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RESUMEN

El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral es un modelo de gestidon que
traduce la estrategia en objetivos interrelacionados, medibles a través de
indicadores y ligados a planes de accion que permiten alinear el comportamiento
de todos los miembros de la organizacion.

IDC. INTRAMERICANA DE COMPUTACION CIA. LTDA. Es una empresa
Importadora Mayorista de Computadoras, Suministros y Electrodomésticos,
creada el 14 de de septiembre del 2000.

El presente proyecto se apoya en los lineamientos del enfoque cualitativo que se
caracteriza por partir del problema que enfrenta IDC., y estar sustentado en la
variable del Modelo de Gestién Estratégico, utilizando las investigaciones
descriptiva y exploratoria, que seran las directrices para el desarrollo de este
estudio, con el apoyo de métodos y técnicas cientificas que permitiran la
recoleccion de datos de los empleados y directivos de la empresa, para luego ser

sometido a un andlisis e interpretacion.

Este trabajo de investigacion empieza con la descripcion de los grupos de interés
de IDC., el diagnéstico estratégico de las areas identificando sus debilidades y
sus fortalezas, ademéas de las oportunidades y las amenazas que el entorno
ofrece. También se definieron la vision y la mision de la empresa, sefialando sus
propoésitos y sus aspiraciones. Esto sirvio para dibujar la estrategia a través de un
mapa estratégico proyectando la visibn creada en diferentes perspectivas e
identificando en cada una de ellas los objetivos estratégicos, con construccion de



indicadores que permitan a IDC., direccionar su rumbo estratégico y generar

planes de accién para el mejoramiento continuo de los objetivos estratégicos.

De este modo, se pretende mejorar la productividad y los niveles de
competitividad, ademas de la presentacion de la informacién de manera integral

para la toma de decisiones efectivas.

ABSTRACT

The Balanced Scorecard and Balanced Scorecard is a management model that
translates the strategy into interrelated objectives, measurable through indicators
and linked to action plans that align the behavior of all members of the

organization

IDC. COMPUTER INTRAMERICANA CIA. LTDA. It is a company Importer

Wholesale Computer supplies and appliances, created on September 14, 2000.

This project is based on the guidelines of the qualitative approach is characterized
by the splitting of the problem for IDC. American Computer Co.., Ltd., and be
supported by the variable of Strategic Management Model using descriptive and
exploratory research, which will be the guidelines for the development of this
study, supported by scientific methods and techniques that will allow collection of
data from 50 employees and executives of the company, before being subjected to

analysis and interpretation.

This research begins with a description of the interest groups IDC. The strategic
assessment identifying areas of weaknesses and strengths, as well as
opportunities and threats that the environment offers. They also defined the vision
and mission of the company, stating its aims and aspirations. This served to draw
the strategy through a strategic map projecting the vision created in different
perspectives and identifying in each strategic objectives, with construction of
indicators to IDC., Directing its strategic direction and generate action plans for

continuous improvement of the strategic objectives.

Xi



This is intended to improve productivity and competitiveness levels, in addition to

presenting information in an integrated manner for effective decision making.

Xii



CAPITULO |

1.1 INTRODUCCION

En la actualidad vivimos en un mundo globalizado, el cual ofrece un sin nimero
de oportunidades de ingresar a mercados totalmente variables, pero a su vez
éstos son complejos y muy competitivos; en donde el cliente requiere altos niveles
de satisfacciones, lo cual significa que el producto y/o servicio que brinda la
empresa debera cumplir altos niveles de calidad para que sea competitivo, razén
por la cual la gerencia tiene que ser efectiva y establecer e implantar un Modelo
de Gestidon Estratégico, el mismo que le servird para analizar, medir, evaluar y

tomar decisiones concretas en cuanto al comportamiento organizacional.

Las organizaciones irremediablemente, han sido afectadas por esta tendencia de
principio de milenio, el cual viene marcado por una férrea competencia de
mercado, que lleva consigo una necesidad desesperada de obtener mas
ganancias al costo que sea necesario, aungue para otros la misma obtencién de

ganancias esta dada por la disminucién de dichos costos.

La presente investigacion esta dirigida a la empresa IDC. Interamericana de
Computacion Cia. Ltda., posicionada en la ciudad de Quito, que servira como
modelo en cada una de las areas de la organizacion. Los cambios que se espera
alcanzar con su empleo seran cuantificables y significativos, comprobados con
indices de gestion estructurados, que analizados permitiran la reorientacion de los
esfuerzos, optimizando de esta manera la gestion organizacional y toma de

decisiones.

IDC. Interamericana de Computacion Cia. Ltda., en la actualidad viene
presentando problemas en cuanto al manejo de sus procesos administrativos y
operativos tales como: la centralizacion de las responsabilidades, control
administrativo y toma de decisiones llevados de manera empirica, la inexistencia

de planes, programas y proyectos bien definidos acorde a las necesidades de los



escenarios en que se desenvuelve, la participacion limitada y colaboracién de sus
miembros en la formulacion de objetivos y estrategias que contribuyan al
desarrollo de las mismas, asi como la reducida gestion de calidad de los
productos y/o servicios, ademas de la inexistencia de parametros que permitan

valorar la gestion y el desempenfio actual en general.

La falta de un Modelo de Gestion Estratégico acorde con los requerimientos de
los escenarios actuales que defina la estructura organizacional, sistemas de
gestion y de toma de decisiones, la tecnologia de la informacién, no le permite

mejorar su productividad como unidad generadora de valor.

El desarrollo del presente estudio trata de impulsar la propuesta de un Modelo de
Gestidn Estratégica Empresarial enfocado al Balanced Scorecard para IDC.
Interamericana de Computacién Cia. Ltda., proyectada con una perspectiva de
trabajo con lineamientos concretos y bien estructurados a fin de que constituya
una herramienta gerencial practica y efectiva, que facilite la gestion, la toma de
decisiones en forma competitiva, utilizando nuevas técnicas y practicas operativas
que alcancen el maximo rendimiento en el empleo del recurso humano, financiero,

material y tecnoldgico.

Finalmente, el esquema del informe del proyecto se encuentra estructurado en
cinco capitulos: El Capitulo I, corresponde a la Introduccion la misma que hace
referencia al nuevo enfoque de participacion de IDC., Interamericana de
Computacion, la base legal sobre la cual se sustenta la empresa, asi como su
planteamiento del problema, justificacion y los objetivos del presente trabajo de
investigacion. El Capitulo Il, en el se aborda el Marco Teorico, cuyo contenido
esta sustentado sobre conceptos basicos de la planificacion estratégica y el
Balanced Scorecard. El Capitulo Ill, consiste en el Diagndstico de la Situacion
Actual de IDC., que de manera concreta se determinaran las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas actuales de la organizacion. El Capitulo
IV, establece un Modelo de Gestion Estratégica Empresarial enfocado al
Balanced Scorecard para IDC. Interamericana de Computacion. Finalmente se

expone el Capitulo V, en el que se define las Conclusiones y Recomendaciones.



1.2 EL NUEVO ENFOQUE DE PARTICIPACION DE IDC.
INTERAMERICANA DE COMPUTACION CIA. LTDA.

La descentralizacion y la democratizacion de los procesos sociales son temas de
reciente importancia en todo el mundo, lo que ha puesto en un primer plano las
cuestiones relacionadas con el fortalecimiento de los enfoques participativo y
estratégico en los procesos de gestion en las diferentes esferas del quehacer
cotidiano. Consecuentemente, sobre el mundo del trabajo, muchos autores
sefialan la imperiosa necesidad de incluir el nuevo enfoque participativo de las

empresas en los @mbitos de la gestion en general.

El desarrollo sostenible de las empresas se pondran de manifiesto en las
proximas décadas, en el marco de tres posibles escenarios que sugieren que la
lucha contra las deslocalizaciones productivas sera intensa a corto plazo, que
Europa tiene una gran oportunidad para desarrollar un modelo ejemplar, y que los
gobiernos deberan incentivar a las empresas para que adopten practicas de
sostenibilidad en sus estrategias mundiales. Lo esencial es que la empresa
replantee su papel como motor del desarrollo sostenible. Estos tres escenarios los

denominaremos respectivamente como siguen:

“El triunfo de los mercados” (Titulo que corresponde a uno de los cinco escenarios
analizados por la Célula Prospectiva de la Comision Europea, Bertrand, 1999). El
nuevo orden econdmico internacional” (Expresion vinculada a la organizacion
internacional del mundo después de la guerra fria)."Otro mundo es posible” (Titulo

promovido por los foros alternativos de Porto Alegre).
Escenariol: El triunfo de los mercados

Este escenario mantiene la tendencia de la liberacion de los movimientos de los
bienes y servicios hasta llegar a los mercados mundiales sin barreras
comerciales, cumpliendo los objetivos de la Organizacion Mundial del Comercio.

En este escenario, los gobiernos adoptan como objetivo la creacion de un



ambiente regulador que no grave el costo empresarial y en consecuencia,

promueven la competitividad como ideologia dominante econémica y social.

Escenario 2: El nuevo orden econémico internacional

En este escenario, los gobiernos reaccionan frente al desarrollo de un sector
privado que se eleva sobre las fronteras nacionales, reforzando la regulacion
pactada a nivel internacional. El proceso de institucionalizacién de la economia
mundial, liderado por los paises industriales avanzados de la OCDE, sale
reforzado, con nuevas tareas de regulacion para evitar los abusos de poder en los

mercados, tanto en el ambito financiero como en el de la economia real.

Una redefinicion del sistema internacional en grandes bloques regionales permite
un sistema de geometria variable en el que algunas regiones, como la Union
Europea y su entorno, pueden avanzar mas rapidamente en el proceso de

regulacion de los mercados

La fuerza ideoldgica dominante en este escenario lo proporciona la escuela de
pensamiento positivista, y desde el punto de vista del desarrollo sostenible global,
este escenario permite una difusion progresiva de las buenas practicas a partir de

experiencias de indole regional.

Escenario 3: Otro mundo es posible

La Referencia Porto Alegre sefiala la importancia a tribuida a este escenario a los
movimientos alternativos, y en especial a las ONG que priorizan cambios
radicales de la organizacibn mundial, en reaccion de perspectivas de no —

sostenibilidad que plantea el primer escenario sobre el triunfo de las mercados.

La punta de lanza de estos movimientos la constituyen los antiglobalizadores (Te
International Forum on Globalization, 2002) y su oposicion activa tanto al

mercado, como a buena parte de la regulacion mundial es decir a la OMC vy al



Fondo Monetario Internacional y al Grupo de los Paises mas Industrializado (G-7),

acusada de apoyar la globalizacion por el mercado.

Escenarios posibles en el Ecuador.

La globalizacibn de las empresas dedicadas a la venta de tecnologia
ecuatorianas, permitieron que estas de fusionaran en los ultimos afios, unas
prosperaron, otras tantas fracasaron, un sinnimero de empresas de manufactura
se convirtieron en proveedores de comercio electronico de equipos de
computacion, y numerosas empresas rivales se asociaron. Las ventajas
competitivas desarrolladas por estas empresas y mantenidas durante largo tiempo
se erosionaron y dieron lugar a otras nuevas de acuerdo con los escenarios de
inéditos desafios y paradigmas preponderantes, asi como un alto nivel de
competitividad de las instituciones, el trabajo en equipos de participacion mutua,
que garanticen servicios y/o productos con estandares de calidad a sus clientes
internos y externos; alcanzar este desafio implica entre otros el estructurar un
Modelo de Gestidon Estratégico Empresarial enfocado al Balanced Scorecard, ya
gue los retos que enfrentan las empresas de cualquier tamafio en la actualidad

SOoNn mayores que nunca.

Tener una excelente estrategia es muy importante para las organizaciones de
tecnologia de informaciéon y comunicaciones en un mundo competitivo de los
negocios de hoy. Pero en la nueva economia ecuatoriana se hace mas importante
gue nunca la habilidad de las organizaciones para ejecutar las estrategias y lograr
asi los resultados, teniendo en cuenta los continuos cambios del mercado y de la
competencia como parte de la realidad de la empresa. El precio y la calidad de los
productos y servicios de las empresas deberan ser competitivos a nivel mundial y

no unicamente a nivel local.

Considerando, que las iniciativas empresariales actuales y proyectadas tienen la
tendencia relevante de contar con un modelo de gestién que les aventaje como
elemento de posicionamiento frente a la competencia y al ambiente de negocio,

tratdndose entonces de una herramienta versatil.



1.3

Un Modelo de Gestidon Estratégico Empresarial Enfocado al Balanced Scorecard,
permitird a IDC. Interamericana de Computacion Cia., Ltda., dirigir sus esfuerzos
hacia la ubicacion de la organizacion en funcion de una visidn prospectiva de
futuro, mediante la ejecucion técnica de los procesos de anticipacion racional a
los hechos futuros en su ambito de gestion especifica, mas aun considerando el
entorno global que se mantiene cambiando en forma acelerada en todos los
campos, fundamentalmente en lo referente a las tendencias de liberalizacion

comercial entre las naciones.

BASE LEGAL

IDC. INTRAMERICANA DE COMPUTACION CIA. LTDA. Es una empresa
Importadora Mayorista de Computadoras, Suministros y Electrodomeésticos,
creada el 14 de de septiembre del 2000 en la Notaria Cuarta del Canton Quito,
con domicilio en el Distrito Metropolitano, Capital de la Republica del Ecuador. La
Matriz se encuentra ubicada en la Av. Universitaria Oe 6-46 y Santa Rosa.
El objeto social segun los estatutos de la compafia es:

* La importacion, distribucion de los equipos partes y suministros de

computacion, electrodomesticos y sistemas electronicos;
» Brindar servicio técnico y de mantenimiento de computadoras;
» Capacitar al publico con la apertura de cursos, seminarios y eventos sobre

tecnologia, mantenimiento de hardware y software.

El plazo de duracién de la compafia es de veinte afios a partir de la inscripcion de
la escritura de fundacion de la compafia en el Registro Mercantil, pero podra sin
embargo disolverse antes del vencimiento del plazo o acordar la prérroga del

mismo, previo el cumplimiento de los requisitos de ley.

El capital Social de la Compafiia es de quinientos dolares de los estados unidos,
dividido en quinientas participaciones de un dolar cada una, igual, acumulativa e
indivisible. El capital se encuentra suscrito y pagado en su totalidad en la forma

que se especifica en el articulo vigésimo noveno de este Estatuto Social.



Corresponde a la Junta General resolver sobre el aumento o disminucion de
capital social en los términos de los articulos ciento diez y ciento once de la ley de
Compafias publicada en el Registro Oficial trescientos doce del cinco de
noviembre de mil novecientos noventa y nueve. Los certificados de Aportacion de
la compafiia entregara a cada socio un certificado de aportacién, en la que
constard necesariamente su caracter de no negociable y el nimero de

participaciones que por su aporte les corresponden.

La participacion que tiene el socio en la compafia es transmisible por herencia.
Si los herederos fueren varios, estaran representados en la compaifia por la
persona que estos designen. La participacion que tiene el socio en la compafia
es transferible por actos entre vivos, en beneficio de otro u otros socios de la
misma o de terceros, si se obtuviese el consentimiento unanime del capital social
y se cumplieren los requisitos sefialados en el Articulo ciento trece de la Ley de
Compaifiias. La compaifiia llevara un libro de socios y participaciones en la cual se
inscribiran las sesiones de participaciones y cualquier variacion respecto al

derecho sobre ellas.

Los derechos de los socios son los determinados en el articulo ciento catorce de
la ley de compafiias; en tanto que las obligaciones se encuentran enunciadas en
el articulo ciento quince del mismo cuerpo legal. La responsabilidad de los socios
se limita al monto de las participaciones por ellos suscritas, salvo las excepciones

previstas en la ley.

La compaiiia sera gobernada por la junta general de socios y administrada por el

presidente y por el gerente.

El Presidente de la compafia sera elegido por la Junta General de socios por un
periodo de cinco afios, pudiendo ser elegido indefinidamente, siendo sus
atribuciones y deberes los siguientes:

* Presidir las sesiones de la Junta General;

» Suscribir a las actas de la Junta General;

» Suscribir conjuntamente con el Gerente los certificados de aportacion;



e Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la Junta General y las
disposiciones de la ley;

e Subrogar al Gerente en caso de ausencia temporal o definitiva. Si la
ausencia fuera definitiva, convocara inmediatamente a una Junta General
para llenar la vacante del Gerente; vy,

* Las demas previstas en la Ley de Compafias y en el presente estatuto

social.

El Gerente de la compafia sera elegido por la Junta General de los socios para
un periodo de cinco afnos, pudiendo ser reelegidos indefinidamente. En caso de
que hubiere terminado el periodo para el cual fue nombrado y que la Junta
General no lo reelija o substituya con un nuevo Gerente, este seguira actuando
con funciones prorrogadas hasta que el 6rgano de gobierno decida lo procedente.
Para ser gerente no se requiere ser socio de la compafiia, sus atribuciones son
las siguientes:
* Convocar a Junta General;
* Actuar como secretario de la Junta General;
» Suscribir conjuntamente con el Presidente los certificados de aportacion;
e Suscribir conjuntamente con el presidente las actas de la Junta General;
siempre que hubiere actuado como secretario;
e Subrogar al Presidente por falta temporal o definitiva. En caso de ausencia
definitiva, el gerente convocara a la Junta General para llenar la vacante;
* Representar legal, judicial y extrajudicialmente a la compafiia;
e Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la Junta General y las
disposiciones s de la Ley; y,

» Las demas previstas en la ley de Compafias y en el presente estatuto.

Por Ausencia del presidente en las Juntas Generales o por decision de este
organismo, se podra designar de entre los socios a la persona que presida una
junta determinada. Asi mismo, cuando se estime conveniente, este ante el
gobierno podra nombrar un secretario ad-hoc de entre los socios, igualmente para

una especifica reunion.



A las juntas Generales concurrirdn los socios personalmente o por medio del
representante, en cuyo caso la representacion se conferirA por escrito con
caracter de espacial para cada junta, a no ser que el representante ostente poder

general, legalmente conferido.

La Junta general nombrar4d un comisario anualmente, el mismo que tendra
derecho ilimitado de inspeccion y vigilancia de las operaciones sociales sin

dependencia de la administracion y en interés de la compafia

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia, la gestion estratégica empresarial ha evolucionado y comprende
desde la implementacion de procesos y andlisis situacional para incursionar en
nuevos mercados. La estabilidad y funcionamiento de las empresas se reduce
cada vez mas y pasan a primer plano las situaciones de cambio, lo que exige

una nueva mentalidad en los dirigentes.

Frente a estos cambios que se han producido en el entorno, es importante precisar
que IDC. Interamericana de Computacion Cia. Ltda., carece de un Modelo de
Gestion Estratégico, que le permita reaccionar con rapidez a estos retos, sobre
todo si reciben presiones externas; ademas, el actual ambiente altamente
competitivo y la presion de siempre estar produciendo resultados, hace necesaria
la imaginacion y vision para desarrollar nuevos planes, programas y proyectos que

maximicen el beneficio de sus clientes.

Ademas IDC, viene presentando problemas en cuanto a la definicion de su
estructura organizacional, al manejo de sus procesos administrativos y operativos
tales como: la centralizacion de las responsabilidades, control administrativo y
toma de decisiones llevados de manera empirica; la inexistencia de planes,
programas y proyectos bien definidos acorde a las necesidades de los escenarios
en gue se desenvuelve; la participacion limitada y colaboracion de sus miembros

en la formulacion de objetivos y estrategias que contribuyan al desarrollo de las



mismas; asi como la reducida gestion de calidad de los productos y/o servicios; vy,
la inexistencia de parametros que permitan valorar la gestion y el desempefio
actual en general. La falta de un de un Modelo de Gestion Estratégico acorde con
los requerimientos de los escenarios actuales que defina la estructura
organizacional, sistemas de gestion y de toma de decisiones, la tecnologia de la
informacion, no le permite mejorar su productividad como unidad generadora de

valor.

Por todo lo expuesto, con la aplicacion del presente proyecto en IDC
Interamericana de Computacion, se podra enfrentar los cambios del mercado,
entre ellas la competencia, y cada vez la necesidad de satisfacer los
requerimientos del cliente, es por ello que se ve la necesidad imperiosa de
desarrollar mejor sus capacidades, a través de un Modelo de Gestion Estratégica
con un enfoque al Balanced Scorecard.

1.5 OBJETIVO GENERAL

Establecer un modelo de gestion estratégico empresarial enfocado al balanced

scorecard en IDC Interamericana de Computacion de la ciudad de Quito.

1.5.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Realizar un diagnaostico situacional en IDC Interamericana de Computacion
que le permita producir conocimientos y acciones para la toma de
decisiones.

» Disefiar una planificacion estratégica para IDC Interamericana de
Computacion que le permita definir los objetivos estratégicos, politicas y
estrategias.

> Establecer los planes, programas y proyectos de acuerdo al modelo de
planificacion en IDC Interamericana de Computacion.

» Determinar un sistema de indicadores de gestion a través del Balanced

Scorecard para IDC Interamericana de Computacion.
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1.6 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

En la actualidad toda organizacion ya sea esta lucrativa y no lucrativa, debera de
contar con estrategias que le permitirAn alcanzar sus objetivos, de esta manera
podra cumplir sus actividades guiados por un plan estratégico, lo cual ayudara a

que la organizacion se desarrolle de manera armonica y consistente.

El establecer un modelo de gestion estratégico empresarial, constituye el proceso
por el cual los directivos de IDC., preveran su futuro y desarrollaran los procesos y
operaciones necesarias para alcanzarlo, prever es mas que tratar de anticiparse
al futuro y prepararse en forma apropiada; esto implicara la conviccion de lo que

hoy hacemos, podré influir en los aspectos del futuro y modificarlos.

Si tomamos en cuenta, de que la mayoria de los directivos consideran que una
planificacion estratégica ayuda a la modernizacion de la organizacion, tienen una
limitada vision sobre considerarla como una técnica administrativa de gestion
empresarial moderna, que permitira una efectiva toma de decisiones basadas en

una informacion integral.

A través del presente trabajo de investigacion, se ayudara a cambiar esta antigua
perspectiva por una que realmente contribuya a encaminar una gestion moderna

considerando la informacion de manera integral

Basicamente, un modelo de gestion estratégico enfocado al Balanced Scorecard
es un poderoso instrumento para medir el desempefio corporativo, se ha
demostrado que es la herramienta mas efectiva para enlazar la vision, misién y la

estrategia.

1.7 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
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Un aspecto importante en este trabajo de investigacion, tiene que ver con la
hipétesis, debido a que éstas son el medio por el cual se responde a la

formulacion del problema de investigacion y se operacionalizan los objetivos.

“Un Modelo de Gestién estratégico empresarial enfocado al Balanced
Scorecard en IDC. Interamericana de Computacion, permitird una gestion

competitiva como una empresa del sector comercial”

Es necesario indicar que las hipétesis de esta investigacion sirve para confirmar
como deberéa ser el Modelo de Gestion Estratégico Empresarial, porque no se lo
logra instrumentalizar en la estructura de IDC., para tal efecto deberia transcurrir 5
afios para conocer los resultados. Por lo tanto el analisis de las hipotesis se limita

a verificar los resultados del trabajo de campo
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CAPITULO I

2 MARCO TEORICO

2.1 FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

El resumen consolidado sobre la administracion estr atégica a continuacién
descrita, es planteada en el texto de Administraci6  n Estratégica de David
Fred.

Definicion de estrategia en general

En la época de la Grecia antigua, el término estrategia tenia tantos elementos de
planificacion como de toma de decisiones o acciones conjuntamente, estos dos

conceptos componen la base fundamental para la estrategia.

Los gerentes y los empleados, gracias a su participacion en las actividades de la
administracion estratégica, logran entender mejor las prioridades y las operaciones

de la organizacion.

2.1.1 AUDITORIA INTERNA

Las fortalezas y debilidades internas, sumadas a las oportunidades y amenazas
externas, asi como un enunciado claro de la mision, son la base para establecer
objetivos y estrategias, los cuales se definen con la intencion de capitalizar las

fortalezas internas y de superar las debilidades.
Proceso para realizar una auditoria interna.

Requiere reunir y asimilar informacién sobre las operaciones de administracion,
marketing, finanzas/contabilidad, produccién/operaciones, investigacion vy
desarrollo y sistemas de informacion computarizada de la empresa. Los factores
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clave se deberan clasificar por orden de prioridad, a efecto de que las fortalezas y

las debilidades mas importantes de la empresa se puedan determinar en forma

colectiva.

La Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (E ~ FI)

Este instrumento para formular estrategias resume y evalla las fortalezas y

debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio, y

ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas

areas. Se deberan aplicar juicios intuitivos.

Pasos para su estructuracion:

1.

Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de
la auditoria interna.

Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante)
a cada uno de los factores.

Asigne calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar
si el factor representa: una debilidad mayor (calificacion = 1), una debilidad
menor (calificacion = 2), una fuerza menor (calificaciéon = 3), una fuerza
mayor (calificacion = 4).

Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificaciébn ponderada para cada variable.

Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el

total de la organizacién entera.

14



FACTORES PESO DE CALIFICACION PESO
INMPACTO IMPACTO DE RESPUESTA PONDERADO
FORTALEZAS
.40 i} 1.6
.20 3 1.2
DEBILIDADES
0,20 = 0.1
O.10 2 ).}
TOTAL 1.00 3.6

Cuadro N° 1

Titulo Matriz EFI

Fuente http://guarderiasipankids.blogspot.com/201@7/direccionamiento-estrategico.html
Autor Vargas Pintado Julia

2.1.2 AUDITORIA EXTERNA

La auditoria externa revela las oportunidades y amenazas clave que tiene una
organizacion, de tal manera que los gerentes puedan formular una estrategia para

aprovechar las oportunidades y eludir las amenazas o reducir sus consecuencias

La Naturaleza de la Auditoria Externa

El propésito de una auditoria externa es elaborar una lista finita de oportunidades
que podrian beneficiar a la empresa y de amenazas que se deberian eludir. Su

propésito es identificar las variables clave que prometen respuestas procesables.

