempo disponible, es
importante que el Ingeniero de Servicio envie los documentos de hoja de servicio y

comprobaci¢n de gastos a México para proceder con el proceso de facturacion y cobro del
reporte efectuado.

1.7 FACTURACION Y COBRO

Este procedimiento es la facturacién de los reportes a los clientes con su

correspondiente cobro para contabilizar los ingresos y flujes de efectivo de la empresa.

1.8 DEVOLUCION DE REFACCIONES

La devolucion de refacciones al almacén de fabricante es un procedimiento
responsabilidad del Ingeniero de Servicio, una vez enviados estas refacciones, debe

enviarse los datos con el nimero de guia a la base de México para cerrar el reporte
finalmente.

1.9 ESCALACION DE PROBLEMAS

La escalacion de problemas es la posicion que toma el Ingeniero de Servicio
cuando un reporte excede sus conocimientos y capacidades técnicas por la complejidad v
especialidad del caso, asi el Ingeniero se reporta de base con México para escalar el
problema y tratar de apoyario y darle solucidon precisa. Esta escalacién es de varios

niveles y depende de los Ingenieros disponibies y de guardia gue estén en Base.
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CARACTERISTICAS DE LA COMPETENCIA

La empresa de servicio tiene comg principales competidores otros socios del
fabricante, basicamente san dos mas los competidores fueries del mercado, El fabricante
ha propuesto un plan de negocios con cada Asociado dependiendo de los recursos técnicos
- operativos y la cobertura geografica. En términos geograficos es importante indicar que

el mercado principal de trabajo es la ciudad de México, donde el fabricante cuenta con la
mayaria de sus clientes.

Por ésta razon la empresa de servicic esta localizada en México y la mayor parte
de su fuerza operativa reside en ésta ciudad. Para el fabricante, la empresa de servicios

en estudjo ocupa un tercer lugar en relacion con la competencia, la cual cuenta con mayor
numero de personal contratado.

Los competidores se identifican por:

1. Reunen los requisitos de recursos materiales y técnicos para la atencién de un
reporte.

2. Proporcionan la capacitacion requerida por el fabricante a los Ingenieros de
Servicio en la atencién de reportes.

3. Tienen presencia en el pais, con o gque pueden cubrir geograficamente
cualguier punto o ciudad.

4. Tienen una figura central identificada por el fabricante para hacer la

negociaciones de clientes y contratos, jlamese Director General

5. Poseen un nivel de escalacion de reportes para dar una respuesta rapida en
sitio.



9

CLIENTES

El fabricante ha agrupado a sus clientes para una mejor atencion de
requerimientos, asi se encuentran &l grupo del sector TELCO o TELECOMUNICACIONES vy
BANCA, el sector GOBIERNO Y EDUCACION vy el sector de MANUFACTURA,

El fabricante otorga a cada uno de sus asociados los tres tipos de clientes, en el
area de SERVICIOS es importante identificar el tipo de cliente mas en la atencion de un
reporte no es un factor decisivo para caracterizar la prioridad o importancia de la
actividad, por la naturaleza propia del evento. Esto significa que no por ser de uno u otro

grupo el servicio sera mejor o peor, el servicio es medido igual en cualquier sector.

Esta diferencia permite identificar la importancia de la alta dispanibilidad para los
equipos y las caracteristicas de coberturas y tiempos de solucién en los contratos de

soporte que se |le pueden ofrecer al cliente, asi como los productos de alta disponibilidad
que pueden proteger su informacion.

Ademads de ser |3 base para el drea de venta de equipo, donde los vendedores se
dividen por ésta sectorizacion.

Para la EMPRESA esta division es basica, pero internamente y con la finalidad de
establecer politicas de ventas y precios hace una divisién entre el cliente INTERNO vy el
cliente EXTERNQ, el cliente INTERNO son basicamente las compafiias de VENTAS del
Grupo Corporativo ha quien la empresa vende el servicio de instalacién y soporte
internamente, esto significa que el vendedor de Hardware vende su equipo Y
adicionalmente en un apartado agrega la instalacién del mismo la cual la vende a SU
cliente pero la realiza la EMPRESA de servicio, los precios que se manegjan en éste caso
son menores a los ofrecidos a los clientes EXTERNOS.

Como clientes EXTERNOS son la division establecida por el fabricante a quien la

EMPRESA puede vender directamente el soporte y servicio asi como reportes de
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instalaciones. Estas ventas son de la EMPRESA y el FABRICANTE le permite hacer esto a
la empresa adicionalmente de fungir como ASOCIADO DE NEGOCIOS de SU marca.

Los ingresos con el fabricante se identifican por las asignaciones de CUENTAS
INDIVIDUALES que el FABRICANTE adjudica a la EMPRESA, se trabaja por comision y
contrato dependiendo del tipo de negociacion individua! de cada CUENTA.

De ésta manera el FABRICANTE dependiendo de los recursos humanos, teécnicos,
operativos y la cobertura geografica que posee la empresa asigna a cada ASOCIADO DE
NEGOCIOS, cuentas diferentes.
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9.2

EFMPRESA CON PLANEACION

ESTRATEGICA

Después de haber analizado las caracteristicas principales del negocio y detectado
sus carencias y problemas detectados La empresa presenta un cambio promovido por el
nivel ejecutivo del grupo corporativo, el socio-fundador, el cual promueve un cambio
administrativo en toda la organizacion, y para la empresa en particular de la cual aplica el

estudio el cambio se origina can la contratacion del nuevo director general.

En esta parte de l|a investigacion l|a informacién presentada no ha sido
documentada formalmente en la empresa, las conclusiones presentadas nacen de
entrevistas con el equipo gerencial y la observacién directa de los problemas. Las ideas

presentadas son propuestas de cambioc y métodos de formalizacion de la planeacion
estratégica para esta empresa de servicios.
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1
CAMBIO DE ADMINISTRACION DIRECTIVA

( AGOSTO 2000 -2001 )

Debido a la falta de una Direccion General, la EMPRESA de servicios y ante los
problemas de calidad y recursos humanos presentados y la indisponibilidad de recursos
para atacar €stos problemas por parte de la alta direccion, el socio-fundador tomod la
principal decision estratégica en para cambiar el rumbo de ésta empresa, la
contratacién de un nuevo director General, dicho puesto fue buscado con la ayuda de
un reclutador de recursos humanos profesional y el cual fue ocupado en Agosto del 2000.

La principal caracteristica necesaria en el nuevo ocupante del puesto era

principalmente su capacidad para identificar los problemas de la empresa y transformarios
en beneficio de todos los involucrados.

La nueva direcciébn en la biisqueda de la implantacién de una Planeacion
Estratégica formal establecié un plan semi-formal de trabajo hacia la EMPRESA en la que
una de sus primeras labores fue el conocimiento, estudio y analisis general de la EMPRESA
de forma directa y personal, asi planed su plan preliminar estratégico.

Esta nueva administracién, con el Director General ocupd el cargo desde Agosto
del 2000, ha detectado la necesidad de replantear el rumbo de la empresa, pero esto ha
sido un programa de largo plazo ya que los cambios efectuados han ocasionado resultados
positivos al aplicar bases de planeacion estratégica.

Desde el planteamiento de la empresa como EMPRESA, el personal directivo actuo
sin un programa de planeacion estratégica formal, el negocio no tenia definido en su
administracién una Mision y Visién de la empresa.
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El método utilizado por los anteriores directores para la planeacién del curso de la
empresa es la elaboracion del presupuesto anual que se solicitaba por junta directiva y se
entregaba en Diciembre, basado en los presupuestos de afios anteriores.

El Director General contratado por el socio-fundador se le otorgo libertad de accion

y proceder en su cargo incluso en la aplicacion de la Planeacion Estratégica para mejorar
el cambio del negocio.

En la ejercidon de liderazgo, el director hizo una evaluacion de la EMPRESA, ha
detectado la necesidad de replantear el rumbo de la empresa, pero la pianeacién
estratégica representa un cambio de largo plazo y requiere que jos resultados sean
evaluados continuamente para corregir el rumbo en caso necesario.

Desde el planteamiento de la empresa como EMPRESA, el personal directivo actuo
sin un programa de planeacién estratégica formal, el negocio no tenia definido en su
administracion una Misién y Visién de la empresa.

El método utilizado por los anteriores directores para la planeacion del curso de la

empresa se basa en la elaboracion de| presupuesto anual que se solicitaba por Junta
directiva y se entregaba en Diciembre.

El andlisis de la situacién ha sido planteada en la primera parte de éste caso
practica y en el se ha sintetizado las principales caracteristicas y funciones de la
organizacién, ésta informacion se mantiene y se parte de éstos datos para fundamentar
las acciones consecuentes en éste proyecto.
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2

APLICACION DE LA PLANEACION ESTRATEGICA
EN EL NEGOCIO

1. PLANEACION ESTRATEGICA DE LA ALTA DIRECCION

Fue necesario para el Director General trazar un plan estratégico para actuar en 1a
empresa. Este plan ha sido disefiado por mi basada en la observacién de carencias y

entrevistas con el Director General para coincidir en los objetivos importantes del
negocio.

1. Analisis de los métodos y procedimientos de la EMPRESA

2. Identificacion de los integrantes de la EMPRESA de modo persanal y directo a
través de entrevistas personales.

3. Asistencia a las juntas directivas semanales para observar las paiiticas del
grupo corporativo y sus métodos de trabajo

4. Anadlisis de la informacién financiera y presupuestaria que arrojaron los
primeros afios de la EMPRESA, 1998, 1999 y el primer tetramestre del 2000,

5. [Establecimiento de objetivos preliminares
6. Formulacion de estrategias de trabajo principales

7. Acciones a realizar.
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3

VISION, MISION Y VALOR

1, METAS COMERCIALES

Las metas comerciales de una empresa son creadas para definir un punto de
partida en el desarrollo de planes, politicas y procedimientos. Permiten caracterizar a la
empresa y hacer una cultura de integracién y trabajo en equipo haciendo participes a
todos los empleados y promoviendo la calidad en cada una de las areas del negocio. En [a
empresa de servicio de estudio las metas comerciales se basan en el servicio que se
proporciona al cliente, este servicio se diversifica por el tipo de soporte solicitado, Ios
productos o software que {a empresa ofrece al mercado.

Las metas comerciales que he encontrado en mi estudio son:

1. Hacer la inversion suficiente en capacitacién para los Ingenieros de Servicio de
tal modo que todos el personal alcance el nivel 3, requerido par el fabricante para poder
obtener contratos y asignaciones de servicio que generen mayor rentabilidad para la
empresa. Esto significa que entre mas capacitados estén [os Ingenieras de Servicio,
la gestion y direccion general podra negociar mejores contratos con el Fabricante, ya que
los Ingenieros estan capacitados para atender equipos grandes, servidores de misién
critica y alta disponibitidad.

2. Desarrollar a los Ingenieros de Servicio en productos similares a la marca, como
el software de alta disponibilidad y el software de almacenamiento de discos en
dispositivos grandes.

3. Promover la venta de servicio de forma independiente del fabricante para

obtener un ingreso mayor al hacer una venta completa para la EMPRESA y no sélo por
comision.
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4. Mejorar la rentabilidad de piazas a traveés de la relocalizacién geografica de
los Ingenieros de Servicio a Ciudades con proyectos rentabtes de forma temporal o
definitiva dependiendo de |la naturaleza y duracion de cada proyecto.

a) PROPOSITO SOCIOECONGMICO PRINCIPAL

Obtener utilidades reales a través de la venta directa de servicio y soporte a todos

los clientes gue cuenten con infraestructura basada en UNIX y en el almacenamiento
masivo de informacion

b) MISION

rinda Servicios en Tecnologia de ALTA DISPONIBILIDAD a partir de:
* Personal altamente especializado
» Métricas de Satisfaccion al Cliente y

» Procedimientos orientados a facilitar |a rapida y eficiente atencion a los clientes.

c) VISION

Ser el proveedor preferido en Servicios de Soporte Técnico de ALTA
DISPONIBILIDAD a través de alianzas con empresas lideres en Tecnologia de PUNTA que

vean en la compafiia al socio especializado que permanece orientado a la Satisfaccién al
Cliente.

d) VALORES
a) Etica profesional
b) Henestidad
b) Calidad
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4

PLANEACION DE MERCADO

El mercado de accion de la empresa esta basado en la tecnologia, especificamente
en el soporte de equipos con plataforma operativa UNIX, ésta plataforma no es un

ambiente de trabajo general como lo es el ambiente para Usuario Final de computadoras
personales.

La empresa identifica su mercado en las empresas con requerimientos de
tecnologia mas grandes, empresas que conocen las diferentes opciones y plataformas de

trabajo y cuentan con personal responsable con conocimientos sobre la plataforma y su
sistema operativo.

Son clientes que conocen, gue tienen requerimientos especificos, procesan
cantidades grandes de informacién y requieren alta disponibilidad de los equipos, esta es
una caracteristica que puede proporcionar UNIX, y que servidores de plataformas de
menor tamarfio no soportan como es el caso de Windows o Windows NT, un dato técnico es
por ejemplo que el sistema operativo UNIX, Solaris para instalarse requiere de un espacio
de 800 megas, comparado con la nueva version de Windows la cual requiere de 4 gbytes,
La diferencia basa en las caracteristicas graficas del sistema operativo WINDOWS que
ofrece al usuario final en las computadoras personales.

