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INTRODUCCION

LA EMPRESA, LA ESTRUCTURA Y EL ADMINISTRADOR

El hombre, desde la época primitiva, siempre ha buscado ias mejores
formas para organizarse a fin de alcanzar un objetivo especifico con el menor
esfuerzo posible, por ejemplo dividiendo el trabajo y estableciendo medios para la
comunicacién; de igual manera, en la actualidad, los administradores buscan
estructuras organizacionales en sus empresas que les permitan coordinar las
actividades y asi obtener el maximo provecho de los recursos; sin embargo
algunos crean estructuras con mayor efectividad.

Como ejemplo tenemos, por una parte [as estructuras altamente
burocratizadas y con medios de comunicacion lentos como es el sector gobierno,
donde algunos tréamites duran semanas para resolverse; y por otro lado
contemplamos algunas tiendas de autoservicio con estructuras flexibles y medios
de comunicacion automatizados que permiten que cualquier producto que compre
el consumidor se registre de forma electrénica a fin de que la alta gerencia pueda
consultario en cualquier momento.

Por todo lo anterior podemos decir que con una buena estructura
organizacional es posible facilitar las actividades del administrador proveyéndolo
de los elementos necesarios para una coordinacion efectiva tales como
responsabilidades del personal, lineas de autoridad, tramos de control y medios de
comunicacion.



INTRODUCCION

Durante el desarrollo de mis actividades en la empresa donde laboro
actualmente me surgid el interés de conocer el porqué de su estructura
organizacional y estableciendo contacto con el Director General me hizo mencién
que la estructura que manejaba su empresa es de tipo empirico, es decir se
desarrollé a través de las necesidades mismas de la empresa, no tuvo alguna
planeacién establecida, pero en realidad este tipo de estructura é{Sera la mejor
para el desarrollo de sus actividades?. La respuesta a esta pregunta para mi es
inquietante y es la que buscaré a lo largo del desarrollo de este trabajo.

La empresa sobre la que hago mencion es Bufete de Ingenieria en
Telecomunicaciones y Sistemas, S.A. de C.V. -que de forma indistinta usaré BITS
para nombrarla-, y en donde se me ha dado la oportunidad de estudiar su
estructura con el objeto de realizar mi trabajo final para titulacion y a la vez
determinar su efectividad y conocer que tan preparada esta para enfrentar los
retos que dia a dia se presentan.
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a. Presentacién del Proyecto

El presente trabajo es un estudio a la empresa Bufete de Ingenieria en
Telecomunicaciones y Sistemas S.A. de C.V., a su entorno y su ambiente intermo
en el que se desenvuelve. Ofrece para el andlisis del entorno un estudio al sector
industrial al que pertenece y la influencia del ambiente nacional, para su ambiente
interno se desarrolla un analisis a sus medios de comunicacién que utiliza, las
jerarquias, division del trabajo, medios de comunicacién, estructura y todo aquello
que conlleva la organizacion de sus actividades, con todo esto se pretende evaluar

si su estructura es la adecuada, si esta funcionando o le son necesarios algunos
ajustes.
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b. Objetivos del Proyecto

El objetivo es evaluar si la organizaciéon de la empresa BITS es la adecuada
bajo las siguientes condiciones:

e Comunicacién Organizacional

Su filosofia y entorno corporativo (misién, vision, valores, objetivos)
e Funciones y Actividades

e Utilizacion de los recursos

e Subutilizacidon de recursos

e Autoridad y responsabilidad

e Cooperacion

e Identificacion del personal con la empresa

e Costos por mala organizacion

Todo esto con !a finalidad de conocer si su estructura cuenta con los
elementos necesarios para hacer frente al medio en que se desenvuelve y de

no ser asi proporcionarle elementos necesarios para que logre un desarrolio y
crecimiento a futuro.
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El analisis del ambiente es un paso imprescindible en cualquier estudio para
una organizacion, ya que proporciona los elementos necesarios para conocer a la
empresa, a su entorno e identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que influyen en el logro de sus objetivos, establecimiento de
estrategias y asi obtener ventaja competitiva.

De igual manera, este trabajo comienza analizando el ambiente externo e
interno de la empresa “BITS”.
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1.1 AMBIENTE EXTERNO DE BUFETE DE INGENIERIA EN
TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS

Para el administrador es un aspecto importante el conocimiento del
ambiente externo, pues de carecerlo representaria una incapacidad para planear
con inteligencia a futuro; de aqui surge la obligacion de que las empresas
continuamente recolecten, analicen y evalGen las variables del macroambiente a
fin de identificar las oportunidades y amenazas que pudieran surgir.

En los siguientes parrafos describiré y analizaré el medio ambiente externo
en que se desenvuelve Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas,
S.A. de C.V.
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1.1.1 AMBIENTE DENTRO DEL SECTOR INDUSTRIAL DONDE SE
DESENVUELVE BUFETE DE INGENIERIA EN
TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS

Una oportuna definicion de Sector Industrial es:

“Es el conjunto de empresas que desarrollan una misma actividad econémica y
venden un producto bien definido o una linea de productos afines a la empresa ™

En el ambiente externo existen factores tales como la competencia, los
clientes, los proveedores, tecnologia, el aspecto laboral y la ética en los negocios,
que inciden de forma mas inmediata en las empresas debido a la estrecha relacion
con ellas. Si estos factores se desarrollan en empresas que tienen una misma
actividad econdmica, ellos conforman el ambiente dentro del sector industrial.

AMBIENTE EN EL
’ . B SECTOR INDUSTRIAL
Provesdores

. Tecnologia :

! Bueno Campos, E.; Mordilio Ortega, P. Fundamentos de economia y organizaaon industrial. Mc

Graw Hill, 1994.
TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

<
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Determinacion del sector en el que se desenvuelve la empresa “BITS”

Para determinar el sector especifico en el que se desenvuelve Bufete de
Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas, S.A. de C.V. utilizaré el Catalogo
Mexicano de Servicios y Productos (CMAP) del Instituto Nacional de Estadistica,
Geografia e Informatica (INEGI).?

& La actividad econdmica que realiza la empresa “BITS” es identificada con el
nimero 951004 que se refiere a Servicios de Andlisis de Sistemas y
Procesamiento Informdatico que incluye Operacién e Instalaciéon de Redes vy la
Asistencia en redes y Sistemas de Comunicacion.

NIVEL CODIGO CMAP DESCRIPCION

ACTIVIDAD 951004 Servicios de analisis de sistemas y
procesamiento informatico que incluye
Operacion e Instalacion de Redes y la
Asistencia en redes y Sistemas de
Comunicacion

Dentro de los resultados de los censos econémicos realizados por el INEGI
en 1998, se menciona que existen en esta actividad 2095 empresas (unidades
econdmicas). Con esta cifra puedo deducir que existe gran competencia dentro
de lo que es servicio de informacién. Con relacién a los datos del SIEM? tan sélo
se encuentran registradas 103 empresas.

2 Fuente Censos Econdmicos 1998 INEGI, tomado de www.inegi.gob.m::
? Fuente www.siem.gob.mx
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Para entender un poco mas acerca del sector a que nos referimos
anteriormente analizaremos los siguientes conceptos:

a) COMPETENCIA

La competencia engloba el total de rivales que una organizacion debe
superar para lograr sus objetivos.

Dentro del ambiente de las telecomunicaciones y especificamente en la
actividad que acabamos de nombrar y que competen a la empresa “BITS”, existe
gran variedad de servicios y productos que se ofrecen, por tanto es necesario
aclarar aquéllos que proporciona Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y
Sistemas.

Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas, S.A. de C.V. es una
empresa Integradora de Soluciones de Telecomunicacion la cual ofrece:

<+ Asistencia, Instalacién, Mantenimiento y Disefio de:
Redes Locales (LAN)
Redes Metropolitanas (MAN)
Redes Amplias (WAN)

< Venta de hardware especial para redes

< Venta de soluciones en Super Computo (Redes de Almacenamiento SAN)
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A continuacién menciono de forma general cual es su competencia nacional
e internacional:

Telmex *

ta division de Telmex en Telecomunicaciones Kb/TEL es una de las
empresas que mayor aventaja a “BITS”, principalmente por su infraestructura vy
reconocimiento que tiene esta empresa. Kb/TEL es una empresa filial de Teléfonos
de México. Kb/TEL se especializa en la tecnologia de redes de datos inaldambricos
en el sector de las telecomunicaciones. Los sistemas de Kb/TEL atienden las
necesidades de sus clientes en mas de 15 paises. Tienen redes operacionales con
los bancos principales, los carriers de telecomunicacion, operaciones de loterias,
sistemas de reservacién y otros sistemas de aplicaciones criticas.

Axtel ©

En marzo de 1993 se fundd Axtel; una empresa mexicana de
telecomunicaciones que presta servicios de telefonia local, larga distancia nacional
e internacional, Intermnet y servicios de valor agregado.

A su vez, ofrece al mercado distintas tecnologias de acceso que inciuyen
telefonia inaldmbrica fija, enlaces de radio punto a punto, punto a multipunto y
fibra dptica, las cuales se ofrecen dependiendo de las soluciones de comunicacién
que requieran sus clientes.

Miditel

* Fuente www.telmex.com
5 Fuente www.axtel.com.mx
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Mexicana de Industrias Digitales de Telecomunicaciones (Miditel) es una
empresa que se constituyd legalmente como companiia en 1994. Desde junio de
1996 opera como concesionaria de diversas frecuencias para operar Enlaces Punto
a Punto y Punto Multipunto. Miditel es una empresa mexicana dedicada a la
solucién de las necesidades de comunicacién de la manera mas sencilla y con el
mejor servicio.

Alcatel 7

Desde hace mas de 50 aiios Alcatel, empresa de origen Francés, opera en
México ha suministrado equipos y soluciones completas que involucran diversos
productos y servicios de telecomunicaciones basados en el concepto de Proyectos
Llave en Mano, mediante el cual ofrece soluciones totales, trabajando en conjunto
con sus clientes para definir los parametros de operacién y servicio requeridos que
cumplan con los mas altos estandares de calidad a nivel mundial.

Alestra/AT&T ©

AT&T menciona ser la garantia de la mas avanzada tecnologia de
comunicacion y contar con el respaldo de mas de un siglo de experiencia en el
desarrolio y oferta de servicios de telefonia. Su Red Inteligente Mundial, transmite
diariamente mas de 250 millones de mensajes de voz, datos y video. Sus servicios
incluyen Lineas Privadas Digitales, Frame Relay y GSDS.

Avantel °

¢ Fuente www._miditel.com.mx

7 Fuente www.alcated.com.mx

8 Fuente www.att.com.mx

? Fuente www.avantel.com.nx
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Producto de la asociacion entre el Grupo Financiero Banamex-Accival
(Banacci) y la empresa estadounidense lider en telecomunicaciones WoridCom,
tras una inversidn cercana a los mil millones de ddlares.

Avantel ofrece servicios de telecomunicaciones a los mercados residencial y
empresarial, provee, entre otros, acceso dedicado y conmutado a Internet, redes
virtuales privadas de voz y datos, videoconferencia y nimeros, asi como servicios
de direcciones 1P para Internet.

Ericsson °

Ericsson México es una empresa cuyas oficinas centrales se encuentran en
Europa, y en el ambito mundial provee soluciones totales y productos para
comunicaciones multimedia, de datos y de voz, incluyendo Internet, tento fijas
como moviles.

Presente en nuestro pais desde 1904, Ericsson es el proveedor de
telecomunicaciones que abarca desde la Asistencia y desarrollo de planes de
negocios, el disefio e instalacion de las redes, asi como la operacion, el
mantenimiento y la actualizacion de las mismas.

19 Fuente www.ericsson.com.mx
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MCM Telecom **

Esta compafiia menciona ser la primera compafiia mexicana especializada
en telecomunicaciones locales con las mas avanzadas tecnologias como una forma
de proveer los mas modemos servicios de conectividad con flexibilidad, atencién
personalizada y calidad. '

Red UNO *?

Consorcio Red Uno es una empresa filial de Telmex, la cual menciona ser la
empresa lider en el mercado mexicano de telecomunicaciones, dedicada al disefio
e integracién de soluciones corporativas de comunicaciéon de voz, datos y video.

GS Comunicaciones 3

GS es una empresa mexicana especializada desde 1975 en la integracion de
productos y servicios. Cuentan con 24 oficinas ubicadas en las ciudades mas
importantes de la Reptblica Mexicana. Ofrece soluciones integrales de
comunicacion taleé cémo redes de voz, datos, seguridad en redes y comunicacion
de imagen y video.

1 Fuente www.mamtelecom.com. mx
2 Fuente www.reduno.com.mx
3 Fuente www.gs.com.mx

10
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Con lo anterior puedo concluir lo siguiente:

% El grado de concentracion de la industria con relacion a la distribucién del
mercado esta fragmentado, ya que entre un alto nimero de empresas se
reparten el mercado. Por o tanto existe intensidad de competencia. :

# No existen barreras que impidan que las empresas existentes puedan, sin
ning(n problema, variar e incrementar los servicios que ofrecen.

% Las barreras para que una empresa salga del sector son elevadas, porque el
despido del personal y la cancelacion de contratos de mantenimiento con las
empresas tienen un costo elevado y esto dificulta el abandono de alguna
empresa en la Industria.

& En la estructura del costo en la industria hay un mayor peso en los costos fijos,
dado que son servicios, lo que obliga a las empresas a aumentar el volumen de
servicios ofrecidos para obtener utilidades.

% Es dificil identificar a la totalidad de competidores establecidos en la industria,
por lo que las posibilidades de reaccion agresiva a la entrada de nuevas
empresas es reducida.

11
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# Los ingresos generados por los servicios de conectividad en cuanto a la
instalacién y operacion en el aiio de 1999 de acuerdo a los censo econémicos
del INEGI, fae de $ 699,640,000.00.

# Los ingresos generados por los servicios de consultoria informatica en redes y
sistemas de comunicacion en el afio de 1999 de acuerdo a los censos
econdmicos del INEGI, fue de $ 89,429,000.00.

% Dado que la empresa obtuvo en el ano de 1999 (de acuerdo a estimaciones
propias) ingresos por arriba de los 2,500,000 U.D. y que los competidores en
su totalidad generan ingresos por 789,069,000 m.n. el porcentaje de mercado
que la empresa tiene es de aproximadamente el 3%.

& La industria es atractiva, ya que existe cierta tendencia de las empresas hacia
automatizar sus sistemas de informacion y por los servicios de comunicacién
referentes a las redes de datos también se incrementaran. Con esto podemos
decir que existen posibilidades de que nuevas empresas surjan y ofrezcan este
tipo de servicios.

12
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b) PROVEEDORES

Existen diversos proveedores para el tipo de actividad que se realiza en
este sector, entre los mas importantes de acuerdo a la competencia, tenemos:

Motorola de México *

Sus oficinas principales se ubican en Chicago, E.U. Esta compafia no
ofrece sus productos de forma directa, sino que utiliza una red de distribuidores.
Entre los principales productos que ofrece esta el hardware para redes tales como:
Hub’s (punto de conexion comiin que unen a segmentos de una red),
Switches (tiene la misma funcion del hub a diferencia de que examinan la
informacién y la procesan), Conmutadores (maquinas que unen y administran
segmentos de una red telefénica), Ruteadores (dispositivos que unen diferentes
segmentos de red).

Sus distribuidores principales son:

Ingram Micro
Dir: Laguna de términos #249, Col. Anahuac, Distrito Federal

Consordio Red UNO
Dir: Insurgentes Sur #3500, Plaza Cuicuilco, Distrito Federal

* Fuente www.motorola.com.mx
13
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3Ccom ¢

Proveedor de origen estadounidense, con oficinas centrales en Santa
Clara, California, ofrece una gran variedad de hardware para redes entre los que
tenemos: routers, swiches, hubs, tarjetas de red (dispositivos que hacen que una
computadora se conecte a: una red), entre otros. Entre sus distribuidores mas
importantes tenemos

Ingram Micro
Dir: Laguna de términos #249, Col. Anahuac, Distrito Federal

3Com Centro
Oficinas Corporativas. Paseo de las Palmas 405 Piso 9, Distrito Federal

Wireless Inc ¢

Sus oficinas corporativas estan en Santa Clara, California, E.U. ofrece
tecnologia para redes con medios de transmisi6n aéreos, utiliza tecnologia
inalambrica de transmision de datos. Sus oficinas en México se encuentran en:

Wireless, Inc. de Mexico S.A. de C.V.
Adolifo Prieto # 1337 Col. del Valle 03100, Mexico

'S Fuente http://lat.3com.com/lat
16 Fuente www. Wire-less-inc.com
14
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Extreme Networks: 17

Empresa cuyas oficinas principales se localizan en Santa Clara, Califormia,
Estados Unidos y ofrece productos para redes tales hardware y software para
switch. Entre sus distribuidores tenemos:

Delta Networks Systems
Insurgentes Sur 1160, ler. Piso Col. del Valle

Lucent: 8

Provee de toda la infraestructura necesaria en las redes de datos, es decir
todo lo referente a material para el cableado. Sus oficinas centrales se encuentran
en New Jersey, Estados Unidos y para su distribucion en México:

Lucent Technologies de México
Calle 10 N° 145 Col. San Pedro de los Pinos, México, D.F.

Belden: *°

Encargado de todo lo referente a cables para las diferentes necesidades de
redes de comunicacion, ya sea fibra optica, cable coaxial o cable par trensado. Sus
oficinas distribuidoras se encuentran en:

Anixter de Mexico, S.A. de C.V.
Av. Viveros de Atizapan, 123-A Col. Viveros de la Loma.

19 Fuente www.belden.com
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Cisco Systems %°

Empresa que ofrece una gran variedad de productos para redes y
conectividad, tales como: ruteadores, hub’s y switches. Su administracion principal
esta en San José, California, E.U. y entre sus distribuidores mas importantes en
México tenemos:

Getronics (México), S.A. de C.V
Blvd. Manuel Avila Camacho No.36 Torre Esmeralda II 12° Piso Col. Lomas de
Chapultepec México D.F.

Unisys de México, S.A. de C.V.
Alfonso Napoles Gandara No. 50 2° Piso, Col. Pefa Blanca Santa Fé México D.F.

Consorcio Red UNO
Dir: Insurgentes Sur #3500, plaza cuicuilco, Distrito Federal

SGI#

Silicon Graphics es de origen extranjero con sus oficinas en Mountain View,
California, Estados Unidos. Es una empresa especializada en proveer equipos de
super computo, especialmente para aquellas empresas que tienen grandes
necesidades de procesamiento de informacion.

Silicon Graphics SA de CV
Av. Vasco de Quiroga No. 3000 Piramide Conjunto Calakmul México D.F.

20 Fyente Www.Gsco.comymex
21 Fyente www.sgi.com
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Con lo anterior podemos mencionar lo siguiente:

% Las empresas proveedoras de la tecnologia necesaria para este sector son de
origen extranjero; sin embargo, cuentan con un gran niumero de distribuidores
en México, lo que representa que cualquier empresa que ofrezca servicios de
telecomunicaciones esté al margen de la tecnologia en sus insumos.

% La fidelidad de las empresas del sector hacia cierta marca es un punto
importante para la reducciéon de sus costos, ya que significa un otorgamiento
de mayores créditos y mejores descuentos.

% El cambio de proveedores representa un costo para las empresas ya que
implica pérdida de descuentos y créditos preferenciales, razén por la cual los
competidores tienden a vincularse mas estrechamente con sus proveedores.

% Las barreras para entrar a este sector estan dadas por los proveedores ya que

para una nueva empresa no existen descuentos y créditos atractivos para
competir en la industria.

17
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<) AMBIENTE LABORAL

Para las empresas de Telecomunicaciones se cuenta con un amplio

mercado potencial de trabajo, ya que casi cualquier Institucidn de Educacion

Superior cuenta con carreras que en sus planes de estudio tienen contemplada la

parte de las redes y comunicaciones, asi como también Instituciones de Estudios a

Nivel Técnico. Entre las Carreras que tienen relacién directa, en el ambito de

servicio y soporte técnico tenemos:

<3

Ingenieria en Telecomunicaciones
Ingenieria Mecanica Eléctrica
Ingenieria en Comunicaciones
Ingenieria en Electronica
Ingenieria en Computacion
Informatica

Técnico en Comunicaciones
Técnico en Computacion

Técnico en Electrdnica

Técnico Electricista

Sin embargo, para obtener una ventaja competitiva sobre este tipo de
empresas, se necesita la certificacion de los conocimientos de su recurso humano
ademas de que lo exigen los clientes en el ambito internacional.

18
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d) CLIENTES

Refiriendome al sector en el que se encuentra la empresa “"BITS"” puedo
decir que cada vez se esta acrecentando, a razén de que cualquier tipo de
empresa que tenga necesidades de comunicacion, ya sea en forma local (redes
telefonicas y redes computacionales LAN) y en forma remota (redes telefénicas y
computacionales WAN) se convierte en un cliente potencial que la empresa puede
aprovechar.

Me atrevo a afirmar que en nuestros dias toda empresa necesita de algtn
sistema de informacion que le permita comunicarse con su medioc ambiente, ya
que ninguna de ellas puede ser un ente aislado o un sistema cerrado; al contrario,
tiene que convivir constantemente ya sea con proveedores, con sus clientes o el
sector gobierno.

Tal vez las micro y pequefias empresas no requieran forzosamente como
factor primordial grandes sistemas de comunicacion, pues en ocasiones un
sistema manual y una simple linea telefénica pueda cumplir sus necesidades, pero
conforme crece la empresa es mas dificil su control intemo y comunicaciéon con el
exterior, como ejemplo podemos considerar a el sistema contable de la empresa
que le obliga a utilizar medios electrénicos para el registro y en relacion a la
comunicacion con el exterior la necesidad de varias lineas telefonicas y por tanto
de conmutadores telefonicos.

Por lo anterior se puede considerar a las medianas y grandes empresas
como mercado potencial que puede ser explotado con relacion a sus sistemas de
comunicacion y procesamiento de datos.
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Esta afirmacion la podemos comprobar con los datos ofrecidos por el:
INEGI, en los resultados definitivos para 1999 de su encuesta nacional para la’-
conversion informatica, al observar la siguiente gréafica que senala el porcentaje de g
empresas que cuentan con equipamiento en tecnologia informatica de acuerdo a*:
su tamano:

EQUIPAMIENTO INFORMATICO SEGUN ESTRATO DE TAMANO 1938

%
[mno 2,240,158 1.237 61,300 2,177,541
[as 1,001,390 30,847 126095 644,448

7 vemte: Cacuests Naciond sebe ls Comow it Wtersins Ade 2000 o of tecer Prrvade so Famcnre INEGL 1996

Porcentaje de enypresas que ST benen Porcentaje de empresas que NO
equpaTeent 1formMmaboo benen equIPETIENIo NfonNM3tico

Otro punto importante a mencionar es que, dado que en los diversos
competidores no existe un grado de diferenciacion apreciable en cuanto al nivel de
los servicios ofrecidos, la eleccion de los consumidores se basa principalmente en
el precio.
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e) TECNOLOGIA

ta tecnologia en las telecomunicaciones se ha dado de una manera
vertiginosa en los Gltimos afios, y tal y como nos menciona la Comision Federal de
Telecomunicaciones (COFETEL) en el apartado de ‘“Informacion de
Telecomunicaciones” en su pagina oficial de Internet, se espera que en los afios
subsiguientes crezca ain mas.

La COFETEL nos comenta que en un futuro tendremos tendencias como las
siguientes: 22

3
o

Cada vez mayor conectividad entre los usuarios de redes de datos y por
consiguiente acceso a servicios de diferentes redes con sélo estar conectado a
alguna.

< Tendencia a la comunicacion inalambrica, equipos portatiles y moviles.

< Las redes se convertiran en grandes carreteras de informacién con transporte
inteligente de bits, a velocidades de muchos miillones de bits por segundo,
digitales y con mayor calidad en voz, datos y video.

<+ Cada habitante del planeta podra tener un solo nimero de acceso para todos
los servicios que se le ofrezcan a través de la "sGper-red”: para telefonia en su
casa, para radioteléfono en su automdvil, para teléfono celular de la nueva
generacion (tipo "servicio personal de comunicaciones”), para recibir faxes,
correo electrénico, etcétera.

2 hittp://www.cofetel.gob.mx/frame_inf_telecom_laera.htmi
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< "Acceso a la informacion a toda la poblacion, con ambientes computaciones

graficos y agradables al publico.

También de acuerdo con los resultados del INEGI en su Encuesta Nacional
para la Conversion Informatica, elaborada en el ano 2000, tuvo los siguientes
resultados, los cuales muestran cual es la tecnologia de informacion en la que maés

se ha invertido en los Uitimos afos:
Interpretando esta grafica, concluyo que la tecnologia de las
telecomunicaciones se caracteriza por su vertiginosa demanda en los Gitimos afios.

