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GLOSARIO

SERMELEC: Servicio de Mantenimiento Eléctrico y Electrénico.

Administracion: Es el proceso de dirigir, definir estrategias, movilizar
recursos humanos y materiales, implementar y hacer seguimiento de los
diferentes procesos y aspectos de una organizacion, de manera sistematica y
deliberada, con el fin de lograr los objetivos deseados.

Calidad: es un principio para darle a la comunidad lo que por derecho
espera. Se basa en el principio de que la calidad es la solucibn a un
problema, lo que hace que mejore el desempefio de un sistema de personas
y maquinas, y al mejorarla se disminuyen los desperdicios, los costos y se
incrementa la productividad, llegando a un producto final de calidad con gran
competitividad. La calidad comienza en el sefialamiento de métodos y/o
objetivos.

CD-ROM: Compact Disc-Read Only Memory. Aplicacion de la tecnologia
digital y laser a la informatica, aunque también se utilizan en grabaciones
musicales.

Cliente: toda organizacion, entidad, comunidad o persona que requiera los
servicios o productos de una organizacion, consumidor final que utiliza el
servicio, benefactor.

Control de calidad: grado de satisfaccion de la comunidad por los bienes y
servicios que se les prestan.

Desarrollo organizacional: estrategia que utiliza procesos de grupo para
centrarse en la totalidad de la organizacion a fin de producir cambios
planeados.

Eficacia: Grado de optimizacion en que una persona (servidor publico),
organizacion, programa, proyecto, actividad o funcidén logra los objetivos
previstos en sus politicas, las metas operativas establecidas y otros logros
esperados. Se refiere a hacer lo necesario para obtener el resultado
deseado, con el minimo esfuerzo.

Eficiencia: Es la relacion entre los recursos utilizados y los bienes o
servicios producidos. Logro de un objetivo al menor costo unitario posible.
Se refiere al uso Optimo de recursos en programas, subprogramas y
proyectos.



Hardware: Este concepto engloba todo lo que se refiere a componentes
fisicos de un equipo informatico, el ordenador, en si, y sus componentes:
memoria, microprocesador, buses, etc.; y los periféricos como el teclado,
monitor, impresoras, modems, plotters.

Insumos: Elementos materiales o informacion necesarios para la realizacién
de un proceso.

Mantenimiento preventivo: Programa de mantenimiento realizado
periddicamente con el fin de evitar fallas y paradas no programadas en un
equipo.

Memoria: Es el lugar donde se almacenan los datos y las instrucciones para
realizar un determinado proceso. La capacidad de memoria se expresa en
Kilobytes. Existen dos tipos de memoria, la RAM (Random Access Memory)
0 memoria de acceso aleatorio, donde se guardan datos temporales y los
programas que ha de ejecutar el ordenador. Los datos que se guardan en la
RAM, se pierden cuando se desconecta la maquina. El otro tipo de memoria
se llama ROM (Read Only Memory) o memoria de lectura, los datos que
contiene esta memoria son permanentes, es decir, no se pierden cuando se
cierra la maquina.

Entre otras cosas guarda la informacién necesaria para iniciar el proceso de
iniciacidon del ordenador (iniciar la carga del sistema operativo).

Microprocesador : Es una pastilla de circuito integrado (chip), encargada de
la interpretacion, generacion y ejecucion de érdenes, operando con los datos
gue recibe la memoria y/o los dispositivos periféricos. Este componente es el
mas importante del equipo, también recibe el nombre de CPU (Unidad
Central de Procesos).

MODEM: MOdulator/DEModulator. Dispositivo de transformacion de
informacion digital (ordenador) a analdgica (red telefénica)

Software: Programas con los cuales cuenta el computador.

Valor Agregado: remuneracion de los factores e insumos por su
contribucion al mejoramiento del proceso productivo.

W.W.W. World Wide Web. Sistema de informacién basado en paginas que
contienen hipertexto y gréficos.



RESUMEN

TITULO: PROPUESTA DE REESTRUCTURACION PARA LAS AREAS
ADMINISTRATIVA'Y TECNICA DE LA EMPRESA SERMELEC EN
LA CIUDAD DE BUCARAMANGA*

AUTORAS: MARIA MAGDALENA RODRIGUEZ ARGUELLO
ANA LUCY SANTAMARIA CABALLERO**

PALABRAS CLAVES: Reestructuracion, Mercadeo, Administracion,
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INTRODUCCION

La empresa moderna debe desarrollar habilidades distintivas que le permitan
diferenciarse de sus competidores, a fin de poder obtener rentabilidades
superiores. La definicién de estrategias competitivas es una tarea compleja,
que requiere de un entendimiento integrador de todas las variables internas
(estructura, sistemas de control e incentivos, cultura, entre otras) y externas
(caracteristicas y evolucién de los mercados, colaboracion y competencia,

entre otras) que afectan su desempefio en el mediano y largo plazo.

Lo anterior obliga a las pequefias y medianas empresas a crear ventajas

competitivas que les permitan posicionarse y mantenerse en el mercado.

En este ambito se encuentra SERMELEC, como una empresa de servicios
legalmente constituida, cuya actividad principal es la venta de insumos,
equipos de cémputo y mantenimiento preventivo y correctivo de equipos
electronicos, ubicada actualmente en la ciudad de Bucaramanga la cual

presta sus servicios a los municipios de la provincia de Garcia Rovira.

La presente propuesta surge como necesidad de cambio para mejorar la
cobertura que en la actualidad presta, logrando introducir conceptos que
permitan recopilar, analizar y evaluar de forma objetiva un conjunto de
antecedentes economicos, técnicos, administrativos, legales, de mercados y
financieros con el fin de tomar decisiones que permitan el fortalecimiento de

la misma.

Para tal efecto se realiza un diagnéstico interno de las areas administrativa
y técnica de la empresa SERMELEC a través de la cual se logran detectar

1



debilidades y fortalezas que esta posee; posteriormente se realiza un
diagnéstico externo tomando como referencia factores y variables que tienen
una incidencia relevante para la empresa; a través de este andlisis se logra
conocer las amenazas y oportunidades que el ambiente le proporciona;
finalmente se plantea una propuesta de reestructuracion la cual se
fundamenta en los resultados arrojados por el diagndstico; dicha propuesta
estd encaminada a contribuir con su posicionamiento en la ciudad de
Bucaramanga al abrir un nuevo nicho de mercado permitiendo con ello,

aumentar sus utilidades.

Para ejecutar los cambios propuestos en esta reestructuracion, es
imprescindible la inyeccion de capital a la empresa cuya cantidad y

destinacion se especifica en el estudio financiero.



1. GENERALIDADES

1.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

SERMELEC “Servicio de Mantenimiento Eléctrico y/o Electronico fue creada
en mayo de 1998; inicialmente incursioné en los municipios de Santander y
desde su fundacion ha logrado permanecer en el mercado en el ambito
municipal; en cuanto a los servicios que prestaba solo realizaba
mantenimientos de equipos de computo y fotocopiadoras y en ventas se
manejaba la misma linea, equipos de cémputo y fotocopiadoras, debido a
gue estos municipios demandaban muchos mas servicios y ventas la
empresa fue aumentando el niumero de servicios y crecido el nimero de
equipos y suministros que vendia, como se explicara en los servicios que
presta; no ha incursionado en el mercado de Bucaramanga precisamente
por haberse dedicado a trabajar en los municipios de Santander,
especificamente con los Municipios de Garcia Rovira, (Malaga, San Andrés,
Concepcion, Miranda, Enciso, Capitanejo y Macaravita entre otros), por eso
el presente estudio tiene por objeto abarcar este segmento de mercado
para aumentar sus ingresos y brindar otras alternativas que permitan
aumentar su cobertura, dado que la situacibn econémica actual en nuestro
pais la ha afectado considerablemente y su nivel de contrataciéon ha bajado
en un 50% aproximadamente, con esto se demuestra que la empresa
necesita abrir nuevos sectores de mercado de lo contrario estaria condenada

a desaparecer.



1.2 ANALISIS SECTORIAL DEL CONTEXTO DE LA EMPRESA

SERMELEC, es una empresa dedicada al servicio de mantenimiento de
equipos eléctricos y/o electronicos, venta de equipos de cOmputo, partes y
suministros de los mismos. El total de los servicios que presta se explicara

mas adelante en el portafolio de servicios.

Sin embargo, para hacer un analisis sectorial del contexto de la empresa, se
tomara todo lo concerniente a equipos de computo por considerarse el

servicio y venta principal de la empresa.

1.2.1 Contexto mundial. 'La aparicion de la computadora ENIAC
(Electronic Integrator and Calculator) estructurada por John Mauchly y John
Eckert, estadounidenses, y puesta en funcionamiento en 1945, marca el
inicio de nuestra era computacional. Se trataba de una maquina programable

y universal a la que se podia llamar electrénica.

El siguiente paso, o sea la tercera generacion, se baso en la miniaturizacion
de componentes que dio paso a la construccion de los circuitos integrados,
permitiendo la creacion de maquinas mas rapidas. Pero el concepto de
microcomputadora aln estaba por venir ya que se trataba de maquinas
colosales en tamafo fisico. Era una época de cambios en la electrénica, que
se afanaba por construir la mayor cantidad de compuertas légicas en una

misma pastilla de silicio.

! Historia del PC. [online] http://www.deiuca.edu.sv/dei/html/historia/histo-informatica.html
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B Resefia cronoldgica de la historia del PC basada en el hardware.

Equipo XT, afio 1981. Con procesador 8086 u 8088 de Intel, maquina
pionera de los PC, usaba 128K, 256 o 512 Kilobytes de memoria Ram. Se le
instalaba el sistema operativo D.O.S, disco duro de 5 o 10 megabytes de
capacidad, su gabinete era horizontal, el monitor era monocromatico con
fondo negro y letras de color verde. Su velocidad de procesamiento estaba

entre los 4 y 8 MHz.

Equipo AT 80286. Su memoria Ram podia alcanzar los 16 MB
adicionandole una placa de expansion especial, el disco duro normal para él
era de 30 o 40MB, las unidades de disquetes de 1.2 y 1.44 MB de
capacidad. Sistema operativo DOS 2.1, gabinete horizontal, los monitores
eran a color con tecnologia EGA (baja resolucibn comparados con los

actuales VGA). Su velocidad promediaba los 25MHz.

Equipos AT 80386. Usaban en promedio 8 y 16 MB de ram, utilizando
modulos removibles de memoria, tipo SIMM de 32 pines, el disco duro
promediaba los 512 MB, DOS 4.0, monitores super VGA, modem interno de
14.400 baudios por segundo. Velocidad promedio: 40MHz. Aparece la
unidad CD ROM de simple velocidad.

Equipos AT 80486. Ram promedio de 8 y 16 MB, discos duros de 1
gigabyte promedio, DOS 6.22, modem de 28.800 bps, monitores con
resolucion .28. Unidad de CD ROM de 2, 4 y 8 velocidades.

Equipos Pentium de 75MZ. Ram promedio de 16 MB expandible a 128 MB,
discos duros de 3 gigas o mayor, modem de 33.600 bps, Windows 95,
coprocesador matematico y memoria caché interna. Unidad de CD ROM de
16 velocidades. Otros procesadores: el 586 y 686 de AMD.



Pentium MMX. Tecnologia con prestaciones para multimedia, con
velocidades de 200, 233 y 266 MHz, discos duros de 4 y 6 gigas, ram
promedio de 16 y 32 MB expandible, unidad de CD ROM de 24 y 36
velocidades. Sistema Operativo Windows 95 A y Windows 95 B.

Pentium Celeron. Con velocidades desde 300 MHz a 1.3 GHz, caché de
128 KB, discos duros mayores de 6 gigas como promedio, monitores no
entrelazados, ram promedio de 32 MB expandible, motherboard
multifuncional, tanto en equipos genéricos como de marca, incluyen
normalmente sonido, video y modem fax incorporado en la placa madre, la
velocidad de los modems promedio es de 56.600 bps, las unidades de CD
ROM alcanzan velocidades de 40X, se mejora Windows 95 creando
Windows 98.

Las generaciones de Pentium II, Pentium 1ll y Pentium IV Basicamente
utilizan los mismos elementos de base: motherboard multifuncional, ram
promedio de 128 MB, discos de 15, 30, 40 o mas gigas, multimedia de 52x -
56x, modem de 56.600, y sus velocidades varian desde los 350MHz a
550MHz los Pentium I, de 500, 1 GHz los Pentium Ill'y 1.4 a 2GHz los
Pentium V. Sistemas Operativos: Windows 98, Windows 2000, Windows
NT, Windows Me y Windows XP. Otros procesadores: los K6-2 y Athlon de
AMD.

B/ Internet lared de servicios de informacién mundial. Internet es la red
de redes de computadoras mas grande del mundo y ofrece a sus usuarios
una enorme cantidad de servicios y sistemas de informacion. En la actualidad
se calculan varios millares de computadoras conectadas en todo el mundo y
miles de servicios disponibles para sus usuarios, que van desde juegos e

informacion turistica hasta transacciones comerciales, acceso a



supercomputadoras, consulta en linea de informacion, compras por catalogo,

entre otros.

Evolucion y dimensién Red ARPANET, el ancestro de Internet, creada en
1969 para comunicar a los distintos centros de investigacion que trabajaban
para el Departamento de Defensa de los Estados Unidos, contaba en 1971
con 23 computadoras anfitrionas conectadas. Hoy, en 1995, Internet enlaza
varios millones y su utilizacion se ha extendido a todo tipo de publico; desde
un uso personal ludico hasta una utilizacion cientifica y comercial a nivel
institucional e internacional. Aunque su evolucién ha sido espectacular, se
espera un crecimiento explosivo a nivel mundial en los proximos afios; por
ejemplo, a principios del 95 el trafico de "bytes" transmitidos mensualmente

en la red fue de 25 billones y para fines de este afio se pronostica el doble.

Utilizacion y servicios Internet ha sido espectacular no so6lo en su
crecimiento, también en su facilidad de uso. En un principio, los servicios que
ofrecia sOlo eran accesibles para los especialistas, pero en 1992, cuando
contaba ya con un millbn de computadoras anfitrionas, fue creada en el
Laboratorio Europeo de Particulas Fisicas del CERN una nueva interfaz
simplificada, de acceso a los servicios de la red mundial. Esta interfaz, que
conocemos hoy como el WWW (World Wide Web), permitié a Internet dar un
salto cualitativo en la utilizacion de sus servicios, pues a partir de ese
momento no se requiere ser especialista en informética, ni contar con
equipos de computo sofisticados. Para un uso personal del WWW basta con
una computadora de tipo PC, un "modem”, una linea telefénica y un contrato

de conexioén a Internet.

Los principales servicios que ofrece Internet son: E-Mail: correo electrénico,
FTP: transferencia de archivos, Telnet: conexion a distancia, y servidores de

informacion como el WWW.



Servicio E-MAIL: Correo Electronico Este servicio permite mantener una
correspondencia electronica, en forma de mensajes, con cualquiera de los
usuarios de la red distribuidos en el mundo. Un mensaje electronico esta
formado generalmente por un texto, pero también puede contener, de
manera codificada, una foto, frases grabadas en audio y hasta un video. El
correo es uno de los servicios mas populares de Internet y ha permitido el
intercambio de informacion entre diferentes comunidades a nivel
internacional. Actualmente existen listas publicas de correo electrénico
internacional para intercambiar informacién e ideas de todo tipo, por ejemplo

sobre cocina, salud, politica, etcétera.

Servicio FTP: Transferencia de Archivos Este servicio permite el
intercambio de archivos con cualquiera de los usuarios en todo el mundo. El
contenido de un archivo puede ser: datos, programas o informacion
codificada; e incluso, como ya dijimos, fotos, videos y grabaciones de audio.
Este servicio ha facilitado el intercambio entre usuarios y grupos que trabajan
sobre areas afines. Por ejemplo, en la comunidad informatica, ha permitido
un desarrollo explosivo gracias a la cantidad de "software" (programas y
sistemas) y articulos que han circulado en el mundo de manera gratuita. Para
tener acceso a la informaciébn de un usuario distante con el FTP, es
necesario contar con su autorizacion, o sea conocer su llave secreta de

acceso.

Servicio Telnet: Terminal Virtual Este servicio proporciona la conexién de
la computadora de un usuario a cualquiera de las computadoras en todo el
mundo. Para poder conectarse se requiere de la autorizacién de un usuario
de la computadora distante a donde se desea conectar, que incluya la
direccion Internet y la llave secreta de acceso. Mediante este servicio es
posible realizar la conexion desde una PC a una supercomputadora ubicada

en otro pais. Existen algunas computadoras que permiten el acceso de



cualquier usuario, en ese caso las llaves de acceso no son secretas, Sino

publicas.

Servicio WWW "World Wide Web": Sistema de Informacion Hipertexto
en Red. Este es un servicio de informacion multimedia, organizado por
paginas distribuidas en la red y con acceso en forma de hipertexto. Una
pagina multimedia es una unidad l6gica que puede contener textos, graficas
e imagenes. La navegacion por hipertexto se inicia con la presentacion de
una pagina especifica dentro de un anfitrion de la red. Alguna de la
informacion desplegada en la pagina, como una frase, una palabra, una foto,
un icono, etcétera, puede ser ampliada a través de otras péginas. Para ello,
basta simplemente con apuntar el "ratén" hacia la informacién que se desea
ampliar. Las paginas apuntadas no necesariamente se encentran en la
misma computadora que la pagina original, de esta manera se puede ir
navegando, a través de la red, en un mar de informacion de pagina en pagina

y de anfitrion en anfitrion.

El acceso en forma de hipertexto da a este sistema de informacion una
dimension extraordinaria. Por ejemplo, un servidor sobre informacion
astronomica puede contener la informacién con la que cuenta su propio
servidor y ser ampliada, ligando sus péaginas con las paginas de otros
servidores de otros centros distribuidos en el mundo. El hipertexto, como un
medio visual de acceso a la informacion, es el método méas directo y simple
de consulta pues no requiere de conocimientos sobre comandos o lenguajes
especificos de consulta; de alli su gran aceptacion. El WWW es el sistema

gue mas ha contribuido al uso extensivo y explosivo de Internet.

Internet como un medio de  difusion de informacidn
a escala mundial. Internet no solo permite tener acceso a todos los

servicios de la red mundial, también proporciona el desarrollo de sistemas de



informacion para ponerlos a disposicion de todos los usuarios de la red. Por
ejemplo, una empresa podria anunciar productos por medio de catalogos e
incluso permitir transacciones comerciales a nivel nacional e internacional;
las oficinas gubernamentales de una localidad, los procedimientos y formas
necesarios para algun tramite; una universidad facilita a todo el mundo sus
programas de estudio, su biblioteca, etcétera. Las posibilidades que ofrece
Internet para la generacion de nuevos servicios son ilimitadas y dependeran
de las necesidades de cada usuario, pero hay que tener en cuenta que para
el disefio y desarrollo de sistemas de informacion sofisticados, es necesario

contar con equipos poderosos y con personal técnico calificado.

El potencial de Internet y la red de servicios a escala mundial (WWW).
En particular, el potencial del sistema de informacién por hipertexto en red
(WWW) se debe a: (1) su simplicidad de uso; de facil comprension visual y
con acceso en linea via el "ratdn", no requiere que el usuario sea especialista
en informatica, (2) la integracion de informacion multimedia; organizada en
paginas incluyendo texto, graficas, imagenes, audio y video, y (3) su
extension; puede incluir un numero ilimitado de paginas distribuidas

alrededor del mundo.

Internet, mas que una red de redes de computadoras, es el medio electrénico
mas moderno para la difusiébn y promocién de ideas y servicios a escala

mundial.

Técnicamente, el potencial de Internet se debe a: (1) su extension; que cubre
casi todo el mundo, (2) su estandarizacién, sus programas y protocolos de
comunicacién; existen practicamente para todo tipo de computadoras y
sistemas operativos, desde computadoras personales hasta

supercomputadoras, y (3) su versatilidad para programar nuevos servicios de
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informacion; sus protocolos pueden emplearse para implantar un gran

namero de aplicaciones orientadas a los sistemas de informacion.

1.2.2 Contexto nacional. > En el afio de 1957 llegan los dos primeros
computadores de la primera generacion comenzando asi la computacion en

Colombia.

Dos empresas privadas con grandes volimenes de informacion por procesar
fueron las pioneras. Bavaria en Bogota y unos meses después le siguid

Coltejer en Medellin las cuales instalaron el IBM 650.

Dos empresas privadas con grandes volimenes de informacion por procesar
fueron las pioneras. Bavaria en Bogota y unos meses después le siguid

Coltejer en Medellin las cuales instalaron el IBM 650.

El IBM 650 trabajaba con tubos de vacio, tenia una memoria que consistia en
un tambor en forma de cilindro de 10 cm de diametro, el cual tenia una
superficie magnética organizada en 40 columnas por 50 hileras; 40 bandas a
lo ancho, por 50 direcciones a lo alto; para dar una capacidad de 2000
palabras de 10 caracteres cada una, o 20000 cifras decimales, o 20Kb de

capacidad.

El tambor giraba a 3500 revoluciones por minutos, "Para encontrar una

instruccién se demoraba mas o menos 3 milisegundos".

La entrada y salida de los datos se hacian por medios de tarjetas perforadas.
La forma mas usada en Colombia para utilizar el 650 era entrarle la
informacion por medio de una tabuladora lectora de datos. Asi entraba los

programas y los datos se almacenaban en el tambor, se procesaba y el

2 Historia de los Computadores. [online] http://www.geocities.com/galahad179/historia.htm#Historia
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resultado se producia de nuevo en tarjetas, y se imprimia en una tabuladora

que funcionaba como impresora.

Para crear programas en los primeros computadores colombianos, se
trabajaba con lenguajes de maquina, como SPS (lenguaje de muy bajo nivel),

aunque este presentaba un inconveniente muy grande para programar.

Un afio mas tarde, o sea en 1958, el sector publico incorporé el primer
computador (un IBM 650), éste fue adquirido por las Empresas Publicas de
Medellin, afio en el cual también se instalaba para ECOPETROL el primer
sistema de teleproceso entre Barrancabermeja y Bogota. Los dos IBM 650
que fueron instalados en Bavaria y Coltejer tuvieron una vida activa muy
corta en esas instituciones, unos 2 afios de vida util. Después fueron
donados a la universidad de los andes, donde se formé un centro de
computo universitario, y a la facultad de minas de la universidad nacional,

seccional Medellin respectivamente.

Pero no sélo los IBM fueron los Unicos computadores que llegaron de
primera generacion, el equipo Bendix G-15 fue el mas longevo de esta
generacion, o sea que tuvieron una vida util mas larga que los IBM 650, a
pesar de ser también a tubos de vacio. Estos computadores estuvieron a
pleno furor hasta 1970, periodo en el cual la tercera generacion ya estaba
mas que acomodada en el pais. "Lo curioso de este equipo era que tenia
caracteristicas para el programador, funcionaban también con tarjetas, pero
tenia una serie de bombillos que le indicaba al operador todo lo que estaba

pasando”.

Con este computador, se hicieron ademas las primeras aplicaciones no
contables. Los propietarios desarrollaron una serie de programas para
calculos matematicos en el ramo de la geodesia, programa que tuvo una

gran demanda para quienes realizaban levantamientos topograficos.
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Computadores de la segunda generacién. 3 La segunda generacién de
computador se distinguié en el cambio de los tubos de vacio, por los
modernos y revolucionarios transistores. La primera firma en adquirir un
computador de segunda generacién fue Fabricato de Medellin en septiembre
de 1961(adquiriendo un 1401, el cual ya no era tan gigantesco en tamafo y
era menos tediosa su instalacion, hacia menos ruido que el 650, la
perforacion de las tarjetas era menos trabajosas, pero seguia necesitando el

mismo sistema de aire acondicionado que utilizaba el 650).

Después del 1401, lleg6 el 1620 a la capital antioquefia, siendo ubicado en
Empresas Publicas de Medellin, la primera empresa del sector oficial en
adquirir sistemas de computacion en el mismo afo. Siguiéndole Coltejer en
1972, un poco después suramericana de seguros y en 1963 ya estaba

montado el de Tejicondor.

En Bogota el 1401 fue el verdadero modelo de la computacion. Para 1964
funcionaba ya unas 20 entidades oficiales como: el Banco de la Republica, el
municipio de Bogota, la Contraloria General de la nacion, la estadistica
nacional, la Administracion de Hacienda, la empresa de Acueducto y
Alcantarillado, el Ministerio de Defensa y ECOPETROL.

Entre las empresas privadas que se sistematizaron fueron: el Banco

Cafetero, seguros Bolivar, Federacion de Cafeteros y el Banco de Bogota.

El primer 1401 llegé al Valle del Cauca en 1964 y fue instalado en empresas

publicas de Cali. Siendo el tnico hasta 1968.

3 Computadores de la segunda generacion. [online] http://www.geocities.com/ galahad
179/historia.htm#Historia.
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Por los lados de los Santanderes sus clientes fueron: La Texas Petroleum

Company y la Colombian Petroleum.

A la costa atlantica, exactamente en Barranquilla, se llevo un equipo para el
uso de varias empresas, pues la inversidn era cuantiosa y muy costosa,
pocas estaban dispuestas ha hacer esta inversion, también por este afio
ECOPETROL instalé un 1440 para otras labores administrativas y el DANE

incorpord un 1460.

En 1965 llega el primer 1620, siendo este mas veloz en los calculos
matematicos y aplicaciones de esta misma indole. El instituto colombiano de
la reforma agraria (INCORA), fue la primera organizacion colombiana en
adoptarlo, le seguiria la universidad nacional en Bogot4, la de los Andes, la

del Valle, la de Antioquia y una serie de instituciones mas.

El primer 1130, ya mas sofisticado, fue adquirido por la Universidad de los
Andes

En 1967, le seguirian Coltejer y otras organizaciones. En 1969 se introdujo
una nueva marca de computadores, la cual se denominaba UNIVAC, estos
equipos de transmisores llegaron en dos referencias: la UNIVAC 1004 y la
UNIVAC 1005. El primero de ellos tenia un funcionamiento similar al 650 de
IBM, pero con un manejo mas emparentado con las tabuladoras, no tenian
en si el concepto de programa almacenado, sino que cada programa se
debia alambrar por medio de tablero conmutador. Dos equipos de ellos
funcionaron en el pais uno en EVERFIT (Medellin) y otro en la casa

distribuidora.

El dnico UNIVAC 1005 que se trajo al pais, después de permanecer un corto
tiempo en la casa del fabricante, fue llevado e instalado en Belencito,
Boyaca, para el uso de Acerias Paz del Rio, este modelo era mucho mas

avanzado, sé podia comparar con los 315 de NCR o las 1401 de IBM.
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Llega la tercera generacion de computadores. La serie de la tercera
generacion que llego primero a Colombia fue la IBM 360, fue también la
primera que salid6 en todo el mundo. Para 1964 una empresa de hilados y
tejidos de Bogota encargo uno de los modernos computadores con circuitos
integrados, -pero el negocio no se pudo realizar por falta de existencia en la

casa matriz.

Habria que esperar 3 afilos mas para que el primer computador de la tercera
generacion se instalara definitivamente. No solo fueron equipos de IBM y

todas sus variantes, la 30, la 40 y la 50, entre otras las que llegaron al pais.

También la Burroughs empezo6 a competir con una serie L a la cual le habian
anexado chips y para 1970 trajo al pais su primer computador mediano-
grande con componentes electronicos integrados en una pastilla de silicio: el
B-3500.

Entre sus caracteristicas figuraban los chips, ndcleos de ferrita, se
programaban por medio de Assembler y RPG, exigia piso falso y aire

acondicionado y funcionaban con tarjetas perforadas.

Traia dos discos auxiliares de 10 megas cada uno. "Eran unos discos
enormes que guardaban en dos gabinetes de un metro y medio mas o

menos".

El primero de los mas o0 menos 20 equipos que se instalaron llego a Service,
le seguiria los B-3500 de sus filiales de Medellin, Cali y posteriormente
Barranquilla. El Banco Cafetero, el de la Republica, la Graceline (compafia
naviera), el Banco Industrial Colombiano de Medellin, Coltejer, DATEC en

Barranquilla, entre otras compafiias.

Los primeros equipos, muy similares a los anteriores, que trajo la NCR para

vender fueron los de referencia NRC 315, vendrian luego los century 200.
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Ellos fueron los pioneros, le siguieron una pléyade de referencias en los
primeros afios de los setenta, con ellos la computacién se puso a tono con

los avances tecnoldgicos.

Algunas caracteristicas convertirian a los computadores de latercera
generacion en una herramienta indispensable para estar a tono con la

modernidad. Estas fueron:

» Nuevos y mejores terminales, que fueron proyectados para transmitir
datos de computador central sin importar que estuviesen separados por
unos metros o por varios kildmetros. Podrian conectarse a través de
lineas telefonicas o telegraficas que representaban informacion sobre una
pantalla. Algunos respondian directamente a la voz humana y eran
especialmente (tiles para la automatizacién de operaciones en bancos,

oficinas, etc.

» Una nueva técnica de comunicacion: la de time sharing o tiempo
compartido. Permiti6 a muchas personas usar en forma simultanea un
mismo computador central por medio de terminales localizados en

diferentes lugares de trabajo.

» Programa de control y supervision. En los nuevos computadores las
unidades centrales tienen conectadas varias memorias auxiliares,
unidades de entrada y salida de datos y varias terminales para el proceso
de datos a distancia, requieren por lo tanto de programas mas complejos
para coordinar todo el funcionamiento general de estos equipos

agregados.

» Microprogramas. Con ellos se pueden obtener velocidades de
procesamiento aun mas elevadas, ya que la secuencia de pasos
elementales para realizar cualquier operacion se optimiza por medio de
una serie de instrucciones registradas en una memoria especial habilitada

Gnicamente para leer datos en forma extrarapida.
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La multiprogramacion. En computadores anteriores los trabajos a realizar
en la elaboracion de una nomina y una contabilidad debia de manejarse

uno a uno segun se introdujeran los programas respectivos.

Con la multiprogramacion ayudada por los sistemas operativos, se hizo
posible la introduccion de varios en forma simultanea. De esta manera se
abrié la posibilidad de realizar varios trabajos a la vez mientras el
computador va pasando automaticamente de un programa a otro en

cortos intervalos de tiempo.

