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RESUMEN

El area de transporte actualmente es una de las actividades de mayor desarrollo
econdmico a nivel mundial pero la carencia de expertos acerca del tema es notoria
y preocupante. En muchos casos, los procedimientos Gerenciales Yy/o
Administrativos utilizados han sido tachados de obsoletos sin darse cuenta de que
éstos siguen vigentes previa reorganizacion y renovacion de los mismos.

No hay que olvidar que una alta proporcion de la poblacién es urbana y que una
buena parte de ella hace uso cotidiano del transporte. Sin embargo, tanto
autoridades, como empresarios y profesionales en la materia en los que recaen
actividades de planeacién, operacion, disefio y administracion de este servicio, no
cuentan con una guia, un manual o un Sistema de apoyo Gerencial que los
oriente.

El énfasis principal del presente proyecto se centra en dos puntos: El primero es la
el diagnostico interno y externo de la organizacion, asi como el estudio de los
procedimientos administrativos existentes en el Centro de Diagnostico Automotriz
Pasto. Mientras que el segundo punto trata de brindar soluciones practicas y
modelos aplicados a los Procesos Gerenciales de esta organizacion.



ABSTRACT

The transportation area is currently one of the activities of major global economic
development but the lack of experts on the subject is obvious and disturbing. In
many cases, managerial procedures and / or Administrative used have been
labeled obsolete without realizing that they remain valid after reorganization and
renewal thereof.

Do not forget that a high proportion of the population is urban and much of it makes
everyday transport. However, both authorities, as entrepreneurs and professionals
in the field in which activities fall planning, operation, design and administration of
this service, do not have a guide, a manual or a Management Support System to
guide them.

The main emphasis of this project focuses on two points: The first is the internal
and external diagnosis of the organization, and the study of administrative
procedures at the Center for Automotive Diagnostics Pasto. While the second point
is to provide practical solutions and models applied to the management processes
in this organization.



INTRODUCCION

El énfasis principal del presente proyecto se centra en dos puntos: El primero es la
identificacion sistemética de los procedimientos administrativos, que estan
generando dificultades en la operacionalidad, en el manejo de informacion, toma
de decisiones, direccion y control administrativo y contable del Centro de
Diagnostico  Automotriz Pasto “CEDAP”. Mientras que la segunda parte de esta
investigacion busca brindar soluciones practicas y modelos aplicados a los
Procesos Gerenciales de esta organizacion.

El disefio metodolégico presentado en este estudio se basa en la necesidad que
tienen esta organizacion, por acoplarse a la constante evolucion de la tecnologia,
la globalizacion de la economia y la implementacion de nuevos y sofisticados
sistemas, que implican la utilizacion de tecnologias de informacion, en la
bdsqueda de nuevas y extraordinarias oportunidades

En continuidad a la metodologia propuesta, se hace necesario la identificacion de
las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas del medio de la Empresa
para asi utilizar las ayudas que hacen parte de los planes de mejoramiento
empresarial como un elemento estratégico en el crecimiento, maduracién y
transformacion de esta organizacién. En la actualidad se puede decir que aquellas
organizaciones que no presten atencion a la incidencia que tiene el entorno sobre
su actividad, estaran a portas de perder su ventaja competitiva y seran, finalmente,
expulsadas del mercado. Por el contrario, las organizaciones que concentren sus
esfuerzos en la utilizacion de estrategias de mejoramiento, verdn como sus
inversiones retornan valor a la compafiia y potencializan la actividad de su
negocio.

Se espera que los resultados alcanzados al finalizar estd investigacion sean
avalados por la gerencia en virtud del impacto que tendran las estrategias
propuestas para su organizacion. Lo anterior a través de la aplicacion de un plan
de mejoramiento que pueda contribuir, definir y priorizar las acciones a seguir, en
lo posible por etapas, de manera que le permita a esta empresa llevar a cabo una
adecuada ejecucion, evaluacion y seguimiento de las estrategias propuestas.
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1. TITULO

DIAGNOSTICO Y PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL CENTRO DE
DIAGNOSTICO AUTOMOTRIZ PASTO “CEDAP”.
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Entre las principales causas que han ocasionado la necesidad por implementar un
plan de mejoramiento en la empresa Centro de Diagnostico Automotriz Pasto
“CEDAP”, estan las debilidades por no ejercer una planeacion acorde a las
necesidades financieras y administrativas de esta organizacioén, en acercamientos
directos, se pudo identificar que los procedimientos gerenciales y/o
administrativos utilizados, en muchos de los casos resultan ser obsoletos, sin que
la gerencia se de cuenta que éstos pueden ser modificados previa reorganizacion
y actualizacion de los mismos.

En muchos casos, dichas dificultades de planeacion y organizacion financiera y
administrativa se deben fundamentalmente a la baja capacidad administrativa por
innovar e implementar de nuevos modelos gerenciales y sistemas de aplicacion
tales como: software y modelos computarizados que pueden aportar control y
mejoramiento de a sus procesos internos.

No hay que olvidar que una alta proporcion del sistema automotor de la ciudad es
urbano y que una buena parte de este sector, debe hacer uso por normatividad de
los servicios prestados por esta entidad. Sin embargo, tanto directivos, como
funcionarios en los que recaen actividades de planeacién, operacién, disefio y
administracion de este servicio, no cuentan con una guia, un manual o un Sistema
de apoyo Gerencial que los oriente. Esta preocupacion es valida, ya que la
carencia de de este tipo de procedimientos dentro de esta empresa, a futuro la
llevara a una notoria debilidad competitiva y a una desventaja en la calidad de la
prestacion de su servicio, si descartar los problemas de tipo organizacional en
cuanto a su actividad financiera y administrativa.

20



3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es la importancia que tiene la implementacion de un Plan de Mejoramiento
en la eficiencia administrativa del Centro de Diagnoéstico Automotriz Pasto
“CEDAP"?

21



4. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
v’ ¢ Cudles son los procesos internos y externos de la empresa, que inciden en la
necesidad por implementar un Plan de Mejoramiento apropiado?

v ¢ Qué actividades de la planeacion estratégica pueden definir los requerimientos
de un Plan de Mejoramiento Centro de Diagnostico Automotriz Pasto “CEDAP”?

v ¢En qué forma la formulacion e implementacion de estrategias pueden ser la
solucion a los problemas identificados dentro de este centro automotriz?

22



5. MARCO DE REFERENCIA
5.1 MARCO TEORICO

El disefio de un plan de mejoramiento, busca orientar a la organizacion a alcanzar
el logro y éxito de sus metas (corto, mediano y largo plazo), a través de la
flexibilidad y dinamismo de sus procesos, evaluados por un diagndéstico interno y
externo, que pretenda identificar ¢ Qué es?, y donde se encuentra la organizacion
en la actualidad, esto implica un estudio profundo y simultaneo determinando las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades (DOFA) del medio (Ver gréfica
1.). EIl porvenir de la organizacion estard en manos de una buena direccion
administrativa que acoja y aplique las ayudas suministradas por la administracion
de empresas actual.

En cuanto a la prestacion de servicios a clientes la administracion actual dice:
“Haz a los demas lo que quiera que te hicieran: este es el principio en el cual se
basa los servicios a clientes, y ganar dinero aplicando este principio significa que
nos hallamos en el mundo de los negocios™

“Todas las grandes empresas tienen que determinar lo que sus clientes desean,
como pueden satisfacer sus deseos y seguir ganando dinero”® Por lo anterior se
hace necesario de un analisis exhaustivo de la actividad y su posible contribucion
a la satisfaccion de los deseos de sus consumidores.

1 LEROY, Buckner. Servicio al Cliente, Bogotd: MCGRAW-HILL. 1991. p. 1.

2 MARCOS Cobra. Marketing de Servicios, Barcelona: McGRAW-HILL. 1995 p. 12.
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Grafica 1. Matriz DOFA

LEBILILALES (b | FORTALEZAS (F)
CQPORTUNIDADES (O ESTRATEGIAS O | ESTRATEGIAS FoO
AMENAZAS (A) ESTRATEEGIAS DA ESTRATEEIAS FA

Fuente: SERNA GOMEZ Humberto, Gerencia Estratégica, Editores Ltda. Tercera
edicién, Colombia, junio 2000.

Para el Doctor Rolando Arellano en su estudio Comportamiento del Consumidor y
Marketing, el consumidor es aquel individuo que usa o dispone del producto o
servicio en cuestion, considerado este como el elemento mas importante de la
actividad, a diferencia del antiguo concepto comercial en el cual, el individuo
resultaba secundario frente a los aspectos tecnolégicos y productivos. La
definicion de producto, en términos de Marketing, no tiene sentido si no se
relaciona con la persona que va usarlo, el uso que le va a dar y otras variables
relativas a lo mismo.

Una vez finalizado el diagnostico empresarial se recurre a algunas técnicas
estratégicas de comparacion de datos como lo es la matriz BCG (Grupo Consultor
de Boston), (Ver grafica 2.) La cual aplica medidas de valoracion en cuatro
cuadrantes llamados asi: Estrellas, dilemas, perros y vacas lecheras. La idea clave
segun Porter (1992: 372) es que las unidades comerciales aplicadas en cada uno
de estos cuadrantes estaran en posiciones de requerimiento de efectivo,
fundamentalmente distintas y deben ser administradas de manera diferente. “Las
recomendaciones del BCG se basan en le ciclo de vida por el que pasan los
productos de mayor éxito, se convierten en estrellas y mas tarde llegan a ser
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vacas productoras de efectivo y al fin, perros™. De estd manera la matriz se
emplea para: toma de decisiones, localizacién de recursos, vision de futuros y
dinamica competitiva.

Grafica 2. Matriz Grupo Consultor de Boston (BCG)

LA MATRIZ CRECIMIENTO - PARTICIPACION

Alt= Baj=
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=) -
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10
Participaci&n Reldiva en &l Mercado

Fuente: SERNA GOMEZ Humberto, Gerencia Estratégica, Editores Ltda. Tercera
edicion, Colombia, junio 2000.

Cabe destacar la PEEA (Posicion estratégica y evaluacién de la accion), “es un
cuadro de cuatro cuadrantes que muestra si en la organizacion se necesitan
estrategias agresivas, conservadoras, defensivas o competitivas. Los ejes son:
FF- fortaleza financiera, VC- ventaja competitiva, EA- Estabilidad ambiental, FI-
Fortaleza de la industria™. (Ver gréfica 3y 4.)

3 GARZON, Alfonzo.. Planeacion estratégica, Bodd@.: Editorial UNAD, 2000p. 482

4 Ibid. .
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Grafica 3. Matriz Posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEEA)

FF
Conservadar afresio

Ve ' Fl

Defensiv competitvg

EA

Fuente: SERNA GOMEZ Humberto, Gerencia Estratégica, Editores Ltda. Tercera
edicion, Colombia, junio 2000.