MERCADO MEXICANO DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y TELECOMUNICACIONES

1995.1999
325,000
$20,000
4]
3 $15,000
3
g $10,000
35,000
$-

1995 1996 1997 1998 1999 e
rn‘recnomo'as de la INfarmacitn B Equapo de Oficne O Telecamunicaciones @ Gasto namaem&uesaq

o sstumada
Fusote: Sehoct-IDC, Ocrobee 99
Pucnte Baaco de Minco, INEGL SHCP ando ca "E Mercao d¢ Valores™ Nacwen Finwacien SN C. No.4 wwd 2000
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f) ETICA EN LAS TELECOMUNICACIONES

La ética dentro de este tipo de empresas juega un papel importante, pues
sus clientes realizan transacciones informaticas y de almacenamiento de datos
utilizando servicios de telecomunicacion donde el recurso humano es el principal
r&ﬁponsable de la correcta utilizacidn, conservacion y manejo de la informacion.

Una de las principales preocupaciones éticas en la actualidad a nivel
mundial es la delincuencia cibernética, pues ninguna empresa proveedora de
servicios en telecomunicacion puede garantizar la seguridad total de la red de su
cliente. Por lo que es deber de las empresas no ofrecer al cliente algo gue no
puede dar por el solo hecho de realizar la labor de venta.

La ética no debe enfocarse sdlo al cliente, sino a todo aquello que rodea a
la empresa tales como sus trabajadores, ofreciéndoles una remuneracion, respeto,
atencion y empleo estable; con ios accionistas maximar el valor de su inversién y
una administracion eficiente de los recursos de su empresa; con sus proveedores
cumplir oportunamente sus pagos, con su competencia, empefiandose en
acrecentar la industria y el nivel de calidad de los servicios; y con el gobierno
cumpliendo oportunamente sus obligaciones.
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1.1.2 AMBIENTE NACIONAL EN EL SECTOR DE BUFETE DE
INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS

El ambiente nacional es un paso esencial en el analisis ambiental, ya que
nos proporciona los datos de todas aquellas variables incontrolables por la
empresa o por la industria. Una posible definicion al ambiente nacional seria:

" Es el nivel externo de la organizacion cuyos componentes son de largo alcance y
que tienen consecuencias a largo plazo para los directivos de la empresa y sus
estrategias.” %

Esto nos indica que el ambiente nacional es todo aquello externo a la
empresa como el cambio social, condiciones econémicas y factores politicos, los
cuales se explican con mayor detalle en los parrafos siguientes, cuyos cambios
pueden afectar en plazos mayores a un afo a las decisiones que tomen los
directivos, los objetivos de la empresa y sus estrategias. '

Dentro del andlisis del ambiente nacional es necesario resaltar que no
existe un acuerdo para las variables que se deben de considerar, tal y como lo
mencionan, y con lo cual concuerdo, José Emilio Navas Lopez y Luis Angel Guerras
Martin, en su Libro La Direccion Estratégica de la Empresa, que no existe
consenso absoluto entre los distintos autores acerca de cudles deben ser las
variables a considerar en el analisis del entorno nacional.

23 Ssamuel C. Certo v J. Paul Peter. Direcdén Estratégica 32. Ed Edit. IRWIN, 1996
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Sin embargo, como sintesis de las distintas aportaciones, las variables se
pueden agrupar en socio-cultural, econdmico, tecnolégico y politico legal. **
Por lo anterior en este apartado se analizaran los aspectos socio cultural,

econdmicos y politico legal del entorno nacional.

Social - Culturat

AMBIENTE NACIONAL

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

44 José Emilio Navas Lopez v Luis Angel Guerras Martin. La Direccidn Estratégica de la Empresa,
Teona y Aplicadones, 22 ed. Edit. Civitas, Madrid Espana.
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a) AMBIENTE SOCIAL Y CULTURAL

Aqui se analizan los elementos que describen a la sociedad en la que la
organizacion realiza sus actividades.

Entre los aspectos mas representativos del ambiente social y cultural en México

de acuerdo con el Censo de Poblacion y Vivienda del aiio 2000 publicado por
INEGI tenemos:%°

= la participacion de la mujer en la actividad econémica crece

vertiginosamente, del 19.6% en 1990 a 29.9% en el afio 2000.

Esto representa que a futuro requeriran las empresas poner atencion a las

madres trabajadoras, ya que exigiran mayor apoyo a los empresarios para no
descuidar sus responsabilidades familiares.

El nivel educativo en México en educacion superior sigue creciendo, es decir

que cada vez existe mas poblacion preparada (11%) y la tasa de
alfabetizacion es del 90.5%.

Esto favorece a que las empresas, sin importar el sector al que pertenecen,

seleccionen personal mas preparado u ofrecer capacitacion a sus empleados para
obtener ventaja sobre sus competidores.

25 Tomado de la pagina de Intermnet del INEGI www.inegi.gob.mx
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= Otro punto impoftanfe y_que no debe pasarse por alto es la religion
predominante, 1a cual es la religién Catdlica (88.8%) y de alguna forma
esto determina las costumbres, valores y creencias de la poblacion.

Establece la ética de los trabajadores, es decir lo que esta dispuesto o no a
hacer, asi también en como afectara al calendario laboral en sus dias de asueto
(12 y 25 de diciembre, semana santa, entre otros).

»= El salario minimo establecido de acuerdo con la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social al mes de agosto del afio 2001 es de:

AreaA: 403
Area B: 37.95
Aren C: 35.85

Como se observa los topes a la remuneracion econdmica estan bajos, en
consecuencia para una empresa ofrecer incentivos mayores podria incrementar en
los empleados su fidelidad hacia ella.
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b) AMBIENTE POLITICO-LEGAL

En este apartado se describe de forma breve fa actitud y vision que tiene el
gobierno federal de México, con respecto al Desarrollo de la Nacién. Entre lo que
encontramos esta lo siguiente:

= El plan general que rige toda la actividad econdmica y social del pais, el
Plan Nacional de Desarrollo, se planteo de forma distinta: visualizar como .
seria México dentro de 25 afios. En forma general los que plantea es: Dar
apoyo a la educacion, la gobernabilidad democratica, la seguridad publica y
el desarrolio econémico, aunque de manera clara no especifica los medios
para realizarse.

Esto implica cierta inseguridad al sector, ya que al no especificar las acciones
concretas que se aplicaran, no se sabe exactamente como afectara a la industria,
en sus apartados tales como Politica Econémica, Politica Interior y Exterior.

= Con relacion al aspecto legal en el ramo de las telecomunicaciones existe la
lLey Federal de Telecomunicaciones, tiene por objeto regular el uso,
aprovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, de las redes de
telecomunicaciones y de la comunicacion via satéfite.

Especificamente para la regulaciSn sobre Asistencia, instalacion,
mantenimiento y disefio de redes de datos no existe.
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De cierta forma considero no existen limitaciones para el desarrollo de los
servicios de una empresa en telecomunicaciones, es decir tienen la libertad de
elaborar su trabajo como més le convenga. Sin embargo, es importante recalcar
que para la prestacion del servicio existe la Procuraduria Federal del Consumidor,
la cual es la encargada de proteger al cliente por el servicio recibido.

= En el aspecto fiscal en el caso de la posible aprobacién de la reforma fiscal
en el aio del 2001 podrian darse entre los mas destacables a mi punto de
vista los siguientes cambios:2®

La aplicacion de la tasa del 15% genera! del IVA puede traer como
consecuencia la solicitud por parte de los trabajadores un aumento de sueldo, o
cual de cierta forma impactaria en los costos de la empresa.

La aplicacion de la tasa del 32% de ISR a las utilidades en lugar del 35%
que se manejaba, puede provocar animo en la apertura de nuevos
establecimientos y la posibilidad de atraer nuevas inversiones hacia el sector.

# De acuerdo con comentarios del Banco de México sobre la reforma fiscal Fuente
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c) AMBIENTE ECONOMICO

Un punto clave que no puede dejarse sin nombrar es el aspecto econémico
en donde se sefiala el uso y la distribucion de los recursos hacia el conjunto de la
sociedad, asi como la situacion financiera en México.

Hablar del entorno econdmico es hablar de todas y cada una de las
actividades productoras de bienes o servicios que se realizan en el mundo, ya que
con la globalizacion es dificil encontrar economias aistadas e inmunes al ambiente
internacional.

Por tanto se hace referencia a los puntos que se consideran importantes
para este estudio sobre los aspectos econémicos de México.

De acuerdo con una encuesta realizada en el mes de noviembre del afio de
2001 por el Banco de México a fin de conocer las expectativas econdémicas del
pais y publicada en su pagina de Internet, la cual fue aplicada a diversos analistas
en la materia llamada “Encuesta sobre las expectativas de la economia de los
especialistas del sector privado” en la que podemos encontrar los siguientes
puntos: ¥

= Los analistas estiman una tasa de inflacion para el cierre de 2001 del
5.56%, asi como para el aiio del 2002 del 5.25% y de 4.19 para el 2003.

27 Tomado de la pagina de Internet del Banco de México www. banxico.gob.mx
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Como se observa se tienen buenas expectativas acerca de que la inflacién se
reduzca, con esto puedo decir que las empresas tienen la posibilidad de invertir en
sus activos fijos.

= | os consultores esperan que los niveles promedio del tipo de cambio sea al
cierre del 2001 del $10.10 ’

Dado que la empresa adquiere todos sus insumos sobre el valor del ddlar
estadounidense, lo que provocaria que los clientes en este sector incremente su
inclinacion a seleccionar al proveedor que menor precio pueda ofrecer.

= Los analistas prevén que el PIB caiga en el cuarto trimestre del 2001 en un
.83% y para el 2002 tenga un incremento de 1.62%.

Con el incremento de Producto Interno Bruto se puede transformar en mejores
condiciones sociales y cierta estabiidad para que las empresas en
telecomunicaciones puedan realizar sus actividades.

= lLa probabilidad de que la reforma fiscal se apruebe en el 2001 es del 96%
y de que se apruebe en el 2002 es de 4%, cabe destacar que ningan

analista menciona la posibilidad de que no se apruebe la reforma fiscal.

Como se indica se tienen altas expectativas para que la reforma fiscal se apruebe
y se puedan dar las condiciones anteriormente descritas.
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= Los principales factores que se consideraron podrian limitar la actividad
econdmica, tenemos: en primer lugar la debilidad del mercado externo y la
economia mundial, el segundo término el elevado costo de financiamiento
interno, después la politica monetaria, seguido de la disponibilidad de
financiamiento interno y por Gaitimo el tipo de cambio real.

Con esto puedo concluir que los analistas prevén que la principal causa por
la que las empresas mexicanas no puedan desarrollarse sanamente se encuentra
en los factores y politicas establecidas por organismos internacionales: Banco
Mundial, Fondo Monetario Internacional, entre otros.
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1.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DE BUFETE DE
INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS

En el afo de 1995 empresas financieras en México como Banamex,
Bancomer (Actualmente BBVA-Bancomer) e Inveriat (Actuaimente Scotia Bank
Inveriat), se quedaron sin servicio de mantenimiento para los equipos de
comunicacion de su red de cajeros automaticos, ya que la empresa que les
proveia estos servicios (Aria) quebré. Fue entonces como un grupo de cinco
personas -entre ellos el Ing. Héctor Betancourt V., quien funge actuaimente como

Director General de "BITS”"- propusieron a estas instituciones seguir prestando los
servicios de mantenimiento.

Con la aceptacion de su propuesta iniciaron sus actividades con tan sélo un
automovil para el transporte y operacién; al cabo de algunas semanas se
instalaron en un departamento ubicado en la Calle de Maria Contreras en la
colonia San Rafael en el Distrito Federal.

Sin embargo, para que las empresas financieras cubrieran el pago de los
servicios realizados, solicitaron se constituyera formalmente una empresa y fue
entonces como surgid en el mes de abril de 1996 Bufete de Ingenieria en
Telecomunicaciones y Sistemas, S.A. de C.V.

A finales del aifio de 1996 “BITS” cambié su residencia a José Toribio

Medina No. 130 Col. Algarin en la Delegacién Cuauhtémoc, en México D.F., donde
residen actualmente,
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En cuanto al nimero de empleados que han laborado no se tiene ningun
registro, pero es interesante mencionar que de las cinco personas que empezaron
en el afio de 1995 en el aio del 2001 crecido hasta treinta, que son las que
actualmente componen la empresa.

En un principio, la empresa sélo ofrecia servicio de mantenimiento a los
equipos de comunicacion inaldmbrica de los cajeros automaticos de las empresas
antes mencionadas, después en el afio de 1997 adiciona dos servicios: estudios
para la factibilidad de instalacion e instalacion y puesta en marcha de los equipos
de comunicacién inaldmbrica para cajeros automaticos. Posteriormente en el afio
de 1998 empieza a dar servicio de Integracion de Soluciones de Conectividad,
ampliando la gama de los productos que ofrece. Entre estas soluciones
encontramos: soporte, disefio e instalacion de redes de tipo local (LAN), de area
metropolitana (MAN) y de tipo Amplio (WAN).

A principios del afio 2000 incursiona en una nueva division: el Super

Cémputo, las cuales se ofrecen a empresas con grandes necesidades de
procesamiento de informacion y almacenamiento.
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Actualmente “"BITS” esta representado por tres divisiones:

Division Inalambrica: Ofrece estudios de factibilidad para instalaciones e
instalacion y puesta en marcha de equipos de comunicacion inaldmbrica.

Esta es la division mas importante para la empresa porque hizo que “"BITS”
esté donde ahora se encuentra.

Division Conectividad: Ofrece el soporte, disefio e instalacion para redes
locales (LAN), metropolitanas (MAN) y amplias (WAN), ademas de la venta de
hardware para redes.

Division Saper Computo: Diserio e instalacion de soluciones referentes a
super computadoras para aquellas empresas con grandes necesidades de
procesamiento y almacenamiento de datos.

LOGOTIPO DE LA
EMPRESA BITS

BUFETE DE INGENIERIA EN

TELECOMUNICIONES Y SISTEMAS
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1.3 AMBIENTE INTERNO DE BUFETE DE INGENIERIA EN
TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS

Dentro del andlisis de cualquier organizacion es imprescindible el conocer
que es lo que pasa dentro de ella, para ello en los siguientes parrafos describiré
de forma general cuales son los elementos que definen la forma de ser de la

organizacion.

a) Misién de Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas

“Ser una empresa excelente mientras las otras piensan en competir o vienen
cayendo atras”

La misién de una empresa representa su identidad y personalidad tanto en
la actualidad como en un futuro, por lo que es necesario poner especial atencion
en su formulacion.

Lo que se debe plantear en ella es la razén de ser de la empresa y la
justificacion de su existencia.
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La misién debe responder a preguntas como: éQuiénes somos? ¢En qué
negocio estamos? éPara qué estamos? éA dénde vamos? éCudl es nuestra Gltima
finalidad? ¢éEn qué nos distinguimos de otras empresas? ¢éEn donde queremos
estar en el futuro??®

Cualquier empresa sea del tipo que sea tiene un propdsito o mision y ésta
puede ser en relacion a sus empleados, accionistas, gobierno, sociedad,
clientes, proveedores o conjuntar a todos estos.

Es importante recalcar que la mision sélo debe ser realizada por la Alta
Gerencia de la empresa, ya que es necesaria su comprension y evaluacion en
forma global.

La misidn de la empresa “BITS” mantiene elementos esenciales tales como
qué queremos ser y en qué nos distinguimos de otras empresas, pero considero
que se deberia fortalecer y nutrir contestando a todas las preguntas arriba
descritas.

28 | AMB, Charles Jr. Et al. Marketing, 42 ed. Edit. International Thomsom Editores, México, D.F.
1998.
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b) Visién de Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas

“Ser el socio global de nuestros clientes, empefiados en incrementar su éxito”

La vision representa en donde quiere estar la empresa en un futuro, todo
esto con el fin de tener presente las acciones a seguir para situarse alli. La visién
responde a preguntas tales como éEn qué negocio queremos estar? éEn dénde
nos vemos en un futuro? éHacia donde iremos? La vision de la empresa establece
los limites para las decisiones, objetivos y estrategias posteriores, asi como una
declaracion de intenciones acerca de la situacion deseable de la empresa en un
futuro muy lejano.

Es importante que cuente con las siguientes caracteristicas:%°
Incorpora la idea profunda de triunfo: debe plantearse como el reto basico de la
empresa formulado en términos muy ambiciosos y siempre viendo hacia el futuro
deseado y no en el pasado vivido.

Se establece a lo largo del tiempo: El reto planteado debe ser a muy largo plazo.

Ha de merecer el esfuerzo y compromiso del personal en su consecucion: debe
conseguir el compromiso y motivacion del tocdo el personal de la empresa.

22 José Emilio Navas Lopez y Luis Angel Guerras Martin. La Direcdon Estratégica de la Empresa,
Teoria y Aplicaciones, 22 ed. Edit. Givitas, Madrid Espaiia
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La visidon de la empresa “BITS” incorpora caracteristicas necesarias en una
visién, pero considero es necesario vigorizar elementos tales como una motivacion
hacia e! personal definiendo beneficios que se obtendran.

<€) Giro principal de Ia empresa

Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas, es una empresa
dedicada a brindar a sus clientes soluciones de conectividad.

La empresa cuenta con tres gamas de productos para ofrecer al cliente una
solucion acorde a sus necesidades:

< Asistencia, Instalacion, Mantenimiento y Diseiio de:

Redes Locales (LAN): aquellas en las cuales las necesidades de
comunicacion de los clientes, ya sean de informacién, voz o video no rebasa los
500 metros de expansion. Aqui se ofrecen ademas servicios tales como switcheo
de redes y segmentacion.

Redes Metropolitanas (MAN): Aquellas en las cuales las necesidades de
comunicacion de redes no exceden los 30 Km de extensién. Aqui se ofrecen

comunicacion ya sea via radio frecuencias 0 microondas.

Redes Amplias (WAN): Aquellas en las que l!as necesidades de
comunicacion de redes excedan los 30 Km de extensién.
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< Venta de hardware especial para redes tales como:
Ruteadores
Switches
Conmutadores
Hub’s
Tarjetas de Red
Otros accesorios, tales como cables y conectores

< Venta de soluciones en Super COmputo

Cuando las empresas requieren demasiado procesamiento de informacion
(como en proyectos de investigacion) o la necesidad de mucho almacenamiento
de datos se hace necesaria la participacion de estas maquinas. La empresa “BITS”
se encarga de: )

e Estudio conjunto con la empresa que desea adquirir el producto a fin de
conocer sus necesidades reales.

e Venta del Equipo de Saper Computo, para el cual maneja la marca Silicon
Graphics(SGI).
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d) Valores

Los valores son enunciados que definen la forma en que la empresa se
percibe a si misma, a2 los que la integran y a los que {a rodean.

La Direccion de “"BITS” establecié una serie de valores, los cuales mantiene
por escrito y accesibles a sus empleados, proveedores y clientes a través de su
pagina en Internet®, los cuales son:

¢ Hagamos un trabajo fabuloso: Seamos conocidos en México por nuestra
capacidad de innovar.

¢ Contratemos personas apasionadas: Aunque algunas estén un poco locas.

o Causemos impacto: Cuestionemos siempre "la forma en la que hacemos las
cosas”™ y nunca nos durmamos en nuestros laureles.

¢ Aseguremos que aquellos que nos dejan: Voluntaria o involuntariamente
puedan decir que estuvieron satisfechos en nuestra empresa.

¢ Logremos un ambiente colegiado: Participativo, de superacion, entusiasta,
donde todos nos brindemos apoyo.

& Aseguremos que jamas surjan preguntas o sospecha alguna: Sobre nuestra
ética personal o profesional.

¢ Generemos ingresos superiores: Para poder invertir y seguir creciendo.

3% www.gpo-bits.com.mx
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¢ Trabajemos con el cliente y otros socios apasionados, que nos entusiasmen y
amplien nuestros horizontes, con quienes aprendamos y disfrutemos el
asociarnos.

¢ Crezcamos: Brindemos servicios de la mas alta calidad atrayendo a clientes
innovadores.

En forma personal considero que la empresa “BITS” acerté en intentar
establecer valores. Sin embargo, considero que este tipo de valores puede, en
lugar de ofrecer una forma de realizar las cosas, crear confusién en sus
trabajadores. Un punto importante que debe de existir en los valores es su
difusion a todos los miembros de la organizacion y ésta no sélo consiste en
ponerlos a su alcance, sino implica su estudio, revision y asimilacion en conjunto
de todos niveles de la empresa.

Los valores deben ser explicados a los miembros de la organizacion, ya que
pueden dar pauta a que cada uno entienda de forma distinta lo que quiere decir
cada valor y con ello cada quién seguira un rumbo distinto.

Lo que se aconseja es que la empresa fomente la unidad en todas sus areas
mediante reuniones periddicas donde se muestre el funcionamiento de la empresa
y las aportaciones a esta estructura de valores.
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e) Estrategias

Anadiendo a lo anterior, la empresa "BITS” cuenta de manera documentada lo
que concibe como “estrategias” a seguir para su crecimiento. Mi punto de vista
profesional acerca de ellas es que no son propiamente estrategias, mas bien es un
complemento a los valores que previamente mencioné, ya que no indican ningan
camino a seguir, es solo un modo de pensamiento:

Apoyemos a nuestros clientes en todo momento o lugar.
Adoptemos la Calidad como elemento en la direccién del negocio
Proveemos valor a los clientes con nuestros servicios.
Prosperamos porque somos lideres en proveer soluciones.

Nuestro equipo humano lo mejor de “"BITS".

De acuerdo con Harold Koontz y Heinz Weihrich en su Libro Administracion,

definen estrategia cémo

“"Determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa, adopcion
de cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para su cumplimiento.”
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Esto quiere decir que las estrategias se ven reflejadas en los objetivos de la
empresa, la elaboracion de cursos de accion a seguir y la asignacién de los
recursos (econdmicos, materiales y humanos) necesarios para que los objetivos y
los cursos de accion se realicen.

Las estrategias tienen la caracteristica de que son elaborados para la
empresa en general y tomando en cuenta la totalidad de los recursos que tienen.
Las estrategias determinan el comportamiento que la totalidad de la empresa
tomara para hacerse frente a su medio ambiente.

Por lo anterior considero que la empresa “BITS” debe establecer sus
estrategias a fin de alcanzar sus objetivos, realizar acciones especificas a seguir y
saber en que area brindar mas apoyo de recursos. Para lo anterior es posible que
la empresa tome alguna de las siguientes estrategias establecidas por Michel E.
Porter en su Libro Ventaja Competitiva:

Liderazgo en Costos: Esto quiere decir, buscar costos inferiores a los de los
competidores ya sea por medio de economias de escala, la experiencia del recurso
humano, desarmolio de nueva tecnologias productivas o nuevas técnicas para el
servicio, localizacion de la empresa, contro! estricto de costos, relaciones
estrechas con proveedores, acceso a materias primas entre muchas otras
acciones.
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Diferenciacion: Esto nos indica que el producto que la empresa elabore sea
concebido en el mercado como Unico y esto lo podemos lograr cambiando las
caracteristicas de producto en su diseio, la tecnologia utilizada, proporcionando
mayor seguridad, fiabilidad o estableciendo complementos al servicio o producto
principal; también es posible ofrecer mayor variedad de productos, buscar nuevas
formas de relacionarse con los clientes o elevar el prestigio de la empresa.

Enfoque: Este tipo de estrategia significa limitar su atencion a grupos
especiales de clientes, una linea de productos en particular, una regidén geografica
especifica o en algin otro punto donde la empresa enfoque sus esfuerzos.

Es importante recalcar que la empresa al seleccionar su estrategia no debe
limitarse a una sola, es posible mezclar los tipo antes descritos y asi formar una
estrategia mas solida.
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f) Objetivos

En “BITS” no existen objetivos documentados en forma general o
establecidos para cada area organizacional, lo que menciona al respecto el
Director General es que considera que cada miembro de la organizacion sabe cua!
es su objetivo, ya que constantemente mantiene juntas con los responsables de
las areas a fin de conocer su desempefio.

Considero que la parte de la elaboracion de los objetivos es un punto muy
importante para el desarrollo de la empresa, ya que nos ofrece un parametro para
conocer nuestra evolucidn y cumplimiento de nuestra mision, por lo que es
necesario su establecimiento inmediato en la empresa “BITS".

Los objetivos son enunciados escritos que indican los resultados a alcanzar
por un area en especifico por alcanzar en un periodo determinado.3!Los objetivos
deben:

Establecerse de forma escrita
Ser cuantificables
Establecer medidas para la comparacion

* ¢ o o

Los objetivos de cada area sean compatibles entre ellos

Hill, 1995,

l
3! Chiavenato, Idalberto. Introduccidn a la Teoria General de la Administradén, 42 ed. Mc Graw
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1.4 ANALISIS DE LA ORGANIZACION, ESTRUCTURA Y
FUNCIONES DE BUFETE DE INGENIERIA EN
TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS.

A fin de entender la empresa y su comportamiento es necesario analizar
puntos fundamentales tales como la forma en que se encuentra organizada -y por
tanto su estructura-, asi como también las actividades y funciones que realiza
cada uno de sus departamentos.