Los clientes conocen la plataforma UNIX y saben que ia diferencia entre UNIX y
WINDOWS es la fortaleza y estabilidad del sistema operativo, y en caracteristicas técnicas
el procesador con el que se trabaja, Windows y Windows/NT basa su tecnologia en los
procesadores INTEL, UNIX basa su tecnologia en los procesadores SPARC. Una
competencia directa de Solaris en el sistema operativo UNIX, es el LINUX el cual es
ofrecido gratuitamente en la red y es considerado por el mercado como una opcion
estable. La fortaleza de Solaris es el soporte y servicio que ofrece a los clientes, ademas
que desde versiones recientes, Solaris es gratuito se puede obtener de las paginas de SUN
y esta disponible para plataformas INTEL y SPARC,
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El esquema de competitividad ha sido implementado en el negocio desde Mayo del
2000, se basa en el esquema de competitividad de Michael Parter, este permite visualizar
la posicidn de la empresa con sus clientes, proveedores, competencia y los productos que
ofrece al mercado o puede ofrecer. Y los conceptos principales que la empresa ha
considerado son descritos en |a siguiente tabla de trabajo.

Basados en éste concepto el MERCADO de |a EMPRESA se puede definir en las
AREAS de TELECOMUNICACIONES, BANCOS, Empresas de manufactura y/o Empresas
que utilizan las aplicaciones comunes a muchos usuarios como | son las aplicaciones de
BASES de DATOS como ORACLE, SYBASE, INFORMIX. O Empresas que requieren de
MAYOR seguridad en su informacion, que manejan GRANDES CANTIDADES de informacién

y recurren a TECNOLOGIA especializada de ALTA DISPONIBILIDAD y bajo nivel de TIEMPO

FUERA de los equipos.

La empresa como TAL esta capacitada para vender SERVICIQ individualmente o
como el ASOCIADO de NEGOCIOS del fabricante, esto le permite ofrecer un panorama de
OPCIONES mayor al cliente, porque ademas de estar preparados con la MARCA del
FABRICANTE, la empresa extiende su posibilidad de VENTAS en los productos de ALTA
DISPONIBILIDAD existentes para la plataforma UNIX que hay actualmente en el mercado,
y ademas puede recurrir a OPCIONES de INNOVACIONES TECNOLOGICAS como o es el
concepto de almacenamienta masivo de informacion en redes privadas, concepto para el

cual la EMPRESA puede también soportar el SERVICIO y SOPORTE.
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1. COMPETIDORES ACTUALES

Una de las fases Iniciales en el proceso de planeacion estratégica es la

identificacién de la competencia y sus puntos fuertes y débiles y la posicién del negocio
frente a ésta.

Como competencia actual la EMPRESA enfrenta l|a realidad que el FABRICANTE ha
abierto ias puertas a nuevos ASOCIADOS de NEGOCIOS los cuales al igual que la
EMPRESA han capacitado a personal para contar recursos técnicos capaces de atender los
equipos y soportar las aplicaciones de la plataforma.

La posicion de la EMPRESA en el mercado es el SEGUNDO LUGAR frente a su
COMPETENCIA de primer lugar la cual tiene como caracteristicas principales:

1. Una cobertura geografica mas amplia.
2. Mavor cantidad numérica de personal de CAMPO.
3. Una relacién de negocios mas estrecha con el ASOCIADO DE NEGOCIOS.

4. Un mejor nivel de compensaciones y prestaciones econdmicas para su
personal de CAMPO.

5. Tiene mayor presencia en el mercado, el cliente reconoce la empresa.

6. Tiene mayor tiempo de existencia, ya que anteriormente atendia otros
productos y tecnolagias.
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2. COMPETIDORES POTENCIALES

Como competidores potenciales que afectan la fuerza del negocio nos encontramos
con el ingreso de NUEVOS ASOCIADOS DE NEGOCIO, que han contratado personal y los
han preparado en el plan de capacitacion ofrecido por el FABRICANTE.

En éste nivel de competencia encontramos DOS ASQCIADOS, los cuales deben

cubrir un périodo de prueba de su personal antes que el FABRICANTE comience asignacion
de cuentas.

Otro de los competidores potenciales es el propio FABRICANTE con su canal de
SERVICIOS, el cual puede hacer venta directa de soporte y hacerlo él mismo, tal es el

caso de l0os servicios de soporte que el FABRICANTE realiza sobre los productos mas
impartante y los equipos mas grandes.

Otro competidor potencial son los CLIENTES experimentados, los cuales al hacer
financiamiento en CAPACITACION de su personal estd calificado y puede realizar
actividades especificas de instalaciones o actualizaciones o tareas especificas sobre un
producto especializado o el sistema operative en si mismo, esto reduce |as posibilidades
de la empresa de realizar venta directa de servicio.
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3. FUERZA DE LOS PROVEEDORES

Los proveedores para la EMPRESA son principalmente el FABRICANTE, el
proveedor de los PRODUCTOS DE ALTA DISPONIBILIDAD, y el proveedor de EQUIPO Y
TECNOLOGIA DE ALMACENAMIENTO DE INFORMACION.

Estos tres proveedores son conocidos en el mercado, los clientes los conocen y
saben que poseen soporte mundial sobre los productos que ofrecen.

Esta caracteristica permite a la empresa trabajar con productos especializados y
de caracteristica LIDER en el mercado por lo que a |la EMPRESA da confianza sobre los
que puede ofrecer y vender soportado en éstos PROVEEDORES, ademds los cudles
mantienen alianzas estratégicas con las TECNOLOGIAS mas conocidas por los CLIENTES y
también las mas compradas.
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4. COMPRADORES

{Quiénes compran ésta tecnologia?. Los compradores se caracterizan por
conocer la tecnologia y las ventajas que ésta posee frente a otras plataformas. Es
importante destacar que para la EMPRESA el SERVICIO es un factor que se mide
principalmente por la SATISFACCION del CLIENTE en cuanto a la percepcion que ¢l tiene
de la CALIDAD sobre su necesidad especifica.

Es importante cuidar este factor de CALIDAD y no caer en el exceso ddnde el costo
de CALIDAD disminuya la RENTABILIDAD de un servicio.

Por ésta razon para la EMPRESA es importante cuidar sus COSTOS OPERATIVOS y
mantener un MINIMO de HORAS DE SERVICIO que se VENDA al cliente que permita hacer

rentable un reporte y evitar asi que los COSTOS superen la UTILIDAD.

Los compradores pueden ¢ no conocer la plataforma, sin embargo el factor de
CALIDAD debe cuidarse frente a cualguier comprador de servicio.
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5. PRECIOS Y DESCUENTOS.

Los precios de los servicios deben garantizar una utilidad sobre reporte realizado,
por ésta razén se recomienda que en las bases de cotizacién de un SERVICIO en venta
directa se establezca un minimo de 2 horas de servicio cotizadas, que el CLIENTE pague
los gastos de vidticos en caso de requerir traslado del Ingeniero de Setvicio, y que en o
posible la base de cotizacién sea en Ddlares Americanos.

Estos cases son para reportes excepcionales en los cuales se estima una duracion
corta en la atencién del reporte, cabe dentro de ésta categoria las actualizaciones de
sistema operativo de modo basico, cuando no tiene instaladas aplicaciones de
administracion de discos o software de alta disponibilidad.

Las siguientes categorias de venta de servicio dependen del producto y la
actividad, éstas son recomendables para clientes en los cudles se desconoce |la cantidad
exacta de tiempo necesario en la realizacidon de un reporte, de éste modo la EMPRESA
garantiza el ingreso ain cuando la actividad sea realizada en tiempos mas largos o cortos
del tiempo estimado.

Asi se clasifican en :
1) Instalaciones basicas de sistema operativo,

2) Instalacién y personalizacién del Sistema Cperativo de acuerdo a las
aplicaciones individuales del cliente

3) Instalacién de productos de alta disponibilidad y configuracién de los equipos
4) Instalacién de Componentes de Hardware

5) Instalacidn de Dispositivos periféricos de Hardware especiales como Arregios
de Discos o Robots de Almacenamiento.

Esto brinda un factor de descuento al cliente y asi es como debe plantearse ya que
en algunos casos la actividad lleva mas tiempo de lo usual debido a las aplicaciones Yy
periféricos conectados al equipo, esto aunado a la configuracién particular del servidor y
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su informacion podria implicar un tiempo mayor del estimado, si se hace una cotizacion

sobre una actividad especifica, se tiene un costo Gnico sin importar el numero de Horas
Utilizado en el servicio.

Ademas pueden manejarse descuentos por pagos totales antes del evento entre
un 5y 7 % dependiendo del valor de }a cotizacion y el evento programado, se ofrecen

para actividades especificas precios menores cuando se solicita un evento programado en
un horario de 5X8.

En caso contrario de requerir el cliente un servicio en un evento programado en

una ventana de 7X24 se maneja un porcentaje de 30% mds sobre el precio base de
cotizacion.
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6. NEGOCIACION DE PAGOS

Es importante conocer el flujo de efectivo de la empresa para sobrevivir al costo
de las operaciones diarias, para esto es recomendable que |a negociacién de pagos con los
CLIENTES sea controlada mensualmente y en el ofrecimiento de SERVICIO, el vendedor
de a conocer las politicas de PAGOS por los SERVICIOS, la cual en la cotizacién escrita al
cliente se le indica que debe hacerse por adelantado y para esto se le pide haga un
DEPOSITO en la cuenta de la EMPRESA.

Las negociaciones sobre CLIENTES que solicitan un financiamiento en el pago de
SERVICIOS sera vista en cada caso individual y atendida por el VENDEDOR o en caso de ia
importancia del SERVICIO por el Director personalmente.

Los ingresos de la empresa por VENTA a un CLIENTE INTERNO seran solicitados a
éste una vez terminado el SERVICIO y no por adelantado como se les solicita a los
externoes.

En el caso de los ingresos por asignaciones de CUENTAS y CONTRATOS del
FABRICANTE queda como responsable de la facturacién el area de LOGISTICA Y SISTEMAS
de la EMPRESA.
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7. VENTA DIRECTA DE SOPORTE

Este apartado representa para la EMPRESA la posibilidad de obtener mayores
INGRESOS a través de Ia VENTA directa de SERVICIO y contratos con los CLIENTES del
FABRICANTE. Estas negociaciones son permitidas por el fabricante.

La venta directa de soporte brinda la oportunidad de obtener un porcentaje mayor
de ingresos diferentes a los ingresos obtenidos por los contratos y asignaciones del
fabricante.

Por ésta razon es importante |a inversion en capacitacion no solamente en la
plataforma del fabricante sino en la de los productes aiternos.

8. OTROS PRODUCTOS

La empresa presenta la posibilidad de ofrecer productos que reforzan la plataforma
unix los cuales proveen alta disponibilidad al cliente y para lo cual la EMPRESA ha
capacitado también a su personal operativo.
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MATRIZ FODA

Posterior a la identificacién del esquema de competitividad de la empresa, la

direccidn general esquematizd el estudio de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas preliminares para el proceso.

Este procedimiento se determind en el nivel jerarquico més alto de la organizacion
y se origind un ejercicio para cada unidad estratégica de negocios, la empresa de servicios
desarrollo su técnica de analisis situacional con su equipo de trabajo en conjunto: gerente
de aperaciones, gerente de sistemas y director general.

5.1 FORTALEZAS

Es determinar las caracteristicas principales de ventaja de la empresa frente a la

competencia y permiten lograr el objetive o meta spcioecondmico principal.

5.2 OPORTUNIDADES
Son las areas 0 particularidades que si convergen en una estrategia de accion

permiten a la empresa incrementar el porcentaje de participacion en el mercado

fortaleciendo las metas comerciales.
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5.3 DEBILIDADES
Limitaciones detectadas en la empresa de cardcter estratégico y relacionadas
directamente con la posicion de la empresa en su mercado y con sus clientes actuales y

potenciales.

5.4 AMENAZAS
Son situaciones negativas que ocurren en el ambiente de la EMPRESA ya externo o
interno y que pueden provocar resultados no deseados en las metas trazadas. Requieren

ser visualizadas para reducir o nulificar sus efectos.
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EVALUACION Y CONCLUSIONES PRELIMINARES

DEL ANALISIS DIRECTIVO

La gestion directiva del negocio hizo un analisis de toda la informacidn posible sobre
la empresa en cuanto a sus datos historicos, estructura aorganizacional, métodos,
procedimientos, productos de comercializacion.

En conclusién a este analisis, el Director General determiné la siguiente lista como

parte de sus observaciones previas en la implantacion de la planeacién estratégica para el
negocio.

FABRICANTE ¥ OTROS PROVEEDORES O ASOCIADOS EXTERNOS

COMTRATOS, FACTURACION Y FLUJO DE EFECTWO

LOGISTICA Y SISTEMAS

OPERACIONES

CAPACITACION

RECURSOS HUMANOS

GERENCIA DE VENTAS DE SERVICIO

Tabla 5. _ Resumen_obtenido del analisis de la observacion

Dichas conclusiones son una sintesis general obtenida por el Director General y
son los temas que ha considerado principales para el procesa de la planeacion estratégica
en éste negocio.
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1. FABRICANTE Y OTROS FROVEEDORES O ASOCIADOS EXTERNOS

L.a relacién con el fabricante no estaba afinada debido a los cambios constantes de
la alta direccién, por lo que el fabricante dificiimente mantenia un nivel de confianza con la
EMPRESA, reflejandose esto directamente an el numero y clase de cuentas y reportes
asignado al negocio.

Es importante en la empresa de servicios mantener relaciones con los clientes
principales y asociados de negocio para fomentar la confianza y credibilidad de la empresa
identificando una figura principal, en éste caso la alta direccién del Ejecutivo en jefe.