Los pasos para el desarrollo de esta son:

Y

YVVY

Asignar un valor numérico a cada una de las variables identificadas que
oscile entre +1 (el peor) y +6 (el mejor). Lo anterior para FF y Fl.

Dar una ponderacion a las variables que abarcan las dimensiones de EA y
VC que vaya de -1 (el mejor) y -6 (el peor).

Resultado promedio para FF, VC, Fly EA.

Marcar los resultados en el eje correspondiente.

Sumar resultados de (X,Y) y marcar la interseccion del nuevo punto.

Dibujar el vector direccional que muestre el tipo de estrategia mas
apropiada para la empresa.

26



Grafica 4. Matriz Posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEEA)

PEEFIL AGEESIVOQ PERFIL CONSERVADOR
F
F :
W F W F
C I &5 I
E E
PERFIL CSMPETITIVO L —
F
F F
i F i F
C I I I
E E
A B

Fuente: SERNA GOMEZ Humberto, Gerencia Estratégica, Editores Ltda. Tercera
edicion, Colombia, junio 2000.

Finalmente toda la informacién recopilada sera objeto de analisis que permita la
formulacion de estrategias acordes a las necesidades de esta organizacion, lo
anterior se resumira en el disefilo de procesos puntuales tales como:
administrativos, operacionales y financieros. Todo representado de una manera
grafica y de facil manejo que postule actividades, responsables, presupuesto,
cronologia e indicadores de gestion.

En la actualidad los Gerentes y/o Administradores dependen de diferentes medios
tanto formales como informales para obtener todos los datos requeridos en la
toma de decisiones, esta informacion constantemente llega a manos de los
gerentes mediante informes administrativos y estadisticas de uso frecuente.
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Todas las funciones gerenciales de planeacioén, organizacion, direccion y control
son necesarias para un buen desempefio organizacional y en apoyo de estas
funciones, en especial la planeacion y el control.

Por definicidbn se entiende como “Plan de Mejoramiento al método de poner a
disposicion de los gerentes la informacion confiable y oportuna que se necesite
para facilitar el proceso de toma de decisiones y permitir que las funciones de
planeacion, control y operaciones se realicen eficazmente en la organizacién™. De
esta definicion se deduce que la finalidad de un Plan de Mejoramiento es la de
suministrar a los gerentes la informacion adecuada en el momento oportuno. Por
lo tanto el valor de la informacion proporcionada por el sistema debe cumplir con
los siguientes cuatro supuestos béasicos, estos son: Calidad, Oportunidad,
Cantidad y Relevancia.

5.2 MARCO CONCEPTUAL

v’ Calidad. f. Superioridad, excelencia de alguna cosa.

v' Competitividad. f. Debate o contienda.// Rivalidad, oposicion.// Arg. y Col.
Accidn y efecto de competir.

v' Clasificacion. v. t. Ordenar o disponer por clases.

v’ Estadistica. f. Ciencia cuyo objeto es reunir, clasificar, y contar todos los hechos
en un mismo orden. // Conjunto de estos hechos.

v Oportunidad. f. Conveniencia de lugar y tiempo, sazén, coyuntura.

v Procedimiento. m. Accién de proceder. // Método para hacer algo.

v Productividad. f. Rendimiento de una industria o de sus obreros.

v Relevancia. (Relevante). Adj. Excelente, sobresaliente.

v’ Supervivencia. f. Accion y efecto de sobrevivir. // Fig. Lo que subsiste después
de una desaparicion.

v' Toma de Decisiones. f. Proceso durante el cual la persona debe escoger entre
dos 0 més alternativas.

5.3 MARCO LEGAL

DECRETO 948 DE 1995 (junio 5):Diario Oficial No. 41.876:MINISTERIO DEL
MEDIO AMBIENTE: Por el cual se reglamentan, parcialmente, la Ley 23 de 1973,
los articulos 33, 73, 74, 75y 76 del Decreto - Ley 2811 de 1974; los articulos 41,
42,43, 44, 45, 48 y 49 de la Ley 9 de 1979; y la Ley 99 de 1993, en relacién con la
prevencion y control de la contaminacion atmosférica y la proteccion de la calidad
del aire. EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA, en ejercicio de
sus facultades constitucionales y legales, en especial de la que trata el numeral

5 STONER, James. Administracién, Canada : Prentice Hall Hispanoamericana, 1989. 142 p.
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110. del articulo 189 de la Constitucién Politica y de las atribuidas por la Ley 23 de
1973, el Decreto-Ley 2811 de 1974, la Ley 9 de 1979 y la Ley 99 de 1993.
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6. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Plan de Mejoramiento que contribuya al desarrollo administrativo y la
toma de decisiones en el Centro de Diagnéstico Automotriz Pasto “CEDAP”.

6.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Analizar los procesos internos y externos del negocio con el fin de garantizar
una adecuada planificacibn administrativa y un crecimiento econdmico
sostenible.

v' Contribuir al mejoramiento de la toma de decisiones orientado a la prestacion
de un mejor servicio.

v Precisar las estrategias y actividades que faciliten la implementacién de un plan
de mejoramiento.
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7. JUSTIFICACION

La necesidad por adelantar una investigacion administrativa que vincule la
formulacion de un Plan de Mejoramiento para esta entidad, se efectta con el fin de
aplicar y ampliar los conocimientos administrativos adquiridos, en el propdsito de
definir las situaciones internas y externas que afectan a las empresas dedicadas a
esta actividad de transporte. Igualmente se pretende dar soluciones a las
necesidades de organizacion administrativa de la empresa en estudio, con la
intencion de fortalecer y conformar una empresa mas competitiva.

Una de las técnicas metodologicas a utilizar sera la aplicacion de un diagnostico
estratégico se puede dar a conocer las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades que presenta esta organizacion frente al medio competitivo de su
region, permitiendo asi la formulacion de estrategias que permitan dar
cumplimiento a sus objetivos y politicas administrativas.

Esta investigacion ayudara a futuros estudiantes universitarios en el entendimiento
de procesos integrados en la gestion administrativa, ya que por medio de la
aplicacion de Plan de Mejoramiento, se podran maximizar los conocimientos
adquiridos a través del proceso académico siendo un excelente espacio de
provecho pedagogico y de aplicacion profesional.

Ademas de lo anteriormente mencionado la implementacion un plan de
mejoramiento para esta organizacion, es una alternativa eficiente para solucionar
los problemas de tipo administrativo por los que actualmente atraviesa ésta
empresa, dicha solucion se fundamentara en las estrategias obtenidas a través del
desarrollo del diagndstico interno y externo de la empresa.
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8. COBERTURA DEL ESTUDIO

8.1 TEMPORAL

Periodo comprendido entre el 01 de Enero de 2009 al 31 de Diciembre de 2009.

8.2 ESPACIAL

Este estudio se desarrolla en la ciudad de San Juan de Pasto, departamento de
Narifo.

8.3 VARIABLES

Conocimiento de la competencia
Adecuacion y equipamiento de las instalaciones
Calidad

Capacidad de innovacién
Capacidad tecnolégica
Capacitaciéon

Clasificaciéon

Cliente

Clima organizacional

Cobertura

Competitividad

Computador

Control

Datos

Delegacién de funciones
Diagnéstico

Disefio de cargos

Estadistica

Experiencia, prestigio y capacidad laboral
Finanzas

Gerencia

Manejo de la informacién
Mantenimiento

Metas y objetivos

Necesidades

Operacion

AN N N NN NN U N YA N U N U N N VU N N N N U N N N
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AN N N NN Y Y N N N N N NN

Oportunidad
Organizacion

Parque automotor
Participacion del mercado
Problemas
Procedimiento
Proceso
Productividad
Provision de recursos
Servicio

Servicio al cliente
Sistema
Supervivencia

Toma de Decisiones
Ubicacion
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9. PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

9.1 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio es DESCRIPTIVO, se basa en los paradigmas de investigacion
CUALITATIVOS y CUANTITATIVOS y su objetivo “consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccidon de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que
existen entre dos o mas variables™.

La presente investigacion dependerd de la calidad de la informacion que se
obtiene a través de fuentes primarias y secundarias. Donde predomina la
OBSERVACION y el ANALISIS que pretenden identificar cada una de las partes
del fendmeno estudiado, con el propdsito de establecer la causa y efecto entre los
elementos que conforman la presente investigacion. En este estudio, es necesario
aclarar que el objeto es la investigacion cientifica, segun Arias, F. (2004) en su
libro "El proyecto de investigacion” la introduccion a la metodologia cientifica" es
definida como "Un proceso metddico y sistematico dirigido a la solucion de
problemas o preguntas cientificas, mediante la produccion de nuevos
conocimientos, los cuales constituyen la solucion o respuesta a tales
interrogantes.

9.2 FUENTES SECUNDARIAS

Estas pretenden analizar, sintetizar, interpretar o evaluar las fuentes primarias de
la presente investigacion. Algunos tipos de fuentes que seran consultadas son:

Libros de texto
Articulos
Comentarios
Enciclopedias
Tesis

Leyes
Decretos
Internet
Noticias
Indicadores

AN N N N NN AR

6 DEOBOLD, Van Dalen. Manual de técnica de la itigesion educacional. 1 p. Thomson Editores. 2002.

34



v Circulares
v Monografias
v Biografias

9.3 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias a utilizar ofrecen un punto interno de la empresa, teniendo
en cuenta que la fuente primaria es aquella que suministra un testimonio o
evidencia directa sobre el tema de investigacion. Las fuentes primarias seran
escritas durante el tiempo que se esta estudiando o por la persona directamente
envuelta en el evento. Ejemplo de fuentes primarias:

v Encuestas a cliente externo (anexo 1).
v Entrevistas a gerencia (anexo2).

v Documentacion interna

v Observacién del entorno

9.4 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Su tabulacion, ordenamiento, procesamiento y presentacion se hara de acuerdo a
la necesidad de técnicas pertinentes en la planeacion y observaciéon del estudio.
Las técnicas estadisticas jugaran especial papel en el ajuste de objetivos y la
formulacion de soluciones propias a las dificultades identificadas.

Uno de los medios utilizar es la técnica de encuesta directa dirigida a la poblacion
gue utiliza los servicios de esta empresa, lo anterior con el propoésito de evidenciar
dificultades y/o fortalezas en la prestacion de este servicio. (Ver anexo 1. Formato
de encuesta a usuarios del servicio).

Con el proposito de tener una vision clara de la estructura funcional interna de la
organizacion objeto de estudio, se hace necesario el desarrollo de una entrevista
dirigida el personal directivo (Ver Anexos), con el fin de tener los fundamentos
técnicos para el desarrollo de esta investigacion.
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10. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Para la recoleccién de datos y analisis de la informacion, fue necesario utilizar
fuentes primarias y secundarias, ademas de la observacion directa, dialogo con el
personal que labora en la empresa, ademas de sustentarse en la informacion que
se obtuvo en la realizacién de encuestas por parte de los investigadores con los
usuarios del servicio.