En los siguientes parrafos describiré, de forma general, cuales son las areas
que componen a la empresa v las actividades que realizan, asi como un analisis de
estos conceptos.
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&) Estructlura Actuvd/
BUFETE DE INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS, S.A. DE C.V.
ORGANIGRAMA GENERAL POR PUESTOS
DIRECTOR
GENERAL
.................... ASISTENTE
DERECTOR DE
DIRECTOR ADMINISTRACION ¥
COMERCIAL FINANZAS
ASISTENTE  |eeereenceenens
GERENTE DE GERENTE DE GERENTE OE GERENTE
CONECTIVIDAD CONTRALOR ADMINISTRATIVO LOGISTICA SERVICIOS ikl
I ]
COORDINADGR DE
CONTADOR COMPRAS Y
FACTURACION
TNGENEERO DE EECUTIVO DE TECNICOS CE INGENIERCS DE
CONECTIVIDAD = VENTAS - SUBCONTADOR SERVICIO SERVICIO ASISTENTE
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b) Organizacién Actual

En el organigrama podemos encontrar las siguientes areas basicas:

Direccion General: Compuesta por el Director General y su Asistente de
Direccion.

Area de Radio: Esta area se encuentra conformada por la Gerencia de
Logistica, la Gerencia de Servicio y lIa Gerencia de Administracién de Radio.

Direccion de Administracion y Finanzas: Encabezada por el Director de
Finanzas y Administracion esta compuesta por la Gerencia Administrativa y la
Contraloria.

Direccién Comercial: Conducido por el Director de Comercializacién cuentas
con la Gerencia de Conectividad y por la fuerza de ventas.
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©) Actividades Actuales de las Area Organizacionales
Las actividades' generales de cada area son las siguientes:
DIRECCION GENERAL

Es el responsable ante el Consejo cie Administracidon del funcionamiento
general de la empresa. Se realizan actividades tales como:

« Negocia con los proveedores a fin de lograr una relacién estrecha con ellos y
transformaria en beneficios para la empresa.

e Capta clientes mediante contactos personales y entrevistas con clientes
potenciales.

» Verifica el buen funcionamiento de todas las areas mediante juntas con ios
responsables de las areas.

e Flabora politicas de venta y la toma de decisiones en el area de
comercializacion.

e Revisa y aprueba estados financieros y la toma de decisiones de caracter
general de la empresa.

e Cuida el desarrollo de sus empleados y su evolucidon a través de la empresa.

Cabe destacar que el Director General es una persona preocupada por el

desarrollo de sus empleados y procura que se sientan importantes y encuentren
satisfaccion en la empresa.
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DIRECCION COMERCIAL

Esta area puede ser subdividida en dos areas principales: el area de ventas
y el area de servicio de conectividad.

Area de Ventas

e Se encarga de la labor de atencion al cliente, no propiamente de su captacion

= Visita a los clientes personalmente a fin de conocer sus necesidades

e FElabora un proyecto que incluye los servicios y productos que el cliente
necesita a fin de cubrir sus necesidades

e Elabora la cotizacion y entrega de dicho proyecto

» Se encarga del seguimiento de los proyectos a fin de que el cliente los acepte.

Gerencia de Conectividad

e Elaboran los proyectos en lo referente al aspecto técnico, de acuerdo a las
necesidades identificadas a los clientes.

« Se encargan de la Instalacion de redes que los clientes solicitan

e Realizan mantenimiento a los equipos de los clientes
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AREA DE RADIO

Esta compuesta por tres Gerencias: Servicio, Logistica y Administracién de
Radio. En su conjunto se encargan de proporcionar servicios de mantenimiento a
los equipos de comunicacién inaldmbrica de cajeros automaticos a las empresas
financieras. Ademas cuentan con las siguientes actividades:

e Estudios de factibilidad para instalacién, en caso de que los clientes requieran
colocar en algin otro punto un equipo de comunicaciéon inaldmbrica para sus

cajeros.

« Instalacion y puesta en marcha de los equipos de comunicacion inalambrica de
los cajeros automaticos.

52



CAPITULO 1: EL AMBIENTE DE BUFETE DE INGENIERIA EN ...

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

El Director de Finanzas y Administracion quien es el que lleva la batuta en
esta drea tiene a su cargo una Gerencia de Administracién y una Contraloria se
encargan principalmente de:

. Administracion de las cuentas por cobrar

- Pago a proveedores

. Compras a proveedores en la empresa tanto de consumo interno como
para venta.

- Facturacion a clientes

. Se elabora la contabilidad de toda la empresa

- Tiene las funciones de Tesoreria

. Realizan funcidn legal en cuanto a contratacién

. Mensajeria
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d) Identificacién de las Cadenas de Valor para el Andlisis de Ia
Estructura

Michael Porter, en su libro Ventaja Competitiva, mencicna una sencilla
herramienta para el analisis interno de la empresa, la cual llama “cadena de
valor”, que se refiere a la disgregacion de la empresa en actividades basicas que
se llevan a cabo para vender un producto o servicio.

Para realizar la cadena de valor se agrupan las actividades en dos bartes,
las actividades primarias y las actividades de apoyo. Las primarias hacen
referencia al proceso productivo desde el punto de vista fisico, asi como su
transferencia y atencion postventa al cliente. Las actividades de apoyo sirven de
soporte a las actividades primarias, asegurando el funcionamiento normal de la
empresa.

La cadena de valor, considero, es una valiosa ayuda para el analisis de la
estructura de una empresa, ya que nos podemos dar cuenta de cuanto contribuye
cada una de las areas a la generacion de un producto o servicio.

A continuacion desarrollaré un analisis de la cadena de valor para identificar
las actividades con las que cada area contribuye en el desarrollo de los productos
de la empresa.
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A fin de realizar de forma correcta el analisis de Ia cadena de valor para la

empresa "BITS” de cada unos de sus productos antes mencionados, los agruparé
de la forma siguiente:

1.

Venta de soluciones de conectividad: La venta de disefio e instalaciones de
redes a las empresas se considera como una sola actividad ya que
dificimente las empresas solicitan sélo el disefio de la red, aqui también se
incluye la venta de soluciones de supercémputo.

Venta de hardware de red: Incluyo también la venta de equipo de
supercomputo.

Realizacion de contratos de mantenimiento para los equipos de comunicacion
inaldmbrica de los cajeros automaticos de las empresas financieras, asi como
también contratos de mantenimiento para redes LAN y WAN.

Asistencia a empresas sobre conectividad de redes.

El criterio utilizado para la agrupacion de algunos productos es por la

similitud en el proceso para ilevarse a cabo.
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Para realizar el analisis de 1a cadena de valor para el andlisis de la
estructura se realizd el siguiente modelo:
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CADENA DE VALOR PARA LA VENTA DE SOLUCIONES DE CONECTIVIDAD

Infraestructira

Area de Administracion y Finanzas y Direccion General

Area de Administragon y Finanzas reaiiza la contatalidad, facturadon y la gestion de cuertas por

cobrar y pago a proveedores
El Director General es quien realiza la planificacion y & control de las achvidades

£ ___Administracion de Reawsos Humanos
: o e . . Diversas areas
) ___ Cada responsable de las dreas es quicn forma, adiestra y motiva su personal o
b4 Desarroo de Tecnologia i
.. rea Comercial
Mejoramiento y gestion de conoamientos y tEcicas para 1a instaladon y diseno de redes
e e e AprOViSIONRMENtD
Area de Administraaon y Finanzas

" Compra de materia prima, de materias auxliares Como maquinaria consumible por 1as demas areas
4 lfgﬁ_ﬁr?lm _Opevaclnes | Logrstica Externa Camercializacion Servido Postventa
’ h Bt sttt
N A N Area Comercial A . Direccion General y A
i A""‘F'q';‘\as“ac’é"y Area de Radio Area Comercial Area Comercial 4Area Comeraial
pl Rnawas | .
f Recepaion, Area Comercial: Transporte y El Director General | Aseguramientn del
¢t | almacenamiento Realizacién del entreqga dei equipo | provee de diertes buen
s temporal y disefo, instalacon al chente potendales 3 la funcionamiento de

distribucion del equipo (Matena empresay la la red instalada
interna de la prima) y puesta en encargada de
Materia Pnima operacion de redes cornseguir la venta
necesaria para la LAN y WAN. es e drea
instalacion de las Area de Radio: comeraal
redes. Realizacion del
disefio, instaladon
del equipo y puesta
en operaaon de
redes MAN con
equipos de
comunicacion
inatambrica.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN -
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CADENA DE VALOR PARA VENTA DE HARDWARE DE RED

Infraestructwa . . ...
Area de Administragon y Finanzas y Direccidn General
Area de Administracion y Finanzas realiza la contabilidad, factUracién v 1a gestion de cuertas por
cobrar y pago @ proveedores
El Director General es quien realiza |a planificacion y e control de las actvidades
Administracion

S I de Reaursos H IR

o Diversas areas - ) o

2) Cada responsable de las dreas es quien forma, adiestra y imotiva su personal

S R Desavollo de Tecnologia B
Proveedores

| Mejoramiento y gestidn de conoaneentns y ticricas para la instalaadn y disefo de redes

e _ . Aprovisionamiento
B Area de Admi ristracion y Finanzas R
Compra de materia prima, de matenas auxliares Como maquinaria consumible por 1as demas areas

1 Logistica Intema Loghtica Externa Comerciatzacion Sexrvicio Pastvents
1 Rk e — T e " .
4| Area de Administracion | Area de Administracion | Direacon Generaly | A7o2 d¢ Administracién
1 y Finanzas y Finanzas Area Cormercial Y
r e e e e e —— e
l‘ Rexepadn, Transporte y entrega El Director General Rexepcidén de productos
t almacenamierto del equipo al diente provee de clientes defectuosos y
1 temporal y distnibucion potendiales a la devoluciones de los

intema de la Matena emmresa y [a encargada dientes

Prima necesaria para la de conseguir la verta es
venta de hardware el drea comercial.
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CADENA DE VALOR PARA LA REALIZACION DE CONTRATOS DE MANTENIMIENTO

Infraestructura

Area de Administraa6n y Finanzas y Direccion General

Area de Administradion y Finanzas realiza 1a contabiidad, fadiuracon y 1a gestion de cuertas por |
cobrar y pago a proveedores
El Director General es quien realiza la planificacion y ef control de las actividades
e Adminktraciin de Reawsos Humanos . I
3 DIV!_'!'S-dE areas -
9 Cada 1 rsponsable de las dreas es quien ronna adiestra Y motva suyersonal
ol __ DesarmolodeTecnologia ]
Area Comercial
T Mejoramiento y gestion de conadnientos y técricas para la instalacon y disefio de redes
- . Aprovisionamdento
“Area de Administracon y Finanzas
| Compra de matena pnma, de matonias alaliares como maquinana consumible por las demas areas |
1 - .
N Area de A R X
c L . Area Comeraal A . Direccon General y Area Comerdial
1| AMINISLAAONY | “Aren e Radio Area Comercial Area Comercial Area de Radio
: Finanzas
v 7T Area Comerdial: Transporte y | E) Director General | Aseguramiento del |
s Recepddn, Realizacion del entrega del equipo | provee de dientes buen
almacenamiento mantenimiento a al diente potencales a la funcionarmiento de
temporal y A redes empresa y la la red instalada
distribugon Area de Radwo: de
interma de los Realizacién de consequir ia venta
accesonos manmnerimiento a es e area
necesanos para equipos de comerdal
realizar e comunicacon
mantenimiento
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CADENA DE VALOR PARA LA ASISTENCIA EN REDES

_Infraestructira

AreadeAamnust.raoényFranzas y Direccion General

cobrar y pago a

TArea de Administracion y Finanzas realiza la contabilidad, facturacén y 1 gestion de CUertas por

proveedores
El Director General es quien realiza la planificacidn y el control de las actividades

EhlAide

Me;oramnewm y gestion de conoCinientos sobre tmnloqm ‘de redes

Compra de materia pnma de materias auxiliares como maqunana onsumible por las demndas areas

asistencia de
conedtividad de
redes

-

:‘; [ Logktica Intema |~ « Operaciones | Logistica Extena | Comerdalizacion | Servicdio Postventa
:_ Administradon y | Area Comercial Area Comerdal Area Comercial Area Comercial
a Finanzas
L I — S S
S
: Recepadn, Area Comercial: Transporte de Envio de publicidad | Aseguramiento del
almacennamiento | Realizacion de la equipo acoesorio a dientes buen
ternporal y asistenca de para la asistencia potendales funcionamiento de
distnbudgén conectividad de de conectividad de la red instalada
interna de los redes redes
accesonaos
nNeCesanas para
realizar la
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e) Diagndstico de 1a Estructura Actual

Sobre la base de todo o anterior puedo llegar a las siguientes conclusiones:

e La empresa Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas tiene una
organizacion lineal, poco funcional, para lo cual presentara problemas para un
futuro crecimiento, ya que la autoridad se encuentra centralizada en el director
general.

e La organizacion se ha tratado de ajustar a 1as necesidades que la empresa ha
requerido, sin un orden y equilibrio adecuado, esto lo podemos observar ya
que no existe un departamento encargado del personal, no existe un area
encargada para promocion de la empresa y asi como también la concepcién
del area productiva en dos partes distintas (radio y conectividad).

e La falta de orden ha propiciado que algunas actividades pierdan su propdsito
fundamental, tal es el caso de la contraloria la cual debe ser la encargada del
evaluar el buen funcionamiento financiero de la empresa a nivel general y aqui
se encuentra realizando funciones contables y dependiendo del director de
finanzas y administracion lo que limita la posibilidad de un analisis critico.

« El Director General se encuentra enfocado mas en la parte de las ventas de la

compariia, siendo que su funcion principal es la gestion de la empresa en su
totalidad.
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Debido a que el Director General centraliza operaciones de venta, el Director
Comercial no cuenta con la suficiente libertad para tomar decisiones
importantes a favor de la compaiiia sin la aprobacion directa del Director
General, un ejemplo es el caso para otorgar descuentos atractivos a ios
clientes.

La Qpa}acién existente entre el area productiva en dos grupos que son el area
de radio y la gerencia de conectividad imposibilita una relacion estrecha
necesaria entre ellas, ya que se trata de una empresa de servicios cuyos
productos estan intimamente relacionados.

La falta de un puesto que encabece el Area de Radio provoca que cualquier
problema que puedan tener las demds areas no pueda ser canalizado
correctamente al responsable directo, asi como también que ninguno de los
tres responsables del drea se quieran responsabilizar.

Otro problema que acarrea la falta de un puesto que encabece el Area de
Radio es que el Director General mantenga un tramo de control bastante
amplio, dando pauta a que los problemas especificos de un area, en este caso
a las gerencias, tengan que ser resueltos por él, perdiendo la visién en forma
global del impacto de la decisidn en la empresa.

De acuerdo a mis observaciones, no estan establecidas claramente las lineas
de autoridad entre el nivel operativo, especificamente en los Ingenieros de
Servicio y los Técnicos, ya que no pueden distinguir quién es especificamente
su iefe superior por el hecho de que en ocasiones pueden recibir érdenes de
cualquiera de los tres gerentes del area de radio.
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Desde mi punto de vista, la organizacién establecida para los Técnicos y los
Ingenieros de Servicio no es adecuada, ya que existe relacion estrecha entre
estos dos puesto, pues para la prestacion de un servicio de esta area se hace
presente la necesidad de los dos elementos. El que exista un jefe superior para
cada uno de estos puestos provoca retraso en la formacién de grupos para la
prestacién del servicio. ’

Existen ocasiones en donde los puestos operativos del drea de radio tienen
tiempos ociosos, en contraste los puestos operativos del area de conectividad
se encuentran saturados de trabajo y viceversa. Dada la organizacion
establecida no puede existir apoyo entre las dreas a menos que el Director
General asi lo disponga. Por ello considero necesaria la interrelacion entre
estos departamentos.

Otro punto que cabe recalcar es que dentro del Area de Radio, el control de
actividades esta divido entre la Gerencia de Administracién y de Logistica, ya
que ambas realizan estadl’sticas‘ y registros de los servicios realizados para un
cliente en especifico.
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1.5 ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES,
DEBILIDADES Y AMENAZAS (FODA) PARA BUFETE DE
INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS.

El andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
representa una herramienta muy (til para el entendimiento del ambiente externo
e interno, podemos detectar fallas en nuestra organizacién, encontrar factores
intermos que nos ayuden a superarlas, asi como las limitantes y elementos
positivos en el ambiente externo. A continuacion este analisis para la empresa
Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas:

a) Fortalezas
¢ Cuenta con personal operativo (Gerencia de Servicio y Gerencia de
Conectividad) preparado y calificado para el desarrollo de las actividades a los

clientes.

¢ Cuenta con programas de capacitacién al personal operativo sobre temas de
redes y conectividad.

¢ Es una empresa sana, con recursos financieros adecuados.

¢ Tiene un producto apropiado para cada cliente. Las soluciones que ofrece

a

responden a ias necesidades de cualquier tipo de empresa.
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e Mantiene buenas relaciones con los proveedores, lo que implica ventaja en

costos por los descuentos preferenciales que recibe.

e Cuenta con una buena imagen ante el mercado al ofrecer servicio las
principales empresas financieras del pais.

¢ El Director General propicia un ambiente de compaiierismo en la empresa, ya
que es una persona preocupada por el mantenimiento de su personal.

¢ Se ha difundido una cultura de ayudar al cliente en todo lugar y en todo
momento.

b) Oportunidades ,

¢ El mercado de las telecomunicaciones tiene un crecimiento vertiginoso, ya que
las empresas necesitan comunicarse con mas rapidez y a mayores distancias.

¢ Es posible enfocarse a las empresas pequeiias y medianas que les empieza a
impactar la necesidad de comunicacion electrénica por las mismas condiciones
del ambiente.

¢ Existe un mercado potencial de trabajo muy amplio, lo cual permitird a las

empresas seleccionar al personal mas competente y calificado para realizar los
trabajos.
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c) Debilidades

_e Su filosofia empresarial necesita ser nutrida a fin de que la organizacién tenga
fos elementos necesarios para crecimiento y desarrollo.

¢ La filosofia empresarial necesita ser difundida por todas las areas de la
organizacion a fin de que sea entendida y que los miembros de la organizacién

se identifiquen con ella.

¢ La estructura organizaciona! necesita ser mejorada a fin de que pueda
responder a las necesidades presentes y futuras de la organizacion.

¢ No cuenta con objetivos establecidos para cada area organizacional, los cuales
son necesarios para medir el desempeio de la empresa a través del tiempo.

¢ No cuenta con estrategias adecuadas de promocion de sus productos.

¢ Los clientes requieren cada vez mas que los proveedores de servicios cuenten
con personal certificado por las diversas marcas proveedoras.



CAPITULO 1: ENTORNO DE BUFETE DE INGENIERIA EN ...

d) Amenazas

¢ Existe un nimero creciente de competidores en el mercado y que pueden
tener el mismo acceso a la tecnologia utilizada.

¢ Los proveedores son los que tienen el control sobre los precios finales a los
consumidores, ya que la Unica ventaja que se tiene en el mercado es el
descuento que pueda otorgar el proveedor al distribuidor.

¢ Existe un gran nimero de soluciones para una necesidad de comunicacién del
cliente, por lo que por io regular éste selecciona una opcién de acuerdo al
precio.

¢ La certificacion de los procesos y conocimientos de los miembros de una
empresa se esta convirtiendo en §a norma para poder competir en este sector.
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f) Condusiones y Recomendaciones

De acuerdo con el objetivo de este estudio, el cual es medir la efectividad de la
organizacion, he llegado a la conclusion que la estructura organizacional No
responde a las necesidades presentes y futuras de la empresa por las siguientes
razones:

e Existen problemas de comunicacién dentro de la organizacion, especificamente
dentro del area de radio, ya que al no contar con una cabeza que dirija los
esfuerzos, las demas areas de la empresa no tienen a quien dirigir los posibles
problemas o discrepancias que pudieran tener. La Gnica forma para resolver
las discrepancias con esta area es de forma directa con el Director General, lo
cual no debe ser una funcion de éste.

o La filosofia empresarial que maneja la empresa, al no contar con un foro para
su difusion, no puede ser entendida o aplicada por cada miembro de la
organizacién, ya que se da pauta a que cada quien interprete a su libre
albedrio ia filosofia.

o Al carecer de manuales accesibles para todos los miembros de la organizacion,
tales como manuales de operacion y manuales técnicos, es dificil que cada
quién sepa lo que debe hacer. Cabe resaltar que la empresa esta logrando un
paso importante en esta rama, ya que la elaboracién de los manuales de
organizacion y de procedimientos se encuentran en proceso.
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¢ Al estar dividida el area de operacién en dos secciones y en areas distintas
existe un desperdicio de recursos materiales y econémicos, ya que esto
representa duplicacion de actividades administrativas para su manejo, las
cuales podrian ser concentradas en un solo punto, esto también provoca que
algunas funciones para el control de los servicios estén duplicadas o que no
exista un diferenciacion entre actividades en diferentes puestos.

¢ Otro problema que ocasiona esta division es que los miembros operativos
entre estas areas no se relacionan y es posible que exista potencial en el area
de radio que en conectividad pueda ser aprovechado o viceversa.

¢ En el departamento de radio no estan claramente definidas las lineas de
autoridad y responsabilidad, ya que el nivel operativo puede recibir 6rdenes de
cualquiera de los tres gerentes y la falta de una direcci6n ocasiona que los
gerentes puedan deslindar su responsabilidad sobre el area en su totalidad.

¢ Dada la separacion organica en la estructura de las areas operativas, no puede
existir una cooperacion estrecha entre estas areas.

e Existen buenas relaciones Jefe-Empleado, ya que el Director General es una
persona preocupada por su personal y por su desarrollo, lo que propicia que en
toda la organizacion se lieva a cabo su filosofia.

e De acuerdo a mi investigacion diversos miembros de la organizaciéon si se

identifican con la empresa, pero principalmente los niveles de alta gerencia,
pero no para el nivel operativo.
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e El costo por esta organizacion inadecuada no pueden ser cuantificables, pero
son representadas por los diversos factores que acabo de describir, de esta
forma puedo decir que existe un desperdicio de recursos materiales y
econémicos considerable.

Recomendaciones:
La empresa “"BITS” sufre de algunos inconvenientes debido principalmente a su
estructura organizacional, por tanto considero es necesario hacerle ajustes a su

forma de organizacion. Para ello en los siguientes capitulos mostraré los ajustes
que considero necesarios a la empresa “BITS”.
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CAPITULO 2: ELABORACION DE UN PROGRAMA DE REORGANIZACION...

La reorganizacion es un proceso por medio del cual se adecua y moderniza
la estructura organizaciona! adaptandola al medio ambiente interno y externo. 3!

La reorganizacion responde a necesidades competitivas de la empresa en
cuanto a diseiio de una nueva estructura, asignacion de funciones y actividades,
determinacion de lineas de autoridad y responsabilidad. Con esto se pretende que

la empresa logre: 32

¢ Mejor coordinacién entre sus actividades internas y entre sus unidades
administrativas.

¢ Un mejor control de sus operaciones.

¢ Determinar funciones, asignar lineas de autoridad y responsabilidad de
forma clara.

¢ Establecer una comunicacién efectiva entre las areas.
¢ Mejorar la cooperacién entre los miembros de la organizacidn.
¢ Preparase para Competir y obtener mejores resultados ante el mercado.

Dado que la empresa BITS tiene la necesidad de ser reorganizada de
acuerdo a mi estudio, a continuacidn presento mi propuesta de organizacion.

3! RODRIGUEZ Valencia, Joaquin. Como elaborar y usar los manuales administrativos. Edit ECASA ,
México 1990.
32 RODRIGUEZ Valenda, Joaquin. Op. Git.
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2.1 PROPUESTA DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Basandome en el analisis descrito en el capitulo uno, la estructura que
considero BITS necesita es la siguiente:

1. Direccidn General. Coordina los recursos de la organizaciéon en su
conjunto a fin de lograr su crecimiento y desarrolio.

2. Direccion de Comercializacion. Encargada de colocar los productos de la
empresa en el mercado y lograr la satisfaccion total del cliente.

3. Direccién de Operaciones. Comprometida con la realizacién de todos los
servicios ofrecidos por la empresa (tanto Area de Radio, como Gerencia
de Conectividad), asi como de su adecuada administracion.

4. Direccién de Finanzas y Administracion. Comisionada para el resguardo
y gestion de los recursos materiales y financieros de la empresa.
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Con la elaboracion de esta estructura se pretende que:

e El Director General delegue funciones de venta al drea de comercializacién, con
esto propongo que e! Director General no sea el principal proveedor de la
mayor parte de los clientes a la empresa, sinoc que sea un proveedor
estratégico de clientes, atrayendo sdlo aquellos que representen una
oportunidad de crecimiento para la empresa.

o El Director General se preocupe por la gestion del total de recursos de la
organizacién, no enfoque su atencidon en el area de ventas de la empresa, lo
que puede provocar que pierda la vision global y sélo tomar decisiones sobre la
base de esa actividad.

¢ La Direccién de Comercializacién realice su funcién principal: promocién de sus
productos, captacion de clientes potenciales y realizaciéon de la venta de los
productos; y no realice funciones que no le corresponden como la
administracién de actividades productivas.

¢ Con la fusion de ambas areas productoras de servicios se logré una relacion
estrecha entre ellas, evitando duplicacion de actividades para su
administracién y propiciando la colaboracién entre estos, siendo que ambas
actividades se complementan.
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¢ Una Area de Contraloria que permita al responsable principa! (contralor) una
visién mas amplia acerca de la aplicacién de los recursos financieros de la
empresa y entregar informes oportunos y confiables al General de lo sucedido
en la empresa.

o Una Direccion de Finanzas y Administraciéon cuya organizacién permita una
adecuada gestion de los recursos financieros y materiales de la empresa.
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2.2 PROPUESTA DE OBJETIVOS GENERALES PARA CADA
AREA ORGANIZACIONAL

“Los objetivos son enunciados escritos sobre los resultados por alcanzar a

un periodo determinado’>?