Fuerzas Externas Clave: Las fuerzas externas se dividen en 4 categorias
generales:
1. FUERZAS ECONOMICAS
2. FUERZA SOCIALES, CULTURALES, DEMOGRAFICAS Y AMBIENTALES
3. FUERZAS POLITICAS, GUBERNAMENTALES Y LEGALES
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4.

FUERZAS TECNOLOGICAS.

La Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (E ~ FE)

Esta matriz permite a los estrategas resumir y evaluar informacion econdmica,

social,

cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica,

tecnoldgica y competitiva.

Pasos para su estructuracion:

1.

2.

3.

4.

Lista de factores criticos o determinantes para el éxito identificados en el
proceso de auditoria externa.

Asignacion de un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no importante) a 1.0
(muy importante).

Asignacién de una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores
determinantes para el éxito, con el objeto de indicar si las estrategias
presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4
es una respuesta superior, 3 s una respuesta superior media, 2 es una
respuesta media y 1 es una respuesta mala. Las calificaciones se basan en
la eficacia de las estrategias de la empresa. Las calificaciones se basan en
la empresa, mientras que los pesos del paso 2 se basan en la industria.
Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para

determinar el total ponderado de la organizacion.

Totales: El total ponderado mas alto que puede obtener la organizacion es 4.0 y el

total ponderado mas bajo posible es 1.0

El valor del promedio ponderado es 2.5

Entender a fondo los factores que se usan en la matriz EFE es, de hecho, mas

importante que asignarles los pesos y las calificaciones.
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MATRIZ EFE

FACTORES PESO DE CALIFICACION PESO
IMPACTO IMPACTO DE RESPUESTA PONDERADO
OPORTUNIDADES
BUSQUEDA DE BIENESTAR  0.30 3 0.9
SALUD NATURAL
FORMACION INTEGRAL 0.30 1 1.2
AMENAZAS

0.20 = 0.4
0.20 =2 O.
TOTAL 1.00 2.9

Cuadro N° 2

Titulo  Matriz EFE
Fuente http://guarderiasipankids.blogspot.com/201@7/direccionamiento-estrategico.html

Autor Vargas Pintado Julia

Matriz del Perfil Competitivo (MPC)

Identifica a los principales competidores de la empresa, asi como sus fortalezas y
debilidades particulares, en relacién con una muestra de la posicion estratégica de
la empresa. Los pesos y totales ponderados de una MPC o una EFE tienen el
mismo significado. Sin embargo, los factores de una MPC incluyen cuestiones

internas y externas; las calificaciones se refieren a las fuerzas y a las debilidades.

2.1.3 DECLARACION DE LA MISION Y VISION DEL NEGOCIO

La mision describe el propdsito de la organizacion, de sus clientes, sus productos o

servicios, mercados, filosofia y tecnologia basica

Importancia de una Mision Clara del Negocio

KING y CLELAND (2009), recomienda la declaracion cuidadosa de la mision por

los siguientes motivos:

1. Garantizar un propoésito unanime en la organizacion
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2. Sentar una base o norma para asignar los recursos de la organizacion

3. Establecer una ténica general o clima organizacional

4. Servir de punto focal que permita a las personas identificarse con el propdésito y

curso de la organizacion

5. Permitir que los objetivos se puedan convertir a una estructura laborar que incluya

la asignacion de tareas entre los elementos responsables de la organizacion

6. Especificar los propositos de la organizacion y la conversion de estos propdsitos a

objetivos de tal manea que se puedan controlar y evaluar los parametros e costos,

tiempos y resultados

ELEMENTOS DE LA DECLARACION DE LA MISION

La declaracion de la misién debe contener 9 caracteristicas o elementos:

ELEMENTOS

PREGUNTA

EJEMPLO

1 |CLIENTE

¢ Quiénes son los clientes de la
empresa?

Pensamos que nuestra mayor
responsabilidad es ante
médicos, enfermeras,
pacientes, madres y todos
aquellos que utilizan nuestros
servicios Johnson y Johnson

2 |PRODUCTOS O

¢,Cudles son los principales

Los principales productos de

SERVICIOS productos o servicios de la AMAX son el molibdeno
empresa? El carbon, el hierro, el cobre,
el plomo, el zinc,...
3 | MERCADOS ¢,Donde compite la empresa? Estamos dedicados a

encontrar el éxito total de
Corning Glass Works como
competidor en todo el mundo

4 | TECNOLOGIA

¢ Es la tecnologia un interés
primordial de la empresa?

Control Data se dedica a
aplicar la tecnologia en dos
campos generales: .....

5 | INTERES POR LA
SUPERVIVENCIA, EL
CRECIMIENTO Y LA
RENTABILIDAD

¢ Trata la empresa de alcanzar
objetos econdmicos?

En este sentido la compaiiia
realizara sus operaciones con
prudencia y producira las
utilidades y el crecimiento que
conseguiran el éxito final de
Hoover

6 | FILOSOFIA

¢ Cudles son las creencias,
valore, aspiraciones y
prioridades filoséficas de la
empresa?

Creemos que el desarrollo
humano es una de las metas
mas valiosas y que la
independencia es una de las
condiciones..... San compafa
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7 | CONCEPTO DE Si MISMA

¢,Cudl es la competencia
distintiva de la empresa o su
principal ventaja competitiva

Cron Zellerbach se empefia
en superar la competencia en
un plazo de mil dias
desatando las capacidades
de todos...

8 | INTERES POR LA IMAGEN
PUBLICA

¢, Se preocupa la empresa por
asuntos sociales, comunitarios y
ambientales?

Compartir la obligacion
mundial de proteger el medio
ambiente Doww Chemical

9 | INTERES POR LOS
EMPLEADOS

¢ Se considera que los
empleados son un activo valioso
de la empresa?

Reclutar, desarrollar, motivar
recompensar y retener al
personal que tenga capacidad
ofreciendo
condiciones...Wachovia Cor

Cuadro Ne 3

Titulo
Fuente
Autor

Elementos de la Declaracién de la Mision
Conceptos de Administracién Estrategia
FRED R, David (2008)

2.1.4 LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Representan los resultados que se esperan del seguimiento de ciertas estrategias.

Las estrategias son las acciones que se emprenderan para alcanzar los objetivos a

largo plazo. ElI marco de tiempo de los objetivos y las estrategias debera ser

congruente, normalmente entre 2 a 5 afos.

La naturaleza de los objetivos a largo plazo.-

unidades de la organizacién deberan ser:

1. Cuantitativos
Mensurables
Realistas
Comprensibles
Desafiantes
Jerarquizados

Alcanzables

© N o g Bk~ Db

Congruentes

Los objetivos de las diferentes

2.1.5 MARCO PARA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS

La etapa de la adecuacion del marco para formular estrategias consta de 5

19



técnicas que se pueden usar en una secuencia cualquiera:
1. La matriz DOFA

La matriz PEYEA

La matriz del BCG

La matriz IE

o b~ 0N

Matriz de la Gran Estrategia

La matriz (DOFA), es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los
gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias:

1. Estrategias de fuerzas y debilidades

2. Estrategias de debilidades y oportunidades
3. Estrategias de fuerzas y amenazas
4

. Estrategias de debilidades y amenazas

Las estrategias FO usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la
ventaja de las oportunidades externas.
Las estrategias DO pretenden superar las debilidades internas aprovechando las

oportunidades externas.

Las estrategias FA aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir

las repercusiones de las amenazas externas.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.
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Dejar Siempre en blanco las

debilidades

OPORTUNIDADES - O -

. Anotar las oportunidades

©PNDOE LN

[y
e

Amenazas - A -

. Anotar las amenazas

CoNORWNE

l_\
©

Cuadro N° 4

Titulo
Fuente

Autor

Matriz FODA
Conceptos de Administracion Estratégica

FRED R, David (2008)

FUERZA - F -
1.
2.
3.
4. Anotar las fuerzas
5.
6.
7.
8.
9.
10.
ESTRATEGIAS - FO -
1.
2.
3.
4. Usar las fuerzas para
5.aprovechar las oportunidades
6.
7.
8.
9.
10
Estrategias - FA -
1.
2.
3.
4. Usar las fuerzas para
5.evitar las amenazas
7.
8.
9.
10

MATRIZ DOFA

DEBILIDADES - D -

: Anotar las debilidades

CoNooA~LODE

[EnY
©

ESTRATEGIAS - DO -

wNE

4. Superar las debilidades
5.aprobechando
oportunidades

6.

7.

8.

9.

10.

Estrategias - DA -

wn e

4. Reducir las debilidades y
5.evitar las amenazas

6.

7.

8.

9.

10.

las
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LA ETAPA DE LA DECISION
El andlisis y la intuicion sientan las bases para tomar decisiones en cuanto a la
formulacion de estrategias. Las técnicas de ajuste revelan estrategias alternativas

viables.

La matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE)

Esta matriz es un instrumento que permite a los estrategas evaluar las estrategias
alternativas en forma objetiva, con base en los factores criticos para el éxito,
internos y externos, identificados con anterioridad. La MCPE requiere que se

hagan buenos juicios intuitivos.

La matriz cuantitativa de la planificacon estratégi ca —MCPE-

ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS
Factores clave Peso Estrategial Estrateg ia2 Estrategia 3

Factores externos

Economia

Politicos/legales/gubernamentales
Sociales/culturales/demograficos/ambientales
Tecnolégicos

Competitivos

Factores externos

Administracion

Marketing

Finanzas/Contabilidad
Produccion/Operaciones

Investigacion y Desarrollo

Sistemas de informacion computarizados

Cuadro N° 5

Titulo La matriz cuantitativa de la planificacion estratégica -MCPE-
Fuente Conceptos de Administracién Estrategia
Autor FRED R, David (2008)

Consta esta matriz MCPE de:

1. Factores clave internos y externos
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2. Estrategias alternativas viables

3. Consta de informacion obtenida directamente de la matriz EFE y la matriz
EFI.

4. Consta de estrategias alternativas de la matriz AODF, la matriz PEYEA, la
matriz BCG, la matriz IE, y la matriz de la gran estrategia. Estos instrumentos

del ajuste suelen generar alternativas viables similares.

2.2 LA ELECCION DE LA ESTRATEGIA

Este Proceso debera incluir a todos los representantes de la empresa, de
divisiones, departamentos, entre otros. Las estrategias alternativas propuestas por
los participantes se deberan analizar y discutir en una junta o juntas y llevarse por
escrito. Una vez presentadas y entendidas, se califican, por orden de su atractivo:

1= no se debe poner en practica
2 = se podria poner en practica
3 = se deberia poner en practica
4 = se debe poner en practica

Este proceso producird una lista de las “mejores” estrategias por orden de

importancia que refleja la opinién del grupo.

Aspectos Culturales de la Eleccion de Estrategias

Incluye la serie de valores compartidos, creencias, actitudes, costumbres, normas,
personalidades y héroes que describen la empresa. Es la forma singular que tiene

la organizacion para realizar sus actividades.

Siempre que dos empresas se fusionan es muy importante evaluar y considerar

los vinculos entre cultura y estrategia.

Las Politicas para Elegir Estrategias
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Todas las organizaciones son politicas. La administracion de las relaciones
politicas es parte integral del proceso para crear entusiasmo y espiritu de grupo en

una organizacion.

En esencia de la formulacion de la estrategia consiste en evaluar si una
organizacion esta haciendo lo que debe y cémo puede ser mas eficaz en aquello
que hace. Cuando una organizacion no sabe hacia donde quiere ir, normalmente
termina en un lugar donde no quiere estar. Toda organizacion debera establecer y

comunicar, conscientemente, objetivos y estrategias claros.

2.3 IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

La estrategia ideada se debera traducir en estrategia implantada. Esta traduccion
resulta mucho mas facil si los gerentes y los empleados de la empresa entienden

el negocio, y se han comprometido a contribuir en el éxito de la empresa.

Naturaleza de la Implementacion de la Estrategia

La buena formulacion de estrategias no garantiza su buena implementacion. La
implementacion de las estrategias difiere de la formulacion de las estrategias en

varios puntos fundamentales.

Existen algunos aspectos administrativos basicos para la implementaciéon de
estrategias:
o Establecer objetivos anuales
o Elaborar politicas
Asignar recursos
Alterar la estructura organizativa existente
Revisar los planes de incentivos y remuneraciones
Reducir la resistencia al cambio

Adecuar a los gerentes con la estrategia

O O O O o o

Desarrollar una cultura que apoye la estrategia
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o Adecuar los procesos de produccion/operaciones

o

Promover una buena funcion de recursos humanos

Los cambios administrativos no siempre seran mas amplios cuando las estrategias

implantadas lleven a la empresa hacia un gran curso nuevo.

2.3.1 OBJETIVOS Y POLITICAS ANUALES

OBJETIVOS

Esta actividad descentralizada involucra en forma directa, a todos los gerentes de

una organizacion. La participacion activa para establecer los objetivos anuales

puede desembocar en la aceptacion y el compromiso.

Los objetivos anuales son esenciales para implementar las estrategias porque:

1.

Son la base para asignar recursos

Son un mecanismo primordial para evaluar gerentes

Son el instrumento mas importante para vigilar el avance con miras a
alcanzar los objetivos a largo plazo

Establecen las prioridades de los departamentos y las divisiones de la

organizacion

Propdsitos de los objetivos anuales:

1.

Sirven de directrices para la accién, porgue dirigen y canalizan los esfuerzos
y las actividades de los miembros de la organizacion

Presentan una fuente de legitimidad en una empresa porque justifican las
actividades ante las partes interesadas

Sirven como parametros del desempefio

Suelen ser una fuente importante de motivacién e identificacion para los
empleados

Ofrecen incentivos para el desempefio de gerentes y empleados

Sientan las bases para el disefio de la organizacion
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Las Politicas:

1. Facilitan la solucién de problemas recurrentes y guian la implementacion de
las estrategias.

2. Son instrumentos que sirven para implementar estrategias.

3. Imponen restricciones, limitaciones y fronteras al tipo de acciones
administrativas, que se pueden emprender para recompensar y sancionar
comportamientos.

4. Aclaran lo que se puede y lo que no se puede hacer con miras a alcanzar

los objetivos de la organizacion.
Comunican a los empleados y gerentes lo que se espera de ellos.
Aumentan las probabilidades de la debida ejecucion de estrategias.

Sientan las bases para el control administrativo.

© N o g

Permiten la coordinacién a lo largo y a lo ancho de las unidades de la

organizacion.

9. Disminuyen la cantidad de tiempo que los gerentes dedican a tomar
decisiones.

10.Aclaran quién hara qué trabajo.

11.Propician que se delegue la toma de decisiones a los niveles administrativos
adecuados, donde suelen surgir los diversos problemas.

12.Sirven para guiar y dirigir el comportamiento.

13.Se pueden implementar en todas las divisiones y departamentos.

14.Funcionan como un mecanismo que sirve para implementar estrategias y
alcanzar objetivos.

15.En la medida posible, se deberan establecer por escrito.

16.Representan un medio para poner en practica las decisiones estratégicas.

EJEMPLO: Alrededor del 80% de las corporaciones de Estados Unidos han
instituido politicas de “PROHIBIDO FUMAR".

Politica se refiere a las lineas directrices especificas, los métodos, los
procedimientos, las reglas, las formas y las practicas administrativas que se

establecen para respaldar y fomentar el trabajo que llevara alcanzar las metas
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enunciadas.

2.3.2 ASIGNACION DE RECURSOS

Actividad administrativa basica que permite la ejecucién de la estrategia. La
administracion estratégica permite asignar los recursos de acuerdo con las

prioridades establecidas en los objetivos anuales.

Tipos de recursos que tienen el propésito de alcanzar los objetivos deseados:
1. Recursos financieros.
2. Recursos materiales.
3. Recursos humanos.
4. Recursos tecnoldgicos.

Factores que impiden la debida asignacion de recursos:
1. Excesiva proteccion de los recursos.
Exceso de importancia de los criterios financieros a corto plazo.
Las politicas de la organizacion.
La vaguedad de las metas de las estrategias.

La escasa inclinacion a correr riesgos.

o 0 kw0 N

Falta de conocimientos necesarios.

2.4 EVALUACION DE LA ESTRATEGIA

Naturaleza de la Evaluacion de las Estrategia

Actividades bésicas:
1. Estudiar las bases fundamentales de la estrategia de una empresa.
2. Comparar los resultados esperados y los resultados reales.
3. Tomar medidas correctivas para asegurarse de que el deseméfo se cifie a
los planes.
4. La retroalimentacion adecuada y oportuna es la piedra angular de una

evaluacion eficaz de las estrategias.
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5.

6.

En muchas organizaciones, la evaluacion de las estrategias consiste
simplemente en valorar los resultados que obtiene la organizacion.
La evaluacion de las estrategias debera reconsiderar el corto y el largo

plazo.

2.4.1 TENDENCIAS DE LA NATURALEZA DE LA EVALUACION DE LAS

ESTRATEGIAS:

La evaluaciébn de estrategias debera llevar a los gerentes a cuestionar las

expectativas y los supuestos. Debera dar origen a la revision de objetivos y valores

y ademas estimular la creatividad para generar alternativas y formular criterios de

evaluacion.

Las actividades de la evaluacion de estrategias se deberan realizar en forma

continua y no al término de plazos determinados de tiempo o justo después de

ocurridos los problemas.

Como medir el desempefio organizacional:

1.

Comparar los resultados esperados con los resultados reales.

2. Investigar las desviaciones de los planes.
3.
4

. Analizar el avance logrado para alcanzar los objetivos establecidos.

Evaluar el desempefio individual.

Criterios para la Evaluacion

Dentro de los criterios para la evaluar la estrategia tenemos:

Razones financieras clave para evaluar estrategias:

1.

Rendimiento sobre la inversion

2. Deuda a capital
3.
4

. Utilidad por accion

Rendimiento del capital contable
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Margen de utilidad
Crecimiento de las ventas

Participacion del mercado

© N o O

Aumento de activos

Criterios cuantitativos:
1. La mayor parte de los criterios cuantitativos estan enlazados a los objetivos
anuales, mas que con los objetivos a largo plazo.
2. En el caso de muchos criterios cuantitativos, diferentes métodos contables
pueden producir diferentes resultados.
3. Cuando se derivan de criterios cuantitativos casi siempre intervienen juicios

intuitivos.
Aplicacion de Medidas Correctivas

Ultima actividad para evaluar estrategias. Requiere que se efectliien cambios para

volver a colocar a la empresa en una posicion competitiva en el futuro.

Ejemplos claves:

1. Alterar la estructura de la organizacion.
Reemplazar a una o varias personas claves.
Vender una division.

Revisar la mision del negocio.

Establecer o revisar los objetivos.

S

Elaborar nuevas politicas.

Es preciso tomar medidas correctivas a efecto de mantener a la organizacién en el
camino para alcanzar los objetivos definidos. Las medidas correctivas despiertan
la ansiedad de empleados y gerentes. Las investigaciones sugieren que la
participacion en las actividades para evaluar las estrategias, es una manera de

superar resistencia al cambio.
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2.5 LA ADIMINISTRACION DE PROCESOS

La administracion por procesos surge con la necesidad de satisfacer las nuevas

condiciones de desarrollo de las nuevas organizaciones las mismas que hoy en

dia tienen que estar acorde con el mercado para ello necesitan objetivos,

estrategias y planes de accion que sirvan como punto de referencia para asegurar

que las decisiones que toman diariamente se proyecten en el corto, mediano y

largo plazo.

Segun Gestiopolis la definicion de proceso comprende:

251

Un proceso se define como un conjunto de tareas, actividades o acciones
interrelacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas de informacion,
materiales o de salidas de otros procesos, dan lugar a una o varias salidas también
de materiales (productos) o informacion con un valor afiadido. Ventajas: Aclara la
organizacion, genera compromisos personales, ayuda a desarrollar controles

efectivos, fallas en la ensefianza de los procesos al personal

CLASES DE PROCESOS:
Proceso Agregador de Valor
Proceso Gobernante

Proceso Habilitante de asesoria y de apoyo

Segun la Dra. Davila Sandra las clases de los procesos son:

Proceso Agregador de Valor : Conjunto de actividades que aseguran la entrega
de bienes o servicios conformes a los requerimientos del cliente, relacionados con
la mision del Banco.

Proceso Gobernante: Conjunto de actividades relacionadas con el
direccionamiento estratégico, que orienta la gestién de la organizacion mediante el
establecimiento de politicas, directrices y normas.

Proceso Habilitante de asesoria y de apoyo : Conjunto de actividades requeridas
para generar productos y servicios de los procesos gobernantes, agregadores de

valor y los propios habilitantes de asesoria y de apoyo (p.20)
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Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos es decir las
empresas que han tomado conciencia de esto han reaccionado ante la ineficiencia
que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su
inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un

foco comun y trabajando con una vision de objetivo en el cliente.

2.6 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

La presente investigacion muestra el Disefio del Cuadro de Mando Integral con los
respectivos indicadores indispensables para el desarrollo de sus cuatro
perspectivas: financiera, clientes, procesos y trabajadores; como la integracion de
la mision y vision, de tal manera que la informacion que se obtenga contribuya al
logro de los objetivos estratégicos de la empresa, permitiendo una toma de

decisiones oportuna, efectiva y proactiva.

La caracteristica principal del Cuadro de Mando Integral es que puede adecuarse a
las necesidades de cada empresa, area de actividad o area de departamento,
proporcionando distintos puntos de vista, para la toma de decisiones efectivas,

utilizando distintos indicadores corporativos, estratégicos, operacionales.

Segun Espinoza de los Monteros ( 2004):

Finalmente el Cuadro de Mando Integral hace posible el aprendizaje estratégico,
una vez probadas las hipotesis de nuestras estrategias es facil conocer como llevar
a la compafia a conseguir su vision, se convierte en un proceso dinamico de
retroalimentacion permanente y si por ejemplo algun factor externo cambia, le
permitird ser proactivo y en forma réapida actuar para adaptarse a las nuevas

circunstancias. (p.76)

2.6.1 DEFINICION

Segun Kaplan (2001) define:
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El Cuadro de Mando Integral es un robusto sistema de aprendizaje para probar,
obtener realimentacion y actualizar la estrategia de la organizacion. Provee el
sistema gerencial para que las compafias inviertan en el largo plazo en clientes,
empleados, desarrollo de nuevos productos y sistemas mas que en gerenciar la
ltima linea para bombear utilidades de corto plazo. Cambia la manera en que se

mide y gerencia un negocio (p. 17-35).

De tal manera que el Cuadro de Mando Integral, es una herramienta innovadora
que sirve para dirigir a la gente hacia el pleno cumplimiento de la misién,
enfocando todas las energias, habilidades, destrezas y conocimientos especificos
de los protagonistas en la organizacién hacia el logro de los objetivos estratégicos.

Por lo expuesto, se puede definir al Cuadro de Mando Integral como una
herramienta 0 modelo de gestidn estratégica, que les brindara a las empresas la
oportunidad de poder desplegar la visibn hacia las distintas unidades
administrativas por medio del ajuste de la estrategia y objetivos concretos, a través
de indicadores intimamente relacionados a unos procedimientos que le permitan a

la organizacion alinear el comportamiento y acciones de todos sus involucrados.

2.6.2 FUNCIONES Y BENEFICIOS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Segun Diaz de Ipaguirre:

El verdadero poder del Cuadro de Mando Integral aparece cuando se transforma
de un sistema de indicadores en un sistema de gestion. Y que puede ser utilizado

para:

Clarificar la estrategia y conseguir el consenso sobre ella.

« Comunicar la estrategia a toda la organizacion.

 Alinear los objetivos personales y departamentales con la estrategia.
« Vincular los objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo.

» Realizar revisiones estratégicas periddicas y sistematicas.

« Obtener retroalimentacion sobre la estrategia y mejorarla. (p.3)

Se puede definir al Cuadro de Mando Integral como una herramienta que estimula
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el aprendizaje del equipo directivo, con respecto a la viabilidad y validez de su
estrategia. Este proceso de alineacion y retroalimentacion (feedback) estratégico
sustenta: el proceso estratégico y vision, donde los objetivos en los diferentes
enfoques que se evaltan, se ponen al dia, y se suplen, de acuerdo con la vision

mas actual de los resultados estratégicos.

2.6.3 POR QUE NECESITAN LAS EMPRESAS UN CUADRO DE MANDO
INTEGRAL

Segun Kaplan (2000, 2004):

El sistema de medicién de una organizacion afecta muchisimo el comportamiento
de la gente, tanto del interior como del exterior de la organizacién. Si las empresas
desean sobrevivir y prosperar en la alta competitividad del mercado actual, deben
adoptar y utilizar sistemas de medicion y de gestidn, derivados de sus estrategias y

capacidades. (p.34)

El Cuadro de Mando Integral es fundamentalmente una herramienta que sirve a
las organizaciones para volver operativa la estrategia, no para la formulacion de la
misma. Ademas el CMI les permite a las organizaciones la medicion de cuatro
perspectivas integradas: financiera, cliente actual, los procesos internos, los

empleados y el crecimiento de la organizacion.

2.7 METODOLOGIA DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Los pasos del Cuadro de Mando integral se describen a continuacion:

Paso 1. Compartir y ajustar la misién y la visibn d e la empresa.

Segun Nivelo Paul (2002):

El objetivo de este paso consiste en someter a un analisis y discusion en el equipo
de direccion de la organizacion sobre las categorias bésicas de la estrategia. En

este andlisis se promueve el intercambio sobre:
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* Los criterios de valor que se generan al cliente.

« Grado de desagregacion y conocimiento de la estrategia en los
miembros de la organizacion.

* Si estan o0 no expresados en la actual mision y vision los principales

valores de la organizacion.

Un aspecto importante a considerar es si la division posee una estrategia
coherente. Sin una base estratégica soélida, lo que se haria en el Cuadro de
Mando Integral es la suma de un conjunto de indicadores financieros y no

financieros relacionados con la organizacién. (p.38).

La aplicacion de este paso, determina el consenso del equipo directivo en los
principales propositos estratégicos de la organizacion, enfocados, a las

necesidades los clientes, a las estrategias y a la generacion de valor.

Paso 2. Determinar los Factores Criticos de Exito e  n la Organizacion.

