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RECUPERACION Y REESTRUCTURACION DE INFORMACION PARA UNA
OPTIMA ORGANIZACION Y TOMA DE DECISIONES EN LA DIVISION

HERRAMIENTAS DE ATLAS COPCO MEXICANA.

I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La falta de manuales de organizacion, operacién y mantenimiento causa desorganizacion de
informacién en la Division Herramientas Atlas Copco México. ¢Al implementar manuales,
que tan eficientes se realizan las actividades en Atlas Copco Mexicana en la division

Herramientas?

. DELIMITACION DEL TEMA

El area de estudio es en la Divisién de Herramientas de Atlas Copco Mexicana, en la

realizacion de actividades que sirven como apoyo para la toma de decisiones.

I11. JUSTIFICACION DE LA TESIS

En base a manuales de organizacidn, operacion y mantenimiento se podré obtener informacion
para la toma de decisiones, evitar la duplicidad de labores y mantener la informacién en

condiciones Gptimas para su manipulacion.

Se proponen soluciones para mejorar el funcionamiento de las labores en dicha compaiiia, 10s

cuales son:

e Disefio y creacion de un manual de organizacion.



e Disefio y creacion de manuales de procedimientos de las actividades analizadas en el

area de herramientas.

e Disefio de un sistema de gestion de material de marketing.

IV. OBJETIVOS

Proponer alternativas en Altas Copco Mexicana en la Divisién Herramientas de los beneficios
que pueden obtenerse al implementar manuales de procedimientos de algunas actividades; a
demas de presentar un sistema para agilizar labores entre el mismo departamento. Los

objetivos especificos que se pueden obtener son:

e Mantener la informacién actualizada.
e Evitar fugas de informacion, asi como tener un control eficaz y oportuno de los datos
de contacto de clientes.

e Tener al dia los catalogos de las publicaciones de herramientas.

V. HIPOTESIS

La implementaciéon de manuales de operacidon, induccion y sistemas para el

manejo adecuado de informacidn, reduciré tiempo, esfuerzo y recursos.



VI. METODOLOGIA

Estudios explicativos.

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcién de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; estan
dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales. Como su
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno
y en qué condiciones se da éste, o por qué dos o mas variables estan
relacionadas. Las investigaciones explicativas son mas estructuradas que las
demas clases de estudios y de hecho implican los propdsitos de ellas
(exploracién, descripcion y correlacion), ademas de que proporcionan un

sentido de entendimiento del fendmeno a que hacen referencia.



INTRODUCCION

El presente trabajo, tiene la finalidad de dar a conocer que mediante un analisis realizado en
Atlas Copco Mexicana S.A. de C.V., especificamente en la Divisién de herramientas, en el
area de producto, el cual tiene como finalidad proponer mejoras a los métodos que se realizan
en dicha area; el analisis se realizd con el desarrollo de diferentes actividades de caracter
profesional, se descubrio que la informacion no tiene el tratamiento ideal, por lo que hay
pérdidas de la misma con el paso del tiempo y aumento de datos, es decir, mientras mas
incrementa la cantidad de informacidn nueva, otra que también tiene importancia, pierde un
poco su validez por no ser la méas actualizada. Lo que se pretende mostrar es que el mantener
la informacion en condiciones dptimas para su manipulacion en la division de herramientas de
Atlas Copco Mexicana S.A., permitira, tener un mayor control y evitar fugas de informacion

asi como mantener al dia catdlogos con publicaciones de herramientas y equipo.

La mayor parte de las actividades que se describiran, la informacion es la materia prima
primordial para el desarrollo eficiente, que no sélo en el &mbito laboral es importante, sino en
cualquier aspecto cotidiano nuestro cerebro procesa informacion, por tanto es considerado un

recurso de suma importancia en todos los aspectos.

Todo esto se desarrollard con una metodologia de estudios explicativos, ya que es la
metodologia mas cercana a lo realizado en el periodo de analisis, porque conocemos las causas

del porque de los eventos fisicos o sociales.

Para contrarrestar los efectos adversos se propone la implementacion de manuales tanto
organizacionales como de procedimientos, los cuales evidentemente no existen; al adherir

nuevo personal de Recursos Humanos unicamente para el area de herramientas, dichos



manuales existen, pero generalizados para las diferentes areas de Atlas Copco, por tanto, al

haber hecho la division mencionada, la informacion queda en las otras areas.

Con dichos manuales, se pretende dar un mejor panorama de induccién para los nuevos
empleados, para que puedan desarrollar adecuadamente sus actividades profesionales en

conjunto con todo el personal con el que interactia.

Se sabe que en algunas actividades, hay duplicidad de labores, por lo que se plantea un sistema
de uso general para el personal de Atlas Copco herramientas, el cual se puede implementar en

la Intranet interna de la empresa, y con el que se pueden ahorrar recursos, tiempo y esfuerzos.

El sistema se desarrollara utilizando herramientas de tecnologia de software tales como son
PHP, HTML y un sistema de gestion de bases de datos MySql, aplicando los conocimientos
obtenidos en el periodo del estudio de la licenciatura en Informatica, y algunos otros métodos

aprendidos durante dicho periodo.



CAPITULO 1. ATLAS COPCO MEXICANA

1.1 HISTORIA ATLAS COPCO MEXICANA.

Comienza en 1920, con la instalacion de algunos motores Atlas Diesel.

Diez afios mas tarde, los primeros compresores Atlas Diesel empezaron a ser utilizados para
explotacion de yacimientos minerales de la regién norte de la Republica Mexicana. Asi se
inicié un fuerte desarrollo técnico industrial, que culmino con la apertura de la compafiia Atlas

Diesel Mexicana S.A. de C.V., con sede en Torredn Coahuila, en el afio de 1952.

El crecimiento de la industria minera y de la construccion en todo el territorio nacional,
origino una rapida expansion de Atlas Diesel Mexicana, S.A. de C.V. En 1955, se crearon dos

nuevas sucursales, una en la Ciudad de México y otra en Hermosillo, Son.

En 1956, Atlas Diesel Mexicana, S.A. de C.V., cambio6 de razon social, dando origen a Atlas
Copco Mexicana, S.A. de C.V. Ese mismo afio se fund6 la sucursal Guadalajara y tres afios

después, Atlas Copco Mexicana traslado su oficina central a la Ciudad de México.

A partir de 1963, la intensa actividad industrial y la evolucion del mercado, marcaron el inicio
de la produccién en México de los primeros compresores portatiles y estacionarios en la nueva

empresa Atlas Copco Manufacturera, S.A. de C.V.

La ciudad de Monterrey se habia convertido ya en una zona ideal para instalar la cuarta

sucursal de Atlas Copco Mexicana. Esto ocurrié en 1964.

El 5 de Noviembre de 1968, se inauguraron las nuevas oficinas y la planta de produccion de

Atlas Copco en Tlalnepantla, Estado de México, donde se encontraban los talleres de servicio



y almacén central. Este fue un gran avance de la compafiia ya que aumenté considerablemente

su potencial.

Tres nuevas sucursales abrieron sus instalaciones. Coatzacoalcos, Veracruz (1973), Tuxtla

Gutiérrez Chiapas (1976), y San Luis Potosi (1981).

Como resultado de una concentracion de las empresas del Grupo Atlas Copco, a partir de

1988, la fabricacion dejo de ser local.

En 1992 se secciona como empresa en tres divisiones independientes: Compresores,

Construccion y Mineria y Herramientas Industriales.

(http://www.atlascopco.com/mxes/Aboutus/incountry/, enero 2013)

Figura 1.0 Personal Atlas Copco Mexicana


http://www.atlascopco.com/mxes/Aboutus/incountry/

1.2 TECNICAS DE ENERGIA COMPRIMIDA

El &rea de negocio Técnicas en Energia Comprimida de Atlas Copco suministra compresores
industriales, compresores de gas y proceso, turbinas de expansion, equipos de tratamiento de
aire y gas asi como sistemas de gestion del aire. Tiene una red de servicio mundial y ofrece
servicios de alquiler especializados. Técnicas en Energia Comprimida innova para ofrecer una

productividad responsable en los sectores de fabricacion, petroleo y gas y proceso.

Figura 1.1 Compresor de aire Atlas Copco.



1.3 TECNICAS DE MINERIA Y EXCAVACION DE ROCAS

El area de negocio Técnicas de Mineria y Excavacion de Rocas de Atlas Copco suministra
equipos de perforacion y excavacion de rocas asi como una gama completa de fungibles y
servicios a través de una red mundial. El area de negocio realiza innovaciones para ofrecer una

productividad responsable en mineria de superficie y subterrdnea, infraestructuras, obras

civiles, perforacion de pozos y aplicaciones geotérmicas.

Figura 1.2 Maquinaria de mineria Atlas Copco.



1.4 TECNICAS DE APLICACIONES INDUSTRIALES

El area de negocio Técnicas de Aplicaciones Industriales de Atlas Copco suministra
herramientas industriales, sistemas de montaje, productos de aseguramiento de la calidad,
software, proyectos e instalaciones, puesta en marcha y mantenimiento posterior de los
equipos a través de una red mundial. Estamos continuamente innovando, con el objetivo de
ofrecer una productividad responsable en la industria del automovil, aeronautica, fabricacion

industrial, mantenimiento y talleres de reparacion.

Figura 1.3 Herramientas Atlas Copco.
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1.5 TECNICAS DE CONSTRUCCION

El area de negocio Técnicas de Construccion de Atlas Copco suministra herramientas de
construccion 'y demolicion, compresores transportables, bombas, generadores, torres de
iluminacién y equipos de compactacion y pavimentacién. Ofrece servicios a través de una red
mundial. Técnicas de Construccion realiza innovaciones para ofrecer una productividad

responsable en proyectos de infraestructuras, obras civiles y construccién de carreteras.
Atlas Copco es un proveedor lider mundial en soluciones de productividad industrial y minera.

Gracias a su tradicional innovacion que se remonta a la fecha de la fundacion del grupo en
1873, la actividad comercial principal sigue siendo la misma aunque, hoy en dia, se

suministran equipos con un grado de eficiencia sin igual.

Los productos y servicios incluyen desde equipos de gas y aire comprimido a equipos de

construccién y mineria, herramientas industriales y sistemas de montaje.

Figura 1.4 Maquinaria de construccion ATLAS COPCO.
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De acuerdo al siguiente organigrama, el area en la que se encuentra la division de

herramientas, es el de técnicas industriales, como podemos ver en la figura 1.5.

Board of Directors

|

President and CEO

Executive Group Management and corporate functions

N

(&

v

Technique Service

(¥ J

p
Compressor Industrial Technique Mining and Rock Construction
Techniaue p— (o= CE W] Technique
I I I I
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) _ Assembly Rock Excavation Energy
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o Tools and -Drilling -Construction
-Quality air Assembly Solutions Equipment
-Specialty Rental Systems -Exploration and -Construction
_Compressor -Chicago Geotechnical Tools
. , i Drillin
Technique Service Pneumatic Tools g9 _Constructions
Airtec -Industrial -Mining and Technique
Rock Excavation Service

\Service j

(&

v

Customer Centers and service providers

Figura 1.5 Organigrama General de Divisiones Atlas Copco.
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1.6 LINEAS DE NEGOCIO DE LA DIVISION ACTA (ATLAS COPCO

TOOLS ASSEMBLY)

El desarrollo de las labores de la division ACTA, principalmente consta de cuatro lineas de
negocio, las cuales hacen posible el desarrollo de otras industrias, brindando soluciones

adecuadas con sus productos para la fabricacion de producto final.

1.6.1 MVI TOOLS AND ASSEMBLY SYSTEMS.

En primera instancia se tiene la linea de negocios conocida como MVI, por sus siglas en inglés
“Motor Vehicle Industry”. La industria automotriz es un término que cubre una amplia gama
de empresas y organizaciones que participan en el disefio, desarrollo, fabricacion,
comercializacion y venta de vehiculos de motor, vehiculos remolcados, motocicletas y

ciclomotores. Esta linea de negocios, a su vez, se subdivide en dos grupos:
Tier 1, que son las empresas proveedoras de partes para MVI.

Tier 2, éstas son las empresas que fabrican componentes para T1.

1.6.2 GENERAL INDUSTRY TOOLS AND ASSEMBLY SYSTEMS.

La linea de negocios General Industry (GI), se refiere a la industria en general, que es la
mayor parte de las empresas, si y soOlo si, éstas utilizan herramientas industriales, tales
empresas no tienen relacion alguna con partes, o fabricacion de automdviles. Gl a su vez para

distinguir el tipo de empresa a la cual provee herramientas, internamente se cuenta con una

13



clasificaciéon conocida como “Segmentos” de las industrias generales; a continuacion se

puntualiza, cada division de cada una.

e AER- Aerospace.

Este segmento se dedica a brindar soluciones en herramientas industriales para todas

aquellas empresas relacionadas con fabricacion, ensamble, y proveedora de:

= Aeronaves comerciales
= Aeronaves militares
= Aeronaves espaciales
= Motores para aeronaves
e APP- Appliance
Empresas fabricantes de:
= Electrodomeésticos para el hogar
= Electrodomésticos de uso industrial
= Electrodomésticos de uso exterior

e CEL- Electronics

Empresas cuyo giro se asemeja a fabricacion o ensamble de equipos eléctricos en

general como:
= Computadoras y periféricos
= Equipo de comunicacion
= Relojes
* |nstrumentos médicos y dentales

= Equipo médico de cirugia

14



» Instrumentos fotograficos y Gpticos

= Equipo electronico para automoviles

e OFR- Offroad
Segmento dedicado a fabricacion y ensamble de:
= Equipo de construccion
= Equipo agricola
= Equipo forestal
= Equipo minero
= Equipo militar
= Motores
e LTE- Large transport equipment
Produccion y ensamble en general de transporte de dimensiones superiores al
transporte comdn:
= Trenes
= Remolques de camion
= Autobuses
e PWG- Power generation
Soluciones a empresas dedicadas a la fabricacion de:
= Parques eblicos
= Hidroeléctricas
= Extraccion de gas

= Petroquimica y petroleo

15



= Nucleoeléctricas

= Parques generadores por energia solar.

PEQ- Power equipment
Empresas dedicadas a fabricar:
= Equipo de generacion eléctrica
= Equipo de generacion neumatico
= Equipo de generacion hidraulico
MTC- Motorcycles
= Ensamble final de motores.
REC- Recreational products
Segmento dedicado a producir:
= Vehiculos recreativos
= Botes deportivos y de descanso
= Equipo deportivo y recreativo
SHP- Ship Building
Empresas dedicadas a:
= Barcosy estructuras flotantes
= Barcos comerciales
= Ferries y barcos de pasajeros
= Barcos de defensa
= Motores marinos
FMP- Foundries and metal production

= Fabricacion de metales

16



=  Fundicion

= Componentes metalicos

IME- Industrial Machinery & Equipment

= |ndustria alimenticia

Industria de empaque
= Industria gréfica
= |Industria quimica
= Industria papelera
= Maquinas de soldar
= Manipulacion y transporte
= |Industria de plasticos
= Automatizacion
= Equipos Industriales
= |Industria militar.
MED- Medical
Empresas médicas, que ocupen herramientas industriales en sus procesos de
produccion:
= Equipos terapéuticos
= Equipo dental
= Equipo de laboratorio

= Equipo de cuidado de pacientes

17



NMF- Non Metal Fabrication

Empresas en las que en sus métodos de produccién, no ocupen fabricacion o

manipulacion de metal:

Muebles

Productos de Madera
Estructuras de Madera
Construccion
Ingenieria civil

Productos en piedra

18



1.7 CHICAGO PNEUMATIC TOOLS.

Fundada hace mas de 100 afios por un emprendedor que observd que existia un nicho de
mercado que cubrir, Chicago Pneumatic no ha cesado de buscar nuevas formas de satisfacer

las necesidades presentes y futuras de sus clientes.