Los objetivos son enunciados elaborados de forma escrita que permiten a la
organizacion tener una direccion precisa, a fin de lograr una finalidad comdn. Nos
proveen de un parametro de medicion para nuestro crecimiento y desarrollo. Los
objetivos de acuerdo con Agustin Reyes Ponce en su Libro Administracion de
Empresas deben ser elaborados por los duefios 0 empresarios, sin embargo sefiala
que el administrador debe sugerir adaptacion, reenfoques, ampliaciones e incluso
supresidon de objetivos.

£l establecimiento de objetivos en la reorganizacién es un paso importante,
ya que al cambiar funciones, actividades e incluso departamentos es necesaria la
inclusion de objetivos.

Por todo lo anterior me atrevo a sugerir, de acuerdo con mi investigacion,
los siguientes objetivos para la empresa BITS, es decir cud! debe ser la direccion
que deben seguir cada uno de las areas propuestas.

33 CHIVENATO, Idalberto. Introduccion a fa Teoria General de la Administradién, Edit. McGraw Hill
México, 1997.
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Los objetivos que se presentardn a continuacion son de cumplimiento a
largo plazo para cumplir con el esquema estratégico de la reorganizacion, pero en
la Direccién de Comercializacion se presentaran objetivos a corto plazo para
ejemplificar la manera de alcanzar los objetivos a largo plazo.

a) Direccién General

En un plazo no mayor a cinco afios obtener el liderazgo en el mercado de
servicios de mantenimiento para equipos de comunicacidon de cajeros automaticos,
representado por la adquisicion de contratos con mas del 60% de las instituciones
financieras existentes en el pais, mediante el incremento en la calidad del servicio
de la empresa representado por la inversion en adiestramiento y capacitacion del
personal operativo; fortalecimiento de la imagen de la empresa con la inclusion
de actividades de promocion de los productos; y acrecentando el soporte a
nuestros clientes mediante la conservacion de las relaciones estrechas con los
proveedores.

En un plazo no mayor a cinco afios incrementar nuestra participacion en el
mercado del 3% al 6% de los servicios de conectividad representado por el
incremento en nuestras ventas anuales de 3,150,000 U.D. del afio 2001 a
5,260,000 U.D. en el afio 2006, mediante el fortalecimiento de la imagen de Ia
empresa con la inclusion de actividades para la promocién de los productos;
incremento en la calidad del servicio de la empresa representado por la inversion
en adiestramiento y capacitacion del personal operativo; acrecentando el soporte
a nuestros clientes mediante la conservacion de las relaciones estrechas con los
proveedores.
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b) Direccién de Comercializacién

A Largo Plazo

Obtener en un plazo no mayor a cinco afos ventas por soluciones de
conectividad de 5,260,000 U.D. mediante el establecimiento de actividades de
promocién de los productos representado por un incremento en la captacion de
clientes en un 50% y el incremento en el nimero proyectos atendidos por los
ejecutivos de ventas en un 50% a través de la asignacion de actividades primarias
al puesto y asignacion de actividades de apoyo a la administracion de ventas.

A Corto Plazo

Alcanzar un incremento en la captacion de clientes por los ejecutivos de
ventas en un 25% en un periodo No mayor a un afo, mediante la promocién de
ventas de los servicios e incrementando incentivos de valor agregado en los
servicios.

Incrementar en un 25% el nimero de proyectos atendidos por los
ejecutivos de ventas en un lapso no mayor a2 un afio a través de una nueva
organizacion en sus actividades y apoyo administrativo.

Nota: Cabe mencionar que se espera un incremento substancial tanto en el
nimero como en la rapidez para atender a los clientes en el primer afio, ya que se
suponen resultados inmediatos durante la implantacién de la reorganizacion.
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<) Direccién de Operaciones

Lograr en un plazo no mayor a cinco afos contar con personal calificado
para la realizacion de las operaciones representado por la reduccién de la tasa de
clientes insatisfechos por servicios inadecuados al 1%, y la eliminacién de
peticiones de asesoria a los Gerentes de Conectividad y Servicios de Radio de los
Ingenieros de servicio durante la realizacion de su labor, todo esto mediante la
implantacién de programas mensuales de capacitacion sobre sus actividades
operativas, atencion al cliente y resolucion efectiva de problemas.

d) Direccién de Finanzas y Administracion

En este punto es importante recalcar que la informacion financiera de la
empresa no se contemplo dentro de este estudio, para efectos de confidencialidad
de la empresa, pero a fin de no dejar incompleto este apartado el objetivo de ésta
area podria quedar como sigue: .

Obtener en un plazo no mayor a cinco afnos una estabilidad econémica que
permita a la empresa continuar con sus actividades normales de operacién y
propiciar su crecimiento, representado por la reduccion de cuentas por cobrar de
instituciones financieras en un 25%, reduccnon de cuentas por cobrar de ce
clientes del sector privado en un 15%, incremento en los niveles de descuento
promedio al 30 % de los proveedores mediante el pago oportunc de las deudas a
fin de obtener una rentabilidad superior a 0.7.
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2.3 DEFINICION DE LINEAS DE AUTORIDAD Y

RESPONSABILIDAD
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b) Definicién de Lineas de Autoridad y Responsabilidad

Autoridad es el poder que da un puesto de mandar a otros y Ia
responsabilidad es el compromiso que tiene el puesto sobre el total de actividades
que se realizan en la organizacion respecto a su cumplimiento. La responsabilidad
es consecuencia de la autoridad, es decir que entre mayor autoridad se tenga en
la organizacién mayor sera la responsabilidad otorgada.>

Para fines de la estructura propuesta para la empresa BITS, a continuacién
se presenta las lineas de autoridad y responsabilidad de cada miembro de la
organizacion.

# SCHERMERHORN, 3.C. et al. Comportamiento en las Organizacicnes. Edit Interamericana, México
D.F. 1987.
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Direccion General:

Director General. Después del Consejo de Administracidn tiene la autoridad
maxima dentro de la organizacion y el control sobre las decisiones. Es responsable
del buen funcionamiento de todas las areas de la empresa y tiene a su cargo
directo el Director de Finanzas y Administracion, Director Comercial, el Director de
Operaciones y el Asistente de Direccion General, Contralor.

Asistente de Direccion General. No tiene autoridad directa sobre ningin
miembro de la organizacion. Es responsable que todas las tareas que le asigne el
Director General se cumplan de forma adecuada.

Contralor: Es el responsable de vigilar los movimientos que se realicen
dentro de la empresa “"BITS”, no tiene autoridad directa sobre ning(in miembro de
la organizacion.
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Direccién de Comercializacion

Director de Comercializacion: Tiene la autoridad de decision sobre toda el
area de comercializacion, y la responsabilidad de que las funciones de ventas,
promocion y administracion de ventas se realicen de forma adecuada. Tiene a su
cargo un Asistente de Ventas y a los Ejecutivos de Venta.

Asistente de Ventas: No tiene autoridad directa sobre ningln miembro de la
organizacion, tiene la responsabilidad ante el Director Comercial sobre las
actividades administrativas que le encomiende.

Ejecutivo de Ventas: No tiene autoridad directa sobre ningiin miembro de la
organizacion, tiene la responsabilidad ante el Director Comercial sobre las
actividades de ventas y promocion que le encomiende.
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Direccidon de Finanzas y Administracion

Director de Finanzas y Administracion: Tiene la autoridad de decisién sobre
las actividades que se realicen en toda la Direccién de Finanzas y Administracién,
tiene la responsabilidad de que las actividades de gestién de recursos financieros
de toda la empresa se lleven a cabo correctamente. Tiene a su cargo directo al
Gerente de Crédito y Cobranza, Gerente de Compras y Distribucién, el Contador y
el Mensajero.

Gerente de Crédito y Cobranza: No tiene autoridad directa sobre ningin
miembro de la organizacion, es responsable de que las actividades de cuentas por
cobrar y crédito asignadas por el Director de Finanzas y Administracién se realicen
en forma adecuada.

Gerente de Compras y Distribucién: No tiene autoridad directa sobre ningin
miembro de la organizacion, es responsable de que las actividades de sobre
administraciéon de compras y distribucién de productos asignadas por el Director
de Finanzas y Administracion se realicen en forma adecuada.

Gerente de Contabilidad: Tiene la autoridad directa sobre el subcontador y
la responsabilidad de la administracion de cuentas por pagar y la contabilidad en
general de la empresa.

Subcontador: No tiene autoridad directa sobre ningdn miembro de la
organizacion, tiene la responsabilidad ante el Contador de que las operaciones y
transacciones de la empresa se registren en forma adecuada.
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Direccidon de Operaciones

Director de Operaciones: Tiene la autoridad de decision sobre toda la
Direccién de operaciones y la responsabilidad de que las funciones operativas y su
administracion se realicen de forma adecuada. Mantiene a su cargo directo el
Gerente de Conectividad, el Gerente de Servicios de Radio y el Gerente de
Administracion de Operaciones.

Gerente de Conectividad: Tiene la autoridad de decision sobre todas las
funciones de caracter técnico del area de conectividad y la responsabilidad de que
las actividades que se realicen en esta area por sus subordinados sean con calidad
de servicio. Tiene a su cargo los Ingenieros de Conectividad.

Gerente de Servicios de Radio: Tiene la autoridad de decision sobre todas
las funciones de caracter técnico del drea de Radio y la responsabilidad de que las
actividades que se realicen en esta area por sus subordinados sean con calidad de
servicio. Tiene a su cargo los Ingenieros de Servicios de Radio y los Técnicos.

Gerente de Administracién de Operaciones: Tiene la autoridad de decisién
sobre todas las funciones de caracter administrativo tales como el registro y
estadistica de los servicios, y la responsabilidad de que se cuente con una contro!
adecuado en toda el area. Tiene a su cargo su asistente

Ingenieros de Conectividad: No tiene autoridad directa sobre ningtn

miembro de la organizacion, tiene la responsabilidad ante el Gerente de
Conectividad de que el trabajo que realice al cliente sea con calidad de servicio.
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CAPITULO 2: ELABORACION DE UN PROGRAMA DE REORGANIZACION...

Ingenieros de Servicio de Radio: No tiene autoridad directa sobre ningun
miembro de la organizacion, tiene fa responsabilidad ante el Gerente de Servicios
de Radio de que el trabajo que realice al cliente sea con calidad de servicio.

Técnicos de Servicio de Radio: No tiene autoridad directa sobre ningtin
miembro de la organizacion, tiene la responéabilidad ante el Gerente de Servicios
de Radio de apoyar a los Ingenieros de Servicio en sus labores.

Asistente de Administracion de Operaciones: No tiene autoridad directa
sobre ningiin miembro de la organizacidn, tiene la responsabilidad ante el Gerente
de Administracion de Operaciones sobre las actividades administrativas que le
encomiende.



CAPITULO 2: ELABORACION DE UN PROGRAMA DE REORGANIZACION...

2.5 ASIGNACION DE FUNCIONES

Para el establecimiento de una adecuada reorganizacion de actividades es
necesario establecer primero las funciones que seran asignadas a cada area de la
organizacion.

Una funcion es un grupo de actividades relacionadas entre si y que tienen
un objetivo comtn.

Las funciones que considero deben tener cada una de las areas de la
empresa BITS son:

a) Direccién General

Las actividades de la Direccion General no pueden encasillarse o delimitarse
en una descripcion de puestos, pero es recomendable que se encargue de
propiciar la coordinacion entre las dreas, supervisién de todas las actividades de la
empresa y la retroalimentacidn necesaria para el desarrollo y crecimiento de la
empresa. En Resumen sus funciones son la planeacién, organizacion, direccion y
control de todas las actividades que se realicen en la empresa.

8?




CAPITULO 2: ELABORACION DE UN PROGRAMA DE REORGANIZACION...

b) Direccion Comercial

Se encarga de colocar los productos de la empresa en el mercado,

mediante un precio convenido, y lograr la satisfaccion total del cliente. Entre sus
funciones especificas tenemos: '

Promaocionar los productos y servicios que se ofrecen

Identificar clientes potenciales, asi como sus necesidades de conectividad
Atender al cliente mediante la realizacion de propuestas de una solucién de
conectividad (producto) para cubrir sus necesidades

Realizar la venta de las soluciones de conectividad propuestas

Realizar servicio postventa.



CAPiTULO 2: ELABORACION DE UN PROGRAMA DE REORGANIZACION...

¢) Direccién de Operaciones
Realizacion de todos los servicios que ofrece la empresa BITS, garantizando
la calidad del servicio y la administracion de dichas operaciones. En forma
especifica tenemos las siguientes funciones:
e« Ofrecer asesoria de redes a las empresas que lo solicitan
e Disenar redes de tipo LAN, WAN, MAN y SAN

e« Instalacién de redes de tipo LAN, WAN, MAN y SAN

e Dar mantenimiento a las redes de tipo LAN, WAN, MAN y SAN, asi como a
sus clientes.

e Dar mantenimiento a equipos de comunicacion inalambrica de los cajeros
automaticos de las empresas financieras.

e« Controlar, registrar y administrar los servicios que se realizan.



CAPITULO 2: ELABORACION DE UN PROGRAMA DE REORGANIZACION...

d) Direccién de Finanzas y Administracion

Administracion de los Recursos Financieros de la empresa, participando en
la elaboracion de objetivos y politicas financieras para la empresa, a fin de lograr
que la asignaciéon de los recursos logre la mejor mezcla entre rendimiento y
liquidez. Todo esto a través de las funciones de:
¢ Administracion de Cuentas por pagar
¢ Pago a proveedores
¢ Contabilidad
¢ Tesoreria

¢ Compra de materia prima y activo fijo

¢ Mensajeria
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CAPITULO 3: PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO...

Para dar inicio satisfactorio a la implantacion de la nueva organizacién de
BITS, propuesta en el capitulo anterior, es necesario disponer de un instrumento
capaz de difundir el nuevo cambio organizacional de la empresa y
consecuentemente consolidar la integracion de todo el personal.

El medio mas adecuado en este caso son los manuales de organizacién
y procedimientos, ya que ambos en conjunto describen por escrito la secuencia
I6gica y cronoiégica de las distintas operaciones y actividades concatenadas que a
cada miembro de la empresa le corresponde ejecutar y [0 que implica para los
demas colaboradores. Esta descripcion sefiala las responsabilidades, jerarquias,
medios de comunicacion, estructuras y procedimientos participes de cada
actividad con la finalidad de uniformar el entendimiento y realizacién a lo que
estan sujetos cada uno de los miembros del personal.

Ademas de hacer referencia uniforme sobre la organizacién de la empresa,
estos manuales son una de las mejores formas de reducir los costos originados
por el gran desperdicio de tiempo y esfuerzo de cada empleado que carece de una
documentacion que especifique sus actividades, pues ellos son a la vez una guia
de trabajo que permiten el incremento en la productividad a! disminuir faflas u
omisiones en el desempefio del subordinado.
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CAPITULO 3: PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO...

1.1 INTRODUCCION

Los manuales administrativos son una herramienta de comunicacién que
fue desarrollada durante el periodo de la Segunda Guerra Mundial, dada la
necesidad de contar con personal capacitado. !

Los manuales administrativos se crearon como un auxiliar para tener
control sobre el personal, las politicas, la estructura y los procedimientos entre
otras cosas y asi poder transmitirse de manera sencilla, directa, uniforme y
autorizada al personal que labora en la empresa.

Un manual es un documento mediante el cual se transmite informacion o
instrucciones a un empleado, a fin de contribuir a la mejor ejecucién de su
trabajo.

Existen diferentes tipo de manuales entre los que podemos mencionar:?

< Por su contenido: Se refiere al tipo informacion que contiene, tales como
Manual de Organizacién, Procedimientos o Politicas.

< Por su funcién: Se refiere al conjunto de actividades relacionadas entre si,
ejemplo Manual de Finanzas, Manual de Ventas o Manual de Produccion.

! RODRIGUEZ Valendia, Joaquin, Como elaborar y usar los manuales administrativos. Edit ECASA ,
México 1990.
2 RODRIGUEZ Valendia, Joaquin. Op. Git.
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< Por su ambito de Aplicacion: Se refiere al alcance que tienen Ilos
procedimientos con relacion a la empresa, los cuales se dividen en generales y
especificos.

Los manuales administrativos que se utilizaran para esta propuesta seran
tanto el Manual-de Organizacién, como el Manual de Procedimientos y su ambito
de aplicacion sera general.

Estos dos manuales fueron seleccionados por la utilidad que tienen, ya que
con ellos podemos describir la estructura deseada y la forma en que se realizaran
las actividades. Es por ellos que en la siguiente parte del capitulo se expondran los
manuales de organizacidn y procedimientos generales para la empresa BITS.
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l[ INTRODUCCION Jl s S e 2000
INTRODUCCION

Ei manual de organizacion es una herramienta administrativa que fungiona
como elemento de comunicacion, a fin de que todo el personal sepa quien es su
empresa, como esta organizada y cuales son las funciones que se realizan, con el
objeto de que se identifique con ella y se comprometa con su trabajo.

De forma especifica, el presente manual es una compilacion de informacion
relativa a lo que es la empresa Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y
Sistemas, S.A. de C.V. (que de ahora en adelante se usara BITS de forma
indistinta), asi como una propuesta para su estructura y funciones generales, a fin
de que cuente con los elementos necesarios para lograr que sus actividades se
realicen de fa mejor forma posible.

El ambito de aplicacion de este manual es general, es decir que se refiere a
la empresa en su conjunto, incluyendo a cada una de sus areas que la componen.
El manual tiene diversos apartados, cada uno de los cuales esta disefiado para que
conforme se avanza en su lectura se tenga una idea clara de que representa la
empresa, por lo que no se recomienda la lectura de sdlo una de sus partes.

Otro punto que cabe resaltar es que dicho manual tiene una vigencia, la
cual estara determinada por las necesidades de crecimiento de la empresa, por lo
que es necesaria su revision y actualizacion constante

Elabord Revisé | Aprobé
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‘1 DE 1

Nombre de Ia empresa

Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas S.A. de C.V.

Logotipo

Consiste en las siglas del nombre de la empresa ordenadas en forma de cuadro,
con la sigla " T” e “I” encerradas en cuadros mas pequefos.
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En el ano de 1995 empresas financieras en México como Banamex,
Bancomer (Actualmente BBVA-Bancomer) e Inverlat (Actualmente Scotia Bank
Inveriat) se quedaron sin servicioc de mantenimiento para los equipos de
comunicacion de su red de cajeros automaticos, ya que la empresa que les proveia
estos servicios (Aria) quebrd. Fue entonces como un grupo de cinco personas -
entre ellos el Ing. Héctor Betancourt V., quien funge actualmente como Director
General de BITS- propusieron a estas instituciones seguir prestando los servicios
de mantenimiento.

Con la aceptacion de su propuesta iniciaron sus actividades, cuatro personas
en materia operativa y otra dando el apoyo administrativo; al cabo de algunas
semanas se instalaron en un departamento ubicado en la Calle de Maria Contreras
en la colonia San Rafael, en el Distrito Federal.

Sin embargo, para que las empresas financieras cubrieran el pago de los
servicios realizados, solicitaron se constituyera formalmente una empresa y fue
entonces como surgié en el mes de abril de 1996 Bufete de Ingenieria en
Telecomunicaciones y Sistemas, S.A. de C.V.

A finales del aino de 1996 BITS cambid su residencia a José Toribio Medina

No. 130 Col. Algarin en la Delegacion Cuauhtémoc, en México D.F., donde residen
actualmente.

En cuanto al nimero de empleados que han laborado no se tiene ningun
registro, pero es interesante mencionar que de las cinco personas que empezaron
en el afio de 1995 en el afio del 2001 crecid hasta treinta, que son las que
actualmente componen la empresa.

{ Elaboré | Reviso ! Aprobo
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En un principio, la empresa solo ofrecia servicio de mantenimiento a los
equipos de comunicacion inalambrica de los cajeros automaticos de las empresas
antes mencionadas, después en el afo de 1997 adiciona dos servicios: estudios
para la factibilidad de instalacion e instalacion y puesta en marcha de los equipos
de comunicacion inalambrica para cajeros automaticos. Posteriormente en el afo
de 1998 empieza a dar servicio de Integracién de Soluciones de Conectividad,
ampliando la gama de los productos que ofrece. Entre estas soluciones
encontramos: soporte, disefo e instalacion de redes de tipo local (LAN), de area
metropolitana (MAN) y de tipo Amplio (WAN).

A principios del afio 2000 incursiona en una nueva division: el Sdper
Cémputo, las cuales se ofrecen a empresas con grandes necesidades de
procesamiento de informacion y almacenamiento.

Actualmente la empresa cuenta con tres divisiones:

¢ Area de Radio: Encargada de los servicios a equipos de comunicacion de
cajeros automaticos.

¢ Area de Conectividad: Ofreciendo servicios para redes LAN, WAN y MAN.

e Area de Super Cémputo: Ofreciendo servicios a empresas que requieren equipo
de cémputo de alto rendimiento.

\" TESIS CON
| TALLA DE ORIGEN
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Dentro de este apartado se encuentra la descripcion ordenada de las
unidades administrativas de la organizacion en funcidn a sus jerarquias.

1.0 Director General

1.0.1 Contralor
1.0.2 Asistente

1.1 Director Comercial

1.1.1 Asistente de Ventas
1.1.2 Ejecutivo de Ventas
1.2 Director de Finanzas y Administracion

1.2.1 Contador

1.2.1.1 Subcontador
1.2.2 Gerente de Cuentas por Cobrar
1.2.3 Gerente de Compras y Distribucion
1.2.4 Mensajero

1.3 Director de Operaciones

1.3.1 Gerente de Conectividad
1.3.1.1 Ingeniero de Conectividad

1.3.2 Gerente de Servicios de Radio
1.3.2.1 Ingeniero de Servicios de Radio
1.3.2.2 Técnico de Servicios de Radio

1.3.3 Gerente de Administracion de Operaciones
1.3.3.1 Asistente de Administracion de Radio

Elabord ; Reviso '! Aprobd J
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BUFETE DE INGENIERIA EN TELECOMUNICACIONES Y SISTEMAS, S.A. DEC.V.
ORGANIGRAMA GENERAL POR PUESTOS
DIRECTOR
GENERAL
Cmm .................................. AssmE
DRECTOR DE
DIRECTOR ON ¥
COMERCIAL
AME --------------
GERENTE ERENTE DE COMPRAS SERENTE
CUENTAS POR v OISO corzcrzvm?fo ADMINISTRACION DE
COBRAR
| EXECUTIVO DE
VENTAS INGENIEROS DE ADMINISTRACION DE
CONECTIVIDAD
[ . ! S
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" FUNCIONES

JRPS—

DIRECCION GENERAL

Elaborar los objetivos, estratégicas y politicas generales para todas las areas
de la empresa, asi como propiciar la coordinacion entre las areas, supervisar todas
las actividades de la empresa y la retroalimentacion necesaria para el desarrollo y
crecimiento de la empresa. En Resumen sus funciones son:

e Planear: Evaluar el futuro y prever en funcién de éi, establecer las metas de la
empresa en su totalidad, asi como las acciones y métodos para cumplirias.

e Organizar: Proporcionar los recursos necesarios para el funcionamiento de las
areas de la empresa.

e Dirigir: Propiciar la armonia de las areas que la conforman.
e Controlar: Verificar que la marcha del negocio sea de acuerdo a lo planeado, el

cumplimiento de las metas, a fin de ubicar debilidades y errores a fin de evitar
su repeticion.

Elaboro Revisd Aprobo
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DIRECCION COMERCIAL

Se encarga de colocar los productos de la empresa en el mercado, mediante
un precio convenido, y lograr la satisfaccidn total del cliente. Entre sus funciones
especificas tenemos:

e Promocionar los productos y servicios que se ofrecen
= Identificar clientes potenciales, asi como sus necesidades de conectividad

e Atender al cliente mediante |a realizacion de propuestas de una solucion
(proyectos) para cubrir sus necesidades de conectividad.

e Realizar la venta de las soluciones de conectividad propuestas
e (Controlar, registrar y administrar las ventas realizadas

e Realizar servicio Postventa.

f Elabord ervisé Aprobé ]
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DIRECCION DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

Administrar los Recursos Financieros de la empresa, participando en la
elaboracion de objetivos y politicas financieras para la empresa, a fin de lograr que
la asignacion de los recursos logre la mejor mezcla entre rendimiento y liquidez.