El determinar los Factores Criticos de Exito es una parte fundamental para
identificar los aspectos que llevara al éxito o fracaso de una estrategia, asi como
para desarrollar los indicadores de desempefio. Identificar los factores

comprende:

La Identificacion de los Factores Criticos de Exito, se realizara a través del
método estructural, el mismo que favorece la determinacion de la

interdependencia de un factor sobre otro.

La aplicacion de técnicas para obtener la informacion (encuesta, entrevista),
ayudaran a la identificacion de los factores que influyen en el desarrollo del
negocio; sometidos al grupo de expertos, con el objetivo de alcanzar consenso, y

establecer las relaciones entre dichos factores.

Paso 3. Alineacion de los objetivos estratégicos co n los Factores Criticos de

Exito y las perspectivas del Cuadro de Mando Integr  al.
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En este paso se procede a determinar si existe coherencia entre los objetivos
estratégicos, los factores criticos y las distintas perspectivas del Cuadro de Mando
Integral, de ser necesario proyectar nuevas perspectivas en funcion de las

particularidades propias de la organizacion.

El encontrar coherencia entre las distintas areas de la empresa es el propdsito
fundamental del analisis. Luego se realizara un analisis de los principales temas
estratégicos como crecimiento, rentabilidad, calidad, competitividad de los
precios, innovacion, politicas de personal, entre otros, que responden a las

siguientes preguntas:

Segun Niven Paul:

» ¢ Cuales son los criterios de valor que deseo entregar a los clientes?

* ¢Qué debo hacer con eficiencia y eficacia en mis procesos claves para dar mas
valor a los clientes?

» ¢ Cudles son los procesos internos claves para la generacion de este valor a los
clientes?

» ¢ Cuales son las nuevas habilidades y actitudes que necesita el personal para
entregar ese valor a los clientes?

* ¢ Qué efectos econdmico-financieros esperamos que se produzcan en esa entrega

de valor a los clientes? (p.42)

La via para obtener esta informacion primaria son las entrevistas individuales que
se realizaran con los directivos de la organizacion en torno a los temas
planteados con anterioridad. Con las entrevistas se logra un objetivo explicito que
es la introduccion del concepto Cuadro de Mando Integral a la alta direccion y
obtener su opinién sobre la estrategia de la organizacion y la forma en que podra

traducirse a objetivos e indicadores para el cuadro de mando integral.

Con toda la informacién obtenida, se prepara una ronda de trabajo en equipo para
presentar al consejo de direccion los resultados de las mismas, los que se
someteran a debate para definir y/o aprobar los temas estratégicos de la

organizacion.
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El resultado final de este paso es la presentacion de las perspectivas del Cuadro
de Mando Integral, con sus factores criticos de éxito y los objetivos estratégicos

asociados

Paso 4.- Arquitectura del sistema de indicadores

La arquitectura de sistema de indicadores, se determinard de acuerdo a los
resultados del paso anterior, la misma que parte de la definicion de las fichas

informativas para cada uno de los indicadores.

Paso 5.- Mapa Estratégico del Cuadro de Mando Integ ral.

El desarrollo del Mapa Estratégico parte de la elaboracion de la matriz para la
concatenacion de objetivos estratégicos, variables de accion y responsables por
la ejecucion.
Las fichas informativas presentan la siguiente estructura:

* Antecedentes del Indicador

» Caracteristicas del Indicador

» Calculo y especificaciones de datos

* [nformacioén sobre la actividad.

Luego se desagregan variables de accion como objetivos para los niveles
inferiores, a los que se les determina por las cuatro perspectivas indicadores de
resultado y de guia de proceso. Ademas se presenta el arbol de indicadores
estratégicos de la empresa que guia los analisis posteriores de los resultados de

la organizacion.

Paso 6.- Definicion de las formas de accion a parti  r de la implantacién del
Cuadro de Mando Integral

En este paso se procede a la definicibn de un marco de accion para la
interpretacion de los indicadores propios de la estrategia y en especial el
desarrollo del proceso de analisis de los resultados.



Este proceso estara compuesto de dos enfoques; el cualitativo, que tiene por
objetivo, evaluar las percepciones de los clientes tanto internos como externos de
la organizacion, asi como de sus proveedores a través de encuestas, entrevistas,
cuestionarios y el enfoque cuantitativo que comprende las desviaciones en el

marco econdmico-financiero de la division.

De forma general, el proceso de analisis tiene 4 fines fundamentales para el

directivo:

Segun Paul Niven:

» Informar a los directivos sobre el desempefio de la organizacién y la contribucion
de cada érea al logro de las metas previstas.

» Alcanzar los niveles de eficacia y eficiencia en el logro de los objetivos previstos,
mediante la coordinacién de todos los esfuerzos de la institucion a la consecucién
de los objetivos.

» Evaluar si convergen o no las metas individuales con las departamentales y estas
ltimas con las de la institucion.

* Motivar a los directivos y trabajadores a la consecucién de las metas previstas con
el fin de lograr una verdadera implicacion de directivos y trabajadores en la

gestion de la division. (p. 48)

2.8 PERSPECTIVAS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Este modelo pretende enlazar el control operativo a corto plazo con la vision y la

estrategia a largo plazo desde cuatro perspectivas vitales.

Las cuatro perspectivas que proponen Kaplan y Norton son:

Gréfico 3. Perspectivas del Cuadro de Mando Integra |
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PERSPECTIVA FINANCIERA

Como deberiamos aparecer antes
nuestro accionistas para temer éxito
financiero

Objetivo Indicadores Inicianvas

CRECIMIENTO Y DESARROLLO

- CLIENTES
Como mantendriamos ¥ sustentaremos VISION
. " : = Come deberiamos aparecer ante
nuestra capacidad de cambiar v mejorar, '
para conseguir alcanzar nuestra vision? Y maesnel oile "m?'f' :lr.lnzar KNGS
visién?

b it o ESTRATEGIA Obgetivo Indicadores Iniciativas

PROCESOS INTERNOS

En qué debemos ser excelentes para
satisfacer a nuestros acciomistas y
clientes?

Objetive Indicadores Iniciativas

Cuadro N° 6

Titulo Cuadro de Manado Integral
Fuente Seminario Nacional de CMI
Autor KAPLAN ROBERT y NORTON David (2000)

2.8.1 PERSPECTIVA FINANCIERA.

Segun Rincén Bermudez,Rafael David:

El Sistema Balanceado de Indicadores de Gestion considera la perspectiva
financiera como un punto critico del desempefio organizacional y de negocios,
pero hace énfasis en un conjunto mas general e integrado de mediciones que
unen el cliente corriente, los procesos internos y los empleados, y un sistema de

desempefio que garantice el éxito a largo plazo.(p.11)

La implementacion del cuadro de mando integral debera integrar la parte

financiera con los objetivos estratégicos de toda la organizacion, para Kaplan y
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Northon, “La construccion del Cuadro de Mando Integral deberia animar a las
unidades de negocios a vincular sus objetivos financieros con la estrategia de la

corporacion”.(p.59), por esto la importancia de implementarlo.

Los objetivos financieros pueden diferir en forma considerable en cada fase de
ciclo de vida de un negocio. La teoria de la estrategia de negocios sugiere varias
estrategias diferentes, que las unidades de negocio pueden seguir, y que van
desde un crecimiento agresivo de la cuota de mercado hasta la consolidacion,

salida y liquidacion.

2.8.2 PERSPECTIVA DEL CLIENTE

“ Perspectiva del Cliente \

- Estrategiade : | Estrategiade | Estrategiade
- Liderazgo de | | Intiudad con = Excelencia
. Producte = laChentela @ ° operativa

Cuadro Ne 7

Titulo Perspectiva Cliente

Fuente http://www.oocities.org/es/neresangui/fase3a/html

Autor Mendoza Rutilio

La segmentacion del cliente y mercado segun Daniel Martinez y Artemio Milla
(2005):

Las empresas identifican los segmentos del cliente y de mercado en que han
elegido competir. Estos segmentos representan las fuentes que proporcionaran el
componente de ingresos de los objetivos financieros de la empresa. La
perspectiva del cliente permite que las empresas equiparen sus indicadores clave
sobre los clientes (satisfaccion, retencion, adquisicién y rentabilidad) con los
segmentos del mercado y clientes seleccionados. También les permite identificar y

medir en forma explicita las propuestas de valor afiadido que entregaran a los
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segmentos de clientes y de mercado seleccionados. La perspectiva del cliente

define la proposicion de valor para los clientes-objetivo. (p.254)

La innovacién tecnoldgica en las empresas, les facilitara hacer énfasis en la
actuacion de su producto. Pero las empresas que no comprenden las
necesidades de sus clientes descubren que los competidores podran hacer
incursiones al ofrecer productos y servicios de acuerdo a las necesidades de sus
clientes. Si las unidades de negocio han de conseguir una actuacion financiera
superior a largo plazo debera crear y entregar productos y servicios que sean
valorados por los clientes.
Para Kaplan y Norton:
Ademas de aspirar a satisfacer y agradar a los clientes, los gerentes de unidades
de negocio deben dentro de la perspectiva del cliente del Cuadro de Mando
Integral, traducir sus declaraciones de vision y estrategia en unos objetivos

concretos basados en los mercados y los clientes. (p.76-77)

Las empresas han de identificar los segmentos del mercado en sus poblaciones
de clientes existentes y potenciales, y luego seleccionar los segmentos en los que
elige competir. Esta identificacion de las propuestas de valor afiadido que se
entregardn a los segmentos seleccionados se convierte en la clave para

desarrollar objetivos e indicadores para la perspectiva del cliente.

El grupo de indicadores centrales de los resultados de los clientes y los cuales
son genéricos a todas las organizaciones segun Kaplan y David Northon:
 Cuota de Mercado: Refleja la proporcion de ventas, en un mercado dado en
términos de namero de clientes, dinero gastado, volumen de unidades vendidas,
gue realiza una unidad de negocios.

* Incremento de clientes: Mide en términos absolutos o relativos la tasa en que la
unidad de negocio atrae o0 gana nuevos clientes o negocios.

* Retencion o adquisicion de clientes: Sigue la pista, en términos relativos o
absolutos, a la tasa que la unidad de negocios retiene o mantiene con las
relaciones de clientes existentes.

» Satisfaccion del cliente: EvalUa el nivel de satisfaccion de los clientes segun unos

criterios de actuacion especificos dentro de la propuesta de valor afiadido.
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* Rentabilidad del cliente: Mide el beneficio neto de un cliente o de un segmento,
después de descontar los Unicos gastos necesarios para mantener ese
cliente. (p.80-81)

Las empresas proveedoras deberan brindar propuestas de valor agregado a sus
clientes, por medios sus productos y servicios, con el objetivo de incentivar la
fidelidad en los segmentos de clientes. La propuesta de valor es el concepto clave
para comprender los inductores de los indicadores de satisfaccion, incremento,

retencion y cuota de mercado.

Inductores de la actuacion para la satisfaccion del cliente

El tiempo.- Hoy en dia el tiempo en la atencibn se ha convertido en una
herramienta para obtener nuevos segmentos de clientes, para Kaplan y Northon
“se ha convertido en la actualidad en una gran arma competitiva. Ser capaz de
responder de manera rapida y fiable a la solicitud de un cliente es con frecuencia

la habilidad critica para obtener y retener clientes” (p.98)

Para Kaplan y Northon:
Otros indicadores de calidad de los que puede disponer la empresa facilmente
incluyen las devoluciones de los clientes y las reclamaciones. La calidad puede
ademas referirse a la actuacion en la dimension temporal, la medida de la entrega
puntual es en realidad, una medida de la calidad de la actuacion de la empresa en

su fecha de entrega prometida. (p.100)

Una empresa que suministra a clientes que almacenan y revenden sus productos
y servicios, puede impulsar la satisfaccion, lealtad y retencion del cliente gracias
al indicador de la rentabilidad de sus clientes y esforzandose en convertirse en un

proveedor altamente rentable.
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2.8.3

PERSPECTIVA DEL PROCESO INTERNO

i

Cuadro

Titulo
Fuente

Autor

Mg cesidad
de
dentificads

Perspectiva del Proceso de Negocios Interno

Froceso Frocesa Servicio de
Inmovativa Operstivo Fost-venta

&, Ientifioar orear el glaborarefgntregar & serweio ‘.
el products f products Hproducts f al
mércado / sarvidm Serwitio FRIVICH ol e 4

| cliente

N° 8
Persp ectiva de Proceso de negocio Interno
| Seminario Nacional de CMI
KAPLAN Robert y NORTON David. (2008)

Segun Ana Mercedes Dias de Ipaguirre:

Para esta perspectiva, los directivos identifican los procesos més criticos a la hora
de conseguir los objetivos de accionistas y clientes. Las empresas desarrollan sus
objetivos e indicadores desde esta perspectiva después de haber desarrollado los

objetivos e indicadores para la perspectiva financiera y del cliente (p.26).

Los sistemas existentes de medicion de la actuacion en la mayoria de las

organizaciones se centran en la mejora de los procesos operativos existentes.

Para Juan Ramoén Mufioz Santos:

Es de vital importancia que la direccion defina claramente la cadena de valor
de0020los procesos internos, que se inicia con el propio proceso de innovacion o
identificacion de las necesidades de los clientes actuales y futuros, y desarrollo de
nuevas soluciones para estas necesidades; sigue a través de los procesos
operativos o entrega de los productos y servicios a los clientes y termina

finalmente con el servicio posventa.
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El proceso de derivar objetivos e indicadores para la perspectiva del proceso
interno representa una de las distinciones méas claras entre el Cuadro de Mando
Integral y los sistemas tradicionales de medicion de la actuacion. Estos sistemas
se centran en el control y mejora de los centros de responsabilidad existentes.
(p.299)

La identidad de cada empresa esta determinada por un conjunto Unico procesos

con el objetivo de satisfacer los requerimientos de los clientes y producir

resultados financieros, pero un modelo genérico de cadena de valor del proceso

interno abarca tres procesos principales.

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO.

Estructura del Aprendizaje v el Crecim iento

Medidas del
Moo leo Resultados

Fid elid ad Productiwidad
del emplzada del empleado

Sati=facciaon

\/&\\_\\"ﬁda iahishitain J:__:;:::—/J"S\/
Catalizadores //_JM

Competencias Infraestructura Clima
del grup o de Tecnologia Organizacional

Cuadro N° 9

Titulo Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
Fuente | Seminario Nacional de CMI

autor KAPLAN Robert y NORTON David. (2008)

Para Kaplan Robet y Northon David:

Los objetivos establecidos en las perspectivas financieras, cliente y de los
procesos internos identifican los puntos en que la organizacion ha de ser
excelente. “Los objetivos de la perspectiva del aprendizaje y crecimiento
proporcionan la infraestructura que permite que se alcancen los obijetivos
ambiciosos en las restantes perspectivas. Y son los inductores necesarios para

conseguir unos resultados excelentes en las anteriores perspectivas.(p.139)

El Cuadro de Mando Integral indica la importancia de invertir para el futuro, y no

sblo en las areas tradicionales como los nuevos equipos y la investigacion y
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desarrollo de productos nuevos. Las organizaciones si quieren alcanzar sus
objetivos de crecimiento financiero a largo plazo, deberdn invertir en su
infraestructura tales como: personal, sistemas y procedimientos. En esta

perspectiva se habla de categorias de variables:

2.9 CONSTRUCCION DE INDICADORES

2.9.1 DEFINICION DE INDICADORES

Para Espinosa de los Monteros (2004):

Un indicador de gestion es una variable cuantitativa cuya finalidad es brindar
informacion acerca del grado de cumplimiento de una meta de gestion. Al medir el
progreso hacia el logro de estas metas, funciona como una sefial de alerta que
muestra si se esta trabajando en la senda correcta de acuerdo con los resultados

planificados. En este sentido, sirve para detectar posibles desvios y corregirlos.
(p.98)

Los indicadores de gestion, en muchas oportunidades, requieren de un analisis
profundo para detectar todos aquellos casos en los cuales hay algo que no
marcha bien y por consiguiente, tomar las decisiones apropiadas para cambiar
este hecho, es decir, un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del

comportamiento y desempefio de un proceso.
Por lo tanto, el establecimiento de un sistema de indicadores deberad estar

compuesto de los procesos operativos y los administrativos de la organizacion, y

basados en la Misién y los Objetivos Estratégicos.

2.9.2 DIMENSIONES RELEVANTES DEL DESEMPENO

Se considera clave para medir el grado de consecucion de los lineamientos y

objetivos estratégicos, el tener presente los siguientes conceptos para tener
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dimensionado el nivel de desempefio de las empresas respecto a sus objetivos

estratégicos:

Segun Rincén Bermudez Rafael David:

293

Impacto.- los indicadores de impacto deberan reflejar los porcentajes de
obtencidn de los resultados en comparacion con los esperados.

Eficacia: El concepto de eficacia refiere al grado de cumplimientos de los
objetivos planteados, es decir, en qué medida el departamento, 0 empresa
como un todo, est4d cumpliendo con sus objetivos fundamentales, con la
optimizacion de sus recursos.

Eficiencia: El concepto de eficiencia describe la relacion entre dos magnitudes: la
produccién fisica de un bien o servicio y los insumos que se utilizaron para

alcanzar ese nivel de producto. .” (1-20)

INDICADORES FINANCIEROS

Para HORVATH & PARTNERS,(2003):

La presidén para conseguir una actuacion financiera a corto plazo puede hacer
que la institucion reduzca el gasto en el desarrollo de nuevos productos, la
mejora de procesos, el desarrollo de los recursos humanos, tecnologia de la
informacion, base de datos y sistemas, asi como en clientes y desarrollo del
merado. En el corto plazo, estas acciones realzan la rentabilidad, pero la falta de
lealtad y satisfaccion del entorno, dejard a la empresa altamente vulnerable ante

las incursiones de la competencia (p.55)

Un sistema de indicadores de gestion determina la forma en que las mejoras en

las operaciones, servicio al cliente y nuevos productos estan intimamente

relacionados a una actuacién financiera mejorada, esto se da a través de mayores

ventas, mayores margenes operativos, una mas rapida rotacion de activos y

menores gastos operativos.
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2.9.4 INDICADORES NUMERICOS

Se denomina control de gestion a los problemas administrativos que podran ser
mostrados de manera cualitativa y cuantitativa Un indicador numérico es una
relacion entre dos 0 mas datos significativos que poseen un nexo ldgico entre

ellos y que brindan informacion importante para los destinos de la empresa.

Existen distintas clases de indicadores numeéricos, como son los obtenidos a
través de: razones (relacién entre dos datos), porcentuales, promedio y niumeros
indice (expresan los cambios relativos de una variable, comparada con una base,
la cual se le asigna el valor de cien).

“Los indicadores se pueden clasificar:
Segin HORVATH & PARTNERS:

e Indicadores de resultado: estos miden la consecucion del objetivo estratégico.
También se llaman indicadores de efecto.
e Indicadores de Causa: miden el resultado de las acciones que permiten su

consecucion. También conocidos como indicadores inductores.” (p.57)

2.10MAPA ESTRATEGICO

El primer paso del Balanced Scorecard es la construccion del mapa estratégico,
una herramienta que debera servir como guia en momentos de incertidumbre. El
mapa se construye en funcion de lo que la organizacion piensa hoy con respecto
al futuro. Esta representacion grafica permite ir aprendiendo sobre los cambios a
medida que se generan, especialmente en situaciones donde no existen certezas.
Los mapas estratégicos son una representacion visual de la estrategia de una
organizacién y demuestran claramente por qué una imagen es mas poderosa que
mil palabras (o incluso mas poderosa que 25 indicadores de desempefio). Para

que el mapa estratégico sea eficaz debera tener ingredientes esenciales

Para Espinoza de los Monteros (2004):
* Una estructura estratégica compartida, que comunica la estrategia y permite

gue cada participante vea la forma en que sus actividades contribuyan a la
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consecucion de la estrategia general.

Un proceso de Feedback, que recoge datos de la actuacion sobre la estrategia y
permite que se comprueben las hipotesis con respecto a las interrelaciones
entre objetivos e iniciativas estratégicas.

Un proceso de solucion de problemas de equipo, gue analizan y aprenden

de los datos de la actuacion y luego adapta la estrategia a condiciones
emergentes (p.59).
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CAPITULO Il

3 DIAGNOSTICQ DE IDC. INTERAMERICANA DE
COMPUTACION CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE QUITO

3.1 INTRODUCCION

La reestructuracion y la transformacion de las organizaciones son procesos
permanentes e integrales de innovacion de pensamiento y acciones, dirigidos a
desarrollar capacidades estratégicas conjuntas y coordinadas con otros

organismos de la institucidn, para enfrentar amenazas tradicionales y nuevas.

En el mundo contemporaneo se evidencia que la tecnologia participa a grandes
escalas a nivel mundial, ensefiando a una humanidad globalizada un desafio
emprendedor por lograr bienes mercados légicos de calidad, asi como el sentido

de entender cada vez mas a la sociedad.

IDC. Interamericana de Computacion Cia. Ltda., frente a la presencia de los
cambios contemporaneos, debe reorientar su manera de dirigir y concienciar la
responsabilidad de proveer a sus clientes, sociedad y el estado, portafolio de
productos y/o servicios de calidad, posicion que lo lograra con el compromiso del
personal en todos sus niveles, que la forma y la existencia de sus planes,
programas y proyectos vayan conjuntamente con la mision y vision de la
organizacion; necesita cambios para enfrentar el siglo XXl con herramientas de
gestion modernas, considerando asi la importancia de elaborar un diagnéstico de
la situacion actual a través del desarrollo del método FODA, con el cual se llegue
a las expectativas del cliente, creando al mismo tiempo una cultura de calidad

enmarcada en éticas y valores sobre los cuales se proyectara

IDC., debe readecuar sus capacidades estratégicas, para avances que han
constituido un proceso de cambio y de mejoramiento permanente. Pero al mismo
tiempo, se necesitan nuevos reajustes de los dispositivos para afrontar amenazas

prioritarias que cobran mayor importancia de acuerdo a la percepcion que se tiene
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de las mismas. En IDC., se han realizado reajustes, cambios administrativos,
financieros y tecnoldgicos, con el propésito de afrontar en mejor condiciones las

responsabilidades y nuevos desafios.

Un Modelo de Gestion Estratégico significara adaptacién, modernizacion y
cambios planificados continuos, para recuperar y consolidar las capacidades
administrativas - financieras, con el proposito de poder enfrentar las nuevas

tareas y responsabilidades encomendadas en IDC.

Complementariamente la estructuracion y andlisis del FODA, serviran para
establecer areas de acciOn estratégica como sus pertinentes maniobras para
satisfacer la variedad de exigencias que surgen en el proceso de mejoramiento

continuo, que coadyuvara eficientemente al logro de los objetivos institucionales.

Con las areas de accion estratégicas, maniobras, actividades y tareas, IDC.,
tendra un marco de accion constante; ofrecen un marco en el cual los directivos y
el personal dependiente, pueden evaluar situaciones estratégicas en forma
similar, analizar alternativas de decision en un leguaje comun, y tomar decisiones

sobre acciones que deben cumplirse en un tiempo razonable.

Este diagnostico organizacional es la base sobre la cual la Direccion General de
Administracion y Finanzas, establece su orientacion estratégica. El planteamiento
estratégico presenta la oportunidad de permanentemente ajustarse a las
situaciones cambiantes. Este no es un proceso estético, requiere de una revision,
analisis continuo y la sensibilidad para captar cambios en el entorno, que incidira
importantemente lo que pretende lograr IDC., y sus clientes. Ademas la ejecucion
continua de esta herramienta de gestion, permite generar valor agregado, como la
conciencia de ser protagonistas proactivos de efectiva ejecucion, fortaleciendo asi

el éxito de la Gerencia.

3.2 ANALISIS FODA
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El Diagnéstico es un medio que permite a la Gerencia, identificar, analizar
sistémicamente las tendencias, fuerzas y enfoques que tendrdn un impacto
potencial en la formulacion e implantacion de sus estrategias, concluyendo en la
definicion de fortalezas internas, oportunidades externas, debilidades internas y

amenazas externas.

Si los cambios inciden en la organizacion, esta debe tener la capacidad de
adaptacion a las nuevas realidades si quiere tener éxito, para esto conocera la
situacién a comprension de la realidad en general, y de la Direccion en particular

con alcance sistémico.

Existen varias metodologias para hacer el diagnostico organizacional de la
situacién actual y su analisis, el método “FODA” es uno de ellos, el mismo que

ayudara a propiciar procesos solventes de toma de decision.

Los planteamientos que justifican la aplicacion del “FODA” son los cambios en las
tendencias, politicas, econdémicas, sociales, tecnoldgicas, ambientales vy
competitivas que tienen un representativo impacto en la organizacion, es
menester de IDC., identificar los factores que tienen la mayor importancia para el
desarrollo profundo y objetivo, cuya evaluacién debe cumplirse en forma continua

y sistematica.

3.3 RECOPILACION DE LA INFORMACION

En la definicion del diagnostico organizacional se procede a aplicar fuentes
primarias que constituyen 50 personas entre directivos y personal que labora en
IDC., Interamericana de Computacion, que se equipara con la muestra
establecida para el presente trabajo de investigacion. La informacion se la obtiene
directamente de las personas responsables de los procesos, mediante la técnica
de la encuesta que contiene 10 preguntas debidamente validadas, técnica que es
una de las practicas de recoleccion de informacion mas utilizado y que se
sustenta en el instrumento denominado cuestionario o conjunto de preguntas que

se preparan con el objetivo de obtener informacion de los encuestados, a traves
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de preguntas de tipo cerrado donde el encuestado elige la opcion pertinente,
informacion que debidamente validada se procede analizarla y generar
conclusiones, asi como efectuar la discusion de los resultados obtenidos y

relacionados con lo planteado en el marco teorico.