La realizacion de este diagndstico, permitirAd conocer la situacién actual en la que
se encuentra la empresa. Asimismo mediante este andlisis se conocera las
ventajas que la implementacion de un Plan de Mejoramiento para el Centro de
Diagndstico Automotriz Pasto “CEDAP”.

10.1 DIAGNOSTICO INTERNO

Para realizar el andlisis interno, se utilizo el perfil de la capacidad interna. Este
busca definir cuales son las debilidades y fortalezas de la empresa, al igual que el
impacto de ellas en la misma. A continuacion se analiza cada una de estés:

* Metas y objetivos: Cada una de las areas de la empresa, tiene bien definidas
sus metas y objetivos ademas de los pasos a seguir para el cumplimiento de los
mismos.

» Organizacion: Existe un buen manejo en la parte administrativa tanto en la
gerencia como en la contabilidad, la tesoreria, la secretaria, etc.

» Control: El area administrativa también se cumple con las actividades de control.

 Disefio de cargos: Aunque la direccién de los cargos es empirica, se maneja un
orden correspondiente a los deberes de los miembros que integran la
organizacion y existe cierto grado de claridad en el desarrollo de cada una de
sus funciones.

» Provisién de recursos: Si bien existen instalaciones de gran capacidad y
condicionamiento, asimismo de los recursos necesarios para el buen desarrollo
de las labores cotidianas; la falta de comunicacion acerca de estos servicios
hace deficiente el uso de estos recursos por parte de los empleados.

» Delegacion de funciones: Las funciones que desempefia cada uno de los
empleados, son acordes a sus conocimientos y aptitudes.

36



Servicio al cliente: Tanto el departamento administrativo como el departamento
operativo de la empresa, no cuenta con un personal totalmente capacitado para
proporcionar la atencién necesaria a los usuarios del servicio, de manera
adecuada.

Manejo de la informacion: Pese a que periédicamente se hacen reuniones para
tratar aspectos que ayudan al trabajo de la coordinacion con respecto a la labor
gue cada empleado desempefia, existen algunos inconvenientes en cuanto al
envio y recepcion de informacion entre los empleados y la coordinacion de la
empresa.

Conocimiento de la competencia: Pese a que la empresa tiene una excelente
participacion en el mercado no se tiene un conocimiento detallado de la
competencia y sus ventajas competitivas.

Clima organizacional: Se denota un buen clima organizacional, con un valioso
sentido de pertenencia por la empresa por parte de los empleados hacia ella, se
reconoce valores como la lealtad, honestidad, compafierismo, respeto y servicio.

Capacitacion: Internamente de la empresa solo se capacita a algunos
funcionarios administrativos en cuanto a sus funciones dentro de la
organizacion, el resto de los empleados ingresan de acuerdo a sus capacidades.

Experiencia, prestigio y capacidad laboral: La experiencia es un factor clave para
el éxito de la empresa, lo que permite que esta tenga un alto prestigio a nivel
Local, reflejado en la alta demanda de los servicios que se ofrecen, ademas
posee gran sentido de responsabilidad y capacidad laboral.

Ubicacion: El Centro de Diagndéstico Automotriz de Pasto, se encuentra ubicado
en la calle 11 oeste No 26-51 del Barrio Mijitayo, de facil acceso y ademas
cuenta con condiciones ambiéntales y de estructura adecuadas para el
desarrollo de la misma.

Capacidad tecnoldgica: La empresa cuenta con la tecnologia necesaria para su
funcionamiento, aunque se hace evidente el mejoramiento o adecuacion de
nuevas y mejores tecnologias que procuren agilizar procesos y ayuden a la toma
de decisiones oportunamente.

Adecuacion y equipamiento de las instalaciones: La empresa posee los
elementos necesarios para su gestion laboral, por cuanto ostenta de un espacio
amplio en las instalaciones para la labor de todos sus empleados.
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e Capacidad de innovacién: La empresa no ha buscado nuevas oportunidades,
esto por cuanto no existen actividades tendientes a la investigacion y desarrollo
de mercados.

» Cobertura: Pese a que la empresa es de suma importancia para el parque
automotor de la ciudad de Pasto, la cobertura que posee es inadecuada por falta
de publicidad y mercadeo de los servicios prestados.

* Mantenimiento: El mantenimiento correctivo y preventivo depende en gran
medida la vida util del equipo, ademas de recortar gastos innecesarios, la
empresa cuenta con condiciones normales por cuanto se hacen los correctivos
necesarios al momento de fallas mecénicas, pero no existen mantenimiento
preventivos que ayuden a minimizar los riesgos de presentarse estas fallas.
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10.1.1 Matriz de Impacto de Factores Internos.

Tabla 1. Matriz de Impacto de Factores Internos

FACTORES
INUERNES [ Mayor | Menor |[ Mayor |f Menor |[ Mayor | Menor |

[Vewsyobetvos A x 1 1 1 I x 1
Oganzason A x 1 1 1 T x I
Conwor A x 0 1 I T xI
[Diserodecargos 1 0 x 1 1 1 I x|
[Provison derecursos 1 1 1 1 X1 I %
[Delegacion de funciones | X 1 1 1 1 x 1
[Sevioarctiene 1 1 4 x 1 1 x 1l |
[Vanejo de amformasion | 1 1 0 x 1 I % |
[Partcipacion demercado | X 1 1 1 1 X 1
[Conocimiento de competencia | 1 1 1 X 1 1 X
[Cima organzacional | x 1 1 1 1 x|
[Capaciecion 1 1 I x 1l T x I
[Experioncia, prestigioy capiab | X 1 1 1 1 X I
Obicacon 1 x0T I x|
[Capacidad eonoidgica 1 1 4 x 1 I x 1
[Adecusciony g demmst | x 1 1 1 1 x 1
[Parqueavtomotor L x 1 1 1 1 x 1 |
[Capacidad de mnovacion | 1 1 1 x 1 I % |
Coberwra 11 I x 0l T xI
[antemmieno 1 1 1 1 x 1 I x_

Fuente: Esta investigacion.
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10.1.2 Matriz de Evaluacion de Factores Internos.

Tabla 2. MEFI

FACTOR INTERNO CLAVE POND. || CALIF. RIESEIIST CLASIF.

s yonewvos | 0,06
orgarizacon 1 005 | 4 | o020 | waor |
Conwa oo [ 4 [ o | vao |
5 | oo | vewor |
[oeegacion de unciones | 0,01
Partipacion del mercado | 000 |4 o032 | Wavor |
Cima orgarzaciora | 004 | 4 | _oto | wao |
5 | oo | vewor
[rdccumciony g de st | 005 | 4 | _oie | wavor |
[Parque auomotor | 004 | 4 I 06 | Mayor |
Sevooaraiene [ 000 | 1 | o000 | vayor |
[Mancjo de fa informasion | 006 | 2 012 | Menor |
Conocimento oe competencis | 001 |2 | 006 | Weror |

Copaciacion | 007 | 1| o007 | weyor |
[Copacisnd wonoogea | 006 | 1| 006 | Wavor |
amenmiens | 00z | 2 | o000 | veror |
[ roraesronoerabos [ 1o | | ees ||

FORTALEZAS

DEBILIDADES
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Para la evaluacion de factores internos se realiza la siguiente clasificacion:

. 4 para la fortaleza mas alta

. 3 para la fortaleza mas baja
. 2 para la debilidad mas baja
. 1 para la debilidad mas alta

El resultado ponderado de 2.64 que es mayor a 2.5, esto significa que las
fortalezas se presentan en mayor porcentaje que las debilidades.

Los factores internos claves con mayor ponderacion en la matriz son la
Participacion en el mercado (0,32), la Experiencia, prestigio y capacidad laboral
(0,28), Metas y objetivos (0,24) y Organizacion (0,20). En cuanto a la experiencia,
prestigio y capacidad laboral se sabe que este factor ha sido trascendental a la
hora de entrar a interactuar en el mercado, ya que el buen nombre se refleja en la
alta demanda de los servicios que ofrece; las metas y objetivos son tarea esencial
en el desarrollo de una empresa, si se tienen claros estos dos factores la empresa
tiene sostenibilidad y por udltimo, la organizacion también es de gran importancia
ya que una buena estructura genera mayor crecimiento.

10.2 DIAGNOSTICO EXTERNO

Para realizar el analisis externo de la empresa, se ha utlizado el Perfil de
oportunidades y amenazas. El medio de una organizacion es la fuente de sus
oportunidades y amenazas, la clave consiste en identificar las oportunidades y
amenazas que ofrece el medio buscando aprovechar lo mejor posible, las
oportunidades y saber eludir al maximo las amenazas.

Para esta matriz, se ha tenido en cuenta seis (6) factores:

» Factores Econdmicos: Relacionados con el comportamiento de la economia, el
flujo de dinero, de bienes y servicios.

» Factores Politicos: Los que se refieren al uso o asignacion del poder, en
relaciéon con los gobiernos nacionales, departamentales, locales; los érganos de
representacion y decision politica (normas, leyes, reglamentos), sistemas de
gobierno, y otros.

» Factores Sociales: Los que afectan el modo de vivir de la gente, incluso sus
valores (educacion, salud, empleo, seguridad, creencias, cultura, etc.).

» Factores Tecnoldgicos: Los relacionados con el desarrollo de las maquinas,
las herramientas, los procesos, los materiales, y demas.
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* Factores Competitivos: Los determinados por los productos, el mercado, la
competencia, la calidad y el servicio.

» Factores Geograficos: Los relativos a la ubicacion, espacio, topografia, clima,
plantas, animales y recursos naturales.

Es claro que los factores externos se encuentran fuera del control de la compafiia
no obstante, la empresa debe tratar de evitarlos o aprovecharlos, sacando el mejor
partido.

10.2.1 Matriz de Impacto Factores Externos

Tabla 3. Matriz de Impacto Factores Externos

[Wayor | Weror [ Mayor [ Meror [ Mayor | Meror
[Acuerdos de b comerco I I 0 % @ I x I
[Cmsadecambio 0 @ x 0 @1 I I <

Las tasas de interés I BESE N . . .
Desempleo 0 x 0 0 I x |

Facilidad de acceso a la
tecnologia
Afluencia de usuarios I B N R

Crecimiento constante de la
demanda

[Posicionamiento en e mercado | @ X & I X I
TR R R

Velocidad del desarrollo
tecnolégico
indice de inseguridad y
. . X X
delincuencia

Lo calioad do las vias deacceso I I x & 0 I I x
Nuevas poliicas gubernamentaies | I @ 0 X I I x

Swacion economica det Pais | | X 1 1 1 I X |
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10.2.2 Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Tabla 4. MEFE

RESULT.
FACTOR EXTERNO CLAVE Wm POND. CLASIF.