Todo esto a través de las funciones de:

Administrar las Cuentas por Cobrar

® Pagar a proveedores

s Realizar la Contabilidad

e Tesoreria

e Comprar de materia prima y activo fijo

e Distribuir los productos a los clientes

. N O e e L e
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DIRECCION DE OPERACIONES

Realizar todas los servicios que ofrece la empresa, garantizar la calidad del
servicio y administrar dichas operaciones. En forma especifica tenemos las
siguientes funciones:

e Ofrecer asesoria de redes a las empresas que lo solicitan

e Disefiar Redes de tipo LAN, WAN, MAN y SAN

e Instalar Redes de tipo LAN, WAN, MAN y SAN

e Dar mantenimiento a las Redes de tipo LAN, WAN, MAN y SAN de sus clientes

e Dar mantenimiento a equipos de comunicacién inaldmbrica de los cajeros
automaticos de las empresas financieras.

e Controlar, registrar y administrar las operaciones que se realizan.

e
{ Elaboré | Revis6
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nosmivwe dol Puesto Clave Plazes
Contralor 1.0.1 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jafle Inmediaty:
Confianza Direccion General Director General
Sunbordinados Directos
Ninguno

Localizacion en la Organizacion

Director
General
Contralor Asistente
I |
Director de Director de Finanzas Director de
Comercdializaciéon y Administracion Operaciones
- . e T i H
Elaboro Reviso | Aprobd
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Nomibwe dal Puesto Clave
Contralor 1.0.1

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Genérica

Proporciona a la Direccién General un soporte de las funciones de vigilancia,
supervision y control de las funciones administrativas, operativas y financieras,
detectando los casos en que diversas areas deban concurrir para solucionar
problemas que afecten la estabilidad de la empresa, asi como también se encarga
de la verificacion de lo planeado contra lo ejecutado a fin de encontrar
discrepancias y aplicar soluciones.

Descripcion Analitica

e Asesora a la Direccidn General sobre las medidas necesarias de control
interno que sean susceptibles de utilizarse en {a empresa.

e Opina sobre métodos y procedimientos actuales y propuestos que
tiendan a normar la operacion de la empresa.

e Atiende en forma rutinaria y programada revisiones y auditorias internas
de caracter operativo y financiero.

e Procura la proteccion preventiva de los bienes e intereses de Ia empresa,
mediante la aplicacion de auditorias, emitiendo en su caso dictamen de
anomalias y faltas de control detectadas, recomendando las posibles
soluciones al Director General.

e Cooardina y apoya el trabajo de auditores externos dentro de la empresa,
proporcionando la informacion requerida para este fin.

{EIaboré
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| DESCRIPCIONES DE PUESTO I LEECHA LOCTUBRE DB 2001
Nomibre del Puesto Clawve
Contralor 1.0.1

e Vigila que las operaciones realizadas se apeguen a los métodos y
procedimientos vigentes, asi como de que se cumpla con los
requerimientos legales exigidos en la legislacion correspondiente, en
materia operativa y financiera.

e Verifica los objetivos planeados contra los resultados obtenidos a fin de
encontrar discrepancias y proponer soluciones.

e Sugiere politicas de observancia general en la empresa, a fin de
mantener un buen control de las operaciones.

e Otras que indique su jefe inmediato.

PERFIL DEL PUESTO

Encolsritad Conocimiantos Jdlomas
Lic. en Administracion, Estudios de Postgrado en Inal
Contabilidad o afin. Administracion de Empresas ngles
Expariencis En Las Aress Uso de Maquinarie
3 a 5 aflos a nivel Contraloria o Auditoria PC
Gerencia Interna
Eded Estado Chvi Sexo
30 a 35 afios Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particulares
e Liderazgo = Capacidad para resolver problemas de
e Analitico gran complejidad y trascendencia que se
e Iniciativa presenten en el trabajo
e Orientado al logro de objetivos

5 Elaboré ! Revisé ‘ Aprobd l
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IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del Puesto Clave Plazas
Asistente de Direccion General 1.0.2 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jofe Inmediato:
Base Direccion General Director General
Swbordinados Directos
Ninguno

Localizacién en la Organizacién

Director
General
Contralor Asistente
] ]
.. Director de Director de Finanzas Director de
Comerdalizacion y Administracion Operaciones

| Reviso ] Aprobo '
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Nomibwe dal Puesto Clove
Asistente de Direccion General 1.0.2

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Realiza actividades secretariales para el apoyo al Director General, tales
como el control de sus actividades y captura de documentos e informes, asi como
también realiza las funciones de recepcion para toda la empresa BITS.

Descripciéon Analitica

e Atiende las llamadas a la empresa y las distribuye a las areas, a fin de
lograr un control sobre las lamadas que se realizan.

e Recibe la correspondencia de la empresa y la tuma a las areas

correspondientes, con el objeto de tener un control sobre lo que recibe

1a empresa.

Recibe a las personas que visitan a algun miembro de la organizacion, a

fin de indicarte claramente el lugar donde se encuentre.

» Recibe los fax, reproduce documentos a través de la copiadora, cuando
el Director General asi se io indica

¢ Captura informes y documentos para el Director General, a fin de contar

con ellos en el menor tiempo y presentacion posible.

Controla la agenda del Director General, a fin de mantenerie un orden

sobre las visitas que le haran o que él realizara.

Archiva documentos pertenecientes a la Direccion General, a fin de

mantener un orden de los documentos.

. S U
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Nombre del Puesto Clave
Asistente de Direccion General 1.0.2

e Sirve de bocera en decisiones del Director General, en caso de
inasistencia o imposibilidad de éste.

e Convoca a los directivos a reuniones con el Director General cuando éste
lo indiqué.

® Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos Jdiomas
. . Ingles
Carrera Comercial Secretariales (No indispensable)
Experfencia £n Las Areas Uso de Maguinaris
1 a 2 anos en funciones Nivel Direccion o PC, Impresora Laser,
secretariales Gerencial Fotocopiadora y Fax
Edad Estado Civil Sexo
22 a 35 afos Indistinto Femenino
Caracteristicas Particulares
Ordenada = Facilidad de Palabra
Disposicion al Trabajo e Excelente Ortografia
Capacidad de Relacionarse « (Capacidad para resolver problemas
Honesta y Responsable sencillos que se presentan

esporadicamente en el trabajo

Elaboro | Revisé | Aprobd
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombwre del Puesto Clave Plarzas
Director de Comercializacion 1.1 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmediato
Confianza Direccion Comercial Director General
Subordinados Directos

Asistente de Ventas y Ejecutivos de Venta

Localizaciéon en la Organizacion

Director
General
Contralor Asistente
[ 1
Director: de_ i Director de Finanzas Director de
Comerdializacion y Administracion Operaciones
| Elabord { Revisé | Aprobo
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n DESCRIPCIONESEE puesro e ] ohoma S  DEL 2 5
Nombre del Puesto Clave
Director de Comercializacion 1.1

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Genérica

Establece estrategias comerciales, promueve los servicios de la empresa,
capta nuevos clientes, apoya y coordina el personal a su cargo, asi como la fija las
metas y l1as politicas para la Direccién Comercial.

Descripcion Analitica

i Elaboro

Visita clientes potenciales que al convertirse en clientes de la compaiiia
tendrian un impacto importante para el crecimiento, promoviendo los
servicios y explicando las ventajas que se ofrecen.

Planea soluciones de conectividad, en conjunto con la gerencia de
conectividad para los clientes especiales que asi le soliciten, a fin de que
éste se decida por adquirir los servicios de la empresa BITS.

Da sequimiento a las soluciones de conectividad presentadas a los
clientes, con la intencion de que el cliente adquiera el servicio.

Establece estrategias de promocion de los productos, a fin de lograr los
objetivos de ventas establecidos.

Estudia el mercado a fin de conocer el posicionamiento de la empresa,
tendencias, su tamarnio y el desarrollo del mismo a un futuro.

Estudia la competencia con miras de realizar cursos de accidn a seguir
en contra de ella.

Analiza y autoriza la posibilidad junto con los ejecutivos de venta de
ofrecer descuentos adicionales a los clientes, a fin de obtener 1a venta de

los servicios.
\ Reviso . Aprobo l
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TELECOMUNICIONES Y SISTEMAS
MANUAL GENERAL DE ORGANIZACION

Iy FECHA . OCTUBRE DEL 2001
\[ DESCRIPCIONES DE PUESTO _J} Paama 5 o
Nombre del Puesto Clave
Director de Comercializacion 1.1

Toma las decisiones de caracter general para el area, o bien ias que no
estén expresamente encomendadas a sus colaboradores inmediatos.
Lleva a cabo una junta semanal con los ejecutivos de venta a su cargo
para la revision de los proyectos que han elaborado para ver su avance,
dar sugerencias y medir su productividad.

Participa en juntas periddicas con el Gerente General, con la finalidad de
presentar el rendimiento de la direccion.

e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos Jdiomas
Lic. En Administracion, Estudios de Postgrado en Ingles
Mercadotecnia o afin. Administracion 9

Experiencia En Las Aress Uso de Maquinaria

3 a 5 anos a nivet directivo o Mercadotecnia, Ventas o PC
gerencial Comerdalizacion
Edad Estado Civil Sexo
30 a 40 afos Indistinto Indistinto

Caracteristicas Particulares

e Lliderazgo e Capacidad de negociacion
= Capacidad de Relacionarse e QOrientado al logro de objetivos
e Analitico e Capacidad para resolver problemas de
= Iniciativa gran compliejidad y trascendencia que se
presenta en el trabajo.
: Elaboro

| Reviso Aprobo
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

MNombre del Puesto Clave Plazas
Asistente de Ventas 1.1.1 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmediato
Base Direccidn de Comercializacion Director de Comercializacion
Subordinados Directos
Ninguno

Localizacion en la Organizaciéon

Director de
Comerdializacion

1 1
Asistente de Ejecutivo de
Ventas T Ventas
| Elaboré Revisd Aprobd I
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Nombre del Puesto Clave
Asistente de Ventas 1.1.1

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Realiza actividades para la administracion de la Direccién Comercial, con el
objeto de mantener informacion sobre cada cliente, vendedor y servicios
vendidos, asi como también en actividades como verificacion de pedidos,
realizacion de requisiciones de compra, documentacidn y archivo.

Descripcion Analitica

e Lleva el control de la ubicacion de los Ejecutivos de Venta cuando no se
encuentre en la empresa, a fin de localizarlos facilmente en caso de
urgencia.

e Lleva el control de los servicios vendidos a los clientes por cada Ejecutivo
de Venta.

e Mantiene un registro de los nimeros de control para cotizaciones
realizadas a todos los clientes.

e Se encarga del tramite necesario para que el personal del area cuente
con gastos para transporte, vidticos y/o gasolina, a fin de trasladarse al
lugar donde son solicitados sus servicios.

e Atiende llamadas telefonicas correspondientes a la Direccidon Comercial,
a fin de su correcta canalizacién.

e Proporciona todos los documentos que le soliciten los Ejecutivos de
Venta, en relacion a registros o historiales de los clientes.

; Elaboro l Reviso Aprobo
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Nombwe del Puesto Clave
Asistente de Ventas 1.1.1

e Realiza requisiciones de compra de los equipos a entregar al cliente una
vez confirmada la venta de la solucién de conectividad de los equipos a
la Gerencia de Compras.

e Mantiene un archivo sobre las ventas realizadas, proyectos de solucién
cancelados y no concretados.

e Captura las soluciones de conectividad que le proporcionan los
Ejecutivos de Venta, a fin de tenernos en el menor tiempo y con la mejor
presentacion posible.

e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos Tdiomas

Carrera Comercial o trunca
en Administracion o afin.

Experiencia En Las Areas Uso de Maquinaria
Mercadotecnia, ventas o

Secretariales Ingles

1 a 2 anos como asistente Comerdializacion PC
Edad Estado Qv . Sexo
22 a 35 afos Indistinto Femenino
Caracteristicas Particulares

» Ordenada  Facilidad de Palabra

« Disposicion al Trabajo e Excelente Ortografia

« Capacidad de Relacionarse « Capacidad para resolver problemas
= Honesta y Responsable sencillos que se presentan

esporadicamente en el trabajo
! Elabord -Revisé Aprobé
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" DESCRIPCIONES DE PUESTO o oy PREDELE

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puesto Clave Plazas
Ejecutivo de Venta 1.1.2 6
Tipo de Contratacion Unidad Orpanizacional Jefe Inmediato
Comisiones Direccion de Comercializacion Director de Comercializacion
Subordinados Directos
Ninguno

Localizaciéon en la Organizacion

Director de
Comercdializacion

I ]
Asistente de Ejecutivo de
Ventas Ventas

[Elaboré Reviso Aprobo l
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H DESCRIPCIONES DE PUESTO 1{ PR oy JBRE DEL 20 j
Nombre del Puesto Clave
Ejecutivo de Venta 1.1.2

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripciéon Genérica

Visita a los clientes ofreciendo los servicios de la empresa; realiza, en
conjuntc con la Gerencia de Conectividad, soluciones de conectividad y
supercomputo para sus clientes y promociona los servicios de la empresa en
diversos medios de comunicacion de acuerdo a las estrategias de promocion.

Descripcion Analitica

e Realiza la busqueda de clientes potenciales en diversos medios a fin de
contactarlos y se interesen por obtener los servicios de BITS.

e Programa visitas a clientes potenciales en sus instalaciones, a fin de
promocionar los servicios de la empresa.

e Obtiene informacion del cliente sobre sus necesidades de redes y/o
supercomputo a fin de que elabore soluciones justas a su medida.

e Planea en conjunto con ia Gerencia de Conectividad y la solucion que
mejor satisfaga sus necesidades de precio y funcionalidad.

e Presenta las soluciones de conectividad a los clientes para cubrir sus
necesidades de redes y conectividad, a fin de mostrarle las ventajas que
ofrece

e Da seguimiento a las soluciones presentadas a los clientes, a fin de
lograr que la venta se lieve a cabo.

‘ Elaboro Reviso l Aprobd "
e e e e e e e e e e ke R R e -
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Nombre del Puesto Clave
Ejecutivo de Ventas 1.1.2

Recibe de los clientes las ordenes de compra y las canaliza al Asistente
de Direccion Comercial a fin de que realice los tramites necesarios para

la adquisicidn del equipo.
Ofrece apoyo a los demds vendedores, cuando exista sobrecarga de

trabajo.
e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos Icdlormnas
Carrera Comercial o trunca Ambiente Windows y manejo Ingles
en Administracion o afin. de Office (No Indispensable)
Experiencia En Lag Areas Uso da Maquinaria
1 a 2 aflos como Ejecutivo  Telecomunicaciones y Redes PC
de Venta o Computo
Edad Estado Civi Sexo
22 a 35 anos Indistinto Indistinto
Caractoristicas Particularas
= Capacidad de Convencimiento e Facilidad de Palabra
« Disposicion al Trabajo e Honestidad y Responsable
« Capacidad de Relacionarse e Iniciativa
. Elabord { Revisé g Aprobo
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

FECHA | OCTUBRE DEL 2001 _

Nombre del Puesto Clave Plazas
Director de Finanzas y Administracion 1.2 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmediato
Confianza Finanzas y Administracion Director General
Subordinados Directos

Gerente de Contabilidad, Cuentas por Cobrar, Compras y Distribuciéon, Mensajeria

Localizacion en la Organizacion

Director
General
Contralor Asistente
I ]
Direcgo[' de' . Director de Finanzas Director de
Comerdalizacidn y Administracion Operaciones

e s e et s am . . e e iy

i

{ Elaboré
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Nombre del Puesto Clave
Director de Finanzas y Administracion 1.2

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Genérica

Administra los recursos financieros de la empresa, define objetivos, politicas
y estrategias en relacion a su area, con el objeto de mantener el uso eficiente de
estos recursos y mantener sana a la organizacion.

Descripcion Analitica

e Recibe la informacion proveniente de las operaciones de la empresa para
su visto bueno tales como cheques y facturas.

e Revisa las operaciones bancarias que se realizan, vigilando que’ se turne
a crédito y cobranza y contabilidad.

e Controla y verifica los gastos que se desarrollan en todas las areas de la
empresa, manteniendo un control adecuado de las erogaciones de la
empresa.

e Contrata seguros y fianzas para la proteccion de los bienes de la
empresa.

e Coordina e integra, con base en los planes, los requerimientos de
recursos financieros de la empresa.

e Elabora los estados de resultado por proyecto y por division a fin de
determinar el margen de utilidad.

e Prepara el resumen mensual de resultados, su analisis y descubre
oportunidades para mejorar.

Revisd . Aprobo
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Nombre del Puesto Clave
Direccion de Finanzas y Administracion 1.2

e Determinar los requerimientos de inversiones y los instrumentos que se
utilizara para ello.

e Revisa los estados financieros a fin de conocer el comportamiento de la
empresa.

e Administra lo concerniente a presentacion de impuestos y reportes al
Gobierno.

e Define las politicas sobre la practica contable.

Supervisa la balanza contable para efectos de cierre del ejercicio.

e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimentos JXdiomas
Lic. en Contaduria, Finanzas Postgrado en Finanzas Ingles
o afin.
Experiencia £&n Las Areas Uso de Maquinaria
3 a 5 afios a nivel Directivo o . L .
Gerencia Finanzas y Administracion PC
Edad Estado Gvil Sexo
30 a 40 afos Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particularas
e Liderazgo e« Capacidad de Negociacion
« Capacidad de Relacionarse « QOrienta al logro objetivo
e Analitico e Capacidad para resolver problemas de
« Iniciativa gran compiejidad y trascendencia que se

presentan en el trabajo.

Elaboré

| Revisé Aprobd -:|
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![DESCRIPCIONES DE PUESTO | PRoma '5e  DEL 2

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puesto Clave Plazas
Gerente de Contabilidad 1.2.1 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmediato

Director de Finanzas y

Confianza Finanzas y Administracion Administracion

Suvbordinados Directos
Subcontador

Localizacion en la Organizacion

Direccion de Finanzas
y Administracion

Mensajero
[ ]
Gerente de Gerente de Cuentas Gerente de Compras
Contabilidad por Cobrar y Distribucién
I
Subcontador
- e
{ Elaboro i Reviso | Aprobo j
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Nombre del Puesto Clave
Gerente de Contabilidad 1.2.1

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Genérica

Supervisa las operaciones de toda la empresa, con el propdsito de
contabilizarlas, emitir estados financieros, administracion de cuentas por pagar y el
oportuno cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Descripcion Analitica

i Elaboré

Recibe de todas las areas la documentacién de la totalidad de las
operaciones realizadas en la empresa.

Realiza las depuraciones de las cuentas con el objeto de detectar errores
y realizar los ajustes necesarios.

Verifica con el Subcontador la aplicacién contable en las pdlizas de
egresos, ingresos y diario con el objeto de su correcta captura.

Supervisa el archivo de las pdlizas y con sus respectivos documentos
comprobatorios.

Se encarga de la administracion de la caja chica de la empresa, a fin de

proveer a las areas de la empresa los recursos necesarios para sus
operaciones normales.

Revisa las facturas que son turnadas a revision y sobre la base de los
reportes de compras para su aceptacion.

Se encarga de la administracion de pago de proveedores y demas
acreedores.

Presenta la declaracion de impuestos mensual, trimestral y anual.

Revisé iAprobo' ]
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Nomibwe def Puesto Clave
Gerente de Contabilidad 1.2.1

e Revisa los estados financieros a fin de conocer el comportamiento de la
empresa.

e Elabora los estados financieros basicos para turnarios al contralor para
sSu revision y comentarios

e FElabora la ndmina de la empresa con el objeto de cubrir el pago de los
servicios prestados por el personai de la empresa.

e Verifica mensualmente el calculo y la pdliza de depreciaciones y
amortizaciones de los activos fijos y diferidos respectivamente.

e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos Idiomas
X . Paquetes de Codmputo Ingles
Lic. en Contaduria contables y administrativos (No indispensable)
Experiencia En Las Areas Uso de Maguinaria
1 a 3 aifos en contabilidad Finanzas y contabilidad PC
general General
Edad Estado Civil Sexo
25 a 35 afos Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particulares
= Honestidad y Responsabilidad = Disposicion al Trabajo
e Analitico e Orienta al logro objetivo
« Iniciativa » Capacidad para resoiver problemas

dificiles que se presentan en el trabajo.

g Elaboré

e e i o e .

ERevisé Aprobo
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IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del Puesto Clave Plazas
Subcontador 1.2.1.1 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmediato
Confianza Finanzas y Administracién Gerente de Contabilidad
Subordinados Directos .
Ninguno

Localizacidon en la Organizacion

Director de Finanzas
y Administracion

Mensajero
i ]
Gerente de Gerente de Cuentas Gerente de Compras
Contabilidad por Cobrar y Distribucion

[

Subcontador

. Elaboroé Rewso Aprobo I

-l



[ i

BUFETE PDE INGENTERIA EN

TRILECOMUNICIONES Y SISTEMAS
MANUAL GENERAL DE ORGANIZACION

N S , :
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Nombre del Puesto Clave
Subcontador 1.2.1.1

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Registra contablemente las operaciones, captura la informacion, captura la
informacion y elabora formatos de la declaracion muitiple de impuestos.

Descripcion Analitica

e Elabora las pdlizas de ingresos, egresos y diario de todas las operaciones
que se realizan en la empresa.

= Captura en paquetes contables las podlizas de las operaciones que realiza
la empresa.

e Elabora la pdliza de cuenta concertadora, con el fin de contar con el visto
bueno del contador y proceder a su captura.

e Realiza las conciliaciones bancarias, con el objeto de mantener
informado al contador sobre las posibles diferencias existentes.

® Archiva las polizas y sus documentos, a fin de mantener orden y control
sobre ellas.

e Elabora los cheques sobre erogaciones de la empresa, necesarios para
los diferentes pagos que se deben de realiza y los turna al contador para
su visto bueno y aprobacion del contralor.

e Requisita diversos documentos necesarios para la presentacion de
declaraciones fiscales

Elaboro ! Revisd
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Nombxre del Puesto Clave
SubContador 1.2.1.1

e Determina los impuestos a pagar, a fin de cumplir puntualmente las
obligaciones fiscales.

e Otros que su jefe inmediato le indique.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimiantos Tdiomas
Lic. en Contaduria, pasante o Paquetes de computo Ingles
titulado. contables y administrativos (No indispensable)
Experiencia £n Las Areas Uso de Maguinaria
1 a 2 aifos en contabilidad Finanzas y Contabilidad PC
general General
Edad Estado Civid Sexo
23 a 35 afos Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particulares
= Honestidad y Responsabilidad e« Disposicion al Trabajo
e Analitico « Orienta al logro objetivo
« Iniciativa « Capacidad para resolver problemas
dificles que se presentan en el trabajo.
l Elaboré | Revisé Aprobo
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre ded Puesto Clave Plazas
Gerente de Cuentas por Cobrar 1.2.2 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmedjato
) . .. Director de Finanzas y
Confianza Finanzas y Administracion Administracicn.
Swubordinados Directos
Ninguno

Localizacién en la Organizacion

Director de Finanzas
y Administracion

Mensajero

T ‘ T - - - l

Gerente de " ‘I Gerente de Cuentas Gerente de Compras

Conta_bilidad por Cobrar y Distribucion

[
" Subcontador
S e e e e R
Elabord = j Revisé | Aprobo
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Nomiwe del Puesto Clave
Gerente de Cuentas por Cobrar 1.2.2

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Realiza todas las acciones necesarias para que las empresas financieras que
son clientes de la empresa efectien el pago de los contratos de mantenimiento y
servicios realizados, ademas de verificar que los pagos de los clientes de los
ejecutivos de ventas se hayan realizado.

Descripcion Analitica

e Recibe todas las ordenes de servicio generadas por !a Direccidn de
Operaciones y las revisa a fin de que todos los datos que contiene estén
correctos.

e Realiza los procedimientos para la cobranza de las ordenes de servicio de
acuerdo al tipo de banco o empresa de que se trate.

e Realiza el seguimiento de las drdenes de servicio, ya sea via telefénica o
visitas personales, a fin de que se le dé agilidad al proceso de cobranza.

e Realiza las llamadas telefonicas con el fin de gestionar con los diferentes
clientes, el cobro con retraso en el pago, asi como, la peticidon de
sustitucion de cheques devueltos

e Da el seguimiento a las facturas ingresadas a los Bancos o a las
empresas clientes a fin de lograr su pronto pago.

e Se encarga de la renovacion de los contratos de servicio a los Bancos, su
revision, reestructuracion y/o cambios en alguna o varias de sus partes

' Elabord Revxso ! Aprobo
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Nombwe del Puesto Clave
Gerente de Cuentas por Cobrar 1.2.2

e Revisa reportes bancarios a fin de verificar que los depdsitos de los
clientes se hayan realizado.

e Realiza los tramites de importaciones, en el caso de que el producto
necesario no se encuentre en el pais.

s Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conodimientos Idiomas
Admimistacion 0 afin,  Procedimientos de Cobranza (o ingishensable)
Experiencia En Las Areas Uso de Maquinaria
3 a 5 anos a nivel jefatura Crédito y Cobranza PC
Edad Estado Civil Sexo
27 a 35 anos Indistinto Indistinto

Caracteristicas Particulares

e Capacidad de Negociacion e Capacidad para relacionarse
= Analitico « QOrienta al iogro de objetivos
« Iniciativa e« Total disposicion al trabajo
e Facilidad de Palabra e Capacidad para resolver problemas
dificiles que se presentan en el trabajo.
: Elabord | Reviso i Aprobo
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puvasto Clave th
Gerente de Compras y Distribucidon 1.2.3
Tipo die Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmedhm

Director de Finanzas y

Confianza Finanzas y Administracién Administracion

Swubordinados Directos
Ninguno

Localizacion en la Organizacion

Director de Finanzas
y Administracién

Mensajero
[ 1
Gerente de Gerente de Cuentas Gerente de
Contabilidad por Cobrar Compras y
I
Subcontador
7 R e e . . ——
| Elaboro ! Reviso " Aprobé
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Nomibwe del Puesto Clave
Gerente de Compras y Distribucion 1.2.3

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Genérica

Atiende a proveedores via telefénica o personalmente para cotizar y obtener
informacion sobre los bienes o servicios requeridos por al empresa, realiza las
compras globales de la empresa y la facturacion de las mismas, ademds de
verificar que los productos que adquirié el diente le han llegado puntuaimente.