Complementariamente el aspirante en el desarrollo de la investigacion recurriri a
fuentes secundarias, en razon de que se revisO disposiciones de aplicacion
obligatoria en las organizaciones dedicadas a las tecnologias de la informacion y
la comunicacion, asi como libros de texto, paginas Web y otras publicaciones
identificadas con el area, y adjuntamente se analizara los registros e informacion

escrita disponible.
3.3.1 TABULACION DE LA ENCUESTA APLICADA

Cumplido el trabajo de campo por parte de la postulante, consistente en la
recopilacion de la informacion en la muestra determinada para el presente trabajo
de investigacion, la misma que estuvo constituida por 50 personas directivos y
personal pertenecientes a IDC., Interamericana de Computacion Cia., Ltda., y una
vez ejecutada la validacion correspondiente de los datos, se muestran los
resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta, a través de su

representacion grafica,

3.3.2 REPRESENTACION GRAFICA DE LA INFORMACION TABULADA

Con la finalidad de tener una escritura objetiva de los resultados tabulados
obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta, se procede a la aplicacion de
diagramas circulares los mismos que son estructurados totalmente por el autor del
presente trabajo de investigacion, para representar graficamente la informacion, y

asi facilitar la comprension e interpretacion de los lectores.

3.4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Definidas las prioridades para el futuro inmediato luego del andlisis de los

resultados porcentuales obtenidos que se encuentran en el ANEXO A, se debe
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planear minuciosamente las alternativas de solucion de los problemas
seleccionados y la forma en que se aprovecharan las oportunidades, mejoraran

las fortalezas. O como se evitaran las debilidades y amenazas.

Explicado y comprendido lo que es el método FODA, y desarrollado el proceso
completo de recopilacion de los datos para el andlisis y definicion de la situacion
actual de la IDC. Interamericana de Computacion, se identifican las siguientes

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

FORTALEZAS

Constituida legalmente

Amplio conocimiento del mercado para la toma de decisiones
Representativo posicionamiento de la empresa a nivel nacional
Infraestructura propia y adecuada para el desarrollo de sus actividades

Experiencia y conocimiento administrativo y técnico en el area

o ok 0N PF

Permanente trabajo de la Institucién en la gestidn tecnoldgica, en funcion
del cliente
7. Importaciéon de productos tecnolégicos de punta, para su venta a nivel

nacional

DEBILIDADES

1. Limitada caracterizacion de los procesos y procedimientos de gestidon
administrativos y técnicos

2. Carencia de herramientas de gestion técnicamente estructuradas para el
logro de objetivos
Limitada continuidad en el cumplimiento de sus procesos
Limitado mantenimiento de la infraestructura y tecnologia de la
organizacion

5. Concentracién de funciones en la gerencia
Excesiva rotacion de personal y limitado comprometimiento con la

organizacion
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OPORTUNIDADES

a kb 0N

Impulso a la aplicacion de herramientas de gestion tecnologicas a nivel
nacional

Aprovechamiento de nuevos nichos de mercado

Apertura de nuevas sucursales e nivel nacional

Conformacion de alianzas estratégicas

Capacitacion del personal en el exterior en la aplicacion de nuevas
tecnologias

Empresas nacionales e internacionales interesadas en invertir en la

industria de tecnologia

AMENAZAS

ok~ 0N PE

Incremento a la tasa de aranceles para las importaciones
Representativa competencia de empresas en las Tics
Industria sensible a los cambios tecnoldgicos
Incumplimiento de proveedores

Incumplimiento de los clientes en los compromisos adquiridos
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3.5 Tabla 1 MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

OPRTUNIDADES
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Constituida legalmente 4 4 |4 |5 3 4 24 |3
Amplio conocimiento del mercado para la toma 3 5 (5 |3 3 4 23 |2
de decisiones
Representativo posicionamiento de la empresaa | 4 5 (5 |5 3 5 27 |5
nivel nacional
Infraestructura propia y adecuada para el 3 4 |3 |4 3 5 22 |1
desarrollo de sus actividades
Experiencia y conocimiento administrativo y 4 4 |14 |3 4 4 23 |2
técnico en el area
Permanente trabajo de la Institucion en la 5 5 (5 |4 3 4 26 |4
gestién tecnoldgica, en funcién del cliente
Importacién de productos tecnolégicos de punta, | 5 5 |5 |4 3 4 26 |4
para su venta a nivel nacional
TOTALES 28 32 31|28 |22 30
APROVECHABILIDAD 2 5 |4 |2 1 3
Tabla Ne 1
Titulo Matriz de Aprovechabilidad
Fuente IDC. Interamericana de Computacién Cia., Lté. (2010)
Autor Dr. Fabricio Ortiz
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Una vez realizado el andlisis de la Matriz de Aprovechabilidad en un primer plano
permite determinar los principales elementos de las Fortalezas y Oportunidades,
lo que implica ahora hacer un ejercicio de mayor concentracion en los que
revisten mayor importancia para la empresa, como es el caso de la
FORTALEZAS: Representativo posicionamiento de la empresa a nivel nacional
con una ponderacion de 5, seguidos con una ponderacion de 4 estan la
Importacion de productos tecnolégicos de punta para su venta a nivel nacional y
el permanente trabajo de la institucion en la gestion tecnologica en funcion del
cliente. Con respecto a las OPORTUNIDADES: Con una ponderacion de 5 el
aprovechamiento de nuevos nichos de mercado, seguido de la apertura de

nuevas agencias a nivel nacional con una ponderacion de 4
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3.6 Tabla 2 MATRIZ DE VULNERABILIDAD

AMENAZAS

PONDERACION

ALTA
MEDIA ALTA
MEDIA
MEDIA BAJA
BAJA
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Limitada caracterizacion de los procesos y
procedimientos de gestion administrativos
y técnicos

20

Carencia de herramientas de gestion
técnicamente estructuradas para el logro
de obijetivos

23

Limitada continuidad en el cumplimiento de
Sus procesos

22

Limitado mantenimiento de la
infraestructura y tecnologia de la
organizacion

19

Concentracion de funciones en la gerencia

23

Excesiva rotacion de personal y limitado
comprometimiento en la organizacién

22

TOTALES

27

27

25

25

25

VULNERABILIDAD

Tabla Ne 2
Titulo Matriz de Vulnerabilidad

Fuente IDC. Interamericana de Computacion Cia., Lta. (2010)

Autor Dr. Fabricio Ortiz

56



Al tener ya determinada la Matriz de Vulnerabilidad, permite detectar los
principales elementos de las debilidades y amenazas, lo que implica ahora hacer
un ejercicio de mayor concentracion en los que revisten de mayor importancia,
con el propodsito de que la empresa pueda superarlos, en este caso las
DEBILIDADES: Con una ponderacion de 5, se evidencia a la carencia de
herramientas de gestion técnicamente estructuradas para el logro de objetivos y
Concentracion de funciones por parte de la Gerencia; seguida de las que revelan
menor importancia que son : Limitada continuidad en el cumplimiento de sus
procesos, Excesiva rotacion de personal y limitado comprometimiento en la
organizacién con una ponderacion de 4; con respecto a las AMNENAZAS: Con
una ponderacion de 5, encontramos al incremento a las tasas arancelarias para
las importaciones y representativa competencia de empresas en las Tics; seguido
de una Industria sensible a los cambios tecnolégicos, el incumplimiento de
proveedores y clientes con los compromisos adquiridos, con una ponderacion de
4.
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3.7 Tabla 3 MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

DEBILIDADES
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Constituida legalmente 4 4 4 3 3 |3 21 |3
Amplio conocimiento del mercado 3 4 4 4 3 |3 21 |3
para la toma de decisiones
Representativo posicionamiento de la | 5 5 5 5 3 |4 27 |5
empresa a nivel nacional
Infraestructura propia y adecuada 3 3 3 4 3 |3 19 | 2
para el desarrollo de sus actividades
Experiencia y conocimiento 5 5 5 3 4 |4 26 | 4
administrativo y técnico en el area
Permanente trabajo de la Institucion 4 5 5 5 4 |4 27 |5
en la gestion tecnoldgica, en funcién
del cliente
Importacion de productos 4 5 4 4 4 |4 25 | 4
tecnologicos de punta, para su venta
a nivel nacional
TOTALES 28 31 30 |28 24 | 25
IMPACTO INTERNO 3 5 4 3 1 |2
Tabla N° 3
Titulo Matriz de Impacto Interno
Fuente IDC. Interamericana de Computacion Cia., Lta. (2010)

Autor Dr. Fabricio Ortiz




La Matriz de Impacto Interno en un primer plano, es la que nos permite determinar
los principales elementos de las Fortalezas y Debilidades, lo que implica ahora
hacer un ejercicio de mayor concentracion en los que revisten de mayor
importancia para la IDC., como es el caso de la FORTALEZAS: Con una
ponderacion de 5, tenemos al representativo posicionamiento de la empresa a
nivel nacional y el permanente trabajo de la institucién en la gestion tecnolégica
en funcion del cliente; seguidos de la Importacion de productos tecnolégicos de
punta, para su venta a nivel nacional, y la experiencia y conocimiento
administrativo y técnico en el area . Con respecto a las DEBILIDADES: Con una
ponderacion de 5 se encuentra la carencia de herramientas de gestion
técnicamente estructuradas para el logro de objetivos; seguido de la Limitada
continuidad en el cumplimiento de sus procesos que mantiene una ponderacion
de 4.
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3.8 Tabla 4 MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO

AMENAZAS
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Impulso a la aplicacion de herramientas de gestién 4 5 513 [3]20
tecnoldgicas a nivel nacional
Aprovechamiento de nuevos nichos de mercado 5 5 514 4|23
Apertura de nuevas sucursales e nivel nacional 5 5 514 4|23
Conformacion de alianzas estratégicas 5 4 4 |3 |3|19
Capacitacién del personal en el exterior en la 3 5 4 |4 4|20
aplicacion de nuevas tecnologias
Empresas nacionales e internacionales interesadas | 5 5 4 |3 3|20
en invertir en la industria de tecnologia
TOTALES 27 29 |2 |21 |2
7 1
IMPACTO EXTERNO 4 5 4 13 |3

Tabla N° 4

Titulo Matriz de Impacto Externo

Fuente IDC. Interamericana de Computacion Cia., Lta.
Autor Dr. Fabricio Ortiz
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Una vez estructurada la Matriz de de Impacto Externo en un primer plano, permite
determinar los principales elementos de las Oportunidades y Fortalezas, con el
propésito de hacer un ejercicio de mayor concentracion en los que revisten de
mayor importancia para poder aprovecharlas en la empresa como es el caso de
las OPORTUNIDADES: Con wuna ponderacibn de 5 encontramos el
Aprovechamiento de nuevos nichos de mercado, y la apertura de nuevas
agencias a nivel nacional; seguido del Impulso a la aplicacion de herramientas de
gestion tecnoldgicas a nivel nacional, Capacitacion del personal en el exterior en
la aplicacion de nuevas tecnologias, y Empresas nacionales e internacionales
interesadas en invertir en la industria de tecnologia con una ponderaciéon de 4.
Con respecto a las AMENAZAS: Con una ponderacion de 5 se evidencia una
representativa competencia de empresas en las Tics; seguido Incremento de las
tasas arancelarias para las importaciones e Industria sensible a los cambios

tecnoldgicos con una ponderacion de 4.
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3.9 Tabla 5 MATRIZ EFI

Factores criticos para el éxito Peso | Calificacion Total
ponderado
FORTALEZAS
1. Constituida legalmente 0.02 3 0.06
2. Amplio conocimiento del mercado para la toma de | 0.03 4 0.12
decisiones
3. Representativo posicionamiento de la empresa a| 0.2 4 0.8
nivel nacional
4. Infraestructura propia y adecuada para el desarrollo | 0.02 3 0.06
de sus actividades
5. Experiencia y conocimiento administrativo y técnico | 0.03 3 0.09
en el area
6. Permanente trabajo de la Institucién en la gestion| 0.1 4 0.4
tecnoldgica, en funcién del cliente
7. Importacion de productos tecnolégicos de punta,| 0.2 4 0.8
para su venta a nivel nacional
DEBILIDADES
1. Limitada caracterizacion de los procesos y| 0.04 2 0.08
procedimientos de gestion administrativos y
técnicos
2. Carencia de herramientas de gestidn técnicamente | 0.1 1 0.1
estructuradas para el logro de objetivos
3. Limitada continuidad en el cumplimiento de sus| 0.1 1 0.1
procesos
4. Limitado mantenimiento de la infraestructura y| 0.06 2 0.12
tecnologia de la organizacion
5. Concentracion de funciones en la gerencia 0.06 1 0.01
6. Excesiva rotacion de personal y limitado| 0.04 1 0.04
comprometimiento con la organizacion
Total 1.00 2.78

Nota: La calificaciéon asignada entre 1 y 4 a cada uno de los factores se la aplica para efectos de
indicar si: el factor representa una debilidad mayor (calificacion

= 1), una debilidad menor

(calificacion = 2), una fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las
calificaciones se refieren a la compafiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

Tabla
Titulo

Fuente

Autor

N° 5

Matriz EFI

IDC. Interamericana de Computacién Cia., Ltd.
Dr. Fabricio Ortiz
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Luego del analisis de la matriz EFIl. N6tese que el factor mas importante que
afecta a esta empresa es el siguiente: "Amplio conocimiento del mercado para la
toma de decisiones ", como lo sefiala el peso de 0.12. La empresa esta siguiendo
estrategias que capitalizan muy bien esta fortaleza, como lo sefiala la calificacion
de 4. El total ponderado de 2.78 indica que esta empresa esta por arriba de la
media en su esfuerzo por seguir estrategias que capitalicen sus fortalezas y eviten
las debilidades. Cabe sefialar que entender a fondo los factores que se usan en la
matriz EFIl, es de hecho mas importante que asignarles los pesos y las

calificaciones.

Lo relevante es comparar el peso ponderado total de las fortalezas contra el de
las debilidades, determinando si las fuerzas internas de la organizacion son

favorables o desfavorables, o si el medio interno de la misma es favorable o no.

Por lo tanto se puede encontrar que "IDC." presenta resultados promedio ya que
se encuentra en 2.78 lo que indica que es una empresa que no debe descuidar su
manejo interno y se encuentra en el promedio en sus esfuerzos por aplicar
estrategias que aprovechen las fortalezas Internas y eviten las Debilidades. Es
decir, se encuentra cerca de 2.5 que es el promedio entre el valor ponderado mas

alto que es 4.0 y el mas bajo posible que es 1.0.
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3.10Tabla 6 MATRIZ EFE

Factores criticos para el éxito Peso | Calificacié n | Total
ponderado
OPORTUNIDADES
1. Impulso a la aplicacion de herramientas de gestién| 0.12 3 0.36
tecnoldgicas a nivel nacional
2. Aprovechamiento de nuevos nichos de mercado 0.12 4 0.48
3. Apertura de nuevas sucursales a nivel nacional 0.18 4 0.72
4. Conformacién de alianzas estratégicas 0.05 3 0.15
5. Capacitacion del personal en el exterior en la aplicacion | 0.03 2 0.06
de nuevas tecnologias
6. Empresas nacionales e internacionales interesadas en| 0.1 2 0.2
invertir en la industria de tecnologia
AMENAZAS
1. Incremento a la tasa de aranceles para las| 0.04 2 0.08
importaciones
2. Representativa competencia de empresas en las Tics 0.1 40 0.4
3. Industria sensible a los cambios tecnoldgicos 0.06 3 0.18
4. Incumplimiento de proveedores 0.1 4 0.04
5. Incumplimiento de los clientes en los compromisos | 0.1 4 0.04
adquiridos
Total 1.00 2.71

Nota: (1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa
responden a cada factor, donde 4 = |la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba de la
media, 2 = la respuesta es la media y 1 = la respuesta es mala.

Tabla N° 6

Titulo Matriz EFE

Fuente IDC. Interamericana de Computacion Cia., Lta.
Autor Dr. Fabricio Ortiz

Luego del andlisis de la matriz EFE. N6tese que el factor mas importante que
afecta a esta empresa es el siguiente: "Apertura de nuevas sucursales a nivel
nacional ", como lo sefiala el peso de 0.18. La empresa esta siguiendo estrategias

gue capitalizan muy bien esta oportunidad, como lo sefala la calificacién de 4. El
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total ponderado de 2.71, lo que indica que esta empresa estd por encima de la
media en su esfuerzo por seguir estrategias que capitalicen las oportunidades y
eviten las amenazas. Cabe sefialar que entender a fondo los factores que se usan
en la matriz EFE es, de hecho, mas importante que asignarles los pesos y las

calificaciones.
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3.11MATRIZ DE ESTRATEGIAS

FORTALEZAS DEBILIDADES

Constituida legalmente Limitada caracterizaciomode
Amplio conocimiento del procesos y procedimientos de gestiin
mercado para la toma de administrativos y técnicos

decisiones

Representativo Carencia de herramientas de ges
posicionamiento de la técnicamerd estructuradas para
empresa a nivel nacional logro de objetivos

Infraestructura propia y
adecuada para el desarrollo
de sus actividades

MATRIZ "DOFA" Experiencia y conocimiento | Limitada  continuidad en
Vv | administrativo y técnico en el cumplimiento de sus procesos
P area
- Permanente trabajo de la | Limitado mantenimiento de
Institucion en la gestion infraestructura y tecnologia de
tecnologica, en funcion del | organizacion
cliente

Importacién de productos | Concentracion de fuones en i
tecnolégicos de punta, para| gerencia

su venta a nivel nacional Excesiva rotacion de personal y
limitado comprometimiento con la
organizacién

OPORTUNIDADES Estrategias FO Estrategias DO
Impulso a la aplicacion dg
herramientas de gestign o » )

. ) _ Fortalecimiento a las Gestion de la empresa mediante
tecnoldgicas a nivel nacional actividades de Marketing | herramientas gerenciales actualiza flas

Aprovechamiento de  nuevas
Establecimiento de convenigsEstructuracion del plan de

comerciales con empresas | mantenimiento de la infraestructure
Apertura de nuevas sucursaleg Rdblicas y privadas tecnologia de la empresa

nichos de mercado

nivel nacional

Conformacion de alianzas
estratégicas
Realizar convenios con

empresas vinculadas al area
de las Tics

Capacitaciéon del personal en |el
exterior en la aplicacién de nuevps

tecnologias

Empresas nacionales e

internacionales interesadas gen

D

invertir en la industria de

tecnologia




AMENAZAS Estrategias FA Estrategias DA

Incremento a la tasa de arancelgSapacitacion del personal | Estructuracion de un plan de
para disminuir la mejoramiento empresarial para el

ara las importaciones . L o !
P b dependencia tecnoldgica establecimiento de herramientas d¢

Representativa competencia (de gestion modernas

empresas en las Tics Ensamblaje personahzad(_)’de o )
los equipos de computacion Modernizacion de la tecnologia de

Industria sensible a los cambips empresa

tecnoldgicos Diversificacion de

— proveedores y clientes
Incumplimiento de proveedores

Incumplimiento de los clientes €

los compromisos adquiridos

Tabla Ne 7

Titulo Matriz Estrategias

Fuente IDC. Interamericana de Computacion Cia., Lta.
Autor Dr. Fabricio Ortiz

Después de haber estudiado la empresa en su parte interna y externa,
identificando oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas se ha construido
una matriz "DOFA", con la finalidad llevar a cabo la formulacion de estrategias

para "IDC. Interamericana de Computacion”.

Se determina que posee una solidez general, debido a que la organizacion esta
en su etapa de crecimiento y desarrollo, lo cual le permite mejorar sus servicios y
crear nuevos nuevas sucursales a nivel nacional, cautivando cada vez mas el

mercado al cual satisface.

Teniendo también en cuenta que las estrategias son necesarias en todas las
organizaciones, debido a que ayudan a constituir el mejor camino para ellas por
medio de matrices, sin despreciar el método prospectivo que también nos ayuda a
descifrar las posibles amenazas que se encontraran en el futuro de la

organizacion
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4 CAPITULO IV

4. MODELO DE GESTION ESTRATEGICA ENFOCADO AL
BALANCED SCORECAR PARA IDC. INTERAMERICANA DE
COMPUTACION CIA. LTDA.

El Balanced Scorecard es un modelo que se convierte en una herramienta muy
atil para la gestion estratégica de IDC. Interamericana de computacion,
basandose en la definicibn de objetivos estratégicos, indicadores e iniciativas
estratégicas, estableciendo las relaciones causa-efecto a través del mapa
estratégico en cuatro perspectivas base; financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje-crecimiento, es decir traduce la estrategia en objetivos directamente
relacionados y que seran medidos a través de indicadores, alineados a iniciativas.
El éxito en la implementacion del BSC en IDC., es la participacion de todos los

involucrados y la estructuracion de cuatro fases:

4.1 FASE DE COMPROMETIMIENTO DE LA DIRECCION Y
PREPARACION PARA EL CAMBIO .

Los principios de Gestion de la Calidad, de IDC. Interamericana de Computacion,
se los establece considerando que el éxito de este sistema depende del
compromiso del Gerente General, conjuntamente con el respaldo de todos sus
miembros, los mismos que seran un medio para conseguir una satisfaccion alta

de sus clientes de acuerdo a sus expectativas.

IDC., ha visto la necesidad de incorporar nuevas técnicas de gestiébn que apoyen
a alcanzar la eficiencia, eficacia y efectividad de las actividades administrativas-
financieras, que le permita lograr el éxito en la entrega de bienes y servicios de
calidad a sus clientes, también define su politica que hace referencia al trabajo
realizado con estandares de calidad para incrementar su productividad, evaluando
los resultados originalmente esperados sobre la base de indices de gestion
organizacional. Dentro de este contexto sera la base sobre la cual se desarrollen

las actividades de la Gerencia, constituyendo un apoyo para transparentarlas,
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estandarizarlas y medirlas, por lo cual se requiere crear conciencia de la
necesidad de incorporar conceptos de calidad, como un medio que posibilite el
establecimiento de un modelo de gestion, en reemplazo de la tradicional

modalidad de trabajo.

Cada vez mas se hace obligatorio que la empresa se comprometa con su entorno,
sus consumidores y personal, para ello, es necesario que la gerencia de paso al
surgimiento de un nuevo enfoque de cultura organizacional que incluya todas
aquellas acciones, precauciones que conlleven a que se manifieste eficazmente la

responsabilidad social, de acuerdo a la realidad del escenario en donde operan.

Por lo tanto para IDC., el transitar de una practica organizacional, dirigida de
manera empirica a un Modelo de gestion estratégico, enfocado al balanced
scorecard, es un cambio que requiere un replanteamiento profundo en la gestién.
La idea es que la empresa y todos sus miembros empezando por el Gerente
General se muestren a favor del cambio, ya que se ha demostrado hasta la

saciedad que esta es la forma correcta de hacer las cosas.

Este proceso de cambio, no es un proceso simple, se necesita una amplia
reflexion, un plan estructurado en forma efectiva, asi como un liderazgo

constante, siendo responsable de esto el Gerente General.

4.1.1 ESTRUCTURA POR PROCESOS DE IDC. INTERAMERICANA DE
COMPUTACION CIA. LTDA.

Vision, Mision, Objetivos, Politicas y Principios R ectores Institucionales.

Vision Institucional.

El planeamiento estratégico y el enfoque de sistemas, implican una permanente
retroalimentacion que permitira que las organizaciones no se anquilosen y
experimenten una constante actualizacion. En la actualidad, la reingenieria de

empresas e instituciones implican un proceso de recreacion, reinversion, que
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favorecen el éxito y aseguran la supervivencia en un mundo intensamente

competitivo.

Debe sefalarse que para el presente caso de estudio se procedié a analizar la
base legal de la empresa para definir su mision, debido a que la empresa carecia
de una planificacion estratégica, que limitaba el compartir y el ajuste de la misién
y vision. Pero si debera destacarse que estos componentes ya estructurados
fueron analizados y socializados por las autoridades de la institucion para su

redaccion final

La vision de futuro que pretende de IDC. Interamericana de Computacion Cia.,

Ltda., se orienta a constituirse en:

SER REFERENTE A NIVEL NACIONAL EN LA IMPORTACION Y
COMERCIALIZACION DE TECNOLOGIA CON PERSONAL PROFESI ONAL,
SUSTENTADOS EN VALORES ETICOS Y MORALES E INFRAESTR UCTURA
MODERNA, PARTICIPANDO EN EL DESARROLLO DEL PAIS.

Misién Institucional

IDC. Interamericana de Computacion Cia., Ltda., nace como una alternativa para
proveer los productos de Ultima tecnologia, generando soluciones integrales a

nivel informéatico. Por lo tanto la razén de ser de esta empresa es:

SERVIR A LAS ORGANIZACIONES ECUATOR IANAS MEDIANTE LA
IMPORTACION, DISTRIBUCION DE EQUIPOS, PARTES Y SUMINISTROS DE
COMPUTACION, ELECTRODOMESTICOS Y SISTEMAS ELECTRONI COS, ASIi
COMO BRIDAR SERVICIOS TECNICOS Y DE MANTENIMIENTO DE
HARDWARE Y SOFTWARE, EN CONTRIBUCION AL MEJORAMIENT O
TECNOLOGICO DE LAS EMPRESAS DEL PAIS.

Objetivos Empresariales
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IDC. Interamericana de Computacién Cia., Ltda., propendiendo a la consecucion
de su vision, como de su mision define los siguientes siete Objetivos Estratégicos
Institucionales, y nueve Objetivos Derivados con sus correspondientes politicas

qgue permitirdn el logro de los mismos de manera general.

Objetivos Estratégicos:

> Fortalecer el area de compras aplicando las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion (tics).

> Brindar servicios técnicos de mantenimiento de hardware y software

> Comercializar equipos, partes y suministros de computacion,
electrodomésticos y sistemas electronicos

> Adoptar soluciones estratégicas en el &mbito administrativo e implementar
el desarrollo organizacional, de acuerdo con los escenarios presentes.

> Ofrecer servicios de asistencia técnica y capacitacion a las empresas,
orientando el mejoramiento de los procesos mediante la aplicaciéon de la
tecnologia.

> Fortalecer el area de atencion al cliente, aplicando tecnologias que
permitan cubrir las necesidades cotidianas como especificas de los
Clientes.

> Formar al personal como profesionistas de calidad comprometidos con su

trabajo y con aprender y emprender cada dia en sus actividades.