2. CONTRATOS, FACTURACION Y FLUJO DE EFECTIVO

Se carecia de una figura formal en el proceso de facturacién y cobro de los
reportes efectuados, al hacer una andlisis de los ingresos reales mensuales se detectd que
no existia un control formal sobre el mismo, dejando la contabilizacion de éstos ingresos al
area de contabilidad del grupo corporativo. Se analizaron los contratos y se detectaron
que algunos de ellos eran jncosteables por los gastos en que se incurrtan para su atencion,

3. LOGISTICA Y SISTEMAS

En una empresa de servicios es necesario tener un responsable de los tiempos y
respuestas en todos los reportes que se atienden con el cliente. La empresa como tal
carecia de esta figura. El director general abrid ésta gerencia con la finalidad de
establecer procedimientos formales en las actividades comerciales de |a empresa, éstas
actividades incluyen soporte a operaciones, capacitacion, contratos y facturacion de
reportes mensuales.

4. OPERACIONES

Se detecté un descontrol en los gastos directos erogados por la atencién de
reportes. El personal operativa desconocia las politicas de gastos que se utilizaban
en la empresa. También se identificd que el nivel de satisfaccion del cliente en la atencién
de reportes era bajo en su calificacién. Frecuentemente existian problemas operativos
por cuestiones de logistica y tardanza en la atencién del reporte al no hacer el nivel de
escalacion de problemas como debiera ser de parte del Ingeniero de Servicio a los
Ingenieros de Soporte de mayor experiencia en la empresa previo conocimiento de esto al
Coordinador y Gerente de operaciones.
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5, CAPACITACION

La capacitacién y la operacién de la empresa eran cargo del gerente de
operaciones pero no se llevaba un plan formal de capacitacién para los Ingenieros de
Servicio, se deésconocia incluso el curriculo completo de cada Ingeniero.

6. RECURSOS HUMANOS

Se ha detectado un alto nivel de rotacion entre los Ingenieros de Servicio lo que
produce una pérdida directa a [a empresa ya que la inversién en capacitacion al personal
es directa e individual y no es posible establecer un pian de auto-aprendizaje debido a la
alta especializacion del equipo y la plataforma UNIX en la que se trabaja.

Los resultados obtenidos de la evaluacion efectuada muestran los siguientes
datos:

< Los Ingenieros de servicio tienen un nivel educativo muy bajo la mayoria de ellos
son técnicos o con carreras inconclusas. Se les ha dado poca capacitacion formal y
exténsiva con percepciones salariales muy bajas.

« La mayorfa de ellos habla un porcentaje bajo de inglés.

» Se les encuentra poco motivados y existe una alta rotacién de personal.

« La Gnica regidn del pais que muestra un alto nivel educativo es la zona norte (
Monterrey)

GERENCIA DE VENTAS DE
INGENIEROS DE SERVICIO ASISTENTE DIRECTIVO

SERVICIO
GERENCIA DE COORDINACION COORDINADOR DE
OPERACIONES ADMINISTRATIVA OPERACIONES

Iabla 6. Matriz de recursos humanos de la empresa de servicios

a) INGENIEROS DE SERVICIO

Se ha detectado un alto nivel de rotacién entre los Ingenieros de Servyicio lo que
produce una pérdida directa a la empresa ya que la inversién en capacitacién al personal
es directa e individual y no es posible establecer un plan de auto-aprendizaje debido a la
alta especializacion del equipo y la plataforma UNIX en ia que se trabaja. Los
resultados obtenidos de la evaluacidén efectuada muestran los siguientes datos: Los
Ingenieros de servicio tienen un nivel educativo muy bajo la de un total de 24 Ingenieros,
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hay un grupo de 6 que tienen estudios técnicos o con carreras inconclusas. Se les ha
dado poca capacitacién y tienen percepciones salariales muy bajas.

El porcentaje de Inglés es bajo, especialmente el personal de México.Se les
encuentra poco motivados y existe una alta rotacién de personal. La Unica regién del
pais que muestra un alto nivel educativo es la zona norte del pais.

b) ASISTENTE DIRECTIVO

El Director general ha decidido cerrar este puesto debido a que la asistencia de
direccién ha estado desde la dltima administracion y la persona que ocupa el lugar no ha
aceptado completamente las nuevas responsabilidades que el director general necesita.
Por lo que éste cargo se clerra para abrir la Coordinaciéon de Facturacién que se ocupa por
un profesional contable con experiencia en Finanzas y Cobranza. Este nuevo puesto
quedo bajo la responsabilidad de la Gerencia de Logistica y Sistemas.

c) GERENCIA DE VENTAS DE SERVICIO

Al tener la empresa un proceso de especializacion en la tecnologia de plataforma
UNIX presenta una ventaja competitiva en el mercado. El Gerente de ventas fue evaluado
y se consideré que su desempefio €ra muy pasivo y poco agresivo para el tipo de
comercializacidon que requieren los productos que ofrece el negocio.

d) GERENCIA DE OPERACIONES

El Gerente operativo presénta un faltante de recursos y directrices para encaminar
su trabajo hacia un proceso de planeacion estratégico, enfocando sus actividades a las
operaciones de dia a dia.

e COORDINADOR DE OPERACIONES

El coordinador de operaciones que controlaba los reportes asignados por el
fabricante, el se ubica fisicamente en las oficinas del fabricante y via telefénica y por
radiocomunicacidon se mantiene en contacto con |la base de Ingenieros de Servicio, |a
coordinacion administrativa y el Gerente de Operaciones, su funcion es lineal de staff.

Este coordinador no muestra una integracidén con la EMPRESA y requiere ser
involucrado con los nuevos procesos de cambio que se van implantando.
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f) COORDINADOR ADMINISTRATIVO

La coordinacién administrativa presenta un apoyo a la gerencia y a la base de
Ingenieros en la solicitud de vidticos, en la coordinacion de la atencidn de los reportes
internos.  La persona que ocupa el puesto se encuentra poco motivada en sus labores y
se siente insegura ante la falta de una Direccidn General estable en los Ultimos 8 meses.

al GERENCIA DE VENTAS DE SERVICIO

Al tener la empresa un proceso de especializacion en la tecnologia de plataforma
UNIX presenta una ventaja competitiva en el mercado. El Gerente de ventas fue evaluado
y se consideré que su desempefio era muy pasivo para el tipo de comercializacién que
requieren los productos que ofrece el negocio.
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7

OBJETIVOS Y METAS PRELIMINARES

Los objetivos preliminares y metas trazadas por la direccibn general para la

implantacién de una planeacion estratégica formal se determinaron con el equipo de
trabajo: gerencia mas direccidn con lo cual se identifican.

Identificar {os clientes principales del negocio

Afinar las relaciones con el fabricante

Promover una apertura de comunicacién directa entre la Direccidén General y todos
y cada uno de los integrantes de la empresa.

Comprometer a |la Gerencia de operaciones en el proceso de cambio.

La creacién de una Gerencia para Logistica y Sistemas, la cual fuera la base de la
planeacién estratégica formal en un periodo de largo pltazo
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8
ESTRATEGIAS DE ACCION

Las estrategias de accibn iniciales tomadas por el director general fueron analizadas
por la alfta direccién y el socio-fundador, a partir de lo cual se decidié tomar las primeras
estrategias de accion:

Estrategias seleccionadas por la 2ita direccién

Creacion Del Departamento De Logistica y Sistemas.

Incrementar La Rentabilidad En Indices Porcentuales De La Empresa.

Reorganizacién Del Departamento De Gerencia De Operaciones.

Revisién de la politica de gastos

Mejorar la calidad del servicio

Tabla 7. Matriz de estrateqias principales seleccionadas

1. CREACION DEL DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y SISTEMAS

En vista de la faita de procedimientos formales y documentados en las
operaciones diarias del negocio, de la falta de un programa de capacitacion formal y
extensiva a todos los Ingenieros de Servicio, El director general tom6 la decisién de crear
éste departamento, su actividad principal es apoyo logistico. a las operaciones y
capacitacién. Se agreg6 al departamento |a responsabilidad de desarrollar y mantener el
sistema de monitoreo de actividades asi como aplicar un control mas restrictivo en el
proceso de contratos, y facturacién.

Por esta razén ademas del Gerente de Logistica y Sistemas se complementé el
departamento con el Lider de desarrollo de sistemas y una Coordinadora de Facturacion
con un desarrollo profesional en contabilidad y Finanzas en vez de la Asistente de
Direccion que cubria ésta actividad de la empresa.

Otra de las responsabilidades que cubriria éste departamento es el de
precedimientos formales en las actividades comerciales de la empresa, éstas actividades
incluyen soporte a operaciones, capacitacion, contratos y facturacién de reportes
mensuales.
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a)  ACCIONES

« Creacitn y contratacion del Gerente de Logistica y Sistemas.

. Contratacién del responsable del desarrollo de sistemas y paginas de Internet

( web master).

e Crear y cubrir la vacante de Coordinacion de Facturacion, Contratos y

Cobranza.

e Contratacién de analista para desarrollo y soporte de sistemas internos.

b) PROGRAMACION DE LAS ACTIVIDADES

Las actividades programadas se hacen en equipo con el grupo de gestién para

incrementar la comunicacion y ef trabajo en equipo.

ACCIONES PERIODO FECHAS RESPONSABLES
CONTRATAGION DEL 1 MES OCTUBRE DIRFCCION GENERAL |
GERENTE DE LOGISTICA Y 2000
SISTEMAS
CONTRATACION DEL WEB 1 MES OCTUBRE DIRECCION GENERAL
MASTER 2000
CONTRATACION DE LA 1 MES NOVIEMBRE DIRECCION GENERAL
COORDINACION DE 2000
FACTURACION, CONTRATOS = >
Y COBRANZA ERENCIA BT

LOGISTICA Y SISTEMAS
CONTRATACION DEL 1 SEMANA |FEBRERO GERENCI|A DE
ANALISTA 2001 LOGISTICA ¥ SISTEMAS

Tabla 8. Relacién de acciones
y Sistemas.

sobre estrategia de creacidn del departamento de Logistica
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2. INCREMENTAR LA RENTABILIDAD EN INDICES PORCENTUALES DE LA

EMPRESA

Esta estrategia es reguerida por la Alta Direccion con la finalidad de incrementar los

ingresos reales porcentuales de la compafiia, y esta basada en las politicas que presenta el

fabricante, donde se encuentra un nicho de mercado atractivo para el asociado de negocio,

dénde la EMPRESA en ese momento no competia al no contar con los recursos operativos

expertos y capacitados para atender éste nivel de equipo, Estos equipos son de alta

disponibilidad y misién critica para los clientes y generan un nivel de utilidad atractivo,

El objetivo es llevar a la EMPRESA a atender éstos equipos con 105 recursos

existentes y sin la solicitud de capital de trabajo al Grupo Corporativo.

a) ACCIONES

» Plan de capacitacion de ingenieras para alcanzar el esquema mas alto de

contratos de equipos de alta disponibilidad ofrecido por el fabricante.

s Plan de compensaciones al personal operativo.

e Inversion en equipo de trabajo { automoviies y equipo de computo personat)

equivalente al nimero de contratos alcanzados baja el esquema de alta

disponibilidad.

b) PROGRAMACION DE ACTIVIDADES

Estas acciones generales y principales son establecidas conjuntamente con el grupo

de gestion y se disefio el siguiente calendario de actividades.

ACCIONES PERIODO FECHAS RESPONSABLES
PREPARACION DEL PERSONAL 2 MESES ENERO ~— DIRECCION GENERAL
MAaRrRzO GERENCIA DE LOGISTICA ¥
2001 SISTEMAS -
PLAN DE COMPENSACIONES AL |6 MESES OCTUBRE DIRECCION GENERAL
PERSONAL OPERATIVO 2000 — GERENCIA DE LOGISTICA Y
FEBRERG SISTEMAS
2001
INVERSION EN EQUIPC DE | MES ABRIL DIRECCION GENERAL
TRABAJO 12001 JUNTA DIRECTIVA DEL GRUPO

Tabia 9. Matriz de acciones scbre Ia estrategia de incrementar la rentabilidad del negocio.
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3. REORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE OPERACIONES

La Gerencia de Operaciones requiere que sea involucrado en los objetivos del

negocio, tenga un contro! en los gastos operativos y pueda cubrir cualquier eventualidad que
se presente en el dia con dia.

El Director ha detectado en |a evaluacidon y visitas a las ciudades la necesidad de
vigilar estrechamente el sector Norte del mercado para lo que ha propuesto crear el puesto
de Lider de proyectos, regidon Monterrey con la finalidad de llevar un control mas estrecho en
la resolucion de los reportes y la atencidon con los clientes. Ddénde se ha detectado un cliente
mas exigente en la calidad y tiempo de servicio en los reportes.

a) ACCIONES

e Visitas a Monterrey con programacién de citas con clientes importantes
» Acompafiar a campo al azar con los Ingenieros en la atencion de reportes,
o Revisién de la politica de gastos.

» Reestructuracién organizacional de la zona norte.
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b) PROGRAMACION DE ACTIVIDADES

ACCIONES PERIODO FECHAS RESPONSABLES
SEPTIEMBRE DIRECCION GENERAL
VISITAS A MONTERREY 6 MESES 2000
FEBRERO GERENCIA DE OQFERACIONES
2001
INFORMACION DIRECTA NEVIEMBRE DIRECCION GENERAL
POR ACOMPANAMIENTO EN
3 MESES 2000 —
CAMPO A INGENIEROS DE GERENCIA DE OPERACIONES
ENERO 2001
SERVICIO.
REVISION DE LA POLITICA DE = D'RECC'ONOGENERAL
GASTOS. 1 MES ENERO 2001 |—2CHENCIADE QPERACIONES
GERENCIA DE LOGISTICA Y
SISTEMAS
ORGAFLE;ASugIRO‘:dCATLUE:C:?\NZONA 1 MES OGTUBRE DIRECEION GENERAL
RRA 2001t GERENCIA DE OPERACIONES

Tabla 10. Matriz de actividades calendarizadas.