A lo largo de los afios, Duntley hizo crecer la compafila mediante adquisiciones e
innovaciones, insistiendo siempre en la calidad y fiabilidad de los productos. EI nombre de
Chicago Pneumatic se hizo famoso entre los trabajadores de todo el mundo por sus
herramientas, duraderas y fiables, que aliviaban los trabajos duros y estaban disefiadas para

satisfacer necesidades especificas.

Hoy en dia, Chicago Pneumatic es una marca global que ofrece herramientas y compresores
para innumerables aplicaciones en casi todas las industrias. Y estamos orgullosos de decir que
Chicago Pneumatic sigue siendo sindnimo de fiabilidad, durabilidad y valor para el cliente. Si
desea saber mas sobre algunas de nuestras innovaciones a lo largo del tiempo, vea Décadas de

innovacion.

Hoy en dia, Chicago Pneumatic, forma parte de Atlas Copco Mexicana, como parte de
estrategia de venta, al complementar las herramientas que Atlas Copco no produce, asi

teniendo una vision mas global del mercado.
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1.8 INDUSTRIAL TECHNIQUE SERVICE.

Esta es un area de apoyo a las lineas de servicio, la cual su principal actividad y giro, es la de

reparacion y mantenimiento a las herramientas industriales, tanto vendidas, como instaladas en

los maltiples sistemas. (Ver figura 1.6)

Figura 1.6 Industrial Service Technique
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CAPITULO 2. CONCEPTOS BASICOS.

2.1 MANUALES

Joaquin Rodriguez Valencia sefiala que los manuales son una técnica relativamente nueva, y
que todavia no se sabe a ciencia cierta qué es un manual administrativo, cuantos tipos hay,

para qué pueden servir, como se elaboran, como se usan, etc.
Segun Duhalt Kraus Miguel A. un manual es:

“Un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones
sobre historia, organizacién, politica y procedimiento de una empresa que consideran

necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.”
Objetivos de los manuales.

En esencia los manuales administrativos constituyen un medio de comunicacion de las
decisiones administrativas, por lo tanto, su propoésito es sefialar en forma sistematica la

informacion administrativa.

De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales administrativos permiten

cumplir con los siguientes objetivos:

e Instruir al personal acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones, relaciones,

politicas, procedimientos, normas, etcétera.

e Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para deslindar

responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

e Coadyuvar la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal y propiciar

uniformidad en el trabajo.
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e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso, y
facilitar su incorporacion a las distintas funciones operacionales.
e Proporcionar informacién basica para la planeacion e implantacion de reformas

administrativas.

Manual de organizacion. Su proposito es exponer en forma detallada la estructura
organizacional formal a través de la descripcién de los objetivos, relaciones, funciones,

autoridad y responsabilidad de los distintos puestos.

Manual de procedimientos. Su objetivo es expresar en forma analitica los procedimientos
administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del organismo. Este
manual es una guia con la que se explica al personal como hacer las cosas y es muy valiosa
para orientar al personal de nuevo ingreso. El seguimiento de este manual aumenta la
confianza en que el personal utilice los sistemas y procedimientos administrativos prescritos al

realizar su trabajo.

Manual de induccion. Tiene la finalidad de que cada nuevo integrante de una empresa,
conozca aspectos importantes de la misma, tales como su mision, visién, sus funciones, los
servicios que se ofrecen y las politicas de personal que le afectaran. Informacion que le servira
como base fundamental para que de esa forma, se integre rapida y adecuadamente en la

organizacion y con el personal que la conforma, y asi de inicio al desarrollo de sus actividades.

El contenido varia de acuerdo al tipo y a la cantidad de material que se desea detallar, las

variantes para manuales mas especificos son:

e |dentificacion

e indice
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e Introduccion

e Objetivo del manual

e Ambito de aplicacion

e Autoridad

e Como usar el manual

e Directorio

e Antecedentes

e Base legal (en caso de organismo publico)
¢ Organigrama

e Estructura funcional

e Objetivos de cada unidad organica

Los Manuales Administrativos son medios valiosos para la comunicacion, y sirven para
registrar y transmitir la informacion, respecto a la organizacién y al funcionamiento de la
dependencia; es decir, se entiende por manual, el documento que contiene, en forma ordenada
y sistematica, la informacion y/o las instrucciones sobre historia, organizacién, politica y/o
procedimientos de una institucion, que se consideren necesarios para la mejor ejecucion del

trabajo.

Por otra parte, se entiende por procedimiento la sucesién cronoldgica o secuencial de
actividades concatenadas, que precisan de manera sistematica la forma de realizar una funcion

0 un aspecto de ella.

El “Manual de Procedimientos” es, por tanto, un instrumento de apoyo administrativo, que

agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun, que describe en su secuencia légica
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las distintas actividades de que se compone cada uno de los procedimientos que lo integran,

sefialando generalmente quién, como, donde, cuando y para que han de realizarse.
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2.2 DIAGRAMAS DE FLUJO

Para José Ugalde Vigquez (2000), los diagramas de flujo son una manera de representar
visualmente el flujo de datos a traves de sistemas de tratamiento de informacion. Los
diagramas de flujo describen qué operaciones y en qué secuencia se requieren para solucionar

un problema dado.

Un diagrama de flujo u organigrama es una representacion diagramatica que ilustra la
secuencia de las operaciones que se realizaran para conseguir la solucién de un problema. Los
diagramas de flujo se dibujan generalmente antes de comenzar a programar el codigo frente a
la computadora. Los diagramas de flujo facilitan la comunicacion entre los programadores y la
gente del negocio. Estos diagramas de flujo desempefian un papel vital en la programacion de
un problema y facilitan la comprensién de problemas complicados y sobre todo muy largos.
Una vez que se dibuja el diagrama de flujo, llega a ser facil escribir el programa en cualquier
lenguaje de alto nivel. Como se ve a menudo como los diagramas de flujo dan ventaja al
momento de explicar el programa a otros. Por lo tanto, esta correcto decir que un diagrama de

flujo es una necesidad para la documentacion mejor de un programa complejo.
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2.3 BASE DE DATOS

Cobo, Y. A (2008) sefiala que una base de datos o banco de datos es un conjunto de datos
pertenecientes a un mismo contexto y almacenados sistematicamente para su posterior uso. En
este sentido, una biblioteca puede considerarse una base de datos compuesta en su mayoria por
documentos y textos impresos en papel e indexados para su consulta. Actualmente, y debido al
desarrollo tecnoldgico de campos como la informatica y la electrénica, la mayoria de las bases
de datos estan en formato digital (electrénico), y por ende se ha desarrollado y se ofrece un

amplio rango de soluciones al problema del almacenamiento de datos.

Existen programas denominados sistemas gestores de bases de datos, abreviados SGBD, que
permiten almacenar y posteriormente acceder a los datos de forma rapida y estructurada. Las
propiedades de estos SGBD, asi como su utilizacion y administracion, se estudian dentro del

ambito de la informatica.

Las aplicaciones mas usuales son para la gestiobn de empresas e instituciones publicas.
También son ampliamente utilizadas en entornos cientificos con el objeto de almacenar la

informacidn experimental.

2.3.1 NORMALIZACION DE BASES DE DATOS

La normalizacion es el proceso mediante el cual se transforman datos complejos a un conjunto
de estructuras de datos mas pequefias, que ademas de ser mas simples y mas estables, son mas
faciles de mantener. También se puede entender la normalizacion como una serie de reglas
que sirven para ayudar a los disefiadores de bases de datos a desarrollar un esquema que
minimice los problemas de logica. Cada regla esta basada en la que le antecede. La

normalizacion se adopto porque el viejo estilo de poner todos los datos en un solo lugar, como

26



un archivo o una tabla de la base de datos, era ineficiente y conducia a errores de ldgica

cuando se trataban de manipular los datos.

La normalizacion también hace las cosas faciles de entender. Los seres humanos tenemos la
tendencia de simplificar las cosas al maximo. Lo hacemos con casi todo, desde los animales
hasta con los automdviles. Vemos una imagen de gran tamafio y la hacemos mas simple
agrupando cosas similares juntas. Las guias que la normalizacion provee crean el marco de

referencia para simplificar una estructura de datos compleja.

Otra ventaja de la normalizacion de base de datos es el consumo de espacio. Una base de datos
normalizada ocupa menos espacio en disco que una no normalizada. Hay menos repeticion de

datos, lo que tiene como consecuencia un mucho menor uso de espacio en disco.

El proceso de normalizacion tiene un nombre y una serie de reglas para cada fase. Esto puede
parecer un poco confuso al principio, pero poco a poco se va entendiendo el proceso, asi como

las razones para hacerlo de esta manera.

2.3.2 SISTEMAS DE GESTION DE BASES DE DATOS

Un Sistema de Gestidn de Bases de Datos (SGBD) es un conjunto de programas que permiten
el almacenamiento, modificacion y extraccion de la informacidn en una base de datos, ademas
de proporcionar herramientas para afiadir, borrar modificar y analizar los datos. Los usuarios
pueden acceder a la informacion usando herramientas especificas de interrogacion y de

generacion de informes, o bien mediante aplicaciones al efecto.

Los SGBD también proporcionan métodos para mantener la integridad de los datos, para

administrar el acceso de usuarios a los datos y recuperar la informacion si el sistema se
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corrompe. Permite presentar la informacion de la base de datos en variados formatos. La
mayoria de los SGBD incluyen un generador de informes. También puede incluir un médulo

grafico que permita presentar la informacion con graficos y tartas.

Hay muchos tipos de SGBD distintos segin manejen los datos y muchos tamafios distintos
segun funcionen sobre ordenadores personales y con poca memoria a grandes sistemas que

funcionan en mainframes con sistemas de almacenamiento especiales.
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2.4 MAPINFO PROFESSIONAL 10.0

Maplnfo Professional v10.5 es una aplicacion “desktop” que ayuda a las organizaciones a
transformar datos geograficos en inteligencia de localizacion sobre la cual se pueden tomar
acciones. Esta version ofrece una variedad de funciones nuevas dinamicas, incluyendo una
interfaz de usuario mas eficiente, nuevas opciones para compartir datos, y capacidades de
busqueda de datos poderosas. Dicho software fue desarrollado bajo licenciamiento de

Pintney Bowes ®.

MAPINFO Profesional es una potente herramienta de Sistemas de Informacién Geogréfica
que le permite realizar diversos y complejos analisis geograficos ideales para facilitar la toma
de decisiones: Captura, Consulta, Edicion, Analisis y Reportes de Informacion Geografica

Dindmicamente relacionada con Bases de Datos.

Mapinfo Professional es la solucion fundamental de Mapinfo para gestion de mapas desde
puesto de trabajo, aclamada como el mas amigable y potente software de gestién de mapas
basado en PC. Es la eleccion de analistas de negocio y profesionales de GIS en todo el mundo
para visualizar y analizar las relaciones entre datos y geografia. Algunas caracteristicas clave
serian perfecta conectividad con bases de datos relacionales, representacion de mapas 3D y
herramientas de listado, un creador de informes integrado, ricas funciones de representacion

tematica y multiples opciones de publicacidn.

(http://www.pitneybowes.com.mx/index.shtml, Enero 2013)

ﬁlb
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Figura 1.7 Logotipo de la compafiia Pitney Bowes

29


http://www.pitneybowes.com.mx/index.shtml

2.5 SQL

Para Piattini, Mario (2000) el lenguaje de consulta estructurado o SQL es un lenguaje
declarativo de acceso a bases de datos relacionales que permite especificar diversos tipos de
operaciones en ellas. Una de sus caracteristicas es el manejo del algebra y el célculo relacional
que permiten efectuar consultas con el fin de recuperar de forma sencilla informacién de

interés de bases de datos, asi como hacer cambios en ella.

El SQL es un lenguaje de acceso a bases de datos que explota la flexibilidad y potencia de los

sistemas relacionales y permite asi gran variedad de operaciones.

Es un lenguaje declarativo de “alto nivel” o “de no procedimiento” que, gracias a su fuerte
base tedrica y su orientacion al manejo de conjuntos de registros —y no a registros
individuales— permite una alta productividad en codificacion y la orientacion a objetos. De
esta forma, una sola sentencia puede equivaler a uno 0 mas programas que se utilizarian en un

lenguaje de bajo nivel orientado a registros. SQL también tiene las siguientes caracteristicas:

Lenguaje de definicion de datos. EI LDD de SQL proporciona comandos para la definicion de

esquemas de relacion, borrado de relaciones y modificaciones de los esquemas de relacion

Lenguaje interactivo de manipulacion de datos. EI LMD de SQL incluye lenguajes de

consultas basado tanto en algebra relacional como en calculo relacional de tuplas®.

Integridad. EI LDD de SQL incluye comandos para especificar las restricciones de integridad

que deben cumplir los datos almacenados en la base de datos.

Definicion de Vistas. EI LDD incluye comandos para definir las vistas

Luna tupla es un objeto que bien puede tener datos o diversos objetos, de forma similar a una tupla
definida matematicamente. Un objeto de este tipo es conocido también como récord o registro.
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2.6 ISIS

Es un sistema generalizado de almacenamiento y recuperacion de informacion, basado en
menus, disefiado especialmente para el manejo por computadora de bases de datos no
numéricas, es decir, bases de datos constituidos principalmente por texto. En términos
generales se puede pensar en una base de datos ISIS como un archivo de datos relacionados

generados para satisfacer los requerimientos de informacion de los usuarios.

Aunque algunas caracteristicas del software requieren cierto conocimiento y experiencia en
los sistemas de informacién, una vez que una aplicacion ha sido disefiada, el programa puede

ser utilizado por personas que tengan poca 0 ninguna experiencia en computacion.
ISIS puede realizar las siguientes operaciones:

e Ingreso de Informacion (altas, modificaciones y bajas).
e Visualizacion en pantalla o por impresion.
e Recuperacion de registros que cumplan ciertas condiciones y su posterior ordenacion e

impresion.

Exportacidn e importacidn de registros de otras bases de datos.

En general, ISIS, es una base de datos, la cual almacena la informacion acerca de las empresas
que son clientes de ACM de la division Tools, en dicha base, se realizan las operaciones
mencionadas con anterioridad; ademas, la informacion esta disponible para el personal de
Atencion a Clientes, ya que son los encargados de dar de alta una empresa, ingresar datos de

contacto, ya sea de compras, 0 logistica, en el caso que sea, de las empresas clientes.
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Ademas de esta Base de datos, se pueden extraer reportes, tales como, la cantidad de clientes,
prospectos, que estan dados de alta en el sistema; otro tipo de reporte, es el nimero de clientes

que tiene en cartera cada vendedor, por segmento y por zona.

De este tipo de reportes, los directivos toman decisiones, acerca del crecimiento del mercado
por estado, esas decisiones van orientadas a los incentivos que deben otorgarse a los

vendedores en base a su esfuerzo, y dedicacion con su desempefio profesional.

Este sistema, se ejecuta en modo cliente-servidor del servidor de “Lotus Notes” en el cual
todos los empleados, trabajan, como un entorno tanto de correo electrénico, y diferentes

aplicaciones que estan disefiadas para el manejo efectivo de la informacion.
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CAPITULO 3. MARKETING

Mercadeo, marketing, mercadotecnia y mercadologia son algunos de los términos empleados

en espafiol para referir el vocablo original de marketing.
Definiciones.

Para Kotler, Phlilip (2002) el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes.

Para Jerome McCarthy (2005), marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen
por objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos del
consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los

servicios que el productor presta al consumidor o cliente.

Sefialan Stanton, Etzel y Walker (2000) que el marketing es un sistema total de actividades de
negocios ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios,

promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacién.

3.1 OBJETIVO DE ESTUDIO DEL MARKETING.

Es obvio que los bienes (productos o servicios) se buscan mejor y mucho mas rapido si estan
acomodados adecuadamente en su lugar, satisfacer alguna necesidad de la gente, y la gente
estara dispuesta a pagar por esa satisfaccion. Sin clientes no hay empresa. Sin un producto que

satisfaga una necesidad no hay empresa.
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La mayoria de las empresas olvidan que mercadotecnia es también satisfacer las necesidades
de la gente que trabaja dentro de ellas. Buscar la satisfaccion del personal es también

fundamental.