Descripcion Analitica

e Actualiza los datos de los proveedores, asi como la vigilancia de los
precios y que correspondan a los facturados.

e Recibe de las diferentes areas de la empresa requisiciones tanto materia
prima, enseres y productos para la venta, a fin de realizar la compra de
los mismos y realizar su seguimiento.

e Realiza cotizaciones tanto de materia prima, enseres y productos para la
venta a fin de conocer su precio, escoger el mejor proveedor y en su
caso darle al cliente la mejor oferta.

e Requisita las ordenes de compra de los articulos que le solicitan las
diferentes areas de la empresa con ia informacion de la requisicion y la
obtenida en la cotizacion y hace llegar dicha orden de compra al
proveedor a fin de obtener los productos que le solicitan.

e FElabora las facturas para los clientes de los equipos que son comprados
para la venta y de los servicios que realiza tanto el Area de Conectividad
y el Area de Radio, a fin de poder realizar el cobro de los mismos.

Elaboré Revisd - Aprobd
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Normibwe del Puesto Clave
Gerente de Compras y Distribucion 1.2.3

e Recibe los equipos que le envia el proveedor, verifica que los datos
contenidos en la factura sean los correctos y firma de recibido.

e Se encarga de verificar que el producto que adquirié el cliente le llegue
puntualmente

e Se encarga de las devoluciones de mercancia y garantia de los productos
defectuosos entregados a los clientes.

e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaricad Conocimientos Zdiomas
. L i Ambiente Windows y manejo Ingles
Lic. en Administracion o afin. de Office (No indispensable)
Experrencia En Las Areas Uso de Maquinaria
3 a 5 afios a nivel jefatura Compras PC
Edad Estado Civil Sexo
27 a 35 aios Indistinto Indistinto
Caractecisticas Particulares
« Capacidad de Negociacion e Capacidad para relacionarse
= Analitico « Orienta al logro de objetivos
e Iniciativa e Total disposicién al trabajo
= Facilidad de Palabra « Capacidad para resolver problemas
dificiles que se presentan en el trabajo.
Eiaboro Reviso - Aprobé
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PAGINA

Nombre del Puesto
Mensajero
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional
Base Finanzas y Administracion
Swubordinados Directos
Ninguno

Localizacion en 1a Organizacion

Director de Finanzas
y Administracion

_OCTUBRE DEL 2001

31 DE 57
Clave Plazas
1.2.4 1

Jefe Inmediato

Direccion de Finanzas y
Administracién

Mensajero

|

¢ L

| Elaboré

Gerente de Gerente de Cuentas Gerente de Compras
Contabilidad por Cobrar y Distribucion
]
Subcontador

; Aprobé
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Nombre del Puesto Clave
Mensajero 1.2.4

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Genérica

Se encarga del envio o recepcion de documentos para clientes, proveedores
asi como para la misma empresa, ademas de recibir 0 enviar mercancia para los
clientes o para la empresa.

Descripcion Analitica

e Se traslada a las instalaciones del cliente con el fin de recibir
documentos de la cobranza o entregar mercancia.

e Se traslada a instalaciones de los proveedores a recibir mercancia para el
cliente o entregar documentacién del pago.

e Se traslada a diversas instituciones para la entrega o recibo de
documentos de diversa indole.

Elaboré

Revnso Aprobo
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Nombre del Puesto Clave
Mensajero 1.2.4

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimkentos Idiomas
Secundaria Ninguno Ninguno
Expeariencis En Las Areas Uso de Maquinaria
Mayor a 6 meses Mensajeria PC
Edad Estado Civil Sexo
18 a 40 anos Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particslares
e Honesto y Responsable

Total disposicion al trabajo

 Elaboro

o e e e

e e mm a p
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rDESCRIPCIONES DE PUESTO | g’;‘ém;\ ,.?‘FFUBRED%EL;?QN,.,_{

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre dal Puesto Clave Plam.
Director de Operacicnes 1.3
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmdhm
Confianza Direccion de Operaciones Director General
Subovdinados Directos

Gerente de Servicios de Radio, Gerente de Conectividad, Gerente de Administracion de
Operaciones.

Localizacion en la Organizacion

Director
General
Contralor Asistente
Director de_ . Director de Finanzas Director de
Comerdializacion y Administracion Operaciones

e e i _— B e e e e et e s e e e - R S
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Nombwre del Puesto Clave
Director de Operaciones 1.3

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Coordina todas las operaciones necesarias para la realizacion de los
servicios de ia empresa en conjunto con los gerentes de las areas, de forma que se
realicen con calidad de servicio, asi como también coordina la capacitacién y
adiestramiento del personal a su cargo.

Descripcion Analitica

e Elabora planes con los gerentes a su cargo sobre los prondsticos de
servicios realizar.

e Asigna, en conjunto con el Gerente de conectividad, a los Ingenieros de
Conectividad proyectos para resolver en conjunto con el area de ventas
una solucion acorde a las necesidades de los clientes.

e Coordina Junto con los Gerentes de Conectividad y de Servicios de
Radio, la posibilidad de compensar cargas de trabajo en ambas areas.
Resuelve cualquier aclaracidon concerniente a sus areas a su cargo.

Toma las decisiones de caracter general para el area en cuanto a
servicios prioritarios, capacitacion y adiestramiento.

e Se encarga de que las condiciones de seguridad e higiene en el trabajo
sean las adecuadas.

| Elaboré Revisd Aprobd
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Nombee del Puesto Clave
Director de Operaciones 1.3

e Realiza planes y controles adecuados a fin de establecer posibles cargas
de trabajo y medidas de prevencion.

e Establece politicas, objetivos y estrategias a seguir en la direccion a fin
de lograr un crecimiento global en la empresa.

e Realiza juntas con el personal a su cargo a fin de evaluar el desempeiio
general de la Direccion

s Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos ITdiomas
Lic. en Administracion Ingles
Ing. en Electrénica o Postgrado en Administracion -
Comunicaciones {No indispensable)
Experiencia En Las Areas Uso de Maquinaria
3 a 5 afos a nivel Direccidon Telecocr:r?m?g;g'o nes o PC
o Gerencia de Operaciones Comunicaciones
Edad Estado CivN Sexo
30 a 40 anos Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particulares
e Liderazgo e Capacidad para relacionarse
= Analitico « Orienta al logro de objetivos
« Iniciativa « Total disposicion al trabajo
= Capacidad de negociacion » Capacidad para resolver problemas de
gran complejidad y trascendencia que se
presentan en el trabajo.
. Elabord Reviso Aprobo }
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nomibre del Puasto Clave Piazas
Gerente de Conectividad 1.3.1 1
Tipo de Contratacion Unitfad Organizacional Jefe Inmeodiato
Confianza Direccion de Operaciones Director de Operaciones

Ingenieros de Conectividad

Localizacion en la Organizacion

Director de
Operaciones
[ ]
Gerente de Gerente de Coreme g
Conectividad Servicios de Radio : de
j I —— 1 J
Ingeniero de Ingeniero de Técnico de Asisterte de
Conectividad Servicios de Radio | | Servicios de Radio s e
5 Elabord ' Reviso { Aprobé
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Nombwe del Puesto Clave
Gerente de Conectividad 1.3.1

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Proporciona el apoyo técnico y tecnolégico especializado en materia de
Conectividad de Redes Lan, Man, San, Wan a los clientes que requieren de alguno
de estos servicios, asi como el asesoramiento y coordinacion de la Gerencia de
Conectividad.

Descripcion Analitica

e Coordina a los Ingenieros de Conectividad, a fin de establecer
responsabilidades en los servicios que se proporcionan.

e Supervisa las actividades que realizan los Ingenieros de Conectividad, a
fin de mantener un control.

e Ofrece apoyo a los Ingenieros de Conectividad en la elaboracion de
proyectos para los clientes.

e Efectta los cursos de capacitacién para los Ingenieros de Servicio a su
cargo, asi como para los Ingenieros de la Gerencia de Servicios de Radio
en materia de conectividad, redes y supercomputo.

e Realiza, en conjunto con la Direccion de Ventas, soluciones de
conectividad para los clientes que soliciten el servicio.

e Realiza la configuracion, instalacion y puesta en marcha de los equipos
que han sido vendidos

| Elaboro Reviso . Aprobd l
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“ DESCRIPCIONES DE PUESTO

Nomibwe del Puesto Clave
Gerente de Conectividad 1.3.1

e Apoya a la Gerencia de Servicios de Radio, en caso de que se necesite su
apoyo o que el Director asi lo indique.

e Apoya a las diferentes areas de BITS en cuanto al soporte de los equipos
de comunicacion utilizados.

e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

: Eacolprided Conocirmientos Idiomas
Ing. en Elect onica o Redes de Voz y Datos
Computacion Supercomputo Ingles
Informatica
Expeviencia £n Las Areas Usa de Maquinaris
~ R . - . Ruteadores, Hubs, Switch y
2 a 3 anos a nivel jefatura Servicios de Conectividad diverso equipo de redes.
Eclnct Estado Civlk Sexo
27 a 35 afios Indistinto Indistinto
Caractevistions Particsilares
« Capacidad de Negociacion e Capacidad para relacionarse
= Analitico e Orienta al logro de objetivos
e Iniciativa « Total disposicion al trabajo
e Facilidad de Palabra e Capacidad para resolver problemas
dificiles que se presentan en el trabajo.
Elaboré | Reviso Aprobo .
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puesto Clave Plazas
Ingeniero de Conectividad 1.3.1.1 2
Tipo de Contratacion ‘Unidad Orpanizacional Jefe Inmediato
Confianza Direccion de Operaciones Gerente de Conectividad
Ninguno

Localizacion en la Organizacion

Director de
Operaciones
I 1
Gererte de
Geren.te. de Ggrente de . Agmani on de
Conectividad Servicios de Radio Operaciones
| |- L 1 i ]
Ingeniero de Ingeniero de Técnico de Asistente de
Conectividad Servicios de Radio Servicios de Radio e de

! Elaboré Revisé : Aprobé I
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Nombre del Puesto Clave
Ingeniero de Conectividad 1.3.1.1

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Proporciona el apoyo técnico y tecnolégico especializado en materia de
Conectividad de Redes Lan, Man, San, Wan a los clientes que requieren de alguno
de estos servicios.

Descripcion Analitica

e Realiza, en conjunto con la Direccidn de Ventas, soluciones de
conectividad para los clientes que soliciten el servicio.

e Realiza la configuracion, instalacion y puesta en marcha de los equipos
que han sido vendidos.

® Apoya a la Gerencia de Servicios de Radio, en caso de que se necesite su
apoyo o que el Director asi lo indique.

e Auxilia al Ejecutivo de ventas durante la cita de presentacion del
proyecto con el cliente, a fin de disipar cuaiquier duda de caracter
técnico que pueda surgir.

e Mantiene un archivo con informacion técnica y operacional de los
equipos instalados a cada cliente, con el fin de que se cuente esa
informacion en todo momento.

‘ Elaboré ; Revisd prrobc’J
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1 afios como Ingeniero de

Nombre del Puesto Clave
Ingeniero de Conectividad 1.3.1.1

e Elabora reportes técnicos y manuales de operacion a los clientes para la
correcta utilizacion de los equipos.

e Apoya a las diferentes areas de BITS en cuanto al soporte de los equipos
de comunicacion utilizados.

e Qtros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos Jdiomas

Ing. en Electrénica o Redes de Voz y Datos Comprension de Términos

Computacion PO
Informatica o afin. Supercomputo Técnicos en Ingles

Experiencia £n Las Areas Uso da Maquinaris

Servicios de Conectividad Ruteadores, Hubs, Switch y

Servicio diverso equipo de redes.
Edad Estado Ol Sexo
23 a 35 anos Indistinto Masculino Preferentemente

Caracteristicas Particulsres
e Capacidad para relacionarse

« Analitico « Total disposicion al trabajo

e Iniciativa « Capacidad para resolver problemas

= Honestidad dificiles que se presentan en el trabajo.
Elaboré ' Reviso Aprobd j
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puasto Clave Plazas
Gerente de Servicios de Radio 1.3.2 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefle Inmediato
Confianza Direccion de Operaciones Director de Operaciones
Directos

Ingenieros de Servicio de Radio, Técnicos de Servicios de Radio

Localizacién en la Organizacion

Director de
Operaciones
1 1
Gerente de Gerente de . Gf”.‘“‘."f
Conectividad Servicios de Radio " ge
| [ — 1 |
Ingeniero de Ingeniero de Técnico de Wbt g
Conectividad Servicios de Radio Servicios de Radio wl;de
Elabord | Reviso ! Aprobo
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Nomiwe del Puesto Clave
Gerente de Servicios de Radio 1.3.2

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Genérica

Proporciona el apoyo técnico y tecnolégico especializado en materia de
enlaces inalambricos a los clientes que requieres de servicios de estudios de
factibilidad, mantenimiento, instalaciones de equipo y puestas en operacion de
enlaces, asi como también coordina la Gerencia de Servicios de Radio.

Descripcion Analitica

e Coordina a los Ingenieros de Servicio, a fin de establecer
responsabilidades en los servicios que se proporcionan.

e Simplifica informacidn compleja o dificil de interpretar a fin de que los
Ingenieros de Servicio cuenten con informacion precisa de como realizar
su tarea.

e Realiza la evaluacidn e implantacion de nuevas tecnologias a los clientes,
tanto hardware y software, con el fin de dar un valor agregado a los
servicios que se proporcionan a los clientes y mejorar la competitividad
de BITS.

e Evalla el desempeio de los Ingeniero de Servicio, con la finalidad de
apoyarlo a mejorar su desempefio y asi lograr que con cada servicio el
cliente quede satisfecho.

s Apoya al area de ventas, a fin de que cuente con la informacion
necesaria de los productos que pueden satisfacer los requerimientos de
fos clientes.

i
Elaboro i Revisd . Aprobo
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Nombwre dol Puesto Clave
Gerente de Servicios de Radio 1.3.2

e Efecttia los cursos de capacitacion para los Ingenieros de Servicio a su
cargo, asi como para los Ingenieros de la Gerencia de Conectividad en
materia de enlaces de comunicacion inalambrica.

* Apoya a las diferentes areas de BITS en cuanto al soporte de los equipos
de comunicacion utilizados.

e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

I .
Ing. en Electrénica o
Computacion Protocolos TCP/IP Ingles
Informatica
Experiencia En Las Areas Uso de Maquinaris
= . . Redes, CoOmputo o Equipos de Comunicacién
2 2 3 afos a nivel jefatura Telecomunicadones Inalambrica
Edad Estado Civil Sexo
27 a 35 anos Indistinto Indistinto
Caracteristices Particulares
e Capacidad de Negociacion e Capacidad para relacionarse
» Analitico s Orienta al logro de objetivos
e Iniciativa e Total disposicion al trabajo
e facilidad de Palabra e Capacidad para resolver problemas
dificiles que se presentan en el trabajo.
* Elaboré | Revisd . Aprobo
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Mombre del Puasto Clave Plazas
Ingeniero de Servicios de Radio 1.3.21 6
Tipo de Unidad Organizacional Jefe Inmediato
Base Direccion de Operaciones Gerente c:{eaggvncnos de
Subordinadios Directos
Ninguno
Localizacién en la Organizacion
Director de
Operaciones
i ]
Gerente de Gerente de m.";
Conectividad Servicios de Radio Admy A de
L r — ) ]
Ingeniero de Ingeniero de Técnico de Asisterte de
Conectividad Servicios de Radio || | Servicios de Radio A e
R e e e
! Elaboro { Revisd 1 Aprobd
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Nomibwe ded Puesto Clave
Ingeniero de Servicios de Radio 1.3.2.1

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Genérica

Atiende y lleva a cabo los servicios de mantenimiento correctivo y
preventivo, estudios de factibilidad, instalaciones de equipo de comunicacién
inalambrica, su puesta en operacion y su des instalacion en materia de actividades
y tareas técnicas.

Descripciéon Analitica

e Realiza el mantenimiento correctivo y preventivo a los equipos de
comunicacion inaldmbrica de los cliente, a fin de mantenerios siempre en
funcionamiento.

e Realiza estudios de factibilidad de instalacion de equipos de
comunicacion inalambrica a fin de que el cliente cuente con la
informacion necesaria para tomar la decision.

e Realiza ia instalacibn y puesta en operacion de los equipos de
comunicacion inalambrica para que el cliente pueda utilizarlos sin ningtin
contratiempo.

e Realiza la desintalacion de los equipos de comunicacién inaldambrica que
el cliente considere ya no sean necesarios.

e Apoya al Area de Conectividad, en caso de que su jefe inmediato asi lo
indique.

= Otros que su jefe inmediato le indique.

1 Elaboro . Reviso
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Nombre del Puesto Clave
Ingeniero de Servicios de Radio 1.3.2.1

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos Jdiomas
Ing. en Electrénica o afin Ambiente Windows y Comprensidon de Términos
Trunco (2 aiios) Navegadores de Internet Técnicos en ingles
Experiencia En Las Areas Uso de Maquinaria
1 aflo como Ingeniero de Computo, Redes o Equipo de Comunicacion
Servicio Telecomunicaciones Inalambrica
Edad Estado Civil Sexo
~ . Masculino
20 a 35 anos Indistinto Preferentemente
Caracteristicas Particulares
e Total disposicion al trabajo e Iniciativa para resolver problemas
e Disponibilidad de Horario sencillos que se le presentan

constantemente en el trabajo.

e Cuente con licencia de Manejo (no
indispensable)

e Manejo de equipo y herramienta

LElaboré Reviso Aprobo

1549



| £ 3 B8 Ly Dl o DA

| p B O

INCGFENIFIRIA KN
M I COMUNICCIONES VYV SISTEMAS

MANUAL GENERAL DE ORGANIZACION

" DESCRIPCIONES DE PUESTO

” _FECHA | OCTUBRE DEL 2001 !

PAGINA 49 _ DE |57
IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del Puasto Clave Plazas
Técnico de Servicios de Radio 1.3.2.2 6
Tipo de Unidad Organizaciornal Jefe Inmediato
Base Direccion de Operaciones Gerente c:zeag;rv:cuos de
Subordinados Directos
Ninguno
Localizacién en la Organizacién
Director de
Operaciones
f 1
Gerente de Gerente de Gererte de
Conectividad Servicios de Radio A oo e
] [ 1 — I
Ingeniero de Ingeniero de Técnico de Asistente de

Conectividad

Servicios de Radio

Servicios de Radio

: Elabord
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” DESCRIPCIONES DE PUESTO R = e
Nombre ded Puesto Clave
Técnico de Servicios de Radio 1.3.2.2

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion Geneérica

Apoyar en las actividades operativas que realizan los Ingenieros de Servicio
en los mantenimientos correctivo/preventivo, estudios de factibilidad, instalaciones
de equipo y su desinstalacion.

Descripcion Analitica

Apoya en la realizacion de los mantenimientos correctivo/preventivo a
los equipos de radio de los cliente, a fin de mantenerios siempre en
funcionamiento.

Apoya en la realizacion estudios de factibilidad para la instalacion de
equipos de radio a fin de que el cliente cuente con la informacién
necesaria para tomar la decision.

Colabora con el Ingeniero de Servicio en la instalacion y puesta en
operacion de los equipos de radio para que el cliente pueda utilizarlos sin
ningin contratiempao.

Colabora con el Ingeniero de Servicio en la desinstalacion de los equipos
de radio que el cliente considere ya no sean necesarios o considere
cambiarios a otro sitio.

Recoge el equipo de radio y las refacciones que proporcionan los
clientes, a fin de poder realizar los servicios de instalacion.

Apovya al Area de Conectividad, en caso de que su jefe inmediato asi lo
indique.

Otros que su jefe inmediato le indique.

Reviso Aprobo |
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Nombwe del Puesto Clave
Técnico de Servicios de Radio 1.3.2.2

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conecimientos Jdioenas
Estudios Técnicos Ambiente Windows Ninguno
Experiencia En Las Aress Uso de Maquinaris
No necesaria Ninguna PC y herramienta
Edad Estado Cvil Sexo
27 a 35 anos Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particulares

® Manejo de herramienta y Equipo

e Responsable

e Honesto

L J

Total disposicion al trabajo

Elabord | Reviso Aprobd
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puesto Clave pPlazas
Gerente de Administracion de Operaciones 1.33 1
Tipo de Contratacion Unidad Organizacional Jefe Inmedisto
Confianza Direccion de Operaciones Director de Operaciones
Subordinados Directos

Asistente de Administracion de Operaciones

Localizaciéon en la Organizacion

Director de
Operaciones
| |
Gerente de Gerente de Gerente de
Conectividad Servicios de Radio Mmde
Ingeniero de Ingeniero de Técnico de Asisterte de
Conectividad Servicios de Radio | | Servicios de Radio A o e

o A e e o s e m e

| Elabord Reviso E Aprobd l
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Nombre del Puesto Clave
Gerente de Administracion de 1.3.3
Operaciones -

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Se encarga de las actividades de administracion de las actividades que se
realizan en la Direccidén de Operaciones, tales como canalizacion de los clientes que

solicitan el servicio a la Gerencia adecuada, registro de las operaciones,
estadisticas.

Descripcion Analitica

Recibe via telefénica o electronica las solicitudes de servicios del area de
radio, con el fin de proporcionarle el servicio en el menor tiempo posible.
Mantiene un registro histdrico de cada cliente, ya sea en forma escrita o
electronica, del estado en el que se encuentran los equipos, a fin de
controlar la catidad del servicio proporcionado al cliente.

Mantiene comunicacion en todo momento de la prestacion del servicio
con los Ingenieros, con el fin de orientario, proporcionarie informacion
que necesite y asi poder ofrecer a! cliente la mejor atencion.

Elabora, en caso de ser necesario, formatos oficiales de Entidades
Gubernamentales que regulan, en materia de telecomunicaciones, los
servicios que se realizan, ademas de entregarios al cliente para que con
elio pueda realizar los tramites que le permitan hacer uso de su equipo
de radio enlace.

Se encarga de la recepcion de todas las drdenes de servicio realizadas
por los Ingenieros de Conectividad y de Servicios de Radio.

Elaboro : Revisd . Aprobo
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Nombre del Puesto Clave
Gerente de Compras y Distribucion 1.2.3

e Lleva el control de la ubicacidon de los Ingenieros de Conectividad y de
Servicios de Radio cuando no se encuentre en la empresa, a fin de
localizarlos facilmente en caso de urgencia.

e Apoya a la Contraloria en el caso de instrucciones del Director General.
e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

Escolaridad Conocimientos Idiomas
. - L Ambiente de Windows y Ingles
Lic. en Administracidn o afin. manejo de Office (No indispensable)
Experiencia En Las Areas Uso de Maquinaria
2 a 3 anos a nivel jefatura Administracion de Servicios PC
Edod Estado Civil Sexo
27 a 35 afos Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particularos
« Capacidad de Negociacion o Capacidad para relacionarse
« Analitico e Orienta al logro de objetivos
= Iniciativa e Total disposicidn al trabajo
 Facilidad de Palabra = Capacidad para resolver problemas
dificiles que se presentan en el trabajo.
 Elaboro Revis6 Aprobo
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IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puesto Clave Plazas
Asistente de Administracion de Operaciones 1.3.3.1 1
Tipo de Coniratacion Unidad Ovrpanizacional Jefe Inmediato
. " . Gerente de Administracion
Confianza Direccion de Operaciones de Operaciones
Swbordinados Directos
Ninguno

Localizaciéon en la Organizacion

Director de
Operaciones
I 1
Gerente de Gerente de Gerente de
! - . Administracion de
Conectividad Servicios de Radio Operaciones
] f I | {
Ingeniero de Ingeniero de Técnico de M"?‘me de
Conectividad Servicios de Radio Servicios de Radic ministracon de
Elaboro' ' Reviso Aprobd ]
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Nombre del Puesto Clave
Asistente de Administracién de

: 1.3.3.1

Operaciones

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Descripcion Genérica

Se encarga de apoyar las actividades de administracion de las actividades
que se realizan en la Direccion de Operaciones, tales como documentacion y
archivos de los registros y estadisticas de las operaciones.

Descripcion Analitica

e Recibe via telefénica o electronica las solicitudes de servicios del area de
radio, con el fin de proporcionarie el servicio en el menor tiempo posible.

e Se encarga del archivo de las d6rdenes de servicio, para mantener un
registro histérico de los trabajos realizados al cliente.

e Recopila los recibos, notas, facturas o cualquier otro documento que
compruebe los gastos realizados por los Ingenieros de Servicio por
concepto de viaticos, a fin de comprobar su fidelidad, realizar un registro
de los gastos y entregarios a contabilidad.

e Se traslada al sitio donde el Ingeniero realiza el servicio, a fin de
ayudarlo u orientarlo

e Mantiene comunicacion constante con el Ingeniero de Servicio durante la
realizacion de su trabajo, a fin de apoyarlo y orientario, y como apoyo al
Administrador Administrativo.

| Elabord Revis6 ;| Aprobo l
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Nomibwe del Puesto Clave
Asistente de Administracion y 1331
Operaciones e

e Elabora informes y reportes de las actividades que se realizan en las
Gerencias de Servicios de Radio y Conectividad.
e Otros que su jefe inmediato le indique.