4. MEJORAR LA RELACION DEL NEGOCIO CON SUS CLIENTES INTERNOS,
EXTERNOS Y CON EL FABRICANTE.

Esta labor se lievé a cabo para identificar claramente las percepciones externas del

negocio con los clientes, a la vez que se les daba a conocer al nuevo Director General con la

finalidad de crear e incrementar la confianza y capacidad de la empresa en el fuerte de su

comercializacién.

a) ACCIONES

e Fomentar ta participacién y creatividad del grupa de gestion.

e Programar citas frecuentes y periddicas con el fabricante y clientes importantes.

¢ Buscar nuevos clientes y proveedores potenciales.

b) PROGRAMACION DE ACTIVIDADES

ACCIONES PERIODQ FECHAS RESPONSABLES
ESMENTAR L LunTAc DIRECCION GENERAL.
TI | GERENCIA DE

PARTICIPACION Y INDEFINIDD AN

CREATIVIDAD DEL GRUPC

DE GESTION

OPERACIONES

GERENCIA DE LOGISTICA
Y SISTEMAS
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ACCIONES PERIODO FECHAS RESFONSABLES

DIRECCION GENERAL

REUNIONES
VISITAS CON EL SEMANALES GERENCIA DE
FABRICANTE Y CLIENTES | INDEFINIDO gl OPERACIONES
IMPORTANTES MENSUALES | GERENCIA DE LOGISTICA
Y SISTEMAS
e KIS DIRECCION GENERAL
CLIENTES Y PROVEEDORES GERENCIA DE

INDEFINIDO | MENSUALMENTE

POTENCIALES QPERACICNES

GERENCIA DE LOGISTICA
Y SISTEMAS

Tabla 11. Matriz de actividades programadas

5, MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

Esta estrategia es importante para elevar el nivel de confianza que los clientes tengan
sobre la empresa e implica una participacion integral de todos los niveles de la organizacion.

a) ACCIONES:

« Programa de capacitacion para personal operative rezagado, para uniformizar el
nivel de capacidad tecnolégica y de experiencia del personal de |a empresa.

« Bonos. Entrega de bonos por alcanzar la calificacién maxima de medicion de 200
puntos que otorga el fabricante.

» Relocalizacién de plazas. Mover al personal de las cludades hacia puntos
estratégicos que se consideren especiales por las caracteristicas especiales del cliente y

adquirir un nivel cultural global en [a atencién de reportes. ( Mover los Ingenieros de Servicio

entre ciudades para una mayor adquisicién de habilidades y experiencia.
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b) PROGRAMACION DE ACTIVIDADES
ACCIONES PERIODO FECHAS RESPONSABLES
ov
PROGRAMA DE CAPACITAZION & MESES PHONAE B RE DIRECEIAN SENERSL
2000 — ABRIL
PARA FPERSONAL GERENCIA DE LOGISTICA Y
2001
SISTEMAS
DIRECCION GENERAL
Bonos PERMANENTE | MENSUALMENTE
GERENTE DE OPERACIONES
NOVIEMBRE DIRECCION GENERAL
RELOCALIZACION DE PLAZAS 5 MESES 2000 ~

MARZO 2000

GERENTE DE OPERACIONES

Tabla 21. Tabla de actividades

programadas en |la mejora de |a calidad del servicio.
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DESARROLLO DE ESTRATEGIAS

Las estrategias son las acciones concretas hechas en fin de lograr la meta trazada.

A continuacién se describe el trabajo realizado en cada estrategia y los resultados
obtenidos, las estrategias fueron programadas en un plazo de un afio, de AGOSTO 2000 -
SEPTIEMBRE 2001 y los resultados principales son resumidos en éstas paginas.

A través de los resultados expuestos se identifica el efecto positivo de aplicar la
Planeacion Estratégica formal e informal en los negocios, y mads aun en un negocio tan

demandante como lo es el drea de servicios en tecnologia.
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CREACION DEL DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y SISTEMAS

La primera estrategia implantada en la empresa fue la de la creacion del
departamento de Logistica y Sistemas con la finalidad de establecer un orden de planeacion
estratégico formal en el negocio, considerando que éste proceso es lento y los cambios
implicaban retos ante el curso actual de decisiones gue se habia presentado antes de entrar

la nueva Direccién.

RESPONSABLE DIRECCION GENERAL
AUTORIZACION ALTA DIRECCION ¥ SOCIO-FUNDADOR
FECHA
RE
PROGRAMADA o 1 Sl
CUBRIR LA NECESIDAD DE PLANEACION FORMAL DE LA
A N
ONUETD EMPRESA BASADOS EN UNA GERENCIA AJENA A

OPERACIONES Y QUE NO AFECTARA LAS ACTIVIDADES DE
SERVICIO DIARIAS DEL NEGOCIO.

Tabla 13. Matriz de programa de trabajo en |a creacion de| departamento de Logistica y

Sistemas

Esta estrategia se inicié en Octubre del 2000 y termind la Ultima contratacion en

Enero del 2001 al integrar el equipo completo con el analista de sistemas

El proposito principal de la estrategia se cumplio al integrar al Gerente de
QOperaciones en la formulacion e implantacidn del plan estratégico formal del negocio.

Ademds a ésta Gerencia se asignaron responsabilidades de tiempos, procesos y
capacitacion de los Ingenieros de Servicio. En las siguientes figuras se identifican los cambios

funcionales hechos en la organizacion por la introduccién de ésta Gerencia.

105




Director
General

'

Gerente
de
operaciones

)

Gerente
de Logistica
y Sistemas

Figura 7. Direccion General de |a empresa de servicios. (Agosto 2001)

Gerente
de Logistica y
Sistemas

PR

Web master

Facturacion
Y
Contratos

Analista
De
Sistemas

Fidura 8. Gerencia de Loagistica y Sistemas { Agosto 2001)
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CAPACITACION Y MOTIVACION AL PERSONAL OPERATIVO

Para promover la rentabilidad en la empresa, el objetive mas importante de la
direccion es cuidar los recursos operatives, por lo que la capacitacion, el plan de
compensacion ccondmica y los recursos materiales necesarios son la base en el disefio de
planes de accion para la Direccién.

Estos planes se dividieron en tres planes principales; plan de capacitacion de
ingenieros de servicio,  Este programa fue responsabilidad de |la Gerencia De Logistica Y

Sistemas, La Gerencia De Operaciones Y La Direccion General.

5 PLAN DE CAPACITACION DE INGENIEROS

RESPONSABLE GERENCIA DE LOGISTICA Y SISTEMAS

AUTORIZACION DIRECCION GENERAL. ¥ GERENCIA DF OPERACIONES

Tabla 14. Matriz de responsables del plan de capacitacion a Ingeniergs de Servicio.

Los programas de capacitacion desarrollados por la empresa tienen como. objetivo
principal mejorar la capacidad técnica y profesional de los Ingenieros de Servicio

incrementando su nivel técnico de 1 a 3, llegando a los cursos especializados de servidores
de mision critica,

La visién del director general en éste plan fue el incremento de los ingresos
relacionado a la capacidad técnica y profesional sobre la plataforma UNIX, certificada

oficialmente por el Fabricante a través de los cursos que el propone como bésicos.

Este programa fue implantado principalmente para tener el mayor porcentaje de
Ingenieros de Servicio preparados para atender equipos grandes en vez de los que atendidos
en un principio, mas pequenos y con margen mas pequefio de rentahilidad. Para este
programa se efectué una evaluacién de las perfiles de capacitacion de cada ingeniero y su
desarrollo profesional, formando un inventaric de recursos humanos en el que se definen las

caracteristicas que debe cubrir un Ingeniero para subir de nivel 1 a 3 y el tiempo y cursos
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que se le debe desarrollar para alcanzar ésta meta.

La forma utilizada en la recoleccion de

éstos datos esta mostrada en la siguiente tabla y es utilizada en |a seleccion de perfiles de las

nuevas contrataciones. Persohalmente,

he propuesto

la siguiente tabla para hacer la

evaluacion personal a cada Ingeniero y sirve de base para las evaluaciones de futuras

contrataciones en éste puesto en especifico.

GENERALES

NOMBRE:
EDAD
ESTADO CIVIL

FECHA:

EMPRESA

SUELDO PERCIBIDO

TIEMPO TRABAIANDO EN LA

CIUDAD
CARRO si NO
PASAPORTE Si NO
VISA AMERICANA s NO
EDUCACION
NIVEL OTRO:
EDUCACIONAL PROFESIONAL| TECNICO |PREPARATORIA
CARRERA
TITUI.ADO s NO
INGLES (90) St NO
MANTIENE UNA CONVERSACION DIFICIL- I
i el FLUIDA ENTE MALA ‘NINGUNA

VMENSUALES

Tabia 15. Hoja de evaluacion de puestos para la seleccion de Ingenieros de Servicio
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CONTINUACION ( HOJA 2)

NIVEL TECNICO DE
EXPERIENCIA 1 2 3

CONOCIMIENTOS TECNICOS
PRODUCTOS QUE CONOCE:

CURSOS RECIBIDOS EN LOS ULTIMCS 6 MESES:

COMENTARIOS ADICIONALES

Tabla 15. Hoja de evaluacion de puestos para la seleccion de Ingenieros de Servicio

Los planes de capacitacion fuereon divididos por la experiencia tecnologica del personal
y el tiempo que tienen en la empresa, los tres tipos de capacitacion que se proponen son:
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a) PROGRAMA DE CAPACITACION EN UNIX A BECARIOS

RESPONSABLE

GERENCIA DE LOGISTICA Y SISTEMAS

AUTORIZACION

DIRECCION GENERAL

FECHA PROGRAMADA PRIMERA

OCTUBRE 2000 — MARzZO 2001

FASE

CANTIDAD DE PERSONAS 4

LUGAR MEX|CO

FECHA PROGRAMADA SEGUNDA AGOSTO 2001 ~ DICIEMBRE 2001
FASE

CANTIDAD DE PERSONAS 4

L UGAR MEXICO

Tabla 16. Matriz de responsables de programa de capacitacion en UNIX a becarios.

Esta capacitacion se imparte al personal de nuevo ingresa como inmersion

total a la plataforma se caracteriza principalmente por ofrecer a la persona un

sueldo bajo contra una capacitacion fuerte y completa.

b) PROGRAMA DE CAPACITACION EN PRODUCTOS DE ALTA DISPONIBILIDAD

CON PRODUCTO COMPLEMENTARIO AL DEL FABRICANTE.

RESPONSABLE

GERENCIA DE LOGISTICA Y SISTEMAS

AUTORIZACION

DIRECCION GENERAL

FECHA PRCGRAMADA ASRIL 2001
CANTIDAD DE PERSONAS 2
LUGAR EXTRANJERO

Tabla 17. Matriz de responsables en el programa de capacitacion de productos de alta

disponibilidad.

Este programa es sobre el personal gue ya esta en un nivel 3 de Ingeniero

de servicio, ya que esta capacitacion es sobre nueva tecnologia en la empresa, este

programa debe contar con 2 Ingenieros de Servicio
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c) PROGRAMA DE CAPACITACION A INGENIEROS DE SERVICIO

RESPONSABLE

GERENCIA DE LOGISTICA ¥ SISTEVAS

AUTORIZACION

DIRECCION GENERAL Y GERENCIA DE
QOPERAC ONES

FECHA PROGRAMADA

PRIMER SEMESTRE 2001

CANTIDAD DE PERSONAS

10

Tabla 18. Matriz de programa de capacitacion a Ingenieros de Servicio

Programar los cursos de capacitacion rezagados al personal rezagado para completar

los cursos de plataforma UNIX.

Este programa comenzo en Noviembre del 2000, haciendo una revisién de los cursos

recibidos por los Ingenieros y programando dos personal en un plan de becarios, propuesto

por el fabricante.

Los cursos de becarios comprende un total de siete cursos basicos y tres curses para

equipo de mision critica, Los cursos que deberd cubrir cada Ingeniero de Servicio esta

enlistado en la siguiente tabla.

CURSO

—_

SISTEMA OPERATIVO BASICO

2|ADMINISTRACION 1

ADMINISTRACION 2

REDES

ANALISIS DE FALLAS

ADMINISTRACION DE ARREGLOS DE DISCOS |

ADMINISTRACION DE ARREGLOS DE DISCOS 2

® (N0 |3 W

ADMINISTRACION DE DISPOSITIVOS DE ALMACENAMIENTO

SIEQUIPCS DE MISION CRITICA

10|FPRODUCTOS DE ALTA DISPONIBILIDAD

Tabla 19. Listado de cursos bdsico para los Ingenieros de Servicio
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2 PLAN DE COMPENSACIONES AL PERSONAL OPERATIVO

El Plan de compensaciones tiene como objetivo principal el incremento de la

motivacién y el trabajo en equipo del negocio de forma integral vy Unica.

Su disefio esta basado en la matriz de experiencia, estudio y habilidades para cada
puesto de la empresa. Se clasifica segun el estudio en Nivel técnico, profesional, Nivel de
inglés, Cursos tomados y certificaciones terminadas. Dependiendo de cada persona y los
niveles que alcance en cada rubro, de éste modo se modificaron las revisiones de sueldo
anuales, por revisiones por niveles personales alcanzados promoviende €l alto desempeio y
la superacion personal.