Nuevos lenguajes de programacion. Para simplificar y hacer mas facil la
"comunicacion” hombre-maquina, se desarrollaron nuevos lenguajes
como el PL/1 (programming languaje/l, Lenguaje de programacion/1)

muy util para resolver problemas cientificos o comerciales

Discos magnéticos de mayor capacidad para almacenar la informacion,
lectoras Opticas de caracteres y de mas adelantos logrados en esta época
permitieron una nueva familia de computadores no solo mas
“calculadores". Para 1955 entre todos los computadores instalados en el
mundo, podian realizar unas 250.000 sumas, cifras que podian superar
perfectamente uno solito de los desarrollados a finales del sesenta. Estos
eran mas rapidos que un computador promedio de la generacion de los
tubos al vacio podian realizar aproximadamente 2.200 multiplicaciones

por segundo y uno con transistores llegaba hasta las 38.000.

En 1970 se inaugura el primer sistema de teleproceso "en linea" para el

Ministerio de Hacienda.

En 1979 se inaugura la conexion via satélite de las oficinas de la IBM de
Colombia con la red que conecta con las oficinas del IBM en Estados
Unidos y todos los principales paises donde opera esta multinacional, lo
cual permite tener acceso a aplicaciones avanzadas tales como Retaina,

Flus, Itps, etc.
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1.2.3 Contexto departamental. En 1958, se instalaba para ECOPETROL
el primer sistema de teleproceso entre Barrancabermeja y Bogota, utilizando
equipos IBM 650.

Para mediados de la década de los sesenta se incorpor6 en los Santanderes
el 1401 de IBM siendo sus clientes: La Texas Petroleum Company y la

Colombian Petroleum.

Al inicio de la computacién en Colombia la adquisicion de equipos en
Santander no fue representativa por parte del sector publico o empresarial, a
excepcion de Ecopetrol, debido a que estos equipos tenian un alto costo
tanto de compra como de mantenimiento, capacitacion y adecuacion, lo cual
no era rentable y no se consideraba necesario para la época ya que las
empresas que existian en ese entonces eran pequefias y por lo tanto no

manejaban un volumen grande de informacion.

Sin embargo, con el transcurrir del tiempo el desarrollo tecnoldgico hizo
posible una reduccion considerable de tamafio y costo para la adquisicion de

estos equipos lo cual contribuy6 a que se masificara su uso.

La Universidad Industrial de Santander manteniendo su compromiso con el
desarrollo de la Industria hizo un gran aporte con la creacion de la carrera de
Ingenieria de Sistemas la cual seria la primera institucion educativa e
investigadora del Departamento en formar profesionales con capacidades

para el manejo y mejoramiento constante del uso de esta tecnologia.

Al igual que a nivel nacional la masificacion en el uso de los computadores se
vio con la introduccion en el mercado de los computadores personales de los
cuales conocemos sus ventajas y aplicaciones en diversos campos del saber

y de la vida cotidiana.
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1.3 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

+ Diseflo, montaje y optimizacion de centros de coOmputo para acceso a

Internet (aulas virtuales).

¢ Mantenimiento preventivo y correctivo, asi como actualizaciones de

equipos de computo.

¢ Mantenimiento preventivo y correctivo de fotocopiadoras.

¢ Venta de partes e insumos (tintas) para computador, recarga de tinta
negra y a color para impresoras Hewlett-Packard, Canon, Epson vy
Lesmark.

¢ Programa de dotacién de muebles, material didactico, software educativo

en CD-ROM, laboratorios de ensefanza.

¢ Licenciamiento de software (Windows, office, corel, autocad, linux y

otros).

¢ Disefio, instalacién y capacitacion del software boletines de notas y
sistematizacion de bibliotecas.

¢ Programas mdviles de atencion inmediata a la comunidad (campafias de
vacunacion, la empresa se encarga de hacer los contactos tanto de las
personas que van a realizarlo como de los medicamentos que se
necesitan, outsourcing, ademas de los incluidos en el PAB (Plan de

atencion Bésica): primeros auxilios y consulta general

19



¢ Elaboracién de proyectos que cada municipio requiera segun sus
necesidades especialmente en lo relacionado con las areas de ingenieria

eléctrica y/o electronica.

¢ Venta de equipos de sonido, telecomunicaciones, fotocopiadoras, equipo
médico y demas aparatos eléctricos y/o electronicos incluyendo su

mantenimiento preventivo y correctivo.

¢ Sistematizacion de alcaldias en programas de contabilidad, predial,

inventarios, servicios publicos y demas que se requieran.

¢ Capacitacion en varios niveles de informatica, gestion basica y avanzada.

¢ Asesorias en contabilidad y presupuesto, manual de funciones,
capacitacion en todas las areas administrativas, interventorias y asesorias
en salud e ingenieria civil, unidades de apoyo logistico en Bucaramanga
para agilizar su gestion y tramitologia en la consecucién de recursos ante

las entidades respectivas del orden departamental y nacional.

1.4 MISION

Garantizar y vigilar el cumplimiento en cada una de las actividades para las
cuales ha sido contratada, con honestidad, calidad, y eficiencia, a traves de
la constancia, el compromiso y la coordinacion fomentando una cultura de

sensibilidad y cuidado hacia la empresa en cada uno de sus colaboradores.

1.5 VISION

Para el afio 2006 ser una empresa lider en el area de la ingenieria Eléctrica,
informatica y/o similares, en el departamento de Santander, logrando la
satisfaccion de nuestros clientes con productos y servicios de alta calidad,

brindandoles una solucién integral que va desde la asesoria hasta el disefio,
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montaje, suministro y mantenimiento;

innovaciones tecnoldgicas y 6ptimas en estandares de calidad.

teniendo como principio

1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL

1.6.1 Organigrama SERMELEC
Figura 1. Organigrama Actual

u GERENTE

‘l JEFE DE MANTENIMIENTO

TECMCOl”

TECMCOZ”

1.6.2 Cargos existentes y funciones.

las

La empresa SERMELEC, cuenta

con una estructura organizacional definida que le permite prestar sus

servicios en el ambito municipal, especificamente los ubicados en la

Provincia de Garcia Rovira (Macaravita, Enciso, Capitanejo, Malaga,

Miranda, San Miguel, La Paz, entre otros).

Actualmente SERMELEC tiene cuatro empleados directos, e indirectos entre

(1) y (5) dependiendo del nUmero de contratos que se tengan que ejecutar en

los municipios.

Cargos Area Administrativa

Gerente
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Cargos Area Operativa

Jefe de Mantenimiento (uno)
Técnicos (dos) directos
Técnicos (1-5) indirectos

Respecto a las funciones que se desempefian en cada uno de estos cargos,
actualmente no se han elaborado manuales especificos, los empleados
cumplen las tareas que les han sido encomendadas por sus superiores mas
no porque estén consignadas por escrito y les hayan sido entregadas para su
conocimiento; es decir, no cuentan con una descripcion y perfil del cargo
para cada empleado, como tampoco tienen una estructura salarial definida ni
valores corporativos que afiancen la imagen de los servicios, asesorias y

ventas que realiza la empresa.
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA SERMELEC

Para contribuir al proceso de reestructuracion de la empresa SERMELEC es
necesario identificar fortalezas y debilidades asi como amenazas y
oportunidades de la empresa originadas en las diferentes areas; al igual debe
mirarse asi misma como entidad total, centrando su atencién en los clientes,
en que es lo que quieren y que pueden comprar, en sus recursos humanos y

financieros y en su capacidad tecnoldgica.

Sermelec presenta actualmente una disminucion considerable en su nivel de
ingresos razoén por la cual se hace necesaria la presente propuesta la cual
busca abrir un nuevo nicho de mercado en la ciudad de Bucaramanga con el

fin de aumentar sus utilidades.

Este diagnodstico estd estrechamente relacionado con la mayor o menor
capacidad real que tiene la empresa para alcanzar sus objetivos, utilizando al

maximo el potencial de los recursos que tiene a disposicion.

El diagndstico es exhaustivo, pues su finalidad es el de orientar el proceso de
reestructuracion, estimular el cuestionamiento e identificar el estado actual de
la empresa, estructurandola en cinco éareas funcionales de Gerencia,

Produccion, Mercadeo, Financiera y Recurso Humano.

2.1 AREA GERENCIAL

Esta area busca la participacion activa de cada uno de los miembros de la
empresa; Sermelec tiene definida su misién y vision, sin embargo se requiere
replantear nuevamente su vision ya que el contenido que presenta esta mas

enfocado a la mision.
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Para lograr un acertado analisis de esta area se tendran en cuenta los

siguientes aspectos: Planeacion, Organizacion, Direccion y Control.

2.1.1 Planeacién. Se hacen proyecciones que permitan determinar de
manera cuantitativa las oportunidades en cuanto a venta y prestacion de
servicios en cada uno de los Municipios que cubre Sermelec; sin embargo no
se desarrolla de una manera estructurada factor esencial para determinar
cual debe ser el camino a seguir, que objetivos y actividades ejecutar y bajo

que criterios realizarlas.

No se han establecido planes de contingencia, ni se tienen estrategias para
competir en el medio; en su lugar y por tratarse de una empresa unipersonal,
su representante legal quien hace las veces de gerente y secretaria es la
persona que asume la responsabilidad de administrarla, asignando los
recursos de acuerdo a lo que su intuicion le indique conforme a las

necesidades que conlleva el dia a dia de la empresa.

Se tiene un conocimiento general de la competencia local que incluyen
aspectos tales como: razén social, area de accién y capacidad instalada no
obstante esta informacion es limitada lo cual impide tener una vision real de

la misma.

El objetivo de esta propuesta es lograr el posicionamiento de Sermelec en la
ciudad de Bucaramanga, con personal calificado, entusiasta que desarrolle
sus actividades en un ambiente limpio y organizado que garantice las
condiciones necesarias para que en un futuro proximo logre ubicarse como

una de las empresas mas competitivas en Bucaramanga.

2.1.2 Organizacién. No posee una estructura organizacional visible que

permita identificar funciones y responsabilidades para cada unidad de
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trabajo; ademas no se han elaborado los manuales de funciones, por tal
motivo los empleados desconocen las tareas especificas que deben
desempenfar en su cargo; las labores se ejecutan segun los parametros que
siempre se han fijado con rutina y bajo esquemas no formales. En la
actualidad la empresa no cuenta con unas instalaciones apropiadas que le
permitan desempefiar de manera Optima su labor administrativa y técnica
debido a que su campo de accion ha estado dirigido a los Municipios de la
Provincia de Garcia Rovira, es decir, la parte administrativa se trabaja desde
la ciudad de Bucaramanga en el lugar de residencia de la Gerente y la parte

operativa se realiza de acuerdo a la demanda en dichos Municipios.

Localizacibn macro. La empresa SERMELEC, esta ubicada en el
departamento de Santander y su sede funciona en el Municipio de
Bucaramanga como ciudad principal de este departamento. En esta
delimitacién geografica SERMELEC esta bien ubicada teniendo en cuenta
que esta ciudad es el eje de actividad del nororiente colombiano y hacen de

ella una capital con un gran porvenir econémico y comercial.

Localizacion micro. SERMELEC se encuentra ubicada en la carrera 27 No.
12a-05 del Barrio Universidad, sitio en el cual realiza su gestion
administrativa, por tratarse de una empresa que presta sus servicios en los
Municipios de Garcia Rovira la parte técnica es realizada directamente en el

sitio donde se solicita el servicio.
2.1.3 Direccion. Las decisiones son tomadas por el Gerente de la empresa

en coordinacion con el jefe de mantenimiento y se asignan tareas de acuerdo

al perfil de cada técnico.
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Cuando se requiere tomar decisiones de manera urgente y en el sitio del
servicio el técnico tiene la autonomia para realizar su trabajo; tal decision es

respaldada por la direccion.

La labor de seleccién del personal es ejercida directamente por la gerente,
tomando como parametros la experiencia, recomendaciones y conocimiento
del personal; actualmente los técnicos que trabajan para ella son personas
de confianza; no existe motivacion ni en dinero, capacitacion e integracion

para los mismos, solo reciben su salario y las prestaciones de ley.

2.1.4 Control. La gerencia tiene a su cargo todo lo concerniente a la parte
administrativa y estd en permanente interaccion con el area de servicios; por
pertenecer al régimen comun requiere presentar bimestralmente la
declaracién de IVA, presentar anualmente declaracion de renta, realizar los
correspondientes balances generales y estados de resultados, para ello debe
unificar toda la informacion correspondiente a las labores desempefiadas en
las areas de cartera, recursos humanos, tesoreria y servicios, en las cuales
la gerencia ejerce un control directo a través del analisis de la informacién

suministrada.

No existen controles de calidad, en la venta de equipos de computo la
compra se realiza sobre equipos ya ensamblados una vez instalados el
cliente cuenta con un periodo de garantia el cual es de un afio por defectos
de fabricacion; en lo referente a mantenimientos de equipos de cémputo o
fotocopiadoras y recargas de tinta la empresa responde por partes o
suministros que muestren fallas y son reemplazados o en su defecto se

devuelve el dinero al cliente.
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En cuanto a la parte financiera la Gerente revisa los informes presentados
por la contadora pero no existe un control sobre el nivel de gastos apropiado

para la empresa.

En cuanto a sanciones no existen ni ha sido necesario implementarlas,
debido a que se cuenta con personal responsable y calificado; los
inconvenientes que se han tenido han sido minimos y corresponden a
equipos o partes que han tenido pequefios desperfectos o a falta de

coordinacion a tiempo entre la administracion, técnicos y proveedores.

2.1.5 Aspecto politico-juridico

A Ambito Gubernamental: La empresa esta constituida bajo las normas
legales establecidas para el territorio colombiano, (Ver Anexo A) donde
se puede apreciar las leyes que enmarcan el ambito gubernamental para

el normal funcionamiento de la empresa.

A Ambito Ambiental. El tema del medio ambiente ha tomado en los tltimos
tiempos trascendental importancia en todo el mundo. No hay pais del
universo que no lo tenga en su agenda como tema preocupante y de
tener en cuenta para su futuro®. El agua, los residuos solidos, la
contaminacion, el aire, el ruido, la disminucién de la capa de ozono, las
aguas residuales, los residuos peligrosos, entre otros, tocan de alguna
manera a los paises ricos y pobres. Se asegura que las guerras del
futuro, lo seran por el agua. Y hoy algunos aseguran, que quienes
posean reservas de arboles y montes podran vender el oxigeno a los que

no tengan.

*  Oportunidades en el Sector del Medio Ambiente. [online]

http://www.mincomex.gov.
co/mincomexvbecontent/documentos/mipymes/MiPymes/manual_5.htm

27



En el mundo de los computadores hay riesgos pero estos pueden ser

controlados de la siguiente manera:

Mediante los filtros

Utilizar lugares limpios y comodos para realizar las actividades

La ubicaciéon del equipo es muy importante puesto que no debe quedar en
un lugar donde refleje mucha luz con el fin de no forzar la vista en el
momento de realizarse los mantenimientos ya sean preventivos o
correctivos.

Mantener los equipos en sitios frescos y con ambientes sanos.

No mover los equipos cuando estan prendidos, puesto que es una de las

formas de evitar accidentes y asi evitar los riesgos profesionales.

En cuanto a los insumos (tintas) e implementos de aseo utilizados por la

empresa son materiales que en exposicion y en condiciones bajo el fuego no

ofrecen peligro mas all4 que el de un material combustible ordinario.

Los aspectos mas importantes a tener en cuenta por las empresas, para la

conservacion del medio ambiente son:

Desarrollar, transferir e incorporar tecnologias que permitan dar valor
agregado a nuestros recursos naturales, principalmente a aquellos

exportables.
Crear una capacidad cientifica y tecnolégica, cultural e investigativa, para

conocer, conservar y utilizar de manera sostenible la rica biodiversidad

existente en el territorio nacional.
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e Detener, a través del desarrollo de la ciencia y la aplicacion de
tecnologias limpias, el agudo deterioro del ambiente fisico — biotico y

social, y recuperar, cuando resulte factible, los recursos degradados.

2.2 AREA DE MERCADO

Actualmente la empresa no tiene un plan de mercadeo organizado, las
ventas se hacen sobre pedido o por ejecucion de contratos, teniendo en

cuenta las necesidades y expectativas de los clientes.

2.2.1 Andlisis del cliente. Esta variable hace referencia a la capacidad que
posee la empresa para identificar y evaluar las necesidades y motivaciones
del cliente. Hasta el momento Sermelec tiene como clientes potenciales a los
Municipios de la Provincia de Garcia Rovira, (Malaga, San Andrés,
Concepcion, Miranda, Enciso, Capitanejo y Macaravita entre otros)
normalmente se envian a los técnicos a estos Municipios a que realicen
visitas de rutina en donde determinan el numero de equipos, partes o
suministros que se requieren ya sea a corto, mediano o largo plazo, una vez
recibida esta informacion se realiza una propuesta que es enviada al
respectivo Municipio el cual la evalla y da su correspondiente respuesta,

siendo positiva en la mayoria de los casos.

La empresa se ha dedicado desde sus inicios a prestar sus servicios a los
Municipios de la provincia de Garcia Rovira y hasta el momento nunca se
preocup6 por abrir un nicho de mercado en la ciudad de Bucaramanga,
siendo esta el centro de operaciones y limitando con ello la posibilidad de
obtener mas utilidades.

A raiz de lo anterior la presente propuesta de reestructuracion busca abrir un

nuevo nicho de mercado, para ello al final de este capitulo se presentaran
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los resultados de campo obtenidos a través de encuestas realizadas en
donde se muestran las necesidades y preferencias del cliente al solicitar los

servicios que ofrece la empresa Sermelec para la ciudad de Bucaramanga.

2.2.2 Analisis de la Competencia. Con respecto a la competencia se hace
lo posible para estar mas avanzados frente a ellos para que el cliente tenga
mayor acercamiento y fidelidad hacia la empresa; es necesario permanecer
en constante actualizacion ya que el campo de accién de Sermelec asi lo

exige.

El analisis de los competidores significa identificar y evaluar las fortalezas,
debilidades, capacidades, oportunidades, amenazas, objetivos, metas y
estrategias de las empresas rivales, la recoleccion y evaluacion de
informacion competitiva son esenciales para realizar una auditoria externa

efectiva.

El nivel que maneja la competencia de Sermelec depende de la
infraestructura, el posicionamiento, la variedad de servicios y productos que
éstas ofrecen, en la actualidad existen numerosas empresas que prestan
éstos servicios, como se vera en el andlisis del mercado local, sin embargo la
mayor competencia la ofrecen actualmente los centros comerciales como
Gratamira que han logrado la fidelidad del cliente no solo por el precio sino
porque tienen toda variedad de marcas y partes de las mismas e insumos al
alcance de todos.

Anadlisis de Oferta y Demanda. La demanda de computadores, partes,
suministros, licenciamiento e instalacion de software no presentan
variaciones significativas por tratarse de una empresa que presta en la
actualidad sus servicios a los Municipios de la Provincia de Garcia Rovira, su

contratacion depende del presupuesto que le sea asignado a cada uno. La
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necesidad de capacitarse hace que sus ventas se mantengan debido a las
exigencias requeridas por la mayoria de empresas, para acceder a cargos

donde la tecnologia informética predomina para la agilizacién de actividades.

La oferta para este tipo de empresas es bastante considerable; Ilo
relacionado con inventarios se manejan en poca cantidad puesto que el
cambio vertiginoso en esta rama no permite ni es aconsejable tener stock,

tanto en equipos nuevos como en partes para la reparacion de los mismos.

Analisis del mercado local. Particularmente en Bucaramanga se observa
un gran namero de empresas dedicadas a este sector; unas especializadas
en computadores, otras en software o en la prestacion de servicios. Las méas
representativas son: Multicomputo, C&T Max, Tecnocomputo, American
Computer, C&A Ltda., Compucenter, Electronica y Computadores, Centro
Computo, Districomputo, Copyxerox, Octavio Gonzalez y Computrénica; el
Centro Comercial mas visitado para compra de equipos de computo es
Gratamira y el almacén de cadena mas concurrido a la hora de adquirir
equipos es el Exito, informacion obtenida segun encuesta aplicadas a

hogares y empresas de Bucaramanga.

2.2.3 Analisis de Compra: para este tipo de empresas no se maneja
inventarios en cantidad, puesto que el cambio constante en este ramo no
permite ni es sugerible, en lo Unico que la empresa mantiene inventarios es
en las tintas que se utilizan para realizar las recargas, sin embargo las
cantidades que se manejan son las que en promedio se consumen en dos
meses dado que las tintas tienen fecha de vencimiento y el utilizarlas

vencidas dafa la calidad de la impresién asi como la impresora.

2.2.4 Andlisis de venta: se trabaja sobre pedido, ya que las ventas que

realiza la empresa son en su mayoria equipos de cémputo, y requiere para
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cada cliente de caracteristicas especificas, una vez solicitado el equipo se
contacta al proveedor para que sea entregado en el menor tiempo posible y
se procede a su instalacién. La garantia para estos equipos es de un afio, la
instalacion del equipo es realizada por los técnicos; si el cliente solicita la

cometida del polo a tierra también es efectuada pero con un costo adicional.

En cuanto a los servicios estos son recibidos via telefénica y se procura que
su ejecucion se efectle en un término de veinticuatro horas, en caso de
requerir cambios de partes su reparacion depende del tiempo que demora la

consecucion de la misma.

Para el transporte de los equipos normalmente los técnicos se desplazan al
sitio donde se encuentran instalados, como la empresa trabaja con
municipios de la Provincia de Garcia Rovira en caso de que el equipo no
pueda ser reparado en el sitio de ubicacion se procede a enviarlo a la ciudad
de Bucaramanga en donde el técnico determina las partes que necesitan ser
cambiadas para su arreglo y se tienen unos dias de prueba para que al ser
devuelto al respectivo municipio este en perfectas condiciones, el costo de

este transporte es cubierto por el cliente.

2.2.5 Publicidad y mercadeo. La empresa no tiene una imagen corporativa
en la ciudad de Bucaramanga, lo que ha ocasionado desconocimiento de la
misma impidiendo generar un mayor volumen de ingresos para no depender
Unicamente de los contratos del sector publico, prueba de ello es que no
figura en el directorio telefénico ni en publicaciones especializadas como

tampoco se han realizado tareas de penetracion en el mercado.
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2.3 AREA TECNICA

Los aspectos mas relevantes para el diagndstico del area técnica son:

2.3.1 Area prestacion de servicios. Dentro de los servicios que presta
SERMELEC, ver portafolio de servicios, los que presentan mayor demanda
son: mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipos de cémputo y
fotocopiadores, venta de los mismos y recarga o venta de tintas negra o a

color.

2.3.2 Reportes de servicios y solicitudes. Una vez el cliente solicita el
servicio este se ingresa en la orden de servicios del dia y se procede a
asignar al técnico que tenga la disponibilidad y la capacidad para llevarlo a

cabo.

No existe un formato especial de reporte de servicios y no se maneja un

control de seguimiento de los servicios prestados a cada cliente.

2.3.3 Planeacion y control de prestacion de servicios. Sermelec
presenta una deficiencia en cuanto a la planeacién, principalmente en lo que
corresponde a la programacién de los mantenimientos. No se lleva un
control detallado de los servicios que presta cada uno de los técnicos para
evaluar el desempefio de cada uno de ellos y determinar el numero de
servicios realizados por la empresa durante un periodo determinado de

tiempo; tampoco se verifica en todos los casos la conformidad del cliente con

el servicio prestado.

2.3.4 Politicas de compra. La adquisicion de equipos, partes y suministros
se realizan de acuerdo a los requerimientos de cada servicio, estas compras
se efectian a través de proveedores especializados en las diversas areas

en las que Sermelec presta sus servicios, con facilidades de crédito que van
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de 30 a 60 dias, y garantia de un afio en equipos de computo o partes de los

mismaos.

En cuanto a la garantia de los suministros (tintas) en caso de presentarse
baja calidad se hace la devoluciéon inmediata del insumo una vez se

determine su deterioro o vencimiento.

2.3.5 Actualizacion de precios y plazos de entrega. Por tratarse de una
empresa cuyos productos son importados en su mayoria se presenta
inestabilidad en el manejo de precios razon por la cual la empresa no puede
sostenerlos en periodos largos de tiempo debido a las variaciones en la tasa
de cambio. Por lo anterior la empresa tiene que estar en permanente
actualizacion de precios en lo referente a equipos de computo y partes de los

mismaos.

Para el caso de los mantenimientos de equipos de computo, fotocopiadoras o
recarga de tintas los precios se manejan anualmente o si hay variaciones son

minimas dependiendo de la exclusividad del cliente.

Otro inconveniente derivado de la variacion en la tasa de cambio se presenta
en que los proveedores, no ofrecen equipos en grandes cantidades razon
por la cual cuando se presentan contratos representativos no se cuenta con
las cantidades requeridas por lo tanto se presentan demoras para el
cumplimiento de dichos contratos.

Para la cancelacion de los servicios 0 ventas que ofrece Sermelec la

empresa maneja pago de contado o a crédito, entendiendo por contado un
plazo menor a 30 dias y por crédito de 30 a 60 dias.
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2.3.6 Ambito Tecnoldgico. La tecnologia contintia desempefiando un papel
clave, posibilitando el desarrollo de nuevos procesos o nuevos productos y
servicios que, a su vez, permiten satisfacer las necesidades del cliente. Para
lograr el posicionamiento la empresa debe asumir la responsabilidad que la

globalizacion asi lo exige.

La globalizacion, y el desarrollo industrial en el mundo son factores
intimamente ligados: sobre todo en términos de produccion, mercados y
competitividad®. Si entendemos el proceso de globalizacién como una
nueva fase en la internacionalizacién de los mercados, encontraremos que
la globalizacion también implica la multinacionalizacion de las empresas y
la necesidad de buscar nuevos mercados, sobre todo teniendo en cuenta el
hecho de que los inmensos avances en la productividad de los paises
desarrollados, convierte a cualquier ser humano en un posible comprador
de productos, y el limite de los mercados ya no se centra en la capacidad

de produccion sino en el tamafio de nuestro mundo.

La complejidad de la tecnologia va en aumento, asi como el riesgo asociado a
su desarrollo. Se estima que los proyectos de alta tecnologia presentan una tasa
de éxito del tipo 2-3-5 (de cada diez proyectos, dos son muy rentables, tres lo
son moderadamente y cinco fracasan). Algunas de las caracteristicas de la

tecnologia actual que hacen posible este tipo de resultados son:

v' El periodo de respuesta de los competidores es cada vez mas

breve.

Usando metodologias tales como la ingenieria simultdnea o concurrente —

equipos multidisciplinares desde el inicio del proyecto- o herramientas

>Tendencias Industriales [online]
http://www.gestiopolis.com/canales/economia/articulos /no3/tendenciasindustriales.htm
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como el prototipaje rapido, las empresas han aprendido a acortar las fases
de Investigacién y Desarrollo y de lanzamiento de los nuevos productos.
Los avances sobre los competidores se vuelven cada vez mas fragiles (de
3 a 6 meses). Es muy importante comenzar a disefiar pronto una segunda

generacion del producto.

Es necesario posicionar rapidamente el producto en el mercado global.

- La vigilancia competitiva se ocupara de la informacion sobre los
competidores actuales y los potenciales (politica de inversiones,

entrada en nuevas actividades...)

- La vigilancia comercial estudia los datos referentes a clientes y
proveedores ( evolucidon de las necesidades de los clientes,
solvencia de los clientes, nuevos productos ofrecidos por los

proveedores...)

- La vigilancia tecnoldgica se ocupa de las tecnologias disponibles o
gue acaban de aparecer, capaces de intervenir en nuevos productos

O procesos

- La vigilancia del entorno se ocupa de la deteccién de aquellos
hechos exteriores que pueden condicionar el futuro, en &reas como
la sociologia, la politica, el medio ambiente, las reglamentaciones,

etc.

La teoria actual de la gestibn empresarial afirma que la innovacion en su mas
pura concepcion es un proceso informacional, en el cual el conocimiento,
informacion con significado, es adquirido, procesado Yy transferido
(Hauschildt, 1992). Se hace necesario entonces que las organizaciones
cuenten con novedosos sistemas de gestion de la informacion que les

permitan transformar datos en un producto inteligente (conocimiento util y
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con valor estratégico), y que brinden las condiciones necesarias para que

exista un flujo continuo de conocimiento en toda la estructura organizativa.

Falta mucho por hacer y como es obvio pensar, nunca sera posible ponerse
en el frente vanguardista de la tecnologia, porque su horizonte llega hasta

donde no es capaz de llegar la imaginacion®.

Uno de los principales campos de accion de la empresa Sermelec es la
informatica, por lo tanto, la empresa debe asumir el papel de los
apostolados de la modernizacion, en cualquier instancia, desde las areas de
gobierno hasta las areas de la empresa privada; desde el ambito escolar
hasta el &mbito familiar. Porque en los préximos afos el analfabetismo no se
va a referir a quienes saben leer o no, sino en cuanto a quienes saben usar
una computadora y quienes no. Hacia esos nuevos horizontes se encamina

la evolucién de la sociedad y no debemos quedarnos atras.

2.4 AREA FINANCIERA Y CONTABLE

Todo lo relacionando al area contable es manejado por una contadora quien
es la encargada de elaborar los documentos necesarios y los asientos
contables legales establecidos, como se enuncio anteriormente la empresa
pertenece al régimen comun razon por la cual esta obligada a presentar
bimestralmente la declaracion de IVA, anualmente declaracién de renta y
llevar en orden los libros contables de mayor y balance y caja diario; la
informacion contable bajo la cual se hara el presente estudio se basara en
los informes que tiene la empresa de los tres dltimos afios en los balances

generales, y estados de resultados correspondiente.