I

[Faciidad de accoso a i teonologia | 0.08 |4 | 052 | Mayor |
[Competenciadrecia [ 005 | 4 | o056 | Mayor |
[uenci de vsuaros [ 008 | 4 | o052 | Mayor |
[Crecimients constante de fa demanda_| 0.07 |_4_|_025 | Mayor |
(005 |4 | o2s | vayor |
Contabiicad [ 005 | s | ois | veror |
[Fuevas poficas gubermameniales | 004 |2 | 01z | Meror |
[GGasadecambio [ o00i | 2 | o008 veror |
(005 | 2 [ o006 | veror |
(005 | 2 | o006 | veror |
(005 [+ [ o000 | vayor |
[Veocidad def desarollo ecnatogico | 0.0 | 1| 010 | Mayor |
(006 | 2 [ otz | venor |
(505 | 2 [ 006 | veror |

Fuente: Esta investigacion.

OPORTUNIDADES

Para la evaluacion de factores externos se realiza la siguiente clasificacion:
* 4 para la oportunidad mas alta

e 3 parala oportunidad més baja
e 2 parala amenaza mas baja
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* 1 parala amenaza més alta

El resultado ponderado de 2.72 que es mayor a 2.5, significa que las
oportunidades se presentan en mayor porcentaje que las amenazas.

Los factores internos claves con mayor ponderacion en la matriz son competencia
directa (0,36), Facilidad de acceso a la tecnologia y afluencia de usuarios 0,32
respectivamente, el crecimiento constante de la demanda y los acuerdos de libre
comercio fronterizos con una calificacion de 0,28 cada uno. La facilidad de acceso
a la tecnologia, es muy importante ya que esto permite un crecimiento a nivel
tecnologico que proporciona a la empresa lograr estar a la vanguardia; los
acuerdos de libre comercio proporcionan mejorar el mercado bilateral.

Sin embargo, dentro de los factores externos con mayor impacto, se encuentra
una amenaza importante que son las alzas en los precios de gasolina y la
velocidad con que avanza la tecnologia. Estos factores, han perjudicado en
algunas ocasiones el desarrollo y la calidad de los servicios de la empresa, ya que
se generan mayores gastos y la empresa debe tomar medidas radicales.

10.3 MATRIZ DOFA

A continuacion se elabora la matriz DOFA, la cual busca confrontar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que se encontraron en el trascurso del
diagnostico interno y externo de la empresa, con el fin de concretar algunas
estrategias que fortalezcan y mejoren el continuo desarrollo econémico y
tecnolégico de la organizacion.
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Tabla 5. MATRIZ DOFA

AR Z 2z

DOFA

~ Acuerdos de libre comercio
;

% » R B

' Facilidad de acceso a la tecnologia

=

' Competencia directa

7

Afluencia de usuarios

7

VCrecimiento constante de la
demanda

OPORTUNIDADES (0O)

~ Posicionamiento en el mercado

- Confiabilidad

“Nuevas politicas gubernamentales

'FORTALEZAS (F)

Participacién del mercado

DEBILIDADES (D)

Metas y objetivos

Organizacion “Provision de recursos

Control “Servicio al cliente

. 7 . . .z
Disefio de cargos “Manejo de la informacién

~ Conocimiento de

Delegacion de funciones :
competencia

~ Capacitacion

Clima organizacional - Capacidad tecnolégica

Experiencia y prestigio - Capacidad de innovacion

Ubicacion ~ Cobertura
'Adecuacion y Eq.

e ~ Mantenimiento
Institucional

ESTRATEGIAS FO 'ESTRATEGIAS DO

*Dentro de las metas y objetivos
de la empresa, se debe ampliar el
portafolio de productos para que
la empresa logre fortalecerse en
el mercado.

*Aprovechar las NTIC's (Nuevas
tecnologias de la informacién y la
comunicacion) a fin de mejorar el
Dpto. administrativo y operativo.
*Usar las fuerzas internas de la
empresa para aprovechar las
ventajas de las oportunidades
externas.

*Hacer campafias publicitarias
con el fin de aprovechar el
prestigio que posee la empresa y
asi demostrar la calidad del
servicio.

*Implementar nuevos servicios a
razén del crecimiento de la
demanda.

*Implementar un plan de

~ capacitaciones enfocado al

~ servicio al cliente, urbanismo y

~ normas de convivencia.
*El manejo de la informacion

~ dentro de la empresa es
inadecuado; esta situacion se

~ puede mejorar, creando una

_cultura organizacional mas
avanzada tecnolégicamente.

_*La necesidad del servicio es de
gran importancia para su

~ economia es por ello que se debe

_enfatizar a fortalecer la calidad de

los servicios.

~*Procurar mejorar la cobertura del

~ servicio para ampliar la prestacion
del servicio y asi generar mayores

_ utilidades
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~ La tasa de cambio

~Las tasas de interés

Desempleo *Implem

~ Alzas en los precios de la gasolina

7

7

‘Velocidad del desarrollo tecnoldgico

AMENAZAS (A)

La calidad de las vias de acceso
// ) ) ) entorno.
Situacién econémica del Pais

Fuente: Esta investigacion.

ESTRATEGIAS FA
__ *Se debe crear planes
estratégicos para poder estar

preparados a los diferentes
cambios del entorno

informacion gerencial para
reestructurar los procesos de las
diferentes areas de la empresay
tomar decisiones mas precisas y
oportunamente.

*Realizar estudios de mercadeo
para estar a la vanguardia de los
avances tecnolégicos del medio y
contrarrestar las amenazas del

'ESTRATEGIAS DA

7 *Realizar convenios o alianzas

~ estratégicas con otras entidades

~ que puedan complementar o
ampliar el portafolio de servicios y

~ asi convertirse en lider del
mercado.

~ *Crear un programa de

~ mantenimiento preventivo y

~ correctivo para poder satisfacer las

" necesidades de los usuarios en

~ cuanto a calidad y servicio en

7

mejores condiciones

entar el sistema de

7
7

10.4 MATRIZ Y ANALISIS DE LA POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION

DE LA ACCION (PEEA)

Fortalezas Financieras (FF)

v’ Capital de trabajo

v Riesgos implicitos de la empresa
v Volumen de ventas

v' Manejo contable y financiero

v Liquidez

PROMEDIO: FF=17/5 = 3,4

Ventaja Competitiva (VC)

v’ Participacion en el mercado
v Calidad del servicio

v" Ciclo de vida del servicio

v Control

v’ Infraestructura

PROMEDIO: VC=-14/5=-2,8

+3
+3
+5
+4
+2
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Estabilidad del Medio Externo (EME)

v Acuerdos de libre comercio -2
v’ Tasas de interés -3
v’ Tasas de cambio -3
v Nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion -4
v Variabilidad de la demanda -2
v Necesidad del usuario -2
v Red vial -4

PROMEDIO: EME= -20/7 = -2,85

Fortaleza de la Actividad Econdémica (FAE)

v Potencial de crecimiento +4
v Potencial de Utilidades +4
v’ Estabilidad financiera +5
v' Conocimientos tecnolégicos +3
v’ Utilizaciéon de recursos +3
v Experiencia, prestigio y capacidad laboral +4

PROMEDIO: FAE= 23/6 = 3,83

Valores:
Para la fortaleza financiera (FF) y la fortaleza de la actividad econdmica (FAE) se
asigna un valor que oscile entre: + 1 El peor + 6 El mejor

Para la estabilidad del medio externo (EME) y la ventaja competitiva (VC) se
asigna un valor que oscile entre: - 1 El mejor - 6 El peor
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Grafica 5. Matriz PEEA
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MEDIO
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Fuente: SERNA GOMEZ Humberto, Gerencia Estratégica, Editores Ltda. Tercera
edicion, Colombia, junio 2000.

La empresa, tiene un perfil agresivo ya que se ubica en el primer cuadrante del eje
cartesiano (eje x = +3.83 y eje y = +3.4), por lo tanto se puede inferir, que esta
organizacion presenta una posicién financiera fuerte, lo que le ha permitido la
obtencion de ventajas competitivas importantes, por ser una industria estable y
con un crecimiento continuo. La empresa esta en excelente posicion de utilizar sus
fortalezas internas con el objeto de aprovechar las oportunidades externas, vencer
las debilidades internas y eludir las amenazas externas. En conclusion, las
estrategias deben ser agresivas buscando el desarrollo y penetracion de nuevos
mercados, la integracion hacia delante, hacia atras, y la integracion horizontal y
por ultimo la diversificacion.
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11. LISTA CONSOLIDADA DE NECESIDADES DE MEJORAMIENT O
11.1 AREA GERENCIA

Cuadro 1. Listado de Necesidades de Gerencia

Necesidades de Informacion Usuarios del Sistema

v' Reporte de Gestién Empresarial v’ Gerente
v Analisis Financiero v' Contador

v Plan Estratégico v Socios
v Informe sobre el comportamiento de la Economia {| v' Subgerente
v Asesor Juridico

Fuente: Esta investigacion.

Para el desarrollo de las actividades del area de gerencia se requiere de la
utilizacion de informacién que por sus caracteristicas, es de vital importancia y que
el plan de Mejoramiento no posee capacidad de proporcionar por tratarse de
percepciones y valoraciones complejas; pero esto no limita el grado de
importancia que conlleva esa informacion en la utilizacion de este, por esta razon,
se incluye la definicion de variables como:

v Reporte de Gestion Gerencial: En él se incluye la evaluacion del
comportamiento de la empresa en un lapso determinado, generando informes
como los estados financieros, balance general, estado de resultado, flujo de caja e
indicadores de analisis financiero. plan de Mejoramiento no maneja este reporte
integralmente sino que se encuentra discriminado en cada area de la empresa.

v Plan Estratégico: La planeacion estratégica es una herramienta de suprema
importancia para la adecuada toma de decisiones, por cuanto debe saber plantear
correctamente objetivos y estrategias, entendidas como parte de la vision y misiéon
de la empresa; del diagnéstico (MEFI, MEFE, DOFA, MPC), la auditoria interna y
externa e indicadores de evaluacion de resultados. Aunque el Plan de
Mejoramiento, no arroja esta informacion, la labor gerencial es la exigencia de la
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formulacion de estos lineamientos para que se pueda enlazar con la informacion
generada por el sistema.

v Informe_sobre el comportamiento de la _economia: Aunque el Plan de
Mejoramiento no proporciona informes relacionados con este tema, es esencial
incluir estas variables para identificar el comportamiento de la capacidad de
consumo de los usuarios ademas de los niveles de crecimiento en el parque
automotor urbano. Estas variables se pueden discriminar asi: Variacion de las
tarifas (Ultimos 3 afios), variacion en la utilizacion del servicio (Ultimos 3 afios),
proyeccion de variaciones de las tarifas, entre otros.