Objetivos Derivados:

* Implementar programas de capacitacion para el personal de la
empresa de acuerdo a los escenarios presentes

* Realizar alianzas estratégicas con centros educativos del pais y del
exterior

* Desarrollar herramientas de gestion que permitan el desarrollo
organizacional de la empresa

» Fortalecer la gestion tecnolégica de la empresa aplicando las tics
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e Desarrollar un servicio de posventa que permita dinamizar el
posicionamiento de la empresa a nivel nacional

e Contar con los mejores proveedores que permitan ofrecer un servicio a
precios competitivos

* Realizar un seguimiento a los clientes teniendo en cuenta las
necesidades de cada uno

» Poner las tecnologias de la informacion al alcance de las empresas
nacionales

» Entregar ventajas competitivas a los clientes a través de productos
diferenciados

Politicas Generales

o Comercializando productos que cumplan con las necesidades y expectativas
de los clientes.

o Ofreciendo los servicios de tecnologia de comunicacion e informacién de
manera sistémica.

o Capacitando al personal de manera continda en técnicas de servicio al

cliente.
VALORES Y PRINCIPIOS
Impulsan la optimizacién y excelencia en el nivel de rendimiento institucional y la
integridad, transparencia y armonia en las relaciones tanto internas como

externas de sus miembros.

IDC. Interamericana de Computacion, se orienta por los siguientes valores

institucionales:

Somos Gente que aporta soluciones
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Nos preparamos para atender las necesidades de nuestros clientes,
comprendemos sus planteamientos y proponemos soluciones efectivas,
influyendo positivamente en la gestion de sus negocios y organizaciones.

Ofrecemos productos y servicios de clase mundial

Nos exigimos altos niveles de calidad, a través de procesos controlados y

certificados, para el beneficio de nuestros clientes.

Nos mejoramos continuamente

Evaluamos en forma constante los productos, serviciosy procesos de la

Organizacion para hacerlos mas efectivos, eficientes e innovadores.
Nos comprometemos y respondemos a tiempo
Nos esmeramos en cumplir los planes de trabajo, manteniendo un nivel de
energia elevado y perseverando hasta lograr los resultados deseados.
Espiritu de Trabajo en Equipo
Implica nuestra capacidad y voluntad para fomentar la maxima colaboracion,
comunicaciéon y confianza entre todos aquellos que forman parte de la
organizacion, para generar sinergias y alcanzar objetivos comunes.

Integridad:
Menciona el compromiso ético y la honestidad de nuestra conducta, personal y
profesional, con la que hemos de afrontar cualquier situacion con la maxima

responsabilidad, respeto y transparencia.

Profesionalismo:
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Es el conocimiento, capacidad y destreza para desempefiarnos y entregar la
oferta de valor implicita en nuestros productos y servicios.

Perseverancia:

Es el cumplimiento de nuestros objetivos proyectados, con un desempefio de

manera proactiva y trabajo continuo.

Responsabilidad:

Es el compromiso y dedicacion para cumplir nuestros deberes como ciudadanos,

colaboradores y servidores publicos.

Vocacién de servicio

Define nuestra motivacion para conocer y satisfacer las necesidades de los
clientes internos y externos, dando una respuesta eficaz en sus requerimientos y
sugerencias, anticipandonos en estas necesidades, siempre que sea posible y

prestando especial atencién al trato personalizado.

Matriz Axioldgica de IDC. Interamericana de Computa  cion Cia., Ltda.

Los valores corporativos mencionados son sefalados por IDC. Interamericana de
Computacion Cia., Ltda., para tomar decisiones favorables, considerando la
participacion de cada uno de los integrantes. La matriz axioldgica fue elaborada
para contribuir y servir de unidad en la formulacion de la escala de valores que
deberan cumplir las empresas, esto servira de base para la aclaracién de lo que la
organizacion va a cumplir con cada grupo involucrado, detallando en qué punto de

la relacidn se ejecutaran los valores de manera individual.
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Computacién Cia., Ltda.

ESTRUCTURA POR PROCESOS ALINEADA A LA MISION Y VISI ON
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La empresa IDC. Interamericana de Computacion Cia. Ltda., para el
cumplimiento de su misién y vision, estara integrada por los siguientes macro
procesos, procesos y subprocesos:

1. PROCESOS GOBERNANTES

1.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.1.1. Gestion Estratégica de la importacion y comercializacion de equipos
partes y suministros de computacion.

1.1.1.1. Desarrollo Planificacion Estratégica.

1.1.1.2. Administracion Estratégica.

1.1.1.3 Administracion Agencias

2. PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

2.1. DIRECCIONAMIENTO, IMPORTACIONES EQUIPOS PARTES Y
SUMINISTROS DE COMPUTACION

2.1.1. Gestidn de las importaciones de equipos, partes y suministros de
computacion

2.1.1.1. Administracion adquisiciones de equipos partes y suministros de
computacion.

2.1.1.2. Administracion adquisicion electrodomésticos

2.1.1.3. Administracion Adquisicion equipos electronicos

2.2 DIRECCIONAMIENTO COMERCIALIZACION EQUIPOS, PARTES Y
SUMINISTROS DE COMPUTACION

2.2.1. Gestion comercializacion de equipos partes y suministros de
computacion
2.2.1.1. Administracion ventas

2.2.1.2. Administracion postventas
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2.2.1.3. Administracion Clientes

3. PROCESOS HABILITANTES

3.1. DIRECCIONAMIENTO ASESORIA ESPECIALIZADA

3.1.2. Gestion Asesoria Juridica

3.1.2.1. Asesoramiento Legal y Administrativo

3.2. DIRECCIONAMIENTO ADMINISTRATIVO — FINANCIERO

3.2.1. Gestion Financiera y Desarrollo Empresarial

3.2.1.1. Administracion Contable

3.2.1.2. Administracion Presupuestaria

3.2.1.3. Administracion Caja

3.2.1.4. Administracion Activos Fijos

3.3.1.5. Administracion Recursos Humanos y Servicios Generales
3.2.1.6. Administracion del capital del Trabajo

3.2.1.6. Administracion de inventarios

Representaciones Gréficas
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Mapa de Macro procesos.- Es la representacion gréfica de los macro procesos
institucionales, que alinean los procesos y subprocesos que intervienen en la
gestion empresarial.

MAPA DE MACROPROCESOS

Gréfico Ne 1

Titulo Mapa de Macro Procesos

Fuente IDC. Interamericana de Computacién Cia., Lda.
Autor Dr. Fabricio Ortiz
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Mapa de Procesos.- Es la representacion descriptiva de los procesos que
intervienen en la gestion empresarial, responsables de la generacion de productos

y servicios que demandan los clientes/usuarios internos y externos.

MAPA DE PROCESOS

Gréfico N° 2

Titulo Mapa de Procesos

Fuente IDC. Interamericana de Computacion Cia., Lda.
Autor Dr. Fabricio Ortiz
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MAPA DE SUBPROCESOS.- Permite el establecimiento o concreciéon de los
subprocesos, para de esta manera establecer el Mapa de Subprocesos que

justificaran cada uno de los procesos.

MAPA DE SUBPROCES0S

Gréfico N° 3

Titulo Mapa de Subprocesos

Fuente IDC. Interamericana de Computacion Cia., Lte.
Autor Dr. Fabricio Ortiz
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Cadena de Valor.- Expresa la secuencia e interrelacion de los procesos de la
organizacion, en busca de la satisfaccion del cliente.

MISION.- Servir a las
organizaciones ecuatorianas
mediante la importacion,
distribucién de equipos, partes y
suministros de computacion,
electrodomeésticos y sistemas
electronicos, asi como bridar
servicios técnicos y de
mantenimiento de hardware vy
software, en  contribucion  al
mejoramiento tecnologico de las
empresas del pais.

VISION.- Ser referente a nivel
nacional en la importacion vy
comercializacion de tecnologia
con personal profesional,
sustentados en valores éticos y
morales e infraestructura moderna,
participando en el desarrollo de las
del pais.

CADENA DE VALOR

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PROVEEDORES .

GESTION DE
IMPORTACION DE

‘ EQUIPOS PARTES Y
SUMINISTROS DE

COMPUTACION
T

INSUMOS

2

ADMINISTRACION ADQUISICIONES
S EQUIPOS PARTES Y SUMINISTROS DE
COMPUTACION

ADMINISTRACION ADQUISICION
ELECTRODOMESTICOS

EQUIPOS PARTES Y
SUMINISTROS DE COMPUTACION

ADMINISTRACION ADQUISICION
EQUIPOS ELECTRONICOS

wWo—-930=—-002

GESTION DE
COMERCIALIZACION
EQUIPOS PARTES Y
SUMINISTROS DE
COMPUTACION

PRODUCTO CLIENTE

ADMINISTRACION VENTAS

ADMINISTRACION CLIENTES

NOIDVLNdINOD 3a
SOYISININNS A SILYYA SOdIND3

ADMINISTRACION POSTVENTAS

ASESORIAS -RECURSOS HUMANOS —FINANCIEROS

Gréfico Ne 4

Titulo Cadena de Valor

Fuente IDC. Interamericana de Computacién Cia., Lté. (2010)
Autor Dr. Fabricio Ortiz
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Estructura Organica por Procesos.- Es la representacion gréafica jerarquizada
de las unidades administrativas intervinientes en la gestibn de procesos

empresariales de IDC., Interamericana de Computacion Cia. Ltda.

Estructura Organizacional.- Constituye la presentacion jerarquizada de las
unidades administrativas de la Empresa.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

GERENCIA GENERAL

H
A
Bl A
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A
G
R
E
G
A
D
o
R
E
° DIRECCION DE DIRECCION DE
0 IMPORTACIONES COMERCIALIZACION
Vv
A
L
(o]
R
Gréfico Ne 5
Titulo Organizacion por Procesos
Fuente IDC. Interamericana de Computacién Cia., Ltd.
Autor Dr. Fabricio Ortiz
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IDC. INTERAMERICANA DE COMPUTACION CIA., LTDA.
ORGANIZACION POR PROCESOS

CLIENTES EXTERNOS:

A
PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

»| DIRECCIONAMIENTO DIRECCIONAMIENTO < PROCESOS
PROCESOS IMPORTACIONES EQUIPOS | COMERCIALIZACION DESCONCEN-
GOBERNANTES PARTE Y SUM’INOSTROS DE | EQUIPOS TRADOS
COMPUTACION PARTE Y SUMINOSTROS D
COMPUTACION

A

\ 4
PROCESOS HABILIATATES DE APOYO

DESARROLLO GESTION
EMPRESARIAL FINANCIERA

SVION3OV

7

A
PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA

021931v4d1S3 OLN3IINWVNOIDD3IYHIA

A 4

GESTION DE LA ASESORIA JURIDICA <
Gréfico N° 6
Titulo Organizacion por Procesos
Fuente IDC. Interamericana de Computacién Cia., Lda. (2010)
Autor Dr. Fabricio Ortiz

Estructura Organica Descriptiva

Niveles Funcionales.- Los procesos gobernantes, agregadores de valor,
habilitantes de asesoria y de apoyo, se gestionaran a través de las unidades

administrativas establecidas en los siguientes niveles funcionales:

1. Nivel Ejecutivo
2. Nivel Asesor

3. Nivel de Apoyo



4.  Nivel Operativo

NIVEL DIRECTIVO: PROCESOS GOBERNANTES

Puestos Directivos.- La Empresa IDC., Interamericana de Computacion Cia.
Ltda., tendra los érganos de direccion y administracion representados en la
Gerencia General respectivamente, ademas de las unidades requeridas en los
niveles de asesoria, apoyo y operativo, para su funcionamiento, gestion y

desarrollo.

MACRO PROCESO DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Proceso: Gestidn estratégica de la importacion y comercializacion equipos
partes y suministros de computacioén de IDC., Interamericana de Computacion
Cia., Ltda.

Vision de la Gerencia General.- Unidad institucional competitiva en la gestion
administrativa, técnica y financiera de IDC., Interamericana de Computacion Cia.
Ltda.

Mision de la Gerencia General.- Ejercer la representacion legal, judicial y
extrajudicial de la empresa. Esta instancia esta representada por el/la Gerente

General.

Atribuciones y Responsabilidades de la Gerencia Gen  eral.- Son atribuciones y
responsabilidades del Gerente General las siguientes:

a. Cumplir y hacer cumplir las normas que rigen las actividades de la empresa
IDC., Interamericana de Computacion Cia. Ltda.;

b. Dirigir y supervisar las actividades de la empresa IDC., Interamericana de
Computacion, coordinar y controlar el funcionamiento de las dependencias
de ésta y de los distintos sistemas empresariales y adoptar las medidas
mas adecuadas para garantizar una administracion eficiente, transparente

y de calidad;
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c. Aprobar y ejecutar los programas de obras, mejoras y aplicaciones, dentro
del ambito de su competencia, y de conformidad con los instrumentos de
planificacion de la empresa IDC., Interamericana de Computacion;

d. Autorizar los traspasos, aumentos Yy reducciones de crédito en el
Presupuesto General de la empresa IDC., Interamericana de Computacion;

e. Ejecutar, de conformidad con la ley de la materia, las politicas generales
del sistema de administracion del talento humano, tales como las
relacionadas con el nombramiento y remocion de funcionarios, empleados
y trabajadores, la creacion, supresion y fusidén de cargos; la autorizacién de
cambios o traslados administrativos, la concesion de licencias ;

f. Delegar atribuciones a empleados de la empresa IDC., Interamericana de
Computacion, dentro de la esfera de su competencia, siempre que tales
delegaciones no afecten al interés publico, vy,

g. Comparecer en juicio como actor o como demandado conjuntamente con el

Asesor Juridico, y otorgar procuracion judicial.

Productos y Servicios de la Gerencia General.-  La consecucion de la mision de
la Gerencia General, concreta los siguientes productos y servicios, que seran
gestionados bajo un enfoque de procesos:

1. Directrices de direccionamiento y gestion estratégica;

2. Plan estratégico institucional;

3. Informes de gestién administrativos — financieros;

4. Informes técnicos-administrativos; vy,

5. Planes, programas y proyectos de posicionamiento institucional.

Subprocesos: Gestidn Estratégica de la Importacion y Comercializacion de
Equipos Partes y Suministros de Computacion.- Comprenden los siguientes:
1. Desarrollo Planificacion Estratégica

2. Administracion Estratégica

Subproceso Desarrollo Planificacion Estratégica

Responsabilidad Basica .- Gestionar los procesos de formulaciéon, implantacion,

y control del Sistema de Planificacion Estratégica empresarial.



Atribuciones y Responsabilidades:

a) Estructurar y presentar para aprobacion la Planificacion Estratégica
empresarial;

b) Mantener permanentemente actualizada la Planificacion Estratégica
Institucional,

c) Supervisar la ejecucion de la Planificacion Estratégica Institucional, y los
cambios estructurales;

d) Concatenar los objetivos de la Planificacion Estratégica Institucional, con
los planes, programas, proyectos y presupuestos de las diferentes
Direcciones de la Institucion;

e) Administrar e integrar los procesos del Sistema de Planificacion
Institucional y Operativo;

f) Analizar y priorizar los proyectos de la Planificacibn Estratégica
Institucional, para la asignacion de recursos;

g) Verificar que las Direcciones apliquen las politicas establecidas en la
Planificacion Estratégica Institucional,

h) Llevar y mantener el Sistema de Planificacion Institucional de conformidad
con la normativa legal vigente, e implantar las politicas y normas técnicas
establecidas; vy,

i) Las demas que le sean asignadas en el ambito de su competencia por la

normativa vigente.

Productos y Servicio Desarrollo Planificacion Estra tégica.- Son productos y
servicios del subproceso:
a) Plan estratégico institucional; v,

b) Planes, programas y proyectos.

Subproceso Administracion Estratégica

Responsabilidad Basica.- Desarrollar y aplicar modelos de gestion, para la

consecucion de los objetivos estratégicos empresariales.

Atribuciones y Responsabilidades:

86



f)

)

Preparar y presentar para su aprobacion el Reglamento Orgénico
Institucional;

Controlar y aprobar los Manuales de Organizaciéon y Organicos de las
diferentes Direcciones de IDC., Interamericana de Computacion Cia., Ltda.
Supervisar la implementacion y difusion de la normatividad de la Institucion;
Actualizar y presentar para su aprobacion las politicas institucionales;
Elaborar y recomendar los cambios estructurales de la Organizacién, y
emitir la normativa para su aplicacion;

Efectuar y presentar estudios para el mejoramiento de la gestidn
institucional; vy,

Las demas que le sean asignadas en el ambito de su competencia por la

normativa vigente.

Productos y Servicios Administracion Estratégica.- Son productos y servicios

del subproceso:

1.Directrices de gestion estratégica;

2.Modelos de gestion;

3.Reglamento de Organizacién Institucional; y,

4.Manuales de Organizacion.

NIVEL DE ASESORIA: PROCESOS HABILITANTES

MACRO PROCESO DIRECIONMAIENTO ASESORIA ESPECIALIZAD A

Proceso.- Gestion Asesoria Juridica

Vision de la Direccion de Asesoria Juridica.

Proporcionar asesoria juridica a las areas y unidades de la empresa y dictaminar

y emitir criterios en asuntos propios del ramo para sostener una posicion de

defensa de acuerdo a los intereses organizacionales.

Mision de la Direccion de Asesoria Juridica.
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Asesorar a la empresa en todos los aspectos legales y juridicos que requiera
para su gestion y operacién, asi como también patrocinar, auspiciar y representar
en los procesos judiciales de la Institucion, sin perjuicio de que la Gerencia
General pueda disponer la contratacion de asesores juridicos externos cuando asi

lo requiera. Esta instancia es representada por el Director de Asesoria Juridica

Atribuciones y Responsabilidades de la Direccion de Asesoria Juridica.-
Son atribuciones y responsabilidades del Director de Asesoria Juridica las
siguientes:

a. Asesorar a la Gerencia General en todos los aspectos legales y juridicos
que corresponden al cumplimiento de su mision;

b. Emitir pronunciamientos y criterios juridicos, asi como absolver las
consultas que le sean solicitadas por el Directorio y Gerencia General;

c. Analizar permanentemente la base juridica aplicable a la Institucién y
proponer proyectos de reformas a la normatividad de la empresa;

d. Elaborar y analizar los proyectos de reglamentos, acuerdos, convenios,
decretos, instructivos, normas y documentos juridicos, cuya aprobacién
legalizacibn compete a Gerencia General, y proponer las modificaciones
gue sean necesarias;

e. Emitir informes juridicos e intervenir de acuerdo a lo dispuesto en la Ley
Organica del Sistema Nacional de Compras Publicas;

f. Ejercer la defensa judicial y extrajudicial de IDC., Interamericana de
Computacion.

g. Patrocinar ante los jueces y tribunales competentes de la Republica la
defensa de la empresa, con la intervencion de los profesionales
correspondientes y vigilar su desenvolvimiento, tendiente a precautelar los
intereses institucionales;

h. Controlar el estado y avance de los tramites y procesos legales, judiciales y
extrajudiciales en que la empresa tuviere parte o interés;

i. Elaborar providencias de aceptacibn o negacibn de reclamos
administrativos para consideracion de la Gerencia General;

j. Plantear estrategias para la defensa juridica de IDC., Interamericana de

Computacion.
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Participar en los procesos precontractuales y de contratacion publica de la
empresa dentro del ambito de su competencia;

Elaborar los contratos de obra, de arriendo, adquisiciones, consultoria,
servicios profesionales, de personal, actas de entrega recepcion provisional

y definitiva, de finiquito, transaccional, entre otras;

. Organizar y mantener debidamente ubicados y actualizados los registros y

archivos de la documentacion referente a las actividades y tramites a cargo
de la Asesoria Juridica;

Codificar la normatividad juridica de la empresa y difundirla a través de
cursos, seminarios, conferencias, publicaciones, comunicaciones y otros
medios;

Controlar y asesorar en el ambito legal y juridico en los aspectos
relacionados con la ejecucion y cumplimiento de los contratos y convenios
gue celebra la empresa; vy,

Las demas que le sean asignadas en el ambito de su competencia, de

conformidad con las leyes, reglamentos y normatividad vigente,

Productos y Servicios de la Direccion de Asesoria J  uridica.- El cumplimiento

de la mision, define los siguientes productos y servicios, gestionados bajo un

enfoque de procesos:

a)

b)

c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

)

Asesoramiento legal a las unidades técnicas, administrativas de la
Institucion;

Seguimiento y representaciéon de la entidad en diligencias judiciales y
extrajudiciales;

Escritos e informes de patrocinio en diversos procesos judiciales;
Providencias de aceptacion o negaciéon de reclamos administrativos;
Redaccioén de convenios;

Informes de pronunciamiento o criterio legal;

Contratos de adquisiciones;

Planes para la defensa judicial institucional;

Elaboracion y reforma de Normativa, Instrumentos y Manuales Legales
Juridicos;

Actas de entrega recepcion provisional y definitiva de finiquito



transaccionales, entre otros;

k) Contratos de obra, adquisiciones, arriendo, consultoria, servicios
profesionales de personal, entre otros;

l) Pliegos para procesos precontractuales dentro del ambito legal; v,

m) Acciones coactivas, dentro del ambito determinado en el acta de

constitucion

Proceso de Gestion Asesoria Juridica.- Esta conformado por el siguiente
subproceso:
a)  Asesoramiento Legal y Administrativo

Subproceso Asesoramiento Legal y Administrativo

Responsabilidad Basica

Asesorar a la empresa en todos los aspectos legales — administrativos y juridicos

de patrocinio judicial, que requieran para su gestién y operacion.

Atribuciones y Responsabilidades:

a) Asesorar a la Gerencia General en todos los aspectos legales que
corresponden al cumplimiento de su mision;

b) Emitir pronunciamientos, criterios juridicos y absolver las consultas que le
sean solicitadas por la Gerencia General,

c) Realizar analisis constantes de la normativa legal aplicable a la institucion y
proponer proyectos de reformas;

d) Codificar la normativa juridica de la empresa y difundirla a través de cursos,
seminarios, conferencias, publicaciones, comunicaciones y otros medios;

e) Elaborar los proyectos de reglamentos, acuerdos, convenios, decretos,
instructivos, normas y documentos legales, cuya aprobacion o legalizacion
compete a la Gerencia General, y proponer las modificaciones que sean
necesarias;

f) Emitir informes juridicos solicitados por la Gerencia General, y los demas

departamentos que se requiera por escrito;
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9)

h)

)

K)

Ejercer la defensa judicial y extrajudicial de IDC., Interamericana de
Computacion;

Elaborar providencias de aceptacion o0 negacion de reclamos
administrativos;

Participar en procesos precontractuales y de contratacion publica de la
empresa dentro del ambito de su competencia;

Elaborar los contratos de obra, de arriendo, adquisiciones, consultoria,
servicios profesionales de personal, actas de entrega — recepcion
provisional y definitiva, de finiquito, transaccionales, entre otras;

Organizar y mantener debidamente ubicados y actualizados los registros y
archivos de la documentacion referente a las actividades y tramites a cargo
de la asesoria juridica; vy,

Las demas asignadas en el &mbito de su competencia, de conformidad con

las leyes, reglamentos y la normativa vigente.

Productos y Servicios de Asesoramiento Legal y Admi nistrativo.- Son

productos y servicios del subproceso:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

)
K)

Asesoramiento legal y administrativo;

Representacion, seguimiento, patrocinio judicial;

Escritos e informes de patrocinios judiciales;

Providencias y redaccion de convenios;

Informes de pronunciamiento o criterio legal;

Contratos de adquisiciones;

Planes de defensa judicial institucional;

Normativa, Instrumentos y Manuales Legales Juridicos;
Contratos de obra, adquisiciones, arriendo, consultoria, servicios
profesionales de personal, entre otros; v,

Pliegos para procesos precontractuales dentro del ambito legal;

Acciones coactivas.

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR
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MACRO PROCESO DIRECCIONAMIENTO IMPORTACIONES EQUIPOS,
PARTES Y SUMINISTROS DE COMPUTACION.

Proceso.- Gestidon Importaciones de Equipos Partes y Suministros de

computaciéon

Vision de la Direccion de Importaciones.- Ser efectiva en la gestion de las

importaciones equipos, partes y suministros de computacion.

Misidbn de la Direccion de importaciones.- Realizar las importaciones de
equipos, partes y suministros de computacion, en cumplimiento de los objetivos

empresariales.

Esta asignacion es realizada por el Director de Imp  ortaciones

Atribuciones y Responsabilidades de la Direccion | mportaciones.- El
Director de Importaciones, cumplira las siguientes atribuciones 'y
responsabilidades:

a) Planificar, organizar, ejecutar, dirigir y controlar los procesos del sistema de
Importaciones;

b) Presentar a Gerencia General, proyectos orientados al fortalecimiento y
operacion de IDC., Interamericana de Computacion;

c) Evaluar el cumplimiento de clausulas técnicas contractuales de los
proyectos encaminados al fortalecimiento de la empresa;

d) Investigar, proponer y aplicar las politicas, estrategias y planes, asi como
proponer la programacion de trabajos y normas técnicas aplicables en cada
caso;

e) Recomendar al area financiera en forma técnica sobre los presupuestos,
para la asignacion de recursos en los diferentes proyectos a ser
ejecutados;

f) Fiscalizar y evaluar los Proyectos de la empresa en ejecucion;

g) Investigar, planificar y dirigir la formulacibn de proyectos de su

competencia,
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h)

)

k)

Colaborar en la estructuracion del Plan Operativo Anual de la empresa en
coordinaciéon con los diferentes actores y de acuerdo a las politicas
institucionales;

Monitorear y evaluar la ejecucion de los proyectos de su competencia
constantes en el Plan Operativo Anual institucional;

Proponer politicas, medidas y acciones encaminadas a mejorar los niveles
de gestion Institucional;

Desarrollar y mantener actualizados los sistemas de informacion,
investigacién y estadisticas institucionales, generales y especificas de
caracter técnico.