Los accionistas son quienes toman el riesgo deben ver recompensados sus esfuerzos. Una
buena estrategia de mercadotecnia debe lograr que la empresa genere utilidades para sus

propietarios.

Los esfuerzos de mercadotecnia de una empresa deben enfocarse a satisfacer las necesidades
de estos cuatro grupos de gente. Solo entonces se podra decir que se tiene una buena estrategia

de mercado.

3.1.1 MARKETING INTERNO

Se llama marketing interno a las actividades de comunicacion que se encargan de promocionar
los valores de marca, la identidad corporativa y la imagen corporativa de una compafiia entre

sus propios empleados.

Estas acciones son parte de la politica de comunicacién interna de la empresa; el objetivo es
que los trabajadores se identifiquen mejor con los productos o servicios que la empresa ofrece
a los clientes, con su filosofia y sus valores, mejorando asi su motivacion y su fidelidad a la

compaiiia.

Una empresa invierte en marketing interno porque una mayor coherencia entre sus imagenes
interna y externa sera detectable por sus clientes y la hara méas creible. Esto enlaza con la
teoria de los «clientes internos» basada en tratar a los subordinados y colaboradores con la

misma atencion y nivel de servicio que a los propios clientes.
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Tradicionalmente, los esfuerzos de las compafiias se circunscriben a la venta exterior de la
marca dejando en segundo plano a sus propios trabajadores. Ademas, los mecanismos
tradicionales de comunicacion interna (boletines, tablones de anuncios, etc.) no son Utiles para
desarrollar un marketing interno pues no estdn destinados a convencer sino simplemente a

comunicatr.
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3.2 SCORE CARDS

¢ Qué es Balanced Scorecard?

Kaplan y Norton (1992) de la Universidad de Harvard revolucionaron la administracién de
empresas al introducir un concepto bastante efectivo para alinear la empresa hacia la
consecucién de las estrategias del negocio, a través de objetivos e indicadores tangibles. La
principal innovacion fue la introduccion de mediciones sobre los intangibles como requisitos

indispensables para alcanzar los objetivos financieros.

Puede entenderse al BSC como una herramienta o metodologia, lo importante es que convierte
la vision en accion mediante un conjunto coherente de indicadores agrupados en 4 categorias

de negocio.

Segln Mario Vogel “BSC lo ayuda a balancear, de una forma integrada y estratégica, el
progreso actual y suministra la direccién futura de su empresa, para ayudarle a convertir la
vision en accion por medio de un conjunto coherente de indicadores, agrupados en 4 diferentes
perspectivas, a través de las cuales se puede ver el negocio en su totalidad.”

(http://www.infoviews.com.mx/Bitam/ScoreCard/ enero 2013)

Las 4 categorias de negocio son: Financieras, Clientes, Procesos Internos y Formacion y
Crecimiento. BSC sugiere que estas perspectivas abarcan todos los procesos necesarios para el
correcto funcionamiento de una empresa y deben ser considerados en la definicién de los
indicadores. De acuerdo a las caracteristicas propias de cada negocio pueden existir incluso

mas, pero dificilmente habrd menos de las mencionadas.
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3.2.1 ;COMO SE USA EL BSC?

La filosofia principal para sugerir perspectivas de indicadores es que todos ellos, en perfecto
balance, abarcan casi la totalidad de los indicadores necesarios para monitorear la empresa,

pero la pregunta es como vincular las distintas perspectivas.

Todo lo que pasa en cualquier empresa es un conjunto de hipétesis sobre la causa y efecto
entre indicadores. Cualquier accion que se ejecute, tendra un impacto directo sobre otra
variable, es por eso que la perspectiva de Formacion y Crecimiento es la base que permite
crear la infraestructura necesaria para crecer en las otras perspectivas. Lo importante es saber
gue ninguna perspectiva funciona en forma independiente, sino que puede iniciarse una accion

con alguna de ellas y repercutird sobre todas las demas.

3.3 MAPEO

El concepto de “mapeo” involucra lo que es la creacidn de mapas geograficos de la republica
mexicana, de estados separados, o incluso municipios, simplemente para realizar la
identificacion visual de empresas clientes de Atlas Copco, utilizando el software de
geocodificacion de datos Maplnfo, para la realizacion de un analisis, acerca de las zonas en las
cuales la economia es mas sélida y con ello tener las herramientas para tomar decisiones sobre
la division de cuentas de cartera que tienen los vendedores, inclusive ingresar nuevo personal
de ventas, para tener una distribucion uniforme de dichas cuentas y asi poder atender las

necesidades de los clientes de Atlas Copco Mexicana S.A de C.V.
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3.4 EMPRESAS GRANDES, MEDIANAS Y BAJAS

Empresa, es una “Unidad econémica de producciéon y decision que, mediante la organizacion
y coordinacion de una serie de factores (capital y trabajo), persigue obtener un beneficio
produciendo y comercializando productos o prestando servicios en el mercado”. Andersen

(1999).

3.4.1 CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS

e Cuentan con recursos humanos, de capital, financieros y técnicos.

e Realizan actividades economicas referentes a la produccion, distribucion de bienes y
servicios que satisfacen necesidades humanas.

e Combinan factores de produccién a través de los procesos de trabajo, de las relaciones
técnicas y sociales de la produccion.

e Planean sus actividades de acuerdo a los objetivos que desean alcanzar. Son una
organizacion social muy importante que forman parte del ambiente econémico y social
de un pais.

e Son un instrumento muy importante del proceso de crecimiento y desarrollo
econdmico y social.

e Para sobrevivir, debe competir con otras empresas, o que exige: modernizacion,

racionalizacion y programacion.
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3.4.2 CLASIFICACION DEL TAMANO DE LAS EMPRESAS SEGUN LA

SECRETARIA DE ECONOMIA

3.4.2.1 PEQUENAS EMPRESAS.

Las pequefias empresas son aquellos negocios dedicados al comercio, que tiene entre 11y 30
trabajadores o0 generan ventas anuales superiores a los 4 millones y hasta 100 millones de

pesos. (http://economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas/pequena-empresa, enero 2013).

Son entidades independientes, creadas para ser rentables, cuyo objetivo es dedicarse a la
produccién, transformacion y/o prestacion de servicios para satisfacer determinadas

necesidades y deseos existentes en la sociedad.

Representan mas del 3 por ciento del total de las empresas y casi el 15 por ciento del empleo

en el pais, asimismo producen mas del 14 por ciento del Producto Interno Bruto.

3.4.2.2 MEDIANAS EMPRESAS

Las medianas empresas son los negocios dedicados al comercio que tiene desde 31 hasta 100
trabajadores, y generan anualmente ventas que van desde los 100 millones y pueden superar

hasta 250 millones de pesos. (http://economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas/mediana-

empresa, enero 2013)

Son unidades econdmicas con la oportunidad de desarrollar su competitividad en base a la

mejora de su organizacion y procesos, asi como de mejorar sus habilidades empresariales.
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Entre sus caracteristicas también posee un nivel de complejidad en materia de coordinacién y
control e incorpora personas que puedan asumir funciones de coordinacion, control y decision;
lo que implica redefinir el punto de equilibrio y aumentar simultaneamente el grado de

compromiso de la empresa.

Representan casi el 1 por ciento de las empresas del pais y casi el 17 por ciento del empleo;

ademas generan mas del 22 por ciento del Producto Interno Bruto.

3.4.2.3 GRANDES EMPRESAS

Se consideran grandes empresas a aquellos negocios dedicados a los servicios y que tienen
desde 101 hasta 251 trabajadores y tienen ventas superiores a los 250 millones de pesos.

(http://economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas/gran-empresa, enero 2013)

Una gran empresa tiene entre sus caracteristicas, sobrepasar una serie de limites ocupacionales

o financieros, los cuales, dependen de cada pais.

Se compone de la economia de escala, la cual consiste en ahorros acumulados por la compra
de grandes cantidades de bienes y entre sus ventajas esta la facilidad de financiamiento que da
mayor garantia a las empresas del pago de sus deudas y sus barreras de entrada son

relativamente escasas debido a la gran cantidad de mano de obra.
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Actividad

Industriales

Comerciales

Servicios

25a100
empleados

25 0 menos
empleados

21a50
empleados

101 a 500
empleados

21 a100
empleados

51a 100
empleados

Figura 3.1 Criterio del tamafio de las empresas fuente: Secretaria de Economia

(http://economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas, Enero 2013).
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3.5 PROSPECTOS

En Atlas Copco un prospecto es aquel consumidor o empresa que tiene un interés en comprar
su producto o servicio. Este consumidor o empresa puede ser ya un cliente de su empresa o no.
Y el interés puede ser tanto para comprar un nuevo producto, comprar mas del mismo

producto que tiene, o simplemente comprar otros productos.
Los datos m&s comunes que se tienen que manejar para un prospecto son:

e Cuenta Corporativa o Cliente con su contactos y domicilios (datos de la empresa o
consumidor

e Nombre de la posible oportunidad

e Nivel de interés en comprar el producto

e Categorias

e Estatus

e Tipo de prospecto

e Unidad de Negocio

e Campafia que genero el prospecto

e Criterios de calificacion y clasificacion del prospecto

Cuando el prospecto es calificado segun su nivel de interés de comprar y otros criterios de
ventas, entonces el prospecto deja de ser un prospecto y se convierte en una oportunidad. En la
oportunidad se aplica una metodologia de ventas y una agenda comercial para convertir la
oportunidad en una venta. En la oportunidad se manejan pronosticos, cotizaciones, productos

y finalmente la orden de compra con un contrato.
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Tradicionalmente el manejo de los prospectos es parte de las actividades de marketing, ya que

marketing es responsable (duefio) por la generacion de prospectos. Esto debe incluir las

siguientes actividades para que marketing realmente sea el duefio del prospecto:

1)

2)

3)
4)
5)

6)

7)
8)

9)

Anélisis de Segmentos y Clientes.

Estudio de posibles campafias para genera interés (campafias masivas 0 marketing
directo o telemarketing, entre otras).

Creacion de las campafias.

Ejecucion de las camparias.

Captura de prospectos — por el call center, visitas, web, email, blogs, eventos, etc.
Actividades de Pre-Venta — en muchos casos aqui marketing ya no es responsable del
prospecto y ventas continuas con el resto de las actividades.

Calificacion y clasificacion de los prospectos.

Distribucion de prospectos segun los territorios y criterios de ventas.

Agenda comercial para luego convertir el prospecto en una oportunidad.

10) Se maneja la oportunidad y se cierra la venta.

11) Marketing entonces analiza los resultados — por ejemplo, cuantos prospectos se

guedaron como prospectos, cuantos prospectos fueron convertidos en oportunidades y

cuantas ventas se obtuvieron.

43



CAPITULO 4. ANALISIS DEL AREA DE HERRAMIENTAS EN
ATLAS COPCO MEXICANA.

En Atlas Copco Mexicana como miembro del equipo de ACTA, se debe mantener constante
comunicacion con los comparfieros de las diversas areas, principalmente para solicitar y
proveer informacion, que es el recurso mas importante para lograr la eficacia en las

actividades diarias. Las actividades estudiadas y que se realizan en esta area son:

e Actualizacion de Base de Datos ACTA México
e Actualizacion de Score Cards Mensualmente

e Mapeo de empresas potenciales, medias y bajas.
e Mapeo de Prospectos.

e Actualizacion de informacion ISIS

e Gestion de Material de Marketing

e Conversion y Edicion de videos.
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4.1 ACTUALIZACION DE BASE DE DATOS ACTA MEXICO

En el area de producto, una de las actividades principales son los proyectos, lo cual es venta de
herramientas industriales, pero a diferencia de una venta normal, estos se caracterizan por ser
ventas de sistemas completos, es decir, un conjunto de herramientas con las caracteristicas de
ingenieria requeridas por el cliente. Dichos sistemas, una vez que se entregan, el cliente tiene
la facultad de solicitar la instalacion del mismo. De tal manera, el Ingeniero responsable del

proyecto, conoce con detalle el mismo, para su posterior reparacion y/o mantenimiento.

Todos los proyectos generan su documentacion correspondiente (reportes), la cual se respalda
de manera fisica, es decir, en papel, y digitalmente (en archivos de computadora), con fines de
control interno, y de auditorias. Los reportes que genera un proyecto se describen a

continuacion.

El proyecto comienza desde que el vendedor, (que en esta area es el ingeniero de producto, o
de proyecto, son los profesionistas que tienen el mejor conocimiento de las herramientas, tanto
en funcionamiento y manejo de las mismas), realiza la visita para realizar el analisis de
problemas y oportunidades en las areas de produccion de clientes o prospectos. Después, su
labor es mencionarles las posibles soluciones, mediante un sistema completo para el
mejoramiento de su produccién, de manera automatizada, contemplando que con la ergonomia
de las herramientas, la salud de los operadores de las herramientas, en un futuro no se vea
afectada, ya que en general, todas las herramientas producen vibraciones, que cuando la
jornada laboral es de 8 horas diarias, durante 5 0 6 dias a la semana, llegan a producir serios

problemas de salud a los operarios, por lo cual, los ingenieros de la matriz, en Suecia,
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identifican la manera en que las herramientas, produzcan menor vibracién, la forma del mango

que sujeta las herramientas para mayor comodidad.

Entonces una vez explicado lo del sistema completo, conocido como “proyecto”, si el cliente o
prospecto acepta, se realiza una cotizacion, (como puede observarse en la figura 4.1) esto
implica la peticion de una clave local (RFQ Request for quotation), la cual se solicita al
“Application Center (APC)”, en Estados Unidos de Norteamérica, como forma de llevar un
orden adecuado de las cotizaciones. Una vez que se asigna la RFQ, el APC envia la
informacién a Atencion a clientes en las oficinas en Tlalnepantla, Edo. de México, los cuales
son los responsables de verificar en el sistema interno, la existencia, el precio unitario y el
tiempo de entrega, en base a eso, realizan la cotizacion correspondiente de las herramientas o
sistema que se pretende implementar. Este es el primer documento, que, ya con la cotizacion
se envia al area de producto, una vez recibida, se verifican los precios, el namero de parte de
las herramientas (interno de la empresa), que todo esté correcto, y que contenga las
especificaciones y condiciones adecuadas de entrega. Una vez verificado el documento, se
ingresa a la base de datos “ACTA México” (ver figura 4.1.1) en el apartado “Propuestas APC

a Atlas Copco Mexicana”, con su respectiva clave, para su posterior consulta.
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Figura 4.1 Proceso de Actualizacion de Base de datos ACTA México.
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@Nuevo

b ASSEMBLY SYSTEMS
b Catilogos Competencia
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b Distribuidores

b For Carlos Hernandez

b Lanzamientos 2010

b Lanzamientos 2011

b Paquete de actividades

» Productos

b Proyectos

b Webbox

iBienvenidos!

Figura 4.1.1 Base de Datos ACTA México

El segundo documento, es la cotizacion nacional, la diferencia, es que el vendedor puede

asignar algun tipo de descuento a cada empresa, y el precio ya modificado; ésta ya es la

cotizacién que se le mostrara al cliente. Entonces se procede a hacer lo mismo: se ingresa a la

base de datos pero en el apartado “Propuestas Atlas Copco Mexicana al cliente” segun el

segmento en el que se encuentre la empresa. (Ver figura 4.1).
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Una vez que se firmo el acuerdo de la compra del sistema, los vendedores con la misma clave
(RFQ), realizan un Schedule?® (como se puede apreciar en la figura 4.1), es decir, la
programacion de lo que es la entrega, instalacion, y pago del mismo, esto es realizar un
calendario de como se van a realizar las actividades desde que se firma el contrato, hasta la
entrega final al cliente; también de la misma manera, después de verificar este documento, se

ingresa a la base de datos “ACTA México”.