® La industria informatica no explota las ventajas de las actuales tendencias [online]
http://www.harrymagazine.com/200312/la_industria_informatica_no.htm
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2.4.1 Estados Financieros

Cuadro 1 Balance general

SERMELEC
BALANCE GENERAL

CUENTA | ARo2000 | ARO2001 |  ARO2002 |
ACTIVO | | | |
ACTIVO CORRIENTE | | | |
Efectivo | 10.650.000) 7.592.000| 10.215.000)
Cuentas por Cobrar | 17.648.000) 10.361.000) 14.697.000)
Inventarios | 8.002.000) 1.236.000| 2.550.000|
TOTAL ACTIVO CORRIENTE | 36.300.000) 19.189.000) 27.462.000|
ACTIVO FIJO BRUTO | 9.500.000| 9.500.000| 9.500.000)
(-) Depreciacion | 3.054.000) 6.108.000| 9.162.000|
TOTAL ACTIVO FIJO | 6.446.000) 3.392.000) 338.000
TOTAL ACTIVO | 42.746.000| 22.581.000) 27.800.000
PASIVO | | | |
Pasivo Corriente | | | |
Cuentas por Pagar | 9.531.000) 2.213.000| 10.605.000)
Impuestos por Pagar | 5.967.000) 2.942.000| 3.298.000)
TOTAL PASIVO CORRIENTE | 15.498.000) 5.155.000) 13.903.000)
TOTAL PASIVO | 15.498.000| 5.155.000) 13.903.000|
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PATRIMONIO

|
Capital Persona Natural | 7.150.000) 881.000 3.165.000)
Utilidad Ejercicio Anterior | 9.017.000| 11.081.000) 5.464.000)
Utilidad del Ejercicio | 11.081.000) 5.464.000) 5.268.000|
TOTAL PATRIMONIO | 27.248.000 17.426.000| 13.897.000|
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO | 42.746.000| 22.581.000) 27.800.000
Fuente: Gerencia de la empresa
Cuadro 2 Estado de resultados
SERMELEC
ESTADO DE RESULTADOS

CUENTAS | ANO2000 | ARO2001 | ARO2002 |
INGRESOS | | | |
Ingresos ventas y prestacion de servicios ‘ 103.832.000‘ 76.830.000‘ 70.880.000‘
(-) Costo de ventas y prestacion de servicios ‘ 65.300.000‘ 39.214.000‘ 36.163.000‘
UTILIDAD BRUTA | 38.532.0000  37.616.000|  34.717.000
GASTOS | | . |
(-) Gastos de Funcionamiento | 14.772.000) 20.560.000) 18.351.000)
(-) Gastos Generales | 6.712.000| 8.650.000| 7.800.000|
UTILIDAD OPERACIONAL | 17.048.000 8.406.000 8.566.000|
Impuesto (38.5%) | 5.967.000 2.942.000 3.298.000
UTILIDAD DEL EJERCICIO | 11.081.000 5.464.000| 5.268.000|

Fuente: Gerencia de la empresa
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2.4.2 Razones Financieras

Cuadro 3 Razones financieras

RAZON FINANCIERA | CALCULO CONCLUSION |
RAZONES DE LIQUIDEZ |
ANO 2000 Se observa que la empresa durante este
periodo contable por cada $ 1 que debe
36.300.000 a corto plazo tiene 2.34 veces
----------------- = 2.34 representado en activos corrientes para
15.498.000 responder, lo cual es altamente
favorable.
ANO 2001 Se observa que la empresa durante este
periodo contable por cada $ 1 que debe
Razdn Corriente 19.189.000 a corto plazo tiene $3.72 representado
----------------- = 3.72 en activos corrientes para responder, lo
AC 5.155.000 cual es altamente favorable.
PC

N Se observa que la empresa durante este
ANO 2002 periodo contable por cada $ 1 que debe
27.462.000 a corto plazo tiene $1.98 representado
----------------- = 1.98 en activos corrientes para responder, lo

13.903.000 cual es favorable.
ANO 2000 Es una medida de control interno, mas

36.300.000 - 15.498.000 = 20.802.000

no de liquidez, sin embargo vemos que
cuenta con $20.802.000 de capital de
trabajo disponible para las operaciones
de este periodo.
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Razén de Capital de
Trabajo

K=AC-PC

ANO 2001
19.189.000 - 5.155.000 =14.034.000

ANO 2002
27.462.000 - 13.903.000 = 13.559.000

Es una medida de control interno, mas
no de liquidez, sin embargo vemos que
cuenta con $14.034.000 de capital de
trabajo disponible para las operaciones
de este periodo.

Es una medida de control interno, mas
no de liquidez, sin embargo vemos que
cuenta con $13.559.000 de capital de
trabajo disponible para las operaciones
de este periodo.

Rotacion de Activos Totales

Rotacién = Ventas
Activos Totales
Brutos

ANO 2000

103.832.000 = 2.27 veces

45.800.000

ANO 2001

76.830.000

= 2.68 veces
28.689.000

ANO 2002
70.880.000
—————— =1.92 veces
36.962.000

Durante este periodo contable los
Activos totales rotaron 2.27 veces. Por
cada $1 invertido en Activos Totales
genero6 ventas por $2.27.

Durante este periodo contable los
Activos totales rotaron 2.68 veces. Por
cada $1 invertido en Activos Totales
genero6 ventas por $2.68.

Durante este periodo contable los
Activos totales rotaron 1.92 veces. Por
cada $1 invertido en Activos Totales
genero ventas por $1.92.
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RAZONES DE ENDEUDAMIENTO

ANO 2000 El nivel maximo de endeudamiento
debe ser de 70% y como vemos
15.498.000 SERMELEC, tiene un 36% para este
---------------- 0.36 =36% periodo.
Nivel de Endeudamiento 42.746.000 Es decir por cada peso que la empresa
tiene invertido en activos $0.36 han sido
PT <70% financiados.
AT
ANO 2001 El nivel maximo de endeudamiento debe
ser de 70% y como vemos SERMELEC,
5.155.000 tiene un 32% para este periodo
---------------- 0.23 =23% Es decir por cada peso que la empresa
22.581.000 tiene invertido en activos $0.23 han sido
financiados.
ANO 2002 El nivel maximo de endeudamiento debe
ser de 70% y como vemos SERMELEC,
13.903.000 tiene un 50% para este periodo.
---------------- 0.5 =50% Es decir por cada peso que la empresa
27.800.000 tiene invertido en activos $0.5 han sido
financiados.
ANO 2000 Es favorable pues por cada peso en el
Laverage Total patrimonio se tienen deudas de $0.57, lo
15.498.000 cual ofrece garantia de la empresa para
Total Pasivo | @ - = 0.57 con los acreedores.
Total Patrimonio 27.248.000
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ANO 2001 Es favorable pues por cada peso en el
patrimonio se tienen deudas de $0.30, lo
5.155.000 cual ofrece garantia de la empresa para
---------------- = 0.3 con los acreedores
17.426.000
ANO 2002 Es desfavorable pues por cada peso en
el patrimonio se tienen deudas de $1, lo
13.903.000 cual no ofrece garantia de la empresa
---------------- = 1.0 para con los acreedores.
13.897.000
Rotacion de Cartera ANO 2000 Para este periodo la empresa puede
103.832.000 convertir su cartera en efectivo
=5.88 = 6 veces aproximadamente 6 veces en el afo.
17.648.000
ANO 2001 Para este periodo la empresa puede
Ventas anuales 76.830.000 =6.65=7 veces convertir su cartera en efectivo
Cuentas por Cobrar 10.361.000 aproximadamente 7 veces en el afio.
ANO 2002 Para este periodo la empresa puede
70.880.000 convertir su cartera en efectivo
=4.82 =5 veces aproximadamente 5 veces en el afio.
14.697.000
Periodo Promedio de Cobro | ANO 2000 Para este periodo la empresa tarda 61
365 dias en recuperar sus cuentas por
365 = 61 dias cobrar, es decir la cartera en promedio
6 solo logra convertirse en efectivo cada

Rotacion de Cartera

61 dias durante el afo.
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ANO 2001
365
7

ANO 2002
365

5

52 dias

73 dias

Para este periodo la empresa tarda 52
dias en recuperar sus cuentas por
cobrar, es decir la cartera en promedio
solo logra convertirse en efectivo cada
52 dias durante el afo.

Para este periodo la empresa tarda 73
dias en recuperar sus cuentas por
cobrar, es decir la cartera en promedio
solo logra convertirse en efectivo cada
73 dias durante el afo.

RAZONES DE RENTABILIDAD

Margen Bruto de Ganancias

Utilidad Bruta
Ventas Netas

ANO 2000
38.532.000
=0.37

103.832.000

ANO 2001
37.616.000
=0.49

76.830.000

ANO 2002
34.717.000
=0.49

70.880.000

Por cada peso que ingreso a la empresa
por concepto de ventas y prestacion de
servicios se genero una Utilidad Bruta de
$0,37 para este periodo. Favorable.

Por cada peso que ingreso a la empresa
por concepto de ventas y prestacion de
servicios se genero una Utilidad Bruta de
$0,49 para este periodo. Favorable.

Por cada peso que ingreso a la empresa
por concepto de ventas y prestacion de
servicios se genero una Utilidad Bruta de
$0,49 para este periodo. Favorable.
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ANO 2000 La empresa obtuvo para este periodo
Margen Neto de Ganancias 11.081.000 una utilidad neta equivalente al 10.1% de
=0.107 las ventas netas, es decir por cada peso
103.832.000 representado en ventas o prestacion de
servicios se gener6 una utilidad de
Utilidad Neta $0,107.
Ventas Netas
ANO 2001 La empresa obtuvo para este periodo
5.464.000 una utilidad neta equivalente al 7.1% de
=0.071 las ventas netas, es decir por cada peso
76.830.000 representado en ventas o prestacion de
servicios se gener0 una utilidad de
$0,071.
ANO 2002 La empresa obtuvo para este periodo
una utilidad neta equivalente al 7.4% de
5.268.000 las ventas netas, es decir por cada peso
=0.074 representado en ventas o prestacion de
70.880.000 servicios se gener6 una utilidad de
$0,074.
Rentabilidad en Relacion al
Capital ANO 2000 Para este periodo por cada peso
11.081.000 invertido en capital genera una utilidad
=041 de $0.41, lo cual es favorable.
27.248.000
Utilidad Neta ANO 2001 Para este periodo por cada peso
Patrimonio 5.464.000 invertido en capital genera una utilidad
=0.31 de $0.31, lo cual es favorable.
17.426.000
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ANO 2002 Para este periodo por cada peso
5.268.000 invertido en capital genera una utilidad
=0.38 de $0.38, lo cual es favorable
13.897.000
ANO 2000 Por cada peso invertido en activos se
11.081.000 genera una utilidad neta de $0.26.
Rentabilidad con Relacién a =0.26 Favorable.
la Inversion 42.746.000
ANO 2001 Por cada peso invertido en activos se
5.464.000 genera una utilidad neta de $0.24.
Utilidad Neta =0.24 Favorable.
Activo Bruto 22.581.000
ANO 2002 Por cada peso invertido en activos se
5.268.000 genera una utilidad neta de $0.19.
=0.19 Desfavorable.
27.800.000
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2.4.3 Resumen indices financieros obtenidos en 2000, 2001 y 2002

Cuadro 4 Resumen indices financieros

CLASE DE INDICE

ANO 2000 | ANO 2001 | ANO 2002 |

RAZONES DE LIQUIDEZ

Razon Corriente 2.34 veces 3.72 veces 1.98 veces
Razon Capital de Trabajo $20.802.000 | $14.034.000 | $13.559.000
Rotacion de Activos Totales 2.27 veces 2.68 veces 1.92 veces
RAZONES DE

ENDEUDAMIENTO

Nivel de Endeudamiento 36% 23% 50%
Laverage Total 57% 30% 100%
Razén de Cartera (veces /afio) 6 7 5
Periodo promedio de cobro 61 52 73
(dias/afno)

RAZONES DE RENTABILIDAD

Margen Bruto de Ganancias 37% 49% 49%
Margen Neto de Ganancias 10.7% 7.1% 7.4%
Rentabilidad con relacion al 41% 31% 38%
capital

Rentabilidad con relacién a la 26% 24% 19%

inversion

» Razones de Liquidez

El resultado obtenido en la razén corriente para los periodos 2000 y 2001 no

presenta variaciones, en cambio para el periodo 2003 si se redujo en

aproximadamente un 25% con respecto al periodo anterior, sin embargo a

pesar de esta reduccion la empresa a través de sus activas corrientes tiene

como respaldar sus deudas.

En cuanto al capital de trabajo la empresa disminuyé su capital de trabajo

en un 33% para el afilo 2001 y en un 35% para el 2002 con respecto al 2000;

igual tiene efectivo para desarrollar sus actividades de venta y prestacion de

servicios.
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En lo referente a la rotacion de activos totales para el afio 2000 fue de 2.27
veces, para el afio 2001 aumentd en un 18% y para el 2002 disminuyo en un
15% comparado con el afio 2000. Aunqgue las ventas disminuyeron afio a afio
el aumento registrado en el 2001 corresponde a una disminuciéon en los
Activos Totales Brutos ocasionada principalmente por una reducciéon en las

Cuentas por Cobrar.

» Razones de endeudamiento
Para el afio 2000 los acreedores tenian un porcentaje de participacion sobre
la empresa equivalente al 36% mientras que para el afio 2001 era del 23% vy
para el 2002 era del 50%, es decir el periodo 2002 es el que mas
endeudamiento ha mostrado, sin embargo sigue siendo favorable para
SERMELEC, por cuento este porcentaje muestra que las deudas que
presenta la empresa para este periodo igual pueden ser cubiertas sin ningin

contratiempo.

En cuanto al laverage total igual es favorable para SERMELEC debido a que
el patrimonio de la empresa en los tres periodos analizados tiene como

respaldar sus deudas ante los acreedores a través del Patrimonio.

De acuerdo a lo analizado en las razones de cartera y periodo promedio de
cobro muestra una recuperacion de cartera de 6 veces al afio para el afio
2000 de 7 veces al afio para el 2001 y de 5 veces al afio para el periodo
2002, si comparamos con la politica de cartera que maneja la empresa la
cual ofrece créditos hasta por 60 dias los afios 2000 y 2001 tienen una
recuperacion de cartera favorable; en el 2002 ya se presenta mora en su

cobro.
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» Razones de Rentabilidad

De acuerdo a las razones de rentabilidad analizadas para los tres dltimos
periodos el afio que muestra la mejor rentabilidad es el 2000 a excepcion de
los resultados obtenidos en el margen bruto de ganancias que aumentaron
en un 32% para el 2001 y 2002 con respecto al 2000; para el 2001 el
margen neto de ganancias disminuye en un 34% y para el 2002 en un 31%
con respecto al 2000; la rentabilidad con relacién al capital para el 2001
disminuye el 24% vy la rentabilidad con relacion a la inversion disminuye el
8% con respecto al 2000; para el 2002 disminuye un 7% y en la misma
proporcion disminuye la rentabilidad con relacion a la inversion comparada
con el 2000.

En conclusion a pesar de que el margen bruto de ganancias haya aumentado
del afio 2000 al 2002 se observa que el margen neto de ganancias si ha
disminuido de manera considerable y con ello también la rentabilidad con
relacion al capital y la rentabilidad con relacion a la inversion, esto obedece a
que los gastos de funcionamiento y los gastos generales de la empresa
aumentaron en mas del 100% con respecto al afio 2000, esto se explica en
que para el 2001 entraron a funcionar la nédmina de empleados, cuatro fijos,
(antes todos eran por prestacion de servicios) o que aumento los gastos e
igualmente hubo un desequilibrio ya que estos técnicos son enviados a
diferentes Municipios de la Provincia de Garcia Rovira, o que implica un
gasto adicional en transporte, alojamiento y viaticos para su estadia; dado
que en muchas oportunidades los equipos, partes o suministros que se
despachan en Bucaramanga no son entregados a tiempo por los
proveedores se presentan demoras en la entrega a estos Municipios
obligando a los técnicos a permanecer alli por mas tiempo generando con
ello mas gasto del que se habia presupuestado, esta situacion se ha
presentado de manera permanente y no se ha podido controlar ya que los

proveedores que se manejan para este tipo de empresas dependen de los
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despachos de Bogotd o Miami ciudades matrices y ya sea por razones de
transporte o congestién en el manejo de despachos presentan usualmente
demoras. Igualmente el hecho de pasar del régimen simplificado al régimen

comun generé mas gastos para su normal y legal funcionamiento.

2.5 AREA DE PERSONAL

» Empleos Directos
En la actualidad SERMELEC tiene cuatro empleados fijos, bajo los
siguientes cargos: gerente (encargado de la parte administrativa), jefe de
mantenimiento (ingeniero encargado de la parte operativa) y dos técnicos
quienes se encargan de ejecutar los contratos obtenidos por la empresa

» Empleos Indirectos
Depende del niumero de contratos que se tengan que ejecutar en los
municipios, varian entre uno (1) y (5) técnicos, el tiempo de contratacion

depende de la duracion del contrato.

Los canales de comunicacion entre unidades de trabajo y los diferentes
departamentos no estan claramente definidos, hecho que genera
confusiones y congestion de la informacion, provocando demora en la
prestacion de los servicios causado en la mayoria de las veces por la

inestable disponibilidad del personal indirecto.

2.5.1 Salario. En cuanto a la forma de pago que utiliza la empresa para sus
empleados se realiza de dos maneras ya que depende del tipo de

empleados:

v' Para los empleados fijos se tiene un salario minimo base con sus

prestaciones de ley y afiliaciéon a una EPS.
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v' Para los empleados indirectos es decir los que son contratados solo
por prestacidon de servicios se cancela de acuerdo al monto del

servicio prestado, sin ningun tipo de remuneracion adicional.

2.5.2 Motivacion. No se llevan a cabo actividades para integrar al personal,
ni se han disefiado proyectos encaminados a mejorar la calidad de vida en el
trabajo como charlas emotivas, eventos para la recreacion, el deporte y
capacitacion.

2.5.3 Seleccion de personal. La labor de seleccidon del personal es ejercida
directamente por el gerente, tomando como parametros la experiencia,
recomendaciones y conocimiento del personal; actualmente los técnicos que
ingresan a la empresa son contratados por prestacion de servicios ya que se

cuenta con un equipo fijo de trabajo desde los inicios de la empresa.

2.6 ESTUDIO DE MERCADOS

La presente propuesta tiene como obijetivo principal abrir un nuevo nicho de
mercado en la ciudad de Bucaramanga, para tal efecto es necesario realizar
un estudio de mercados que muestre de manera clara las necesidades del

cliente.

Sus resultados seran tenidos en cuenta para definir, anticipar, crear y
satisfacer las necesidades y deseos de los clientes en cuanto a la venta de

equipos de computo y servicios que ofrece la empresa.

2.6.1 Tamafio del mercado. Para el desarrollo del estudio de mercados, se
tendrdn en cuenta las empresas y los habitantes de los hogares en los
estratos 4, 5 y 6 de la ciudad de Bucaramanga los cuales poseen en la

actualidad equipos de cOmputo o estdn en capacidad econdmica para
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adquirirlos, ademas son quienes de una u otra forma pueden utilizar los

servicios, partes o suministros que ofrece o vende SERMELEC.

2.6.2 Caracteristicas del mercado. El mercado objetivo de la empresa es

muy amplio, tiene unas caracteristicas especiales, como son:

Personas de ambos sexos.
Nifios, jovenes, adultos y adultos mayores.
Ejecutivos y profesionales de diferentes areas del saber.

Docentes y estudiantes.

YV V. V V V

Amas de casa.

Como se puede notar, la poblacion objetivo son todas las personas o
empresas que de una u otra forma requieren y puedan estar siempre

actualizadas.

2.6.3 Segmentacion del mercado. Para el presente estudio, se tiene en
cuenta la poblacion objetivo del proyecto la cual esta enfocada en las
empresas y hogares de los estratos 4, 5y 6 de la ciudad de Bucaramanga,

segmentada asi:
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Cuadro 5 Poblacién objetivo

TIPO DE POBLACION POBLACION

Empresas inscritas en la Camara de Comercio de| 29600*
Bucaramanga (Incluidos colegios oficiales y privados)

Hogares de estrato 4 del Municipio de Bucaramanga 41084*
Hogares de estrato 5 del Municipio de Bucaramanga 5298**
Hogares de estrato 6 del Municipio de Bucaramanga 6551**
Total 82533

Fuente: * CaAmara de Comercio de Bucaramanga y Alcaldia de Bucaramanga
** Electrificadora de Santander

Informacién obtenida de la Camara de Comercio y Alcaldia

Bucaramanga:

Empresas comerciales 24115
Empresas Industriales 3283
Empresas Publicas 1957
Instituciones Educativas Oficiales 137
Instituciones Educativas Privadas 108
Total W

de

2.6.4 Conocimiento del cliente. Con el propdésito de cumplir con el objetivo

principal de la presente investigacion, la cual busca abrir un nuevo nicho de

mercado en el municipio de Bucaramanga, se enfocara el presente al

conocimiento del cliente, que por su ubicacién social o empresarial tienen

gue ver con la empresa como son:

» Empresas en general ubicadas en el Municipio de Bucaramanga

» Instituciones educativas privadas y publicas ubicadas en el Municipio

de Bucaramanga.
» Hogares de los estratos 4, 5y 6 del Municipio de Bucaramanga.

2.6.5 Canales de distribucion. El canal de distribucién que la empresa

utilizard4 para la prestacion de sus servicios es el directo. El cliente realiza su
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correspondiente solicitud sea esta en compra de equipos de computo, partes
0 suministros o servicios de mantenimiento, una vez recibida la solicitud
nuestro personal operativo realiza la correspondiente visita o hace la

recepcion del pedido y posteriormente entrega sobre pedido.

Cuando la empresa no posee las partes o suministros solicitados o0 no
cuenta con el personal de manera inmediata para realizar un mantenimiento
se busca un intermediario para que se dé solucién en el transcurso de

veinticuatro horas a la solicitud del cliente.

2.6.6 Disefio metodoldgico
Poblacién: para el desarrollo del presente proyecto, se tendra en cuenta la
poblacion del Municipio de Bucaramanga, teniendo en cuenta los siguientes

grupos poblacionales:

Cuadro 6 Grupos poblacionales

TIPO DE POBLACION POBLACION |

Instituciones educativas privadas y publicas **D45 |

|

Empresas de todo tipo | "29355 |
|
|

Hogares de los estratos 4,5y 6 ***52033 |

Fuente: * Camara de Comercio de Bucaramanga, ** Alcaldia de Bucaramanga y
***Electrificadora de Santander

Muestra: para la realizacion del estudio de mercados se utilizar4 un proceso
de muestreo estratificado, para poblacién finita, partiendo de las proporciones

poblacionales p y g, para las cuales se tiene:

Férmula

n= N z?pq
z°pq + e” (N-1)
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Donde:

N = Tamafio de la poblacion

N = Tamafio de la muestra. Nomero de unidades a observar

P = probabilidad que el evento ocurra o aceptaciéon del proyecto. Igual a 0.5
g = probabilidad que el evento no ocurra o rechazo del proyecto, igual a 0.5
e = Error de estimacion de la muestra poblacional = 5% = 0.05

z = Numero de desviaciones estandar a partir del promedio =1.96

Célculo de n
n= 82.533x1.96°x0.5x0.5 n = 382 encuestas
1.96°x0.5x0.5+ 0.05°x82.532

El tamafio de la poblacion es de 82533 las cuales corresponden a:

Sector empresarial y educativo 29.600
Sector residencial 52.933
Total 82.533

Al sector empresarial corresponde el 36% del total de la muestra es decir 138
encuestas.
Al sector residencial corresponde el 64% del total de la muestra es decir 244
encuestas.
Del total de encuestas correspondientes a la muestra del sector residencial

se tiene:

El 78% corresponden a los hogares de los estratos 4 = 191 encuestas

El 10% corresponden a los hogares de los estratos 5= 24 encuestas
El 12% corresponden a los hogares de los estratos 6 = 29 encuestas
Total encuestas sector residencial 244 encuestas
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¢ Técnicas y procedimientos para larecoleccion de lainformacion

Para la recoleccion de la informacién, se utilizaran las siguientes técnicas:

Primarias
Observacion, se realizarA una observacion directa sobre el manejo

administrativo y técnico de la empresa.

Encuestas, se realizardn dos tipos de encuestas (Ver Anexos B y C) las
cuales iran dirigidas a las empresas Yy los hogares de los estratos 4, 5y 6
del Municipio de Bucaramanga respectivamente, a fin de realizar un estudio

de mercadeo, analizarlo, sistematizarlo y presentar resultados.

Entrevistas, se realizaran entrevistas al gerente administrativo, jefe operativo

y técnicos que se encuentran vinculados a la empresa.

Secundarias
Material Didactico, se dispondra de folletos, periddicos, plegables, libros,
revistas, manuales, archivo de la empresa e internet, de los cuales se

obtendréa informacion para llevar a cabo la presente investigacion.

Datos estadisticos proporcionados por la Camara de Comercio de

Bucaramanga, Alcaldia de Bucaramanga y Electrificadora de Santander.

¢ Descripciéon del servicio. Sermelec, es una empresa que segun el

objeto social, tiene las siguientes actividades:
Produccién

» Ensamblar (armar) equipos de cémputo.
» Produccion de programas (software)
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Comercializacion
» Compra y venta de bienes muebles (equipos de computo, sonido,

telecomunicaciones, fotocopiadoras, licencias de software)

Servicios

» Disefio y montaje de centros de cOmputo

» Suministro, mantenimiento y asesorias en las areas de ingenieria
eléctrica, electrénica y de sistemas (equipos de cémputo, sonido,
telecomunicaciones, fotocopiadoras)

» Licenciamiento de software

» Asesorias en las areas administrativas (disefio, montaje vy
capacitacion de paquetes de contabilidad, unidades de apoyo logistico
desde Bucaramanga para las alcaldias de los Municipios de la
Provincia de Garcia Rovira, ante la Gobernacion, tramites de polizas
de cumplimiento, elaboracion de cronogramas de actividades para las

mismas).

¢ Estructura del producto y/o servicio
Computadores
» De marca: son aquellos que vienen respaldados por una firma
internacional como Compagq e IBM. Estos llegan ensamblados y listos
para trabajar en ellos. En este caso la empresa se encarga de

instalarlos y brindar capacitacion de ser requerida.

» Clones: son aquellos que son armados y ensamblados en las mismas
empresas; el proveedor lo que envia para éste caso son las partes
como: Monitor, CPU, teclado y mouse. La empresa se encarga de

armarlos e instalarlos y brindar capacitacion de ser necesario.
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» Cuando el cliente solicita equipos de sonido, telecomunicaciones,
fotocopiadoras, entre otros, la empresa sirve de intermediario con la

empresa que vende estos equipos.

Servicio
» Cuando se trata de servicios de mantenimiento de equipo de computo
o fotocopiadoras la empresa de manera directa envia los técnicos

requeridos para efectuarlos en un término de veinticuatro horas.

» Cuando el cliente solicita servicios que la empresa no maneja lo que
hace es servir de intermediario con la empresa 0 persona que presta
dichos servicios, entre los que se destaca disefio, montaje y

capacitacion de paquetes de contabilidad.

2.6.7 Resultados del trabajo de campo

¢ Andlisis de la encuesta dirigida a las empresas de Bucaramanga

1. Identifigue los equipos electronicos que posee en la actualidad la

empresa.

Cuadro 7. Equipos existentes en las empresas

DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE DE PARTICIPACION
CON RESPECTO AL NUMERO DE
ENCUESTAS

Equipos de Cémputo | 127 | 92% |
Fax | 124 | 90% |
Fotocopiadoras \ 67 \ 49% \
Otros \ 23 \ 17% \
Total Encuestas | 138 \ \
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Gréfico 1. Distribucion equipos de computo
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= O Empresas que tienen
. Equipos de Computo

El 92% de las empresas encuestadas tienen equipos de computo

Gréfico 2. Distribucién empresas que tienen fax

E90%

@ Empresas que
tienen fax

@ 10%

El 90% de las empresas encuestadas tienen fax.
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Gréfico 3. Distribucién empresas que tienen fotocopiadoras

49% O Empresas que tienen
fotocopiadoras
51%

El 49% de las empresas encuestadas tienen fotocopiadoras.

Gréfico 4. Distribucién empresas que tienen otros equipos

17%

I

O Empresas que
tienen otros
equipos

83%

El 17% de las empresas encuestadas tienen otros equipos electronicos
diferentes a los ya enunciados anteriormente, entre ellos estan:
registradoras, equipos de sonido, camaras de vigilancia, conmutador,
calculadoras, proyectores de acetatos, video beam, televisores, equipos para
el proceso de examenes de laboratorio, cAmara de video, duplicadores,
equipos de radiocomunicacion, retroproyectores y equipos de alineacion y

balanceo.
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2. ¢ Cada cuanto realiza mantenimiento a sus equipos de cémputo?

Cuadro 8. Frecuencia de mantenimiento de los equipos

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Entre 2 y 4 meses | 42 | 30% |
Entre 4 y 6 meses \ 45 \ 33% |
Entre 6 meses y 1 afio | 38 \ 28% \
Mas de un afio \ 13 \ 9% \
Total Encuestas \ 138 \ 100% \

Grafico 5. Frecuencia de mantenimiento de los equipos
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» EI 30% de las empresas encuestadas realizan mantenimiento cada 2 y
4 meses a sus equipos de codmputo.

» EI 33% de las empresas encuestadas realizan mantenimiento cada 4 y
6 meses a sus equipos de computo.

» El 28% de las empresas encuestadas realizan mantenimiento cada 6
meses y 1 afio a sus equipos de computo.

» El 9% de las empresas encuestadas realizan mantenimiento a sus

equipos de computo en periodos de mas de 1 afio.



3. ¢Cuando solicita un servicio de mantenimiento que espera?

Cuadro 9. Lo que se espera del servicio de mantenimiento

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE DE
PARTICIPACION CON

RESPECTO AL NUMERO DE

‘ ENCUESTAS
Cumplimiento | 103 | 75% |
Honestidad | 85 | 62% |
Buen precio | 66 | 48% |
Experiencia | 89 | 64% |
Otra | 15 | 11% |
Total Encuestas | 138 | |

Grafico 6. Expectativas respecto al cumplimiento

0 Cumplimiento

El 75% de las empresas encuestadas esperan cumplimiento al solicitar un

servicio de mantenimiento.
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Grafico 7. Expectativas respecto a la honestidad

38%

O Honestidad

62%

El 62% de las empresas encuestadas esperan honestidad al solicitar un

servicio de mantenimiento.