RESPONSABLE DIRECCION GENERAL

AUTORIZACION ALTA DIRECCION ¥ SOCIO-FUNDADOR
FECHA PROGRAMADA FEBRERO 2001

DEPARTAMENTOS OPERACIONES

ADMINISTRATIVO

Tabla 20. Matriz de responsabilidad del plan de compensaciones al personal operativo

3. PLAN DE INVERSION EN EQUIPO DE TRABAIO

FECHA PROGRAMADA DE | MAYO 2007

INICIO
RESPONSABLE DIRECCION GENERAL
Vo.Bo SOCIO-FUNDADOR

Tabla 21. Responsables de plan de inversion

Este programa es junto con el de capacitacion a Ingenieros de Servicio en los cursos
de equipo de misién critica apoyan el proyecto anual estratégico del negocio, su finalidad es
proporcionar a los Ingenieros de Servicio los recursos técnicos y operativos necesarios para
atender reportes de equipos de mision critica. Este proyecto lleva a la empresa a una alto
grado de nivel de servicio con el fabricante y sus clientes finales y le permite tener un mayor
porcentaje de rentabilidad directa, debido a que éste nicho especifico del mercade provee

mayores niveles porcentuales de ingresos.
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a) PROYECTO DE COMPRA DE EQUIPO DE TRABAIO:

1, Compra de equipo de compute (Computadoras Portatiles) Con la finalidad

de tener recursos techologicos de acuerdo al requerimiento del equipo de mision critica y
caracteristica principal; la disponibilidad con el cliente. La cantidad de equipos estuvo
determinada por la cantidad de Ingenieros de Servicio que pueden entrar al proyecto, previa
evaluacion de sus habilidades y conocimientos de la plataforma. Se compraron 4 equipos en
el mes de Maya del 2001,

2. Compra de automéviles utilitarios. FEsta compra al igual que el equipo de
computo fue hecha una vez que el fabricante aprobé a los Ingenieros de Servicio para
competir en éste nicho del mercado. De igual forma se compraron 4 automoviles seddn en
Mayo del 2001.
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GERENCIA DE OPERACIONES

La gerencia de operaciones y la Direccion general detectaron dos acciories
principales en las cuales se debia enfocar su planeacion estratégica: Reorganizacidon del

departamento y Programa de revision de la politica de gastos.

1. REORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE OPERACIONES

Debido a la alta demanda en |la calidad del servicio que se detecto existe en la region
norte del pais, especificamente la ciudad de Monterrey. Se decidié reorganizar a los
Ingenieros de Servicio, abriendo un area de Lider de proyecto con la finalidad de llevar un
control directoc sobre los reportes atendidos en el area y ademas contar con un area de

sensibilizacion entre la oficina de Monterrey y la oficina de México.

La funcion del Lider de proyecto de coordinacion media y administracion de los
procesos operativos basicos de ios Ingenieros de servicio que utilizan para la solucion de
reportes. Otra funcién importante es el conocimiento de la cultura local para aplicarlo
en beneficio de las relaciones directas con los clientes principales de la empresa.



operaciones

Coordinador de Frm——

Gerencia
Operaciones

3 O BT

Coordinador
Administrativo

Lider de Ingenieros Ingenieros

proyecto Servicio Servicio Almacén
Zona Norte ( México ) ( Fordneos )
Ingenieros

Servicio

Figura 9. Organigrama de |la gerencia de operaciones ( Agosto 2001)

2. PROGRAMA DE REVISION DE LA POLITICA DE GASTOS

RESPONSABLE GERENCIA DE OPERACIONES

REVISA Y APRUEBA DIRECCION GENERAL

FECHA PROGRAMADA Mayo 2001

Tabla 22. Matriz de responsables del programa de revision de pelitica de gastos

a) POLITICAS DE GASTOS

Debido a la falta de control en los gastos de operacidn que se efectian en la atencién
de los reportes y con la finalidad de disminuir y dar a conocer los limites que deben ser
validos en los gastos por viaticos y por operacion es recomendable definir una politica de

gastos que sea conocida por todo el personal de la empresa.

Es recomendable de igual modo mantener un control sobre los gastos operativos por
lo que una buena idea es dividir los solicitar comprobaciones de gastos por Reporte o

Actividad y no por fechas o periodos de tiempo, de éste modo es posible conocer los gastos
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gue se incurren por operacion, ademas pienso igual en dividir los gastos de operacion de los

gastos por capacitacién o gastos de vidticos del personal administrativo.

Los Ingenieros de Servicio deben llenar una hoja de gastos pera Gastos que se
incurren en la atencion de reportes, la cual debe mandar a México con las facturas
debidamente llenadas con los datos de |a empresa para su revision y aprobacidén por el

Gerente de Operaciones,

Los gastos que se autorizan son por transporte, alimentos, hospedaje, teléfono, y

otros dependiendo de la caracteristica y la distancia de cada actividad.

La hoja de gastos se modifica para agregar un reporte de gastos por servicios de
taxis. Con la finalidad de obtener una descripcion detallada del uso de ése servicio. Se pide
un vale de taxi por cada taxi utilizado y no por el total como se hacia anteriormente.
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MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

La medicion de la satisfaccion del cliente via la evaluacion mensual que efectia el
fabricante es el indicador principal de la empresa para evaluar {a calidad del servicio ofrecido
a los clientes. Es una media importante para conocer el grado de habilidades,
conocimientos y experiencias que los Ingenieros de Servicio han desarrollado en campo
después de haber hecho los ajustes necesarios en el plan de capacitacion anual
presupuestado para el 2000-2001. Ademas de éste plan de capacitacion, la nueva direccién
se ha dado a la tarea de comunicar hacia todos los niveles los planes y estrategias que la

empresa ha desarrollada e implantado.

La estrategia de incrementar la calidad de los servicios no deja olvidado el objetivo
principal de cualquier negocio, la rentabilidad. Por este motivo la calidad del servicio cuenta,
pero si la aceptacion de un proyecto nuevo o contrato de servicic ofrecido por el fabricante
presenta tendencias no redituables, la estrategia principal de la Direccion General es declinar

tal propasician.

En €l negocio, se declinaran proyectos que causen muchos gastos operativos, que
sean contratos con equipos pequenos y también que no sean atractivos para el negocio en
cuanto a proyeccién y presencia frente al cliente, En conclusion, |as estrategias que soportan

el incremento en la calidad del servicio al cliente son:
1. Programar el plan de capacitacion a los Ingenieros de Servicio.

2. Panderar el nivel de calidad en el servicio versus la rentabilidad de un

proyecto.
3. Impartir seminarios de servicio al cliente

4. Reconocimiento del trabajo individual de los Ingenieros de Servicio
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10

MOTIVACION

La motivacion en la empresa es un factor fundamental en el incremento de la
confianza en los empleados para este apartado deben tenerse en cuenta varios aspectos

importantes.

Sise pretende dar una definicidon formal de la motivacion ésta significa el conjunto de
elementos y factores que juntos generan una reaccion positiva en quien Jos recibe, logrando

asi llegar a |los objetivos trazados por la alta direccion.

Debe reconocerse que en los empleados la realidad es que el trabajo es un medio
para lograr otras cosas, los niveles principales de motivacion son biologicos, psicologicos vy

culturales.
La responsabilidad de la empresa es lograr a través de medios motivacionales que los
objetivos individuales y los objetivos de |a empresa sean comunes.

Se plantea como técnicas de motivacion orientadas a la creacion de sinergia entre los

empleados las siguientes:

1. Programa de capacitacion constante, a través de un seguimiento formal en el
catdlogo de cursos de cada ingeniero de servicio
2. Proagrama de certificacion de cursos para personal operativo, promoviendo |a

preparacion y estudio para la aplicacion de los examenes de certificacion en la

plataforma UNIX
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3. Programa de evaluacion del desempeno contra objetivos alcanzados.

FECHA PROGRAMADA

DICIEMBRE 2000

DE INICIO
RESPONSABILE DIRFCCION GENERAL
Vo.Bo. ALTA DIRECCION ¥ S0OCIC-FUNDADOR

DESCRIPCION

ESTE ES UN PROGRAMA DE EVALUACION DFL DESEMPENO ES
INDIVIDUAL PARA CADA INGEMERO DE SERVICIO Y MIDE LOS
OBJETIVOS ¥ RESPONSABILIDADES DEL INGENIERO Y SU
COMPROMISO PERSONAL PARA ALCANZARLDS EN CASO DE
TENER RESULTADOS SATISFACTORIOS, SE PROGRAMA UNA
REVISION DE SUELDO.

Tabla 24. Matriz de responsables en programa de evaluacion del desempeno contra

objetivos alcanzados.

4. Programa de evaluacién de percepciones econémicas. Este programa es anual
y de revisién de sueldos y salarios, contra crecimiento real y situacion econémica del

pais.

FECHA PROGRAMADA
DE INICIO

FEBRERO 2001

RESPONSABLE

DIRECCION GENERAL

COORDINACION

GERENCIA DE OPERACIONES ¥ GERENCIA DE LOGISTICA Y
SISTEMAS

DESCRIPCION

Es LA EVALUACION INDIVIDUAL DE CADA ELEMENTO DE
LA ORGANIZACION. CON LA FINALIDAD DE REVISAR
SUELDOS Y PRESTACIOMNES Y LAS RESPONSABILIDADES Y
TRABAJO DESEMPENADNOC.

Tabla 25. Matriz de responsables en programa de percepciones econdmicas

5. Programa de comunicacion de objetivos y conocimientg de la planeacion
estratégica del negocio formal

FECHA PROGRAMADA DE INICIO |NOVIEMBRE 2001

RESPONSABLE

GERENCIA DE LOGISTICA ¥ SISTEMAS

Vo.BO

D RECCION GENERAL

Tabla 26. Matriz de responsables en programa de gomunicacion.
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11

PRESUPUESTOS

Los presupuestos de la organizacion sen la clave en la implantacién de los planes
estratégicos trazados, éstos nos permiten observar las tendencias entre los ingresos y las

inversiones programadas de tal modo que controlemos la rentabilidad de la empresa.

Los presupuestos son una expresidn cuantitativa de los objetivos generales, y un
medio para controlar el progreso hacia el logre de dichos objetivos. Para que sea objetivo

debe estar coordinado con la gerencia y la alta direccién.

El presupuesto aplicado en la UEN es un presupuestc operativo anual. Los
presupuestos en la empresa estan basados en los ingresos esperados contra l0s gastos
efectuados.

El periodo de estimacién es de un afio y se entrega a los directivos en los meses de

Octubre para su aprobacion en Diciembre:

El desarrollo del nuevo presupuesto es una responsabilidad completa del Director de
la empresa, quien le realiza con la ayuda del &rea de gestion gerencial y estéd basado en los

estados financieros contables del ano anterior y los resultades del ano en curso.

Su finalidad es estimar el total de ingresos percibidos en el arfio contra el total de
gastos erogadas en la empresa y 1a utilidad estimada en el afio.

En el presupuesto se justifican los oroyectos de inversion en la Calidad como son el
programa de capacitacidn, programa de satisfaccion al cliente y proyecto de motivacién al

personal.
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El procedimiento normal de la compafiia es el uso de un presupuesto anual que se
hace en el mes de Diciembre de cada afio, se presenta en junta de Direccidon para su

evaluacion y aprobacion conjunta con los altos ejecutivos del grupo.

La caracteristica principal de un presupuesto es valor como medida de regulacidn

para la gestidn directiva en |los aspectos de planeacién y control.

1. ESTIMACIONES UTILIZADAS EN LA NEGOCIACION Y ESTIMACION DE
INGRESOS PARA LA EMPRESA.

Este apartado intenta exponer cudles son los valores importantes que le permiten al
negocio ser rentable, y por estos establecer métricas para conecer los tipos de Ingresos gque
la empresa puede obtener por la venta de servicios.

El mas importante es mantener la posicién de la empresa en ofrecer al mercado

servicio de soporte para productos de Alta Disponibilidad

El objetivo propuesto es incrementar el porcentaje de Ingresc apoyados en
desarrollar la mezcla de productos ofrecidos por el FABRICANTE + PROVEEDOR DE
PRODUCTOS DE ALTA DISPONIBILIDAD + PROVEEDOR DE TECNOLQGIA DE
ALMACENAMIENTO MASIVO.

Es importante fomentar y mantener las relaciones con el FABRICANTE, desarrollar
nuevas relaciones comerciales con PROVEEDORES estratégicos en productos que fortalezcan

la marca y la plataforma.

Es importante fomentar la venta de contratos de soporte independientes del
FABRICANTE.

£n la siguiente tabla se muestra una tabla de valores estimados de cobre sobre un
contrato de soporte, en el cual la DIRECCION GENERAL propone un porcentaje de ingreso
para la EMPRESA basado en el valor del producto, es decir en cuanto se te vendid al cliente el
producto(s) y de ésta cantidad estimar un contrato de soporte basado en porcentajes. Esta
tabla es aplicable a contratos de scporte para cualquier cliente potencial, y sobre productos

del fabricante. productos de alta disponjbilidad y productos de almacenamiento.
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2. BASE DE COTIZACION DE LOS SERVICIOS

La base de cotizacidén de servicios es por horas de servicio con un minimo de dos
horas de servicio en reportes locales, si se requiere el trastado del Ingeniero de Servicio se
incluiran los gastos por viaticos al cliente.

Ademas con los clientes internos se promueve un descuento de 5% sobre el precio
base de servicio, el cual es de $200 dolares.

3. PRESUPUESTO ANUAL DE INGRESOS Y EGRESOS

Este presupuesto en el proceso de la Planeacion Estratégica ha sido cambiado en su
forma origmal de forma interna por el Director General, para identificar claramente los
ingresos por partida que aobtiene dentro de la emprésa. Esta division esta basada en los
proyectos principales basados en las estrategias seleccionadas y se incorporan en el
presupuesto farmal de la empresa.