El Gltimo documento, e igual de importante, es la orden de compra, (ver figura 4.1) es la que
se tiene que verificar mas veces, en cuanto a cantidades se refiere, éste debe estar firmado por
el responsable de compras de la empresa solicitante del servicio, indicado el monto de la
compra; firmado por el vendedor responsable, y el BLM (Business Line Manager)
correspondiente al segmento. Por ultimo, una vez obtenido el documento de manera fisica, lo
cual después de haber sido revisado y firmado por todos, sea escanea e ingresa a la base de

datos.

4.2 ACTUALIZACION DE SCORE CARDS MENSUALMENTE

Mensualmente, el rea de Atencidn a Clientes, genera reportes en base a los objetivos de venta
conocidos como “targets”, generado por linea de negocio y su segmento (mencionados
anteriormente). Se actualizan las hojas de céalculo en Excel con los datos emitidos con las

ventas por cada segmento, generando graficas y estadisticas (Como se puede observar en la

2Schedule. Es un documento en el cual se calendariza el proceso de venta, tiempos y acciones.
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Figura. 4.2), esto con la finalidad de orientar a los gerentes a la toma de decisiones para

retribuir o presionar a los vendedores acerca de sus targets. (Ver figura 4.3)

M Enero
M Febrero

m Marzo

Figura 4.2 Ejemplo de grafico de datos de Score cards en MDD.

AER APP CEO FMP
Enero 2 2.5 35 4.5
Febrero 2.4 4.4 1.8 2.8
Marzo 2 2 3 5

AER | Aerospacial

APP | Appliance

CEO Consumer and Electronics

FMP Fundition Metal
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Toma de
Ingreso de desiciones de

informaciony oS BLM
‘Reporte de realizacion de

cumplimiento grafico

. de targets
Proceso de

venta
mensual

Definicién
de targets

e Figura 4.3 Diagrama de proceso de actualizacion de Score Cards

Definicion de targets. Este es un proceso, el cual el nivel jerarquico gerencial y
directivo, determinan en base a las ventas de meses anteriores, fijan objetivos de
ventas del mes consiguiente, tomando en consideracion de distintos factores,
dependiendo la productividad de las empresas clientes, con experiencia previa de
ventas anteriores y lo que se propone Atlas Copco en la divisién de Herramientas a
vender. Esto con ayuda de campafias de marketing, ofreciendo descuentos a los
diversos clientes, entre otras formas.

Proceso de venta mensual. Este se da en base al esfuerzo del personal de ventas, que es
el que se encarga de realizar visitas de campo a las plantas, dependiendo cuyas

empresas se encuentren en su cartera de clientes, para poder realizar andlisis de sus
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procesos y ofrecer soluciones para automatizar y hacer eficientes sus métodos de
productividad. En éste proceso, el vendedor encargado, una vez que ha detectado
oportunidades de mejora en los métodos de produccion del cliente, sugiere una serie de
herramientas que servirian como apoyo a la elaboracién de su producto del cliente. Por
tanto, el vendedor, solicita la cotizacion de las herramientas que sugiere el vendedor, al
departamento de Atencion a Clientes de Atlas Copco. Una vez recibida la peticion de
cotizacién de las herramientas, dicha area se encarga de verificar la existencia de las
herramientas solicitadas en el sistema local, corroborado esto, proceden a la realizacion
de la cotizacion, resaltando el precio unitario, el precio total, y el tiempo de entrega de
las herramientas, ya que estas se solicitan del Aplication Center, ubicado en Estados
Unidos. Una vez que la cotizacidn esta lista, se le envia al vendedor y la entrega al
cliente para que pueda analizar los beneficios tanto funcionales como econdmicos.
Después de esto, el cliente determina si procede a la realizacion de la compra de las
herramientas, en caso de ser aceptado, el departamento de Atencion a Clientes de Atlas
Copco, emite un documento, el cual es la orden de compra, en el cual indica la forma
de pago, el plazo del mismo, las condiciones de entrega del producto vendido.
Finalmente, la venta se registra en el sistema local de Atlas Copco.

Reporte de cumplimiento de targets. Al finalizar el mes, el departamento de crédito y
cobranza, en colaboracion con el area de contabilidad, realizan el llamado “cierre” de
ventas, en el que puntualizan monetariamente la cantidad facturada, y lo comparan
contra la cantidad cobrada. Con esto emiten un reporte a los Gerentes y Directivos

informado cantidades facturadas en el mes.
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Ingreso de informacion y generacion de graficos. Las actividades inician con el ingreso
de la informacion, proporcionada por el area de Atencion a Clientes, y crédito y
cobranza, a un libro de Excel, que funge como base de datos. El ingreso se realiza con
las cantidades facturadas, en cada uno de los distintos segmentos de las lineas de
negocio, con dichas cantidades se genera un grafico por cada segmento, resaltando el
objetivo de venta impuesto a principio de mes, y también se ingresa la informacién de
la cantidad de dinero recibido, de ahi también se realiza un gréafico (observar figura
4.2) que muestra el éxito u objetivo no completado de venta del mes. Se realiza en este
formato, ya que es una manera mas grafica y visual de observar el comportamiento de
venta de cada mes, y la comparacion de meses anteriores, al actual, con la finalidad de
analizar nuevas estrategias para poder incrementar el objetivo, o concluirlo en caso de

no haberse logrado.

Una vez que se tienen los resultados de venta mensual, y con base a los targets
establecidos al inicio del mes, se convoca a una reunién a los Gerentes para observar el
comportamiento grafico de las ventas, en caso de ser cumplido el objetivo de ventas
fijado, incrementan un poco mas los objetivos de venta para el mes posterior; en caso
contrario, las medidas que toman, son el planteamiento de nuevas estrategias de
mercadotecnia que sean de ayuda para concretar nuevas ventas. Y es aqui donde

vuelve a comenzar el ciclo de ventas mensuales y actualizacion de Score Cards.
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4.3 MAPEO DE EMPRESAS POTENCIALES, MEDIAS Y BAJAS.

Atlas Copco Mexicana, al ser una empresa transnacional, con sede en Suecia, cuenta con una
gama muy diversa de clientes. Aunque el nivel jerarquico directivo y gerencial, tienen poco
conocimiento de las empresas a las que se les provee el producto, se requiere indagar el
tamafio, nimero de empleados, ingresos diarios y mensuales de la empresa, asi como el
producto o servicio que brindan, con el objeto de tener un panorama mas amplio del mercado
que se interrelaciona con Atlas Copco Mexicana. Una vez que se tiene conocimiento de las
caracteristicas de los clientes, la realizacion de un mapeo, serviria como una herramienta de
apoyo para la toma de decisiones, para generar nuevas vacantes como vendedores, asi como la
realizacion de nuevas campafias de marketing para los clientes, demostraciones de las nuevas

herramientas, con la finalidad de satisfacer mejor las necesidades de los clientes.

El proceso de mapeo consiste inicialmente en la determinacion del criterio de division del
tamafio de las empresas, lo cual se realiza en una reunion con los Gerentes de Linea de
Negocio, en esta reunion se deben acatar los resolutivos del criterio establecido. Durante el
proceso de seleccion de dicho criterio, se llego a la conclusion que, para la realizacion del

mapeo, internamente la divisidn de las empresas quedaria de la siguiente manera:

e Empresas potenciales, es decir, las que cuentan con un activo mayor, su flujo
economico es continuo, la compra de herramientas industriales a Atlas Copco es
mayor, el nimero de empleados supera los 250 miembros.

e Empresas medias, son las que tienen un numero de entre 51 a 250 empleados, sus
ventas van de 51 a 500 mil pesos mensuales, y de alguna manera, continuamente

compran herramientas a Atlas Copco.
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e Empresas bajas, son las que por lo menos han comprado herramientas industriales a
Atlas Copco alguna vez; el nimero de empleados va de 11 a 50 miembros, y sus ventas

sin limite inferior.

La siguiente actividad de este proceso, fue la contrataciéon de servicios profesionales, para la
imparticion de un curso de geocodificacion” de datos, utilizando el software “Maplnfo
Professional 10.0”. Dicho curso tuvo sede en las oficinas de Atlas Copco Mexicana en

Tlalnepantla, Estado de México.

Una vez teniendo las herramientas necesarias para desarrollar el proceso de mapeo, y su

posterior tratamiento, se generaron las siguientes actividades:

La primera actividad fue la recopilacién de informacién de clientes en general, sin categoria o
atributo especifico; esto se importd de la base de datos ISIS, en la cual se guarda todo en
cuanto a clientes, prospectos y contactos se refiere; dicha informacion simplemente se hizo la

exportacion a un archivo de Excel, que puede ser facilmente manipulable.

Ya teniendo la informacion, primeramente, se realiza el filtrado de clientes de prospectos;
cada que se da de alta una empresa, si ya realizé una compra de herramientas, por minima que
sea, es considerada como cliente; entonces, cuando se da de alta, los responsables del area de
Atencion al cliente, ponen el estatus de la empresa como cliente, sin hacer distincion del

tamafio de la empresa.

Una vez que tenemos separada la informacion, la siguiente accion, es la clasificacion de
clientes mencionados por cada Estado de la RepUblica Mexicana; esto, simplemente

realizando un filtro en el archivo de Excel, cuando los responsables de Atencion a clientes dan

4 Geocodificacion. Es el proceso de asignar coordenadas geograficas a puntos del mapa y que luego pueden
ser utilizadas para localizar un punto del mapa.
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de alta un cliente, tienen la obligacion de ingresar correctamente todos los datos de: la
direccion fisica de la empresa, y los datos de contacto de la persona con la cual tendréa contacto

tanto el vendedor, como las personas de crédito y cobranza de Atlas Copco Mexicana.

Ahora ya distinguidos los clientes por estado, se continta con la identificacion del tamafio de
la empresa internamente, en base a los criterios seleccionados con anterioridad; éste también
es un proceso el cual se realizd en distintos aspectos. Una de las fases consistia en la
identificacion de la clasificacion del tamafio de las empresas. Donde otra de mis funciones era
identificar esta clasificacion mediante entrevistas telefénicas, ya sea con las personas de
Recursos Humanos, Compras, o simplemente con la persona de recepcion. Dicha entrevista
era muy sencilla, con 4 0 5 preguntas, que no incomodaran a los clientes, y que por tanto, no
interrumpieran sus actividades. La entrevista consistia en una serie de preguntas iniciando con
una presentacion personal y del puesto que ocupo, el objetivo de la entrevista asi como de su

importancia. Algunas preguntas son:

e ;A qué se dedica la empresa?
e ;Cuantos empleados hay aproximadamente?

e Aproximadamente ;Cuantas unidades de su producto, fabrican por dia?

En caso de negarse a responder, se agradece la atencion prestada y se busca a través de otros
medios, como la busqueda en la pagina de internet de la empresa a clasificar, consultando todo
lo necesario para obtener la mayor informacion posible, con lo que obtiene otra forma de

conocer la magnitud del cliente (empresa).

En dltima instancia, se le da la indicacion por parte del gerente al vendedor, que en cuya

cartera tuviera el cliente del cual se le solicita informacion, que durante sus visitas, indague
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con las mismas preguntas sobre el tamafio de la empresa, profundizando y aclarando que es
con fines informativos para poder determinar su clasificacion adecuadamente. Finalmente los
vendedores entregan la informacion acerca de los datos obtenidos o recopilados durante sus
visitas, y en caso contrario, toman nota del objetivo no alcanzado por dichos vendedores, en
este caso, no se lleva a cabo la clasificacion de dicha empresa para su posterior presentacion y

reporte de los mismos.

Continuando con la delimitacién de la informacion, al tener por estado la clasificacion de las
empresas se separa a los clientes por linea de negocio (MVI, Gl), en base al giro de las

empresas.

Si la empresa pertenece a MVI, se realiza la division por segmentos la division de sus

segmentos (T1 0 T2)°°
En caso de ser Gl, de igual manera, se determina a que segmento pertenece.

Todas estas actividades se realizan con la hoja de calculo electrénica Excel, utilizando para
ello el tratamiento de la informacion con filtros. EI proceso de mapeo se ilustra en la figura 4.4

Proceso de Mapeo de Empresas clasificadas.

5T1.Tier 1 empresas productoras de partes automotrices.

6 T1. Tier 2 empresas proveedoras y productoras de partes de T1.
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Criterio de clasificaciéon de las
empresas (potenciales, medianas,
bajas)

Curso de Map Info 10.0

Recopilacién de informacioén
general

Separacion de clientes y
prospectos

Identificacion de
clientes por estado

Identificacion de
caracteristicas

Divisidon por
linea de
negocio

Realizacion
de Mapeo

Figura 4.4 Proceso de Mapeo de Empresas clasificadas.
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En el momento en que ya se tiene toda la informacion totalmente delimitada, se continta con
el uso del software de geocodificacion de datos “Maplnfo 10.0”. El proceso de
geocodificacion de datos, se realiza en una serie de pasos los cuales, se describen a

continuacion.
Paso 1. Abriendo el archivo.

Primero se ejecuta el programa Maplnfo y nos da la opcion si se quiere restaurar la sesion
anterior, o crear un nuevo entorno de trabajo. En este caso se omite esta opcion y se pone

cancelar en el cuadro de dialogo. (Mirar figura 4.4.1)

E MapInfo Professional

Menii de inicio

Inicio de la sesidn
Aceptar

(%) Restaurar la sesidn anterior

Cancelar
() Abrir & ltima entorno de trabajo:

() &sbrir un entorho de trabajo

() &brir una tabla

Pulse F1 para obtener avuda sobre el cuadro de didlogo

Figura 4.4.1 Menu de inicio.
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Después, en la barra superior del mend, se pulsa clic en EL MENU Archivo Y posteriormente
en el comando Abrir, y nos muestra la pantalla para buscar el archivo de Excel el cual se desea

geocodificar. (Véase figura 4.4.2)

B Maplnfo Professional

E o#eE

Ehnngtun:iu EDIBM EDPngrama:iDngu
(_)EBases de datos ChIs1s I Requisicion
(Chcartografia L2 Marales L Updaters

() ronesxionind [CMapinfo Curso 1C5) vickor Garria
[CDatos Curso Cmetal_fab I videos para quer
() Downloads @Mi midsica

S [ CENRIGUE H [ Mis imagenes

[C)Estados_Municipios _istado Ehmusikea

(C)Formatos LM ok

(ChGeneral Industry Choctubrel2

et CDPIMarales

Ce11sIs [C3)Presentariones-raparitaciones

(C3)61_PGED [C)Prestal videoworks

] I E]

MNombre: ‘ ‘V’| [ Abrir

J
Tipe: | Mapinfo ["tab) ~| [ cancelar |
J

Vistar Automético | [

() Ubicaciones de Maplnfo Crear copia en formato Maplnfa para lecturasescriturs

() Ubicaciones estandar

Pulse F1 para obtener ayuda sobre el cuadro de dialogo

Figura 4.4.2 Abrir archivo

Una vez que se encuentra la hoja de célculo de interés, nos pregunta si es el rango determinado
de la hoja a la que se quiere acceder, y si se desea usar como titulo de columna la primera fila

seleccionada, se acepta en caso de que nuestro archivo tenga los titulos. (Ver figura 4.4.3)
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Informacion Excel

Ezpecificar la porcion de la hoja a la que ze desea acceder:

R ango denominado: Hojalldsz: 3354

Walor actual; HojallaZ: G354

IJzar coma titulo de columna la primera fila seleccionada

[ Aceptar ] [ Cancelar ] [ Aypuda ]

Figura 4.4.3 Informacion Excel

Entonces, se muestra la opcion de establecer las propiedades de la tabla, como una base de

datos, determinando los atributos de cada campo. Se puede modificar de tal manera en que los

datos a ingresarse satisfagan nuestros requerimientos de informacién. (Mostrado en la figura

4.4.4)

Establecer propiedades de campo |X|

EMPRESA__ Carécter[142]
ESTADO Caracter[42]
ClJDaD Caracter[a0]
MEGOCIO Caracter(g]
SEGMEMTO Caracter()
FOTEMCLAL Caracter(1)
CLASIFICACION Caracter(1)

|nformacion de los campoz

Nombre: |EMPRESA_

Tipa: | Caracter b |

Ancho:

[ Aceptar ][ Cancelar ][ Ayuda ]

Figura 4.4.4 Establecer propiedades de campo
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Ya establecidos los atributos de la tabla, despliega el listado con los datos que tenemos en el

archivo .xlIs. (Como se puede ver en la figura 4.4.5)

[Eweresa_ |Estano |cwoap | egocic|secuent [potenciat | cLastpicacion
Ol b mexien SANLUSPOTO alp o |wF
(1| & 40FFE MOUSTRIES, 4. DE .Y, B4 CALFORHA TN o W
(]| A48 HERROS, COLORES Y MADERAS, S A DEC.Y. JALISEO0 TLAGUERAGLE o |wF
[ 4D ERKCD, 5. ERL DECY CHHIAHUA CLDAD JUARE o |wF
(]| AB#STECEDCR FRONTERIZA 5.4 DE C¥ CHHIAHUA OLDAD JUAREZ o |wF
(1| Ac#BeD0S PERA LA CONSTRUCCIOH DSTRITO FEDERAL AZCAPOTZALCD o |wF
(]| ACUMLADORES DEL HORDESTE, S.ADECY. B4 CALFORHA TN o W
[ ACLM.LADORES ROBBISON S A DE C.Y DSTRITO FEDERAL ANEHUAC o |wF
(]| Aoimvos vexicanos, 5.4, Decy QUERETARD SAN AN DEL RID o |wF
(]| wsLanTecs 4.0 C . WEXICO TLALHEPENTLA o |
0| ALema e NECD, 5., DE C.Y, B, CALFORHA THLANA o |wF
1| aLEszn,s. a.0ECy, CORHILA TORRECH o |mE
(]| ALFoNS0 MaRMA ¥ 08 5.4, DECY DSTRITO FEDERAL COMEXCD o |wF
()| AutenzasFel 5.4, 0EC Y. DSTRITO FEDERAL COMEXCD o |wF
[ awronrRaDUCTS, 5 4 DEC ¥ WEXICO CLLTILEN o |
0| auressa Bt CALIFORNIA NORTE WENICALL o |wF
0| ALLAHEEL 1aCHNING, 5.4, DE Y. B, CALFORHA WEXICALI o |mE
(]| AMcoR e NECD, 5.4, DEC.Y. B4 CALFORHA TLANA o |wF
D American Industries Minerva Franco CHHUAHUA CHHUAHUA Gl HWF
(]| AMERNEX NTERNACIGNAL, 5 &, DECY. BAd CALFORNA TECATE o |wF
00| s HJEVD LECH SANTA CATARINA o |wF
01| e pE MECO, 5.6, DEC Y, B, CALFORHA THLENA o |wF
[0 gl Mesicn 54 e JALISEO0 GLUADALAJARA o e
]| AR AMER MONCLONA MANLFECTLRING DE MEXICO, 5.4 DEC . CORHILA WONCLOVA o |wF
[ #RcLer A DECY WEXICO TLALNEPENTLA o |me
(1| ARTE EXPORTACION, 5.8, DE C.Y, JALEE0 GLUADALAJARA o |wF
(]| ARTESAMIES FLORA, ¥ FALMS, 5.6, DECY. B, CALFORHA THLANA o |REC
(1| ARTESAMAS GALLARDD, 5.8, [EC Y. B4 CALFORHA TLANA o REC
(]| ARTESAMIAS NERGADD, 5.4 DEC.Y JALISEO0 TAPOPAN o |wF
(]| ARTESAMES MORAN, 5.4 DEC ¥ JALISE0 GUADALAJARA o |
Ml hmrrmaism s viimm rA rF siaR R A TR ARAS FA AR AR AmIT AL mAA P - e

Registros de 1 2 31 de 353

Figura 4.4.5 Listado de datos exportados

La extension .xIm no es nativo del software de Maplnfo, por tanto no se puede manipular
directamente en el programa, por lo cual se debe guardar una copia en el formato que es

propio del programa con la extensién .tab.’

7 tab. es el archivo de control, es el que vincula los demas archivos que conforma una tabla de MapInfo. En
él se describe la estructura de la tabla. Es el archivo nativo de MapInfo.
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Seleccionando el mend Archivo y posteriormente el comando Guardar una copia como se

cambia el nombre, en la extension la mencionada anteriormente .tab. (Como se puede observar

en la figura 4.4.6)

Guardar copia de la tabla como

Guardar et |E} LineasD eEngamble V‘ Q2 e - El
@ensamble

i @ensamble_GEO

Tablaz

Tablas remotaz

Nombre: | ensamble v | Guadar |
Tipo: | Mapinfo [*tab] v| [ Cancslar |
@ Ubicaciones de Maplno Prayeccion..

) Ubizaciones estandar

Figura 4.4.6 Guardar copia como.

Después, debe verificarse que la informacién de la tabla sea la correcta, ahora ya es

manipulable dicha tabla y podemos modificar los registros en el mismo programa.

Cuando ya esta verificada la informacion, lo siguiente es indicarle al software que esa tabla se
pueda representar; es decir, que mediante comparar datos de la republica, ya sean, estados,
ciudades, 0 municipios, contra los datos que tenemos en la tabla y con eso MapInfo pueda

crear los puntos geograficos o coordenadas.
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Esto lo hacemos en el mend superior Tabla posteriormente el comando Mantenimiento y en la

opcidn Estructura de la tabla, y seleccionar la casilla de Tabla representable. (Obsérvese en la

figura 4.4.7)

1 [x)]

- Campos Tipo Indexado

{ EEGETE Caracten142) -

4 [ESTADO Caracter42] [

| Clupap Caracter50]) [
MEGOCIO CaracterB] [

1 |SEGMENTO CaracterB] [

1 |POTEMCIAL Caracter1] [

4 |[CLASIFICACION Caracter1] [

- T abla eprezentable

J [ Arceptar ][ Cancelar ][ Ayuda ]

Figura 4.4.7 Modificar la estructura de la tabla.

Ahora se tiene una tabla con informacidén que es representable en un mapa, pero ahora
necesitamos un mapa en el cual se van a geocodificar los puntos. El software Mapinfo de
Pitney Bowes incluye la cartografia nacional, es decir, un mapa de la republica mexicana; que
se maneja en capas, la primera capa, es la inferior, en la cual solo enmarca el contorno de la
misma y sus estados (como se puede ver en la figura 4.4.8). A su vez contiene una tabla con la
informacion acerca de dicho mapa, esto es la clave y el nombre de cada estado de la Republica
Mexicana; la segunda capa, es a nivel municipal (Tal como la figura 4.4.9), dentro de cada
estado la divisién politica, y de igual manera sus atributos y la Gltima capa, es la de la mancha
urbana, a un nivel en el cual las empresas se pueden ver y entre que calles estan ubicadas,
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colonia, etc. (Obsérvese en la figura 4.4.10). De igual manera contiene una tabla con el
identificador de cada calle, colonia, poblado, entre algunos otros, esto para evitar errores en la

geocodificacion.

Figura 4.4.8 Capa a nivel Estado nacional
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Figura 4.4.9 Capa a nivel municipio nacional
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Figura 4.4.10 Capa a nivel Mancha Urbana

Con la ayuda de este programa, podemos seleccionar las capas que queremos que se hagan
visibles, o desactivarlas dependiendo al nivel que se quiere geocodificar la informacion.

(Como se puede apreciar en la figura 4.4.11)
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Figura 4.4.11 Las tres capas activadas.

Ahora que ya esta el mapa en el cual se va a geocodificar, y la informacion que se va a
analizar, se le da la indicacion al programa que geocodifique los puntos que se han
seleccionado. Esto en el mena superior, Tabla y el comando Geocodificar, y se debe
seleccionar la tabla que se guard6 anteriormente con la extension .tab, s6lo que ahora se tiene
que asignar otro nombre, ya que el existente, se guarda pero no con los puntos ya
geocodificados. Despliega la siguiente ventana, la cual pregunta que tabla se va a geocodificar,
en que tabla la va a geocodificar y el simbolo que se desea afiadir a los puntos, este se puede

modificar de acuerdo a nuestros requerimientos. (Ver Figura 4.4.12)
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Geocodificar

Geocodificar la

tabla | enzamble - | tioda
Usar la columna: | EMPRES W © sutométic
) Interactivo
Columna de regidn: | ninguna hd |
Buszcar en la "
tabla |EDO_NAL_2009 L i
Objetos en la columna: | |0 w |

* ihdica que la tabla o columna estd indexada

Opcianal

Afinar con la tabla; | hinguna L |

IJzar la columna de nombre | inaUna - |
de regian; 4

[ Aceptar ] [ Cancelar ] [Dgciunes...] [ Ayuda ]

Figura 4.4.12 Ventana Geocodificar.

Se puede seleccionar de una gran variedad de fuentes, el tipo de simbolo, tamafio, color,

dependiendo de las necesidades que se requieran (Como se distingue en la figura 4.4.13)
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Estilo de simbolo

Fuente: |Maplnfl:u Tranzportation V| [ Aceptar ]

Simbolo: I + E| Ejemplo
Coor | I %] 12~

Angulo de
rokacior; IZI grad.

Fondo Efectos

(%) Ninguno [ ] Religve
) Matiz [ ] Megrita
) Borde

Figura 4.4.13 Estilo de simbolo.

Ahora que se aceptd que se geocodifique, muestra el mapa sin cambio alguno. Por lo que se

debe hacer es ir a la barra superior para buscar el icono de control de capas y seleccionarlo,

con lo cual se desplegara lo siguiente: (Figura 4.4.14 Control de Capas)
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Contraol de capas o =

MUMN_MAL 2009, EDO_MAL_200¢
FMP_GEC,... . MUN_MAL 2009 M

FMP_GEO,....MUM_MNAL_200

Capa d=
FMP_GE &
] epo_me &
L]
< >
© = e

Figura 4.4.14 Control de capas.

Con el siguiente simbolo se afiade la tabla que ya esta geocodificada.

Y ahora se muestra el mapa con los puntos codificados. (ver ejemplo en la figura 4.4.15)
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Figura 4.4.15 Ejemplo de un Mapa Geocodificado.

Inmediatamente después, lo que se realiza, por cuestiones de visibilidad, es poner en diferentes
colores a la mayor cantidad de concentracion de empresas en algun estado. También se pueden
mostrar las etiquetas de cada estado, municipio, etc. al nivel que se pretenda visualizar la

informacion. (Ver figura 4.4.16)
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Figura 4.4.16 Etiquetas a nivel Estado.
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4 MapInfo Professional - [Aerospace Listado]

i Brchivo  Edicin  Hemamiertss Obietos Consuba Tabla Opeiones Listado Ventana  Ayuda press 'Grab'.

0/l e @l e sl 8 A GERA REB He s as @ =
i | a FREMEEY Ve AT
|comtpailia [EsTano [cwoan [nesoci] semenr |venoepor o
(| aeromer DISTRITO FECERAL VENUSTIANO CARRANZA Gl AR EDGAR HERNANDEZ
(| aerovenco DISTRITO FEDERAL YENLISTIANO CARRANZA Gl AER EDGAR HERNANDEZ
D ARBUS 34 DECY. MEXICO CUALTITLAM [ZCALLI Gl AER EDGAR HERNANDEZ
D ANIKTER MEXICO ATIZAPAN Gl AER EDGAR HERNANDEZ
(| aviecsa DISTRITO FEDERAL VENUSTIANO CARRANZA Gl AR EDGAR HERNANDEZ
D Berospace GUERETARD GUERETARO Gl AER Blias Escuivel
D Cessre Aircraft de Mexico Chitughua Chiwahua Gl AER Francisco Femandez
D AE Petsche (Grupo American Industries, 5.4, de CY) Chibuahua Chihuahua el AER Francisco Fernandez
D ARNRRIOR AEROSPACE CHHUAHUA CHHUAHUA Gl AER Francisco Fermandez
D American ndustries Focker CHHUAHUA CHHUAHUA Gl AER Francisco Femandez
D CAY Berospace Chitughuz Chiwahug Gl AER Francisco Femandez
D Ensambles Aerondutico del Norte (Project) Mantana Float Pravider) Chitughua Chiwahua Gl AER Francisco Femandez
D Fokker Chibuahua Chihuahua el AER Francisco Fernandez
D Hauker Beechoratt Intermational Servioes de México (Grupo American Industries, 5 4. de C.Y Chitughua Chihughua Gl AER Francisco Fermandez
D Haneywel Asrospace e Méxcio, 5.4 de CY. (Azsembly plart) Chitizhuz Chitwhig Gl AER Francisco Femandez
D Labinal de Chikuahua (Safan Groug) Chikwhuz Chitwhug Gl AER Francisco Fermandez
D Manair Chitughua Chiwahua Gl AER Francisco Femandez
D Precision Omega Chibuahua Chihuahua el AER Francisco Fernandez
D Servicios y Operaciones Integrales, 5.4 de C.Y. (SOISA) Chitughua Chihughua Gl AER Francisco Fermandez
D Texdron International México (Bel Helicopters) Chitughua Chihwahua Gl AER Francisco Femandez
D The: Mordam Group Chikwhuz Chitwhug Gl AER Francisco Fermandez
D Tighttco Chitughua Chiwahua Gl AER Francisco Femandez
D Hawrker Beechcraft CHHUAHUA Chihuahua el AER Francisco Fernandez
D Todiac Aircruisers Chihughua Chihuzhua Gl AER Francisco Fermandez
D Lotdiac AMFUEL Chitughua Chihwahua Gl AER Francisco Femandez
D Totiac Icore Chikwhuz Chitwhug Gl AER Francisco Fermandez
D Todiac DD Chitughua Chiwahua Gl AER Francisco Femandez
D Honeywel Aerospace de México (Specialist Internationsl Procurement Office) Mugva Ledn MONTERREY Gl AER Francisco Fernandez
D Totiac Webber Chihughua Chihuzhua Gl AER Francisco Fermandez
D Texdron Aerospace Mexico 54 GUERETARG GUERETARO Gl AER Francisco Femandez 3
V<_|- . e . e s s e B - e - - f >

Registros de 1 331 de 110

Figura 4.4.17 Listado de empresas

Una vez que tenemos la informacion definida por estados, municipios, entre otros, si se
requiere que la informacion se muestre en el mapa a un nivel inferior, es decir, separada cada
Estado, o municipio, el software Maplnfo, brinda la opcion de hacer esto, mediante consultas
SQL, semejante a filtros en una hoja de calculo de Excel; para lo cual vamos al Mend, en el
comando Consulta, en la opcién Consulta SQL, y damos clic, posteriormente muestra la

ventana como se muestra en la figura 4.4.18.
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Seleccidn de sintaxis SQL

Colunnaz: * T ablas |i
Colurmnas |i
Operadores |£
Agregados |i
de |as tablas: Funcianes |i

Con la condician:

Agrupar par; |

|
Ordenar par: | |
|

& |a tabla - [ﬁ
denominada: | Selection Cargar plantilla
Mostrar rezultados Buzcar rezultados en la wentana de mapa actual

Acephar [ Cancelar ] [ Borrar Wenficar

Figura 4.4.18 Consulta SQL

En dicha ventana, se seleccionan los criterios que se desean codificar, 0 mostrar a un nivel
inferior del de Estado. Esta ventana solicita seleccionar las columnas que se quieren mostrar,
de que tabla se tiene que hacer, en este caso la tabla ya estd ordenada con la informacion
contenida; es decir, se sabe que empresa pertenece a cada estado de la republica; y también
requiere una condicién, es la que ayuda a mostrar informacion especifica, en el apartado que
dice “Con la condicion” se ingresa el nombre de algln atributo, en este ejemplo, “Estado”,

(134

seguido de el signo de igual “=", y después entre comillas el estado que se desea sea
mostrado, por ejemplo “Querétaro”, lo que quedaria de la siguiente manera

Estado="Querétaro”, y de esta consulta despliega un listado de las empresas que se encuentran
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en dicho estado. Con esta tabla se realiza el mismo procedimiento de geocodificacion. Primero
se guarda una copia con el nombre que sea facil identificar que es informacion de algun estado
en especifico, como la tabla ya es representable, no es necesario modificar esta condicion,
entonces prosigue la accion de geocodificar los puntos encontrados de la consulta SQL, y de
igual manera en el control de capas, afiadimos la tabla recién geocodificada, ya con el simbolo
deseado, y demas caracteristicas visuales personalizadas. (Como se puede observar en la

figura 4.4.19).
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Figura 4.4.19 Datos Geocodificados del estado de Querétaro.