Gréfico 8. Expectativas respecto al buen precio

52%

O Buen precio

48%

El 48% de las empresas encuestadas esperan buen precio al solicitar un

servicio de mantenimiento.
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Grafico 9. Expectativas respecto a la experiencia

O Experiencia
64%

El 64% de las empresas encuestadas esperan experiencia al solicitar un

servicio de mantenimiento.

Grafico 10. Expectativas respecto a otra caracteristica

89%

@ Otra

11%

El 11% de las empresas encuestadas seleccionar otra opcion diferente a las
anteriores al solicitar un servicio de mantenimiento, entre ellas estan:
garantia, calidad, atencidon, excelencia, seriedad, rapidez, eficiencia e

identidad con la empresa.
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4. Considera que el talento humano de su empresa cuenta con la

capacitaciéon suficiente para el manejo de sus equipos y programas de

coOmputo.
Cuadro 10. Nivel de capacitacion del talento humano
DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Sl | 107 | 78% |
NO | 29 | 21% |
NO RESPONDE \ 2 \ 1% \
Total Encuestas | 138 | 100% \

Gréfico 11. Nivel de capacitacion del talento humano
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» El 78% de las empresas encuestadas considera que el talento
humano de su empresa cuenta con la capacitacion necesaria para el
uso de sus equipos y programas de computo.

» El 21% de las empresas encuestadas considera que el talento
humano de su empresa no cuenta con la capacitacion necesaria para
el uso de sus equipos y programas de computo.

» EIl 1% de las empresas encuestadas no respondi6 esta pregunta.
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5. ¢ Estaria dispuesto a solicitar una capacitacién personalizada y en su

empresa en horas no laborales?

Cuadro 11. Disposicion de recibir capacitacion

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |

Sl | 91 | 66% |
NO | 46 | 33% |
NO RESPONDE | 1 | 1% |
Total Encuestas | 138 | 100% |

Gréfico 12. Disposicion de recibir capacitacion
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» EIl 66% de las empresas encuestas estan dispuestas a solicitar una
capacitacion personalizada y en su empresa en horas laborales.

» El 33% de las empresas encuestas no estan dispuestas a solicitar una
capacitacion personalizada y en su empresa en horas laborales.

» EIl 1% de las empresas encuestadas no respondié esta pregunta.
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6. ¢ En qué areas considera necesaria una capacitacion?

Cuadro 12. Areas de capacitacion

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Internet | 53 | 58% |
Mantenimiento Basico | 57 | 63% |
Manejo de base de datos | 44 | 48% |
Windows | 37 | 41% |
Procesador de texto | 23 | 25% |
Hoja electrénica | 36 | 40% |
Graficador | 41 | 45% |
Otro | 5 | 6% |
Total Encuestas Afirmativas | 91 | |

Grafico 13. Disposicion arecibir capacitacion en internet
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El 58% de las empresas encuestadas solicitaria capacitacion en Internet.
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Grafico 14. Disposicion arecibir capacitacion en mantenimiento basico

37%

B Mantenimiento
Basico

63%

El 63 % de las empresas encuestadas solicitaria capacitacién en

Mantenimiento Basico.

Grafico 15. Disposicién a recibir capacitacion en manejo de base de
datos

52%

E Manejo base
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48%

El 48% de las empresas encuestadas solicitaria capacitacion en Manejo de

datos.
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Grafico 16. Disposicion arecibir capacitacion en windows

0 Windows

El 41% de las empresas encuestadas solicitaria capacitacion en windows.

Grafico 17. Disposicion a recibir capacitacion en procesador de texto

@ Procesador
de texto

25%

El 25% de las empresas encuestadas solicitaria capacitacion en Procesador
de Texto.
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Gréfico 18. Disposicion arecibir capacitacion en hoja electrénica
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El 40% de las empresas encuestadas solicitaria capacitacion en hoja

electrénica.

Gréfico 19. Disposicion a recibir capacitaciéon en graficador
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@ Graficador

45%

El 45% de las empresas encuestadas solicitaria capacitacion en graficador.
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Gréfico 20. Disposicion a recibir capacitacién en otro campo

94%

O Otro

6%

El 6% de las empresas encuestadas solicitaria capacitacion en otra area
diferente a las mencionadas anteriormente, las cuales serian: Linux, corel

draw, star office y mantenimiento eléctrico.

7. ¢Cudles de las siguientes caracteristicas en orden de importancia

tendria en cuenta a la hora de comprar un equipo de coOmputo?

El formato establecido para esta pregunta solicitaba que la respuesta fuera
escrita en orden de importancia, sin embargo, dado que la mayoria de las
empresas que colaboraron solicitaron que se pasara a recoger al dia
siguiente, algunas de ellas no fueron respondidas como se pedia sino en
forma general por lo tanto para tener en cuenta los dos puntos de vista esta

pregunta presentara dos tabulaciones.

De las 138 empresas encuestadas 73 respondieron en orden de importancia

y 65 respondieron en forma general.
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Tabulacién en orden de importancia = 73 encuestas.

Cuadro 13. Preferencias del cliente respecto al precio

PRECIO 1 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
ENCUESTAS %
FRECUENCIA | 8 21 | 18 | 19 7 73
PORCENTAJE | 11% | 29% | 25% | 26% | 9% 100%
Gréfico 21. Preferencias del cliente respecto al precio
PRECIO
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Este factor se refiere a que el valor establecido no varié significativamente al

de los equipos ofrecidos por otras empresas.

» De las empresas encuestadas el 11% ubican al precio en orden de
importancia 1 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 29% ubican al precio en orden de
importancia 2 a la hora de comprar un equipo de cOmputo.

» De las empresas encuestadas el 25% ubican al precio en orden de
importancia 3 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 26% ubican al precio en orden de
importancia 4 a la hora de comprar un equipo de cOmputo.

» De las empresas encuestadas el 9% ubican al precio en orden de

importancia 5 a la hora de comprar un equipo de computo.
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Cuadro 14. Preferencias del cliente respecto a la calidad

CALIDAD 1 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
DEL EQUIPO ENCUESTAS %
FRECUENCIA | 53 | 14 5 1 0 73
PORCENTAJE | 73% | 19% | 7% | 1% | 0% 100%

Grafico 22. Preferencias del cliente respecto ala calidad del equipo
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Se refiere a la confiabilidad de las partes del equipo en cuanto a duracién y
buen desempeifio.
» De las empresas encuestadas el 73% ubican calidad del equipo en
orden de importancia 1 a la hora de comprar un equipo de cémputo.
» De las empresas encuestadas el 19% ubican calidad del equipo en
orden de importancia 2 a la hora de comprar un equipo de computo.
» De las empresas encuestadas el 7% ubican calidad del equipo en
orden de importancia 3 a la hora de comprar un equipo de computo.
» De las empresas encuestadas el 1% ubican calidad del equipo en
orden de importancia 4 a la hora de comprar un equipo de computo.
» De las empresas encuestadas el 0% ubican calidad del equipo en
orden de importancia 5 a la hora de comprar un equipo de coémputo.
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Cuadro 15. Preferencias del cliente respecto a la garantia

GARANTIA 1 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
ENCUESTAS %

| FRECUENCIA | 5 | 21 | 27 | 12 | 8 | 73 | |

| PORCENTAJE| 7% | 29% | 37% 16% | 11%| | 100% |

Gréfico 23. Preferencias del cliente respecto a la garantia
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Respaldo dado al cliente en caso de que el equipo presente algun tipo de

falla 0 no cumpla con las especificaciones solicitadas por el cliente, esta se

da por un lapso de tiempo equivalente a un afo.

>

De las empresas encuestadas el 7% ubican la garantia en orden de
importancia 1 a la hora de comprar un equipo de computo.
De las empresas encuestadas el 29% ubican la garantia en orden de
importancia 2 a la hora de comprar un equipo de computo.
De las empresas encuestadas el 37% ubican la garantia en orden de
importancia 3 a la hora de comprar un equipo de computo.
De las empresas encuestadas el 16% ubican la garantia en orden de
importancia 4 a la hora de comprar un equipo de computo.
De las empresas encuestadas el 11% ubican la garantia en orden de

importancia 5 a la hora de comprar un equipo de cémputo.
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Cuadro 16. Preferencias del cliente respecto a la responsabilidad

RESPONSABILIDAD | 1 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
ENCUESTAS %

| FRECUENCIA 2| 12| 16 | 27 | 16 | 73 |
| PORCENTAJE | 3% 16% | 22% | 37%| 22% | | 100%

Gréfico 24. Preferencias del cliente respecto ala responsabilidad
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Este factor se refiere al cumplimiento de los compromisos de la empresa
hacia el cliente, los cuales pueden ser fecha de entrega y asesorias
postventa.

» De las empresas encuestadas el 3% ubican la responsabilidad en

orden de importancia 1 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 16% ubican la responsabilidad en

orden de importancia 2 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 22% ubican la responsabilidad en

orden de importancia 3 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 37% ubican la responsabilidad en

orden de importancia 4 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 22% ubican la responsabilidad en

orden de importancia 5 a la hora de comprar un equipo de computo.
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Cuadro 17. Preferencias del cliente respecto al reconocimiento de la
empresa

RECONOCIMIENTO | 1 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
DE LA EMPRESA ENCUESTAS %

FRECUENCIA 5 4 4 14 | 46 73

PORCENTAJE 7% | 5% | 5% | 20% | 63% 100%

Grafico 25. Preferencias del cliente respecto al reconocimiento de la

empresa
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Se refiere al posicionamiento de la empresa en el mercado principalmente

RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

por su trayectoria.

» De las empresas encuestadas el 7% ubican la responsabilidad en
orden de importancia 1 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 5% ubican la responsabilidad en
orden de importancia 2 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 5% ubican la responsabilidad en
orden de importancia 3 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 20% ubican la responsabilidad en
orden de importancia 4 a la hora de comprar un equipo de computo.

» De las empresas encuestadas el 63% ubican la responsabilidad en

orden de importancia 5 a la hora de comprar un equipo de computo.
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Tabulacién general = 65 encuestas

Cuadro 18. Preferencias del cliente al adquirir un equipo de cémputo

DETALLE ‘ FRECUENCIA PORCENTAJE DE
PARTICIPACION CON RESPECTO
AL NUMERO DE ENCUESTAS

Precio | 23 | 35% |
Calidad del equipo | 61 | 94% |
Garantia | 37 | 57% |
Responsabilidad | 14 | 22% |
Reconocimiento de la ‘ 14 ‘ 22% ‘
empresa

Total Encuestas | 65 | |

Gréfico 26. Expectativas del cliente respecto al precio

65%

@ Precio

35%

El 35% de las empresas encuestadas consideran al precio como factor a

tener en cuenta al momento de comprar un equipo de computo.
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Gréfico 27. Expectativas del cliente respecto a la calidad del equipo

6%

O Calidad del
equipo

94%

El 94% de las empresas encuestadas consideran como factor a tener en

cuenta al momento de comprar un equipo de cémputo.

Grafico 28. Expectativas del cliente respecto a la garantia

43%

O Garantia

57%

El 57% de las empresas encuestadas consideran la garantia como factor a

tener en cuenta al momento de comprar un equipo de cémputo.
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Gréfico 29. Expectativas del cliente respecto a la responsabilidad

78%

Responsabilidad

El 22% de las empresas encuestadas consideran la responsabilidad como

factor a tener en cuenta al momento de comprar un equipo de computo.

Grafico 30. Expectativas del cliente respecto al reconocimiento de la

empresa

78%

O Reconocimiento
de la empresa

22%

El 22% de las empresas encuestadas consideran reconocimiento de la
empresa como factor a tener en cuenta al momento de comprar un equipo de

computo.

79



8. ¢Con qué frecuencia compran los insumos (tintas) para los equipos
de cOmputo?

Cuadro 19. Frecuencia de compra de insumos

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
De 1 a 3 meses | 87 | 63% |
De 3 a 6 meses | 30 | 22% |
De 6 a 9 meses | 17 | 12% |
Més de 9 meses | 4 | 3% |
Total | 138 | 100% |

Gréfico 31. Frecuencia de compra de insumos
>
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» EIl 63% de las empresas encuestadas compran los insumos (tintas)
para los equipos de cémputo cada 1y 3 meses.

» El 22% de las empresas encuestadas compran los insumos (tintas)
para los equipos de computo cada 3y 6 meses.

» El 12% de las empresas encuestadas compran los insumos (tintas)
para los equipos de cdémputo cada 6 y 9 meses.

» El 3% de las empresas encuestadas compran los insumos (tintas)

para los equipos de coOmputo en periodos superiores a los 9 meses.
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9. ¢Cuando compra la tinta que prefiere? ¢Por qué?

Cuadro 20. Preferencias en la compra de tinta

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Recarga | 42 | 30% |
Tinta original | 96 | 70% |
Total | 138 | 100% |

Gréfico 32. Preferencias en la compra de tinta

O Recarga

B Tinta original
30%

» EI70% de las empresas encuestadas prefieren comprar tinta original.

» EI 30% de las empresas encuestadas prefieren comprar recarga.
Dentro de las justificaciones que dieron las empresas que prefieren tinta
original estan: calidad de impresion, recomendacion, durabilidad, cuidado del

equipo y confiabilidad.

La justificacion que dieron las empresas que prefieren recarga fue economia.
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10. Al momento de comprar un equipo de cOmputo o parte de él

normalmente paga.

Cuadro 21. Forma de pago al adquirir un equipo

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
De contado | 76 | 55% |
A crédito | 62 | 45% |
Total | 138 | 100% |

Gréfico 33. Forma de pago al adquirir un equipo

45% O De contado

| A crédito
55%

» EI55% de las empresas encuestadas paga de contado al momento de

comprar un equipo de computo o parte de él.

» El 45% de las empresas encuestadas paga a crédito al momento de

comprar un equipo de computo o parte de él.
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11. Si usted solicita crédito como forma de pago, ¢en cuanto tiempo
estaria en capacidad de cancelar su deuda?

Cuadro 22. Capacidad de pago a credito

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
A 30 dias | 63 | 22% |
A 45 dias | 25 | 23% |
A 60 dias | 27 | 55% |
Total | 138 | 100% |

Grafico 34. Capacidad de pago a crédito
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» EIl 55% de las empresas encuestadas cancelarian el crédito en un

periodo 60 dias.

» EIl 23% de las empresas encuestadas cancelarian el crédito en un

periodo de tiempo de 45 dias.

> El 22% de las empresas encuestadas cancelarian el crédito en un

periodo de tiempo 30 dias.
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¢ Andlisis conceptual de la encuesta dirigida a las empresas de

Bucaramanga.

En la encuesta realizada a las empresas ubicadas en el Municipio de
Bucaramanga, sobre el tipo de equipos, mantenimiento, capacitacion,
compra de insumos, forma de pago y calidad del servicio las mayores

frecuencias fueron:

» EI 92% de las empresas encuestadas poseen equipos de cémputo.

» EI 33% de las empresas encuestadas solicitan mantenimientos cada 4
y 6 meses.

» El 75% de las empresas encuestadas esperan cumplimiento al
solicitar un servicio de mantenimiento.

> El 78% de las empresas encuestadas consideran que el talento
humano de la empresa cuenta con la capacitacion necesaria para el
uso de sus equipos y programas de computo.

» El 66% de las empresas encuestadas estarian interesadas en solicitar
una capacitacion personalizada y en su empresa en horas no
laborales.

» El 63% de las empresas encuestadas considera necesaria una
capacitaciéon en mantenimiento basico.

» El 63% de las empresas encuestadas compran los insumos (tintas)
para los equipos de cémputo cada 1y 3 meses.

» El 70% de las empresas encuestadas prefieren tinta original; esto
debido a que consideran que ofrece una mayor durabilidad,
confiabilidad y cuidado del equipo, igualmente consideran que hay una
mejor calidad en la impresion.

» EI 55% de las empresas encuestadas cancelan de contado la compra

de los equipos de computo.
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» EIl 55% de las empresas encuestadas que solicitarian crédito para
pagar sus equipos de computo estarian en capacidad de cubrir su
deuda a un plazo de 60 dias.

» De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a las
empresas se puede ver que 27.232 de ellas poseen equipos de
computo, lo que muestra que el servicio de mantenimiento sera el
mas solicitado debido a la confiabilidad que estas requieren para el
desempefio de sus funciones, es aqui donde SERMELEC tiene la
oportunidad de ofrecer sus servicios y lograr su posicionamiento en la
ciudad de Bucaramanga.

» Las empresas realizan compras de insumos principalmente tintas para
impresoras, minimo cada mes y maximo cada tres meses, lo que
significa que este sera para SERMELEC otro de los servicios
representativos, siendo necesario crear conciencia en los clientes de
las ventajas al usar tintas de recarga como economia, pues la
diferencia de precios entre un cartucho original y uno recargado es
significativa, ademas que las tintas de recarga no tienen efectos
negativos sobre la impresora o sobre la calidad de impresion, siempre
y cuando los insumos que se utilicen sean los correspondientes a
cada referencia.

» Es de vital importancia la calidad de todos los servicios que presta la
empresa asi como la de insumos y equipos suministrados por ella,
pues de esto depende el reconocimiento y la permanencia de
SERMELEC en la ciudad de Bucaramanga.
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¢ Andlisis de la encuesta dirigida a los hogares de la ciudad de

Bucaramanga en los estratos 4,5y 6.

1. ¢Cuenta en su hogar con equipos electrénicos?

Cuadro 23. Hogares con equipos electronicos

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Sl | 234 | 96% |
| NO \ 10 \ 4% |
| Total Encuestas | 244 | 100% |

Gréfico 35. Hogares con equipos electronicos
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» EI 96% de las personas encuestadas cuenta con equipos electrénicos
en sus hogares.
> El 4% de las personas encuestadas no cuenta con equipos

electrénicos en sus hogares.
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2. ¢ Cada cuanto realiza mantenimiento a sus equipos electrénicos?

Cuadro 24. Frecuencia de mantenimiento

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Cada seis meses | 22 | 10% |
Una vez al afio | 31 | 13% |
Cuando se requiere por necesidad | 181 | 77% |
Total | 234 | 100% |

Grafico 36. Frecuencia de mantenimiento
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» EI 10% de las personas encuestadas realizan mantenimiento a sus

equipos electronicos cada seis meses.

» EIl 13% de las personas encuestadas realizan mantenimiento a sus

equipos electronicos una vez al afio.

» El 77% de las personas encuestadas realizan mantenimiento a sus
equipos electronicos cuando se requiere por necesidad, es decir

cuando ya hay que hacer mantenimiento correctivo.
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3.

¢Cuenta actualmente con

alguna empresa que le realice

mantenimiento a sus equipos electronicos?

Cuadro 25. Conocimiento de empresas que realizan mantenimiento

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Sl | 44 | 19% |
NO | 190 | 81% |
Total | 234 | 100% |

Grafico 37. Conocimiento de empresas que realizan mantenimiento
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» EI 81% de las personas encuestadas no cuenta con actualmente con

empresas que le realicen mantenimiento a sus equipos electronicos.

» El 19% de las personas encuestadas cuenta actualmente con

empresas gue le realizan mantenimiento a sus equipos electrénicos.
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4. Enumere en orden de importancia que valora mas al momento de

solicitar un servicio de mantenimiento.

El formato establecido para esta pregunta solicitaba que la respuesta fuera
escrita en orden de importancia, sin embargo, dado que algunas de las
personas que colaboraron solicitaron que se pasara a recoger al dia
siguiente, algunas de ellas no fueron respondidas como se pedia sino en
forma general por lo tanto para tener en cuenta los dos puntos de vista esta

pregunta presentara dos tabulaciones.

De las 234 personas que afirmaron tener equipos electronicos en sus
hogares 194 respondieron en orden de importancia y 40 respondieron en

forma general.

Tabulacién en orden de importancia = 194 encuestas.

Cuadro 26. Preferencias del cliente respecto al cumplimiento

CUMPLIMIENTO| 1 2 3 4 TOTAL TOTAL
ENCUESTAS %
FRECUENCIA 69 | 57 | 44 | 24 194
PORCENTAJE | 36% | 29% | 23% | 12% 100%

Gréfico 38. Preferencias del cliente respecto al cumplimiento
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De las personas encuestadas el 36% ubican al cumplimiento en orden
de importancia 1 al momento de solicitar un servicio de
mantenimiento.

De las personas encuestadas el 29% ubican al cumplimiento en orden
de importancia 2 al momento de solicitar un servicio de
mantenimiento.

De las personas encuestadas el 23% ubican al cumplimiento en orden
de importancia 3 al momento de solicitar un servicio de
mantenimiento.

De las personas encuestadas el 12% ubican al cumplimiento en orden
de importancia 4 al momento de solicitar un servicio de

mantenimiento.

Cuadro 27. Preferencias del cliente respecto a la honestidad

HONESTIDAD | 1 2 3 4 TOTAL TOTAL
ENCUESTAS %

FRECUENCIA | 58 | 61 | 45 | 30 194

PORCENTAJE | 30% | 31% | 23%  16% 100%

Gréfico 39. Preferencias del cliente respecto a la honestidad
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» De las personas encuestadas el 30% ubican honestidad en orden de
importancia 1 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 31% ubican honestidad en orden de
importancia 2 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 23% ubican honestidad en orden de
importancia 3 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 16% ubican honestidad en orden de

importancia 4 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

Cuadro 28. Preferencias del cliente respecto al buen precio

BUEN 1 2 3 4 TOTAL TOTAL
PRECIO ENCUESTAS %
FRECUENCIA | 10 | 33 | 59 | 92 194
PORCENTAJE | 6% | 17% | 30%  47% 100%

Gréfico 40. Preferencias del cliente respecto al buen precio
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» De las personas encuestadas el 6% ubican buen precio en orden de
importancia 1 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 17% ubican buen precio en orden de
importancia 2 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 30% ubican buen precio en orden de
importancia 3 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 47% ubican buen precio en orden de

importancia 4 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

Cuadro 29. Preferencias del cliente respecto a la experiencia

EXPERIENCIA| 1 2 3 4 TOTAL TOTAL
ENCUESTAS %

FRECUENCIA | 56 | 44 | 47 | 47 194

PORCENTAJE | 29% | 23% | 24% | 24% 100%

Gréfico 41. Preferencias del cliente respecto a la experiencia

EXPERIENCIA

30%

20% |

10% |

0% ‘ ‘ ‘ ‘
ORDEN1 ORDEN2 ORDEN3 ORDENA4

92



» De las personas encuestadas el 29% ubican experiencia en orden de
importancia 1 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 23% ubican experiencia en orden de
importancia 2 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 24% ubican experiencia en orden de
importancia 3 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

» De las personas encuestadas el 24% ubican experiencia en orden de

importancia 4 al momento de solicitar un servicio de mantenimiento

Cuadro 30. Preferencias del cliente respecto a otra caracteristica

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE

%
OTRO | 15 | 8% |
TOTAL ENCUESTAS | 194 | |

Gréfico 42. Preferencias del cliente respecto a otra caracteristica
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El 8% de las personas encuestadas determinaron otra opcion diferente a las
anteriores al momento de solicitar un servicio de mantenimiento las cuales
fueron: garantia del servicio, calidad, servicio referenciado, nombre,

responsabilidad, simpatia, calidad en los repuestos y amabilidad.
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Tabulacién general = 40 encuesta

Cuadro 31. Preferencia del cliente al solicitar un mantenimiento

DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Cumplimiento 18 45%
Honestidad 19 48%
Buen Precio 10 25%
Experiencia 20 50%

Otra 2 5%
Total Encuestas 40

Grafico 43. Expectativas del cliente respecto al cumplimiento

60%
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45%

El 45% de las personas encuestadas prefieren cumplimiento al momento de

solicitar un servicio de mantenimiento.
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Gréfico 44. Expectativas del cliente respecto a la honestidad

58%

48% O Honestidad

El 48% de las personas encuestadas prefieren honestidad al momento de

solicitar un servicio de mantenimiento.

Gréfico 45. Expectativas del cliente respecto al buen precio

75%
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25%

El 25% de las personas encuestadas prefieren buen precio al momento de

solicitar un servicio de mantenimiento.
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Grafico 46. Expectativas del cliente respecto a la experiencia

50% 50%
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El 50% de las personas encuestadas prefieren experiencia al momento de

solicitar un servicio de mantenimiento.

Grafico 47. Expectativas del cliente respecto a otra caracteristica

95%

O Otra

El 4% de las personas encuestadas escogieron otra opcion diferente a las
mencionadas anteriormente al momento de solicitar un servicio de

mantenimiento las cuales fueron: garantia y calidad.
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5. Teniendo en cuenta los avances tecnolégicos ¢cree usted

indispensable tener un buen equipo de cémputo?

Cuadro 32. Importancia de tener un buen equipo de computo

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Sl | 244 | 100% |
NO | 0 | 0% |
Total | | 100% |

Gréfico 48. Importancia de tener un buen equipo de cOmputo

Sl
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El 100% de las personas encuestadas creen indispensable tener un buen

equipo de cdmputo en la actualidad.
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6. Si usted estuviera interesado en este momento en adquirir un equipo

de computo a que empresa de la ciudad de Bucaramanga se lo

compraria. Mencione una.

Cuadro 33. Conocimiento de empresas al adquirir equipos

DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Empresas 131 54%
No conoce 113 46%
Total 244 100%

Gréfico 49. Conocimiento de empresas al adquirir equipos

0)
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549, O No conoce

> El 54% de las personas encuestadas no conocen empresas que

vendan equipos de computo.
> El 46% de las personas encuestadas si conocen empresas que

venden equipos de computo.
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De las 131 personas que dieron el nombre de empresas se tiene:

Cuadro 34. Ubicacion de las empresas que venden equipos

DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Empresas ubicadas en diferentes 77 59%
puntos de la ciudad.
Empresas ubicadas en Centros 35 27%
Comerciales
Almacenes de Cadena 19 14%
Total 131 100%

Gréfico 50. Ubicacion de las empresas que venden equipos
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v' Dentro de las empresas ubicadas en diferentes puntos de la ciudad se

puede decir:

*
°e

X/
L X4

La empresa que tiene realmente reconocimiento en la ciudad
de Bucaramanga es Multicomputo.

Otras que fueron mencionadas fueron: C&T Max,
Tecnocomputo, OK Computadores, Génesis Data, Tecnologia y
Computadores, American Computer, Intelesys, Coomultrasan,
Armi Computo, C&A Ltda., Computer Planet, Sistemplus,
Samsung, Dislef, Computadores y Servicios, Compu Censo,
Disefio y computadores, IMB, Compaq, AM Sistemas, CPS
Computers, Computel, Compu web, Coinsa, Computadores y
Tecnologia, American Computer, Compucenter, Electrénica y
Computadores, Centro Computo, Productos y Servicios,

Districomputo, Grandes Marcas, Copiserox y Computrénica.

v" Dentro de las empresas ubicadas en centros comerciales se tiene:

X/
L X4

El Centro Comercial mas visitado para compra de equipos de
coémputo es Gratamira.

Los almacenes mencionados, ubicados en centros comerciales,
fueron: Sistemas y Computadores, DTK, Xpeed System, Power
Computadores, 120 Ltda., BM Computadores, Milenio Azul
Computadores, Ascomp, Octavio Gonzalez, Computadores y
Suministros, ABC Computadores, Cimas, Macroequipos, PC

Ware, Tesicom, Idesis e Intercomputadores.

v" Dentro de los Almacenes de Cadena mencionados se tiene:

*
°e

Almacenes Exito es el Almacén de Cadena méas aceptado para
compra de equipos de computo siguen en su orden: Vivero,

Mercadefam y Ley.
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7. Cuando compra equipos de cémputo, partes o suministros de los

mismos generalmente acude a:

Cuadro 35. Sitios preferentes al comprar equipos e insumos

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Centros Comerciales \ 49 \ 19% \
Almacenes de cadena | 41 | 16% |
Empresas que prestan estos servicios | 160 | 63% |
Otro | 6 | 2% |
Total \ \ 100% \

Gréafico 51. Sitios preferentes al comprar equipos e insumos
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» El 19% de las personas encuestadas compra equipos de computo,
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Centros Almacenes de Empresas que Otro
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servicios

partes o suministros en centros comerciales.

» EIl 16% de las personas encuestadas compra equipos de computo,

partes o suministros en almacenes de cadena.

» EIl 63% de las personas encuestadas compra equipos de computo,

partes o suministros en empresas que prestan estos servicios.
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» El 2% de las personas encuestadas compra equipos de computo,
partes o suministros teniendo en cuenta recomendaciones personales

a través de amigos o familiares.

8 ¢Cuales de las siguientes caracteristicas en orden de importancia

tendria en cuenta a la hora de comprar un equipo de coOmputo?

El formato establecido para esta pregunta solicitaba que la respuesta fuera
escrita en orden de importancia, sin embargo, dado que algunas de las
personas que colaboraron solicitaron que se pasara a recoger al dia
siguiente, algunas de ellas no fueron respondidas como se pedia sino en
forma general por lo tanto para tener en cuenta los dos puntos de vista esta

pregunta presentara dos tabulaciones.

De las 244 personas encuestadas 199 respondieron en orden de importancia
y 45 respondieron en forma general.

Tabulacién en orden de importancia = 199 encuestas.

Cuadro 36. Importancia del precio al adquirir un equipo de cémputo.

PRECIO 1 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
FRECUENCIA %
FRECUENCIA | 22 | 49 | 54 | 49 | 25 199
PORCENTAJE | 11% | 25% | 27% | 25% | 12% 100%
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Gréfico 52. Importancia del precio al adquirir un equipo de cémputo
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» De las personas encuestadas el 11% ubican al precio en orden de
importancia 1 al momento de comprar un equipo de cémputo.

» De las personas encuestadas el 25% ubican al precio en orden de
importancia 2 al momento de comprar un equipo de computo.

» De las personas encuestadas el 27% ubican al precio en orden de
importancia 3 al momento de comprar un equipo de computo.

» De las personas encuestadas el 25% ubican al precio en orden de
importancia 4 al momento de comprar un equipo de computo.

» De las personas encuestadas el 12% ubican al precio en orden de

importancia 5 al momento de comprar un equipo de computo.

Cuadro 37. Importancia de la calidad al adquirir un equipo de cémputo.