PERFIL DEL PUESTO

- .. Escolaridad Conocimientos TdNomas
Ing. en Electrénica o . " .
Computacion Ambiente ‘\;vérz)d%v:: Y manejo Ninguno
Informatica
Expariencis En Las Areas Uso de Maquinaris
1 afo en actividades - L. -
administrativas Administracion de Servicios PC
Edad Estado Civil Sexo
23 a 35 ainos Indistinto Indistinto
Caracteristicas Particviares
+ Analitico e Orienta atl logro de objetivos
e Iniciativa e Total disposicion al trabajo
« Honestidad y Responsabilidad e Capacidad para resolver problemas
dificiles que se presentan en el trabajo.
Elabord " Reviso | Aprobd
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INTRODUCCION

El manual de procedimientos es una herramienta administrativa que
funciona como elemento de comunicacion, a fin de que todo el personal cuente
con un panorama dgeneral acerca de como se realizan las operaciones y la
importancia que tiene su area o departamento, todo esto con el objeto de que se
identifique con ella y se comprometa con su trabajo.

De forma especifica, el presente manual es una propuesta para sus
procedimientos generales, a fin de que cuente con los elementos necesarios para
lograr que sus actividades se realicen de la mejor forma posible.

El ambito de aplicacion de este manual es general, es decir que se refiere a
la empresa en su conjunto, incluyendo a cada una de sus areas que la componen.
El manual tiene diversos apartados, cada uno de los cuales esta disefiado para que
conforme se avanza en su lectura se tenga una idea clara de que representa la
empresa, por lo que no se recomienda la lectura de solo una de sus partes.

Otro punto que cabe resaltar es que dicho manual tiene una vigencia, |a
cual estara determinada por 1as necesidades de crecimiento de la empresa, por lo
que es necesaria su revision y actualizacion constante

| Elaboré
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Antes de empezar con el desarrolio de los procedimientos es importante
mencionar los procedimientos que se presentaran y la razon principal.

Los procedimientos son un conjunto de actividades ordenadas de forma
l6gica, secuencial y cronolégicamente, a fin de realizar y desempeifiarlo con mayor
eficiencia, efectividad y economia.

De la definicion anterior podemos decir que existen procedimientos para
realizar casi cualquier cosa. Por tanto es necesario delimitar los procedimientos
que se tomaran en cuenta para este manual.

La funcion principal de este manual es dar un panorama general del
funcionamiento global de la empresa, por lo que el desempefio especifico de una
unidad administrativa (como una gerencia o una direccidon) debe ser objeto de otro
estudio. Por lo anterior en los procedimientos no se tomaran en cuenta puestos
especificos, sino que se nombrara su unidad administrativa a la que esta
subordinada, ya sea una Gerencia o Direccion.

Los procedimientos seleccionados para describir el funcionamiento de la
empresa son:

e Compra de Insumo: La cual engloba tanto las compras de rateria prima
cémo para consumo de la empresa.

e Venta: Describe la forma en como se desarroila la venta de algun
producto o servicio.

| Elabor6 i Revisé | Aprobo l
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e Solucion de Conectividad: Muestra como se realizan los servicios gue
ofrece la empresa.

e Servicios de Comunicacion Inalambrica: Muestra como se llevan a cabo
los servicios de mantenimiento que ofrece la empresa.

Con estos procedimientos se considera que se puede contar con una idea de
los que la empresa hace, de acuerdo al siguiente esquema:

Proceso de -
Entrada =D | rranctormacon | = Salida

Soluciones de

Compra de Conectividad

Insumo

Ventas

Servicios de la Direccion
de Operaciones

B U
' Elaboré Revisé ! Aprobo
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Compra de Insumo

Que el lector del procedimiento pueda describir e identificar la forma en que
la empresa BITS obtiene los insumos necesarios para realizar sus operaciones, ya
sea para la venta directa a sus clientes o como complemento a una prestacion de
servicios, equipos o cualquier otro tipo de accesorio que permita seguir con sus
actividades normales. Ademas reconocer las areas que intervienen en este
proceso.

Solucion de Conectividad

Que el lector del procedimiento pueda explicar los pasos necesarios para
que la empresa BITS realice sus servicios relacionados con redes LAN, WAN, SAN,
y MAN, incluyendo la instalacion y puesta en operacion del equipo, asi como su
mantenimiento. Ademas reconocer las areas que intervienen en este proceso.

Servicios de la Direccién de Operaciones

Que el lector del procedimiento pueda explicar los pasos necesarios para
que la empresa BITS realice todos los servicios que ofrece esta area, tanto para
redes de datos como para los equipos de comunicacion de cajeros automaticos,
ademas de reconocer las areas que intervienen en este proceso.

Venta

Que el lector del procedimiento pueda recordar y listar la secuencia de
actividades necesarias para que la empresa BITS pueda realizar una venta tanto
de servicios de conectividad relacionados con redes LAN, WAN, MAN y SAN como
los relacionados con los servicios de comunicacion inalambrica, asi como la forma
en que las diferentes unidades administrativas contribuyen a Ia realizacion de éste.

. Elaboré 'Reviso Aprobo
i . . R - iE6



IBUFITTE DE INGENI FRRT A TN
TEI.FCOMUNICIONES Y SISTFREMAS

MANUAL GENERAL DE PROCEDIMIENTOS

i J' FECHA  ; OCTUBRE DEL 2001
| PAGINA 1 "DE 1

Compra de Insumo

El alcance de este procedimiento es general, es decir que involucra a
muchas areas de la empresa, comprende desde el momento en que es necesario
el aprovisionamiento del producto, hasta el momento en que el destinatario del
insumo 1o ha recibido.

Solucion de Conectividad

El alcance de este procedimiento es general, es decir que involucra a
muchas areas de la empresa, comprende desde el momento que se hace necesaria
la participacion de del drea productiva de la empresa con relacion a la implantacion
de soluciones de conectividad, hasta que el servicio ha sido concretado y cobrado.

Servicios de la Direccion de Operaciones

El alcance de este procedimiento es general, es decir que involucra a
muchas areas de 1a empresa, comprende desde el momento en que se hace
necesaria la participacion del area productiva de la empresa en cuanto a los
servicios que ofrece el area, hasta que el servicio ha sido concretado y cobrado.

Venta

El alcance de este procedimiento es general, es decir que involucra a
muchas areas de la empresa, comprende desde el momento en que se hace la
blsqueda de un cliente potencial, hasta el momento en que la Direccidon Comercial
se Asegura de que el cliente ha recibido el producto o servicio que adquirio.

‘ Elaboro | Reviso Aprobo
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A fin de identificar mas facilmente las unidades administrativas que
intervienen en los procedimientos en sus diferentes fases se usaran las siguientes
denominaciones:

Direccién General: Se menciona cuando es necesaria la invencion del Director
General.

Comercializacion: Involucra las actividades de la Direccion de Comercializacion
tanto al Gerente Comercial, los Ejecutivos de Venta y el Asistente de Venta.

Administracion y Finanzas: Incluye las actividades que se realizan en toda la
direccion de administracion y finanzas.

Compwras: Abarca a todas las actividades que se realizan Gerencia de Compras y
Distribucion.

Cobranza: Abarca las actividades que se realizan en la Gerencia de Cuentas por
Cobrar

Operaciones: Se hace presente cuando se hace necesaria la participacion de toda
la Direccidn de operaciones.

Radio: Abarca a todas las actividades que realizan los integrantes de la Gerencia
de Servicios de Radio operativa.

Conectivikdad: Abarca a todas las actividades que realizan los integrantes de la
Gerencia de Conectividad.

Administracion de Operaciones: Se refiere a las operaciones que realiza la
Gerencia de Administracion de Operaciones gerencia.

Elaboro : Reviso . Aprobo |
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Las politicas o normas de operacion necesarias para el desarrollo de los
procedimientos generales deben ser establecidos por la alta gerencia, pero
siguiendo l1a filosofia de la empresa considero proponer las siguientes:

e El cliente es la pieza principal de la organizacion, por tanto es deber de todo el
personal ayudar a nuestros clientes en todo momento y en todo lugar.

e Debera procurarse realizar reuniones periodicas de los jefes de cada unidad
organizacional y su personal a su cargo, con objeto de medir su desempefio y
resolver sus inquietudes.

e Cuando sea necesario resolver aigun conflicto relacionado con un area en
especifico y el responsable directo no se encontrara, es deber del jefe superior
inmediato resolver el conflicto para después informario a su subordinado.

e Cuando existan problemas que involucren dos 0 mas direcciones o gerencias, la
resolucion se hara en conjunto de los jefes de esas unidades y la decision final
sera responsabilidad det jefe de categoria mas alta en el area de que se trate y
la ejecucion responsabilidad del jefe de las areas involucradas.

e Cualquier informacion que el personal deba presentar a algun cliente o
proveedor con relacion a la empresa debera hacerse con discrecion, sin caer en
el error de proporcional informacion engafosa o simulada, la cual puede
resuitar contraproducente y tener consecuencias irremediables.

e El jefe de cada unidad administrativa es responsabie de todas Ias acciones,
funciones o actividades que realicen sus subordinados; cada subordinado es
responsable de sus acciones, funciones o actividades ante su jefe inmediato
superior.

e FEl jefe de cada unidad administrativa es responsable de estabiecer los objetivos
de operacion de éf area a su cargo, los cuales deberan hacerse por escrito y del
conocimiento de todos sus integrantes.

; Elabord Reviso Aprobd
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B Nombre de Procedimiento Clave | Tipo !
Ventas cee L1} General _:
Unidad L L
No. Administrativa Descripcidn de la Actividad

1 Comercializacion

3 Cliente
4 Comercializacion
S

6 Administracion
de Operaciones

7 Comercializacion

8 Conectividad

9 Comercializacion
10
11 Cliente

Elabord

Identifica a algun cliente potencial
Visita al cliente ofreciendo los servicios de BITS

Se interesa por los servicios que ofrece BITS y solicita
una propuesta para una solucion para su empresa
Recopila todos los datos sobre las necesidades especificas
del cliente.

Solicita a la Gerencia de Administracion de Operaciones
apoyo para la realizacion del proyecto de solucidon de
conectividad

Se coordina junto con la Gerencia de Conectividad y
asignan un responsable de Proyecto

Trabaja en conjunto con el responsable de proyecto para
entregar la propuesta al cliente

Realiza una propuesta técnica para el cliente.

Realiza la propuesta economica para el cliente analizando
la posibilidad de ofrecer un descuento

Unifica ambas propuestas y le hace entrega las
propuestas al cliente

Recibe el documento y verifica su contenida y toma una
decision

Reviso | Aprobo
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Normbre de Procedimientc | Clave] Tipo
... Ventas | 1 !Generat;
Unidad L o
No. Administrativa Descripcion de 1a Actividad

11.1 Cliente

13 Cliente

14  Comercializacion

15
16
17
18

19

19.1

20

21

Elabord

Acepta la propuesta continie al siguiente punto; No
acepta la propuesta pase al punto 18; Solicita
replanteamiento pase a! punto 4.

Envia la orden de compra

Recibe la orden de compra y de acuerdo con esa
informacion realiza una requisicion de mercancia

Realiza el procedimiento compras.
Entrega la requisicion a Administracion y Finanzas
Realiza el procedimiento Compras, pase al punto 21

Recopila informacion sobre las causas por las cuales no
acepto la propuesta

Renegocia con el cliente la propuesta y propone su
replanteamiento.

Si acepta su replanteamiento pase al punto 4, Si no
acepta su replanteamiento pase al siguiente punto.

Registra al cliente en la cartera y le indica que la empresa
siempre estara a su servicio.

FIN
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Nombre de Procedimiento | Clave Tipo
e e Compras o 2. General __|
Unidad . L
No. Administrativa Descripcion de la Actividad

1 Comercializacion Advierte la necesidad de adquirir un producto para el
cliente

2 Elabora una requisicion de mercancia

3 Entrega original a Compras y solicita firma de acuse.

4 Compras Verifica que los datos contenidos en la requisicion estén
correctos.

4.1 No son correctos devuelve la requisicion y pide su re
planteamiento (continie en la actividad No. 2); Son
correctos firma de recibido.

5 Busca en su catalogo de proveedores aquellos que
manejen el producto que solicitan.

6 Solicita una cotizacion a los proveedores encontrados

7 Selecciona la mejor oferta

8 Elabora una orden de compra (original y copia) y la envia
al proveedor

9 Proveedor Recibe la orden de compra firma de recibido en la copia

10 Surte el producto, llegada la fecha de entrega

: Elaboré Revisd i Aprobo j
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N Compras s General
Unidad L -

No. Administrativa Descripciéon de la Actividad

11 Compras Recibe el producto y la factura original

12 Firma de recibido en la copia de la factura

13 Solicita informacién a la Direccion Comercial sobre el
precio de venta.

14  Comercializacién Proporciona la informacion

15 Compras Realiza la facturacion del producto

16 Verifica si es necesaria la intervencion del area de
Operaciones.

16.1 Es necesaria continle al siguiente punto, No es necesaria
pase al punto 20.

17 Compras Avisa al Gerente de Conectividad, entrega el equipo, un
recbo de mercancia y la factura con una copia,
solicitando firma de acuse en una relacion de documentos

18 Gerente de Recibe el equipo, el recibo de mercancia y la factura y

Conectividad firma de acuse.

19 Realiza el Procedimiento 3 Servicios de Conectividad,
continde al punto 27.

20 Compras Solicita informacion a la Direccion Comercial sobre el
precio de venta.

21 Comercializacion Proporciona la informacion

22 Compras Realiza la facturacion del producto

‘Reviso

| Elaboré

x Aprobo
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Compras o General
Unidad c e .

No Administrativa Descripcion de la Actividad

23 Compras Envia el producto al cliente junto con la factura y un
recibo de mercancia

24 Cliente Recibe el producto, la factura y firma de recibido en el
recibo de mercancia y en copia de la factura.

25 Compras Archiva el recibo de mercancia.

26 Contraloria Cobra la factura al cliente

27 FIN
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Nomibwe de Procadimiento Clave | Tipo
Solucién de conectividad o 3 General
Unidad s L
No. Administrativa Descripcion de la Actividad

1 Gerencia de
Conectividad

2.1

3 Compras

4 Conectividad

7 Administracion
de Operaciones
8 Conectividad

i Elaboré

Recibe un recibo de mercancia, la factura, una copia de la
factura y el equipo proveniente del area de compras para
que se le dé un tratamiento y se le instale al cliente,
firmando de recibido.

Verifica que el
condiciones

equipo se encuentre en buenas

Esta en buenas condiciones continde al punto S; No estan
en buenas condiciones da aviso a Compras entregando la
mercancia, el recibo de mercancia y la factura, solicitando
Ia relacion de documentos y pase al siguiente punto.

Solicita al proveedor la garantia de! producto (continue al
procedimiento 2 punto 10)

Configura el equipo del cliente
Solicita al cliente una cita para
equipos

Indica a administracion de operaciones la cita

Registra la cita (fecha, lugar y tiempo aproximado para ia
instalacion) en su bitacora

la instalacion de sus

Se traslada a las instalaciones del cliente e instala su
equipo, llegado el dia previsto para la cita.

- Revisd  Aprobé
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{ “Nombve de Procedink [Crave] Tipo |
Soludon de Conectividad | 3 | Generai
Unidad L. L
No. Administrativa Descripcion de la Actividad

9 Conectividad Entrega el equipo y la factura al cliente y solicita firma de
conformidad en el recibo de mercancia y en una copia de
factura.

10 Entrega la copia de factura y el recibo de mercancia y
solicita la relacion de documentos.

11 Compras Recibe los documentos

12  Contraloria Cobra la mercancia

13 FIN

i S e
i Elaboré Revisd  Aprobo A—l
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Nombre de Procedimiento Clave Tipo
Servicios de la Direccién de Operaciones 1.4 ____General
Unidad N -
No. Administrativa Descripcion de ta Actividad

1 Cliente Tienen la necesidad de algun servicio ofrecido por la
empresa BITS.
2 Se comunica via telefénica indicando la necesidad
3 Administracion Recibe el mensaje, solicita informacién sobre su
de Operaciones necesidad y realiza cita anotando fecha y hora en su
bitacora.
4 Canaliza la informacion a la Gerencia encargada de los
servicios
5 Conectividad Asigna grupos de trabajo para realizar el servicio
y/o de Radio
6 Se traslada a las instalaciones del cliente.
7 Mantiene comunicacion con Administracion de
Operaciones en caso de cualquier eventualidad
8 Realiza el servicio en las instalaciones del cliente.
9 Elabora una orden de servicio y dos copias, por el trabajo
realizado y solicita firma de conformidad al cliente.
10 Cliente Firma de conformidad y recibe una copia.
P e e U i
Elabord j Revisg ! Aprobo
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Nombre de Procedimbiento Clave|  Tipo |
Servicios de la Direccion de 4 | General
Operacdones !
Unidad L .
No. Administrativa Descripcion de la Actividad
11 Conectividad Entrega la orden de servicio a Administracion de
y/o Radio Operaciones.

12 Administracion Recibe la orden de servicio, la registra en su bitacora y
de Operaciones archiva una copia.

13 Entrega diariamente las ordenes de servicio generadas a |

la Contraloria, solicitando acuse de recibo en una relacién i

de ordenes entregadas i

14 Contraloria Recibe las ordenes de servicio y firma de recibido. §
15 Realiza la facturacion de las ordenes de servicio. é
Cobra la factura
16 FIN
i - : o N H T
| Elaboro i Revisd { Aprobo ]
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gy

FACTURA
Este formato se genera cuando se hace necesario el cobro al cliente.
La numeracion de este formato es de forma consecutiva
Consta de 8 apartados en los que encontramos:
1. Indica el nombre, direccién y forma de pago del cliente.
2. Se indica el servicio o producto vendido al cliente y su descripcion.

3. El precio del servicio, el impuesto y el importe total.

No. Copia Color Destino
Original Blanca Para el Cliente '
1 Azul Para la Gerencia de Cobranza
2 | Amarlia Para |a Gerencia de Contabilidad
3 Rosa Para el Gerencia de Compras y Distribudon
! Elaboro E Revisé Aprobo 1
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REQUISICION DE COMPRA
Este formato se genera cuando se ha realizado la venta de una solucidn de
conectividad. Se elabora junto con una copia, la original se entrega al Area de
Compras y la copia se archiva como comprobante.

Consta de 3 apartados en los que encontramos:

4. Indica quien originé requisicion, la fecha en que se elabord y el numero de la
misma.

5. Indica la cantidad de material que se necesita, su descripcion, precio unitario,
el precio total

6. Indica observaciones generales y la firma de autorizacion.

FEGLEUCON OF COMPRA

-~

— 3 TESIS CON
= = FALLA DE ORIGEN

PRESS O O SRS -

‘LElaboré | Reviso | Aprobé
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ORDEN DE SERVICIO

Este formato se genera siempre que se termina de realizar algun servicio.
La numeracion de este formato es de forma consecutiva

Consta de 8 apartados en los que encontramos:

7. indicar el nombre y la direccion del cliente donde se realizé el servicio

8. Se indica la fecha, hora, contacto y el nombre del fugar donde se realizo el
servicio.

9. Servicio realizado: se indica que fue lo que origino 1a elaboracion de la orden de
servicio

10. Status de las Instalaciones fisicas: se indica la forma en que se encuentran las
instalaciones del cliente.

11.Se indican los materiales que se utilizaron durante el desarrollo del servicio, la
cantidad que se utilizd y el costo de cada uno.

12. Informacion técnica sobre el equipo donde se realizo el trabajo.

13.Se indican datos del servicio: hora de llagada al sitio, hora de terminacion del
servicio, la firma del ingeniero de servicio responsable y la firma de
conformidad del cliente.

Se incluye el precio tota! del servicio realizado.

| Revisd

Aprobé
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e
3
4 5
8
{ 7T = l 8
No. Copia Color Dastino
Original Blanca Para el Area de Contabilidad
1 Amarilla Para la Gerencia de Administracién de Radio
2 Rosa Para el Cliente
g ;
{ Elaboro Revisé i Aprobo
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RECIBO DE MERCANCIA
Este formato se genera cuando se debe entregar mercancia al cliente, sirve de
comprobante de que el producto ha sido entregado. Se elabora sélo en original y
se muestra al cliente para su firma de con
Consta de 3 apartados en los que encontramos:

1. Muestra informacion sobre el cliente a quien debera entregarse la mercancia y
el nombre y firma de quien recibe.

2. Contiene informacion que describe la cantidad, el producto y el nimero de
serie del producto que ha de entregarse.

3. Firma del responsable que ha elaborado la forma.

e srcamn

-— e

= .|

areie’y L ooty I ST et

N
3

R — R S
: Elabord Revisd Aprobd
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ORDEN DE COMPRA

Este formato se genera cuando se le solicita un producto a nuestro proveedor. Se
elabora en original para el proveedor y una copia para archivo.

Consta de 3 apartados en los que encontramos:

1. Muestra informacion sobre nuestro proveedor a quien debera entregarse ia
mercancia y el nombre y firma de quien recibe.

2. Contiene informacion que describe la cantidad, el producto y el precio unitario y
el importe total.

3. Firma del responsable que ha elaborado la forma.

T i ‘*'_] . |
| Elaboré Revisé ; Aprobd ]
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RELACIONES DE DOCUMENTOS
Este formato se genera cuando le son entregados documentos de cualquier tipo a
una area y se hace necesario un formato que avale la entrega de los mismos. Por
lo comun se elabora en original para su archivo y una copia para el drea donde se
entrego los documentos.
Consta de 2 apartados en los que encontramos:

1. Lista de los documentos entregados

2. Firmas de conformidad

Relacidn de Docusmentos

ii Elaboro | Revisé Aprobo
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Los diagramas de flujo son representaciones graficas de los procedimientos
que muestran de una forma mas amigable el procedimiento.

Para la elaboracion de los procedimientos se tomara en cuenta la siguiente
simbologia:

Inicio o Térmmino. Indica el prindpio o fin del
procedimiento.

l———:—l Proceso: Describe las actividades que desempefian

las unidades administrativas en el procedimiento
Documento: Representa un documento en general
l que entre, se utilice, se genere o salga del
! f_\ procedimiento.

Decision. Indica cuando es necesario tomar una
decision que cambiara el flujo del procedimiento.

) Archivo: Indica que se guarda un documento en
) forma temporal o permanente.

Conector de Pagina: representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente en donde continua el
procedimiento.

Conector de Pagina: representa una conexion o |
enlace con otra hoja diferente en donde continua el
procedimiento.

I I l I Proceso Predefinido. Indica que debe observarse
otro procedimiento antes de proseguir.

Elaboré

: Aprobo j
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Nombre de Procedimiento

Clave

Ventas

o1 General

{ COMERCIALIZACION )
¥

Identfica a algin chente potencial.

¥

Visita al chente ofreciendo s servicos de b
enpresa.

)

C cume )
)

Se mteresa por 06 servicios que ofrece BITS y
sobcta una Propuesta de soloon para su
empresa.

+

COMERCIALIZACION

D

Recopda todos los datos sobre las
necesidades del chente.

Solcta a la Gerencia de Admnestracon de
Operacones apoyao para ia reakzacon de by
propuesta para el chente,

S

‘ ADMINISTRACION DE OPERACIONES )

O—C
Gl

Se coordana Jjnto con ta Gerencia de
Conectvadad y asignan un responsabie de
Proyecto.

11
1
{Ela

[

ré

.
( COMERCIALIZACION j
]
Trabaja yunto con el responsable de proyecto
para la realkzacon de b propuesta
¥

( comcmme )

]
Realza b propuesta téawca para el chente.

C

Tecrsca

COMERCIALIZACION j

Realiza 13 propuesta econdmca para el chente

Unffica arbas propuestas y ke hace entrega
de elas al diente.

CLIENTE

D

Recbe el docusmento vy verfica su contenado,
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[ ‘Nombre de Procedimiento _lcvam[_ﬂp_qj
Ventas 1 General |

e ¥

Q COMERCIALIZACION )

£nvia una orden de compra a BITS. 3
Ovegwr o
Camyra Recopda nformacon del ceente sobre las
causas por las cuales no aceptd la propuesta.
C COMERCIALIZACION ) 3
Renegoca con ef chente la propuesta y
Recbe la orden de compra y de acuerdo a esa propone su replanteamento.
informacion reakza una requsiodn de ©
Orrn e mercanca.