Ahora que ya esta la informacién geocodificada, para dar un mayor sentido al mapa , se realiza
una leyenda, la cual se puede entender, que es la acotacién y simbolizacion de cada parte del
mapa, indicando que los puntos son las empresas, en este caso, el municipio en color verde
obscuro, es la entidad con la mayor concentracion de las empresas y el nimero que indica
cuantas se encuentran en dicha localidad, asi como los demas municipios en los cuales se

encuentran los clientes de Atlas Copco y la cantidad que hay en cada zona. (Ver figura 4.4.20)
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Frospectos Queretaro

-~ Purto

fueretaro

Concertracion mayar
23

FedroEscobedo

Concentracion
1

elblarques

Concertraciin
13

corregidora

Concertracion
1

SanduandelRio

- Concentracion
T

Figura 4.4.20 Leyenda de Querétaro.

Ya esta todo listo para poder presentarse al personal Gerencial y Directivo, pero ya que el
software esta instalado en un equipo de computo de escritorio, es complicado moverlo de
lugar para poder conectarse al proyector y mostrar la informacion adecuadamente, por lo que
el software Maplinfo brinda una solucion de poder de manera fisica, es decir en papel,
presentar a los Gerentes y encargados del anélisis de los resultados obtenidos con el proceso

del mapeo de datos.

Esto en el menu Presentacion, con el comando Nueva ventana de presentacion, se selecciona

y facilmente se afiade el mapa que se cred anteriormente, de igual manera la leyenda, y se
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puede agregar un titulo para hacer mas formal el documento (Ejemplo figura 4.4.21). Se

imprime la cantidad solicitada, y se reparte ante el equipo dirigente de las areas.

FROSPECTOS Wi QUERETARD JULIO 2012 n

R0 RO

Prospecios Guen lao

quen lao

PedroErcobedo
LI[AETIE

comegldora
(I

Zanduardel Rlo

Figura 4.4.21. Mapa en vista de presentacion
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4.4 MAPEO DE PROSPECTOS

El proceso de mapeo de prospectos (Como se puede observar en la figura 4.4.22), es similar al
de mapeo de clientes, a diferencia de que primeramente se realiza la busqueda de prospectos,
contratando servicios externos, es decir, se cuenta con una base de datos empresarial a nivel
nacional, que incluye un CD, de la mayoria de las empresas registradas fiscalmente, Ademas
el acceso a la informacién digital, almacenada en la pagina web de donde se solicitd el

producto.

También de manera alterna se realizé la busqueda de empresas en una pagina mas confiable la

cual es (http://www.siem.gob.mx/siem/, marzo 2012) de la cual se tiene la facilidad de poder

descargar informacion de empresas, con los atributos que requiere Atlas Copco para poder
considerarse como prospecto, como el nombre, giro, nimero de empleados y promedio de

ventas mensual, asi como la ubicacion de cada empresa.

Una vez que obtenida la informacion sin clasificar, el siguiente paso es realizar la clasificacion
por Estado de la Republica, mediante la herramienta de hoja de calculo de Excel, después por

giro, el nimero de empleados, y por ultimo el promedio de ventas, o ingresos mensuales.

Teniendo la informacion clasificada, se realiza el analisis de la misma, obviamente no toda la
informacién es util a los requerimientos para considerarse como prospecto. En primera
instancia, bajo supervision del Jefe inmediato y la ayuda de los Business Line Manager, se
eliminan empresas cuyas caracteristicas indican que es una empresa que no utiliza
herramientas industriales en sus métodos de produccion, como por ejemplo panaderias,

abarrotes, servicios de almacenamiento web, entre otros.

De igual manera se eliminan los que ya se tenia conocimiento como clientes de Atlas Copco.
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Ya que la informacion esta clasificada y ordenada con todos los campos requeridos (ver figura
4.4.22), es necesario garantizar que dichas empresas puedan ser consideradas como

prospectos.

Nombre de

o 2

o o =

- cC (U

=] (@]

e S c

c NS =

S > \%
> — a

Contacto
Teléfono

Figura 4.4.22 Ejemplo de campos requeridos para la clasificacion de empresas.

En caso de que, la informacion obtenida por los diversos medios mencionados con
anterioridad, estuviese incompleta, errénea, contine con la investigacion de cada una de las
empresas ya clasificadas, primero con la busqueda de informacién web, es decir, la busqueda
primero en paginas oficiales de internet, ahi se obtienen el teléfono de contacto, la direccion

fisica de la empresa y los articulos o servicios que provee cada empresa.

Si bien, la empresa investigada no tiene sitio web confiable, pero en la informacién recabada
anteriormente, existe algun teléfono, o los datos de contacto de alguna persona de esa
empresa, se llama por teléfono para saber acerca de la existencia de la organizacion. En caso
de que todos los datos proporcionados fueran inexistentes, se elimina la informacion; asi hasta
que se tengan los contactos mas confiables, es decir méas filtrada la informacion. En otro de los
casos, si solo se cuenta con alguna direccion de correo electrénico, se envian correos
solicitando informacion general acerca de su comercio, si cuentan con algun sitio web, giro de
la empresa y algun teléfono para poder tener contacto.
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Filtrada la informacién, en base a criterios especificos, se continda con la realizacion de
entrevistas telefonicas muy breves pero consistentes para tener mayor certeza de que estas
empresas puedan ser prospectos. Dicha entrevista consta de preguntas muy sencillas y que no
ocasionan la pérdida de mucho tiempo de las personas que atienden la llamada. Las preguntas

comienzan con la presentacion amable y formal del motivo de la llamada.

La primera pregunta:

e (Es posible comunicarme con una persona encargada de mantenimiento, compras, 0
Ingenieria? Segun el caso.

e De ser afirmativo, la siguiente ¢ Qué articulo produce?

e ;Ensu método de produccion utiliza herramientas industriales?

e Deigual manera de ser afirmativo. ;Cuantas herramientas aproximadamente utilizan?

e De sus herramientas, ¢utilizan las de remocion de material o de atornillado?

e (Tienen alguna marca preferida de herramientas industriales?

e Agradecimiento.

Asi con todas las empresas, se depura toda la informacion hasta un punto en el que quedan las
mas importantes, de las cuales se tiene conocimiento de su ubicacion, el aproximado de
personal que posee, y lo mas importante que en sus procesos utilizan herramientas

industriales, que pueden ser consideradas para posteriores ventas de Atlas Copco.

Una vez que ya se cuenta con la informacién depurada, se continda con la realizacion del
mapeo, exactamente igual que en el mapeo de clientes, la Unica diferencia es que en la

leyenda, y en el titulo de presentacidn, se indica que es el mapeo de prospectos.
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La informacion ya clasificada y geocodificada, se proporciona a los vendedores, dependiendo
el area geogréafica de la republica que le corresponde, para que en su labor pueda analizar las
areas de oportunidad, y realizar cotizaciones para posteriores ventas de herramientas

industriales.

Para esto, se les asigna un tiempo determinado de 2 meses, para que realicen las visitas a las
distintas plantas que se marcaron como prospectos a cliente; una vez terminado el plazo, la
labor es la retroalimentacion a los Gerentes, para conocer qué empresas realmente se
consideran prospectos y el tamafio de cada una de ellas, para analizar la posterior clasificacion

cuando lleguen a ser clientes.

Dicha retroalimentacién, se discute en una reunién presencial, con el equipo de gerentes y
posteriormente mostrar los resultados obtenidos, de cuantas empresas se envia la informacion
a los vendedores, cuantas satisfactoriamente se consideran prospectos, cuantas se desecharon
por no cumplir las caracteristicas requeridas, y las dificultades de retroalimentacion con los

vendedores, es decir, que no cumplen el plazo establecido.
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Obtencion de
informacioén

Compra de Base de Datos
Descarga de informacion de siem.gob

Clasificacion

Clasificacion de informacion por estado
Clasificacion por giro, empleados, ingresos
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Figura 4.4.23 Proceso de mapeo de prospectos




4.5 ACTUALIZACION DE INFORMACION DE ISIS

Los constantes cambios de personal, tanto localmente, es decir, de Atlas Copco Mexicana, asi
como en las empresas que son clientes, deja huecos de informacion, por lo cual
constantemente debe realizarse la actualizacion de los datos de contacto de clientes o personal
interno de Atlas Copco Mexicana. Se debe procurar que la mayor parte de ella, esté al dia.
Todo esto es referido a los datos de contacto de la base de datos ISIS, los posibles ingresos,

cambios, o bajas de vendedores, implica la actualizacion de sus datos personales.

En otras cuestiones, es de suma importancia tener los datos de contacto adecuados, para que el
area de crédito y cobranza internos, de Atlas Copco Mexicana, puedan realizar sus labores con

efectividad, ya que continuamente se comunican con los clientes.

La actualizacion de informacion en la base de datos ISIS, consiste en el envio de correos a las
empresas, solicitando que en caso de que el cliente tuviese un cambio estructural o de
personal, del area de compras, cuentas por pagar, o el area que tiene a su cargo el manejo
monetario con Atlas Copco Mexicana, se haga saber para poder realizar la debida
actualizacion en nuestra base de datos ISIS, con el objeto de tener mejor control y

comunicacion con los clientes.
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4.6 GESTION DE MATERIAL DE MARKETING

En Atlas Copco, de manera global, existen herramientas que son de apoyo para conocer de
manera especifica los productos que pone a disposicion al mercado el area de ACTA (Atlas
Copco Tools Assembly), unas de las mas importantes son los catalogos y publicaciones de las
herramientas, que constantemente, van cambiando; existe un catalogo, el cual contiene la
descripcion de todas las herramientas tanto eléctricas, neumaticas, de remocion de material, y
toda la gama de productos. Su finalidad es que tanto los vendedores, como los BLM, e incluso
el personal de proyectos, con su respectivo gerente, tengan un mayor conocimiento y dominio

de las caracteristicas de las herramientas.

Existen diversas publicaciones atractivas de cada una de las herramientas, que pueden
distribuirse a los distintos clientes, dependiendo las necesidades de herramientas que tenga

cada uno, en base al criterio de la persona encargada de la cartera que posee.

Mantener con existencia el estante de éste material, ordenado, esto mediante la ayuda y

comunicacion con la persona responsable de logistica de ACTA, en conjunto.

Primeramente, se revisa la cantidad de cada publicacion y catalogos, registrando todo en la
base de datos personal, esto sencillamente, en un archivo de hoja de célculo electronica Excel,
contemplando que el minimo de cada articulo debe estar en 50 unidades, de haber menor
cantidad, se envia un correo electronico a la encargada de logistica, indicAndole el nimero de
parte y la cantidad de material que se requiere, una vez recibido, ella lo solicita a la matriz, la

cual se encuentra en Suecia, que es donde se imprime el material.
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Cuando llega a las oficinas de Atlas Copco Mexicana, en Tlalnepantla, se verifica que el
servicio de paqueteria express (DHL), entregue el pedido con la cantidad solicitada, al area de

almacén.

Recibido el material, ya verificado, se acomoda en el estante, y se registra en la base de datos

de Excel.

Los vendedores foraneos, en ciertas ocasiones, requieren material, por lo cual, de igual
manera, mediante la paqueteria express, se envia la cantidad y el tipo de material que

requieren.

Para agilizar atin mas el flujo de la informacién, hay una Intranet®, que sélo los empleados
tienen acceso, la cual se llama “ACTA Village”, ahi hay noticias corporativas, entre otras
cosas. Existe ahi un listado general de las publicaciones de catalogos y folletos de las
herramientas, estan en archivos con formato .pdf, los cuales fueron descargados e ingresados
en un apartado de la base de datos “ACTA México”, esto con el objeto de ahorrar recursos,
tanto monetarios, como de papel; se hace del conocimiento de todo el personal de la division
“ACTA” que ya estan disponibles todas las publicaciones y catalogos para que sean revisados
y utilizados, de ser necesario de forma digital por medio del correo electrénico. Con esto se
logro contribuir al ahorro de recursos tanto econdmicos, de transferencia de datos, tiempo y lo

mas importante ahorro de los recursos naturales (papel).

8 Una intranet es una red de ordenadores privados que utiliza tecnologia Internet para compartir dentro de
una organizacién parte de sus sistemas de informacion y sistemas operacionales. El término intranet se
utiliza en oposicién a Internet, una red entre organizaciones, haciendo referencia por contra a una red
comprendida en el &mbito de una organizacion.
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4.7 CONVERSION Y EDICION DE VIDEOS

Otra de las herramientas de apoyo para los vendedores, Ingenieros de mantenimiento,
Ingenieros de producto, y Gerentes, son los videos, ya que son una forma mas atractiva y

visual de conocer el manejo, uso, mantenimiento y reparacion de las herramientas.

Estos videos, muestran graficamente, como deben ser usadas las herramientas y para que todos
los empleados tengan mayor conocimiento de ellas, también el contenido muestra como se les
debe dar mantenimiento, y es un punto importante para el area de Servicio Técnico, porque

ademas sirven como una dinamica de capacitacion para los vendedores nuevos.

Una de las funciones mas destacadas de los videos, es realizar demostraciones a los clientes ya
sea con videos, y haciendo las pruebas fisicamente con las herramientas a la par, que sirven

como un recurso adicional para concretar ventas.

Desde 1988, Atlas Copco, decide grabar los procedimientos de uso de sus herramientas, en un
formato, VHS (Video Home System), y con el paso del tiempo, se fueron acumulando los

videos de las herramientas, hasta que aparecié el DVD, a finales de los afios noventas.

Por tanto, internamente se contaban con videos en formato VHS, algunos con herramientas
descontinuadas y otros que resultan uUtiles a pesar de que son un poco antiguos, pero que

siguen siendo la base de las herramientas actuales.

En este apartado, la tarea consiste en seleccionar los videos en formato VHS, por lo que es
necesario desechar y transformar estos recursos a un formato que esté acorde a las necesidades

actuales de tecnologia, es decir, a DVD o aun formato digital de mayor calidad.
Este proceso se realizo con:

e Video Casetera
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e Video en formato VHS

e Capturador de video

e Software de captura.

e Software de edicion de video
e Quemador de DVD

e DVD en blanco

El primer paso, era pasar el video de formato VHS, grabarlo a la computadora, mediante el
capturador y el software “Presto Digital Converter 1.15”, lo que hace es que mientras
reproduce, lo va grabando en el lugar que se le asigne en la computadora, con el formato de

video deseado, en este caso utilice el formato estandar .mpeg4.

Una vez guardado en la computadora, la calidad por ser un poco antiguo no es muy buena, lo
que se hace es realizar la edicion de los mismos, con un software de edicion de video llamado
“Presto! Video Works 6, una edicion para mejorar la calidad del video, poner titulos, efectos
para que sea mas atractivo a los que observan con atencion el objeto u herramienta en accion,

a partir de la demostracion.

Por dltimo, se hace la grabacion en un DVD, con el software “Nero”. Para esta actividad,
también se genera un archivo de control, en una hoja de calculo con Excel; posteriormente, de
igual manera para economizar recursos, dichos videos se publican en la base de datos interna
ACTA México, teniendo un impacto muy notable, ya contribuye con ello a que los empleados
de Atlas Copco Mexicana posean un mejor y mayor dominio del manejo y uso de las

herramientas.
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CAPITULO 5. DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE
MANUALES Y SISTEMA DE INFORMACION (CASO
PRACTICO)

En general, se sabe que la fuga de informacion, es una oportunidad de la cual se puede
estudiar y asi obtener resultados para el manejo adecuado y ordenado de informacion, recurso
que es muy valioso para siempre tener un excelente control y gestion de empresas tanto

clientes, como prospectos.