Difundir oportunamente, informacion técnica relacionadas con las

actividades de la Direccion;

m) Disefiar, ejecutar y controlar planes, programas y proyectos, en el ambito

p)

Q)

técnico a fin de asegurar Optimos niveles de cumplimiento a los
requerimientos y necesidades del cliente;

Certificar el cumplimiento de clausulas técnicas contractuales de Proyectos
de importacion, encaminados al fortalecimiento y operacién del sistema del
negocio de la empresa,

Informar a la Gerencia General sobre el avance y cumplimiento de plazos
de vencimiento de convenios y contratos;

Elaborar las bases, especificaciones técnicas para la ejecucion de las
importaciones, efectuadas por la empresa,;

Intervenir en los procesos de entrega — recepcion de los bienes y servicios
que le correspondan en concordancia con lo estipulado en los contratos y
en la ley;

Elaborar el Plan Anual de las Importaciones en funcion de las politicas y
directrices institucionales;

Realizar informes que determinen el estado de los procesos de
Importaciones de la Empresa;

Mantener registro y control de los suministros y materiales de la Direccion;
Receptar y entregar los bienes, equipos y suministros adquiridos; vy,

Las demas que le sean asignadas en el ambito de su competencia, la

normativa vigente.
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Productos y Servicios de la Direccion Importacion.- El cumplimiento de la
mision, define los siguientes productos y servicios, que son gestionados bajo un
enfoque de procesos:

a) Informes técnicos;

b) Informes administrativos;

c) Planes, programas y proyectos;

d) Importaciones de bienes, equipos y suministros; vy,

e) Plan operativo anual.

Subprocesos Direccion Importaciones.- Esta conformada por los siguientes
subprocesos:

a)  Administracion de equipos, partes y suministros de computacion.

b)  Administracion de electrodomeésticos.

c)  Administracion de equipos electrénicos.

Subproceso.- Administracion Adquisicion de equipos , partes y suministros

de computacion

Responsabilidad Basica

Efectuar las adquisiciones de equipos, partes y suministros de computacion.

Atribuciones y Responsabilidades:

a) Ejecutar y controlar los procesos del sistema de Importaciones de equipos,
partes y suministros de computacion;

b) Presentar a la Direccibn de Importacién, proyectos orientados al
fortalecimiento y operacion de IDC., Interamericana de Computacion;

c) Ejecutar las clausulas técnicas contractuales de los proyectos

d) Aplicar politicas, estrategias y planes, asi como proponer la programacion
de trabajos y normas técnicas aplicables en cada caso;

e) Sugerir a la Direccidbn de Importaciones en forma técnica sobre los
presupuestos, para la asignacion de recursos en los diferentes proyectos a

ser ejecutados.
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f)
9)

h)

)

K)

Fiscalizar y evaluar los Proyectos de la Direccidén en ejecucion;

Investigar, planificar y dirigir la formulacion de proyectos de su
competencia,

Colaborar en la estructuracion del Plan Operativo Anual de la empresa en
coordinaciéon con los diferentes actores y de acuerdo a las politicas
institucionales;

Elaborar los proyectos de su competencia constantes en el Plan Operativo
Anual institucional;

Actualizar los sistemas de informacién, investigacion y estadisticas de la
Direccion, tanto generales como especificas de caracter técnico;

Difundir, informacién técnica relacionada con las actividades de la
Direccion;

Ejecutar y controlar planes, programas y proyectos, en el ambito técnico, a
fin de asegurar 6ptimos niveles de cumplimiento a los requerimientos y

necesidades del cliente;

m) Legalizar el cumplimiento de clausulas técnicas contractuales de Proyectos

p)

Q)

s)

Y
u)

adquisicién de equipos, partes y suministros de computacién, encaminados
al fortalecimiento y operacién del sistema del negocio de la empresa;
Informar a la Direccion sobre el avance y cumplimiento de plazos de
vencimiento de convenios y contratos.

Elaborar las bases, especificaciones técnicas para la adquisicion de
equipos, partes y suministros de computacion, efectuadas por la Direccion;
Intervenir en los procesos de entrega — recepcion de los bienes y servicios
que le correspondan en concordancia con lo estipulado en los contratos y
en la ley;

Elaborar el Plan Anual de adquisiciones en funcién de las politicas y
directrices institucionales;

Realizar informes que determinen el estado de los procesos de la
adquisicion de equipos, partes y repuestos de computacion de la empresa,;
Mantener registro y control de la adquisicion de los equipos, partes y
suministros de computacion de la empresa;

Receptar y entregar los bienes, equipos y suministros adquiridos; y,

Las demas que le sean asignadas en el ambito de su competencia, la
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normativa vigente y la Direccién de importaciones.

Productos y Servicios Administracion de Partes y S uministros de
Computacion.- Son productos y servicios del subproceso:

a. Informes técnicos;

b. Informes administrativos;

c. Bienes, equipos y suministros; y,

d

Plan operativo anual.

Subproceso Administracion Adquisicion de Electrodom esticos

Responsabilidad Basica

Ejecutar las adquisiciones de electrodomeésticos, de acuerdo con la programacion definida
por la empresa

Atribuciones y Responsabilidades:

a) Ejecutar y controlar los procesos del sistema de la adquisicion de
electrodomeésticos;

b) Presentar a la Direccion de Importaciones, proyectos orientados al
fortalecimiento y operacion de IDC., Interamericana de Computacion;

c) Realizar el cumplimiento de clausulas técnicas contractuales de los
proyectos encaminados al fortalecimiento de la empresa;

d) Sugerir la Direccion de Importaciones en forma técnica sobre los
presupuestos, para la asignacion para la adquisicion de electrodomeésticos;

e) Fiscalizar y evaluar los Proyectos en ejecucion de la Direccion;

f) Investigar, planificar y dirigir la formulacion de proyectos de su
competencia,

g) Colaborar en la estructuracion del Plan Operativo Anual de la empresa en
coordinacion con los diferentes actores y de acuerdo a las politicas
institucionales;

h) Ejecutar los proyectos de su competencia constantes en el Plan Operativo
Anual institucional;

i) Actualizar los sistemas de informacién, investigacion y estadisticas de la

Direccion, tanto generales como especificas de caracter técnico;
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)

K)

Difundir, informacion técnica relacionada con las actividades de la
Direccion;

Ejecutar y controlar planes, programas y proyectos, en el ambito técnico a
fin de asegurar optimos niveles de cumplimiento a los requerimientos y
necesidades del cliente;

Legalizar el cumplimiento de cldusulas técnicas contractuales de Proyectos
adquisicion de electrodomésticos, encaminados al fortalecimiento y

Operacion del Sistema del negocio de la empresa;

m) Informar a la Direccidon sobre el avance y cumplimiento de plazos de

p)

Q)

vencimiento de convenios y contratos;

Elaborar las bases, especificaciones técnicas para la adquisicion de
electrodomeésticos, efectuadas por la Direccion;

Intervenir en los procesos de entrega — recepcion de los bienes y servicios
gue le correspondan en concordancia con lo estipulado en los contratos y
en la ley;

Elaborar el Plan Anual de Adquisiciones en funcion de las politicas y
directrices institucionales;

Realizar informes que determinen el estado de los procesos de la
adquisicién electrodomésticos de la Empresa,;

Mantener registro y control de la adquisicion de electrodomeésticos de la

empresa,;
s) Receptar y entregar los electrodomésticos; vy,
t) Las deméas que le sean asignadas en el ambito de su competencia, la
normativa vigente y la Direccion de importaciones.
Productos y Servicios Administracion Adquisicion de Electrodomésticos.-

Son productos y servicios del subproceso:

a.
b.
C.
d.

Informes técnicos;
Informes administrativos;
Electrodomésticos,

Plan operativo anual.

Subproceso Administracion Adquisicion Equipos Elect rénicos
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Responsabilidad Béasica

Ejecutar los procesos de adquisicion de equipos electrénicos.

Atribuciones y Responsabilidades:

a.

Ejecutar y controlar los procesos del sistema de la adquisicion de equipos
electronicos;

Presentar a la Direccion Importaciones, proyectos orientados al
fortalecimiento y operacion de IDC., Interamericana de Computacion;
Ejecutar el cumplimiento de clausulas técnicas contractuales de los
proyectos encaminados al fortalecimiento de la empresa;

Sugerir al area financiera en forma técnica sobre los presupuestos, para la
asignacion de la adquisicion de equipos electrénicos;

Fiscalizar y evaluar los Proyectos en ejecucion de la Direccién de
Importaciones;

Investigar, planificar y dirigir la formulacion de proyectos de su
competencia,

Colaborar en la estructuracion del Plan Operativo Anual de la empresa en
coordinacion con los diferentes actores y de acuerdo a las politicas
institucionales;

Realizar los proyectos de su competencia constantes en el Plan Operativo
Anual institucional;

Ejecutar y controlar planes, programas y proyectos, en el ambito técnico a
fin de asegurar 6ptimos niveles de cumplimiento a los requerimientos y
necesidades del cliente;

Legalizar el cumplimiento de cldusulas técnicas contractuales de Proyectos
adquisicion de equipos electronicos, encaminados al fortalecimiento y
operacion del Sistema del negocio de la empresa,

Informar a la Direccién de Importaciones sobre el avance y cumplimiento
de plazos de vencimiento de convenios y contratos;

Elaborar las bases, especificaciones técnicas para la adquisicion de

equipos electronicos, efectuadas por la Direccion;

. Intervenir en los procesos de entrega — recepcion que le correspondan en
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concordancia con lo estipulado en los contratos y en la ley;

n. Elaborar el Plan Anual Operativo en funcion de las politicas y directrices
institucionales;

0. Realizar informes que determinen el estado de los procesos de la
adquisicién de equipos electrénicos de la Empresa;

p. Mantener registro y control de la adquisicion de equipos electronicos de la
empresa,;

g. Receptary entregar los equipos electronicos; vy,

r. Las demas que le sean asignadas en el ambito de su competencia, la

normativa vigente y la Direccién de importaciones.

Productos y Servicios de la Administracion Adquisic ibn de Equipos
Electrénicos.- Son productos y servicios del subproceso:

a) Informes técnicos;

b) Informes administrativos;

c) Equipos Electronicos; vy,

d) Plan operativo anual.

Direccionamiento Comercializacion de Equipos, Parte S y Suministros de
computacion
Proceso.- Gestion Comercializacion Equipos Partes y Suministros de

Computacion

Vision de la Direccibn Comercializacion.- Ser efectiva en la direccion

comercializacion de equipos, partes y suministros de computacion.
Mision de la Direccion de la Comercializacion.-  Realizar la comercializacion de
equipos, partes y suministros de computacion, en cumplimiento de los objetivos

empresariales.

Esta asignacion es realizada por el Director de Com  ercializacion
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Atribuciones y Responsabilidades de la Direccién de Comercializacion.- El
Director de Comercializaciébn, cumplird las siguientes atribuciones vy
responsabilidades:

a. Planificar, organizar, ejecutar, dirigir y controlar los procesos del sistema de
Comercializacion;

b. Presentar a Gerencia General, proyectos orientados al fortalecimiento y
operacion de IDC., Interamericana de Computacion;

c. Evaluar el cumplimiento de clausulas técnicas contractuales de los
proyectos encaminados al fortalecimiento de la empresa;

d. Investigar, proponer y aplicar las politicas, estrategias y planes, asi como
proponer la programacion de trabajos y normas técnicas aplicables en cada
caso;

e. Recomendar al area financiera en forma técnica sobre los presupuestos,
para la asignacion de recursos en los diferentes proyectos a ser
ejecutados;

f. Fiscalizar y evaluar los Proyectos de la empresa en ejecucion;

g. Investigar, planificar y dirigir la formulacion de proyectos de su
competencia,

h. Colaborar en la estructuracién del Plan Operativo Anual de la empresa en
coordinacion con los diferentes actores y de acuerdo a las politicas
institucionales;

i. Monitorear y evaluar la ejecucién de los proyectos de su competencia
constantes en el Plan Operativo Anual institucional;

j. Proponer politicas, medidas y acciones encaminadas a mejorar los niveles
de gestion Institucional,

k.Desarrollar y mantener actualizados los sistemas de informacién,
investigacién y estadisticas institucionales, generales y especificas de
caracter técnico.

|. Difundir oportunamente, informacién técnica relacionadas con las
actividades de la Direccion;

m. Disefiar, ejecutar y controlar planes, programas y proyectos, en el ambito
técnico a fin de asegurar Optimos niveles de cumplimiento a los

requerimientos y necesidades del cliente;
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n. Certificar el cumplimiento de clausulas técnicas contractuales de Proyectos
de comercializacion, encaminados al fortalecimiento y operacion del
sistema del negocio de la empresa;

0. Informar a la Gerencia General sobre el avance y cumplimiento de plazos
de vencimiento de convenios y contratos;

p. Elaborar las bases, especificaciones técnicas para la ejecucion de las
importaciones, efectuadas por la empresa,;

g. Intervenir en los procesos de entrega — recepcion de los bienes y servicios
gue le correspondan en concordancia con lo estipulado en los contratos y
en la ley;

r. Elaborar el Plan Anual de la Comercializacion en funcion de las politicas y
directrices institucionales;

S. Realizar informes que determinen el estado de los procesos de
Comercializacion de la Empresa;

t. Mantener registro y control de los suministros y materiales de la Direccion;

u. Receptary entregar los bienes, equipos y suministros comercializados; vy,

v. Las demas que le sean asignadas en el ambito de su competencia, la

normativa vigente y la Gerencia General.

Productos y Servicios de la Direccion Comercializac ion.- El cumplimiento de
la mision, define los siguientes productos y servicios, que son gestionados bajo un
enfoque de procesos:

a) Informes técnicos;

b) Informes administrativos;

c) Planes, programas y proyectos;

d) Comercializacion de bienes, equipos y suministros; vy,

e) Plan operativo anual.

Subprocesos Direccion de Comercializacion.- Esta conformada por los
siguientes es subprocesos:

a) Administracion Ventas.
b) Administracion Clientes

c) Administracion postventas.
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Subproceso Administracion Ventas

Responsabilidad Basica

Persuadir a un mercado de la existencia de un producto, valiéndose de su fuerza
de ventas o de intermediario, aplicando las técnicas y politicas de ventas acordes

con los productos que desea vender.

Atribuciones y Responsabilidades:

a. Realizar la comercializacibn de los equipos partes y suministros de
computacion, y se responsabilizaran por su recaudacion, de acuerdo a los
precios acordados y normativa de comercializacion de la empresa;

b. Incentivar a los clientes a través de las técnicas de ventas, para que
adquieran los diferentes productos que oferta la empresa;

c. Colaborar con la Direccion Comercializacion de la empresa en los actos y
acciones que comprende el fortalecimiento de las ventas de la
organizacion;

d. Aplicar las técnicas modernas de ventas para incremento de las ventas o
de nuevos nichos de mercado;

e. Mantener actualizado el archivo de clientes , con registros de
comportamiento de las ventas efectuadas;

f. Emitir las listas de pedidos de los diferentes productos solicitados por los
clientes de la empresa;

g. Entregar en el area de contabilidad diariamente, los valores recaudados
para su depdsito conjuntamente con el Control Diario de Recaudaciones;

h. Cumplir con los horarios determinados de visitas de los clientes, para el
cumplimiento de las ventas;

I. Mantener las mejores relaciones humanas con los clientes, cuya actitud
prestigie a la empresa;

j. Presentar a la Direccion de Comercializacién periédicamente, informes de
las ventas realizadas, asi como las novedades que se produzcan en el

ejercicio de sus atribuciones y responsabilidades; vy,
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k. Los demés que le designe la Direccion Comercializacion, en el campo de
sus actividades.

Productos y Servicios Administracion Ventas .- Son Productos y Servicios Del
Subproceso:
a. Informes de ventas
Informes de Recaudacion
Informe de clientes

b

c

d. Archivo de clientes
e. Listados de pedidos
f

Informe de novedades de las actividades
Subproceso Administracion Atencion al Cliente

Responsabilidad Basica
Conocer y entender tan bien a los clientes, que el producto o servicio pueda ser

definido y ajustado a sus necesidades para poder satisfacerlo.
Atribuciones y Responsabilidades:

a. Lograr clientes satisfechos.
Mantener una cartera permanente de clientes y un incremento sostenido en
volumen y calidad de negocios.

c. Decidir y definir qué se entiende y busca como (servicio excepcional) para
comunicarles a todos los niveles de adentro.

d. Investigar la actitud del personal de ventas respecto a la filosofia de
servicio, para después capacitarlos al respecto.

e. Formular un plan de motivacion para llegar a la calidad total

—n

Definir lo que se espera, concretando las acciones del vendedor.

Establecer pardmetros para medir resultados

> @

Identificar desviaciones o deficiencias

Establecer medidas correctivas
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Productos y Servicios de Atencion al Cliente .- El cumplimiento de la mision,

define los siguientes productos y servicios, gestionados bajo un enfoque de

procesos:

a.
b.

g.

Informes de Atencién al Cliente

Informe de novedades de las actividades

Cumplimiento de lo ofrecido (tiempo, entrega, transporte, condiciones,
entre otros.)

Atencion inmediata y eficiente de quejas, reclamaciones o devoluciones.
Informacién sobre uso y empleo (instructiva, folletos, cartulinas, entre otros)
Asistencia técnica (asesoria profesional)

Mantenimiento (reparaciones, refacciones, entre otros).

Subproceso Administracién Post-Venta

Responsabilidad Basica

Complementar cualquier detalle en cuanto a tiempo de entrega, condiciones de la

compra y otros aspectos, con una actitud y disposicion de colaborar, ayudar,

asistir, entre otros, por encima de los estdndares normales de accion, aun fuera

de las areas convencionales de trabajo.

Atribuciones y Responsabilidades:

a.
b.

Lograr prospectos satisfechos de clientes;

Asegurar la fidelidad y sus compras repetitivas y en consecuencia,
mantener una cartera permanente de prospectos y un incremento
sostenido en volumen y calidad de negocios.

Decidir y definir qué se entiende y busca como (servicio excepcional) para
comunicarles a todos los niveles de adentro de la empresa.

Investigar la actitud del personal de ventas respecto a la filosofia de
servicio, y capacitarlos al respecto;

Formular planes de motivacién para llegar a la calidad total

Definir lo que se espera, concretando las acciones del vendedor.

Establecer parametros para medir resultados
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h. ldentificar desviaciones o deficiencias

i. Establecer medidas correctivas

Productos y Servicios Administracion Post-Ventas .- El cumplimiento de la
mision, define los siguientes productos y servicios, gestionados bajo un enfoque

de procesos:

h. Informes de post-ventas

I. Informe de novedades de las actividades

J.  Cumplimiento de lo ofrecido (tiempo, entrega, transporte, condiciones,entre
otros.)

k. Atencion inmediata y eficiente de quejas, reclamaciones o devoluciones.

l. Informacién sobre uso y empleo (instructiva, folletos, cartulinas, entre otros)

m. Asistencia técnica (asesoria profesional)

n. Mantenimiento (reparaciones, refacciones, entre otros).

PROCESOS HABILITANTES

MACRO PROCESO DIRECCIONAMIENTO ADMINISTRATIVO — FIN ANCIERO

Proceso.- Gestion Administrativa Financiera

Vision de la Direccion Administrativa Financiera.- Ser efectiva en la gestién de
los recursos institucionales, asi como en el desarrollo de estudios técnicos —

administrativos.

Misién de la Direccion Administrativa Financiera.- Administrar, eficientemente
los recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos, facilitando la
ejecucion de los procesos administrativos, técnicos y operativos de la Empresa
IDC., Interamericana de Computacion. Este cometido es ejecutado por el Director

Administrativo — Financiero.
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Atribuciones 'y Responsabilidades de la Direccion A dministrativa
Financiera.- En el &mbito administrativo financiero, el Director Administrativo —

Financiero, tendra las atribuciones y responsabilidades siguientes:

a. Planificar, organizar, ejecutar, dirigir y controlar las actividades financieras,
presupuestarias y contables de IDC., Interamericana de Computacion.

b. Establecer, desarrollar, supervisar y evaluar el sistema de Contabilidad
General, Presupuestos y contabilidad, requeridos para el funcionamiento
de IDC., Interamericana de Computacion, con la sujecion a las normas y
procedimientos técnicos en la materia y de conformidad con la legislacion,
reglamentacion y normatividad aplicable;

c. Elaborar, ejecutar y controlar los Programas Anuales de Provision de
Recursos Humanos, Bienes y Servicios;

d. Presentar para el conocimiento de las autoridades de la empresa, informes
y evaluaciones contables, financieras, administrativas y presupuestarias,
que reflejen la situacion econdmica de IDC., Interamericana de
Computacion.

e. Participar en avallos, bajas, remates y entrega - recepcion de bienes de la
empresa;

f. Gestionar los recursos financieros de la empresa en forma eficiente,
oportuna y eficaz;

g. Planificar, organizar, ejecutar y controlar las actividades financieras,
presupuestarias y contables de IDC., Interamericana de Computacion.

h. Realizar informes que determinen el estado econdmico y financiero de la
empresa,

i. Elaborar la proformas presupuestaria en coordinacion con las diferentes
unidades de IDC., Interamericana de Computacion en base a las politicas y
directrices establecidas por la Gerencia General;

j. Controlar la ejecucion presupuestaria de la empresa, en base a los planes,
programas y proyectos debidamente aprobados, las politicas, estrategias y
normas institucionales, las disposiciones legales vigentes, asi como los
cronogramas respectivos;

k. Organizar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar el sistema de finanzas
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Revisar los Estados Financieros presentados por Contabilidad;

. Organizar, ejecutar, controlar y evaluar el sistema de recepcion, registro,
custodia y egreso de los fondos, valores, especies valoradas y titulos
institucionales;

Gestionar los recursos humanos, materiales, financieros y tecnolégicos de
una manera eficiente y eficaz, a fin de garantizar la ejecucion de los planes,
programas y proyectos de IDC., Interamericana de Computacion.

Planificar, organizar, ejecutar, dirigir y controlar las actividades
administrativas relacionadas con gestién y servicios, recursos humanos,
mantenimiento y servicios generales de IDC., Interamericana de
Computacion.

Supervisar el cumplimiento del Plan Anual de Adquisiciones, Plan de
Mantenimiento Preventivo y Correctivo;

Coordinar la toma fisica de inventario de los bienes muebles e inmuebles
de la Institucion;

. Controlar la administracion de los bienes muebles, inmuebles, materiales y
suministros de oficina de la empresa y sus proyectos;

Revisar y publicar el Plan Anual de Compras de la empresa segun lo
establece la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica;
Levantar las necesidades de suministros, bienes y equipos necesarios para
el normal desarrollo de la empresa, a fin de incorporarlos en los respectivos
planes y presupuestos correspondientes;

Programar, organizar, ejecutar, controlar y evaluar la prestacion de los
servicios de transporte, seguridad de instalaciones, reproduccion de
documentos, documentacion y archivo, comunicaciones, conserjeria,
limpieza y mantenimiento de las instalaciones de empresa;

Administrar los servicios generales de limpieza, mensajeria, conserjeria,
trabajos de carpinteria, plomeria, albafileria, pintura y demas similares
requeridos, para el cabal funcionamiento de empresa;

. Mantener estadisticas de consumo de bienes que utiliza la empresa y
proponer planes para reduccion de costos;

Supervisar y coordinar la administracién del recurso humano de empresa;

Y,
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aa Cumplir las demas que le sean asignadas en el &mbito de su competencia

por la normativa vigente.

Productos y Servicios de la Direccion Administrati va Financiera.- El
cumplimiento de la misién, define los siguientes productos y servicios, que son
gestionados bajo un enfoque de procesos:

a) Directrices de Desarrollo Organizacional,

b) Gestion administrativa — financiera;

c) Informes de gestion administrativos — financieros;

d) Informes técnicos — administrativos; vy,

e) Modelos de gestion Administrativos — Financieros.

Procesos y Subprocesos de  Gestion Financiera y Desarrollo Empresarial.- Esta

conformada por los siguientes subprocesos:

GESTION FINANCIERA

0 Administracion Contable

o Administracion Presupuestaria

o Administracion Caja.

o Administracion Activos Fijos

o Administracion del capital de trabajo

GESTION DESARROLLO EMPRESARIAL
o Administracion Recursos Humanos
o Administraciéon Servicios Generales
o Administraciéon de inventarios

Subproceso Administracion Contable

Responsabilidad Basica
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Administrar el sistema contable de la Empresa, produce estados financieros e

informacion sobre el aspecto contable de la organizacion, en cumplimiento de sus

objetivos.

Atribuciones y Responsabilidades

a)

b)

d)

f)

9)

h)

)
K)

Llevar y mantener los sistemas de contabilidad de la Institucion de
conformidad con la normativa legal vigente, e implantar las politicas y
normas técnicas establecidas;

Programar, implantar y controlar la ejecucion y cumplimiento de los planes
de trabajo, establecidos para la operacion del sistema contable de la
Empresa,

Cumplir las disposiciones de la Ley Organica de Administracién Financiera
y Control, asi como las normas y principios legales que regulan la actividad
de la Empresa;

Registrar ordenada y sistematicamente las transacciones contables,
tendiendo a mantener actualizado los sistemas contables y fortalecer los
sistemas de control interno;

Liquidar pagos, fondos anticipados y rotativos, previamente aprobados por
la autoridad competente;

Elaborar y presentar los balances contables cuando sean requeridos, asi
como su informacién complementaria;

Presentar informes periddicos sobre la situacion financiera de la Empresa,
estados financieros, de acuerdo a la normativa legal vigente, y demas
informes contables propios del area;

Llevar el registro actualizado de las cuentas contables en el Sistema
Integrado de Gestion Administrativo Contable Institucional;

Administrar y archivar la documentacion generada por el sistema contable
institucional;

Revisar, contabilizar y liquidar roles de pago y de haberes;

Elaborar planillas de pagos de aportes al IESS y de impuestos al SRI.; y,
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[) Cumplir con las demas disposiciones establecidas por la ley, asi como las

inherentes a su ambito de competencia, y las encomendadas por la

Direccion Administrativa-Financiera.

Productos y Servicios Administracion Contable.- Son productos y servicios del
subproceso:

a) Sistema contable actualizado;

b) Manual de contabilidad actualizado que regule las acciones contables de
la Empresa;

C) Estados financieros mensuales;

d) Proceso de control interno financiero como parte del sistema de
Contabilidad;

e) Transacciones contables;

f) Archivo documentacion sustentatorios de los registros contables;

g) Informe sobre el control previo de los gastos y compromisos financieros
de la Empresa, con el objeto de determinar la propiedad legalidad y
veracidad de los mismos;

h) Plan de cuentas en concordancia con el sistema de contabilidad
establecido;

)] Registro de obligaciones institucionales, por concepto de créditos
nacionales e internacionales;

)] Comprobantes de pago pre numerados, debidamente sustentados con la
documentacion de soporte respectiva;

K) Listado de cheques y egresos en efectivo;

) Roles de pagos y liquidaciones de haberes; vy,

m) Panilla de pago de aportes al IESS e impuestos al SRI.