CALIDAD 1 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
DEL EQUIPO FRECUENCIA %
FRECUENCIA | 143 | 27 | 20 9 0 199
PORCENTAJE | 72% | 14% | 10% | 4% | 0% 100%
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Grafico 53.

80%:
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40%+ 72
30%-
20% -
10%- 1

CALIDAD DEL EQUIPO

Importancia de la calidad al adquirir un equipo de cOmputo

49 o>
ORDEN1 ORDEN2 ORDEN3 ORDEN4 ORDENS

0%

De las personas encuestadas el 72% ubican calidad del equipo
orden de importancia 1 al momento de comprar un equipo
computo.

De las personas encuestadas el 14% ubican calidad del equipo
orden de importancia 2 al momento de comprar un equipo
cémputo.

De las personas encuestadas el 10% ubican calidad del equipo
orden de importancia 3 al momento de comprar un equipo
computo.

De las personas encuestadas el 4% ubican calidad del equipo
orden de importancia 4 al momento de comprar un equipo
computo.

De las personas encuestadas el 0% ubican calidad del equipo
orden de importancia 5 al momento de comprar un equipo

coémputo.
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Cuadro 38. Importancia de la garantia al adquirir un equipo de

coOmputo.
GARANTIA 1 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
FRECUENCIA %
FRECUENCIA | 18 96 54 21 | 10 199
PORCENTAJE | 9% | 48% | 27% | 11% 5% 100%

Gréfico 54. Importancia de la garantia al adquirir un equipo de cémputo
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De las personas encuestadas el 9% ubican garantia en orden de
importancia 1 al momento de comprar un equipo de computo.
De las personas encuestadas el 48% ubican garantia en orden de
importancia 2 al momento de comprar un equipo de computo.
De las personas encuestadas el 27% ubican garantia en orden de
importancia 3 al momento de comprar un equipo de computo.
De las personas encuestadas el 11% ubican garantia en orden de
importancia 4 al momento de comprar un equipo de computo.
De las personas encuestadas el 5% ubican garantia en orden de

importancia 5 al momento de comprar un equipo de computo.
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Cuadro 39. Importancia de la responsabilidad al adquirir un equipo de
coOmputo

RESPONSABILIDAD| 1 | 2 3 4 5 TOTAL TOTAL
FRECUENCIA %

FRECUENCIA 2 18| 49 | 89 | 41 199

PORCENTAJE 1% 9% | 25% | 45% | 20% 100%

Gréfico 55. Importancia de la responsabilidad al adquirir un equipo de
coOmputo
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» De las personas encuestadas el 1% ubican responsabilidad en orden
de importancia 1 al momento de comprar un equipo de computo.

» De las personas encuestadas el 9% ubican responsabilidad en orden
de importancia 2 al momento de comprar un equipo de computo.

» De las personas encuestadas el 25% ubican responsabilidad en orden
de importancia 3 al momento de comprar un equipo de computo.

» De las personas encuestadas el 45% ubican responsabilidad en orden
de importancia 4 al momento de comprar un equipo de computo.

» De las personas encuestadas el 20% ubican responsabilidad en orden

de importancia 5 al momento de comprar un equipo de computo.
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Cuadro 40. Importancia del reconocimiento al adquirir un equipo de

~cOmputo

| RECONOCIMIENTO| 1 | 2 | 3 4 5 TOTAL TOTAL
DE LA EMPRESA FRECUENCIA| %

| FRECUENCIA | 16| 7 | 20 | 30 | 126 | 199 | \

| PORCENTAJE | 8% | 4% | 10% | 15% | 63% | | 100% |

Gréfico 56. Importancia del reconocimiento al adquirir un equipo de

coOmputo
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» De las personas encuestadas el 8% ubican reconocimiento de la

empresa en orden de importancia 1 al momento de comprar un equipo
de cémputo.
De las personas encuestadas el 4% ubican reconocimiento de la
empresa en orden de importancia 2 al momento de comprar un equipo
de codmputo.
De las personas encuestadas el 10% ubican reconocimiento de la
empresa en orden de importancia 3 al momento de comprar un equipo
de computo.
De las personas encuestadas el 15% ubican reconocimiento de la
empresa en orden de importancia 4 al momento de comprar un equipo
de computo
De las personas encuestadas el 63% ubican reconocimiento de la
empresa en orden de importancia 5 al momento de comprar un equipo

de cémputo.
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Tabulacidén general = 45 encuestas.

Cuadro 41. Preferencias del cliente al adquirir un equipo de computo

DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Precio 17 38%
Calidad del equipo 38 84%
Garantia 25 56%
Responsabilidad 1 2%
Reconocimiento de la empresa 2 4%
Total 45 100%

Gréfico 57. Preferencias por el precio al adquirir un equipo de coGmputo

62%

| LI}

Precio

=]
38%

El 38% de las personas encuestadas tienen en cuenta el precio al momento

de comprar un equipo de computo.
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Gréfico 58. Preferencias por la calidad al adquirir un equipo de coOmputo

16%

@ Calidad del equipo

84%

El 84% de las personas encuestadas tienen en cuenta la calidad del equipo

al momento de comprar un equipo de cémputo

Gréafico 59. Preferencias por la garantia al adquirir un equipo de
computo

44%

O Garantia

56%

El 56% de las personas encuestadas tienen en cuenta la garantia que ofrece

la empresa al momento de comprar un equipo de computo.
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Gréfico 60. Preferencias por la responsabilidad al adquirir un equipo de
computo

98%

Responsabilidad

2%

El 2% de las personas encuestadas tienen en cuenta la responsabilidad de la

empresa al momento de comprar un equipo de computo.

Gréfico 61. Preferencias por el reconocimiento al adquirir un equipo de
coOmputo

96%

@ Reconocimiento de
la empresa

4%

El 4% de las empresas encuestadas tienen en cuenta el reconocimiento de la

empresa al momento de comprar un equipo de computo.

110



9. ¢ Considera que las personas que utilizan el equipo de codmputo en su
hogar cuentan con la capacitacién necesaria para el 6ptimo uso de los

mismos?

Cuadro 42. Capacitacion de quienes utilizan el equipo

de cOmputo
DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
S | 135 | 55% |
NO | 109 | 45% |
Total | 244 | 100% |

Gréfico 62. Capacitacion de quienes utilizan el equipo de cOmputo

o Sl
O NO

45%

55%

» EI55% de las personas encuestadas consideran que las personas que
utilizan el equipo de computo en su hogar cuentan con la capacitacion
necesaria para el 6ptimo uso de los mismos.

» EI 45% de las personas encuestadas consideran que las personas que
utilizan el equipo de computo en su hogar no cuentan con la

capacitacion necesaria para el 6éptimo uso de los mismos.
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10. ¢Solicitaria una capacitacién personalizada y en su hogar, adicional
alaque recibe al momento de adquirir su equipo de cOmputo?

Cuadro 43. Disposicion a solicitar capacitacién en el hogar

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
S | 169 | 69% |
NO | 75 | 31% |
Total | 244 | 100% |

Grafico 63. Disposicion a solicitar capacitacion en el hogar

@ Si
O NO

> El 69% de las personas encuestadas solicitaria una capacitacion
personalizada y en su hogar adicional a la que recibe al momento de

adquirir su equipo de cémputo.
» El 31% de las personas encuestadas no solicitaria una capacitacion

personalizada y en su hogar adicional a la que recibe al momento de

adquirir su equipo de cémputo.
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11. ¢ En qué areas solicitaria capacitacion?

Cuadro 44. Areas en las que solicita capacitacion

DETALLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE |
Internet | 83 | 49% |
Mantenimiento Basico | 103 | 61% |
Manejo de base de datos | 67 \ 40% |
Windows | 61 | 36% |
Procesador de texto | 39 | 23% |
Hoja electrénica | 43 | 25% |
Graficador | 56 | 33% |
Otro | 9 | 5% |
Total Encuestas | 169 | |

Gréfico 64. Preferencias para solicitar capacitacion en internet

51%

B Internet

49%

El 51% de las personas encuestadas solicitaria capacitacion en Internet.
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Grafico 65. Preferencias para solicitar capacitacion en mantenimiento

39% O Mantenimiento Basico

El 61% de las personas encuestadas solicitaria capacitacion en

mantenimiento basico.

Grafico 66. Preferencia para solicitar capacitacion en base de datos

60%

O Manejo de base
de datos

40%

El 40% de las personas encuestadas solicitaria capacitacion en manejo de
base de datos.
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Gréfico 67. Preferencias para solicitar capacitacion en windows

64%

B0 Windows

El 36% de las personas encuestadas solicitaria capacitacion en Windows.

Grafico 68. Preferencias para solicitar capacitacion en procesador

77%

O Procesador de texto

23%

El 23% de las personas encuestadas solicitaria capacitacion en procesador
de texto.
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Gréfico 69. Preferencias para solicitar capacitacion en hoja electronica

75%

0O Hoja electronica

25%

El 25% de las personas encuestadas solicitaria capacitacion en hoja

electrénica.

Gréfico 70. Preferencias para solicitar capacitacién en graficador

67%

B Graficador

33%

El 33% de las personas encuestadas solicitaria capacitacion en graficador.
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Gréfico 71. Preferencias para solicitar capacitacién en otra area

95%

@ Otro

5%

El 5% de las personas encuestadas solicitaria capacitacion en areas
diferentes a las mencionadas anteriormente las cuales son: autocad, corel
draw, reconocimiento de hardware, reparacion y mantenimiento, tratamiento

de virus y programacion.

¢ Andlisis conceptual de la encuesta dirigida a los hogares de la

ciudad de Bucaramanga en los estratos 4,5y 6.

En la encuesta realizada a los habitantes de los estratos 4, 5y 6 ubicados
en el Municipio de Bucaramanga, sobre uso de equipos, mantenimiento,
capacitacion, compra de insumos, forma de pago y calidad del servicio las

mayores frecuencias fueron:

> El 96% de las personas encuestadas poseen equipos electronicos en

su hogar.
» El 77% de las personas encuestadas realizan mantenimiento a sus

equipos electrénicos cuando se requiere por necesidad, es decir

realizan mantenimiento correctivo.
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El 81% de las personas encuestadas no cuenta con una empresa que

realice mantenimiento a sus equipos electrénicos.

El 36% de las personas encuestadas dio orden de importancia 1 al

cumplimiento al momento de solicitar un servicio de mantenimiento.

El 50% de las personas encuestadas que respondieron de manera
general tienen en cuenta la experiencia al momento de solicitar un

servicio de mantenimiento.

El 100% de las personas encuestadas consideran indispensable tener

un buen equipo de computo.

El 54% de las personas encuestadas tienen conocimiento de
empresas ubicadas en Bucaramanga que venden equipos de

cOmputo.

La empresa mas visitada para compra de equipos de cOmputo es
Multicomputo.
El Centro Comercial mas visitado para compra de equipos de computo

es Gratamira.

El Almacén de Cadena mas visitado para compra de equipos de

computo es Almacenes Exito.
El 63% de las personas encuestadas al momento de comprar equipos

de cOmputo, partes 0 suministros acuden a empresas que prestan

estos servicios.
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El 84% de las personas encuestadas dio orden de importancia 1 a la

calidad del equipo al momento de comprar un equipo de computo.

El 55% de las personas encuestadas consideran que las personas que
utilizan el equipo de computo en su hogar cuentan con la capacitacion

necesaria para el 6ptimo uso de los mismos.

El 69% de las personas encuestadas solicitaria una capacitacion
personalizada y en su hogar, adicional a la que recibe al momento de

adquirir su equipo de cémputo.

El 61% de las personas encuestadas solicitaria capacitacién en

mantenimiento basico.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los
hogares de estratos 4, 5y 6 se puede ver que 50.815 hogares poseen
equipos electronicos, razén por la cual se deduce que el servicio de
mantenimiento sera el mas solicitado; de la total poblacién total 41.288
hogares no cuentan con una empresa fija para que realice
mantenimiento a sus equipos, es aqui donde SERMELEC tiene la
oportunidad de ofrecer sus servicios y lograr su posicionamiento en la

ciudad de Bucaramanga.

Se puede apreciar que 33.348 de los hogares acuden a empresas que
prestan los servicios de mantenimiento, venta de equipos Yy
suministros, esta es la oportunidad para que SERMELEC realice una
campafa publicitaria, promocion y divulgacién con el fin de penetrar

en este mercado obteniendo reconocimiento en el medio.
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2.7 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

Matriz DOFA
Cuadro 45. Analisis matriz DOFA

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES

El desarrollo tecnolégico de los dltimos
afios, mostrando un panorama ilimitado en
la satisfaccion de las necesidades del
cliente en lo referente a equipos de
cémputo con determinadas
especificaciones que permitan mas vy
mejor informacion a los seres humanos.
Disponibilidad de créditos a clientes.
Participar e incursionar en nuevos
servicios a nivel regional que le permitan
realmente ser competitiva frente al sector
y eficiente frene al cliente.

Incremento de la demanda de equipos de
cOémputo y mantenimiento de los mismos.
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FORTALEZAS
Variedad de servicio
El personal tiene
experiencia  técnica Yy

conocimiento del servicio.
Reconocimiento que tiene
la empresa a nivel regional
en los Municipios de la
Provincia de Garcia
Rovira.

Inventario justo a tiempo.

ESTRATEGIAS FO

Realizar alianzas
estratégicas con entidades
privadas o] publicas
teniendo como  factor

primordial la variedad de
servicios y el pago a
crédito. (F1, Oy)

Desarrollar programas de
capacitacion para el area
operativa con el fin de
estar a la par del desarrollo
tecnoldgico (F2, Oy).
Afianzar los clientes ya
existentes en el mercado
con el lanzamiento de
nuevos servicios (Fs, Og).

Sl

DEBILIDADES

Falta de posicionamiento de la empresa
en la ciudad de Bucaramanga.

Falta de motivacion en el grupo de
trabajo.

No cuenta con una instalacion apropiada
para la prestacion del servicio.

No existe control de calidad.

No realizan mercadeo para evaluar
precios de equipos de computo, partes e
insumos.

Disponibilidad de personal técnico
capacitado; requerido cuando la
empresa presenta aumento en la
ejecucion de contratos.

ESTRATEGIAS DO

Estrategia de mercados con el fin de
ampliar la participacion de nuevos
clientes y poder dar a conocer los
servicios de SERMELEC (D;, Os).
Integrar al personal a fin de que todos se
identifiguen con una Unica cultura
organizacional, buscando conjuntamente
el mejoramiento continuo (D, Oy).
Ejercer permanente control sobre los
servicios prestados para ofrecer mayor
calidad a nuestros clientes potenciales y
antiguos. (D4, O,).

Elaborar un directorio con personal
técnico capacitado disponible para la
ejecucion de los servicios que presta la
empresa. (Dg, Oy)



o O

AMENAZAS

Recorte presupuestal de los clientes
actuales (Municipios de la Provincia de
Garcia Rovira)

Los importadores pueden dar precios mas
economicos.

El volumen de empresas trabajando tanto
en software, como en ensamble de
equipos.

La centralizacién del mayor porcentaje de
productos desde Santa Fe de Bogota.
Competencia desleal.

Entrada potencial de competidores.
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ESTRATEGIAS FA

Realizar capacitacion al
personal en atencién al cliente
para competir en el mercado
por calidad del servicio y no
precio (F», A1, Ay)

Para contrarrestar la
competencia desleal y de
nuevos competidores

comerciales, la empresa debe
mejorar el poder de
negociaciéon con sus clientes
nuevos y antiguos (

F3,A2,A4,As).
Ampliar namero de
proveedores escogiendo

algunos conocidos en el area
metropolitana  para  cubrir
eventualidades en forma
inmediata (F4,Az3)

ESTRATEGIAS DA

Abrir un nuevo nicho de mercado en la
ciudad de Bucaramanga (D; A,).
Realizar una campafia publicitaria con
el propoésito de lograr posicionamiento
en la ciudad de Bucaramanga y estar en
igualdad con los competidores (D, As).
Captar nuevos proveedores potenciales
que nos suministren de manera rapida,
con calidad y buenos precios los
equipos y partes necesarios para la
prestacion de los servicios.(Ds, Az)
Elaborar un estudio de microlocalizacion
para hallar el sitio mas adecuado de la
ubicacion de la empresa y asi competir
en el mercado (D3,As3)



2.8 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

SERMELEC carece de una buena planeacién y organizacion; su mision y
vision necesitan un nuevo planteamiento; no hay sistema de control de
resultados que permitan medir el impacto esperado, por lo tanto, se sugiere a
la parte administrativa que evalle periddicamente el funcionamiento de la

empresa.

Una cosa es distinguir las oportunidades atractivas en el entorno y otra es
disponer de las habilidades necesarias para alcanzar el éxito con estas

oportunidades.

Es necesario evaluar periédicamente sus fuerzas y debilidades; por lo tanto
se debe revisar la competencia del negocio local en mercadeo, finanzas,
produccion y organizacién. Cada factor se debe evaluar como una fuerza
principal para entrar a determinar los aspectos relevantes a tener en cuenta

para su implementacion y puesta en marcha.

Al examinar el patron de atributos o fortalezas y aspectos débiles, la
empresa no podra corregir todas sus debilidades, ni hara ostentacion ante los
demas de sus fuerzas. La pregunta a formular es si debe limitarse a aquellas
oportunidades en las cuales posee actualmente las fuerzas requeridas, o si
debe considerar la posibilidad de mejores oportunidades donde quiza tendra

que adquirir o desarrollar determinados atributos.

Algunas veces el desempefio de una empresa es deficiente no porque sus
departamentos carezcan de la fuerza necesaria, sino porque no trabajan
como un solo equipo. Las compafias que triunfan son las que han alcanzado
el mayor nivel de competencia a nivel interno, no solo en cuanto a

competencia basica. SERMELEC debe administrar algunos procesos
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fundamentales como prestacién de nuevos servicios y ampliacién de nuevos
nichos de mercado, especificamente en la ciudad de Bucaramanga, con el

objeto de desarrollar un nivel superior de competencia.

Sermelec es una empresa legalmente constituida razon por la cual no
presenta fallas en su manejo gubernamental; en el ambito socioeconémico
necesita una nueva ubicacion, debido a que su parte administrativa y
operativa se encuentran separadas perjudicando con ello los niveles éptimos
de comunicacion que debe mantener, este hecho se ha generado debido
precisamente a que la empresa esta buscando donde ubicarse y mientras se
toma la decision la Gerente labora desde su sitio de residencia y el
encargado de la parte operativa lo realiza en otro lugar, generalmente en el
sitio de ubicacion de los equipos; para esta nueva adecuacion se requiere
hacer un estudio de microlocalizaciéon en donde se tengan en cuenta todos
los factores que intervienen para tal efecto, tales como costo de
arrendamiento y servicios, vias de acceso, impacto social, costo de
transporte para el envio o recibo de equipos, partes, suministros o envio de

técnicos dentro de la ciudad de Bucaramanga una vez se posicione.

La empresa presenta en la actualidad una grave falla y es el haberse
posicionado solo en los Municipios de la Provincia de Garcia Rovira sin tener
la vision acertada de que a un futuro estos Municipios no demandarian la
misma cantidad de ventas o servicios ya que el mercado actual de ellos
practicamente esta cubierto, ademas el recorte presupuestal al que han sido
sometidos los Municipios del pais la ha afectado de manera considerable,
por lo tanto, se requiere de un estudio detallado de demanda para la ciudad
de Bucaramanga donde se muestren las necesidades del cliente, sus
preferencias a la hora de solicitar un servicio de mantenimiento y la
capacidad de pago del mismo buscando con ello determinar los aspectos

relevantes a tener en cuenta para realizar el posicionamiento en esta ciudad;
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en lo relacionado a los Municipios de la Provincia de Garcia Rovira tiene un
manejo ya conocido que solo necesita de un control permanente en donde se

muestre una atencion directa y oportuna.

Situacion similar se presenta en la oferta donde igualmente es necesario
determinar quienes son los competidores actuales, los potenciales y los
reales, para asi buscar estrategias de mercado que permitan competir con
calidad, precio e innovacién con el fin de posicionarla y garantizar su

permanencia en esta ciudad.

Conociendo los elementos del entorno a los cuales debe dar seguimiento, la
empresa puede cumplir su misién y proyectar su vision de manera eficiente y
eficaz obteniendo con ello una identidad corporativa y un aumento en las

utilidades

En general Sermelec, debe hacer un seguimiento de las fuerzas claves del
macroambiente (demograficas, econdmicas, tecnologicas, politico legales y
socioculturales) que puedan afectar su negocio y de los actores
microambientales importantes (clientes, competencia, canales de distribuciéon
y proveedores) que afecten su capacidad para generar utilidades en su
mercado. La administracion necesita identificar las oportunidades y los

riesgos implicitos en cada tendencia o desarrollo.

Uno de los propdésitos mas importantes de la exploracion del entorno es el
discernimiento de nuevas oportunidades. Estas oportunidades pueden
enumerarse y clasificarse de acuerdo con su grado de atraccion y las

probabilidades de éxito que la empresa tendria con cada oportunidad.

La empresa que mejor se desempefie sera aquella que sea capaz de generar

el valor mas alto para los clientes y sostenerlo mas tiempo.
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Los diferentes riesgos identificados pueden clasificarse de acuerdo con su
gravedad y probabilidad de ocurrencia, los mas importantes son los
susceptibles de perjudicar seriamente la empresa, con alta probabilidad de
que se presenten, para estos riesgos la empresa necesita elaborar un plan
de contingencia que especifique por anticipado las modificaciones antes o

durante de la presencia del riesgo.
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3. PROPUESTA DE REESTRUCTURACION

El propésito de esta propuesta es poder brindar a SERMELEC unos
lineamientos que le permitan tener una mejor organizacion tanto interna
como externa y de esta forma poder tomar medidas que permitan aplicar

correctivos con miras a ser competitivos a nivel regional y nacional.

3.1 REESTRUCTURACION DEL AREA ADMINISTRATIVA

Para el disefio de esta se tuvo en cuenta los resultados obtenidos del analisis
concluyente del diagnadstico interno, determinando asi los puntos débiles que

requieren un replanteamiento los cuales se presentan a continuacion.

3.1.1 Replanteamiento de la mision. La empresa Sermelec tiene como
propoésito garantizar vy vigilar el cumplimiento oportuno a cada uno de sus
clientes en lo referente a mantenimiento, ensamble y venta de equipos de
computo, venta de partes e insumos para los mismos, recarga de tinta y
mantenimiento de fotocopiadoras, con honestidad, calidad, y eficiencia, a
través de la constancia, el compromiso y la coordinacion fomentando una
cultura de sensibilidad y cuidado hacia la empresa en cada uno de sus

colaboradores.

3.1.2 Replanteamiento de la vision. Para el afio 2006 ser una empresa
lider en el area de la ingenieria Electronica, informatica y/o similar, en el
departamento de Santander, con su recurso humano altamente preparado
teniendo como principio las innovaciones tecnoldgicas y Optimas en

estandares de calidad.
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3.1.3 Metas
¢ Relocalizar la empresa. La empresa se encuentra ubicada en la carrera

27 No. 12A-05 sitio en el cual se desempefian sus labores
administrativas. La nueva ubicacion de la planta fisica es factor clave para
que la empresa SERMELEC pueda disponer del espacio suficiente de tal
manera que le permita desarrollar la parte administrativa y todo su
portafolio de servicios, esta nueva planta fisica debe poseer todas las
caracteristicas en cuanto a infraestructura del laboratorio técnico, vias de
comunicacién, servicios publicos, costos del arrendamiento, etc., de tal
manera que pueda satisfacer las necesidades y expectativas de la
empresa por tal motivo la gerencia esta de acuerdo en manifestar que
esta es una gran falencia presente actualmente, por ello han venido
realizando una serie de averiguaciones con el fin de ubicar el lugar méas

conveniente para el funcionamiento de la nueva planta fisica.

En este sentido se han considerado tres alternativas posibles que son:
Ubicacion 1: Cabecera, Centro Comercial Gratamira, Carrera 33 con calle 49.
Ubicacion 2: Centro, Calle 35 No. 12-57, Edificio Calle Real.

Ubicacion 3: Universidad, Carrera 27 No. 10-14.

Seleccion de los factores

v' Costo de Arrendamiento: son las erogaciones mensuales causadas

por el uso de las instalaciones para producir y prestar el servicio.
v' Costo de servicios: valores causados por el uso de los servicios

publicos como agua, luz y teléfono, dependiendo del sitio donde se

encuentre ubicado el local.
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v" Vias de acceso y parqueo: es la facilidad para el estacionamiento y las
vias de acceso a la empresa, para los automotores, proveedores y

clientes en general.

v' Impacto social: es el grado de interés despertado en el publico para

gue haya o no afluencia del mismo.

v Infraestructura del local: corresponde al area adecuada en donde se
puedan desarrollar de manera eficiente las actividades administrativas

y técnicas de la empresa.

» Division de los factores en grados

1. Costo de Arrendamiento F1
v" Muy costoso: arrendamiento mensual mayor a $500.000.
v' Costoso: arrendamiento mensual de $400.000.

v" Poco costoso: arrendamiento mensual menor a $400.000.

2. Costo de servicios F2
v" Muy costoso: servicios basicos, superior a $350.000.
v" Costoso: servicios basicos de $250.000 mensuales

v" Poco costoso: servicios basicos menor a $250.000.

3. Vias de Acceso y parqueo F3

v" No tiene zonas de parqueo: no tiene sitios disponibles para el
parqueo de sus clientes y proveedores.

v' Parqueo cerca: las zonas de parqueo estan a una determinada
distancia.

v' Parqueo propio: disponibilidad de las zonas de parqueo.
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4. Impacto social F4

v Despierta poco interés: es indiferente, no llama la atencién de
las personas.

v' Afluencia normal del publico: por encontrarse en una zona
céntrica.

v' Despierta un gran interés: por encontrarse en una zona

comercial.

5. Infraestructura del Local F5

v" Reducido: es pequefio y no se adapta a las necesidades de la
empresa

v Limitado: Tiene espacio Unicamente para lo necesario

v .Amplio: Se adapta a todas las necesidades de la empresa y

sobra espacio para cualquier eventualidad.

» Ponderacion de factores
A cada factor se le asigna un valor en porcentaje considerando la relevancia
gue este tiene en la localizacion de la empresa, al final la suma total de los

factores escogidos debe totalizar 100% y una puntacién total de 500 puntos.

» Puntuacion de los grados

Una vez definido el puntaje maximo para los factores se procede a la
asignacion de los puntos para cada grado dentro de cada factor, el puntaje
minimo corresponde al grado de menor importancia de cada factor, mientras
que al puntaje maximo se le da el grado de mayor importancia, para un
puntaje total de 500 puntos distribuidos de acuerdo a cada una de las
ponderaciones asignadas a cada factor, las puntuaciones se hacen con base
en progresiones aritméticas. Ver cuadro No. 46 en el cual se realiza la

ponderacion de factores y puntuacion de los grados.
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Cuadro 46. Ponderacion y puntuacion de factores

FACTORE PUNTAJ | PONDERACION
S E
COSTO DE ARRENDAMIENTO
LOCAL 22
F1 A GRADO 1: Muy costoso 66 22%
A GRADO 2: Costoso 110

A GRADO 3: Poco costoso

COSTOS DE SERVICIOS

A GRADO 1: Muy costoso 22
F2 A GRADO 2: Costoso 66 22%
A GRADO 3: Poco costoso 110

VIAS DE ACCESO Y PARQUEO
A GRADO 1: No tiene zonas de 10
F3 parqueo 30 10%
A GRADO 2: Pargueo cerca 50
A GRADO 3: Pargueo propio

IMPACTO SOCIAL

A GRADO 1: Despierta poco interés 24
F4 A GRADO 2: Afluencia Normal 24%
A GRADO 3: Despierta gran interés 72
120
INFRAESTRUCTURA DEL LOCAL
A GRADO 1: Reducido 110
F5 A GRADO 2: Limitado 66 22%
A GRADO 3: Amplio 22

Ubicacion 1: Cabecera, Centro Comercial Gratamira, Carrera 33 con calle 49.
Ubicacion 2: Centro, Calle 35 No. 12-57, Edificio Calle Real.
Ubicacioén 3: Universidad, Carrera 27 No. 10-14.

» Determinacion de la Ubicacion

Una vez definidos los factores y asignados los puntajes se procede a evaluar
las tres alternativas de ubicacion, determinando para ello el grado en que se
encuentra representado cada factor dentro de las localizaciones sugeridas, al
sumar los puntajes obtenidos por cada factor para cada alternativa da como
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resultado el parametro para tomar la decision acertada que es la que

alcanza el mayor puntaje de las tres opciones. Ver cuadro 47.

Cuadro 47. Asignacion de grados y puntos

FACTOR

UBICACION No. 1 | UBICACION No. 2

UBICACION No. 3

GRADO | PUNTOS | GRADO | PUNTOS | GRADO ‘ PUNTOS
1 1 22 3 110 2 66
2 1 22 66 2 66
3 3 50 2 30 3 50
4 3 120 3 120 2 72
5 3 22 1 110 2 66
TOTAL 236 436 320

De acuerdo al resultado arrojado al hacer la puntuacion de los grados se

concluye que la mejor ubicacién para el nuevo local de la empresa se

encuentra en la zona centro de la ciudad cuya ubicacion seria en la calle 35
No. 12-57, Edificio Calle Real.

El area del local es de 7 m x 3.5 para un total de 24.5 m?® (Ver figura 3) ;

con un costo de arrendamiento mensual de $260.000,00= (Doscientos

sesenta mil pesos moneda corriente).

¢ Realizar campafas promocionales y publicitarias. Con el fin de

realizar una acertada divulgacion de los productos y/o servicios, la
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empresa SERMELEC, implementara las siguientes campafas

promociénales y publicitarias:

* Realizar la publicacion de la empresa en las paginas amarillas; con un
costo de $590.247 + IVA. Medidas del aviso: 1.25 cm. x 5 cm. para un
total de $685.000,00= (seiscientos ochenta y cinco mil pesos moneda

corriente)

e Visitas personales a empresas e instituciones educativas ya sean
estas privadas o publicas, dando a conocer la empresa y presentando

portafolio de servicios. (Ver Anexo D)

+ Distribuir volantes a dos tintas en sectores especificos de la ciudad de
Bucaramanga como universidades, colegios, centros de capacitacion
( SENA, institutos de capacitacion intermedia, etc.) sitios en los cuales
puedan existir clientes potenciales para los servicios que presta
SERMELEC. Estos volantes debe tener los siguientes datos:
direccién, teléfonos y los productos y/o servicios que ofrece la

empresa.