4. DIVISION ESTRATEGICA DEL PRESUPUESTO

La estructura del presupuesto anual fue modificada por e! director general de forma
interna, es decir diferente al presupuesto oficial presentado en los estados financieros del
grupo.

La finalidad de esta adaptacion del presupuesto es conocer exactamente el origen de
los ingresos percibidos mensualmente,

4.1 INGRESOS

a) Ingresos por contratos
b) Ingreésos por productos de alta disponibilidad
c) Ingresos por venta directa de servicio

d) Ingresos por reportes internas no provenientes del fabricante
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4.2 EGRESOS

a) Gastos de operacion

b) Gastos por viadticos de administrativos

c) Gastos erogados por capacitacion

d) Gastos de capacitacion a personal operativo ( Ingenieros de Servicios)
e) Gastos de capacitacion a personal administrativo

f) Gastos por Compra de Equipo para Proyecto de Equipos de Alta disponibilidad

Esta diferenciacion le ha permitido tener a la Direccidn General un control preciso
mensual de la facturacion mensual y el total de ingreso mensual, de éste modo el Director
General hace una comparacion contra su presupuesto anual e identifica claramente antes
incluso de que le sean entregados los resultados oficiales hechos por el drea de Finanzas del

grupo corporativo.

Este proceso controlado del presupuesto mes con mes ha permitido contar con un
presupuesta variable basado en las partidas exactas y reconocer los déficit y ganancias en el
mes, Durante el afio ( Agosto 2000 - Agoste 2001) los resultados han sido favorables para
la empresa incrementando los ingresos de tal moedo que los cursos de capacitacién al
personal han sido posibles sin la solicitud de capital de trabajo,

Los gastos operatives han sido reducidos al hacer una revision y tener un control mas
estrecho de les gastos repertades por los Ingenieros de Servicio. La responsabilidad del
presupuesto incluye hasta la utilidad de operacion, La base para generar un presupuesto
adaptado a las necesidades operativas de la empresa es mostrada en la siguiente tabla, los

datos numéricos son omitidos.

La responsabilidad de! Director General es obtener el mayor porcentaje de
rentabilidad real de la UEN. Por esto basa las estrategias hasta la Utilidad de Operacién. El
area de Finanzas y Contabilidad del grupo corparativo son los responsables de la preparacion

de los estados financieros finales def grupo en su totalidad.
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VENTA

menos | GASTOS DE TRANSPORTE

menos | % GASTOS DE RADIOCOMUNICACIONES

menas | % GASTOS DE OPERACION

menos | % GASTOS ADMINISTRATIVOS

igual | UTILIDAD DE OPERACION

Tabla 28. Estimacion de |os ingresos reales por reporte o actividad de servicio

5. ESTIMACION DEL TOTAL DE VENTAS ESPERADO EN EL ANO
PROXIMO

Este valor es calculado por los ingresos reales obtenidos mas un porcentaje
estimado en un 30% mas esperado por la venta de servicios sobre productos de alta

disponibilidad o almacenamiento.

Esta estrategia de crecimiento no estd basada en el incremento de mercado
sino en la expansién de las posibilidades ofrecidas al cliente final, es un crecimiento
horizontal, se mide por el incremento de ventas, facturaciones mensuales, y los
contratos obtenidos en el afio.

Ademas se hace negociacion sobre las asignaciones de un mayor nimero de
contratos de parte del FABRICANTE buscando una mayor penetracion en el mercado
del 8% que mantiene actualmente buscando el 20% y sobre equipos de mision critica
que dejan un parcentaje mayor de ingreso ( 60 % ) comparado con los equipos

peauenos de estaciones de trabajo y equipo desktop.
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Tabla 29. Base del presupuesto anua! adaptado a la empresa de Servicios

T

i o e e e s o 1 e sboas)

VENTA
Ventas de servicio
Ingreso por contratos de soporte
Comisicnes por convenio con fabricante
Ingreso por proyecto de equipos de
. mision critica
[ngreso por proyecto de productos de|
alta disponibilidad

Ingresa por outsourcing
VENTAS NETAS
COSTOS OPERATIVQOS

Gastos de Operacion

Gastos por Vidticos de Operacion

Gastos por Sistemas de Comunicacién

Horas extras

Guardias

Bonos por desempena

Comisidn por ventas de servicio

Compra de equipo para proyecto de

atencion a equipos de Mision Critica

Compra de equipo para proyecto de

atencion a equipos de Mision Critica

TOTAL COSTOS DE OPERACION
UTILIDAD DE OPERACION

COSTOS POR CAPACITACION

Gastos por cursos para personal

operativo

Gastos por cursos para perscnal

administrativo

Gastos por Viaticos de Cursos,

Operativos

Gastos por Vidticos de Administrativos

TOTAL DE COSTOS POR
CAPACITACION

COSTOS F1J0S
Sueldo drea operativa
Sueldo agministrativo
Gastos Administrativos del drea
Papeleria
Materiales y herramientas

TOTAL DE COSTOS FI1IOS

UTILIDAD NETA | |
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12
REVISION Y CONTROL
DE PLANES

1. PUNTOS DE CONTROL

Al aplicar un programa completo de cambio a la administracidn de la empresa y trazar

abjetivos y planes, para un periodo de 1 afo, es necesario contar con informacion retroactiva

gue nos indigue en periodos de tiempo mas cortos cual son los resultados y compararlos con

los objetivos y planes trazados originalmente.

a) ELEMENTOS DE MEDICION MENSUAL EN LA CALIDAD DEL SERVICIO
PRESTADO

.

La calificacion mensual obtenida con el duefio de marca.
La facturacidn mensual para observar ingresos reales

El nimero de reportes atendidos por Ingeniero de Servicio
La encuesta interna de satisfaccion del servicio al cliente

Los gastos operativos incurridos en el mes
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13
IMPLEMENTACION DE LA PLANEACION
ESTRATEGICA

1. PROGRAMA DE COMUNICACION AL PERSONAL

El programa de comunicacién de Objetivos y Metas al personal de la empresa es
establecido sobre la base de planes estratégicos planteados y especificamente tiene el
objetivo de asegurarse que cada uno de los integrantes de la empresa conoczca 10S

objetivos generales y se comprometa con sus responsabilidades y metas individuales.

Este programa comenzara con una serie de reuniones programadas por un periodo
de 4 semanas dénde se realizan reuniones semanales ios Lunes de 1 hera por ia tarde a la
4:00 PM.

La primera reunién sera inaugurada por el Director de la empresa en ella se
pretende estén presentes el Gerente de Operaciones, el Gerente de Logistica y Sistemas,
el personal administrativo, y el mayor nimero de Ingenieros de Servicio posibles, esta
reunion estd programada para la Ciudad de México el dia 15 de Noviembre del 2001.

La segunda reunion es en la Ciudad de Monterrey el 16 de Noviembre del 2001

con al menos 1 Ejecutivo y el personal de sitio.

Las reuniones con los Ingenieros de Servicio de las otras ciudades dénde sélo

residen 1 Ingeniero de Servicio se pragramaran conferencias telefénicas.

A cada uno de los integrantes se le hara envio via email de la documentacion
necesaria para el planteamiento de su plan individual de trabajo debiendo discutirio para
su entendimiento y conoctmiento completo con su jefe inmediato.
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2. REVISIONES GENERALES DE AVANCES

Las revisiones a los planes son factores de medicion contra los resultados obtenidos
en cada una de las areas involucradas. Le permitirdn a la empresa identificar problemas y
corregirlos en el momento preciso y opartuno. Cada area debe tener su métedo de

revision, sus controles y la forma de medir los resuitados.
2.1  AREA DE GESTION

Las revisiones para el Area de Gestign se programa mensualmente con el Director del
Area, se verifican resultados contra objetivos y metas trazadas. Los puntos que deben
revisarse son: Ventas de Soporte, Estatus general de reportes atendidos, Gastos,
Capacitacion, Desemperio en general del Personal, Casos especificos, Facturacion y Cobranza,
Clientes, Contratos. Los involucrados en ésta actividad son los Gerentes y el Director de la

empresa.
2.2  AREA DE LOGISTICA Y SISTEMAS

El area de Logistica y Sistemas se reunira con su equipe de trabajo de forma
quincenal con el fin de hacer evaluaciones y mediciones en los resultados sobre los siguientes
asuntos: capacitacion, certificacion de Ingenieros de Servicio, Facturacion cobrada y
pendiente, Estimado de ingresos mensuales, Verificacion de Calificacion provista por el duefio
de marca ( Score Card), Evaluacion del uso de red de los usuarios, Actualizaciones de
Paginas Web.

Los integrantes del equipe son: Coordinaciéon de Facturacién y Contratos, Web
master, Gerente de Logistica y Sistemas, Programador. Los acuerdos se revisan y las

conclusiones se mandan via e-mail a los integrantes de la reunion y departamento.
2.3 AREA OPERATIVA

El plan de revisidn para el Area Operativa, serd semanal a partir de la fecha en que se
entregaran los planes generales y especificos a cada integrante de la empresa. La
revisidn sera directamente entre el personal operativo, Coordinador Operativo y el Gerente de
Operaciones. Incluird los aspectos de: gastos, reportes atendidos, devolucion de
refacciones, problemas y dudas en general. Esta revision sera un procedimiento individual
por cada Ingeniero de Servicio y puede ser via telefénica o personal. Adicionalmente se
puede enviar un correc de los acuerdos logrados y se copiard de esto al Director. Los
acuerdos se revisan y las conclusiones se mandan via e-mail a los integrantes de 1a reunion y

departamento.
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14

PLANES DE CONTINGENCIA

Los principales planes de contingencia que la Direccion General ha decidido emplear

en casos de retraccion econdomica y/o una desviacidn fuerte de los objetivos trazados son:

1) COMPRA-VENTA EN DOLARES COMO FORMA DE PROTEGERSE DE
DEVALUACIONES.

Con este plan la UEN ha decidido una estrategia de prevision frente a la
inestabilidad economica del pais. Esta compra-venta en divisas americanas se hard en

conjunto con el grupo corporativo a través del drea de Finanzas.
2) PLAN PROACTIVO DE AHORRO.

Este plan es contra una inflacidon o situacion econémica inestable en el pais, este
plan hace referencia a decisiones importantes en la empresa respecto a contracciones vy
recesiones en la economia:

1. ) €l ahorro obligado en gastos de operacién.
2. ) Disminucién de viajes por visitas a clientes potenciales

3. ) Despido de personal administrativo

4. ) Reubicacién del personal operativo a plazas con mayores ingresos y/o clientes,
debido al alto costo de inversion hecho por capacitacion y desarrollo técnico,

3) PROTEGER LA INVERSION EN CAPACITACION.

El objetivo de éste apartado es proteger la inversion en capacitacidén que se hace en
los Ingenieros de Servicio, por lc que se propeneé (que en casos extremos de crisis
economicas y la opcién de mejorar sea la reduccién en gastos, una de éstas opciones de
reduccién es el despido de personal. Se recomienda despedir personal administrative en vez

del operativo vy reubicar al personal operativo a plazas con un mayor indice de rentabilidad.
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RESULTADOS OBTENIDOS POR EL NEGOCLO

BAJO EIL ESQUEMA DE CALIFICACION

DEL FABRICANTE

El estudio presente muestra las caracteristicas principales que definen la técnica de
planeacion estratégica usada comunmente en |as organizaciones y que presenta resultados

satisfactarios.

La empresa ha presentado un cambio dificil en su administracién en un perid
aproximado de un anfo. Los cambios han sido notorios y los resultados arrojan resultados
positivos. Se incrementd el nivel de experiencia y de conocimientos del personal

operativo con un plan formal y completo de capacitacion.

Se ha medificado el método de contratacion del personal de Ingenieria de Servicio y
se han creado una técnica de niveles de expertise para mejorar |0os niveles salariales de el
personal.La empresa mas que un crecimiento vertical, ha tenido un crecimiento horizontal , el
cual se caracteriza por el plan comercial de proporcionar servicios de soporte sobre productos
complementarios dentro de [a misma plataforma Unix.

Los resultados muestran las calificaciones reales obtenidas en el transcurso de la
nueva Direccion y cémo se incrementd el porcentaje de satisfaccion de! cliente, ademas de
tener un nivel de satisfaccién mayor al ofrecido en el afio del 20040,
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Puntos P tai
Meses 200 Satisf:gzieénn Cl:?iente
(MAX)
Agosto-00 170 0.85
Septiembre-00 175 0.875
Octubre-00 200 1
Noviembre-00 175 0.875
Diciembre-00 200 1
Enero-01 200 1
Febrero-01 200 1
Marzo-01 185 0.925
Abril-01 200 1
Mayo-01 120 06
Junio-01 200 i
Julio-01 200 1
Agostio-01 200 1 T
Septiembre-01 200 1
Suma 13125 0.82
Total 82% Satisfaccion

Tabla 1. Matriz de calificaciones mensuales de |a calidad del servicio al cliente

Es posible identificar una puntuacion muy baja en el mes de Mayo ( 120 puntos) esta
calificacion, permitié al grupc de Gestion aplicar la planeacion estratégica en su etapa de
reyision y correccion. Se identificd la causa del resultado. El fabricante habia afiadido dos
rubros importantes para ser calificados que anteriormente no se habian auditado: El llenado
correcto de la hoja de Servicio y el Tiempo de Solucidon a un reporte. Se hizo una
investigacion se asimild el cambio por parte del Grupo de Gestion ( Operacion, Logistica y
Direccion) y se comunicd a los Ingenieros de la Situacion. Provocando un resultado positiva

en los siguientes meses al obtener nuevamente una calificacion alta en todo el ano.