Subproceso Administracion Presupuestaria

Responsabilidad Basica
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Estructurar la proforma presupuestaria de conformidad a las disposiciones legales

vigentes, a fin de cumplir planes, programas y proyectos propuestos por la

empresa.

Atribuciones y Responsabilidades

a)

b)

f)

9)

Elaborar y consolidar la proforma presupuestaria anual de la empresa,
sobre la base de las politicas y normas técnicas instauradas;

Preparar los documentos de reformas y traspasos presupuestarios de
ingresos y gastos, considerando las politicas y normas técnicas
implantadas;

Estructurar informes sobre la utilizacion y comportamiento de los recursos y
fuentes de financiamiento de las actividades de la Empresa;

Presentar informes periddicos referentes a la ejecucion presupuestaria,
saldos y disponibilidad de fondos;

Emitir certificaciones identificando vy justificando la disponibilidad
presupuestaria;

Elaborar y presentar informes sobre saldos y partidas presupuestarias
actualizadas;

Efectuar el control previo presupuestario del gasto para  autorizar los

correspondientes compromisos y gastos;

h) Administrar y archivar la documentacion de liquidaciones y cierre

)

K)

presupuestario.;

Efectuar el control previo presupuestario del gasto, para autorizar los
correspondientes compromisos y desembolsos;

Elaborar las cédulas presupuestarias de ingresos y de gastos de la
Empresa;

Coordinar con el area de Contabilidad para realizar el cuadre contable-
presupuestario del devengado; vy,

Cumplir con las demas disposiciones establecidas por la ley, asi como las
inherentes a su ambito de competencia, y las encomendadas por la

Direccidon Administrativa-Financiera.
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Productos y Servicios de Administracion Presupuesta ria.- Son productos y servicios del

subproceso:

a) Proforma presupuestaria consolidada anual;

b) Documentos de reformas y traspasos presupuestarios de ingresos y
gastos;

C) Informes sobre el uso y comportamiento de los recursos y fuentes de

d) financiamiento de las actividades de la Empresa;

e) Informes periddicos, respecto a la ejecucion presupuestaria, saldos y
disponibilidades de fondos;

f) Certificados de disponibilidad presupuestaria;

Q) Informes sobre saldos y partidas actualizadas; vy,

h) Documentos de Liquidaciones y cierre presupuestario.

Subproceso Administracién Caja

Responsabilidad Basica

Registrar, organizar, ejecutar, controlar y custodiar los recursos, valores,

garantias y titulos de la Empresa, de acuerdo con las leyes, normas, y principios

legales vigentes.

Atribuciones y Responsabilidades:

a)
b)

Planificar, dirigir y controlar el sistema de gestion de la caja;

Efectuar los registros de recepcién, organizacion, ejecucién, control y
custodia de los recursos, valores, garantias y titulos de la Empresa, de
acuerdo con las politicas y normas técnicas establecidas;

Llevar y mantener los registros de control previo y pago oportuno de los
valores debidamente autorizados;

Mantener en custodia la documentacion de pagos de la Empresa, de
acuerdo con las politicas y normas técnicas instituidas;

Llevar y mantener los registros de garantias, avales, titulos, seguros y
demas similares, que deberan ser otorgados a favor de IDC., sobre la base

de las politicas y normas técnicas instauradas;
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f)

)

h)

)

K)

m)

Llevar y mantener los registros del flujo de caja diario, mensual y anual,
considerando las politicas y normas técnicas implantadas;

Elaborar informes sobre el control de recursos en funcién de las fuentes de
financiamiento, para conocimiento y adopcion de las acciones pertinentes;
Llevar y mantener el registro de garantias y control durante todo el periodo
del contrato, de acuerdo con las politicas y normas técnicas definidas;
Elaborar y presentar los reportes mensuales del movimiento de las cuentas
bancarias de la Empresa, de acuerdo con las politicas y normas técnicas
concretadas;

Elaborar informes de los movimientos de las cuentas corrientes que
mantiene la Empresa,;

Preparar y presentar los informes mensuales sobre los pagos realizados,
en concordancia con la ejecucion presupuestaria;

Proporcionar informacién de caracter oficial debidamente autorizada interna
y/o externa, sobre documentos en custodia y/o garantias, contratos, fechas
de caducidad, plazos de vigencia, a quien lo solicitare, con el objetivo de
dar cumplimiento a los compromisos establecidos; v,

Cumplir con las demas disposiciones establecidas por las leyes, asi como
las inherentes a su ambito de competencia, y las encomendadas por la

Direccion Administrativa-Financiera.

Productos y Servicios Administracion Caja.- Son productos y servicios del

subproceso:

a)

b)

c)
d)

e)

f)

Registros de recepcion, organizacion, ejecucion, control y custodia de
los recursos, valores, garantias y titulos de la empresa,;

Registros de control previo y pago oportuno de los valores debidamente
autorizados;

Documentacion de pago para su custodia;

Registro de garantias, avales, titulos, seguros y demas similares, que
deberan ser otorgados a favor de la IDC.

Registros de flujo de caja diario, mensual y anual;

Informes sobre el control de recursos en funcién de las fuentes de

financiamiento;
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9)
h)

Registro de garantias y control durante todo el periodo del contrato;
Reporte mensual del movimiento de las cuentas bancarias de la
empresa; y,

Informes mensuales sobre los pagos realizados en concordancia con la

ejecucion presupuestaria.

Subproceso Administracion Activos Fijos

Responsabilidad Basica

Administrar la recepcion, almacenamiento, custodia y control de los bienes

muebles e inmuebles de la Institucion.

Atribuciones y Responsabilidades:

a)

b)

f)

9)

h)

Mantener registros individuales actualizados de los bienes de la

Empresa calificados como activos fijos;

Realizar la entrega de los bienes a las unidades administrativas y
técnicas de la Institucibn, mediante actas de entrega-recepcion
debidamente legalizadas;

Elaborar y consolidar el catastro de los bienes muebles e inmuebles que
poseen la Institucion, asi como fichas individuales de la propiedad;

Suministrar oportunamente a las areas administrativas y técnicas de la
Empresa, asi como al personal, de los muebles y equipos necesarios de
acuerdo a las disponibilidades de los mismos;

Efectuar periddicamente la constatacion fisica, asi como la calidad y
estado de los bienes, o cuando sea requerido por la Direccion
Administrativa-Financiera, o autoridad competente;

Entregar a Contabilidad el inventario anual actualizado de activos fijos
para su conciliacion;

Participar en la formulacion del plan anual de adquisiciones de los
activos fijos de la Institucion;

Intervenir en la recepcion de los bienes adquiridos y verificar la

conformidad de los contratos establecidos;
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) Solicitar y coordinar el mantenimiento de los bienes Institucionales, y
mantener un control interno de traslado de los mismos;

)] Participar en el proceso de evaluacion y remate de los vehiculos de la
Empresa,

k) Administrar la bodega de los bienes muebles y equipos de la Institucién;

) Mantener estadisticas de la informacion de los activos fijos, personal
responsables de la custodia y uso, unidades administrativas y técnicas
donde se encuentran, grado de utilizacion y estado de conservacion; y,

m)  Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales reglamentarias y
demas normas pertinentes, establecidas para el sistema de administracién
de bienes, asi como las inherentes a su ambito de su competencia, y las

encomendadas por la Direccion Administrativa-Financiera.

Productos y Servicios Administracion Activos Fijos. - Son productos y
servicios del subproceso:

a. Actas de baja de bienes;

b. Actas de remate de bienes;

c. Actas de entrega - recepcion de bienes;

d. Inventarios de bienes muebles e inmuebles;

e. Informes anuales de activos fijos y fungibles; vy,

f. Estadisticas de los activos fijos, personal responsable de la custodia,

unidad administrativa-técnica, grado de utilizacion y estado de

conservacion.

Subproceso Administracién Recursos Humanos y Servi cios Generales

Responsabilidad Basica

Administrar el sistema de recursos humanos y de servicios generales de la
empresa, de acuerdo a leyes, reglamentos, normas, e instructivos vigentes, asi
como analizar y desarrollar estudios técnicos - administrativos para el

mejoramiento de la gestion institucional.

Atribuciones y Responsabilidades:
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a. Estructurar y poner en ejecucion, previo visto bueno de la Direccion
Administrativa — Financiera y aprobacion de la Gerencia General, los
reglamentos internos de personal, manuales, normas e instructivos que
regulen el ambito de la accion de la Empresa, de conformidad a las leyes,
normas y reglamentos pertinentes;

b. Gestionar del personal los nombramientos o contratacion, con
conocimiento de las partes, asi como de la Direccion Administrativa-
Financiera y la Gerencia General;

c. Elaborar y mantener actualizados los expedientes del personal y establecer
procedimientos adecuados de supervision, sugerencias y otras actividades
tendientes a conseguir el espiritu de cooperacion necesario para lograr
armonia en las relaciones de trabajo;

d. Aplicar conforme a lo dispuesto por la ley y reglamentos pertinentes, los
procesos para el ingreso de nuevos servidores a la empresa,

e. Implantar y administrar los procesos del sistema de personal de la
empresa, de acuerdo con las leyes y reglamentos vigentes;

f. Llevar y mantener actualizados los registros y estadisticas referentes a
nombramientos, cambios de personal, asistencia, vacaciones, ascensos,
vacantes, capacitacion, sanciones disciplinarias, y otros factores de control
aplicables a las politicas de recursos humanos;

g. Evaluar peridodicamente el sistema de administracion de personal y
presentar recomendaciones a la Direcciéon Administrativa-Financiera, a fin
de implementar politicas que la dinamia operativa lo requiere;

h. Establecer e implantar sistemas corporativos y normas que permitan el
mejoramiento de la gestion institucional; v,

i. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales reglamentarias y demas
normas pertinentes, establecidas para el sistema de administracion de
recursos humanos, asi como las inherentes a su ambito de competencia, y

las encomendadas por la Direccion Administrativa-Financiera.

Productos y Servicios Administracion de Recursos hu manos y Servicios
Generales.- Son productos y servicios del subproceso:

a. Manuales estructurales y funcionales;
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Manual de Descripciones, Valoracién y Clasificacion de Puestos;

Plan de Necesidades de creacion de puestos y contratacion de personal
(Planificacion de RRHH);

Plantillas de puestos requeridos para el funcionamiento organizacional;
Informes de seleccién de personal;

Registro de resultados de Evaluacion del Desempefio;

Plan de Induccion y Capacitacion Institucional;

Informes de Auditorias de Trabajo;

Reglamento interno de administracion de recursos humanos;

Plan anual de vacaciones;

Informes de faltas y atrasos del personal;

Files de personal actualizados;

m. Contratos y Nombramientos;

n.

0.

Registros de procesos de Sumarios Administrativos;

Listado de requerimientos de Levantar las necesidades suministros,
bienes y equipos;

Registro de ejecuciéon de los procesos relacionados con la programacion,
organizacion, ejecucion, evaluacién y control de la prestacion de los
servicios de: transporte, seguridad de instalaciones, reproduccion de
documentos, documentacion y archivo, comunicaciones, conserjeria,
limpieza y mantenimiento de las instalaciones de empresa;

Modelos de gestién gerencial, para el mejoramiento del posicionamiento
Institucional; y,

Informe mensual sobre novedades relacionadas con la administracion de
los servicios generales de limpieza, mensajeria, conserjeria, trabajos de
carpinteria, plomeria, albafileria, pintura y demés similares requeridos,

para el cabal funcionamiento de empresa.

4.2 FASE DE ESTRUCTURACION DEL PLAN ESTRATEGICO

INSTITUCIONAL “IDC., INTERAMERICANA DE
COMPUTACION CIA LTDA.” 2012 - 2016
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INTRODUCCION

La creciente complejidad interna y externa que ha de afrontar IDC., hace que la
implantacion de un sistema de gestion sustentado en los principios de la Direccion
Estratégica sea cada vez mas necesario, tal y como esta sucediendo en muchas

empresas de nuestro entorno.

Tal sistema de gestion pasa por la definicion de un proyecto colectivo que
determine hacia dénde queremos conducir la organizacion y cOmo posicionarnos
(diferenciarnos) en el contexto organizacional, influyendo consciente vy
deliberadamente sobre su futuro. Esto se traduce en la formulacion de una
estrategia que, al marcar su personalidad, sus perfiles, permita orientar y dar
coherencia a las decisiones que dia a dia se adoptan en las diferentes areas que
integran esta compleja organizacidon que posibilite comprender mejor a los

integrantes de la misma porqué y para qué se adoptan esas decisiones.

La elaboracion de un plan estratégico, tiene la clara intencién de que fuera llevado
a cabo de forma participativa y conducido desde dentro. El propdsito ultimo fue
siempre que dicho plan terminara siendo el plan de todos, el proyecto de todos los

sectores vinculados a la empresa, tanto internos, como externos.

Es cierto que la Planificacién Estratégica (como parte del Modelo de Gestidén) no
es la panacea de las empresas, pero es un buen instrumento para dar respuesta
a situaciones de cambio, a unas exigencias sociales cada vez mayores y una
cierta incertidumbre proveniente del dinamismo del entorno. La planificacion

estratégica es, en definitiva, una apuesta de futuro.

Esta fase se fundamenta, como no puede ser de otra manera, en un diagnéstico
de la situacion presente, para que, a partir de una apreciacion sintética pero
certera de en qué estado nos encontramos y dénde estamos, podamos pasar a

una posterior etapa prospectiva de definicion de adénde queremos llegar y como
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pretendemos alcanzar ese futuro deseado al que colectivamente aspiramos, es

decir, la estrategia a seguir.

Siguiendo las pautas de la Direccion Estratégica, esta planificacion estratégica
estd compuesta de los siguientes componentes: La vision, la mision, el
diagnéstico que se sustenta en dos tipos de andlisis: el interno, o de la propia
organizacion (IDC.), y el externo, o de su entorno, que desembocan,
respectivamente, en la identificacion de una serie de fortalezas y debilidades
(Ambiente interno), asi como de oportunidades y amenazas (Ambiente externo),
la determinacién de los indicadores, indices, politicas y estrategias.

Es por esto que la estructuracion de un plan estratégico en IDC., Interamericana
de Computacién, buscara minimizar el riesgo de eventos futuros no deseados,
reducir la incertidumbre, coordinar esfuerzos y optimizar los recursos,
incentivando el cambio continuo y procurando el desarrollo, a través de una

Planificacion a nivel Institucional.

4.2.1 FACTORES CLAVES DE EXITO D ELA ORGANIZACION

A partir de la estructuracion del plan estratégico en IDC. Interamericana de
Computacion, que conlleva el cumplimiento de determinados obijetivos, politicas y
estrategias; se establece un grupo de mejora encargado de determinar los

factores criticos o frenos para el éxito.

A los miembros del grupo se les informa de la estrategia y los objetivos y a partir
de esta informacion se pretende que se determinen las influencias dominantes

que afectan a la estrategia, tanto en clave positiva como negativa.

Una vez determinados los factores criticos de éxito. Se tratara de jerarquizarlos,
con las técnicas oportunas en cuanto a grado de influencia en el desarrollo de la

estrategia y en la consecucion de los objetivos. Los Factores criticos de éxito son:
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» Afrontar con éxito la transformacion estructural del sector de las
tecnologias

» Generar Iniciativas que movilicen a la comunidad y a las empresas a
usar las Tics.

* La buena distribucion comercial y una publicidad efectiva.

 Formacion y preparacion del personal de la organizacion, para el
mejoramiento de la gestion empresarial

* Innovaciones en la adquisicion de productos modernos.

« Gama de productos, existencias en almacén, promocion de ventas, y

precios atractivos.

4.2.2 RELACION CAUSA EFECTO ENTRE FACTORES

Alinear los objetivos de estas cuatro perspectivas es la clave de la creacion de

valor y, por lo tanto, de una estrategia focalizada e internamente consistente.

Esta arquitectura de causa efecto, que vincula las cuatro perspectivas, es la
estructura alrededor de la cual se desarrolla este mapa estratégico. Lo que obliga
a IDC., Interamericana de Computacién a aclarar la légica de como creard valor y

para quién.
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MAPA ESTRATEGICO DE IDC.

Gengdyar iniciativ ue movilicen a la co idadya resas a usar las Tics
Afrontar con éxito ansformacién estructural or de las nologias
Formacién y preparaciéon rsonal la organizas{én, para ¢l mejorapfiento de la gestion
mpresarial

Desarrollar

Gréfico N°7

Titulo  Mapa Estratégico

Fuente IDC. Interamericana de Computacion
Autor  Dr. Fabricio Ortiz Aldean
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PLANIFICACION A NIVEL INSTITUCIONAL

% PLAN DE FORTALECIMIENTO COMERCIAL
% PLAN DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL.

PLAN DE FORTALECIMIENTO COMERCIAL

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 1

FORTALECER EL AREA DE COMPRAS APLICANDO LAS NUEVAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TICS).

INDICADOR

Informes de los procesos de compras integradas al sistema
Informes de atencién en compras
Informes del tiempo de ejecucién de compras

Listado de reclamos por servicios de compras

o bk 0N PR

Informe de costo de servicio de compras

INDICE

N.deprocesosntegradosl sistemalecompras
N.deprocesosprogramadaint egradasl sistemadecompras

N. decompragealizadasnel periodoactual
atravésdel sistemadecompras
N. decompragealizadasnel periodoanterior
atravésdel sistemant egradodecompras

N.dereclamacimespor el servicioslecompras
N.decompras

3.
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4. Tiempo utilizado en la ejecucién de las compras, mediante el sistema integrado de
compras

Costadeserviciodecomprasactualatravésdelsistemant egradadecompras
Costadelserviciodecompraglel periodaanterior

POLITICA 1

Implementando tecnologia de punta y capacitando de manera continua al

personal del area de compras.

ESTRATEGIAS:

a. Definiendo sistemas en lineas para las unidades que intervienen en el

proceso de compras

b. Estableciendo planes de capacitacion para el personal en el uso de las Tics

POLITICA 2

Promoviendo en forma integral el desarrollo Tecnologico

ESTRATEGIAS:

a. El mejoramiento Tecnoldgico del area de compras de la organizacién

b. El establecimiento de alianzas estratégicas con empresas proveedoras

c. El fortalecimiento de la gestion tecnologica de las Sucursales de la
empresa

d. Ejecucion de programas de capacitacion continua acorde con la tecnologia.

POLITICA 3

Teniendo una organizaciéon con capacidad de reaccién rapida ante los cambios

de escenarios.

ESTRATEGIA:
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a. La aplicacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion,
como herramienta de gestién para la toma de decisiones del area de
compras

b. La presentacion a la Gerencia General, proyectos orientados al
fortalecimiento del area de compras

c. La difusion oportuna de informacion técnica relacionada con las

actividades de compras del area.

POLITICA 4

Desarrollando EI servicio de postventa que permita incrementar el

posicionamiento de la empresa en el mercado nacional.

ESTRATEGIAS:
a. El mantenimiento de cartera permanente de prospectos y un incremento
sostenido en volumen y calidad de negocios.
b. La investigacion de la actitud del personal de ventas respecto a la
filosofia de servicio.
c. El establecimiento de un plan de incentivos, para el servicio de postventa

RESPONSABLES: Direccion Importaciones, Jefe de adquisicion de equipos
partes y suministros de computacion, Jefe de adquisicion de de

electrodomésticos, Jefe de adquisicion de equipos electrénicos

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 2

BRINDAR SERVICIOS TECNICOS DE MANTENIMIENTO DE HARDWARE Y
SOFTWARE

INDICADOR

1. Listado de clientes atendidos
2. Listado de inventarios

3. Informe d reclamos
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N.declientesatendidogeriodaactual
N.declientesatendidiogperiodaanterior

N.inventariolnicial derepuestoglehardwarey software
N.delinventarioFinal derepuestodehardwarey software

N.dereclamosporlosserviciogécnicospresentads
N.total deserviciodécnicospresentads

8.

POLITICA 5

Ofreciendo servicios de mantenimiento de Hardware y software a las diferentes

empresas, unidades educativas y comunidad en general

ESTRATEGIAS:

a. La capacitacion del personal que tendra bajo su responsabilidad el
mantenimiento de Hardware y software.

b. La promocién de los servicios de mantenimiento de hardware y software.

c. La preparacion de la comunidad en general en el manejo de conceptos y
conocimientos para el buen funcionamiento de los equipo

d. Proporcionar el mantenimiento adecuado para la conservacion del equipo
del laboratorio.

e. El desarrollo de seminarios para la informacion y oferta de equipos de

hardware y software que comercializa la empresa.

RESPONSABLES: Director de Comercializacién, Jefe de ventas, Jefe de post-
ventas, Jefe de Clientes

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 3

COMERCIALIZAR EQUIPOS, PARTES Y SUMINISTROS DE COMPUTACION,
ELECTRODOMESTICOS Y SISTEMAS ELECTRONICOS
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INDICADOR

4. Listado de clientes atendidos
5. Listado de ventas

6. Listado Inventarios

INDICE

N.declientesatendidos
N. declientesprogramadsatender

Montodeingresosalcanzadagorla comercialzaciondeEquipos
partesysuministrosdecomputaci@
" Montodeingresosprogramads porla comercialzaciondeEquipos
partes ysuministrosdecomputacia

Inventarioinicial deEquipos partes ysuministrosdecomputaci
elctrodométicosy sisyemaslectronicos

11.
Inventariofinal deEquipos partes ysuministrosdecomputacia
elctrodométicosy sisyemaslectronicos
POLITICA 6

Comercializando productos que cumplan con las necesidades y expectativas de

los clientes.

ESTRATEGIAS:

f. El ofrecimiento de productos y servicios, que permitan cumplir las
necesidades y expectativas de los clientes.

g. La Utilizacién de las ayudas promocionales que ofrecen los proveedores.

h. El estudio del mercado para el mejoramiento y/o innovaciéon de los

productos y servicios que oferta la empresa.

RESPONSABLES: Director de Comercializacion, Jefe de ventas, Jefe de post-

ventas, Jefe de Clientes
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OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No.4

BRINDAR SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA Y CAPACITACION A LAS
EMPRESAS, ORIENTANDO EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS
MEDIANTE LA APLICACION DE LA TECNOLOGIA.

INDICADOR

1. Informes de Capacitacion
2. Reportes de ventas

3. Informes del cumplimiento de asistencia técnica

INDICE

N.deProgramasDe@pacitacidEjecutads
N.deProgramasDe@pacitacidPlanificados

Montodeventasdetecnologia periodoactual
Montodeventasdetecnologia periodoanterior

N.deasistenciastécnicasresueltas
N.Total asistencistécnicassolicitadas

POLITICA 7

Considerando a los clientes como el centro del sistema, hacia quienes deberan

estar orientados todos los esfuerzos y el excelente nivel de servicios.

ESTRATEGIAS:

a. La implementacion de programas de capacitacion al personal de la

empresa en el manejo de relaciones humanas
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El Fortalecimiento del compromiso con el cliente a través de la entrega de
productos y/o servicios de calidad, que cumplan con sus expectativas

La inclusién de estandares técnicos, como los tiempos de respuesta
(contestar el teléfono a los dos timbrazos) o estandares de comportamiento
(uso del nombre del cliente siempre que sea posible).

La seleccién del personal que demuestre real capacidad y deseo por
desarrollar buenas relaciones con el cliente.

La solucion efectiva de las quejas incrementando la lealtad y conservacion

de los clientes.

RESPONSABLES: Director de Comercializacién, Jefe de ventas, Jefe de post-

ventas, Jefe de Clientes

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 5

FORTALECER EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE, APLICANDO
TECNLOGIAS QUE PERMITAN CUBRIR LAS NECESIDADES COTIDIANAS
COMO ESPECIFICAS DE LOS CLIENTES.

INDICADORES:
1. Acta de registro y certificacion de personal capacitado
2. Informes de los procesos de atencion al cliente integradas a los sistemas
3. Informes de la atencién al cliente
4. Listado de reclamaciones atendidas
5. Informes del costo del servicio
6. Informe de atencién en compras
7. Inventarios
INDICE

N.depersona€apacitadas
N.de personas’rogramados@pacitar
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N.deprocesosleatencinonal clienteint egradosl sistemalecompras

2. — , , .
N.deprocesosleatencioral clienteprogramadaint egradasl sistemadecompras
N.deatencioneslecompragealizadasnel periodoactual
3 atravésdel sistemadecompras
" N.deatencioneslecompragealizadasenel periodcanterior
atravésdelsistemant decompras
4 N.dereclamacimesrecibidaspor el serviciodeatencioral cliente

N.deservioal cliente

5. Tiempo utilizado en el servicio de atencién al cliente, en el sistema integrado

Costadeserviciodeatencioralclienteactual
Costadelservicio alcliente periodoanterior

POLITICA 8

Implementando tecnologia de punta y manteniendo una dotacion de personal

altamente capacitado, comprometido con los objetivos de la empresa.

ESTRATEGIAS

Mediante:

a. Implementando sistemas en linea para las unidades que intervienen en el
proceso de atencion al cliente.

a. Capacitando al personal en el uso de sistemas de informacion y
comunicacion.

b. La administracion del recurso humano basado en sus competencias y

perfiles.

POLITICA 9

Promoviendo en forma integral el desarrollo Tecnoldgico en el area de atencion al
cliente

ESTRATEGIAS:
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e. El mejoramiento tecnolégico en el area de atencion al cliente de la
organizacion.

f. El establecimiento de alianzas estratégicas con las empresas proveedoras.

g. El fortalecimiento de la gestion tecnologica de las Sucursales de la
empresa

h. La Implementacion de programas de capacitacion continua acorde con la

tecnologia.

POLITICA 10

Desarrollando un servicio de postventa que permitird dinamizar el posicionamiento

de la empresa en el mercado nacional.