¢ Ofrecer por la compra de equipos, cinco (5) horas gratis de
capacitacion para el manejo adecuado de los equipos con una
vigencia de tres meses la cual rige a partir del momento de instalaciéon

del equipo.
e En los servicios de recarga de tinta ya sea negra o a color, ofrecer la

limpieza gratis de la impresora; ademéas de agregar valor al servicio

permite ofrecer de ser necesario el mantenimiento de la misma.
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# Una vez efectuados los servicios de mantenimiento, venta de equipos
partes o suministros obsequiar al cliente lanillas para la limpieza de los
mismos en donde se encuentre impreso el logo, la direccion y el
teléfono de la empresa. Valor presupuestado $1.000.000,00= (un

millén de pesos), correspondiente a 1.000 lanillas a $1.000 c/una.

¢ Gestionar recursos. Para realizar la presente propuesta de
reestructuracion se necesita un crédito con el fin de lograr la correcta
adecuacion de las instalaciones, contratacion de un técnico adicional,
realizar campafa publicitaria y compra de los insumos necesarios para
realizar recargas de tintas tanto de los clientes actuales (Municipios de la
Provincia de Garcia Rovira) como de los futuros (clientes de la ciudad de
Bucaramanga). El monto serd establecido segun los datos que se

obtengan en el estudio financiero.

Todo lo relacionando al area financiera sera expuesta de manera detallada
en el siguiente capitulo con sus respectivas proyecciones para los proximos

cinco afnos.

¢ Disefiar e implementar la estructura de costos. A pesar de que la
empresa tiene contratada por servicios una contadora y esta a su vez
elabora los correspondientes informes de declaracion bimestral de IVA,
declaracion anual de renta, estados de resultados y balance general
anualmente, la empresa no cuenta con un inventario detallado donde se
muestre los activos no corrientes con los que cuenta tanto a nivel

administrativo como operativo.
Por tal razon se dedicara un capitulo al estudio financiero, donde se tomara
como base el balance general y el estado de resultados a Diciembre 31 de

2002 y el inventario realizado a Octubre 31de 2003.

133



Una vez analizado el balance general con su respectivo estado de resultados
se procedera a elaborar el estudio financiero para implementar la propuesta
de reestructuracién del presente estudio.

3.1.4 Formulacion de Politicas

» Promover y afirmar la integridad del personal y de los servicios.

» Fomentar un sentido de pertenencia por parte del personal hacia la
empresa logrando que se identifiqguen con la mision y la vision de

SERMELEC.

» Respeto total por las normas del mercado, cumpliendo a cabalidad con

las normas legales impuestas por el estado.

» Asesorar a los clientes de tal forma que a un minimo costo logren la

maxima eficiencia en la prestacion de los servicios.

» ldentificar las necesidades de los clientes para garantizar el liderazgo de

la empresa en el mercado.

» Seguimiento postventa del servicio por parte del Gerente de la empresa.

> Investigacion de las necesidades del servicio mediante visitas trimestrales

de fortalecimiento, de relaciones comerciales con los clientes actuales.
» Gestionar los recursos financieros necesarios para el desarrollo de la

presente propuesta de reestructuracion en Sermelec por parte de la

Gerencia de la empresa.
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¢ De personal. El personal contratado es seleccionado a través de
recomendaciones personales, ya que se requiere de personal altamente
confiable pues en la mayoria de los casos su trabajo lo realizan fuera de
la ciudad y solo es supervisado por el jefe de mantenimiento de ser
necesario, cuando se trata de servicios de menor cuantia el técnico se
hace responsable de toda la labor realizada, la expresibn menor cuantia
hace alusién solo a la revision y mantenimiento del equipo de computo o
fotocopiadora sin necesidad de cambiar ninguna parte, el valor estimado
para estos mantenimientos es de $35.000,00= (treinta y cinco mil pesos
moneda corriente). Para efectos de contratacion se seguira realizando de

la misma manera.

Igualmente la empresa debe elaborar un directorio de personal técnico
calificado para diversas ofertas de servicio.

Sin embargo, no se debe despreciar el recurso humano, factor de vital
importancia como fuente que proporciona informacién para el buen
desempefio del trabajo que se esté realizando. Sin una informacion oportuna,

adecuada y veraz no podré realizarse un trabajo eficiente y eficaz.

Con el proposito de mantener un buen clima laboral dentro de la empresa se

proponen una serie de incentivos como:

e Capacitacion: todos los empleados desde el mas alto rango hasta el
mas bajo deben estar actualizados, esto con el animo de fortalecer su
formacion personal y el prestigio de la empresa, para ello la empresa
debe respaldar econ6micamente a todo su equipo de trabajo asi como
autorizar los permisos para asistir a dichas capacitaciones las cuales
deben ser programadas de tal manera que no causen traumatismos al

interior de la empresa.
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# Horario: en caso de requerirse que alguno de los técnicos labore en horas
diferentes a las de oficina, su trabajo debe ser recompensado en dinero o en
descanso compensatorio, es muy probable que este tipo de situaciones se
presenten para la ciudad de Bucaramanga.

¢ Obligaciones parafiscales: incluir los pagos por concepto de riesgos
profesionales y pension, permitiendo con ello brindar mejor seguridad al
empleado.

+ Motivacion al personal: a través de integraciones, bonificaciones y
comunicacién abierta en donde se permita la participacion activa de cada
uno de los miembros de la empresa resaltando con ello el sentido de
pertenencia, logrando con ello mayor prestacion de servicios y ventas y a

la vez generar mejores ingresos para la empresa.

¢ De compras. Actualmente Sermelec cuenta con un proveedor de la
ciudad de Bucaramanga, el cual ofrece calidad de los productos, precios
aceptables crédito de la mercancia como también el reconocimiento a

nivel local.

El jefe de mantenimiento debe mantener actualizados los inventarios puesto
gue es el encargado de manejar las partes de los equipos e insumos de la

empresa, asi mismo de distribuirlos a los diferentes técnicos.

Es necesario ampliar el nUmero de proveedores de tal manera que se
garantice la entrega de equipos, partes o suministros de manera oportunay
eficaz buscando siempre la satisfaccion del cliente, se recomienda hacer

conexiones a nivel nacional para agilizar la entrega de equipos.
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¢ De Ventas. Por la modalidad de la empresa, los vendedores son los

mismos técnicos.

Una vez reubicada la empresa en la ciudad de Bucaramanga se propone:

« Contactar por lo menos dos (2) nuevos clientes por mes en la ciudad

de Bucaramanga.

¢ Figurar con una pagina web lo cual le permitira dar a conocer la

empresa a un gran numero de posibles clientes.

e Ofrecer bonificaciones a los empleados que realicen ventas de

equipos, manejando un margen entre el 2% y el 5% del total de la venta.

3.1.5 Estructura Organizacional
¢ Organigrama

Para realizar el estudio correspondiente a la estructura organizacional se
requiere tomar como base el organigrama que posee en la actualidad la
empresa el cual muestra los cargos que existen hasta la fecha, sin embargo
como propuesta de reestructuracion se incluird un técnico mas, los cuales
de acuerdo a la demanda de servicios estaran en la Provincia de Garcia

Rovira o en la ciudad de Bucaramanga.

137



Figura 2. Organigrama propuesto

GERENTE

JEFE DE MANTENIMIENTO

TECNICO 1

TECNICO 2

TECNICO 3
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¢ Descripcion de cargos

Cuadro 48. Descripcién cargo gerente

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE

DIVISION: GERENCIA DEPARTAMENTO: GERENCIA

CARGO JEFE INMEDIATO: NINGUNO SUPERVISA: JEFE DE

MANTENIMIENTO Y TECNICOS

NUMERO DE CARGOS IGUALES: 0

FUNCION PRINCIPAL: Encargado de representar legalmente la empresa, realiza
todas las actividades administrativas y supervisa el manejo de la parte operativa,
apoyando el desarrollo del clima vy cultura organizacional que proyecten a la
empresa a niveles de liderazgo, excelencia y competitividad.

DETALLE DE FUNCIONES:

1.

Aprobar lo concerniente a permisos, contrataciones, suspensiones,
licencias, vacaciones, sanciones y despidos en general del personal a su
cargo.

Realizar todos los tramites legales para el normal funcionamiento de la
empresa, Como son: procesos de nOmina, pago a proveedores, procesos de
licitacion.

3. Dirigir actividades de mercadeo y finanzas de la empresa.

B

© NGO

Aportar ideas que contribuyan al mejoramiento continuo de la calidad tanto
en el area operativa como administrativa.

Coordinar la gestion financiera y operativa.

Velar por el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Proponer inversiones que generen ganancia a la empresa.

Gestionar contratos de mantenimiento e instalacion de equipos eléctricos y/o
electronicos.

Vo.Bo.Empleado Vo.Bo.Jefe Inmediato Analista

139




Cuadro 49. Descripcién de cargo jefe de mantenimiento

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE MANTENIMIENTO

DIVISION: OPERATIVA DEPARTAMENTO: GERENCIA

CARGO JEFE INMEDIATO: GERENTE SUPERVISA: TECNICOS DE
MANTENIMIENTO

NUMERO DE CARGOS IGUALES: 0

FUNCION PRINCIPAL: supervisar cada una de las ejecuciones de contratos,
venta de equipos y prestaciones de servicios que realiza la empresa, teniendo
como principios los estandares Optimos de calidad.

DETALLE DE FUNCIONES:

1. Asignacion de las labores a cada uno de los técnicos o tecndlogos contratados.

2. Participar en la toma de decisiones para el mejoramiento de los procesos
relacionados con la prestacion de los servicios.

3. Desarrollar labores de apoyo dentro del mantenimiento de equipos.

4. Entrenar el personal a su cargo.

5. Coordinar y supervisar las labores de prestacion de servicios, venta de equipos
partes o suministros.

6. Aportar al gerente en los procesos de licitacion.

7. Coordinar y seleccionar apropiadamente al personal de acuerdo al servicio
solicitado

Vo.Bo.Empleado Vo.Bo.Jefe Inmediato Analista
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Cuadro 50. Descripcién de cargo técnico de mantenimiento

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: TECNICO DE MANTENIMIENTO

DIVISION: OPERATIVA DEPARTAMENTO: OPERATIVO

CARGO JEFE INMEDIATO: JEFE DE SUPERVISA: NINGUNO
MANTENIMIENTO

NUMERO DE CARGOS IGUALES: 3

FUNCION PRINCIPAL: Prestar oportunamente cada uno de los servicios para los
cuales fueron asignados, con calidad, responsabilidad y honestidad

DETALLE DE FUNCIONES:
1. Realizar las actividades asignadas por el jefe de produccion.
2. Hacer un buen uso de los equipos y herramientas

3. Prestar apoyo al grupo de técnicos, de ser necesario, durante la ejecucion de
servicios.

4. Mantener en orden las herramientas y equipos bajo su responsabilidad
5. Ir oportunamente a los lugares asignados
6. Cumplir con las politicas de la empresa

7. Informar a su jefe inmediato sobre las eventualidades presentadas.

Vo.Bo.Empleado Vo.Bo.Jefe Inmediato Analista
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¢ Perfil del Cargo

Cuadro 51. Perfil del cargo gerente

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE

DIVISION: ADMINISTRATIVA DEPARTAMENTO: GERENCIA
CARGO JEFE INMEDIATO: SUPERVISA :
ELABORADO POR:
(m)
< EDUCACION: Profesional en &reas administrativas
-
2 EXPERIENCIA: Minimo 3 afios
I
A MATERIALES, HERRAMIENTAS Y EQUIPOS: responde por todos
3 los bienes representados en materiales, herramientas y equipos que
5 hay en la empresa, con su debido control periddico de inventarios
<
0
§ MANEJO DE VALORES: manejo de documentos negociables, de
Q manejo reservado y dinero.
o MENTAL: Recordar cada una de las obligaciones, tareas y
% actividades que se llevan a cabo en la empresa. Requiere alto
2 esfuerzo mental.
@ FISICO: Minimo esfuerzo fisico.

OBSERVACIONES :

APROBO APROBO APROBO
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Cuadro 52. Perfil del cargo jefe de mantenimiento

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE MANTENIMIENTO

DIVISION: OPERATIVA

DEPARTAMENTO: GERENCIA

CARGO JEFE INMEDIATO: GERENTE SUPERVISA : TECNICOSY

TECNOLOGOS

ELABORADO POR:

HABILIDAD

EDUCACION: Profesional en ingenieria eléctrica y/o electronica.
EXPERIENCIA: Minimo 3 afios

RESPONSABILIDAD

MATERIALES, HERRAMIENTAS Y EQUIPOS: suministros: tintas
para computador, partesy accesorios para los mantenimientos y
software para la instalacion de equipos.

MANEJO DE VALORES: tiene autorizacién para recibir el dinero
correspondiente a cancelacion de contratos en los Municipios
ubicados fuera de Bucaramanga y su area metropolitana, con la
debida aprobacién de la Gerencia.

SFUERZO

E

MENTAL: recordar los compromisos adquiridos a traves de los
contratos y solicitudes de prestacién de servicios.

FISICO: Requiere algun esfuerzo fisico.

OBSERVACIONES :

APROBO APROBO APROBO
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Cuadro 53. Perfil del cargo técnico

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: TECNICO

DIVISION: OPERATIVA DEPARTAMENTO: GERENCIA

CARGO JEFE INMEDIATO: JEFE DE SUPERVISA: NINGUNO

MANTENIMIENTO

ELABORADO POR:

HABILIDAD

EDUCACION: Bachiller con énfasis en electrénica, técnico o
tecndlogo en electrénica.
EXPERIENCIA: 2 afnos de labores en dicha area, certificada.

RESPONSABILIDAD

MATERIALES, HERRAMIENTAS Y EQUIPOS: suministros: tintas
para computador, partes y accesorios para los mantenimientos y
software para la instalacion de equipos autorizados siempre por el jefe
de mantenimiento.

MANEJO DE VALORES: autorizados para realizar cobros menores a
3 SMLV.

ESFUERZO

MENTAL: responde solo por el servicio y/o servicios que se le hayan
asignado diariamente. Bajo esfuerzo mental.

FISICO: transporte de equipos, especialmente en el montaje de salas
virtuales. Requiere alto esfuerzo fisico.

OBSERVACIONES :

APROBO APROBO APROBO
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3.1.6 Estructura Salarial

Cuadro 54. Determinacion y descripcion de los grados

DETERMINACION Y DESCRIPCION DE LOS GRADOS

ESFUERZO | ESFUERZO
FACTORES HABILLIDAD RESPONSABILIDAD FISICO MENTAL
) - =z
= < W > W ¢ Ul I 5
N oz o O
Q g 2o 2 < u g <=
) O m BZa Bge ] 4 L2
DENOMINACION DEL CARGO < o 23 Zs i o E D
Q o QLo 50 < & < Z
2 o o =W n O L 4] O i LéJ
] X w < woz E zZ
L w x = i aye) < (e}
O L O
GERENTE 2 2 2 3 1 3 700.000
JEFE DE MANTENIMIENTO 2 2 3 2 2 2 600.000
TECNICOS 1 1 1 1 3 1 350.000
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FACTOR:

SUBFACTOR:

HABILIDAD

EDUCACION: Conocimientos adquiridos por cada

persona que hacen parte de su formacién integral

Cuadro 55. Factor: habilidad. Subfactor: educacién

GRADO DESCRIPCION
1 Se requieren conocimientos de bachillerato, tecnologia
eléctrica y/o electronica
2 Se requiere titulo profesional en areas administrativas o en
ingenieria eléctrica y/o electrénica
FACTOR: HABILIDAD
SUBFACTOR: EXPERIENCIA: tiempo de aplicabilidad de los

conocimientos adquiridos.

Cuadro 56. Factor: habilidad. Subfactor: experiencia

GRADO DESCRIPCION
1 Requiere dos afio de experiencia
2 Requiere de tres a cinco afos de experiencia
FACTOR: RESPONSABILIDAD
SUBFACTOR: RESPONSABILIDAD POR MATERIALES Y EQUIPOS:

es el grado de responsabilidad por cada uno de los implementos asignados

para el desempefio de las labores ya sean administrativas o técnicas.

Cuadro 57. Factor: responsabilidad. Subfactor: responsabilidad por

materiales y equipos
GRADO DESCRIPCION
1 Responde por herramientas y equipos por valores que oscilan
entre $100.000 y $3.000.000.
2 Responde por herramientas y equipos por valores que oscilan
entre $3.000.000 y $5.000.000.
3 Responde por herramientas y equipos por valores que oscilan

entre $5.000.000 y $10.000.000.
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FACTOR: RESPONSABILIDAD

SUBFACTOR: RESPONSABILIDAD POR DOCUMENTOS

CONFIDENCIALES: es mantener en estricta reserva los documentos

referentes a la informacién de la empresa y que no deben ser divulgados

Cuadro 58. Factor: responsabilidad.

documentos confidenciales

Subfactor: responsabilidad por

GRADO DESCRIPCION
1 Baja responsabilidad
2 Mediana responsabilidad
3 Alto grado de responsabilidad
FACTOR: ESFUERZO FiSICO
SUBFACTOR: FATIGA GENERAL: desgaste fisico del empleado en el

desemperio de sus funciones

Cuadro 59. Factor esfuerzo fisico. Subfactor fatiga general

GRADO DESCRIPCION
1 Minimo
2 Medio
3 Alto
FACTOR: ESFUERZO MENTAL
SUBFACTOR: CONCENTRACION: grado de centralizacién en cada

una de las funciones ejecutadas por un empleado, de él depende en gran

parte el 6ptimo desarrollo de las actividades a desempeniar.

Cuadro 60. Factor: esfuerzo mental. Subfactor: concentracion

GRADO DESCRIPCION
1 Minimo
2 Medio
3 Alto
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¢ Ponderaci6on Estimada

Cuadro 61. Ponderacién estimada

FACTOR PONDERACION
%
Educacion | 20% |
Experiencia \ 20% |
Responsabilidad Materiales y Equipos \ 20% |
Responsabilidad Documentos Confidenciales | 20% |
Fatiga General | 10% |
Concentracion | 10% |
Suma | 100% |

¢ Asignacién de puntos a los grados

Para realizar la asignacion de puntos a los grados se tomara un puntaje de
1000 los cuales seran repartidos en los seis factores que fueron tenidos en

cuenta para la elaboracién de la estructura salarial.

Cuadro 62. Asignacion de puntos de acuerdo a ponderacion

FACTOR | PONDERACION % | PUNTAJE
Educacion | 20% | 200
Experiencia \ 20% \ 200
Responsabilidad Materiales 20% 200
y Equipos
Responsabilidad 20% 200
Documentos Confidenciales
Fatiga General | 10% | 100
Concentracion | 10% | 100
Suma | 100% | 1000
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¢ Asignaciéon de puntos a los grados intermedios

[ Puntajemaximo — Puntajeminimo
- N -1

Para el factor educacion tenemos:

max = 200
N=2

. 200-100 _ 100

GRADO 1 =100
GRADO 2 =200

Para el factor experiencia tenemos:
max = 200
N=2

[ 200-100 _ 100

GRADO 1 =100
GRADO 2 =200

Para el factor responsabilidad materiales y equipos tenemos:

Pmin: 66

N=3

[ 200 - 66 .
2

GRADO 1 =66

GRADO 2 =133
GRADO 3 =200
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Para el factor responsabilidad por documentos confidenciales tenemos:

F’méx= 200

Pmin: 66

N=3

. _200-67 _
2

GRADO 1 =66

GRADO 2 =133
GRADO 3 =200

Para el factor fatiga general tenemos:

PméX: 100

Pmin: 33

N=3

. 100-33 _3y
2

GRADO 1=33

GRADO 2 =67

GRADO 3 =100

Para el factor concentracién tenemos:

PméX: 200

Pmin: 66

N=3

[ 200-67 _ 67
2

GRADO 1 =33

GRADO 2 =67

GRADO 3 =100
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Cuadro 63. Asignacion de puntos a los grados

ASIGANACION DE PUNTOS A LOS GRADOS

FACTORES EDUCACION EXPERIENCIA RESPONSABILE RESPONSABLE | FATIGA GENERAL | CONCENTRACION | PUNTAJE
MAT. Y EQUIPOS Doc. TOTAL
CONFIDENCIALES

CARGOS GRADO PUNTOS GRADO PUNTOS GRADO PUNTOS GRADO PUNTOS GRADO PUNTOS GRADO PUNTOS

GERENTE 2 200 2 200 2 200 3 200 1 33 3 100 933
JEFE DE 2 200 2 200 3 100 2 133 2 67 2 67 767
MANTENIMIENTO

TECNICOS 1 100 1 100 1 66 1 66 3 100 1 33 465

151




Para el estudio de la estructura salarial se determinara por el método de

Escala Continua.
A continuacion se dard la asignacion de puntos a cada cargo y el valor de los
salarios que en la actualidad esta pagando SERMELEC a cada uno de sus

empleados.

Cuadro 64. Asignacion de puntos a cada cargo y valor de salarios

CARGO PUNTOS SALARIO
Gerente 933 $700.000
Jefe de Mantenimiento 767 $600.000
Técnicos 465 $350.000
TOTAL NOMINA $1.650.000

Una vez determinados los valores en la calculadora se obtiene la ecuacién
de la recta la cual queda de la siguiente manera:
Y =3276,35 + 757,58X

Donde X son los puntos asignados a cada cargo, reemplazando estos

valores tenemos:

Cuadro 65. Valor de salario calculado por la formula

SALARIO
CARGO (Teniendo en cuenta | ¢, Api0 AJUSTADO
Escala continua)
Gerente $710.098,49 $720.000
Jefe de Mantenimiento $584.340,21 $600.000
Técnicos $355.551,05 $360.000
TOTAL NOMINA $1.649.989.,75 $1.680.000
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En términos generales el salario que en la actualidad se esta cancelando a
los empleados corresponde a lo que muestra la estructura salarial, estudio
gue necesitaba ser realizado debido a que la empresa no mostraba manual
de funciones, por lo tanto la estructura salarial debia ser representada de
acuerdo a los factores que se tienen en cuenta para cada cargo siendo ellos:

habilidad, responsabilidad, esfuerzo fisico y esfuerzo mental.

3.1.7 Distribucién de planta. De acuerdo a los resultados obtenidos en el
estudio de localizacidn se presenta a continuacion la adecuacion de la planta
fisica para la presente propuesta, local ubicado en la calle 12 con carrera 35,

con un area total de 24.5 m?

A continuacién se presentan la descripcion de las diferentes é&reas

propuestas para las instalaciones fisicas de SERMELEC. (Ver figura 3)

1. Gerencia
2. Sala de espera

3. Puestos de trabajo

4. Estante de herramientas
5. Archivador

6. Mesa de reparaciones
7. Extintor

8. Botiquin

9. Cafetera

10. Bafio
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3.2 REESTRUCTURACION DEL AREA TECNICA

3.2.1 Metas

v' Montaje de laboratorio de armado y mantenimiento de equipos

Para llevar a cabo el montaje de laboratorio de armado y mantenimiento de

equipos es necesario contar con:

e Instalaciones adecuadas: tomando como base los resultados
arrojados por el estudio de localizacion, es necesario contar
también con toda clase de herramientas y muebles necesarios
para realizar las labores de mantenimiento, reparacion y montaje

de equipos.

Dentro de las herramientas se tienen:

Cuadro 66 Herramientas para hardware

DETALLE DE HERRAMIENTAS PARA CANTIDAD
HARDWARE

Destornilladores
» Juego destornilladores estrella (grande y
pequefio)
» Juego destornilladores de pala (grande y
pequefo)
Taladro
Pistola de soldadura
Alicates
Tester
Linterna pequefa
Caja de discos alta densidad
Unidad de CD (unidad quemadora
Cable de corriente
Cable paralelo de impresora

N DN

NN NN INININ

20m
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Cuadro 67 Herramientas para software

DETALLE DE HERRAMIENTAS PARA SOFTWARE | CANTIDAD |

CDS de instalacion (sistemas operativos, programas, 16
antivirus, etc.)

Unidades de Zip (permite almacenar grandes 2
cantidades de archivos que el cliente desee guardar)

Es necesario contar con las instalaciones eléctricas adecuadas
para el tipo de equipos utilizados, aparatos de proteccion contra
sobrecargas, equipo de primeros auxilios, extintor para controlar

conflagraciones.

Control de clientes: cuando se realice mantenimiento de equipos
de computo, fotocopiadoras o recarga de tinta negra o a color;
ofrecerle al cliente un diagnéstico del mismo, esto con el fin de
mantener contacto permanente con el cliente, permitiendo con ello
conocer sus necesidades y asi ofrecer las respectivas alternativas

de solucion. (Ver anexo E).

Otro aspecto a tener en cuenta es organizar un archivo de
clientes en donde se haga un control permanente del servicio
prestado con fecha de realizacion del mismo con el objeto de
ofrecer de manera oportuna y eficiente los servicios que ésta

ofrece. (Ver anexo F).

3.2.2. Diagrama de operaciones. Para poder llevar a cabo de una manera

eficiente las tareas propias de la empresa, es necesario elaborar diagramas

de operaciones para las diferentes actividades tanto de montaje como de

mantenimiento de equipos.
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v' Descripcion del proceso de recarga de tintas. Conocida la solicitud
del cliente el técnico se encarga de realizar la recarga del cartucho
para luego ser instalado en el equipo solicitado, la recarga se realiza
en la oficina de SERMELEC y se inicia separando la parte superior del
cartucho luego se inserta el cartucho en el dispositivo de recarga, se
saca la tapa de la botella de tinta y se ajusta la aguja a dicha botella,
se inserta la aguja en el angulo hacia el cabezal de impresion hasta
que llegue al tope, se retira la aguja e inyecta de 5 a 6 ml. de tinta en
el cartucho, se retira el cartucho del dispositivo de recarga y se limpian
los excesos de tinta, luego se pega la cinta del cartucho en su parte
superior y se procede a la instalacién del cartucho en la impresora, se
deja un tiempo de 3 minutos mientras se realiza el mecanismo de
limpieza y luego se procede a verificar la calidad de la impresion. (Ver
Figura 4).
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Figura 4. Diagrama de operacién recarga de tinta

1 min.

2 min.

1 min.

2,5 min.

2 min.

2 min.
el

1,5 min.

1,5 min.

1 min.

2,5 min.

3 min.

0.5 min.

[
[N

He - HH D O]

=
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Sostener el cartucho sobre la parte superior del mismo.

Separar la parte superior del cartucho

Insertar el cartucho en el dispositivo de recarga

Sacar la tapa de la botella de tinta y ajustar la aguja a
dicha botella

Insertar la aguja en el angulo hacia el cabezal de
impresion hasta que haga tope.

Retirar la aguja e inyectar de 5 a 6 ml. de tinta en

cartucho.

Quitar el cartucho del dispositivo de recarga.

Limpiar excesos de tinta.

Pegar la cinta del cartucho en su parte superior.

Instalar el cartucho en la impresora.
Esperar que se ejecute el mecanismo de limpieza de
cartuchos

Inspeccionar que la impresion sea perfecta.
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v' Descripcion del proceso de instalacion equipo de cOmputo. Se
procede inicialmente a destapar el equipo y limpiar el drive con
alcohol etilico; luego se realiza el limpiado de la bandeja de entrada
del CD-ROM vy del lector 6ptico con un limpiador de cabezas de CD,
asi mismo se ajusta y coloca los tornillos si faltasen para el ajuste de
piezas del computador, se procede a inspeccionar el jumpeado de los
indicadores de actividad del equipo asi como de reset , se procede a
inspeccionar las correas que comunican los diferentes periféricos con
la tarjeta madre, paso a seguir se inspecciona el ajuste y la limpieza
de la memoria RAM y el Slot correspondiente en la mainboard,
Inspeccién de limpieza y correcto ajuste del procesador sobre la

tarjeta madre.

Asi mismo, se realiza la inspeccion del "cooler" del microprocesador para
evitar el sobrecalentamiento; luego se procede con la limpieza de la fuente
de poder, limpieza interna y externa del teclado, raton, CPU, monitor,

impresora, rodillos, cable de potencia.

Paso a seguir se inspecciona el correcto funcionamiento del polo a tierra con
respecto al regulador de voltaje, se verifica el sector inicio utilizando el Norton

Disk Doctor, scandisk, y los manejadores de disco.

Se realiza la eliminacion de virus informaticos residentes en memoria,
Instalacion del sistema operativo basico MS-DOS. Instalacion del sistema
operativo Windows 95-98, configuracion del CD ROM, multimedia, tarjeta de

red, tarjeta de video, teclado segun su idioma, etc.

Instalacion del sistema Office 95-97, instalacion de aplicaciones necesarias

para el manejo de los programas; se prosigue con la Instalacion de una
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aplicacion disefiada por Sermelec, para la ejecucién, busqueda y eliminacion
de virus, Instalacion de las impresoras segun marca y modelo y creacion de
un directorio con los instaladores de los periféricos y los programas a utilizar
asi mismo se realiza el ordenamiento, defragmentacion de la unidad de disco
e inspeccion del funcionamiento de la unidad del equipo. (Ver Figura 5)

Figura 5. Diagrama de operacién instalacion computadora.

2 min. Destape del equipo.
5 min. Limpieza del drive con alcohol etilico.
5 min. Limpiado de la bandeja de entrada del CD-ROM y del
lector 6ptico con un limpiador de cabezas de CD.
3 min. G Colocacion de tornillos para el ajuste de piezas de la
computadora.
6 min. Inspeccién del jumpeado de los indicadores de actividad
5 del equipo asi como de reset.
|
2 min. 6 Inspeccionar las correas que comunican los diferentes
periféricos con la tarjeta madre.
[
5 min. v Inspeccionar el ajuste y la limpieza de la memoria RAM
en el Slot correspondiente en la mainboard.
I
10 min. <8> Inspeccién de limpieza y correcto ajuste del procesador
[ sobre la tarjeta madre.
6 min. 9 Inspeccién del "cooler" del microprocesador para evitar el
sobrecalentamiento.
5 min. @ Limpieza de la fuente de poder.
20 min. Limpieza interna y externa del teclado, raton, CPU,
monitor, impresora, rodillos, cable de potencia.
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15 min.
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10 min.
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20 min.
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5 min.
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Inspeccién del correcto funcionamiento del polo a tierra
con respecto al regulador de voltaje.