Los resultados comparados con el nivel porcentual de satisfaccion del cliente son de
un 62.5% de Satisfaccién del Cliente brindada a nuestros clientes, éste valor se incrementd a
un valor porcentual del 82%. Lo cual comprueba claramente los efectos positivos efectuados

en el negocio.
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LA EMPRESA

La planeacidon estratégica en el transcurso de un afio ha demostrada ser una
herramienta util en la direccion de éste negocio.  El factor principal del cambio es la
apertura hacia todos los niveles de la organizacion y una comunicacion abierta con el
personal, praporcionando a éste las herramientas necesanas para desarrollar su trabajo a
través de un conocimiento sblido de |la plataforma.

€s necesario mencionar que la planeacion, es un cambio constante, y mas aln lo
es la tecnologia y los equipos, por éste motivo implantar un procedimiento de ésta
naturaleza, requiere mucho esfuerzo y creatividad por la gestidon directiva, y no
necesariamente ha requerido en un caso como éste la inversién de capital.

Se Cred Por Primera Vez Para La Empresa Los Conceptos Y Guias Basicos; Una
Misién, Una Vision Y Valores Que Permiten La Identificacion De Los Distintos Interesados
En Objetivos Comunes Y Metas Especificas.
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CONCLUSIONES PROPUESTAS

I. COMUNICACION.

La comunicacion en los todos los niveles de la organizacion son importantes,
pero cuando ésta fluye hacia los canales adecuados se pueden obtener beneficios
productivos en toda la organizacion. El cambio en la direccion general de la
empresa promovio una apertura en la comunicacion en todos los niveles de la empresa
permitiendo generar un clima organizacional sano y mas abierto en los niveles de

operacion y gerenciales.
II. PERCEPCION INDIVIDUAL DEL CLIENTE.

Una empresa de servicio se basa en las reacciones positivas y negativas de los
clientes al efectuar la atencidn de sus solicitudes, por ésta razén podria concluirse que la
percepcidn individual del cliente hacia la atencion que la empresa le brinda representada
por los Ingenieros de Servicio en un factor determinante en la presencia de la empresa en

el mercado.
III. CARACTERISTICAS DEL CLIENTE.

E! cliente se identifica como una persona que conoce la plataforma y el equipo en
algin porcentaje considerable, por ésta razdn el Ingeniero de Servicio debe ser capaz

técnica y profesionalmente de realizar su trabajo.

IV. CADA SERVICIO ES UNICO Y DEBE SER TRATADO DE LA MEJOR FORMA
POSIBLE.

Una conclusion muy importante en éste tema es que las actividades que se
realizan con los clientes son individuales, con caracteristicas Gnicas en cada uno de ellos y
el Ingeniero de Servicio aun cuando enfrente problemas técnicos similares, siempre

trabajara con situaciones nuevas que se identifican por el tamafio y capacidades del
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equipo, las aplicaciones instaladas, la version de sistema operativo, los periféricos
conectados al equipo, la disponibilidad o tiempo fuera del equipo, y si el equipo se
encuentra en produccion, desarrolic o pruebas con et cliente, esto define |la importancia
del trabajo que debe realizar el Ingeniero de Servicio y la experiencia y capacidad que

debe demostrar en cada reporte.
V. PERIODO DE CAPACITACION + EXPERIENCIA EN CAMPO.

Debemos estar conscientes que aun cuando se le proporcione al Ingeniero de
Servicio una capacitacion completa sobre la tecnologia, su periodo de desarrollo no sera
completo hasta no contar con un tiempo considerado de prueba donde el Ingeniero de
Servicio ganard experiencia en “campo”, trabajando con los equipos y con diferentes
clases de problemas, personalmente puedo considerar que un periodo de prueba en
campo suficiente para que el Ingeniero de Servicio pueda atender reportes salo es de 3 a

6 meses dependiendo de su experiencia profesional en la plataforma.

Este periodo de prueba debe ser considerado por el Area de Reclutamiento para la
contratacion de personal nuevo, tiempo que se suma al periodo de capacitacion en la

tecnologia solicitado por el fabricante para la atencidn de reportes.
VI. RECURSOS MATERIALES EN LA SOLUCION DE LOS REPORTES

En la atencion de reportes, es impartante que el Ingeniero de Servicia cuente con
las herramientas y equipo necesario para la realizacion de sus actividades, en el caso de
ésta empresa, se consideran herramientas de trabajo: el maletin de herramientas y en el
caso de Ingenieros de Servicio de 3er. Nivel deben portar con un dispositivc para obtener

diagndsticos de modo terminal como lo son las laptops y los cables null-modem.

VII. LA CALIDAD EN EL SERVICIO ES IMPORTANTE, SIN OLVIDARSE DEL
FACTOR DE RENTABILIDAD.

El objetivo de una empresa es obtener rentabilidad, en una empresa de servicio,
es muy importante la percepcién del cliente sobre el servicio que recibe, la satisfaccion
que le genera éste reporte. Sin embargo se debe ser cauteloso sobre |a
inversion en la calidad del servicio prestado, para la empresa es importante cuidar los
gastos de operacién que implica la atencién de un reporte. Como se detecté en la
investigacion, en algunas ocasiones los gastos operativos son altes y el beneficio
economico en la atencidon del reporte se reduce hasta hacerlo incosteable.
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VIII. TABLAS DE RESULTADOS OBTENIDOS

1. NIVEL TENICO DEL PERSONAL

- NIVEL 1 | BECARIO | NIVEL 2 | NIVEL 3 | TOTAL
ANO
2000 0 8 0 17
Primer Semestre
9 10 10 27
2001
Segundo Semestre 2001 15 12 27
Tabla 2. Matriz de Ingenieros de Servicio versus Nivel de experiencia.
2. PROGRAMA DE BECARIOS
ANO CANTIDAD ESTADOS
2000 3 DF y MTY
2001 10 DF, MTY y Puebla

Tabla 3. Relacion de Ingenieros de Servicio en etapa de becarios por ciudad.

3. INVERSION EN CAPACITACION POR ASOCIADO DE NEGOCIOS

< INVERSION
ANO CURSOS
Dis.
2000 93 100,000
2001 108 180,000

Tabla 4. Relacidn de costos de inversion en capacitacion UNIX por afo.
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4. INVERSION EN CAPACITACION POR PRODUCTOS DE ALTA

DISPONIBILIDAD
. INVERSION
ANO CURSOS
Dis.
2000 10 18,000
2001 14 21,000

Tabla 5. Relacion de costos de inversidn en capacitacion en productos de aita

disponibilidad.

5. INGENIEROS DE SERVICIQ CAPACITADOS EN PRODUCTOS DE ALTA

DISPONIBILIDAD
ANO CANTIDAD
2000 3
([ 2001 4

‘Tabla 6. Cantidad de Ingenieros de Servicio en productos de alta disponibilidad.

6. CONTRATOS ASIGNADOS POR TIPO DE SERVIDORES

ANO WORK-STATIONS SERVIDORES TOTAL
2000 180 50 210
2001 1380 120 310

Tabla 7. Cantidad de equipo asignado por el fabricante a la Empresa.

7. TOTAL DE CONTRATOS POR EQUIPOS DE MISION CRITICA

~ INGENIEROS EQUIPOS

ARO , CIUDAD
ASIGNADOS ATENDIDOS

2001 4 14 D.F.

Tabla 8. Contratos sobre equipos de misidn critica.
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BENEFICIOS OBTENIDOS POR EL

PROCESO DI PLANEACION

Los ahorros obtenidos por la reduccién en los gastos operativos permitieron

establecer un incremento salarial real en todos los niveles de |a organizacion

« Se introdujo un plan de bonos que incrementa la productividad en general.
» Se establecid un plan formal de capacitacion al personal técnico operativo.
» Mejora real en la calidad de servicio ofrecida al cliente

e Se reviso el procedimiento de contratacion al personal nuevo estableciendo una base
diferente en los requisitos minimos indispensables para el personal técnico operativo (
Ingenieros de Servicio)

¢« Se elimind la Gerencia de Ventas dejando al Vendedor restante con un plan de
compensacion basado en comisiones y que le rcporta directamente al Gerente de

Operaciones.

e Se hizo una revision de los precios de los servicios, logrando incrementarios en un
30% real.

e« Se mejor6 el procedimiento de facturacién mensual generando un control preciso y
exacto de los ingresos mensuales, antes de gue sean generados por la contabilidad

general del grupo.
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Gracias a los planes de capacitacion el personal de operacidon incrementd su nivel de
capacidad para resolver problemas criticos y de alta disponibilidad para los clientes en
general.

Se mejoréd el control operativo sobre los reportes efectuados a través de la
coordinacion operativa.

Se establecio un proceso formal de planeacién estratégica, mismo que ha permitido
que éste afio la gestion directiva y la gerencia programen los nuevos presupuestos

anuales para el aio 2001,

Se desecharon los contratos de servicio que eran caros, es decir, generaban muchos
gastos operativos dejando un margen de ganancia minimo y con gran inversién de
recursos operativos al involucrar a los Ingenieros en la atencion de reportes de
equipos pequefios dias completos por ser dichos repartes en ciudades diferentes a las
de su base operativa. ( Reynosa, Tampico, Querétaro)

Se promovio en los Ingenieros rezagados en su nivel de conocimientos reconociendo
sus esfuerzos a través de mensajes pudblicos via e-mail sobre sus actividades o
actitudes sobresalientes que mejoran alglin procedimiento o reporte en especifico.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

El presente estudio ha ofrecido un panorama general de una empresa de servicio

en tecnologia, la cual ha adoptado eficazmente el proceso de planeacion estratégica
logrando incrementar su posicién real en el mercado.

La hipotesis inicial era que |a herramienta de la planeacion estratégica puede
permitir al negocio crear un factor de cambia hacia la eficacig, la eficiencia y sobre todo la
rentabilidad en l0s servicios que se ofrecen, encaminando a la organizacién hacia una

mejora real en la calidad de los servicios ofrecidos al cliente fina!, ya sea éste un cliente
externo, un interno o el fabricante.

Y de acuerdo a los resultados mostrados y a la teoria de la planeacion es posible
decir que esta comprobada.

144



RECOMENDACIONES

Los riesgos que son percibidos en el caso de investigacidn son referentes a el
proceso de cambio, se advierte que la empresa ha tenido un cambio forzado en la
empresa propiciado por el cambio de Direccion General, éstos cambios han sido rapidos y
en el periodo de corto plazo se han notado beneficios econémicos y de mejora en la
calidad del servicio ofrecido a los clientes. Sin embargo es riesgoso concluir que los
cambios iniciales serén siempre validos en ésta empresa, la tecnologia cambia
continuamente dia con dia v los clientes requieren de grandes inversiones para proveerse
del equipo necesario para realizar sus operaciones sistematizadas, por ésta razén es
impertante preveer cudl es la perspectiva de la tecnologia semestre con semestre y
orientar la empresa hacia un nivel de conocimientos mayor que el de sus clientes, los
cuales a su vez incrementan sus conocimientos propios sobre la tecnologia convirtiéndose

en clientes mas exigentes y demandantes de servicios.

Es importante mantener el nivel correcto de compensaciones vy técnicas
motivacionales eficientes para elevar el nivel de compromisc de los Ingenieros de Servicio
y evitar que dejen la organizacion. También es importante implementar cursos de
servicio y calidad en el drea operativa. Se recomienda igualmente mantener un resumen
de informacion constante sobre las facturaciones mensuales para medir el nivel de

ingreses contra gastos y corregir cuando sea oportuno.

Se propone como un proyecto de estudio mas avanzado una evaluacion de
satisfaccion interna de los servicios prestados al cliente entre los clientes mas importantes

de |la empresa.

Propongo como otro proyecto de tesis una evaluacion sobre empresas de servicio
en tecnaologia especializada, no solamente UNIX sino tecnologia como Telecomunicaciones,
Plataforma INTEL, y comparar las pautas generales que marcan la planeacion estratégica

de los negocios.

145



ONOA;
S

(I TTALERE FLAMMAM
VERITATIS

Sl

=
5 i\

|

b

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON .

DIRECCION GENERAL DE BIBLIOTECAS



APENDICE A

SERVICIOS DE SOPORTE QUE

COMERCIALIZA LA UEN

El siguiente apéndice es un resumen de los servicios que ofrece el negocio a sus
clientes, se describen en forma breve y tiene la finalidad de apreciar las actividades que
se ofrecen en el mercade y la forma en que éstos productos no tangibles pueden ser
clasificados y asignarles una prioridad determinada dependiendo de la actividad que el

cliente solicite.
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DESCRIPCION DE SERVICIOS Y PRODUCTOS

Les servicios que la UEN comercializa se clasifican por actividad y por ingreso
directo a la empresa.
1. ACTIVIDADES DE SOPORTE

Las actividades son las acciones especiales de soporte que se hacen a los clientes

se clasifican en:

a) Mantenimientos correctivos. Son las actividades que se realizan en el

equipo cuando se ha detectade una falla en el sistema ya sea ésta de hardware o

software.

b) Mantenimientos preventivos. El mantenimiento preventivo es la actividad de

limpieza de hardware, depuracién de archivos en file systems, utilizar software de
evaluacion de performance del sistema operativo que se hacen de modo proactivo con la

finalidad de detectar y corregir problemas gue aln no causan fallas del sistema.