11.2 AREA DE VENTAS

Cuadro 2. Listado de Necesidades para Ventas

Necesidades de Informacion Usuarios del Sistema

v Proyeccion en ventas
v Informe de Ventas Consolidado v Gerente

v Reporte de Cartera v Subgerente
v Reporte de Costos y Gastos v Secretaria General
v Reporte de Mercado v' Tesorero

Fuente: Esta investigacion.
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11.3 AREA DE COMPRAS

Cuadro 3. Listado de Necesidades para Compras

Necesidades de Informacion Usuarios del Sistema

v Registro de Proveedores
v' Evaluacioén de Proveedores v Gerente

v Presupuesto de compras v' Subgerente

v Reporte de Inventarios v’ Secretaria General
v' Reporte de Compras y Cuentas x Pagar v Tesorero

v' Reporte de Costos y Gastos en Compras

Fuente: Esta investigacion.
11.4 AREA DE FINANZAS Y CONTABILIDAD

Cuadro 4. Listado de Necesidades para Finanzasy Co  ntabilidad

Necesidades de Informacion Usuarios del Sistema

v' Balance General
v' Estado de Resultados v' Gerente

v Flujo de Caja v Subgerente

v" Presupuesto de Efectivo v Contador

v Reporte de Ingresos, Costos y Gastos || v Revisor Fiscal
Totales v Tesorero

Fuente: Esta investigacion.
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11.5 AREA DE PERSONAL

Cuadro 5. Listado de Necesidades para Personal

Necesidades de Informacion Usuarios del Sistema

v Hojas de Vida
v Registro de Personal v’ Gerente

v Némina v' Subgerente
v" Informe de Evaluacion de Desempefio v' Contador
v Reporte de Clima Organizacional

Fuente: Esta investigacion.
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12. EVALUACION DEL SISTEMA

12.1 ESTUDIO ORGANIZACIONAL

12.1.1 Organigrama

Gréfica 6. Organigrama “CEDAP”

| ASAMBLEA GENERAL DE ACCIDNISTAS |

SUBGERENTE

CONTADOR

ORTO ADMEN | ORTOOPERATIVD
SECRETARIA TESORERD FISCAL INTERNO
JEFE DE COPERACIINES
| CELADORES . SERVICIDE
GENERALES [ creramn] [ ceerernz OPERARIO 3
AYUDANTES

Fuente: Esta investigacion.
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12.1.2 Descripcion de Puestos de Trabajo

Cuadro 6. Gerente

Localizacion Gerencia
Horario Completo
Perfil Gerencial

Planear, Organizar, Dirigir y Controlar
Funcién Especifica Gestionar, Delegar

Fuente: Esta investigacion.

Cuadro 7. Subgerente

Fuente: Esta investigacion.

Cuadro 8. Fiscal Interno

Completo
Adminsirativo

Funcién Basica Controlar los movimientos fiscales de la empresa.
Funcion Especifica Velar por los intereses patrimoniales de la empresa.

Fuente: Esta investigacion.
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Cuadro 9. Tesorero

Departamento Administrativo
Orden de Prestacion de Servicios
e

Funcion Basica Manejo cantable de la empresa.
Funcién Especifica Organizacién contable

Fuente: Esta investigacion.

Cuadro 10 Secretaria

Fuente: Esta investigacion.

Cuadro 11. Jefe de Operaciones

Departamento Administrativo
Compieo

Funcién Basica Manejo y distribucién operaciones.
Funcién Especifica Llevar al dia los registros de actividades.

Fuente: Esta investigacion.
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Cuadro 12. Operarios

Departamento Operativo
Compiet

Funcion Basica Servicio al cliente
Funcién Especifica Velar por la prestacion del servicio

Fuente: Esta investigacion.

Cuadro 13. Celadores

Fuente: Esta investigacion.

Cuadro 14. Servicios Generales

Departamento Administrativo
Compieo

Funcion Basica Mantenimiento de instalaciones
Funcién Especifica Cafeteria, jardineria y otras.

Fuente: Esta investigacion.
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13. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE INFORMACION GEREN CIAL

13.1 COMPROMISO DE LA ALTA GERENCIA

Con la implementacion de un Plan de Mejoramiento, la gerencia debe estar
consiente y reconocer que este paso es algo que se debié implementar hace
mucho tiempo, por cuanto la se ha visto en atraso conforme a la globalizacion que
dia a dia va creciendo, pues pese a los cambios en el transcurso de su vida,
practicamente es la misma desde sus inicios.

La gerencia debe reconocer que se necesita lograr un cambio ajustando a la forma
de trabajo y a las exigencias de este nuevo sistema, buscando el apoyo no soélo de
la gerencia sino también del resto del personal que conforman la empresa, para
asi alcanzar los objetivos deseados.

13.2 CULTURA DE LA ORGANIZACION EN EL MANEJO DE LA
INFORMACION

Dentro de la empresa se evidencia que a pesar del buen manejo administrativo se
hace necesario que la informacion generada sea méas precisa y veraz, es por ello,
gue la sistematizacién es algo de prioridad para la esta ya que ademas la escasa
informacion que se maneja proviene del entorno. Por esta razén no se puede
asegurar de que exista o no una cultura en el manejo de la informacion,
simplemente, hasta el momento es desconocida y las decisiones que se toman
son intuitivas y reactivas, mas no proactivas.

13.3 RESISTENCIA AL CAMBIO

La empresa esté integrada por varios individuos, por lo que el efecto multiplicador
de la resistencia individual, hace que la habilidad de la organizacion para cambiar,
sea mas lenta y mas dificil de lograr.

Dentro de esta organizacion se debe tener en cuenta que si el cambio llega
voluntariamente, es mas facil de asimilar por parte de los trabajadores, ya que
generalmente existe una actitud positiva hacia ese cambio y se sabe lo que éste
involucra y en qué punto la situacion va a ser diferente pero cuando el cambio es
impuesto por la empresa, la reaccion con frecuencia es negativa o es mas dificil
de asimilar, ya que existen dudas sobre cdmo afectara el cambio en la rutina diaria
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o en el futuro. Muchos trabajadores se sienten amenazados por ese cambio, es
por ello que la organizacién debe eliminar esa amenaza, y es ahi, donde la
empresa desde el punto de vista de la administracion, debe ejecutar un proceso
cuidadosamente planeado para minimizar los efectos negativos de tal resistencia
y, finalmente, mostrar a los empleados los beneficios que tiene la implementacion
de este Plan de Mejoramiento tanto para el éxito de la empresa como para la
situacion laboral de sus empleados.

13.4 MOTIVACION Y COMPROMISO DEL PERSONAL

El compromiso personal con el resultado de su trabajo y con los objetivos de la
empresa es una condicion necesaria y para conseguir este compromiso es
fundamental revisar el nivel de motivacién de la persona y su percepcion de la
empresa.

Es por ello que se considera que la motivacion y compromiso por parte del
personal que conforma esta organizacion es aceptable. Sin embargo, los
directivos deben trabajar mas en este sentido, ya que el principal problema es la
creencia por parte de los empleados de que la implementacion del Plan de
Mejoramiento se asocia con la sistematizacion y el trabajo por parte de las
computadoras, generando desconfianza y temor a ser reemplazados en sus
puestos de trabajo.

13.5 NIVELES DE CAPACITACION ACTUAL VS. NIVELES DE CAPACITACION
REQUERIDOS

La empresa soOlo brinda unas capacitaciones a los operarios ya que tienen la
conviccion de que el resto del personal ingresa debido a sus conocimientos y
Unicamente se indica las funciones a realizar dentro de la organizacion.

Con la implementacion de este Plan de Mejoramiento, la capacitacion que se
requiere, ademas de mejorar la anteriormente nombrada, es la de ensefar al
personal administrativo el manejo del sistema, lo cual se hara evidente por parte
del distribuidor en la adquisicién del mismo; otra y tal vez muy importante es la
instruccion que se debe impartir en la atencion al cliente por cuanto es esencial en
el mejoramiento de la empresa.
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14. EVALUACION TECNICA
14.1 EQUIPAMIENTO NECESARIO EN LA ADQUISICION DEL S ISTEMA

Los requerimientos para la implementacion del Software exigen la adquisicion o
adaptacion de los siguientes elementos:

Cuadro 15. Caracteristicas Técnicas de Equipo de C6 mputo Recomendado.

AMD TURION (TW) 64 X2

Velocidad procesador §2.1ghz

Monitor Pantalla ancha de alta definicion WXGA con
tecnologia BrightView (1280 x 800) 14.1"

4GB DDR2

SATA (5400 1pm) 250 MB

Unidad Optica DVD+RW/CD-RW de doble capa -
Tariea de Video

Tarjeta de Sonido

Modem Modem 56 Kbps, Capaz de descargar datos a
56Kbps

Redes Conexion incorporada de alta velocidad LAN
Ethernet 10/100Base-T (conector RJ-45)

TECLADO, MOUSE, PARLANTES, FORROS, ETC.

EPSON LX- 300
GARANTIA DE UN ANO

Fuente: Esta investigacion.
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14.2 ACTUALIZACION DE EQUIPOS

La actualizacion a los equipos se presupuesta en un tiempo promedio de tres (3)
aflos a partir de la fecha de adquisicion de los mismos, ademéas de las
necesidades que surgen en el desarrollo del sistema y de las actividades de la
empresa. Cabe destacar que en el mercado existen gran variedad en lo que
refiere a soporte técnico facilitando la obtencion de las actualizaciones.

En el caso del programa las actualizaciones se dan en un tiempo promedio de un
(1) afo, segun el crecimiento de la empresa, segun el crecimiento alcanzado y
segun los volumenes de actividades en las que crezca en los primeros afios de
implementacién del software.

14.3 PAQUETE O SOFTWARE NECESARIO

El paquete o software requerido estd basado en un programa denominado Financi
Plus, el cual incluye sistemas de apoyo a la toma de decisiones en las diferentes
areas funcionales de la empresa y que conforman el organigrama (Ver
Organigrama), estos paquetes de ayuda involucran lo referente a: manejo de
inventarios, manejo de cuentas por cobrar, manejo de cuentas por pagar, efectivo,
proveedores, presupuesto, némina, informe de ventas, informe de compras,
facturacion, entre otros. La adquisicion de este software trae consigo algunos
beneficios como la asesoria y las capacitaciones para dos (2) personas dentro de
la organizacioén y la actualizacion del programa.