Esperar que el disco duro se formatee.

Verificar el sector inicio utilizando el Norton Disk Doctor,
scandisk, y los manejadores de disco.

Eliminacién de virus informéaticos residentes en memoria.

Instalacién del sistema operativo basico MS - DOS.
Instalacion del sistema operativo Windows.
Configuracion del CD ROM, multimedia, tarjeta de red,
tarjeta de video, teclado segun su idioma, etc.

Instalacion del sistema Office 95-97.

Instalacién de aplicaciones necesarias para el manejo de
los programas.

Instalaciéon de una aplicacion disefiada por Sermelec,
para la ejecucion, busqueda y eliminacion de virus.

Instalacion de las impresoras segun marcay

Creacion de un directorio con los instaladores de los
periféricos y los programas a utilizar.
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15 min. 9 Ordenamiento, defragmentacion de la unidad de disco.
5min e Inspeccién del funcionamiento de la unidad del equipo.
v Descripcién del proceso de mantenimiento preventivo de

fotocopiadora. Se procede a encender la fotocopiadora y se saca una copia
para verificar su estado, realizado este paso se destapa y se inicia la
revision de cilindro, rodillos y pifiones para luego proceder con la limpieza de

rutina (sistema Optico, espejo, lente y lamparas).

Ya realizada la limpieza como se trata de un mantenimiento preventivo se
procede a cerrar correctamente el equipo y sacar una copia de prueba la cual
muestra los resultados del proceso.

Figura 6. Diagrama mantenimiento preventivo fotocopiadora

3m Encender maquina y sacar una copia.

0,5m Destapar la maquina.

5m 3 Revisar cilindro, rodillos y pifiones.

10m @ Limpieza de rutina (sistema 6ptico, espejo, lente y
lamparas.(con un trapo blanco y limpio)

5m @ Armar

0,5m G Cerrar.

0,5m ‘ Sacar copia de prueba.
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3.2.3 Diagramas de Procedimiento. Se elaboraron los diagramas de
procedimiento para la compra y venta de equipos de cémputo y para la
prestacion de los servicios que ofrece en la actualidad Sermelec. (Ver Anexo
GyH).

3.2.4 Estudio de Tiempos

¢ Capacidad Instalada

Numero de técnicos: 3

Dias laborales para el 2004: 296

Tiempo requerido para realizar recarga de tinta negra o a color: 20,5 min. Ver
figura 4.

Tiempo requerido para la instalacion de un equipo de cémputo: 344 min. Ver
figura 5.

Tiempo promedio requerido para el mantenimiento de un equipo de
computo: 187 min. Este tiempo puede ser de 30 a 344 minutos; informacion
suministrada por los técnicos.

Tiempo requerido para el mantenimiento de fotocopiadora: 24.5. Ver figura 6.

Sermelec se dedica a la prestacion de servicios; éstos requieren un tiempo
promedio de una (1) hora para el desplazamiento del técnico al lugar de
prestacion del mismo. Este tiempo se tomard para los servicios de los
Municipios de la Provincia de Garcia Rovira y los de la ciudad de
Bucaramanga, si bien los primeros gastan mas tiempo en transporte
intermunicipal, una vez instalados alli los desplazamientos de un lugar a otro
son mas cortos, comparados con los de la ciudad de Bucaramanga. Esta
apreciacion es subjetiva pues asi como en ocasiones los servicios llegaran
directamente al sitio de ubicacion de la empresa en otras oportunidades la
prestacion de los mismos sera a distancias que requieren mas de una (1)

hora de transporte.
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Teniendo en cuenta lo anterior la capacidad instalada seria:

3 X296 x 8 x 60 =426.240 minutos al afos.

La capacidad anual instalada para la empresa Sermelec es de 426.240

minutos.

A continuacion se determinardn las cantidades de servicios y venta de
equipos de coOmputo proyectadas tomando como base el afio 2002. Ver
Cuadro 75. vy realizando un incremento del 5% anual con respecto al afio
anterior, este porcentaje fue determinado por las autoras de la presente
propuesta tendiendo en cuenta que existen numerosas empresas que
prestan este tipo de servicios por lo tanto el posicionamiento que se logre en
la ciudad de Bucaramanga va a ser relativamente lento; la empresa debe
enfocar sus esfuerzos en lograr la fidelidad del cliente para con ello

garantizar su permanencia en el mercado.
¢ Capacidad Utilizada
De acuerdo a las proyecciones Ver cuadro 68 la capacidad utilizada afio a

ano seria:

Cuadro 68. Proyeccion de servicios y ventas de equipos de cOmputo

ARO nerevento|  CANTIDAD ANUAL PROYECTADA POR VENTA Y ‘
PRESTACION DE SERVICIOS

ANO1 | 5% \Ag 8 ‘_lg 756\4( 132 | : 756 | 0 384 |

ANO2 | 5% |2f, 9 | gwg 794 | §(§§ 139 232|794 z § 403 |

ANO3 | 5% | sge 10 gEZ 834 go§ 146| 555|834 325 423 |

ANO4 | 5% | 2£° 11| 227 876 227| 153] ii%| 876) 2i0 444 |

ANO5 | 5% | *| 12| % |o20| " |161| 2 920|5§8 466 |
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Cuadro 69. Capacidad a utilizar afio 1

ANO 1
TIEMPO'DE TIEMPO DE TOTAL TIEMPO
CANTIDAD PRESTACION DEL TRANSPORTE
DETALLE PROYECTADA SERVICIO
Instalacion  de
equipos de 8 344 min. 60 min. 3.232
cOmputo
Recarga de 756 20.5 min. 60 min. 60.858
tinta negra
Recarga de 132 20.5 min. 60 min. 10.626
tinta color
Mantenimiento
de equipos de 756 187 min. 60 min. 186.732
computo
Mantenimiento
de 384 24.5 min. 60 min. 32.448
fotocopiadoras
TOTAL 293.896

La capacitad utilizada para el afio 2004 seria de 293.896 minutos lo que

equivale al 70% de la capacidad instalada por mano de obra.

Cuadro 70. Capacidad a utilizar afio 2

ANO 2
TIEMPO'DE TIEMPO DE TOTAL TIEMPO
CANTIDAD PRESTACION DEL TRANSPORTE
DETALLE PROYECTADA SERVICIO
Instalacion de
equipos de 9 344 min. 60 min. 3.636
computo
Recarga de 794 20.5 min. 60 min. 63.917
tinta negra
Recarga de 139 20.5 min. 60 min. 11.189,5
tinta color
Mantenimiento
de equipos de 794 187 min. 60 min. 196.118
computo
Mantenimiento
de 403 24.5 min. 60 min. 34.053,5
fotocopiadoras
TOTAL 308.914
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La capacitad utilizada para el afio 2005 seria de 308.914 minutos lo que

equivale al 72% de la capacidad instalada por mano de obra.

Cuadro 71. Capacidad a utilizar afio 3

ANO 3
TIEMPQ DE TIEMPO DE TOTAL TIEMPO
DETALLE | ofthiition | "Sihaan ™ | O

Instalacion  de
equipos de 10 344 min. 60 min. 4.040
computo
Recarga de 834 20.5 min. 60 min. 67.137
tinta negra
Recarga de 146 20.5 min. 60 min. 11.753
tinta color
Mantenimiento
de equipos de 834 187 min. 60 min. 205.998
computo
Mantenimiento
de 423 24.5 min. 60 min. 35.744
fotocopiadoras
TOTAL 324.672

La capacitad utilizada para el afio 2006 seria de 324.672 minutos lo que

equivale al 76% de la capacidad instalada por mano de obra.

Cuadro 72. Capacidad a utilizar afio 4

ANO 4
TIEMPO DE TIEMPO DE TOTAL TIEMPO
CANTIDAD PRESTACION DEL TRANSPORTE
DETALLE PROYECTADA SERVICIO
Instalacion de
equipos de 11 344 min. 60 min. 4.444
computo
Recarga de 876 20.5 min. 60 min. 70.518
tinta negra
Recarga de 153 20.5 min. 60 min. 12.317
tinta color
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Mantenimiento
de equipos de 876 187 min. 60 min. 216.372
computo

Mantenimiento
de 444 24.5 min. 60 min. 37.518
fotocopiadoras

TOTAL 341.167

La capacitad utilizada para el afio 2007 seria de 341.167 minutos lo que

equivale al 80% de la capacidad instalada por mano de obra.

Cuadro 73. Capacidad utilizada afio 5

ANO 5
TIEMPO'DE TIEMPO DE TOTAL TIEMPO
CANTIDAD PRESTACION DEL TRANSPORTE
DETALLE PROYECTADA SERVICIO
Instalacion  de
equipos de 12 344 min. 60 min. 4.848
cOmputo
Recarga de 920 20.5 min. 60 min. 74.060
tinta negra
Recarga de 161 20.5 min. 60 min. 12.961
tinta color
Mantenimiento
de equipos de 920 187 min. 60 min. 227.240
computo
Mantenimiento
de 466 24.5 min. 60 min. 39.377
fotocopiadoras
TOTAL 358.486

La capacitad utilizada para el afio 2008 seria de 358.486 minutos lo que
equivale al 84% de la capacidad instalada por mano de obra.

En conclusion de acuerdo a las proyecciones establecidas para venta de
equipos de cOmputo y prestacibn de servicios, es suficiente con la
vinculacién de otro técnico; en caso de presentarse mayor demanda por
éstos conceptos se buscarian técnicos adicionales por prestacion de

servicios.
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4. ANALISIS FINANCIERO

Como parte final de la REESTRUCTURACION DE SERMELEC se
procedera a ordenar la informacion al lenguaje monetario de acuerdo a lo

presentando en las etapas anteriores.

Evaluar un proyecto puede llevar a conclusiones erradas y debemos tener
presente que no todos los proyectos rentables deben implementarse de
inmediato; incluso, aun cuando el proyecto haya sido evaluado, aprobado e
implementado, es posible que surja alguna alternativa de inversion que haga

recomendable el abandono de la inversiéon en marcha.

A través de este estudio financiero se determinara la rentabilidad de los
recursos propios invertidos y de la futura inversibn que se hara para la
propuesta de reestructuracion.

4.1 INFORMACION FINANCIERA INICIAL
A continuacion se mostrara el Balance General y Estado de Resultados

correspondientes al afio 2002.

Se determinaran los costos de prestacion de servicios y costo de venta de
los equipos, asi como de los gastos de administracion y ventas; el propdsito
de identificar cada una de estas partidas es tener una vision clara del estado
financiero actual de Sermelec de tal manera que se de una apreciacion
objetiva que permita elaborar un informe financiero real que permita

visualizar si la propuesta de reestructuracion es conveniente o no.

En la propuesta financiera se hara un avallo técnico para hacer un inventario

de los activos fijos que posee en la actualidad la empresa y que por efectos
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de depreciacidon acelerada se encuentran practicamente depreciados y estan

en Optimas condiciones.

4.1.1 Balance General Inicial

Cuadro 74 Balance General inicial

SERMELEC
BALANCE GENERAL

A DICIEMBRE 31 DE 2002

CUENTA | | |
ACTIVO | | |
ACTIVO CORRIENTE | | |
Caja y Bancos | 10.215.000) |
Cuentas por Cobrar | 14.697.000| |
Inventarios | 2.550.000‘ |
TOTAL ACTIVO CORRIENTE | | 27.462.000
ACTIVO FIJO BRUTO | 9.500.000| |
(-) Depreciacion Acumulada | 9.162.000| |
TOTAL ACTIVO FIJO | | 338.000
TOTAL ACTIVO | | 27.800.000
PASIVO | | |
PASIVO CORRIENTE | | |
Cuentas por Pagar | \ 10.605.000|
Impuestos por Pagar | ‘ 3.298.000\
TOTAL PASIVO CORRIENTE | | 13.903.000
TOTAL PASIVO | | 13.903.000
PATRIMONIO | | |
Capital Persona Natural | ‘ 3.165.000\
Utilidad Ejercicio Anterior | ‘ 5.464.000\
Utilidad del Ejercicio | | 5.268.000
TOTAL PATRIMONIO | | 13.897.000
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO | | 27.800.000
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4.1.2 Estado de Resultados Inicial

Cuadro 75 Estado de resultados inicial

SERMELEC

A DICIEMBRE 31 DE 2002

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

INGRESOS | |
Ingresos por prestacion de servicios | 70.880.000‘
(-) Costo de ventas y prestacion de servicios | 36.163.000|
UTILIDAD BRUTA | 34.717.000‘
GASTOS OPERACIONALES | |
(-) Gastos de Administracion y Ventas | 26.151.000|
UTILIDAD OPERACIONAL | 8.566.000)
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO | 8.566.000)
IMPUESTO (38.5%) | 3.298.000)
UTILIDAD DEL EJERCICIO | 5.268.000|
4.1.3 Costo de Ventas y Prestacidon de Servicios
Cuadro 76 Costo de ventas y prestaciéon de servicios
COSTO COSTO
COSTO SERVICIO | SERVICIO O
UNITARIO O VENTA VENTA A
SERVICIO MATERIA | CANTIDAD | | (SBRF5 | MENSUAL | FiC 3102
PRIMA MENSUAL EQUIPO) ”\(lg(aagoo INSUMO O
EQUIPO) EQUIPO))
Recarga de | Tinta negra 60 6.500 390.000| 4.680.000
tintas
Recarga de | Tinta color 10 8000 80.000| 960..000
tintas
Aceite
Mantenimiento | siliconado WD, | 2 frascos 2.500 5.000 60.000
de Equipos 0 aceite singer
Borrador de
Mantenimiento | nata o plastilina
de Equipos limpiatipos 2 500 1.000 12.000
(para limpiar los
circuitos de las
tarjetas)
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Mantenimiento | Pasta y

de Equipos soldadura 2 kg. 4.800 9.600 115.000

Mantenimiento | Brochas

de Equipos » Grande 2 14.400 28.800 57.600
» Pequena 2 4.250 8.500 17.000

Mantenimiento | Varsol 2 frascos 800 1.600 19.200

de Equipos

Mantenimiento | Cepillo de 2 1.300 2.600 31.200

de Equipos dientes

Venta de | Valor de 1 1.445.000 10.115.000

Equipos compra

TOTAL 16.067.000

4.1.4 Mano de Obra Directa

Cuadro 77 Mano de obra directa

NUMERO DE | REMUNERACION MENSUAL | COSTO TOTAL A

CARGO ChAREOS DO O P& DICIEMBRE 31/02
Jefe de
Mantenimiento 1 600.000 7.200.000
Técnicos | 2 \ 350.000 | 8.400.000 |
Seguridad social | | | 570.000 |
Prestaciones sociales | | | 3.206.000 |
TOTAL ‘ ‘ ‘

$19.376.000 ‘

» Prestaciones sociales y Seguridad Social

Cuadro 78 Prestaciones sociales y seguridad social

INTERES A LAS
Jefe de 49.980|  49.980 500 23.456 22.500
Mantenimiento
Técnico 1 | 29.155|  29.155| 292 | 13.031 | 12.500 |
Técnico 2 | 29.155|  29.155| 292 | 13.031 | 12.500 |
TOTAL | 108.290| 108.290 | 1.084 | 49.518 | 47.500 |
TOTAL | 314.682x 12 = $3.776.184 |
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Aclaraciones:

v' El valor correspondiente a auxilio de transporte a la fecha esta en
$37.500 y tienen derecho a él los trabajadores que devenguen hasta
dos salarios minimos legales vigentes.

v' El valor correspondiente a cesantias y prima se calcula incluido el
auxilio de transporte.

v El valor correspondiente a vacaciones se calcula sin incluir el auxilio
de transporte.

v El valor correspondiente a interés sobre las cesantias corresponde al
1% del total calculado por este concepto.

v El valor correspondiente a seguridad social solo cubre el concepto de
salud, es decir la empresa actualmente no esta pagando riesgos
profesionales ni pension.

4.1.5 Costos Indirectos de Fabricacion
¢ Materiales Indirectos
Cuadro 79 Materiales indirectos
COSTO
SERVICIO DETALLE COSTO TOTAL A
MENSUAL DICIEMBRE
31/02
Recarga de | Alcohol (para limpiar 7.000 84.000
tintas cartuchos). jeringas (para el
llenado de cartuchos)

Mantenimiento | Limpiador de pantallas
equipos de | Crema desmanchadora 18.000 216.000
computo Lanillas y jabén en polvo
Mantenimiento | Crema desmanchadora
de Lanillas y jabdn en polvo 15.000 180.000
fotocopiadoras
TOTAL $480.000
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¢ Mano de Obra Indirecta

Valor cancelado a personas que se encargan de hacer el acarreo de los

equipos de computo o fotocopiadoras en los diferentes Municipios donde la

empresa presta los servicios, especialmente cuando se hace necesario

trasladar los equipos a la empresa para su respectiva reparacion.

Cuadro 80 Mano de obra indirecta

DETALLE VALOR VALOR TOTAL A
MENSUAL DICIEMBRE 31/02 |
| Ayudantes de acarreo \ 20.000 \ 240.000 |
| TOTAL \ | $240.000 |

4.1.6 Gastos de Administracion y Ventas

Cuadro 81 Gastos de administracion y ventas

DETALLE VALOR VALOR TOTAL
MENSUAL ANUAL

Sueldos parte administrativa
v' Gerente 700.000 8.400.000
v' Contadora 150.000 1.800.000
Seguridad social \ 28.000 | 336.000 |
Prestaciones sociales \ \ 1.757.000 |
Depreciacion \ \ 1.754.000 |
Renovacion cAmara de comercio \ \ 140.000 |
Servicios publicos (agua, luz y teléfono) | 247.000. | 2.964.000 |
Utiles y papeleria \ 100.000 | 1.200.000 |
Honorarios (alimentacion, hospedaje y
transporte de técnicos y jefe de
mantenimiento a los diferentes 650.000 7.800.000
Municipios)
TOTAL | | $26.151.000 |
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» Prestaciones sociales y Seguridad Social

Cuadro 82 Prestaciones sociales y seguridad social

' CARGO CESANTIAS| PRIMA INTERES ALAS | VACACIONES SALUD

‘ 8.33% 8.33% CESATAS 4.17% ‘ 12% ‘
| Gerente | 58.310| 58.310| 583 | 29.190 | 28.000 |
| TOTAL | 174.393x 12 = $2.092.716 |

La empresa actualmente por seguridad social solo esta cubriendo la parte de

salud.

4.1.7 Ingresos por ventay prestacion de servicios

Cuadro 83 Ingresos por ventay prestacion de servicios

DETALLE VALOR | CANTIDAD VALOR VALOR
UNITARIO | MENSUAL | MENSUAL TOTAL A
DIC. 31/02

Venta de equipos 2.840.000 19.880.000

Recarga tinta negra 20.000 60 1.200.000 14.400.000

Recarga tinta color 35.000 10 350.000 4.200.000

Mantenimiento 30.000 60 1.800.000 21.600.000

equipos de computo

Mantenimiento 30.000 30 900.000 10.800.000

fotocopiadoras

TOTAL $70.880.000
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4.2 PROPUESTA FINANCIERA

Una vez determinada la situacion actual de la empresa se procedera a hacer
las propuestas que se consideran importantes para efectos de la presente

propuesta.

Dentro de los planteamientos que se determinaron estan:

» Realizar un avaluo técnico con el fin de identificar de manera detallada
los muebles, enseres, equipos y herramientas con los cuales cuenta
en la actualidad la empresa para la venta y prestacion de los servicios.
Es necesario realizar este ajuste por cuanto los activos fijos se
encuentran actualmente depreciados en libros y su estado actual es
optimo; el jefe de mantenimiento actualmente la empresa lo tiene
ubicado en mano de obra directa cuando él no interviene directamente
en los procesos de instalacion de equipos de computo y prestacion de

servicios; este valor sera tomado como mano de obra indirecta.

» Solicitar crédito por $10.000.000 (DIEZ MILLONES DE PESOS
MONEDA CORRIENTE), a la financiera Coomultrasan a tres afios y a
una tasa del 26.37% anual mes vencido, (Ver anexo I), dinero que

sera empleado en:

20% Campafia publicitaria con el objeto de dar a conocer la empresa

en la ciudad de Bucaramanga.

12% para realizar capacitacion interna con el &nimo de motivar a los

técnicos que laboran actualmente en la empresa.
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58% para respaldar contrataciéon de un técnico nuevo, el cual junto
con los dos existentes se encargaran de cubrir la demanda de servicios
gue se presenten en la Provincia de Garcia Rovira y en la ciudad de

Bucaramanga.

10% para compra de insumos, partes o suministros con el fin de
aumentar el numero de servicios ya sea por mantenimiento de equipos de

computo o fotocopiadoras o por recarga de tinta negra o a color.

» Aumentar el nivel de prestacion de servicios y venta de equipos de
computo en un 5% con respecto al afio base (afio 2002), porcentaje
gue se toma como meta una vez la empresa sea relocalizada en la
ciudad de Bucaramanga, lance su campafia promocional y publicitaria

y contrate los dos técnicos adicionales para esta zona.

» En cuanto a los precios que maneja la empresa se propone: por
recarga de tintas negra, mantenimiento de equipos de coOmputo y
fotocopiadoras se incrementara en $5.000, la recarga a color
mantendra su precio actual, en lo concerniente a la venta de equipos
de cémputo para este estudio se mantendra igual, sin embargo hay
que tener en cuenta que durante el transcurso del afio su precio es
inestable dependiendo de la cotizacion diaria del ddlar. Para la
estimacion de los nuevos precios se tuvo en cuenta los precios que
maneja actualmente la competencia en la ciudad de Bucaramanga por

estos conceptos.
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4.2.1 Avaluo Técnico

¢ Muebles, Enseres y Equipos de Ofici

na

Cuadro 84 Avaluo Muebles, enseres y equipos de oficina

COSTO COSTO VIDA
DETALLE DE INVERSIONES | CANT. | UNITARIO TOTAL UTIL
ANOS
Computador Intel Pentium IV
con todos los accesorios 1 2.300.000 2.300.000 5
incluidos escaner, quemadora
y DVD
Méaquina Eléctrica | 1 | 300.000 | 300000 | 10 |
Teléfono Fax | 1 | 350.000 | 350000 | 10 |
Escritorio para computador | 1 | 125,000 | 125000 | 10 |
Sillas tapizadas | 5 | 65000 | 325000 | 10 |
TOTAL | | | $3.400.000 | |
¢ Herramientas
» Herramientas para hardware
Cuadro 85 Herramientas para hardware
COSTO COSTO | VoA
DETALLE DE HERRAMIENTAS CANT.| UNITARIO | TOTAL | afos
PARA HARDWARE
Destornilladores
» Juego destornilladores estrella 2 6.800 13.600| 10
(grande y pequefio) 2 5.700 11.400
» Juego destornilladores de pala
(grande y pequefio)
Taladro 2| 96.000| 192.000| 10 |
Pistola de soldadura 2| 30.000/  60.000| 10 |
Alicates 2| 5.700|  11.400| 10 |
Tester 2| 30.000/  60.000| 10 |
Linterna pequefia 2| 7.500|  15.000| 10 |
Caja de discos alta densidad 2| 8.500/ 17.000| 5 |
Unidad de CD (unidad quemadora 2 | 300.000| 600000 5 |
Cable de corriente | 20m | 480 | 9.600| 5 |
Cable paralelo de impresora 2| 5.000/ 10.000| 5 |
TOTAL | | | $1.000.000 | |
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» Herramientas para software
Cuadro 86 Herramientas para software

DETALLE DE CANT. COSTO COSTO VIDA
HERRAMIENTAS PARA UNITARIO TOTAL UTIL
SOFTWARE ANOS
CDS de instalacion (sistemas 16 300000 4.800.000 5
operativos, programas, antivirus,
etc.)
Unidades de Zip (permite 2 150.000 300.000 5
almacenar grandes cantidades de
archivos que el cliente desee
guardar)
TOTAL | | $5.100.000 |
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¢ Depreciaciéon maquinaria

Cuadro 87 Depreciacion maquinaria

ACTIVO VIDA COSTO VALOR DEPRECIACION ANUAL VALOR
UTIL ACTIVO RESIDUAL

ACTIVO FIJO | ANO 2000 | ANO 2001 | ANO 2002
Herramientas para Hardware |
Destornilladores
v' Juego de destornilladores

ey | ande Y 13.600 1.360 1.360 1.360 9.520

v" Juego destornilladores 10

de pala (grande 'y 11.400 1.140 1.140 1.140 7.980
pequefio)

Taladro 10 | 192.000 | 19.200 | 19.200 | 19.200 | 134.400 |
Pistola de soldadura 10 | 60.000 | 6.000 | 6.000 | 6.000 | 42.000 |
Tijeras o bisturi o alicates 0| 10 ‘ 11.400‘ 1.140‘ 1.140‘ 1.140‘ 7.980‘
pinzas
Tester | 10 | 60.000 | 6.000 | 6.000 | 6.000 | 42.000 |
Linterna pequefia 10 | 15.000 | 1.500 | 1.500 | 1.500 | 10.500 |
Caja de discos alta densidad | 5 | 17.000 | 3.400 | 3.400 | 3.400 | 6.800 |
Unidad de CD (unidad
guemadora) 5 ‘ 600.000‘ 120.000‘ 120.000‘ 120.000‘ 240.000‘
Cable de corriente . 5 | 9.600 | 1.920 | 1.920 | 1.920 | 3.840|
Cable paralelo de impresora | 5 | 10.000 | 2.000 | 2.000 | 2.000 | 4.000 |
SUBTOTAL | | 1.000.000 | 163.660| 163.660|  163.660 | 509.020 |
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VALOR DEPRECIACION ANUAL

ACTIVO VIDA COSTO VALOR
UTIL ACTIVO RESIDUAL

Herramientas para Software | | | ANO 2000 | ANO 2001 | ANO 2002 | |

CDS Qe instalacién (sistemas

operativos, programas, | g 4.800.000 960.000 960.000 960.000 1.920.000

antivirus, etc.)

Unidades de Zip (permite

almacenar _grandes 300.000 60.000 60.000 60.000 120.000

cantidades de archivos que el 5

cliente desee guardar)

SUBTOTAL | | 5.100.000 | 1.020.000 | 1.020.000 | 1.020.000 |  2.040.000 |

ACTIVOS ADMINISTRACION |

Muebles y Enseres y Equipos

de Oficina

Computador Intel Pentium IV

con todos los accesorios

yDyp. > cecaner auemadora g 2.300.000 460.000 | 460.000 | 460.000 920.000

Maquina Eléctrica | 10 | 300.000 | 30000 | 30.000 | 30.000 | 210.000 |

Teléfono Fax | 10 | 350.000 | 35000 | 35000 | 35000 | 245.000 |

Escritorio para computador | 10 | 125.000 | 12500 | 12,500 | 12.500 | 87.500 |

Sillas tapizadas | 10 | 325.000 | 32500 | 32500 | 32500 | @ 227.500 |

SUBTOTAL \ | 3.400.000 | 570.000 | 570.000 | 570.000 | 1.690.000 |

TOTAL DEPRECIACION | | 9.500.000 | 1.754.000 | 1.754.000 | 1.754.000 | 4.239.000 |
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4.2.2 Distribucién de Costos y Gastos Anuales
Cuadro 88 Distribucién de costos y gastos anuales

DISTRIBUCION DE LOS COSTOS PARA

COSTO DE VENTAS Y PRESTACION DE SERVICIOS SERMELEC

COSTO TOTAL COSTOFIJO | COSTOVARIABLE |
Venta de equipos | 11.560.000 | | 11.560.000 |
Insumos | 6.282.000 | | 6.282.000 |
Mano de Obra Directa | 19.719.000 | 19.719.000 | |
Mano de Obra Indirecta | 11.573.000 | | 11.573.000 |
Materiales Indirectos | 480.000 | | 480.000 |
Depreciacién CIF | 1.184.000 | 1.184.000 | |
SUBTOTAL | 50.798.000 | 20.903.000 | 29.895.000 |
GASTOS DE ADMINISTRACION Y VENTAS | | | |
Salario Gerente | 8.640.000 | 8.640.000 | |
Salario Contadora | 1.800.000 | 1.800.000 | |
Prestaciones Sociales | 1.927.000 | 1.927.000 | |
Seguridad Social | 1.611.000 | 1.611.000 | |
Aportes parafiscales | 778.000 | 778.000 | |
Publicidad | 2.000.000 | 2.000.000 | |
Arriendo | 4.200.000 | 4.200.000 | |
Servicios publicos (agua, luz, y teléfono) | 3.063.000 | | 3.063.000 |
Utiles y papeleria | 1.200.000 | | 1.200.000 |
Renovacién cdmara de comercio | 145.000 | | 145.000 |
Matricula industria y comercio | 210.000 | | 210.000 |
Capacitacion interna | 1.200.000 | 1.200.000 | |
Honorarios (alimentacion, hospedaje y transporte de técnicos y jefe de
mantenimiento a los Municipios) | 6.600.000 | | 6.600.000
Depreciaciéon Muebles, Enseres y Equipo de Oficina | 570.000 | 570.000 | |
SUBTOTAL | 33.944.000 | 22.726.000 | 11.218.000 |
TOTAL | 84.742.000 | 43.629.000 | 41.113.000 |
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¢ Costo de ventas y prestacion de servicios

Cuadro 89 Costo de ventas y prestaciéon de servicios

COSTO
CANTIDAD | COSTO | SERVICIO COSTO
MENSUAL UNITARIO O VENTA TOTAL
(COSTO ANUAL
SERVICIO | MATERIA PRIMA INSUMO O M(%lgSSlTJQL SERVICIOS O
EQUIPO) | |NSUMO O VENTA
EQUIPO)
Recarga de| Tinta negra 63 6.500| 409.500| 4.914.000
tintas
Recarga de| Tinta color 11 8000 88.000| 1.056.000
tintas
Aceite siliconado
Mantenimiento | WD, 0 aceite 2 2.500 5.000 60.000
de Equipos singer frascos
Borrador de nata
Mantenimiento | o plastilina
de Equipos limpiatipos (para 2 500 1.000 12.000
limpiar los
circuitos de las
tarjetas)
Mantenimiento | Pasta y soldadura
de Equipos 2 kg. 4.800 9.600 115.000
Mantenimiento | Brochas
de Equipos » Grande 2 14.400 28.800 57.600
» Pequefa 2 4.250 8.500 17.000
Mantenimiento | Varsol 2 800 1.600 19.200
de Equipos frascos
Mantenimiento | Cepillo de dientes 2 1.300 2.600 31.200
de Equipos
Venta de | Valor de compra 1 1.445.000 11.560.000
Equipos
TOTAL | 17.842.000
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¢ Mano de Obra Directa

Cuadro 90 Mano de obra directa

CARGO NL(J:'XEI;(())SDE REMUNERACION MENSUAL COSA:I-,\?UL(ETAL ‘
IGUALES

Técnicos | 3 | 370.000 | 13.320.000 |
Prestaciones sociales | 3 | 84.735 | 3.089.340 |
Seguridad social | 3 | 62.001 | 2.232.036 |
Aportes parafiscales | 3 | 29.925 | 1.077.300 |
TOTAL ANUAL ‘ ‘ ‘ $19.718.676 ‘

» Prestaciones Sociales
Cuadro 91 Prestaciones sociales

CARGO || CERAT > | chuanting | o ‘ VACACIONES | (3 VECESIARO)

1% 4.17% 12% SMLV

Técnico 1 | 30.821 | 308 | 30.821 | 13.865 | 40.000 |
Técnico 2 | 30.821 | 308 | 30.821 | 13.865 | 40.000 |
Técnico 3 \ 30.821 | 308 | 30.821 | 13.865 | 40.000 |
TOTAL 90.843 ‘ 924 ‘ 90.843 ‘ 41.595 ‘
MENSUAL
TOTAL 224.205x 12 = 2.690.460 + 360.000 = $3.050.460
ANUAL

» Seguridad Social
Cuadro 92 Seguridad social

CARGO SALUD ‘ PENSION RIESGOS

8% 10.125%** PROFESIONALES
0.522%**+

Técnico 1 | 26.600 | 33.665 | 1.736 |
Técnico 2 | 26.600 | 33.665 | 1.736 |
Técnico 3 | 26.600 | 33.665 | 1.736 |
TOTAL ‘ 79.800 ‘ 100.995 ‘ 5.208 ‘
MENSUAL
TOTAL | 186.003x 12 = $2.232.036 |
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* Salud: 8% aporta el empleador y 4% el trabajador.
** Pension: 10.125% aporta el empleador y 3.375% el trabajador.