G

Entrega la requisiodn a ta Drecodn de
Adnwustraadn y Finanzas.

|Recassacacnr
fZ

- 1 Registra al dhente en 12 cartera y le indica que
3 empresa BITS seffpre estd 8 su servico.
Proceduiento Corpras. X l

C F:N‘ : ) C = )

o e ! e e

; Elaboro i Reviso i Aprobé '

Lt et im e e e e b i - i e e = o,
191




B e 1 INCH- NI 1IRT A N

MTEL . FC OO MUNIC IONIZS VWV SISTEMAS

MANUAL GENERAL DE PROCEDIMIENTOS

" DIAGRAMAS DE FLUJO J |FECHA ~ | OCTUBRE DEL 2001 |
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NombredeProcedimbento === | Clave | Tipo |

Compras General

O

( COMERCIALIZACION )

&mmmanboodewweedotsmbs

‘ qQue manejen e
Advierte 1a necesxdad de adquer Un producto P
para el cheme.
Solicta cotizackin de la mercancia a os
(] proveedores encontrados.
o A Selecoona Ia mejor oferta (bempo de
L/\l Fcanis 1 entrega, costo y cakdad del producto).
Ccouw\svmsrmwc:c'm ) l
+ Elabora una orden de conpra. |
Verifica que Ins datos contenidos en a m
requUsIGon sean cofrectos. l
( PROVEEDOR )
<o > O
NO .
Devueive requisicedn y pide su '} 1
replanteamento, BT
| L Surte el pridhucto, lq.dala'm&

( COMPRAS Y DISTRIBJCIOD

F'nmdemcbibethop’a. —

. Recbe e producto y la factura orgmnal.
5 E=
- | .
| Elaboro i Reviso Aproba
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Compras

EP

Entrega la factura det producto a Contabiuiad

para su pago.

j
Sobkcta a i3 D n de Corr Lt
durrnsoonsobfeelpremdevemadela

nercancia.
KN
{ COMERCIALIZACION )
¥

Proporciona el preco de venta ofreado al
chente y los datos necesarios para su
facturacon.

P 2
C COMPRAS Y DISTRIBUCION )
[

Reakza ta facturacdn det Producto.
factira
=

Verfca si la mercancia, antes de ser
emregada al chernte necesta e tratamento
de la Gerenoa de Conectividad.

. Elabord

- ]

¥

Ervia el producto al chente junto con la
factura y un reabo de mercancia,

D

| OCTUBRE DEL 2001 ]

Recibe el producto, b factura y firmma de
acuse en el recibo de mercanca.

Reito cn

Mocacia

Goww\s ¥ DISTRIBUCION )
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Il TPAGINA 5T T TDE s
e+ Nombwe de Procedimiento _ Clave Tipo ___
e solucion de conectividad 3 General

INCIO J
I : ] ( MPRA Realiza I3 configuraadn de los equepos
co S Y DISTRIBUCION J recbidos y la pruebas necesanas.
¢ ¥
Entrega el producto, 1a factura para el ceente
Fartua ¥y un recbo de mercancia a 1a Gerenca de Se nta en kas instalacones del chente a
Recabo Adminstraodn de Operacones. prese
Msc‘:v; a3 ata estipulada.
3
QMN CION DE OPERACT _) Fatisa Instala los equepo, entrega la factura onginal
ysoimafmndem.s_eenelrecbode
Teore o mercancia.

Recibe ef producto, la factura para ef dhente,
Fatusa recabo de mercancia y realiza con el chente

lhncmg una ata para la mistalaain de 1os equpas.

Regstra en su bitscora cta y equapo a
emregar.

i

Entrega el producto, 13 factura para el dente
y el recibo de mercancia a la de
Conectividad.

T
( CO'EC;MDAD )

Reabe ef producto, a factura para el chente,
! reabo de mercanda y verfica si el producto
se encuentra en buenas condiciones,

Rexsto de
Mycria
¢lo estd?
st
No
% Elaboré f Revnso
o -

|

Entrega a la Gerencia de Admwwstracion de

@\O'pemwdmmmr\oa
!

ADMINISTRACION DE OPERACIONES
:

Reabe el docurento, bregsu’aensu

C COMPRAS Y DISTR!mONj

Recbe y archiva
el recbo de
mercancia

i Aprobo
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PAGINA 6 by
_..Nombre de Procedimiento Tipo__
- Solucion de Conedtividad _General
Da avso a la Gerencia de Admnstracion de ( COBRANZA )
Operacones y devuelve el producto, factura
para el chente y el reobo de mercancia a la j
Gerenaa de Compras y Dstrbucdn.

I Reakza 13 cobranza del producto.

Q:OMPRAS Y msrmwcnbuj

Sobkcita al proveedor 1a Garantia det Producto.

3

Reabe nuevamente el producto y reakea los
pasos necesanos para su facturacion (Ver
Procedwrsento 2 Compras).

éj.m .

. Elaboré | Reviso
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PAGINA 7 TR
Clave | Tipo
4| __General

C CULIENTE )

t

Tene la necesidad de algun serviox ofrecdo
por 3 enpresa BITS.

1

Se comunica via telefdnica indicando 1
necesxlad,

¥

CADMJNISTRACION [v 3 oesrucxours)

i

Recbe el mensaje, sohota nfotmaodn sobre
su necesdad y reakza cta anotando hora y
fecha en su brAcora.

¥

Canakza L informacdn a la Gerenaa indicada
para reakzar el servioo mediante una solctud
de trabajo.

Schct ) de
t"’/_\,

( CONECTIVIDAD Y/O RADIO )

¥

[Sderud e
Tt

‘ O PR

| Elaboro

Reobe ta solatud, asgna un responsable y su | <

grupo de trabajo para reakzar el servicio.

= !

Se trastada a las mnstataciones del ciente.

!

Mantiene comumcacdn con la Gerencia de
Administracdn de Operaciones en caso de
cuaiquier eventuakdad.

+

Reakza &l servicio requerndo por el ckente.

—

Elabora una orden de servicio por el trabajo

Orehn oy
Serwoo

y sohcta ferma de conformdad al
chente.

- i

Emregahorﬂendeservmala_&renoaue

@\;dmoén de Operaciones.
Servwao l

(AWNIS!’RAC!ON DE ovenncxoaas)

Reabe la orden de serviao y 1a regstra en su
bréicora,

Entrega sermanakmente las drdenes de servico

0&\1&.
Servan

generadas a a Gerencia de Conpras y
Destribucion y un recibo de ordenes de
servico.

Y

i Reviso
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F_Awge_qcmm_~ Tipo

_Servidios de la Direogion de Operadones | Gereral

( COMPRAS Y DISTRIBUCION )

}

Revto o

Osdrve &

Recibe y firma de acuse en el recbo de
ordenes

de servicio.

Oraman |
CervcIo

l

Qnmmsnuaén DE OPERAClONES)
4

Archva el recbo de
drdenes de servicio

C COMPRAS Y msmmucnéu)

!

Realiza 1a facturacion de as érdenes de

( COBRANZA j
+

Reakzra la cobranza de la factura,

g Elaboré Revisé . Aprobd
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BITACORA. Documento que mantiene el Gerente de Administracion de
Operaciones el cual contiene el historial de servicios realizados.

BITS. Siglas de Bufete de Ingenieria en Telecomunicaciones y Sistemas, S.A. de
C.v.

CATALOGO DE PROVEEDORES. Documento que contiene de forma detallada
informacion sobre los proveedores que maneja la empresa.

CARTERA DE CLIENTES. Documento que contiene de forma detallada
informacion sobre los clientes que se han atendido por la empresa.

COBRANZA. Proceso mediante el cual se cobran los servicios realizados al cliente.
COTIZACION. Documento que contiene el precio de venta de un producto a una
fecha determinada.

FACTURACION. Proceso mediante el cual se elabora la factura del cliente Yy
diversas copias (ver formularios).

PROPUESTA. Documento que concentra la propuesta econdmica y técnica del
cliente

PROPUESTA ECONOMICA. Documento que contiene el precio de venta sugerido
al cliente, asi como las especificaciones del producto ofrecido por la empresa.

PROPUESTA TECNICA. Documento que contiene las especificaciones de los
equipos que necesita el cliente, asi como diagramas de conexion e instalacion
entre otros.

REPLANTEAMIENTO. Significa que el cliente esta dispuesto a considerar la
propuesta ofrecida por la empresa, siempre y cuando se modifique a su
conveniencia.

RESPONSABLE DE PROYECTO. Persona responsable de que |a propuesta
técnica del cliente se entregue.

i Elabord " Revisé I,Aprobé
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A fin de lograr que la reorganizacion antes planteada se lleve a cabo con
éxito es necesario establecer algunas estrategias para que el cambio se realice.

El cambio de una organizacion representa un esfuerzo extra para los
administradores, ya que siempre habra resistencia por parte de sus integrantes de

para cambiar, esto es por el echo de que siempre buscan estabilidad y el cambio
representa de cierto modo una posible amenaza.

Por lo anterior expongo en los siguientes parrafos una metodologia a fin de

que la empresa BITS logre realizar el cambio organizacional sin grandes
problemas.
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4.1 IMPLANTACION DE LA NUEVA ESTRUCTURA

1. Anuncio de la Alta Gerencia de la Decision de introducir la nueva
Estructura.

A fin de que la nueva estructura organizacional tenga éxito en su
implantacién es necesario que la Alta Gerencia demuestre su interés ante los
trabajadores de que los cambios se realice.

Es conveniente hacer como primer paso un anuncio oficial de la decision de
la implantacion de la nueva estructura. Se debe informar a todos los integrantes
de la organizacion la necesidad de establecer el cambio e infundir entusiasmo por
el proyecto.

Considero es necesario que se realice una presentacién forma! del proyecto
la cual contendra:

e FEl concepto general de lo que se pretende realizar (reorganizar el trabajo).

e Cuales son las metas y objetivos que se persiguen con este cambio.

¢ Cuales son ventajas de contar con esta estructura.

e Cuales son los beneficios que obtendran los trabajadores y la empresa con
este proyecto.

e Como pueden ayudar los empleados a realizar este cambio.
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Es primordial que la Alta Gerencia demuestre un fuerte compromiso con el
cambio organizacional, ya que de debe procurar todo el apoyo a sus
empleados, y su firme liderazgo.

2. Educacién como preparacion para el cambio

Después de haber realizado la presentacion del proyecto es conveniente, lo
antes posible, educar a los empleado para el cambio y promoverio en todas las
areas.

Esta educacién se debe de realizar con el fin de eliminar la resistencia y
elevar el entusiasmo de los empleados por la implantacién de la nueva estructura.

En este punto es importante el apoyo de la alta gerencia, ya que el cambio
se puede interpretar como un ataque a los miembros de la organizacion.

El primer paso es encontrar los agentes de cambio, es decir aquellas
personas que asumiran la responsabilidad de realizar el cambio dentro de la
organizacién. Estos agentes de cambio deben lograr la persuasién al cambio, en
este caso la implantacion de la estructura, usando conocimientos y argumentos
racionales, explicando la necesidad de la empresa a reestructurar, los beneficios
que obtendra la empresa y los mismos empleados. De esta forma planteo que la
distribucion de los agentes de cambio sea la siguiente:
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Area de Finanzas y Administracién: El director de finanzas y administracién es
quién debe aceptar realizar el cambio dentro de su area, preparar a contabilidad,
contraloria y cobranza.

Area de Comercializacién: El Director de Comercializacién es quién debe aceptar
de realizar el cambio en su area, preparando al los ejecutivos de venta y a la
Gerencia de conectividad.

Area de Radio: Dado que a esta drea planteo que se transforme en el area de
operaciones considero que el Director General es quién debe preparar a los
gerentes de esta area, y debe tomar !a decision de quién sera el encargado de
esta nueva area organizacional. Para ello el director debe tener en cuenta:

1. La posibilidad de que un gerente tome la posicion de encargado del
area. Tomando en cuenta la aportacion otorgada a la organizacion, su
desempeiio y sus habilidades para resolver problemas relacionados con
sus subordinados.

2. La posibilidad de que una persona que no pertenece a la organizacion se
le contrate como encargado del area. Tomando en consideracién el
perfil de puesto descrito en las Descripciones de Puesto del Manua! de
Organizacion.

Una vez que se tomé la decision de quién sera el encargado de la préxima area de
operaciones, esté debera tomar posesion inmediata de la autoridad en el area de
radio, con el fin de que éste sea considerado como el agente de cambio.

Una vez identificados los agentes de cambio, éstos deben realizar una

exposicion a sus areas asignadas y deben mostrar los siguiente:
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e« Hacer notar que el proyecto de reorganizacion es responsabilidad de todos y
que el esfuerzo que realice cada uno en particular repercutira en toda la
empresa.

e« La reorganizacion no aumentara la carga de trabajo, sino que tratara de
eficientar las operaciones a fin de reducirla.

e No cambiaran los valores e ideas prevalecientes hasta el momento, sino que
se intentara resaltar aquellos que beneficie mas a la empresa, como ejemplo
el trabajo en equipo y la cooperacion.

e lLa reorganizacion no significa mayores controles o mejores formas de vigilar
al personal, sino que es un método para mejorar el trabajo.

e La implantacion de este sistema no significa que sera rigido, sino que
permanecera abierto a revision en el caso que la experiencia indique es
aconsejable modificarlo.

Un punto importante dentro de esta entrevista es mostrar al drea como

actualmente se encuentra y posteriormente como es que debera estar
conformada.
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3. Formulacién de un plan para el cambio y preparacion de los

miembros de la organizacion.

Una vez que los miembros de la organizacion cuentan con los
conocimientos acerca de los cambios es necesario prepararlos con sus nuevos
deberes y responsabilidades, es necesario que agente de cambio se asegure que
se les adiestre de manera adecuada. Para ello propongo el siguiente esquema de
trabajo para las areas organizaciones actuales.

Radio

Comercializacion

Finanzas y Administracion

El area de Radio debe ser la primera en establecer su reorganizacion, ya
que es la que mayores cambios tendra. El primer paso y considero el mas
importante ya fue propuesto en parrafos anteriores, es decir colocar una cabeza
en esta 3rea para que !a dirija, posteriormente es necesario establecer quién sera
el encargado del area de servicios de radio al cual debera instruirsele con sus
nuevas tareas de logistica o de atencion de servicios, posteriormente indicar a los
ingenieros de servicios y a los técnicos de servicios sus responsabilidades y
deberes (los cuales no tienen grandes cambios) e indicarles quien serd su jefe a
cargo.
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Posteriormente se debe integrar el Area de Conectividad indicando su
nueva relacion con la Gerencia de Administracion de Operaciones y su total
separacién de la Direccion de Comercializacion. Con esto cambiara la
denominacién de Area de Radio al nombre Direccién de Operaciones, ademas se
debera capacitar a la Gerencia de Administracion de Operaciones sobre los medios
de control para esta nueva gerencia los cuales se deberan homologar con los
controles requeridos para la Gerencia de Servicios de Radio.

Una vez realizados estos cambios todos los demas cambios se haran
evidentes, ya que esta es el area que propiciara el cambio en la organizacion.

La Direccion de Comercializacién cambiara sus funciones sélo con relacion
al trabajo relacionado con la Gerencia de Conectividad, con esto fijara su atencion
en su principal responsabilidad y se le incluiran algunas otras tales como la
promocion de sus productos. Con esto no se pretende darle carga de trabajo a
esta area, sino que con ios cambios propuestos se le retiraran funciones que no
son propias del area (tales como la realizacion de los servicios) y se le asignaran
aquellas que son de importancia para at empresa (tales como estrategias de venta
y promocion de productos).

La Direccién de Finanzas y Administracion tendra cambios al deslindar a la
contraloria la direccion y especializar algunos de sus puestos en determinadas
tareas tal y como se describe en el manual de organizacidén propuesto. Se
considera que ésta area es la que mas tardara en realizar el cambio debido a las
implicaciones contables que conlleva (asignacion de cuentas contables a cada
area).
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4. Realizacion del Cambio Organizacional

Una vez realiza la preparacion de los miembros de la organizacion para
ocupar sus puestos es hora de poner en practica los conocimientos adquiridos. En
los pasos anteriores la intervencion de la Alta Gerencia era primordial, ya que es la
introduccidon al cambio. En esta etapa quienes deben dar todo de si son los
miembros de la organizacion, auxiliados por los agentes de cambio. Esta
implantacion del cambio se refiere a que los empleados trabajen con la nueva
forma de organizacién con la mejor disposicion.

En esta etapa los Directores de cada area deben de mostrar a sus

subordinados lo siguiente:

e Definicion de la Mision, Visién y Filosofia de la empresa
o Objetivos a alcanzar a corto y largo plazo
» Politicas de operacidon

Con esto cada miembro de |a organizacion sabra que es lo que debe hacer,
para lograr qué y las guias de accion para realizarlo.
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5. Estabilizacién del Cambio realizado

Es de esperarse que los miembros de la organizacién tiendan a regresar a
sus practicas anteriores tales como consulta o peticién de algin documento a sus
antiguos companeros, consulta a sus jefes anteriores e incluso recibir 6rdenes de
éstos. Este es un aspecto importante que debe evitarse al maximo, ya que de lo
contrario la organizacion regresara de en poco tiempo a su antigua organizacion,
aunque de caracter informal, ain cuando exista en un documento oficial la
organizacion formal que debe seguir. Con esto todos los esfuerzos realizados para
realizar el cambio habran sido en vano y lo unico que la empresa obtendra sera
absorber los costos de la reorganizacion.

Por lo anterior es de vital importancia que se realicen las medidas
necesarias para evitar problemas anteriores, por lo tanto considero lo siguiente:

= Dar a conocer a los miembros de la organizacion la importancia de seguir las
lineas de autoridad, y para el desarrollo de sus actividades las politicas
establecidas.

+ En el caso de que un empleado considere necesario recurrir a una practica

anterior, cse deberd poner a consideracion de su jefe inmediato y esté
ponerlo a discusién con la alta gerencia.
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e Los encargados de las areas deben poner especial atencion en cualquier
descontento, molestia o desagrado que muestren los empleados, por
pequefio que parezca, a fin de ponerlo a consideracion de la alta gerencia.

Un elemento clave para la estabilizacion de la nueva estructura (a lo que
Kurt Lewin llama Congelamiento en su modelo de cambio) es la Evaluacion y
Retroalimentacion del Sistema, ya que nos proporciona los datos necesarios
para medir la efectividad de su funcionamiento y asi efectuar las
modificaciones constructivas en el cambio con el transcurso del tiempo. Por su
importancia que representa este tema se tratara como un punto distinto en los
parrafos siguientes.
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GRAFICA DE GANTT PARA LA IMPLANTACION DEL NUEVO SISTEMA

Actividades IMes 1 lM&s 2 lMes 3 kdes 4

Anuncio de la Alta Gerencia

Educacion para el cambio

Preparacion de los miembros de la organizacion
Realizacion del Cambio

Estabilizacion del Cambio

En esta grafica podemos observar que lo primero que debemos es anunciar
que el proyecto se iniciara, acto segquido realizar campafas de promocién del
proyecto, una vez que el personal haya entendido la forma en como funcionara la
reorganizacion es necesario seguir mediante la preparacion del personal en los
nuevos puestos a ocupar. Posteriormente se realizara el cambio, cambiando la
forma de realizar las actividades y posteriormente iniciar los programas de
evaluacion y retroalimentacion sugeridos.
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4.2 MEDIOS PARA LA EVALUACION Y RETROALIMENTACION.

Como se menciond anteriormente la evaluacion y retroalimentacion
representan un punto importante para que el cambio establecido se mantenga y
sea provechoso. La evaluacion representa medir el grado en que se alcanzaron los
objetivos durante un tiempo especifico, es decir los resultados, y la
retroalimentacion representa proporcionar informacion sobre los resultados ya
sean favorables o no, con el fin de efectuar modificaciones y procurar la mejora
continua en el cambio.

El principal medio para la evaluacion, considero, son los objetivos
planteados, ya que nos proporcionan los resultados que deben alcanzarse a un
determinado tiempo. Con los objetivos podremos medir la efectividad del cambio.
De ahi radica la importancia de que los objetivos sean establecidos de forma facil
de cuantificar y de esta manera comparar los resultados obtenidos con los
esperados.

Los objetivos son un elemento importante para la evaluaciéon y
retroalimentacion del sistema, pero considero que por si solos no proporcionan
informacion global de lo que en realidad sucede en la empresa.
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Los objetivos pueden indicarnos si cumplimos o no nuestras expectativas
pero no mencionamos el porqué. Para esto nos debemos de auxiliar de otras
herramientas entre las que tenemos:

OBSERVACION DIRECTA
tos encargados de cada area deben responsabilizarse de observar el

comportamiento de los miembros de la organizacion a fin de detectar problemas
que pudieran encontrarse. Entre los aspectos que debe observar se encuentran:

e Descontento de los empleados en relacion con:
» Su puesto.
» Sus actividades.
» Sus comparieros.

e Aumento o disminucion en el tiempo para que fluya la informacion del
empleado a su superior.

e Comprension de la filosofia de la organizacion.

e Cooperacion entre los empleados de su area.
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INFORMES ESTADISTICOS

Con ayuda de estos informes podremos conocer las mejoras en relacién con
los servicios que la empresa esta logrando, o en caso contrario deficiencias que
podria tener. Entre los informes estadisticos que se plantean son los siguientes:

e Tiempo de presentacion promedio de proyectos de cotizacion a los clientes.

e NOmero de proyectos de cotizacion realizados en el mes.

e NUumero de proyectos de cotizacion aceptados o cancelados por los clientes.

» Namero de Servicios realizados por la Gerencia de Servicios de radio.

e Numero de Servicios realizados por la Gerencia de Conectividad.

e Tiempo promedio de prestacion de servicios tanto de la Gerencia de
Servicios de Radio como Gerencia de Conectividad.

-e _Tiempo.promedio de cobro por los servicios de la Gerencia de Servicios de
Radio y Servicio de Conectividad.

Esto nos ayudard a darmos una idea sobre los avances que la empresa ha
tenido con relacién al tiempo.
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INFORMES EXPRESOS

Los responsables de cada area de la organizacién deben prestar atencion a
quejas o sugerencias planteadas de forma verval por parte de sus subordinados, y
tomando en cuenta:

e Deficiencias en la comunicacion, de alta gerencia a subordinado y viceversa.
e Disgusto con sus actividades.

e Quejas sobre la falta de recursos.

e Problemas de autoridad o insubordinacion.

e Descontento con grupos de trabajo asignados.
INFORMES ESCRITOS

Una forma adecuada para que todos los miembros de la organizacion tenga
igual oportunidad de expresar su interés en la organizaciéon o algin probliema

que les cause es mediante una “Caja de Sugerencias” en donde los empleados
pueden expresarse de forma escrita.

Con todas estas herramientas es posible que la evaluacion del sistema
propuesto se lleve a cabo adecuadamente.
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CONCLUSION

El propdsito general del trabajo fue lograr evaluar a la empresa Bufete de
Ingenieria en telecomunicaciones y Sistemas, S.A. de C.V. en relacion a su
entorno Yy todos los aspectos relacionados con la organizacion de sus actividades.
Dicha evaluacién hizo posible observar la existencia de algunas deficiencias en su
estructura y con ello plantear una alternativa de organizacion adecuada a las
necesidades del medio ambiente y de la propia empresa.

Ahora obtendré algunas ideas generales acerca de camino recorrido a lo
largo de mi investigacion:

o El ambiente externo es un aspecto fundamental que debe de analizarse en
cualquier proyecto organizacional, sin embargo, a pesar de un estudio
profundo de las tendencias del entorno es imposible asegurar que nuestras
predicciones seran acertadas. Esto no quiere decir que se le debe restar
valor a la planeacion a futuro sino que intenta resaltar la importancia de un
monitoreo continuo.

o Como se observé el sector en el que se desarrolla la empresa BITS esta en
crecimiento, con bunas expectativas a futuro y con un amplio mercado de
consumidores, no obstante, existe un gran nimero de competidores con
acceso a la misma tecnologia, o que obliga a fa empresa a poner especial
atencion en el precio y el servicio.




CONCLUSION

o En forma general se prevén buenas expectativas para la economia nacional
lo que permitira que dicho sector crezca alin mas.

o La organizacion de la empresa BITS es de tipo empirica: el rapido
crecimiento en su area operativa -debido a la cantidad de servicios que
atendia- y el deseo de incursionar en otros servicios -Conectividad y Super
Computo- obligo a crecer a su areas administrativas, todo esto sin una
planeacion establecida.

o Con todo este andlisis observe que la empresa no contaba con una
adecuada organizacion de actividades, esto no quiere decir que no podia
seguir subsistiendo tal como se encontraba, sino que la empresa no esta
aprovechando al maximo todos sus recursos, BITS tiene la capacidad para
ofrecer mas a sus clientes, empleados y accionistas, es por ello que
considere conveniente ajustes a su organizacion y me ayude de dos
herramientas administrativas: el Manual de Organizacién y el Manual de
Procedimientos, los cuales mostrarian la forma en que la empresa puede
organizarse y alcanzar el mayor provecho de lo que hace.

o Como todo sistema, es necesario realizar un plan de implantacién. Dicho
plan considero es una parte fundamental para que el estudio realizado de
frutos, ya que nos va a decir la forma en como se deben dar los cambios y
en caso contrario las medidas que debemos tomar.
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Es importante mencionar que este estudio debe ser complementado con
otras técnicas o instrumentos administrativos para que sea realmente efectivo
tales como la planeacion estratégica (cuya metodologia se utilizo para el analisis
del ambiente en este trabajo), motivacion en el trabajo, desarrollo organizacional,
y muchas otras, ya que pienso que este trabajo es apenas un pequeiio paso para
que la empresa siga creciendo, volviéndose cada vez mas competitiva y que tal
vez en un futuro pueda considerarsele como una empresa exitosa a nivel mundial.
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