En primera instancia se presenta un manual de organizacion, actualizado, ya que Atlas Copco
al tener 60 afios en México, el manual de organizacion existente es ambiguo, Y, la estructura
organizacional del area de herramientas ha cambiado a través de los afios y el manual sigue
siendo el mismo. Por ello se proponen manuales de organizacion y procedimientos, al igual

que un sistema de gestion de marketing.
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PRESENTACION

En el presente documento se incluye el organigrama y las funciones de todos los puestos de
Atlas Copco Mexicana. Los andlisis se presentan por areas de trabajo y constituyen una

primera version formal de las actividades que realizan todos los trabajadores.
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Vision

La vision del Grupo Atlas Copco es llegar a ser y mantenerse como la primera opcion y la

primera eleccion, First in Mind—First in Choice ®, para los clientes y otros colectivos

Para nosotros significa ser el lider; debemos ser la primera opcidn de los clientes y liderar la
cuota de mercado; nos deben ver como una marca innovadora que marca las pautas y rebasa

las expectativas por altas que sean.

"Comprometidos con una productividad responsable™ es la promesa de marca de Atlas Copco.
Una promesa que busca garantizar unos resultados fiables y duraderos con un uso responsable

de los recursos humanos, naturales y de capital.

Mision

El aumento de la productividad es la base de todas las actividades empresariales de Atlas

Copco.

Significa ayudar a los clientes a obtener mas beneficio de cada inversion. Ya sea fabricando
productos innovadores, que consuman menos energia 0 que sean MAs seguros y ergonémicos,

el resultado sera un aumento de la productividad.

El compromiso con la productividad responsable implica también mantener siempre una
vision a largo plazo. Los clientes deben saber que seran productivos no sélo hoy o mafiana,
sino dentro de un afo o diez. Atlas Copco siempre se esfuerza por ofrecer el mayor nivel
posible de productividad, pero con el convencimiento de que centrar las miras a corto plazo

terminaré perjudicando tanto a la empresa como a sus clientes.
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Objetivos

Atlas Copco ocupa una fuerte posicion a nivel mundial y es lider de mercado en la mayoria de

los segmentos donde ofrece productos y soluciones.

El objetivo del Grupo es potenciar la ya fuerte posicion que ocupa en algunos segmentos en

los que ademas posee un saber hacer sin precedentes.

Para lograr la vision de ser la primera opcién y la primera eleccién, First in Mind—First in

Choice ®, el Grupo tiene tres direcciones estratégicas globales:

Crecimiento organico y mediante adquisiciones

Mercado postventa reforzado

Innovaciones y mejoras continuas
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|
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p. AN AN ey

Customer centers and service providers

Atlas Copco

Figura 5.1 Organigrama Atlas Copco Mexicana

A continuacién se puede observar el organigrama de la Division Herramientas de Atlas Copco

Mexicana en la figura 5.1.2.
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Figura 5.1.2 Organigrama Atlas Copco Division Herramientas
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Febrero 2013

La siguiente propuesta, es la realizacibn de manuales de procedimientos de algunas
actividades del area de producto, dichos manuales tienen la finalidad de preparar mejor al
personal que ingrese posteriormente a la empresa, en el area de herramientas, y que se

desarrollen plenamente dichas actividades.

A continuacion veremos por orden las propuestas de manuales sefialados en la siguiente

figura. (Figura 5.1.3)
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Actualizacion de ISIS

Actualizacion de Base de
datos ACTA México

Conversion y edicion de
videos

Gestion de material de
marketing

Mapeo de clientes

Figura 5.1.3. Listado de manuales de procedimientos
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5.2 MANUAL DE ACTUALIZACION DE INFORMACION DE ISIS

Manual de Actualizacion de informacion

de ISIS
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1.2 Alcance
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1.4 Método de trabajo
a) Descripcion de actividades

b) Diagrama de flujo
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l. Introduccion.

El presente manual tiene la finalidad de mantener la informacion actualizada de los
procedimientos que ejecuta el area de Herramientas de Atlas Copco Mexicana realiza, y
permita alcanzar los objetivos alcanzados y contribuya a orientar al personal adscrito a esta
area sobre la ejecucion de las actividades encomendadas, constituyéndose asi, en una guia de

la forma en que opera e interviene.
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I1.-OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los lineamientos a seguir para asegurar la eficiente y oportuna actualizacion de la

informacidn del sistema ISIS para evitar duplicidades en labores encomendadas al area.
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PROCEDIMIENTO

DATOS DE CONTROL

Copia asignada a. Fecha de implantacion.

Puesto. Version.
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Atlas Copco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad Administrativa

Area responsable

1.1 Propdésito

procedimiento.

1.2 Alcance

1.3 Responsabilidades

1.4 Método de trabajo

del

El proposito fundamental es tener el
mejor conocimiento acerca del uso
de la herramienta ISIS para que el
nuevo personal tenga un panorama

amplio del uso del mismo.

Este manual es de uso exclusivo de
la empresa Atlas Copco Mexicana
internamente, ya que la informacion

que contiene es confidencial.

El gerente del area de producto, es
el responsable de emitir, controlar y
vigilar el procedimiento, al ser la
persona gque conoce las actividades.
A demés de aprobar el mismo

manual.
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AtlasCopco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

Descripcion de actividades

Paso

Responsable

Encargado del uso de I1SIS

Actividad
Creacion de correo con
solicitud de informacion

actualizada.

Envia correo a cliente

con peticion de
informacion
Recibe  respuesta vy

analiza informacion

Una vez que recibe
informacion, ingresa

datos a la base de datos.
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5.3 MANUAL DE ACTUALIZACION DE BASE DE DATOS ACTA
MEXICO

Actualizacion de Base de datos ACTA

México
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l. Introduccion.

El presente manual tiene la finalidad de mantener la informacion actualizada de los
procedimientos que ejecuta el area de Herramientas de Atlas Copco Mexicana realiza, y
permita alcanzar los objetivos alcanzados y contribuya a orientar al personal adscrito a esta
area sobre la ejecucion de las actividades encomendadas, constituyéndose asi, en una guia de

la forma en que opera e interviene.
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I1.-OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los lineamientos a seguir para asegurar la eficiente y oportuna actualizacion de la

informacion de la base de datos ACTA México, y tener un conocimiento adecuado del manejo

de la documentacion que produce un proyecto.
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PROCEDIMIENTO

DATOS DE CONTROL

Copia asignada a. Fecha de implantacion.

Puesto. Version.
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Atlas Copco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _ Administrativa

Area responsable

2.1 Proposito del

procedimiento

2.2 Alcance

2.3 Responsabilidades

2.4 Metodologia a emplear

Tener detallado el proceso de
actualizacion de la base de datos
ACTA Mexico, y conocer cada
uno de los documentos que genera

la venta de un proyecto.

Este manual implica el area de
gerencia de proyectos, ingenieros
de proyecto, y el area de
producto.

El gerente de producto es la
persona encargada de aprobar, dar
seguimiento, y controlar los
procedimientos establecidos en

este manual
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HAitlas Copco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Versién

Unidad _Administrativa

Area responsable

Descripcion de actividades

Paso

Responsable

Ing. Proyectos

Actividad
Realizacion de visita a
empresa cliente, y analiza

oportunidades.

Solicita cotizacion de

herramientas, una vez
identificadas las

oportunidades.

Atencién a clientes ACM

Realiza  cotizacion y

consulta existencia de
herramientas, y tiempos

de entrega.

Envia cotizacion al Ing.

responsable del proyecto

Ing. Proyectos

Presenta propuesta al

cliente, mostrando
ventajas de la adquisicion

del nuevo sistema.

En caso de que el cliente
acepte, realiza la
calendarizacion del
proceso de  entrega,

instalacién del sistema.

Recibe orden de compra,
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y  envia cotizacion,
Schedule, y orden de
compra al éarea de

producto.

Producto

Recibe documentacion y

verifica que sea correcta

Ingresa a Base de datos.
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AtlasCopco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

Diagrama de flujo

Actualizacion de Base de datos ACTA México
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Ing. de
proyectos

Atencion a
clientes
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5.4 MANUAL DE ACTUALIZACION DE SCORE CARDS

Actualizacidon de Score Cards
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l. Introduccion.

El presente manual tiene la finalidad de mantener la informacion actualizada de los
procedimientos que ejecuta el area de Herramientas de Atlas Copco Mexicana realiza, y
permita alcanzar los objetivos alcanzados y contribuya a orientar al personal adscrito a esta
area sobre la ejecucion de las actividades encomendadas, constituyéndose asi, en una guia de

la forma en que opera e interviene.

121



I1.-OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los lineamientos a seguir para asegurar la eficiente y oportuna actualizacion de las

Score Cards generadas mensualmente en base a las ventas realizadas por el personal de ventas.
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PROCEDIMIENTO

‘ DATOS DE CONTROL

Copia asignada a. Fecha de implantacion.

Puesto. Version.
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Atlas Copco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _ Administrativa

Area responsable

1.1 Propdsito del

procedimiento

1.2 Alcance

1.3 Responsabilidades

1.4 Metodologia a utilizar

El objetivo primordial de este
manual es el establecimiento de
los pasos a seguir para la correcta
actualizacion de las score cards,
para establecer los proximos

targets.

Las areas que intervienen en este
proceso son, los gerentes,
Atencion a clientes y el area de

producto.

Los gerentes son los responsables
de aprobar 'y verificar el
cumplimiento de dichas

actividades.
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AitlasCopco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

Descripcion de actividades

Paso Responsable Actividad
Determinacion  de
targets en base a
ventas del mes
1 BLM Gl y MVI anterior
Comienza su labor
de vender
herramientas en los
diferentes  clientes
del pais. Y comunica
2 Personal de ventas a atencion a clientes.
Ingresa al sistema
interno, las
cantidades
facturadas y
3 Atencion a clientes cobradas
Al finalizar el mes,
elabora reporte con
las cantidades
facturadas y las
4 cobradas.
Envia informacion al
5 area de producto.
Se encarga de
6 Area de producto actualizar las score
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cards por linea de

negocio y segmento

Presentacion de
informe con los
resultados obtenidos
del mes estudiado
para la toma de

decisiones.
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AtlasCopco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

Diagrama de flujo

Actualizacion de Score Cards

Gerentes

Determinacién de targets

Nivel gerencial
comumnica a los
vendedores los
nuevos objetivos

Reciben
informe
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resultados

de venta
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5.5 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CONVERSION Y
EDICION DE VIDEOS

Manual de procedimiento de conversion y

edicion de videos
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l. Introduccion.

El presente manual tiene la finalidad de mantener la informacion actualizada de los
procedimientos que ejecuta el area de Herramientas de Atlas Copco Mexicana realiza, y
permita alcanzar los objetivos alcanzados y contribuya a orientar al personal adscrito a esta
area sobre la ejecucion de las actividades encomendadas, constituyéndose asi, en una guia de

la forma en que opera e interviene.
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I1.-OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los lineamientos a seguir para asegurar la eficiente y oportuna conversion y edicion

de videos existentes en un formato arcaico, a uno mas acorde a las necesidades actuales de

tecnologia.
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PROCEDIMIENTO

‘ DATOS DE CONTROL

Copia asignada a. Fecha de implantacion.

Puesto. Version.
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Atlas Copco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _ Administrativa

Area responsable

4.1 Proposito del

procedimiento

4.2 Alcance

4.3 Responsabilidades

4.4 Metodologia a utilizar

Tener conocimiento preciso de la
manera de capturar y editar los
videos en formato VHS, asi como
que hacer en caso de ser

inservibles los videos.

Al ser actividad Unica, no requiere
de  constante  revision y

actualizacion este manual.

Cualquier persona del area que
sea puede realizar esta actividad,

al ser muy sencilla.
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HAitlas Copco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

Descripcion de actividades

Paso

Responsable

Area de producto

Actividad
Seleccionar video a

convertir

Comprobar
funcionalidad del

video.

Si funciona
correctamente, con
el capturador,
grabarlo con la
extension .mpeg Yy
guardarlo en alguna
parte de la unidad de
almacenamiento de

la computadora.

Con el software
recomendado, dar la

edicion deseada.

Grabarlo en un
DVD.

Publicar video en la

base de datos.
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I [Frocedimien

AtlasCopco

Fecha
Nombre del procedimiento Version
Unidad _Administrativa Area responsable

Diagrama de flujo

Conversion w edicdidn de wvideos

——_
—

Wideo reguerid
a cormertr

Se desecha

=i

Se captura ocon
el softvware

Se edita

l

Se graba en
urmn DWD

Se publica en
la BD
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5.6 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE
MATERIAL DE MARKETING

Gestion de material de marketing
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Atlas Copco

ATLAS COPCO MEXICANA S.A. DeC.V.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE MATERIAL DE MARKETING

Febrero 2013




indice

1. INTRODUCCION
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5. Actualizacion de informacion de ISIS
5.1 Proposito del procedimiento
5.2 Alcance
5.3 Responsabilidades
5.4 Método de trabajo
a) Descripcion de actividades

b) Diagrama de flujo
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l. Introduccion.

El presente manual tiene la finalidad de mantener la informacion actualizada de los
procedimientos que ejecuta el area de Herramientas de Atlas Copco Mexicana realiza, y
permita alcanzar los objetivos alcanzados y contribuya a orientar al personal adscrito a esta
area sobre la ejecucion de las actividades encomendadas, constituyéndose asi, en una guia de

la forma en que opera e interviene.
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I1.-OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los lineamientos a seguir para asegurar la eficiente y oportuna gestion de material
de marketing, como catalogos impresos y diversas publicaciones sobre herramientas

industriales nuevas, caracteristicas, uso y mantenimiento de las mismas.
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PROCEDIMIENTO

‘ DATOS DE CONTROL

Copia asignada a. Fecha de implantacion.

Puesto. Version.
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Atlas Copco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

51 Proposito del

procedimiento

5.2 Alcance

5.3 Responsabilidades

5.4 Metodologia a utilizar

Con este manual se pretende tener
control adecuado del material
existente de marketing en las
oficinas de Atlas Copco para

ahorrar recursos.

Con fines internos, este manual
contiene informacién  privada
acerca del manejo de datos
internos de la empresa. Por lo
tanto solo puede ser usado por los

responsables de la actividad.

El nivel gerencial, es el que se
encarga de aprobar, verificar y
actualizar este manual, asi como
dar seguimiento al cumplimiento
de las instrucciones indicadas en

el mismo.

143



AitlasCopco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

Descripcion de actividades

Paso

Responsable

Area de producto

Area de Logistica

Area de producto

Actividad
Contabilizar
unidades existentes
de cada publicacion
y/o catalogo
existente.

Registrar en base de
datos personal, las
existencias.
Solicitar el numero
de material faltante
de cada unidad.

A la llegada del
material, organizarlo
en el estante.
Ingresar nueva
informacion de

unidades existentes.
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AtlasCopco

Procedimiento Fecha
Nombre del procedimiento Version
Unidad _Administrativa Area responsable

Diagrama de flujo

Gestion de material de marketing
Necesidad de mantener actualizado, Regidtro de todas las unidades -
K el sink de material de markeling con &l num. de parte ) Recibe nformacidn Al BD nfena Publica nuevas existendias
Area de producto
i Solicitar a logistica
et e cantidad deseada
Rectepeiin Verfica ex'stm.ciaS e A Su\l:\md deseadal
Casa malliz aimprenta en sueda
Area de logistica
Frvia informacion a producto
Material no disponible
Reche materzl Registra en sistema cantidad
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Y
Recibe peticidn Provee material soliitado
Imprenta en Sueda
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5.7 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE MAPEO DE CLIENTES

Mapeo de clientes
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Atlas Copco

ATLAS COPCO MEXICANA S.A. DE C.V.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE MAPEO DE CLIENTES PARA LA TOMA DE
DECISIONES

Febrero 2013
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b) Diagrama de flujo
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l. Introduccion.