14.4 EXIGENCIA DE PERSONAL CALIFICADO REQUERIDO

Al comprar el programa se debe tener en cuenta que la instalacion del Sistema de
Informacion Gerencial es una de las ventajas ademas de un servicio que brinda el
proveedor directo del sistema. El requerimiento para su manejo dentro de la
empresa debe ser delegado a dos (2) personas: “Administradores del Sistema”, a
los cuales se capacita y se orienta sobre el funcionamiento y correcta operacion
del software, como uno de los servicios post- venta del proveedor. De ahi en
adelante ya es cuestion interna de la empresa sobre a quien se capacita sobre el
manejo del mismo.
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14.5 BENEFICIOS DEL SISTEMA

Las ventajas que se tiene de utilizar un Sistema de Informacion Gerencial (SIG) en
lo referente a lo financiero se basa en poder conocer la viabilidad de un proyecto
de inversion en tiempo record, comprendiendo que estos modelos pueden ser
adaptados a las caracteristicas especificas del proyecto en estudio. Este permite
dedicar su atencion a tomar la decision de si invertir o no en el proyecto, o de
concentrarse en mejorar aquellos aspectos que lo puedan hacer mas rentable. En
lugar de perder el tiempo en disefiar complejos modelos financieros, logrando
cambiar los puntos claves de su inversion y evaluar multiples escenarios. El
gerente vera inmediatamente los efectos, y podra, llegar a decisiones 6ptimas de
una forma rapida y sencilla.

Otra ventaja y a la vez importante, es la disminucion de los gastos operacionales
por cuanto el Sistema de Informacion permite un control mas riguroso (indicadores
de gestion) de la ejecucion de los procesos operativos, ya que los reportes
desproporcionados y la inexistencia de puntos de reorganizacion conllevan a
desmejorar la calidad del servicio.

14.6 INVERSION DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL (SIG)

La inversién del sistema esta dividida en varios factores no sélo en la compra del
software sino ademés en la instalacion y la adecuacion del SIG, teniendo en
cuenta el apoyo técnico que provee la empresa proveedora de la ciudad de Pasto;
encargados de la instalacion y capacitacion con respecto al manejo del software.
La inversion que se requiere para la implementacion de este sistema esta
discriminada de la siguiente manera:
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14.6.1 Inversion en el Sistema

Cuadro 16. Inversion en el Sistema

INVERSION EN EL SISTEMA
Nombre: “Financi Plus”
ITEM DESCRIPCION UNIDAD § CANT. VALOR
Instalacion + Asesoria x Persona $  500.000

[ [Actuaizacones [ GLoBAL | | 5 1000.000

[ JEquipo de Computo | UMD |2 | 5 4300000
[5 Jimpresoa ] U I 2 | 5 36000]

Fuente: Esta investigacion.

14.6.2 Costos Operacionales del Sistema. Los costos operacionales del
software incluyen costos adicionales para la puesta en marcha y correcto
funcionamiento del Sistema. Estos elementos se discriminan a continuacion:

Cuadro 17. Costos Operacionales del Sistema

COSTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA

ITEM DESCRIPCION UNIDAD | CANT. VALOR
| 1 | Papeleria y dtiles de oficina GloBAL | 1 | $ 600.000

[+ [soporietéonco ool | 1| 5 se0000]

Fuente: Esta investigacion.
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15. DISENO CONCEPTUAL DEL SISTEMA

15.1 DISENO CONCEPTUAL DE LA BASE DE DATOS

Gerencia

a.indices Anélisis Financiero

* Periodo comprendido.

» Fecha de elaboracion.

» Razones de liquidez (Razén corriente, prueba &cida, rotacion de capital, rotacion
de cartera, rotacion de inventarios, rotacion cuentas x pagar).

» Razones de rentabilidad (Rentabilidad activo, rentabilidad patrimonio, margen
bruto de utilidad, margen de utilidad operacional).

« Razones de endeudamiento (indice de endeudamiento, razon pasivo a
patrimonio, razon cobertura de intereses)

Ventas

b.Proyeccién en Ventas

» Fecha de elaboracion

* Periodo comprendido (trimestral)

* Ventas netas proyectadas (trimestral)
» Porcentaje de aumento de ventas

c.Reporte de Cartera

* Fecha de elaboracion

* Periodo comprendido

* Fecha de compras

* N°Factura

* Valor de la factura

» Forma de pago (Crédito - Contado)
* Valor del crédito

* Plazo del pago acordado

» Abonos
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» Porcentaje de interés

* Promedio efectivo de pago
* Observaciones

» Saldo total de cartera
 Total cartera vencida

d.Informe de Ventas Consolidado

» Fecha de elaboracién
* Periodo comprendido
 Valor unitario

» Cantidades vendidas
* Ventas totales

e.Reporte de Costos y Gastos

* Fecha

* Periodo comprendido

* Salario

* Valor gasolina

» Gastos y costos de mensajeria
» Pago a despachadores

» Gastos de teléfono, fax, etc.

* Observaciones

f. Reporte de Mercadeo

* Periodo comprendido

» Fecha de elaboracion

 Ventas totales de la empresa

* Ventas de la empresa x segmento
» Calidad servicio brindado

* Ventas proyectadas

* Total usuarios activos

* Total usuarios desertores

* Total quejas y reclamos

» Observaciones
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Compras

g.Reaqistro de Proveedores

* Fecha

» Cddigo

* Nombre o razon social

* NIT

 Teléfono

» Apartado

* Representante

* Tipo de insumo

» Condiciones comerciales
« Situacion financiera del proveedor
* Observaciones

h. Evaluacion de Proveedores

* Fecha

* Periodo de evaluacion

» Cddigo

* Proveedor

* Calificacion (A, B, C, D)

» Factores (Calidad, cumplimiento, costo-precio, servicio, servicio post-venta,
disponibilidad, responsabilidad)

* Total

* Quejas y reclamos

* Observaciones

i. Presupuesto de compras

* Trimestre 1, 2, 3, 4
e Producto A

e Producto B

* Producto C

* Producto D

e Producto E

* Productos generales
» Unidades

* Precio costo

* Compras netas

* Impuesto de ventas
» Total
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J. Reporte de Inventarios

* Fecha

* Articulo

» Cddigo

* Inventario minimo

* Inventario maximo

* Inventario de seguridad

* Existencia de inventario (Cantidad, costo)
» Salidas

» Entradas (Cantidad, costo)

» Devoluciones en compras

» Devoluciones en ventas

e Saldo

» Cantidad

e Costo

 Calidad

* Inventario estatico

» Cantidad inventario en mal estado
» Fecha de vencimiento
 Localizacién

» Observaciones

k. Presupuesto de compras

* Trimestre 1, 2, 3, 4
* Producto A

* Producto B

* Producto C

* Producto D

e Producto E

» Productos generales
» Unidades

* Precio costo

» Compras netas

* Impuesto de ventas
 Total

|. Reporte de Cuentas x Pagar

* Periodo comprendido
* Fecha de elaboracion
* Fecha del pedido
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» N°factura

* Nombre del proveedor
» Cddigo del producto

* Producto

» Cantidad

* Valor unitario

* Valor total del pedido
» Descuentos

* Periodo efectivo de pago
* Total cunetas x pagar
* Observaciones

m. Reporte de Costos y Gastos

* Periodo comprendido
* Fecha

* N°factura

* Valor de la factura
 Total compras

» Descuentos

» Seguro

* Fletes y acarreos
» Despachadores

* Teléfono- fax

» Otros

Finanzas — Contabilidad

n. Balance General

» Periodo

» Activo

» Activo corriente
 Total activos corrientes
* Activos fijos

* Total activos fijos
» Total activos

* Pasivo

» Pasivos corrientes
* Total pasivos

» Patrimonio

* Capital social

* Reservas
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« Utilidad del ejercicio
* Total patrimonio
* Total pasivo y patrimonio

0. Estado de Resultados

* Periodo

* Ingresos operacionales

* Ventas contado

 Costo de ventas

* Inventario inicial de mercancias
» Compras

* Fletes compras

* Devolucion compras

» Descuentos compras

» Rebajas compras

* Inventario final de mercancias
« Utilidad bruta

» Gastos operacionales

» Gastos en ventas

» Gastos de administracion

* Otros ingresos y egresos

* Ingresos no operacionales

» Egresos no operacionales

» Utilidad operacional

» Impuesto a la renta y complementarios
« Utilidad neta

p. Andlisis Financiero (indices)

» Periodo

* Razones de liquidez

* Razon corriente

* Prueba acida

» Rotacion de capita

* Relacién de cartera

» Rotacion de inventarios
* Rotacién cuentas x pagar
* Razones de rentabilidad
» Rentabilidad activo

* Rentabilidad patrimonio
» Margen bruto de utilidad
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» Margen de utilidad operacional
* Razones de endeudamiento

« indices de endeudamiento

* Razon pasivo a patrimonio

* Razén cobertura intereses

g. Flujo de Caja

* Periodo

* Ingresos

* Venta de contado

» Recuperacion de cartera
 Otros ingresos

* Total ingresos

» Egresos

» Pago a proveedores

* Pago de salarios

» Pago de prestaciones sociales
» Pago costos indirectos

» Gastos de administracion

» Gastos financieros

» Pago pasivos

* Inversiones

* Dividendos

* Otros egresos

* Total egresos

 Superavit (déficit) de operacion
» Més saldo inicial de efectivo

* Menos efectivo minimo requerido
» Efectivo disponible

r. Presupuesto de Efectivo

* Mes

* Ingresos

* Ventas de contado

* Recuperacion de cartera
 Otros ingresos

* Total ingresos

* Egresos

» Pago a proveedores

* Pago de salarios
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* Pago de prestaciones sociales
» Pago costos indirectos

» Gastos de administracion

» Gastos financieros

* Impuestos de renta

* Impuestos de ventas

* Otros egresos

 Total egresos

 Superavit (déficit) de operacion
» Mas saldo inicial de efectivo

* Menos efectivo minimo requerido
* Efectivo disponible

Personal

s. Hoja de Vida

* Nombre

* Fecha de nacimiento

* Sexo

» Documento de identidad
» Estado civil

* Nombre del conyuge

* NUmero de hijos

* Nombres

* NUmero de personas a cargo
* Direccién

» Teléfono

» Profesion

» Estudios alcanzados

t. Nomina

* Nombre del empleador

* Nombre del documento

* Periodo de pago

* Némina y cargo del empleado

* Dias laborados

* Valor devengado

» Deducciones

» Neto pagado

» Firma y documento de identidad del empleado
 Aportes parafiscales
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» Apropiaciones para prestaciones sociales

u. Evaluaciéon del Desempeiio

* Fecha

* Nombre del empleado

* Actividad

* Motivo de revision

* Identificacion de la calificacion

» Factores generales (Calidad, productividad, conocimiento del puesto,
confiabilidad, disponibilidad, independencia)

» Observaciones generales

v. Reporte del Clima Organizacional

* NUmero de ausencias

* NUmero de despidos
 Conflictos

* Motivacion

* Iniciativas o propuestas
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16. EJEMPLO DEL FORMATO DEL DICCIONARIO DE DATOS DE L SIG

El formato que se presenta a continuacion es pieza clave en el desarrollo de las
actividades del software. Este se utiliza para los reportes de carteras, de
mercadeo, evaluacion de proveedores, reporte de cuentas por pagar, reporte de
inventarios, nomina, evaluacion de desempefio, informes de competencia, estado
de resultados, proyeccion de ventas, balance, informe de ventas consolidadas,
hojas de vida, entre otros.