C) Instalaciones De productos y equipo.

d) Fallas Las fallas son la clasificacion de la actividad realizada sobre una parte

del equipo, y estas pueden ser principalmente sobre:
e ) Hardware. Infraestructura y equipo de computo

f) Software  Sistema Operativo y aplicaciones de alta disponibilidad.

g) Site o “Cuvarto de Maguinas” Lugar fisico de resguardo del equipo de

computo adaptado a los requerimientos ambientales para tenerlo en 6ptimas condiciones.,
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h) Operativa Soporte y consultoria sobre administracion del sistema operativo.

I) Actualizacion Una actualizacion es un cambio de version de algin producto ya
instalade como sistema operativo o productos complementarios o cuando se compra mas
memoria o procesadores o discos y se agregan a un equipo ya en operacién, con lo cua! el
equipo se actualiza respecto 3 nuevos modelos en el mercado respecto a su tamafo vy

capacidad.

HARDWARE
PREVENTIVO

SOFTWARE

MANTENIMIENTO
HARDWARE
CORRECTIVO
ACTIVIDADES SOFTWARE

HARDWARE

INSTALACION SOFTWARE

SITE

Tabla 1. Matriz de actividades realizadas en campo

2. CLASIFICACION DE SERVICIQS POR ACTIVIDAD

Los servicios de soporte se identifican por la actividad realizada con el cliente en

sus equipds y productos y pueden ser identificados en la siguiente tabla.

SERVICIOS DESCRIPCION DE SERVICIO

SERVICIOS DE ATENCION EN FALLAS DEL SISTEMA. DURANTE EL PERIODO DE GARANTIA

GARANTIA DEL PRODUCTO O DEL EQUIPO

SERVICIOS DE ATENCION A FALLAS DEL SISTEMA. FUERA DEL PERIODDO DE GARANTIA
SOPORTE DEL PRODUCTC O DEL EQUIFD

SERVICIOS DE INSTALACION DE HMARDWARE © SOFTWARE EM EQUIPOS NUEVOS O
INSTALACION CARENTES DE CONTRATO O GARANT(A

Tabla 2. Matriz_de servicios prestados a los clientes
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a) SERVICIOS DE GARANTIA

Los servicios de garantia que se ofrecen a los equipos indican que éste no
presenta ningun defecto, el software tiene un periodo de prueba de 90 dias a partir de la

fecha de entrega

La Garantia es el servicio prestado al cliente que cuenta con equipos gue por su
reciente compra, tienen el derecho de atencién de su equipo en caso de alguna falla en
hardware o software posteriores a su instalacion y puesta en marcha.

Generalmente este tipo de reportes esta amparado por el duefio de marca dei
equipo el cual solicita los servicios de la empresa. De éste modo la atencion del
reparte se hace con la validez de |a marca, esto implica cambio de refacciones sin costo

adicional para el cliente.

b) SERVICIOS DE SOPORTE

£l soporte comprende programas de servicio completos respaldados por niveles,
opciones, herramientas de monitoreo y performance, con el personal técnico profesional
experimentado para atender cualquier eventualidad en sus equipos gue se adapta a los
requerimientos especificos de sus clientes, éste soporte es en sistema aperativo, software

individual o en fallas de hardware.

TIPO DE SOPORTE DESCRIPCION

MANTENIMIENTO FALLAS A HARDWARE O SOFTWARE CON TIEMPOS DE RESPUESTA
CORRECTIVO VARIABLES DEPENDIENDG DEL CAaSO Y ESCALACION CON BASE EN
CASO NECESARIO

MANTENIMIENTO ES EL SERVICIO DE LIMPIEZA DE HARDWARE QUE SE HACE & LOS

PREVENTIVO EQUIPOS PARA EVITAR FALLAS ¥ PROBLEMAS FUTUROS. EN SOFTWARE
SE HACE UN ANALISIS COM HERRAMIENTAS DE MONITOREO Y
PERFORMANCE P4RA HACER LAS RECOMENDACIONES EXACTAS AL
CLIENTE ¥ SUGERENCIAS DE ACCION,.

SISTEMA ASISTENCIA TELEFONCA Y ON-SITE EN LA CONFIGURACION Y
OPERATIVO PERSONALIZAC ON DE LA PLATAFORMA COMQO CREACIOMN DE USJARIOS.
ORGANIZACION DE DRIRECTORIZS. HERRAMIENTAS DE MON TOREO.

PERFORMANCE, CON IGURACION EN RED.
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TIPO DE SOPORTE DESCRIPCION

SOFTWARE ASISTENCIA TELEFONICA Y ON-SITE EN SOFTWARE DE
INDIVIDUAL CONFIGURACION  DE DISCOS, RESPALDOS, CLUSTER DE ALTA

DISPONIBILIDAD. COMUNICACIONES.

Tabla 3. Matriz descriptiva de tipos de soporte

c) SERVICIO DE INSTALACION

Una instalacion es el servicio que se presta al cliente que ha adquirido un equipo o
software nuevo, en éste apartado la empresa se compromete a instalar las partes y
periféericos del equipo que vienen en la compra asi como la instalacion del sistema
operativo para dejar el equipo en calidad de estable y trabajando, asi el cliente puede

instalar sus aplicaciones especificas.

La empresa ofrece varios tipos de instalaciones dependiendo de lo requerido por el
cliente, de tal modo que el Ingeniero de Servicio puede desde una instalacion basica hasta
una que aparte de la instalacion se configure el equipo y se hagan labores administrativas
de soporte como creacion de usuarios y la instalacién de software especializado y/o

configuracion de periféricos y arreglos de discos.

’—‘ TIPO DE DESCRIPCION
INSTALACION
BAsiCA DEJA EL EQUIPO OPERATIVO Y FUNCIONAL. EL CLIENTE LA PERSONALIZA,
COMPLETA LOS INGENIEROS PERSOMALIZAN EL EQUIPO PARA EL CLIENTE.
POR EVENTO INSTALAC ON DE ALGUN PRODUCTO INDIVIDUAL

Tabla 4. Matriz descriptiva de tipos de instalacion

I) TIPOS DE INSTALACIONES

a) INSTALACION BASICA
Esta instalacion ofrece dejar el equipo en modo operable vy funcional, incluye

instalacion del sistema operativo, sus parches recomendados y actuslizacion del firmware

si asi lo requiere el equipo.
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b)_INSTALACION COMPLETA

En una instalacion completa, lo que la empresa se compromete es a tenerlo listo,

probado y en funcionamiento. La instalacidon completa de un servidor incluye lo siguiente:

« Disefo, instalacién y configuracién del ambiente cliente/servidor.
¢ Definicion de requerimientos para la implementacion.

e« Preparan los servidores.

« Conexion a la red

« Conexion a los dispositivos de discos

« Instalacidn y configuracién del sistema aperativo Solaris

+ Instalacion de software individual

= Creacion de usuarios

+ Configuracion de equipo a la red del cliente

¢) INSTALACION POR EVENTO
Esta instalacion aplica cuando se hace una instalacion de software nuevo o que el

cliente requiere, esta instalacion incluye:

1. Instalacion de productos software utilizados en la configuracion de arreglos de
discos en sus diferentes formas para asegurar la redundancia, ia disponibilidad de la
informacion, la maximizacion de los recursos.

2. Instalacion y configuracién de equipos de alta disponibilidad.

3. Instalacién y configuracién de productos para respaldo y recuperacion de
archivos

4. Instalacién y configuracion de servidores de correo.

Estas instalaciones se dividen de acuerdo al proeducte software o hardware y las

necesidades especificas del cliente.

3. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS POR INGRESO
Los servicios brindados al cliente se clasifican en dos rubros principales de acuerdo
al acuerde de negocios establecido entre el cliente y la empresa, éstos son

Comisionables, y Facturables.

a) COMISIONABLES

Los clientes que tengan una relacion con la empresa bajo un contrato de soporte o
garantia han firmado previamente éste contrato por un periodo de tiempo determinado y
la empresa esta comprometida con el cliente a atender los reportes y servicios de soporte
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solicitados en hardware o software. En caso de tratarse de reportes correspondientes a
garantias o contratos de soportes levantados directamente por el duerio de marca la

empresa cobra una comisién por los mismos,

b) FACTURABLES

Es el solicitado por el cliente para un evento Gnico y en el cual no esta soportado
el equipo ya sea por garantia o contrato de soporte.

Se cobra por el tiempo que dure el reporte en horas y por las refacciones y
materiales utilizados en la solucion del mismo. Puede ser cualguier clase de actividad
salicitada.

Los servicios facturables son eventos Unicos que no estan soportades bajo el
esquema de contrato o garantia en el equipo y los productos. Y que solicita el cliente para
una actividad especifica, su costo es por evento o por horas mas el costo de matenales
utilizados y se agregan los gastos de operacidn al cliente.

Las actividades incluyen Instalaciones, y Mantenimientos correctivos de hardware
o software, asi como Soporte Telefonico y On-Site sobre en productos de saftware, igual

se agregan los gastos operativos.

SERVICIO ACTIVIDAD

CUALOUIER EVENTO DE SOPORTE CORRECTIVO,
PREVEMTIVO. SU COBRO ES POR TIEMPO ¥

FACTURABLE MATERIALES
CUALOQUIER EVENTO DE SOPORTE CORRECTING ¥
CONTRATO PREVENTIVG
EVENTO DE SQPORTE CORRECTIVO A EQUIPO Y
PR K WARE DENTR £ IODO
COMISIONABLES GARANTIA QRUCTA DE SQFTWARE 2 IBEL. FERID

DE LA GARANTI[A

INSTALACION DE PRODUCTOS, SE COBRA POR

&
INSTALACION HORAS

Tabla 5. Matriz de Clasificacién de servicios por ingreso econdémico

5. SERVICIO DE SOPORTE POR CONTRATO

Este servicio es prestado por la empresa y se valida en un contrato de soporte
entre la empresa y el cliente por un periodo de tiempo determinado, se divide de acuerdo
al tipo de cobertura que el cliente haya seleccionado y éste implica basicamente 2 tipos,

en horarios de 5x8 y 7x24.
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Estos contratos ofrecen servicios de soporte de hardware y software completo,
adaptando los programas de servicio de acuerdo a las necesidades de los clientes, y éstos

se pueden cdlasificar en 3 grupos de servicios principales:

« Mision critica o platino

e Sistemas criticos u oro

s Soporte basico 0 plata

La asistencia directa es en horarios de 7X24 y 5X8

CARACTERISTICAS PLATA OROQ PLATINOG
ASISTENCIA LOCAL EN SITIO 5x8. L-V 5x8. L-V 7%24. L.-D
TIEMPO DE RESPUESTA 4 HORAS 4 HORAS 2 HORAS
| ASISTENCIA TELEFONICA 5x8. L-V 5x8. LV TFR24. L-D
PARCHES Y MANTENIMIENTO X X X
ACTUALIZACION DE SOFTWARE = X X
REEMPLAZO DE PARTES X X X
ENTREGA DE PARTES SIGUIENTE Dla SIGUIENTE DIA MISMO DlA

HABIL RABIL

Tabla 6. Matriz de contrates de soporte

Nota: Todas las caracteristicas de los contratos estan basadas en los esquemas ofrecidos
por el duefio de marca.

SERVICIOS

ORO 58 7X24
CONTRATO PLATA 5X8 7x24
PLATINO SX8 TX24
SOPORTE |
HARDWARE
GARANTIA
SOFTWARE
EVENTO
BAsICA
INSTALACIONES|COMPLETA
EVENTO

Tabla 7. Matriz De Servicios De Soporte E Instalacion
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Tabla 8. Matriz De Reportes De Servicio

) s f = . FOLIO
Hoja descriptiva de servicio realizado al cliente LAMADE
SERVICIO FACTURABLE CONTRATO GARANTIA INSTALACION
CLIENTE
DIRECCION TELEFONO
NUM.
EQUIPO
Q SERIE
DESCRIPCION DEL PROBLEMA
FECHA DE REPORTE HORA
[FEcHA 1InNICIO HORA
FECHA TERMINO HORA
INGENIERO DE SERVICIO ASIGNADO
MC MP HW STTE
ACTIVIDAD INST OTRA FALLA SW OPER
ACT OTRA
DESCRIPCION DEL TRABAJQ REALIZADO POR EL INGENIERO
TIEMPO DE TRABAIO
ESTATUS DE REPORTE |- OW TOREQ ERCALADO
PR DEOE ESPERA DISPONIBILIDAD DEL
PARTES CLIENTE
TIE
PG TOTAL SERVICIO TERMINADO) sl NO
REFACCIONES UTILIZADAS
CANTIDAD | NUM.DE |DESCRIPCION PRECIO PRECIO
PARTE UNIT TOTAL

NOMBRE, PUESTO Y FIRMA DEL CLIENTE

NOMBRE Y FIRMA DEL INGENIERQ DE
SOPORTE

NOMBRE Y FIRMA DE LA GERENCIA

CALIFICACION DEL SERVICIO

EXCELENTE

BUENO

DEFICIENTE
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APENDICE B

SOLICITUD DE SERVICIOS
DE GARANTIA PARA
EQUIPOS NUEVOS

REQUISITOS DE GARANTIA PARA EQUIPOS NUEVOS

Para solicitar los servicios de Garantia los clientes deben levantar una llamada

con el duefio de marca y asegurarse de proporcionar la siguiente informacién:

Descripcion del problema

Nombre del cliente, direccion e informacién del contacto
Descripcion del producto y/o configuracion del sistema
Identificacion del producto:

« Numero de Producto,

»  Modelo,

¢ Numero de Parte

Para productos de software:

« NUmero original de la Orden de Compra y/c Fecha de Compra
« Para productos de hardware:

« Nuamero de Serie del producto
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