El presente manual tiene la finalidad de mantener la informacion actualizada de los
procedimientos que ejecuta el area de Herramientas de Atlas Copco Mexicana realiza, y
permita alcanzar los objetivos alcanzados y contribuya a orientar al personal adscrito a esta
area sobre la ejecucion de las actividades encomendadas, constituyéndose asi, en una guia de

la forma en que opera e interviene.
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I1.-OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los lineamientos a seguir para asegurar la eficiente creacion de mapas con
informacién acerca de clasificacion de clientes de Atlas Copco Mexicana, por Linea de

Negocio, y a su vez, por segmento para la toma de decisiones por parte de los gerentes.
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PROCEDIMIENTO

DATOS DE CONTROL

Copia asignada a. Fecha de implantacion.

Puesto. Version.
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Atlas Copco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

6.1 Proposito del

procedimiento

6.2 Alcance

6.3 Responsabilidades

6.4 Metodologia a utilizar

Establecer la metodologia a
seguir, para la realizacion de
mapeo de clientes de Atlas Copco

para la toma de decisiones.

Este manual no debe usarse por
personal externo del area de
ACTA, por contener informacion

confidencial.

El gerente de producto, y la
persona que realiza el mapeo, son
los encargados de aprobar y dar
seguimiento al cumplimiento de

este manual.

Utilizando el software de
geocodificacion y con métodos de

mercadotecnia.
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AitlasCopco

Procedimiento

Fecha

Nombre del procedimiento

Version

Unidad _Administrativa

Area responsable

Descripcion de actividades

Paso Responsable Actividad
Determinacion  de
criterios de
clasificacion de

1 Gerentes empresas.
Investigacion de
informacion  sobre

2 Avrea de producto tamafio de empresa.
Clasificacion de
empresas por

3 tamario
Clasificacion de

4 empresas por giro
Clasificacion de

5 empresas por estado
Realizacion de

6 mapeo con Mapinfo
Presentacion de
informe  a los

7 gerentes.

Andlisis de

8 Gerentes resultados

9 Toma de decisiones
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AtlasCopco

Procedimiento Fecha
Nombre del procedimiento Version
Unidad _Administrativa Area responsable

Diagrama de flujo
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5.8 DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE MATERIAL DE
MARKETING

Otra de las propuestas con un mayor impacto la cual me parece interesante, es la
implementacién de un sistema de peticion de material de marketing, que pueda ser ejecutado
en la intranet, con una interfaz web, disefiada y programada en el lenguaje HTML® y PHP™,
con una base de datos gestionada con el lenguaje de programacion de bases de datos SQL.
Con dicho sistema, se tendria un mejor control del material y publicaciones de marketing, ya
que se podrian realizar peticiones del material, consulta de existencias, y el mismo envio de
correos con el nimero de parte a la casa matriz en Suecia, solicitando la cantidad requerida de
cada uno, en caso de que ya se hayan terminado los ejemplares. Ademas, también con dicha
herramienta, se evitarian duplicidades de trabajo, ya que la persona de logistica, ya no tendria
responsabilidad en el seguimiento de la ruta del material. Simplemente con el sistema se
estableceria fecha de peticion, y fecha de entrega en Atlas Copco Mexicana. Como podemos

observar en el siguiente diagrama de flujo (Figura 5.1)

9 Lenguaje de marcado de hipertexto, hace referencia al lenguaje de marcado predominante para la
elaboracion de paginas web que se utiliza para describir y traducir la estructura y la informacién en forma
de texto, asi como para complementar el texto con objetos tales como imagenes.

10 Lenguaje de programacion de uso general de script del lado del servidor originalmente disefiado para el
desarrollo web de contenido dindmico.
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UFjgura 5.7 Diagrama de flujo de sistema de peticién de material de marketing
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Disefio de las tablas de la base de datos

Nombre Longitud Llave primaria
Nombre Char 20 No

Apellido Char 20 No

NUmero de Entero 15 Si

trabajador

Teléfono Entero 15 No

Correo Varchar 30 no

Figura 5.8 Tabla Empleados

Longitud Llave primaria
Numero de parte Entero 15 Si
Nombre Carécter 40 No
Tipo de material Caracter 20 No
Cantidad en Entero 2 No
existencia

Figura 5.9 Tabla Material de marketing
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Nombre Tipo Longitud Llave primaria

Numero de Entero 15 Si
empleado

Numero de parte Entero 15 Si
Cantidad solicitada Entero 2 No

Figura 5.10 Tabla solicitud de material

Nombre Tipo Longitud Llave primaria
Numero de parte Entero 15 Si
Cantidad Entero 2 No
Precio unit Entero 3 No
Total Entero 3 No
Fecha de peticién Date No

Figura 5.11 Tabla Peticién de material a la imprenta.

Ahora veamos como se relacionan las tablas de la base de datos mediante las Ilaves primarias

de cada tabla, como se puede observar en la figura 5.6.
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Figura 5.12 Relacion de tablas de la base de datos
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Comenzando con la programacion del sistema, primero esta la interfaz usuario de inicio.

ATLAS COPCO MEXICANA

NCO  ACRGA  PRODUCTOS  SOMRE (MO

Vision

La visién del Grupo Atflas Copco es llegar a sery
mantenerse como la primera opcidn y la primera
eleccion, Frst in Mind—First in Choice @, para los
clientes y ofros colectivos

Figura 5.13 Pagina de inicio del sistema de Peticién de Material de Marketing

La siguiente pantalla, es en la cual el personal tiene la posibilidad de consultar la existencia de
cualquier catalogo, o publicacion en el stock interno de Atlas Copco Mexicana, para poder
realizar un pedido. Esta consulta devuelve la cantidad existente, y en caso de que haya muy
pocos 0 ningun ejemplar del de interés, se procede a solicitar a la imprenta, la cantidad

deseada.
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ATLAS COPCO MEXICANA

Consulta de existencias
En esta seccion puede consultar la canfidad de
material en existencia en el sfock infemo

Figura 5.14 Pantalla de Consulta de existencias de material.

En caso de que no hay material en existencia, se prosigue a realizar la solicitud a la imprenta

en Suecia.
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ATLAS COPCO MEXICANA

Solicitud de material de markefing
Ingrese los datos, asf como la canfidad de

Industrial Power Tools

The work'spramir prodietivey sevtons

Figura 5.15 Pantalla de peticion de material a Suecia.

Después corroborado de que existe material localmente, el vendedor tiene la posibilidad de
solicitar a Atlas Copco Mexicana, material para que con €l pueda tener herramientas de apoyo
al conocimiento de las herramientas, o para poder realizar demostraciones de las

caracteristicas de las mismas.(Obsérvese figura )
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ATLAS COPCO MEXICANA

Peficion de material (vendedores)
Vendedores, pueden solicifar material para
realizor actividades de apoyo a los ventas

Figura 5.16 Pantalla de peticion de material (Vendedores)

El administrador de base de datos es la persona encargada de dar de alta a un vendedor, o
material que este fuera de produccién, asi como actualizar datos o simplemente eliminar
registros. Ademas de tener la certeza de saber que toda la informacidn que este correcta. Como

se puede observar en la siguiente figura.
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ATLAS COPCO MEXICANA

Figura 5.17 Administrador de base de datos
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ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

Durante la realizacion de actividades en Atlas Copco se presentaron diversos inconvenientes

que de cada actividad se detallan.
En la actualizacion de la base de datos Acta México, las principales dificultades fueron:

e Los Ingenieros de proyectos, al ser responsables de dar seguimiento a los proyectos, en
ciertas ocasiones, no envian la informacion a tiempo, ya que es primordial la
informacion para ser analizada para ingresarla a la base de datos como control interno
y con fines de auditoria, pero la medida correctiva que se tomo, por iniciativa propia,
fue el envio de correos electronicos, solicitando los documentos faltantes, o en su
defecto mediante llamada telefonica. De esta manera se agilizé la obtencion de dichos
documentos, y asi mantener en al dia la base de datos.

e En otros casos, los Ingenieros enviaban incompleta la informacion, por lo cual de la
misma manera, mediante un correo electrénico, se les solicitd con el nimero de RFQ,
que presentaran los documentos faltantes del o los proyectos.

e Dependiendo las necesidades del cliente, el Ingeniero realizaba modificaciones en los
documentos, tales como descuentos, fechas de calendarizacién, fechas de entrega, es
decir, el seguimiento en general, y al no tener presencia en las oficinas en Tlalnepantla,
ciertas ocasiones, no comunicaban las modificaciones realizadas, por tanto, en
repetidas ocasiones se daba seguimiento a los documentos de los proyectos, para que

siempre estuvieran disponibles para ser consultados.

Los inconvenientes mas recurrentes en la actualizacion de los Score Cards son igualmente, por

falta de informacion, como se detalla:
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En ocasiones el personal de Atencion a Clientes, que son los encargados de ingresar las
ordenes de compra al sistema, olvidaban enviar el archivo modificado con las ventas
del mes anterior para poder hacer la actualizacion correspondiente de las Score cards,
por lo cual se tenia que hacer un recordatorio, a través de un correo electrénico, y de
manera inmediata se obtenia la respuesta con el archivo solicitado.

Debido a las multiples visitas de los gerentes, en ocasiones no era posible realizar las
reuniones para establecer los targets. Para contrarrestar este efecto negativo, lo que se
hace, es una conferencia telefonica, en caso de que el personal encargado de establecer
los objetivos de venta mensual, no estuvieran presentes en la oficina, en la que se
llevan a cabo las reuniones. En dichas conferencias, se llegaba al acuerdo
correspondiente de los objetivos nuevos de venta, en base al analisis previo de ventas

del mes anterior.

En cuanto a la actualizacion de la informacion de la base de datos ISIS, también se

encontraron algunas complicaciones para realizar adecuadamente estas actividades:

En ciertas ocasiones, era imposible comunicarse con la persona indicada, es decir, la
responsable de compras, que es quien tiene el trato con el area de crédito y cobranza de
Atlas Copco, la incapacidad de obtener comunicacion con dicha persona, es por
diversos factores como, no estaba disponible en el momento de la llamada, el nimero
fue cambiado, la persona ya no labora en la empresa cliente, entre otros. Para

compensar esto, nuevamente se investigo con algin otro contacto que se tiene de la
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empresa, puede ser con recepcion, vigilancia, incluso algun Ingeniero de planta que
pudiera atender la solicitud.

e En la indagacion de datos de contacto, algunas veces no era posible comunicarse al
namero solicitado, es decir, transferian la llamada a otro departamento que desconocia
la informacion solicitada.

e Otrade las complicaciones, es que algunas personas mostraban descortesia y desinterés
en ayudar a las peticiones, lo cual impide la realizacion 6ptima de las actividades de

actualizacion de informacién de la base de datos.

En cuanto a la problematica presentada en la realizacion de mapeo, tanto de clientes, como de
prospectos, basicamente fueron aspectos relacionados a la recopilacion de la informacion, en
ciertos Estados de la Republica Mexicana, son mas dificiles las personas, por tanto, no
brindaban de manera amable la informacién solicitada; Nuevo Leon es el Estado del cual se
pudo extraer menor informacion via telefénica y mediante correo electronico, ya que su

cultura organizacional les prohibe dar informacion que ellos consideran como privada.

Otro de los estados en los cuales las personas que atendian la solicitud de informacion acerca
de datos de contacto y la entrevista que se negaron en brindar informacion, fue Coahuila, de
igual manera, de una forma descortés atendieron las Ilamadas telefonicas, negandose a

transferir la llamada con alguna persona de compras, o de las areas requeridas.

Para solucionar dicha problematica, lo Unico que se podia hacer, es dar la indicacion a los
vendedores de las empresas clientes o prospectos, para que ellos en una visita presencial,
obtuvieran los datos requeridos para tener la base de datos con informacion de calidad y
confiable.
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En la conversién de videos, se encontraron algunas dificultades:

Ciertos videos, al poseer un candado interno, fue imposible grabarlos, y simplemente,
determinando la importancia del video, se decidia si era una opcion desecharlo.

Al ser un poco antiguos los videos, se encontré que algunos estaban dafiados y por
consiguiente, es imposible reproducirlos y capturarlos con el software. Igualmente se
desecharon los que eran inservibles.

Una cuestién muy importante, es que la computadora en la cual desarrollaba la labor
de edicion de videos, cuenta con Pentium 4, una tarjeta grafica no ideal para los
requerimientos del sistema para que el software de edicion de video “Presto Video
Works” funcionara de manera dptima, lo cual ocasionaba la caida del sistema, es decir,
se apagaba algunas veces, 0 se paralizaba y era necesario reiniciar el sistema. Inclusive
la mayoria de las ocasiones en las que realizaba la edicion del video, Unicamente se

tenia este proceso en ejecucion, de lo contrario ocasionaba fallas en otras aplicaciones

En la actividad de gestion de material de marketing se encontraron los siguientes efectos, que

hacian de cierta manera imposible tener el control absoluto del material de marketing.

Algunas veces los vendedores agarraban material sin previo aviso, y por obvias
razones no se notificaba a nadie. Revisando de manera fisica contra el registro digital,
no coincidian las cantidades de catalogos y publicaciones existentes; por todo esto, de
igual manera mediante el envio de correos, se solicitd hacer la peticion por escrito, en
caso de requerir material y asi tener mejor control de ello.

Otro problema era cuando algunos vendedores solicitaban material después de las 2:30

de la tarde, y DHL estaba obteniendo paquetes a las 2:30 pm, de lunes a viernes, y por
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lo mismo, se enviaban las publicaciones hasta el otro dia, lo que se hizo fue establecer

el horario de peticion de material, dandolo a conocer a todo el personal de ACTA.
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CONCLUSIONES

El mantener actualizada la informacion de todas las areas de Atlas Copco Mexicana en la
Division de Herramientas, permite que todas las labores se desarrollen de manera Optima y se
puedan cumplir los objetivos laborales, los cuales son la generacién de ventas de su producto,
mismo que se estudio y presentaron propuestas para poder tener actualizada la informacién. A
su vez, con la informacion restaurada se evitan duplicidades de labores, con ello, se ahorra
tiempo en las actividades de algunos empleados que pierden tiempo buscando la informacién
correcta para desarrollar sus labores y les es imposible continuar con las actividades que les

compete.

Al implementar manuales, se ahorra tiempo en impartir sesiones de induccion, como de
presentacion y los nuevos empleados saben de manera especifica cuales son las actividades

que se les asigna y la manera en la que se deben desarrollar.

Con el disefio de otros manuales y diagramas de proceso, se logré que la informacion este al
dia, por circunstancias diversas, no es posible mantener actualizada la informacién en su
totalidad, sin embargo el uso de manuales ayuda y mejora sustancialmente a su actualizacién

constante.

La implementacion del sistema, por tanto, evita duplicidad de trabajo, y hace posible el ahorro
de tiempo y esfuerzos inutiles, que con anterioridad varias personas realizaban la misma

actividad, reduciendo esto a una sola persona.

Al desechar informacion, ya sean videos u otros documentos que contienen informacion
confidencial, se contratan servicios externos de destruccion de informacion, ya que no se debe
desechar en la basura comun, porque la competencia la puede utilizar para beneficio de la

propia competencia.

170



El manejo de software diferente, funge como herramienta de apoyo a la toma de desiciones,
tal como el programa de geocodificacion de datos, es una herramienta muy poderosa y que se
pueden obtener mas beneficios, no solo para Atlas Copco, sino para cualquier empresa que
desee tener conocimiento de la distribucion de sus clientes, inclusive dicho software tiene
otros usos, pero principalmente el mencionado es el que tiene mayor impacto, al ser un

programa de uso industrial.

Otros programas, como el de edicion y conversion de videos, al ser software con licencia,
contienen su propio manual de uso de dichas herramientas, por lo cual es muy sencillo de
manipularse y por tanto, no es necesario tener grandes conocimientos sobre edicion, para

poder utilizarlo.
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