Cuadro 18. Diccionario de Datos

Nombre deDao
oo
Foorce
Formavo

Rango permitido 1
Nimero de caracteres -
Observaciones -

Fuente: Esta investigacion.
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17. DESCRIPCION E IMPORTANCIA DE LA IMPLEMENTACION DEL SIG

A medida que una empresa u organizacion va creciendo, esta requiere manejar
mayor informacion administrativa, contable, de personal, etc., El éxito de la
empresa radica en un adecuado manejo de esta informacion convirtiéndola en
veraz y oportuna. Actualmente existen recursos tecnolégicos que permiten
registrar y suministrar la informacion de manera mas agil; y esos recursos se
denominan TIC’s (Tecnologias de la Informacién y Comunicacion).

Existen diversas empresas especializadas en el disefio, desarrollo y distribucion
de programas que permiten registrar con agilidad y seguridad las diferentes
actividades administrativas, utilizando metodologias que requieren un minimo de
esfuerzo para que el usuario las maneje.

La empresa al sistematizar todos los procesos adquiere un beneficio que satisface
las propias necesidades del procesamiento de la informacion de la empresa.
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18. CARACTERISTICAS DE UN BUEN SISTEMA DE INFORMACI ON
GERENCIAL

Cuando una empresa decide mejorar sus areas y procesos, debe seleccionar un
programa que posea el mas alto grado en las siguientes caracteristicas:
flexibilidad, compatibilidad, facil manejo, seguridad, uniformidad, reportes basicos
requeridos, ademas de otras opciones avanzadas.

Flexibilidad: El programa a implementar sera adaptable a los requerimientos de la
empresa, proporcionara facilidad de modificacion de los diferentes formatos y
fuentes para la presentacion de los informes y definirh de manera exacta los
documentos representativos de mayor manejo.

Compatibilidad: El software es compatible con diferentes sistemas operativos y
con programas de oficina como el office, ademas de proporcionar la opcion de
manejo de diferentes monedas, el intercambio de informacidn local y externa y la
importacion y exportacion de informacién con otros programas.

Facil Manejo: Ademas de aportar todo lo anteriormente mencionado, el programa
es de facil manejo pero no obstante el distribuidor suministra la capacitacion y
asesorias necesarias para la correcta ejecucion del sistema.

Seguridad: Se sabe que en la actualidad existen diversas formas de perder la
informacion que para una empresa u organizacion es de vital importancia y valor,
esto genera atrasos y demoras en la ejecucion de tareas y por ende en el
desarrollo de las diferentes actividades. Este sistema de informacion permite al
usuario poseer el mayor nivel de seguridad y proteccion contra esas diferentes
amenazas.

Uniformidad: EI programa proporciona una estandarizacion de formatos y
procesos que ayudan a la empresa en el manejo de la informacion y por ende en
la consulta y generacién de reportes inmediatos.

Reportes Basicos Requeridos: Cada empresa maneja distintos procesos
diferenciandolas de otras, es por ello, que este software proporciona analisis y
reportes conforme a sus propias necesidades.

Opciones Avanzadas: Se puede decir que es un sistema completo ya que ofrece

la posibilidad de actualizacién y soporte en linea ademas de generar informes
personalizados.
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19. PASOS PARA SISTEMATIZAR LA EMPRESA

Para iniciar la sistematizacion de las areas de la empresa, es necesario tener
identificada la estructura, asi como de definir los documentos a utilizar, introducir
la informacion requerida y ajustar los procesos al sistema.

* |dentificacién de la Empresa: Se debe tener bien definidos el nombre, NIT,
régimen, vision, mision, objetivos corporativos, etc.

» Definicion de Documentos: Se debe seleccionar los documentos que se quiere
manejar con el sistema y definirlos de acuerdo al manejo y prioridad que se
tiene.

 Informacion Requerida: Se debe analizar toda la informacion que se necesitara
para la base de datos del sistema y para ello se tiene que ingresar en primer
lugar los datos del encabezado de cada documento.

» Ajuste de Procesos al Sistema: La empresa tiene que confrontar sus procesos y
redefinirlos para la correcta aplicacion del sistema.
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20. PRESENTACION DEL PROGRAMA “FINANCI PLUS”

En las siguientes imagenes se hace una presentacion del software FINANCI
PLUS, cabe mencionar que este sélo es un ejemplo para que el lector conozca el
programa.

Imagen 1. Principal Financi2002

UFINﬁ.NCI 2002 M=l E
Abrir Archivos  Procesos Basicos  Funciones del F.i'rugrama Consultas Generales  Otros Printer

2| o|@[6] &) & 8]

Softwara Contable Financiero
y de Control Administrativo

wnanis Lok s ol s pmadarm amms

Fig P

Lng produccion de ﬁ.} -'ﬁ“ﬁyfﬁﬂ/ﬁal

Calle 5E Nro, 41-20 Tel, (I02) 353-6511
Cali, Colombia Email : juceagsof hotmail.com .
Copyrigth 2002 Los Programas. Reservados todos los derechos por Los Programas, |
A Lz qutoridades de control de Sofrore: -
DiStI‘ihU!{ﬂ en MNarifio ¥ Putuma}'n Este producto es begal si s vendido dentro de

Magnum qu tem log departamentos de Nandio v Putumaye, v

o p o i debe estar acampatiado de una licenci y
Calle 12 Nro. 32-16, Pasto Naridio Factura de Marnum System, de fecha inferior a
Telefono : (092) 72949031 Fax,722-3153 Dicienibee 31 del 2003

Fuente: Compusuministros Pasto
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21. PLAN OPERATIVO

ESTRATEGIAS POLITICAS

CAPACITACION DE
PERSONAL BUEN SERVICIO

PLAN DE

MANTENIMIENTOS SOSTENIBILIDAD,
EFICIENCIA Y

PREVENTIVOS Y EFICACIA

CORRECTIVOS

OBJETIVO ACTIVIDADES

*Realizar una
evaluacion acerca
de los
conocimientos con
los que cuenta el

Capacitar al
personal de la
empresa en lo que
respecta al uso y el
manejo adecuado
de las normas de
urbanismo,
atencion al cliente y
NTIC's

Mantener en

requeridos para la
prestacion del
servicio con el
objetivo de evitar

*Implantacién de
requisitos que
garanticen el
correcto
mantenimiento

herramientas.

VIUNIDAD N/MES COSTOS RESPONSABLE INDICADOR

Presupuesto
ejecutado/presupuesto
programado x 100
PAPELERIA.
IMPRESIONES GERENCIAY
AUDITORIO Y $400.000 $800000 M cONFERENCISTAS
VIDEO BEEN Actividades
ejecutadas/actividades
programadas x 100
Objetivos
ejecutados/objetivos
programados x 100

Presupuesto
ejecutado/presupuesto
programado x 100
Actividades
PAPELERIA, ejecutadas/actividades
EQUIPO DE - programadas x 100
COMPUTO, $1.200.000 $14.400000 M| [DPTO ADMON ¥
PERSONAL . :
CAPACITADO.
Objetivos
ejecutados/objetivos
programados x 100
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PORTAFOLIO DE
SERVICIOS

MERCADEO Y
PUBLICIDAD

CRECIMIENTO Y
SOSTENIBILIDAD.

DESARROLLO Y
PENETRACION DE
NUEVOS
MERCADOS.

[Ampliar el portafolio
con el fin de ofrecer
servicios nuevos e
innovadores de
permitiendo un
fortalecimiento de
la organizacion en
el mercado.

Lograr la difusién
de los servicios en
un segmento mas
amplio del
mercado, mediante
el aprovechamiento
de la afluencia de
turistas y de
diferentes
herramientas que
ofrece la region.

*Proponer nuevos
programas que se

PAPELERIA,

EQUIPOS DE

COMPUTO,
IMPRESIONES

PERSONAL
CAPACITADO,
MEDIOS DE

COMUNICACION.

trabajadores.

*Aprovechando la
gran aceptacion
que tiene el
servicio en la
region, contactar a
los medios de
comunicacion, con
el fin de lograr un

ofrece la empresa.

$350.000

$600.000 $600.000 GERENCIA

$1.400.000

GERENCIA Y
PUBLICISTAS

Presupuesto
ejecutado/presupuesto
programado x 100

Actividades
ejecutadas/actividades
programadas x 100

Objetivos
ejecutados/objetivos
programados x 100

Presupuesto
ejecutado/presupuesto
programado x 100

Actividades
ejecutadas/actividades
programadas x 100

Objetivos
ejecutados/objetivos
programados x 100

Actividades
ejecutadas/actividades
programadas x 100




Obj S
ejecutados/objetivos
programados x 100

Presupuesto
ejecutado/presupuesto
programado x 100
5 i i6 Cotizacion
A PLANEACION. '
IMPLEMENTACION AN prueba, TODA LA .
DEL SIG (Sistema de E'g'ggfglg\';‘;( implementacion, S&gmggg $8.260.000 1 $8.260.000 ORGANIZACION e,ecugz:"s'gi‘zsaa deos
Informacion Gerencial) CONTROL isi seguimiento y COMO TAL g ‘ogramadas x 100
i evaluacion. prog
brevedad posible.
Objetivos
ejecutados/objetivos
programados x 100

Fuente: Esta investigacion.
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22. CONCLUSIONES

Plan de mejoramiento integrado implica que algunas tareas son mejor realizadas
por el hombre, mientras que otras son muy bien hechas por la maquina, para
prever informacion que apoye las operaciones, la administracion y las funciones
de toma de decisiones en una empresa. El sistema utiliza equipos de computacién
y software, procedimientos, manuales, modelos para el analisis, la planificacion, el
control y la toma de decisiones, ademas de bases de datos.

La introduccion de las NTIC's (Nuevas Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion) han conllevado a que los diversos sistemas de informacion se
conviertan en elementos de importancia en las organizaciones y por eso en la
actualidad la empresa que no informatice los procesos no se considera que esté a
la vanguardia de la informacion y se encontrara en clara desventaja con respecto
a sus competidores.