ESTRATEGIAS:
a. El mantenimiento de una cartera permanente de prospectos y un
incremento sostenido en volumen y calidad de negocios.
b. La investigacion de la actitud del personal de ventas respecto a la
filosofia de servicio.

c. El establecimiento de un plan de incentivos, para el servicio de postventa

RESPONSABLES: Director de Comercializacion, Jefe de ventas, Jefe de post-
ventas, Jefe de Clientes

PLAN DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 6

ADOPTAR SOLUCIONES ESTRATEGICAS EN EL AMBITO ADMINISTRATIVO
E IMPLEMENTAR EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL, DE ACUERDO CON
LOS ESCENARIOS PRESENTES.
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INDICADOR

Plan de Capacitacion
Informes de Capacitacion

Caracterizacion de las herramientas de gestion moderna implementadas

A

Informe de implementacion de herramientas de gestion moderna

INDICE

N.deProgramasDe@pacitacidEjecutade
N.deProgramasDe@pacitacimPlanificadosEjecutar

N.deUnidadegslelainstitucion Ad ministradasconherramin etasdegestion

moderna
5.

N.deUnidadeDeLalnstiucior

N.deHerramientasDeGesbtnModernasIm plementada
N.deHerramientasDeGestnModernas Programadosim plementar

POLITICA 11

Impulsando la participacion activa del personal de la empresa en el desarrollo de

actividades de servicios.

ESTRATEGIAS

a. La Implementacion de programas de capacitacion acorde con las
necesidades de las areas.

b. El desarrollo de actividades de las unidades administrativas — técnicas de
manera integral.

c. Lainnovacion institucional continua con un enfoque de cultura de calidad.

POLITICA 12
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Impulsando el desarrollo organizacional, las tecnologias de la informacion y

comunicacion a nivel Institucional.

ESTRATEGIAS

a. El desarrollo del sistema de administracion sobre la base de procesos,
como instrumento de organizacion y de gestion Institucional.

b. El desarrollo de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion, como
herramienta de gestién y toma de decisiones a todo nivel.

c. La investigacion y desarrollo de modelos de gestion acorde con los

escenarios vigentes.

RESPONSABLES: Director Administrativo- Financiero, Jefe de Desarrollo

empresarial, Jefe de Recursos Humanos y Servicios Generales

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 7

FORMAR AL PERSONAL COMO PROFESIONISTAS DE CALIDAD
COMPROMETIDOS CON SU TRABAJO

INDICADOR
1. Convenios de Alianzas Estratégicas
2. Acta de registro y certificacion de personas capacitadas

3. Manual de organizacién

INDICE

N.depersona€apacitadas
N.depersona®rogramadosRraCapacitar

N.deConvenigDeAlianzaEstratégcasAprobacs
N.deConvenisDeAlianzaEstratégcasProgramadas
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3. N. de areas de investigacion Tecnologia

POLITICA 13

Orientando la investigacion tecnoldgica hacia las necesidades institucionales

ESTRATEGIAS

Mediante:

a. La determinacién de areas de investigacion y desarrollo tecnoldgico.

b. Alianzas estratégicas con otros centros tecnoldgicos del pais y del exterior.

c. La obtencion de un alto grado de profesionalizacion del personal en las
areas de investigacion.

d. La Implementacion de programas de capacitacion continua para los
empleados de la empresa, acorde con los actuales escenarios

RESPONSABLES: Director Administrativo- Financiero, Jefe Financiero, Jefe de

Desarrollo empresarial

4.3 FASE DE ESTRUCTURACION DEL BALANCED SCORECARD

Una vez finalizado la tabla de indicadores, se procede a realizar la estructuracion

del Balanced Scorecard para IDC. Interamericana de Computacion.
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1. MATRIZ DEL BALANCED SCORECARD DE IDC., INTERAMER ICANA DE CIA. LTDA 1
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. MATRIZ DEL MAPA DEL PLAN ESTRATEGICO 2
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4.4 FASE DE PRESENTACION DEL BALANCED SCORECARD DE
IDC., INTERAMERICANA DE COMPUTACION DE LA CIUDAD
DE QUITO.

En esta fase los grupos que participaron en la definicion del modelo,
conjuntamente con el personal de la empresa y debidamente validado y aprobado
por la Gerencia General, procederan a efectuar la presentacion, con el propdsito
de asegurar la coordinacion de esfuerzos, organizacion y control efectivo de las
acciones, en procura de la consecucion de los objetivos estratégicos
empresariales. Para la presentacion de este Modelo se debera ejecutar las

siguientes fases:

FASE 1.- CONFORMACION Y ORGANIZACION DEL EQUIPO DE
PRESENTACION DEL BALANCED SORECARD A NIVEL DE LA GERENCIA
GENERAL DE IDC. INTERAMERICANA DE COMPUTACION.

1. Conformar el equipo de presentacion e implementacion del Balanced
Scorecard de IDC. Interamericana de Computacion Cia., Ltda., en la cual
participaran profesionales de la empresa con conocimiento y experiencia
en alineamiento Estratégico.

2. El equipo de presentacion del Balanced Scorecard de IDC. Interamericana
de Computacion Cia., Ltda., definira las politicas, asi como organizara los
equipos multisectoriales, que se responsabilizaran por cada uno de los
objetivos estratégicos y derivados que conforman cada una de las
perspectivas del Blanced Scorecard.

3. Cada equipo multisectorial identificara su lider responsable de su direccion,
quien conformard el equipo de presentacion del Balanced Scorecard de

IDC. Interamericana de Computacién Cia., Ltda.
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FASE 2.- DEFINICION DE METODOLOGIAS Y PROCEDIMIENTOS POR PARTE
DEL EQUIPO DE PRESENTACION DEL BALANCED SCORECARD DE IDC.
INTERAMERICANA DE COMPUTACION CIA., LTDA.

2.1. Definir la guia metodologica y herramientas informaticas a utilizar.
2.2. Establecer procedimientos de manejo de informacion.

FASE 3.- CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

3.1. Establecer niveles de conocimiento.

3.2. Preparar el Plan de Capacitacion.

3.3. Organizar eventos de capacitacion, difusion de metodologias y
procedimientos.

3.4. Transferencia de conocimientos.

FASE 4.- IMPLANTACION DE UN MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
EMPRESARIAL ENFOCADO AL BALANCED SORECARD PARA IDC,,
INTERAMERICANA DE COMPUTACION CIA. LTDA.

41. Analisis y establecimiento de procesos ideales.
42. Implantacion de procesos ideales, segun metodologia establecida.
43. Presentar requerimientos de sistematizacion de procesos.

44. Aprobacion de la documentacion generada en la implantacion.

FASE 5.- SEGUIMIENTO Y CONTROL

5.1 Establecimiento de indicadores y medios de verificacion de la
implantacion.

5.2 Evaluacion e informes de avance de la implantacion.

5.3 Presentacion de recomendaciones de mejoras al modelo.

5.4 Mejoramiento continuo de la empresa sobre la base del Balanced

Scorecard.
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5 CAPITULOV

5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del establecimiento de un modelo

estratégico empresarial enfocado al Balanced Scorecard, de IDC. Interamericana

de Computacion, se concluye qué:

X/
°e

X/
L X4

X/
L X4

Un Modelo de Gestidn estratégica empresarial con un enfoque al Balanced
Scorecard, ayudarad a IDC. Interamericana de Computacion, a tener un
control sobre la gestion, permitiéndole ser mas competitiva como una

empresa del sector comercial.

El diagnéstico situacional realizado a IDC. Interamericana de Computacion,
permitié identificar claramente cuédles son sus Oportunidades, Amenazas,

Fortalezas y Debilidades.

La elaboracion de un plan estratégico se constituyéo en una herramienta
clave para el desarrollo del balanced scorecard en IDC. Interamericana de
Cmputacion, ya que se define técnicamente cual es el direccionamiento,

los objetivos, politicas y estrategias.

IDC. Interamericana de Computacion, posee una solidez general, debido a
que la organizacion esta en su etapa de crecimiento y desarrollo, lo cual le
permite mejorar sus Servicios y crear nuevos nuevas sucursales a nivel

nacional, cautivando cada vez mas el mercado al cual satisface.

El solo proceso de desarrollo del balanced scorecard; independientemente
de la posterior puesta en marcha en IDC. Interamericana de computacion,

produjo efectos positivos en la organizacion; tales como una comunicacion
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mas fluida entre los mandos medios y operativos la constatacion de

bondades de trabajar en equipo

5.2 RECOMENDACIONES

» Implementar de forma inmediata la aplicacion del modelo de gestion

desarrollado en el presente trabajo de investigacion.

» Crear una cultura de investigacion y permanente actualizacion de la matriz
FODA, a fin de estar alerta a los posibles cambios del entorno y se pueda

tomar decisiones oportunas.

» Aplicar la filosofia corporativa para alcanzar la vision establecida, en el

tiempo determinado y trabajando bajo los parametros ya establecidos.

» Implementar el Balanced Scorecard a fin de monitorear la evolucion de la
gestion y de ser necesario modificar las metas establecidas y buscar

nuevas iniciativas estratégicas.
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ANEXO A ENCUESTA

PROPOSITO: La opinidn que usted nos proporcione servira para Establecer un
Modelo de Gestion Estratégica Empresarial con un enfoque al Balanced
Scorecard para IDC. Interamericana de Computacion.

Instrucciones Generales
Esta encuesta de opinion sobre la organizacion es absolutamente reservada, no
escriba su nombre, ya que se busca que usted responda con la mas amplia

libertad y veracidad posible.

El puntaje y la clave de respuestas a cada afirmacidn se asignaran de acuerdo a

la siguiente tabla:

CODIGOIESTOY:

Totalmente de acuerdo
Mayormente de acuerdo
Indiferente

Pocas veces de acuerdo
Totalmente desacuerdo

RIN[W[A~]O1

1 | La empresa se encuentra constituida y estructurada sobre |1 |2 |3 |4 |5

un marco juridico legalmente establecido

2 | La empresa posee un alto posicionamiento en el mercado

y conocimiento del mismo

3 | Se comercializa productos tecnolégicos modernos en

funcién de los requerimientos de los clientes

4 | Existe conocimiento del manejo administrativo-técnico de

la empresa y de su infraestructura funcional

5 |Posee herramientas de  gestion  técnicamente
estructuradas para el logro de objetivos

6 | Hay continuidad en sus procesos y mantenimiento de la
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infraestructura

7 | Existe concentracion de funciones en el nivel directivo y
elevada rotacion del personal

8 |Presenta la comunidad interés en la utilizacion de
tecnologia y apertura de nuevos nichos de mercado

9 | Existe predisposicion para la conformacion de alianzas
estratégicas y fortalecimiento de nichos de marcado

10 | La empresa brinda la oportunidad de capacitacion en el
aprendizaje de nuevas tecnologias para el desarrollo
profesional y personal

11 | Existe respaldo de los entes gubernamentales para la
importacion de las TICs

12 | Existe caracterizacion en los procesos y procedimientos
Administrativos y técnicos

13 | Las empresas nacionales e internacionales inventen en la
industria tecnoldgica

14 | Los proveedores y los clientes cumplen con los
compromisos adquiridos con la empresa

15 | La oferta de tecnologia es excesiva en el mercado
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PREGUNTA N. 1: La empresa se encuentra constituida yseucturada sobre un marco
juridico legalmente establecido

DENOMINACION ) S
Frecuencia Porcentaje valido
Validos Totalmente de 50
acuerdo
Total 50 100,0

Totalmente de acuerdo

100%_,-\-—"“

Interpretacién

De 50 encuestados que corresponden al 100%, todos manifestaron que la empresa tiene un

Marco Juridico Legalmente establecido.

PREGUNTA N. 2: La empresa posee un alto posicionamiento en el madp y
conocimiento del mismo

Frecuencia Porcentaje valido
Validos: Indiferente 6 12,0
Mayormente de 11 22,0
acuerdo
Totalmente de 33 66,0
acuerdo
Total 50 100,0
12%
229% Indiferente
B Mayormente de acuerdo
66% B Totalmente de acuerdo

Interpretacion

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:
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12% es Indiferente

22% esta mayormente de acuerdo

66% esta totalmente de acuerdo

PREGUNTA N. 3: Se comercializa productos tecnolégicanodernos en funcion de los
requerimientos de los clientes

(.

Frecuencia Porcentaje valido
Validos Indiferente 4 8,0
Mayormente de 22 44,0
acuerdo
Totalmente de 24 48,0
acuerdo
Total 50 100,0
8%
Indiferente

m Mayormente de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Interpretacién

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:

8% es Indiferente

44% esta mayormente de acuerdo

48% esta totalmente de acuerdo

PREGUNTA N. 4: Existe conocimiento del manejo admintsativo-técnico de la
empresa y de su infraestructura funcional

Frecuencia Porcentaje valido
Validos Indiferente 4 8,0
Mayormente de 38 76,0
acuerdo
Totalmente de 8 16,0
acuerdo
Total 50 100,0
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16%

8%

76%

W Indiferente

® Mayormente de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Interpretacion

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:

8% es Indiferente

76% esta mayormente de acuerdo

16% esta totalmente de acuerdo

PREGUNTA N. 5: Posee herramientas de gestion técnicamie estructuradas para el logro de

objetivos

Denominacion

Frecuencia Porcentaje valido
Validos Totalmente 16 32,0
Desacuerdo
Pocas veces de 27 54,0
acuerdo
Indiferente 7 14,0
Total 50 100,0

14%

Interpretacion

= Totalmente Desacuerdo

W Pocasveces de acuerdo

B Indiferente

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:
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32% esta totalmente en desacuerdo

54% esta pocas veces de acuerdo

14% es indiferente

PREGUNTA N. 6: Hay continuidad en sus procesos y ma@himiento de la infraestructura

= Totalmente Desacuerdo
B Pocasveces de acuerdo

B Indiferente

Frecuencia Porcentaje valido

Vélidos Totalmente 6 12,0
Desacuerdo
Pocas veces de 22 44,0
acuerdo
Indiferente 22 44,0
Total 50 100,0

12%
44%

Interpretacion

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:

12% esta totalmente de acuerdo

44% pocas veces de acuerdo

66% es indiferente
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PREGUNTA N. 7: Existe concentracion de funciones en rivel directivo y elevada rotacién del

personal
Frecuencia Porcentaje valido
Validos Indiferente 2 4,0
Mayormente de 9 18,0
acuerdo
Totalmente de 39 78,0
acuerdo
Total 50 100,0
4%

Indiferente
® Mayormente de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Interpretacion

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:

4% es indiferente

18% Mayormente de acuerdo

78% Totalmente de acuerdo

PREGUNTA N. 8: Presenta la comunidad interés en la ilizacién de tecnologia y apertura de
nuevos nichos de mercado

Frecuencia Porcentaje valido
Validos Indiferente 4 8,0
Mayormente de 21 42,0
acuerdo
Totalmente de 25 50,0
acuerdo
Total 50 100,0
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50%

8%

M Indiferente

® Mayormente de acuerdo

42%

m Totalmente de acuerdo

Interpretacion

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:

8% es indiferente

24% estan mayormente de acuerdo

50% estan totalmente de acuerdo

PREGUNTA N. 9: Existe predisposicion para la conformeién de alianzas estratégicas y
fortalecimiento de nichos de marcado

Frecuencia Porcentaje valido
Vaélidos Pocas veces de 1 2,0
acuerdo
Indiferente 5 10,0
Mayormente de 31 62,0
acuerdo
Totalmente de 13 26,0
acuerdo
Total 50 100,0
2% 10%

m1
m2

m3
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Interpretacién

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:
2% esta pocas veces de acuerdo

10% es Indiferente

62% esta mayormente de acuerdo

26% esta totalmente de acuerdo

PREGUNTA N. 10: La empresa brinda la oportunidad de cpacitacién en el aprendizaje de
nuevas tecnologias para el desarrollo profesionalpersonal

Frecuencia Porcentaje valido
Validos Pocas veces de 1 2,0
acuerdo
Indiferente 6 12,0
Mayormente de 43 86,0
acuerdo
Total 50 100,0
2% 19y

Pocasveces de acuerdo
® Indiferente

H Mayormente de acuerdo

86%

Interpretacién

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:
2% estda pocas veces de acuerdo

12% es indiferente

86% estan mayormente de acuerdo
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PREGUNTA N. 11: Existe respaldo de los entes gubernamtales para la importacion de las
TICs

Frecuencia Porcentaje valido

Validos Totalmente 5 10,0

Desacuerdo

Pocas veces de 22 44,0

acuerdo

Indiferente 20 40,0

Mayormente de 3 6,0

acuerdo

Total 50 100,0

6% 10%

= Totalmente Desacuerdo

B Pocasveces de acuerdo
40% _
B Indiferente
44%
Mayormente de acuerdo

Interpretacién

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:
10% esta totalmente en desacuerdo

44% estan pocas veces de acuerdo

40% es indiferente

6% esta mayormente de acuerdo
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PREGUNTA N. 12: Existe caracterizacion en los procesqgy procedimientos Administrativos y técnicos

Frecuencia Porcentaje valido

Vaélidos Totalmente 4 8,0

Desacuerdo

Pocas veces de 43 86,0

acuerdo

Indiferente 3 6,0

Total 50 100,0

6% 8%

= Totalmente Desacuerdo
B Pocasveces de acuerdo

B Indiferente

86%

Interpretacién

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:
8% esta totalmente en desacuerdo

86% estdn pocas veces de acuerdo

6% es indiferente

PREGUNTA N. 13: Las empresas nacionales e internacioles invierten en la industria tecnolégica

Frecuencia Porcentaje valido
Validos Indiferente 2 4,0
Mayormente de 31 62,0
acuerdo
Totalmente de 17 34,0
acuerdo
Total 50 100,0
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4%

m Indiferente
B Mayormente de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Interpretacion

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:
4% es indiferente

62% esta mayormente de acuerdo

34% estd totalmente de acuerdo

PREGUNTA N. 14: Los proveedores y los clientes cumpleaon los compromisos adquiridos
con la empresa

Frecuencia Porcentaje valido
Validos Indiferente 6 12,0
Mayormente de 33 66,0
acuerdo
Totalmente de 11 22,0
acuerdo
Total 50 100,0

12%

u Indiferente
® Mayormente de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

66%

Interpretacion

De 50 encuestados que corresponden al 100%, manifiestan que:
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12% es indiferente
66% esta mayormente de acuerdo

22% Totalmente de acuerdo

PREGUNTA N. 15: La oferta de tecnologia es excesiva en el mercado

Frecuencia Porcentaje valido
Validos Mayormente de 7 14,0
acuerdo
Totalmente de 43 86,0
acuerdo
Total 50 100,0

14%

86%

m Mayormente de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Interpretacion
14% esta mayormente de acuerdo

86% esta totalmente de acuerdo
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Estados Unidos
2009
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Efecto Grafico

Quito

2001
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Club de Tablero de Comando
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2006

Espinoza de los Monteros,

Reingenieria Estratégica de
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Lagares
México
2004
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FRED R, David 06 Administracion Estratégica

México S.A. de CU.
Pearson Educacion

2008
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HORVATH & PARTNERS

Dominar el Cuadro de

07 Mando Integral
Espana
Gestion
2003
Kaplan Robert, David Como utilizar el Cuadro de
Norton 08 Mando Integral

Para implantar y gestionar su estrategia

Gestion
Espana

2001

Kaplan Robert; Norton
David

09

El Cuadro de Mando

Integral

Gestién (2000)

Barcelona

2004

Mufoz Santos, Juan

Ramoén

10

La gestion integrada

Calidad, Seguridad y Medio ambiente

Espana
Serformen

2004
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Martinez Pedrés, Daniel y

Artemio Milla

11

La elaboracion del plan
estratégico y su
implantacion a traves del

Cuadro de Mando Integral

Espana
Gutiérrez

2005

NIVEN,Paul

12

El Cuadro de Mando

Integral

Paso a Paso
Gestion

Barcelona

2002
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FICHAS NEMOTECNICAS

Autor: CLELAND, D y King

Obra Sistemas, Organizaciones, Analisis, Gerencia

No.1

[En

. “Garantizar un propdsito unanime en la organizacién.”

2. “Sentar una base o0 norma para asignar los recursos de la

organizacion.”

3. “Establecer una tdnica general o clima organizacional.”

4. “Servir de punto focal que permita a las personas identificarse con

el propdsito y curso de la organizacion.”

5. “Permitir que los objetivos se puedan convertir a una estructura

laborar que incluya la asignacion de tareas entre los elementos

responsables de la organizacion.”

Quito

20011

Autor: FRED R, David

Obra: Conceptos de Administracion Estrategia

No.2

“Para FORMULAR IMPLEMENTAR, Y EVALUAR ESTRATEGIAS se
presentan actividades en 3 niveles de la jerarquia de una organizacion:

» EL CORPORATIVO

 EL DE UNIDADES ESTRATEGICA O DIVISIONES

« EL DE LAS FUNCIONES.”

Quito

20011
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Autor: ESPINOSA DE LOS MONTEROS, Armando. No.3
Obra: Reingenieria Estratégica de Alta Tecnologia Aplicada.
(2004)

P.98

“Finalmente el Cuadro de Mando Integral hace posible el aprendizaje
estratégico, una vez probadas las hipotesis de nuestras estrategias es facil
conocer como llevar a la compafiia a conseguir su vision, se convierte en
un proceso dindmico de retroalimentacién permanente y si por ejemplo
algun factor externo cambia, le permitira ser proactivo y en forma rapida

actuar para adaptarse a las nuevas circunstancias”.

Quito

20011

Obra: El Cuadro de Mando Integral, Paso a Paso (2002) No. 4

P.36

“Define al cuadro de mando integral como un conjunto cuidadosamente
seleccionado de medidas derivadas de la estrategia de una empresa. El cuadro
de mando integral permite que una empresa traduzca su visién y estrategias
proporcionando un nuevo marco, uno que cuenta la historia de la estrategia de la
empresa a través de los objetivos y las medidas de su eleccion. En lugar de
basarse en mecanismos de control financiero que aportan poca cosa como guia
de las decisiones a largo plazo que toman los empleados, el cuadro de mando usa
las medidas como un nuevo lenguaje que describe los elementos clave para el

cumplimiento de la estrategia. Medir es fundamental para cumplir la estrategia”.

Quito

20011
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Autor: Kaplan Robert, David Norton No.6

Obra: Como utilizar el Cuadro de Mando Integral:

Para implantar y gestionar su estrategia (2001)

P.17-35

“El Cuadro de Mando Integral es un robusto sistema de aprendizaje para

probar, obtener realimentacion y actualizar la estrategia de la organizacion.

Provee el sistema gerencial para que las compafiias inviertan en el largo

plazo en clientes, empleados, desarrollo de nuevos productos y sistemas

mas que en gerenciar la Ultima linea para bombear utilidades de corto

plazo. Cambia la manera en que se mide y gerencia un negocio.”

Quito

20011

Autor: DIAZ. Ana Mercedes No.9

Obra El Balanced Scorecard: El Tablero de comando

Comando (2006)

P.3

« “Clarificar la estrategia y conseguir el consenso sobre ella”.

“Comunicar la estrategia a toda la organizacion”.

“Alinear los objetivos personales y departamentales con la estrategia”.
“Vincular los objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo”.
“Realizar revisiones estratégicas periddicas y sistematicas”.

“Obtener retroalimentacion sobre la estrategia y mejorarla.”

Quito

20011
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Autor: Kaplan Robert, Roberto David No.10

Obra: El Cuadro de Mando Integral 2004

P.34

“El sistema de medicibn de una organizacion afecta muchisimo el
comportamiento de la gente, tanto del interior como del exterior de la
organizacion. Si las empresas desean sobrevivir y prosperar en la alta
competitividad del mercado actual, deben adoptar y utilizar sistemas de

medicion y de gestion, derivados de sus estrategias y capacidades.”

Quito

20011

Autor: Bermudez Rincén, Rafael David No.14

Obra: Los Indicadores de Gestién Organizacional:

Una Guia para su Definicion (1998)

P.11

“El Sistema Balanceado de Indicadores de Gestibn considera la
perspectiva financiera como un punto critico del desempefio
organizacional y de negocios, pero hace énfasis en un conjunto mas
general e integrado de mediciones que unen el cliente corriente, los
procesos internos y los empleados, y un sistema de desempefio que

garantice el éxito a largo plazo.”

Quito

20011
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Autor: Mufoz Santos, Juan Ramédn No.16
Obra: . La gestidn integrada: Calidad, Seguridad y Medio ambiente

(2004)

P. 229
“El Cuadro de Mando Integral recogera los objetivos financieros fijados a
largo plazo y los vinculard con los procesos financieros, y los procesos

internos con los clientes, los empleados y los sistemas”.

Quito

20011

Autor: Martinez Pedrds, Daniel; Artemio Milla No.18
Obra: La elaboracién del plan estratégico y su implantacion

a través del Cuadro de Mando Integral. (2005)

P. 254

“Las empresas identifican los segmentos del cliente y de mercado
en que han elegido competir. Estos segmentos representan las
fuentes que proporcionaran el componente de ingresos de los
objetivos financieros de la empresa. La perspectiva del cliente
permite que las empresas equiparen sus indicadores clave sobre
los clientes (satisfaccion, retencién, adquisicion y rentabilidad) con

los segmentos del mercado y clientes seleccionados”.

Quito

20011
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Autor: HORVATH & PARTNERS
Obra: HORVATH & PARTNERS (2003)

No.34

P. 55-57

“Indicadores de resultado: estos miden la consecucion del

objetivo estratégico. También se llaman indicadores de efecto.

Indicadores de Causa: miden el resultado de las acciones que

permiten su consecucion. También conocidos como indicadores

inductores.”

Quito

20011

Autor: DRA.DAVILA,SANDRA

Obra: Cinco momentos estratégicos para
hacer reingenieria de procesos

No.35

Proceso Gobernante: Conjunto de actividades relacionadas con el

direccionamiento estratégico, que orienta la gestion de la organizacion

mediante el establecimiento de politicas, directrices y normas.

Proceso Habilitante de asesoria y de apoyo

requeridas para generar productos y servicios de los procesos gobernantes,

: Conjunto de actividades

agregadores de valor y los propios habilitantes de asesoria y de apoyo

Quito

20011
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