Los Avances tecnologicos del momento tienen gran aplicacion en todos los
campos; la sistematizacion de las areas del Centro de Diagndstico Automotriz de
Pasto es una exigencia del medio y de la globalizacién ya que le permite a esta
empresa obtener informacion de primera mano, agil y veraz, reducir costos de
procesamiento, garantizar la exactitud en los informes administrativos y en tiempo
record y generar gran variedad de reportes para producir un completo analisis del
mercado.

La sistematizacion de los procesos se ha convertido en parte esencial para el
manejo de las é&reas administrativas, contables, financieras, de manejo de
personal, operativo, entre otras. Permitiendo a la direccion de la empresa contar
con la informacion necesaria para la toma de decisiones.
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23. RECOMENDACIONES

Para los nuevos profesionales se recomienda el uso de este tipo de herramientas
de préactica aplicacion y de mucha utilidad en las empresas de todo nivel, teniendo
en cuenta que una integracion apropiada de las NTICS, permita un proceso de
toma de decisiones acorde a las verdaderas necesidades de las empresas.

Es importante vincular dentro del area pedagogica y educativa, el fortalecimiento
de estudios de planes de mejoramiento como una herramienta de la gerencia
estratégica, que consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas de la
organizacion y la formulacion y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear
0 preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la mision y objetivos del medio
ambiente y sus presiones.

Entre otros de los fines propuestos por la presente investigacion se espera que el
acogimiento de esta propuesta, signifique para la empresa en estudio, una mejor
posicion frente a los cambios tecnologicos, de competitividad y de cambios de
mercado que puedan incidir en el desarrollo de las actividades de la empresa.
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OBSERVACIONES

Es importante anotar que la investigacion se desarrolla en un entorno con altas
dificultades de organizacion administrativa, en entrevista a la Dra. Maria cristina,
Gerente de CEDAP, dio a conocer que dentro de su empresa existe una
organizacion en todas las éareas funcionales, sin embargo y pese a multiples
dificultades econdmicas esta organizacion se debilito significativamente.
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ANEXO A. ENCUESTA CLIENTE EXTERNO

Esta encuesta tiene como objetivo disefiar un PeaMejoramiento para eCentro de
Diagnostico Automotriz Pasto “CEDAP”

¢, Con qué frecuencia utiliza los servicios @&ntro de Diagnostico Automotriz
Pasto “CEDAP”

Una vez al afio
Una vez al mes Otra. ¢Cual?

¢,Como califica segun su grado de satisfaccion rageservicios?

Completamente satisfecho Satisfecho

Insatisfecho Completamente insatisfecho_

¢, Qué grado de importancia le da usted a los siggieaspectos a la hora utilizar los
servicios delCentro de Diagnostico Automotriz Pasto “CEDAP” (Valore en una
escala de 1 a 5, donde 5 es completamente satisfeckhompletamente insatisfecho).

Grado de importancia al utilizar el servicio

1 2 3 4 5 N/A

Atencidn recibida

Precios

Instalaciones (Condiciones fisicas)

Satisfaccion (Comodidad)

4.

En comparacion con otras alternativas de estecsgrel servicio que presta €entro
de Diagnéstico Automotriz Pasto “CEDAP”. Es...

Mucho mejor Algo Mejor
Mas o menos igual Algo peor
Mucho peor No lo sé

Teniendo en cuenta su experiencia mas recientelcsarvicio de la Empresa, por favor,
valore su grado de acuerdo o descuerdo con laesiga afirmaciones:
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5. ¢La Empresa le brind6 un servicio acorde al presiablecido?

Totalmente de acuerdo De acuerdo
En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

6. ¢El servicio de la empresa cubre sus necesidades?

Totalmente de acuerdo De acuerdo
En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

7. ¢Ha tenido usted algun problema en el momento delas servicios que presta la
Empresa?

Si No
,Cual?

8. ¢Tiene alguna observacion relacionada con el sergae no se tuvo en cuenta durante
el desarrollo de esta encuesta y que usted coadsiteortante para mejorar? Si es asi,
por favor, diganos de que se trata:

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
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ANEXO B. ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENCIA

Formato de entrevista personal dirigida a la Gerenc  ia del Centro de
Diagnostico Automotriz Pasto “CEDAP”

DIAGNOSTICO

1. ¢Cuales son los factores internos y externos que le han dado mayor éxito o
dificultad a la empresa?

2. ¢Qué espera lograr en las diferentes areas de su empresa en los proximos
doce meses? ¢Qué actividades planea realizar para alcanzar estos
propdsitos?

3. Diga, en su concepto, ¢Cuantas personas cree usted conocen claramente
sus funciones dentro de la empresa?

4. ¢Cudles son los compromisos que debe atender su empresa? ¢ Cuéales son
las personas encargadas de esas actividades? ¢,Cuales son las dificultades
gque se presentan?

PLANEACION Y ORGANIZACION

Indique la estructura jerarquica de su organizacion.

¢ Qué elementos y medios utiliza la empresa para la seleccion de su

personal?

7. ¢Qué formacién se le da al trabajador nuevo en relacién con su puesto de
trabajo? ¢ Quien la hace? ¢ Como la hace? ¢ Con que resultados?

8. Describa 3 decisiones que usted haya tomado en la empresa con buenos
resultados y 3 decisiones con malos resultados.

9. Si se reune periddicamente con su personal, ¢ En qué aspectos le ayuda o
le dificulta a su trabajo?

10. ¢ Los equipos y/o sistemas de informacion con que cuenta su organizacion,
estan de acuerdo a las exigencias y necesidades de funcionamiento de la
empresa? Explique.

11.¢La informacion obtenida a través de las anteriores ayudas cumplen con
requisitos de cantidad, calidad, credibilidad y manejo? Explique.

12.¢Esta informacién genera una retroalimentacién apropiada para una
acertada toma de decisiones? Explique en qué medida.

13.¢,Qué planes contempla en el futuro la empresa realizar? ¢Existen
proyectos de financiamiento de estos planes?

14. ¢ Su empresa cumple con actividades de control? Indique cuéles.

15. ¢ Existen actividades tendientes a la investigacion y desarrollo de
mercados?

16.¢Cuédles son sus principales competidores? Describa de ellos, sus

principales fortalezas y debilidades.

o g
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CONTABILIDAD Y VENTAS

17. ¢ Lleva registros contables dentro de su organizacion? Especifiqgue qué tipo
de registros maneja.

18. ¢ Cual es el volumen promedio de ventas mensual de su empresa? ¢ Usted
se encuentra satisfecho con este volumen?

19.¢La informacion actual de ventas de su organizacion es oportuna y
suficiente?

20.Describa otros aspectos que estén afectando claramente el desarrollo
economico, social y tecnoldgico de su empresa.

MARCO LEGAL

21.¢;Ha presentado dificultades con alguno de los siguientes aspectos?,
explique con ¢cudl (es)? y ¢Por qué?:

- Prestaciones sociales

- Industria y comercio

- ICBF

- Seguridad social

- Reglamento interno de trabajo

- Impuestos ventas

- Declaracién de renta

- Registro mercantil

- Registro de libros

- Subsidio familiar

- Contrato de aprendizaje

- Otras ¢, Cuales?

Muchas gracias por su colaboracion.

Nombre del entrevistado:
Cargo:
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ANEXO C. MUESTRA PARA LA CIUDAD DE PASTO

FORMULA:

n = NZ? p.q
(N-1) e* + p.q.z2

CONVENCIONES

N = Total de la poblacion
n = Tamafio de la muestra
pgq = Variable maximo valor (0,8 x 0,2), donde (p) representa la

probabilidad en porcentaje aproximada o estimada que tiene la poblacién a
estudiar, también conocida como prevalecia esperada, puede variar entre 0.5 a 1,
y que para el presente caso por desconocimiento previo se tomara la opcion
menos favorable en tanto p = 0.8, por deduccién légica q = 0.2, para llegar a uno

(1)
e = Nivel de riesgo 5%

Z = Valor de la tabla normal 1,96
Nivel de confiabilidad 95%

n = NZ2 p.q /(N-1) e2 + p.q.z2

n = 429.923 (1,96)2 x 0,8 x 0,2 / (429.923-1) x (0,05)2 + 0,8 x 0,2(1,96)2
n = 264.255 /1.075

n = 245 Tamarno de la muestra
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ANEXO D. TABULACION, ORDENAMIENTO Y PROCESAMIENTO D E LA
INFORMACION

TOTAL | Una vez al afio U”Er‘n‘éesz al TOTAL
¢Con qué frecuencia utiliza los
servicios del Cen}ro de ENC 245 0 0 0 245
Diagnostico  Automotriz Pasto
“CEDAP”
% 100 0 0 0 100
Completamente ) ) Completamente
TOTAL satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho TOTAL
¢Coémo califica segun su grado
de satisfaccion nuestros ENC 18 175 43 9 245
servicios?
% 7 71 18 4 100
Mé&s o menos Mucho No
TOTAL Mucho mejor Algo Mejor iqual Algo peor cor lo | TOTAL
En comparacién con otras gu P sé
alternativas de este servicio, el
servicio que presta el Centro de ENC 26 136 62 8 5 8 245
Diagnéstico  Automotriz Pasto
“CEDAP”. Es...
% 11 56 25 3 2 3 100
TOTAL Totalmente de De acuerdo En Totalmente en TOTAL
acuerdo desacuerdo desacuerdo
¢Lla Empresa le brindé un
servicio acorde al precio ENC 41 138 59 7 245
establecido?
% 17 56 24 3 100
TOTAL Totalmente de De acuerdo En Totalmente en TOTAL
acuerdo desacuerdo desacuerdo
¢El servicio de la empresa cubre
sus necesidades? ENC 31 155 52 7 245
% 13 63 21 3 100
TOTAL Si No TOTAL
JHa tenido usted algin
problemalep el momento de usar ENC 42 203 245
los servicios que presta la
Empresa?
% 17 83 100
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¢, Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la hora utilizar los servicios del Centro de Diagndstico
Automotriz Pasto “CEDAP” (Valore en una escala de 1 a 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 completamente

insatisfecho).
Atencion recibida Cobertura urbana Condiciones figtas Satlsfac_:mon
(Comodidad)
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
112131415 112131415 112]13] 41]5 11213415
ENC|17]137]189]87]15 10]1 33]161]191| 50 4118] 66| 132] 25 14| 27156 97]51
245 245 245 245
% | 7|15|36]36] 6 4|13]|25]37|20 21 7127|5410 6|11]123]40]21
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ANEXO E. GRAFICACION

Grafica Frecuencia del Servicio (Anual)

Grafica Satisfaccion en el servicio

Insatisfecho
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Grafica Comparacién con otras alternativas de servi  cio

Mas o menos

Grafica Precio acorde al servicio

desacuerdo
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Grafica Atencion recibida

Grafica Cobertura
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Grafica Condiciones fisicas

Gréfica Grado de satisfaccion
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