*** Riesgos profesionales: 0,522% aporta la totalidad el empleador.

Cuadro 93 Aportes parafiscales

CAJADE ‘
CARGO COMPENSACION ICBF SENA
4% 3% 2%

Técnico 1 \ 13.300 | 9.975 | 6.650 |
Técnico 2 \ 13.300 | 9.975 | 6.650 |
Técnico 3 | 13.300 | 9.975 | 6.650 |
TOTAL | 39.900 | 29.925 | 19.950 |
TOTAL | 89.775 X 12 = $1.077.300 |

Aclaraciones:

v El valor correspondiente a auxilio de transporte a la fecha esta en
$37.500 y tienen derecho a él los trabajadores que devenguen hasta

dos salarios minimos legales vigentes.

v El valor correspondiente a cesantias y prima se calcula incluido el

auxilio de transporte.

v' El valor correspondiente a vacaciones, seguridad social y aportes

parafiscales se calcula sin incluir el auxilio de transporte.

v' El valor correspondiente a interés sobre las cesantias corresponde al

1% del total calculado por este concepto.
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¢ Costos Indirectos de Fabricacion

Cuadro 94 Materiales Indirectos

COSTO
SERVICIO DETALLE COSTO TOTAL A
MENSUAL DICIEMBRE
31/02
Recarga de | Alcohol (para limpiar 7.000 84.000
tintas cartuchos). jeringas (para el
llenado de cartuchos)
Mantenimiento | Limpiador de pantallas
equipos de | Crema desmanchadora 18.000 216.000
computo Lanillas y jabén en polvo
Mantenimiento | Crema desmanchadora
de Lanillas y jabdn en polvo 15.000 180.000
fotocopiadoras
TOTAL | | $480.000 |

A Mano de Obra Indirecta

Valor cancelado al jefe de mantenimiento y a las personas que se encargan
de hacer el acarreo de los equipos de computo o fotocopiadoras en los
diferentes Municipios donde la empresa presta los servicios; es necesario el

servicio de acarreo cuando se requieren trasladar los equipos a
Bucaramanga para su respectiva reparacion.
Cuadro 95 Mano de obra indirecta

DETALLE VALOR VALOR TOTAL A

MENSUAL | DICIEMBRE 31/02

Salario Jefe de Mantenimiento | 600.000 | 7.200.000 |
Prestaciones Sociales Jefe de 133.916 1.606.992
Mantenimiento
Seguridad Social Jefe de Mantenimiento |  104.889 | 1.258.668 |
Aportes Parafiscales Jefe de 50.625 607.500
Mantenimiento
Ayudantes de acarreo | 75.000 | 900.000 |
TOTAL | | $11.573.160 |
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A Depreciacion de CIF
Cuadro 96 Depreciacién de CIF

| DETALLE |  VALOR ANUAL |
Herramientas para Hardware | 163.600 |
Herramientas para Software | 1.020.000 |
| TOTAL | $1.183.600 |

¢ Gastos de Administracién y Ventas
Cuadro 97 Gastos de administracion y ventas

DETALLE VALOR VALOR
MENSUAL | TOTAL ANUAL

Sueldos parte administrativa
v' Gerente 720.000 8.640.000
v' Contadora 150.000 1.800.000
Prestaciones sociales | 150.576| 1.926.912 |
Seguridad social | | 1.611.096 |
Aportes parafiscales | | 777.600 |
Depreciacion | | 570.000 |
Renovacion cAmara de comercio \ \ 145.000 |
Matricula Industria y Comercio \ \ 210.000 |
Servicios publicos (agua, luz y teléfono) | 255.250. | 3.063.000 |
Utiles y papeleria | 100.000 | 1.200.000 |
Publicidad | | 2.000.000 |
Arriendo | 350.000| 4.200.000 |
Honorarios (alimentacién, hospedaje y transporte
de técnicos y jefe de mantenimiento a los
diferentes municipios) 550.000 6.600.000
Capacitacion interna | | 1.200.000 |
TOTAL | | $33.943.608 |
Cuadro 98 Prestaciones sociales

CARGO | CESANTIAS | INTERES |  PRIA ‘ vacaciones | o omeeo

1% 4.17% 12% SMLV

Gerente | 59.976 | 600 | 59.976 | 30.024 | 40.000 |
TOTAL 150.576x 12+120.000 = $1.926.912
ANUAL
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Cuadro 99 Seguridad Social

CARGO SALUD PENSION RIESGOS
8% 10.125%** PROFESIONALES
0.522%***
Gerente \ 57.600 | 72.900 | 3.758 |
TOTAL | 134.258x 12 = $1.611.096 |
* Salud: 8% aporta el empleador y 4% el trabajador.
** Pension: 10.125% aporta el empleador y 3.375% el trabajador.
*** Riesgos profesionales: 0,522% aporta la totalidad el empleador.
Cuadro 100 Aportes parafiscales
CAJADE
CARGO COMPENSACION ICBF SENA
4% | 3% | 2%
Gerente | 28.800 | 21.600 | 14.400 |
TOTAL | 64.800 X 12 = $777.600 |
4.2.3 Distribucion de Ingresos por ventas y prestacion de servicios
Cuadro 101 Distribucion de ingresos por ventas y prestacion de
servicios
DETALLE CANTIDAD VALOR VALOR
ANUAL UNITARIO | ANUAL TOTAL
Venta de equipos 8 2.840.000 22.720.000
Recarga tinta negra 756 25.000 18.900.000
Recarga tinta color 132 40.000 4.620.000
Mantenimiento equipos de cOmputo 756 35.000 26.460.000
Mantenimiento fotocopiadoras 384 35.000 13.440.000
TOTAL $86.140.000
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4.2.4 Proyeccién de Egresos
A continuacion se mostrara en detalle la proyeccién de egresos para los

cinco afos siguientes, estas proyecciones son aproximadas.

¢ Presupuesto Costo de Materia Prima

Cuadro 102 Presupuesto Costo de Materia Prima

MATERIA PRIMA MATERIA PRIMA COMPRA
RECARGA DE TINTA MANTENIMIENTO EQUIPOS DE TOTAL
DE EQUIPOS COMPUTO
ANO 1 5.970.000 312.000| 11.560.000| 17.842.000
ANO 2 6.273.000 328.000| 13.005.000| 19.606.000
ANO 3 6.589.000 345.000| 14.450.000| 21.384.000
ANO 4 6.918.000 362.000| 15.895.000| 23.175.000
ANO 5 7.268.000 380.000| 17.340.000| 24.988.000

¢ Presupuesto Inventario de Materia Prima
60 dias del presupuesto del Costo de materia Prima. Solo existe inventario
de materia prima para el servicio de recarga de tinta y mantenimiento de

equipos de computo y fotocopiadoras.

Cuadro 103 Presupuesto Inventario de Materia Prima

MATERIA PRIMA MATERIA PRIMA
RECARGA DE TINTA MANTENIMIENTO DE TOTAL
EQUIPOS
ANO 1 995.000 52.000 1.047.000
ANO 2 1.046.000 55.000 1.101.000
ANO 3 1.098.000 58.000 1.156.000
ANO 4 1.153.000 61.000 1.214.000
ANO 5 1.211.000 64.000 1.275.000
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¢ Presupuesto Compra de Materia Prima

Cuadro 104 Presupuesto Compra Materia Prima

MATERIA PRIMA MATERIA PRIMA COMPRA ‘ ‘

RECARGA DE TINTA MANTENIMIENTO EQUIPOS DE
DE EQUIPOS SOMPUTO TOTAL ,

ANO1 | 6.965.000 | 364.000| 11.560.000| 18.889.000 |
ANO2 | 7.319.000 | 383.000| 13.005.000| 20.707.000 |
ANO3 | 7.687.000 | 403.000| 14.450.000| 22.540.000 |
ANO 4 | 8.071.000 | 423.000| 15.895.000| 24.389.000 |
ANOS5 | 8.479.000 | 444.000| 17.340.000| 26.263.000 |
¢ Presupuesto Costos Indirectos de Fabricacion
Cuadro 105 Presupuesto Compra Materia Prima

MATERIALES MANO DE OBRA | DEPRECIACION

INDIRECTOS INDIRECTA CIF TOTAL
ANO 1 480.000 11.573.000 1.184.000| 13.237.000
ANO 2 504.000 11.573.000|  2.368.000| 14.445.000
ANO 3 529.000 11.573.000| 3.552.000| 15.654.000
ANO 4 555.000 11.573.000| 4.736.000| 16.864.000
ANO 5 583.000 11.573.000|  5.920.000| 18.076.000
¢ Presupuesto Costo de Produccion
Cuadro 106 Presupuesto Compra Materia Prima

MATERIALES MANO DE OBRA | DEPRECIACION

INDIRECTOS INDIRECTA TOTAL
ANO 1 480.000 11.573.000 1.184.000| 13.237.000
ANO 2 504.000 11.573.000|  2.368.000| 14.445.000
ANO 3 529.000 11.573.000| 3.552.000| 15.654.000
ANO 4 555.000 11.573.000|  4.736.000| 16.864.000
ANO 5 583.000 11.573.000| 5.920.000| 18.076.000
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¢ Cartera Clientes

Cuadro 107 Presupuesto Cuentas por Cobrar

INGITDIT_?SEOSi:((I)I%I\\I/EDI\IIETA Y VENTAS EFECTIVO CUENTAS POR
SERVICIOS COBRAR
ANO 1 86.140.000 76.569.000 9.571.000
ANO 2 92.270.000 82.018.000 10.252.000
ANO 3 98.355.000 87.427.000 10.928.000
ANO 4 104.695.000 93.062.000 11.633.000
ANO 5 111.225.000 98.867.000 12.358.000

¢ Cuentas por Pagar

25 dias del presupuesto de compras de materia prima.

Cuadro 108 Presupuesto Cuentas por Pagar

PRESUPUESTO PAGO EFECTIVO CUENTAS POR
CO'V”’RAPSR?S AMATER'A COMPRAS DE MATERIA PAGAR
PRIMA
ANO 1 18.889.000 17.577.000 1.312.000
ANO 2 20.707.000 19.269.000 1.438.000
ANO 3 22.540.000 20.975.000 1.565.000
ANO 4 24.389.000 22.694.000 1.694.000
ANO 5 26.263.000 24.439.000 1.824.000

¢ Costos Variables y Costos Fijos

Cuadro 109 Proyeccion de egresos por costos variables y costos fijos

COSTOS COSTOS TOTAL COSTO DE
VARIABLES FIJOS PRODUCCION
ANO1 | 31.079.000 | 19.719.000 | 50.798.000 |
ANO2 | 34.043.000 | 19.719.000 | 53.762.000 |
ANO3 | 37.038.000 | 19.719.000 | 56.757.000 |
ANO 4 | 40.039.000 | 19.719.000 | 59.758.000 |
ANO5 | 43.064.000 | 19.719.000 | 62.783.000 |
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¢ Costos de Produccion y Gastos de Administracion

Cuadro 110 Proyeccion de Egresos

COSTO DE VENTA GASTOS DE TOTAL
Y PRESTACION DE | ADMINISTRACION
SERVICIOS

ANO1 | 50.798.000 | 33.944.000 | 84.742.000 |
ANO2 | 53.762.000 | 35.066.000 | 88.828.000 |
ANO3 | 56.757.000 | 36.300.000 | 93.057.000 |
ANO 4 | 59.758.000 | 37.657.000 | 97.415.000 |
ANO5 | 62.783.000 | 39.150.000 | 101.933.000 |

4.2.5 Ingresos

+ Cantidad anual proyectada por venta de equipos y prestaciéon de

servicios

Cuadro 111 Cantidad anual proyectada

ARO | | CANTIDAD ANUAL PROYECTADA POR VENTA Y
PRESTACION DE SERVICIOS

ANO1 | 5% | 4 8 | w 756 | _| 132 | 4| 756 | 9(|384\

ARO2 | 5% |38 o | 3% 794 3% 139 | 35t 794 | 2 § 403 |

ARO3 | 5% | 2§ 10 | 58! 834 | 351 146 | 3 834 | 222 423 |

ANO4 | 5% | =5 11 |25 876 | %z 153 | 33t 876 | 2i3 444 |

ANO5 | 5% | °| 12 | % 920 | " 161 | 2| 920 | 3%% 466 |
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¢ Valor unitario de venta y prestacion de servicios

Cuadro 112 Valor unitario de venta y prestacion de servicios

ANO VALOR UNITARIO POR VENTA Y PRESTACION DE SERVICIOS

ANO 1 o 2.840.000 o 25.000 3 35.000 e 35.000 ] 35.000
ARO 2 O% 2.840.000 | 5 25.000 m§ 35.000 | Z 35.000 | §§‘ 35.000
Afo3 | £8| 2840000 | £5|  25.000 2| 35000 | 35000 |g.f 35000
ARO 4 2% 2.840.000 | ?” 25.000 ;% 35.000 \g 35.000 | § 35.000
A0S | *%| 2.840000 | 5% 25.000 3 35.000 35.000 g 35.000

¢ Total anual proyectado por ventay prestacion de servicios

Cuadro 113 Ingresos proyectados por venta y prestacion de servicios

ANO INGRESOS PROYECTADOS POR VENTA Y PRESTACION DE SERVICIOS TOTAL
ANOl‘ 0 22.720.000 s 18.900.000 ) 4.620.000 0 26.460.000 13.440.000 | 86.140.000
ARo2 | ;£ 25.560.000 %% 19.850.000 é 4.865.000 g 27.790.000 | -% | 14.105.000 | 92.270.000
ARO 3 | %E 28.400.000 g% 20.850000 ;i 5.110.000 ; 29.190.000 g% 14.805.000 | 98.355.000
ARNO 4 %% 31.240.000 éé 21.900.000 é 5.355.000 é 30.660.000 gg’ 15.540.000 | 104.695.000
AROS5| B | 34080000 °2| 23.000000 | °% 5635000 | °8 32.200.000 =" | 16.310.000 | 111.225.000
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4.2.6 Punto de equilibrio

Cuadro 114 Punto de equilibrio afio 1

ANO 1 | VENTA | SERVICIOl‘ SERVICIOZI SERVICIO3| SERVICIO 4 |
Precio del| 2.840.000 25.000 35.000 35.000 35.000
servicio
Costo Variable | 1.456.429,76 | 17.929,76 | 19.429,76 | 11.429.76 | 11.429.76 |
Margen de| 1.383.570.24 | 7.070,24 15.570,24 23.570,24 23.570,24
Contribucion
%  participacion
respecto a la 0,4% 37.1% 6.5% 37.1% 18.9%
proyeccion total

VENTA:

SERVICIO 1:
SERVICIO 2:
SERVICIO 3:
SERVICIO 4:

Margen de Contribucion Ponderado =

22.368,74

Equipos de computo

Recarga de tinta negra

Recarga de tinta a color

Mantenimiento de equipos de cOmputo

Mantenimiento de fotocopiadoras

PE =Punto de Equilibrio

CF =Costos Fijos

MC = Margen de Contribucion.

_ 43.629.000
22.368,74

1950

Ver Anexo J. Gréfica punto de equilibri
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PE=

CF

MC

1.383.570.24 (0.004) + 7.070,24
(0.371) + 15.570,24 (0.065) + 23.570,24 (0.371) + 23.570,24 (0.189)



Distribucion de las 1.950 ventas y prestacion de servicios para el afio 1

VENTA: 1950 *0.004 = 8
SERVICIO 1: 1950*0.371 = 798
SERVICIO 2: 1950 *0.065 = 140
SERVICIO 3: 1950* 0.371 = 798
SERVICIO 4: 1950* 0.189 = 406
TOTAL 1950
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4.2.7 Estado de Resultados Proyectado

Cuadro 115 Estado de resultados proyectado

DETALLE . ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANO5 |
Ventas y prestacion de ‘ 86.140.000‘ 92.270.000 98.355.000 104.695.000‘ 111.225.000‘
Servicios
Compra de materia prima | 18.889.000 | 20.707.000|  22.540.000| 24.389.000| 26.263.000 |
- Inv. Final de materia prima |  1.047.000 | 1.101.000 | 1.156.000 | 1.214.000|  1.275.000 |
= Costo de materia prima | 17.842.000 | 19.606.000|  21.384.000| 23.175.000| 24.988.000 |
Costo de mano de obra 19.719.000 19.719.000 19.719.000 19.719.000 19.719.000
directa
Costo de CIF | 13.237.000 | 14.445.000| 15.654.000| 16.864.000| 18.079.000 |
- Costo de Venta y prestacion 50.798.000 53.770.000 56.757.000 59.757.000| 62.783.000
de servicios
= Utilidad Bruta | 35.342.000 | 38.500.000| 41.598.000|  44.938.000| 48.442.000 |
Gastos operacionales | | | | | |
- Gastos de administracion |  33.944.000 | 35.066.000|  36.300.000,  37.657.000| 39.150.000 |
= Utilidad operacional | 1.398.000 | 3.434.000 | 5.298.000 | 7.281.000|  9.292.000 |
- Gastos financieros | 2.251.000 | 1.365.000 | 480.000/ = - | e |
= Utilidad antes de ‘ -853.000‘ 2.069.000 4.818.000 7.281.000‘ 9.292.000‘
impuesto
Impuesto (38.5%) \ 321.000 | 797.000 | 1.855.000 | 2.803.000|  3.577.000 |
Reserva legal (10%) (I | 127.000 | 296.000 | 448.000 | 572.000 |
Utilidad del Ejercicio | -1.174.000 | 1.145.000 | 2.667.000 | 4.030.000|  5.143.000 |
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4.2.8 Flujo de Caja Proyectado

Cuadro 116 Flujo de caja proyectado

DETALLE ' ANO1 | ANoO2 | ANO3 | ANO4 | ANO5 |
INGRESOS | | | | | |
Ventas y prestacion de servicios | 76.569.000, 82.018.000| 87.427.000, 93.062.000| 98.867.000
Recaudo de cartera | 14.697.000, 9.571.000| 10.252.000, 10.928.000| 11.633.000
Aporte de socios | 1.500.000, 1.500.000| 1.500.000, 1.500.000| 1.500.000
Crédito Bancario | 10.000.000| = ------ | | | |
TOTAL INGRESOS | | | | | |
EGRESOS | | | | | |
Pago de compras de materia prima | 28.182.000| 20.581.000| 22.413.000| 24.259.000| 26.133.000 |
Pago de mano de obra directa | 19.719.000| 19.719.000| 19.719.000| 19.719.000| 19.719.000 |
Pago costos indirectos de fabricacién | 12.053.000| 12.077.000| 12.102.000| 12.128.000| 12.156.000 |
Pago gastos de administracion | 33.374.000| 34.496.000| 35.730.000| 37.087.000| 38.580.000 |
Pago de gastos financieros | 2.251.000| 1.365.000| 480.000| = ------ | |
Abono capital | 3.333.000| 3.333.000| 3.334.000| @ ----- | -eemee \
Pago de impuestos | 3.298.000| 321.000 | 797.000| 1.855.000| 2.083.000 |
TOTAL EGRESOS | 102.210.000| 91.892.000| 94.575.000| 95.048.000| 98.671.000 |
Saldo caja del periodo | 556.000| 1.197.000| 4.604.000, 10.442.000| 13.329.000
Saldo anterior | 10.215.000| 10.771.000| 11.968.000, 16.572.000| 27.014.000
Saldo final acumulado en caja | 10.771.000| 11.968.000| 16.572.000| 27.014.000| 40.343.000 |
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4.2.9 Balance General Proyectado

Cuadro 117 Balance general proyectado

CUENTA ‘ ANO 1 ‘ ANO 2 ‘ ANO 3 ‘ ANO 4 ‘ ANO 5 ‘
ACTIVO | | | | | |
ACTIVO CORRIENTE | | | | | |
Caja y Bancos | 10.771.000| 11.968.000| 16.572.000| 27.014.000| 40.343.000 |
Cuentas por Cobrar | 9.571.000| 10.252.000| 10.928.000| 11.633.000| 12.358.000 |
Inventarios | 3.597.000| 4.698.000| 5.854.000| 7.068.000, 8.343.000 |
TOTAL ACTIVO CORRIENTE | 23.939.000| 26.918.000| 33.354.000| 45.715.000| 61.044.000 |
ACTIVO FIJO BRUTO | 338.000 | 338.000|  338.000 | 338.000 | 338.000 |
Revalorizacion de Activos | 9.500.000| 9.500.000| 9.500.000/ 9.500.000| 9.500.000 |
(-) Depreciacién acumulada | 1.754.000| 3.508.000| 5.262.000/ 7.016.000| 8.770.000 |
TOTAL ACTIVO FIJO | 8.084.000| 6.330.000| 4.576.000/ 2.822.000| 1.068.000 |
TOTAL ACTIVO | 32.023.000| 33.248.000| 37.930.000| 48.537.000| 62.112.000 |
PASIVO | | | | | |
PASIVO CORRIENTE | | | | | |
Obligaciones Financieras | 3.333.000| 3.333.000| @ ----- I I |
Cuentas por Pagar | 1.312.000| 1.438.000| 1.565.000| 1.694.000| 1.824.000 |
Impuestos por Pagar | 321.000 | 797.000| 1.855.000| 2.803.000| 3.577.000 |
TOTAL PASIVO CORRIENTE | 4.966.000| 5.569.000| 3.420.000| 4.497.000| 5.401.000 |
PASIVO A LARGO PLAZO | | | | | |
Obligaciones Financieras | 3.334.000| @ - | - (I (I |
TOTAL PASIVO A LARGO PLAZO | 3.334.000| @ - — — — |
TOTAL PASIVO | 8.300.000| 5.569.000| 3.420.000| 4.497.000| 5.401.000 |
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PATRIMONIO

| |

|

|

|
Capital persona natural | 10.129.000| 18.081.000| 20.902.000| 27.395.000| 37.466.000 |
Superavit por revalorizacion | 9.500.000| 9.500.000| 9.500.000/ 9.500.000| 9.500.000 |
Utilidad ejercicio anterior | 5.268.000| -1.174.000| 1.145.000/ 2.667.000| 4.030.000 |
Utilidad del ejercicio | -1.174.000| 1.145.000| 2.667.000 4.030.000| 5.143.000 |
Reserva Legal | | 127.000|  296.000 | 448.000 | 572.000 |
TOTAL PATRIMONIO | 23.793.000| 27.679.000| 34.510.000| 44.040.000| 56.711.000 |
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO | 32.023.000| 33.248.000| 37.930.000| 48.537.000| 62.112.000 |
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4.3 EVALUACION DEL PROYECTO

De la misma forma que pueden existir diversas causas en el origen de un
problema, también es frecuente encontrar situaciones en las que la eleccién
de la alternativa de decisibn mas adecuada no es una tarea sencilla. Hay
situaciones en las cuales se conoce con precision el problema y también cual
o cuales han sido la causa o causas que lo han provocado; lo anterior lleva a
una incertidumbre asociada a las consecuencias que puedan derivarse de las
diferentes alternativas de decision disponibles, lo cual coloca a quien decide
que accién tomar en una situacion comprometedora, al tener que decidir sin

tener una minima certeza de que, con ella, el problema quedara resuelto.

Sermelec busca con la presente propuesta de reestructuracion abrir un
nuevo nicho de mercado en la ciudad de Bucaramanga, a través de la venta
de equipos de computo, recarga de tinta negra y a color y mantenimiento de

equipos de computo y fotocopiadoras.

4.3.1 Evaluacion Econémico Social
¢ Generacién de empleo

La empresa cuenta actualmente con cuatro empleados fijos: gerente, jefe de
mantenimiento y dos técnicos, quienes se encargan de realizar las ventas y

prestacion de servicios para Sermelec.

Con la presente propuesta la empresa vinculara un técnicos mas, quien junto
con los dos existentes se encargaran de ejecutar las ventas y servicios que
sean solicitados en Bucaramanga y en los Municipios de la Provincia de
Garcia Rovira; con lo anterior, se busca que a través de la contratacion de
personal de mano de obra directa se aumente la productividad, en
consecuencia las utilidades y se cree el compromiso de generar empleo en

un pais que demanda la colaboracién de todos para salir adelante.
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4.3.2 Evaluaciéon Financiera

Para finalizar se estudiaran dos de los indices utilizados en la evaluacion
financiera de proyectos de inversion, los cuales se obtienen del tratamiento
técnico y cuantico que se le de al flujo de caja del proyecto. Estos indices
serdn: VPN y TIR. Los valores tomados para realizar la evaluacion

corresponden a los saldos de caja de cada periodo. Ver cuadro 100.

¢ Valor Presente Neto

13.329.000
10.442.000 R
4.604.000 A
1.197.000
556.000
I
0 1 2 3 4 5
10.000.000

i = 18,5 % efectiva anual

Para determinar la tasa de interés se tomd como tasa financiera el DTF

actual mas un punto y como factor de riesgo la misma tasa financiera.

DTF actual en el mercado = 7,85% efectivo anual (a nhoviembre 23 de 2003)
Costo de oportunidad = (1.0885 x 1.0885) -1 =0.185

Tasa de interés = 18.5% efectiva anual

El calculo del VPN se efectud con la aplicacion financiera de Microsoft Excel

de la siguiente manera:
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*  Flujo Inicial -10.000.000

* Flujode Cajal 556.000

» Flujo de Caja 2 1.197.000
* Flujo de Caja 3 4.604.000
* Flujo de Caja 4 10.442.000
* Flujo de Caja b 13.329.000

= VPN = $5.088.326

¢ Tasa Interna de Retorno

13.329.000
10.442.000 R
4.604.000 A
1.197.000
556.000
]
0 l 1 2 3 4 5

10.000.000

El célculo de la TIR se efectud con la aplicacion financiera de Microsoft

Excel de la siguiente manera

*  Flujo Inicial -10.000.000
* Flujode Cajal 556.000

» Flujo de Caja 2 1.197.000
* Flujo de Caja 3 4.604.000
* Flujo de Caja 4 10.442.000
* Flujo de Caja b 13.329.000

= TIR = 32% efectiva anual.
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¢ Conclusiones de la Evaluacion

Una vez calculado el VPN y la TIR, se observa que la presente propuesta de
reestructuracion para Sermelec es favorable ya que la tasa de oportunidad
del mercado que en este caso es 18.5% efectiva es menor que la TIR, la cual
arrojé un valor del 32%, con lo anterior se puede concluir que la inversion a

realizar es viable y arrojara resultados positivos.
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CONCLUSIONES

La globalizacion, las amenazas competitivas, las oportunidades y en
definitiva todos los cambios en el entorno de una empresa se reflejan en la
evolucion de los mercados. Una empresa con desempefio superior debe
conocer en profundidad los mercados que esta sirviendo, su particularidad y
su evolucion esperada. Al mismo tiempo, la empresa debe contar con los
recursos y habilidades que le permitan aprovechar las oportunidades y
responder a los desafios que presenta el medio a través de una estrategia
comercial y posicionamiento coherente que le permita aprovechar al maximo

sus fortalezas internas.

La meta establecida una vez iniciada la presente propuesta de
reestructuracion fue identificar cada uno de estos factores los cuales inciden
en el desempefio de Sermelec y buscar alternativas que le permitan ampliar

su cobertura y con ello generar mas utilidades.

Una vez realizado el diagnostico se establecid que la empresa necesita
reformular su vision, elaborar manual de funciones, procesos vy
procedimientos, adelantar campafia publicitaria en la ciudad de
Bucaramanga para crear imagen corporativa, llevar un control adecuado de
seguimiento al cliente para ofrecer periddica y oportunamente los servicios,
contactar proveedores nacionales para agilizar la entrega de equipos de
computo; adecuar un nuevo local en donde de manera organizada se
distribuya el area administrativa y técnica y mejorar las condiciones laborales

de los empleados para crear sentido de pertenencia hacia la misma.

Para llevar a cabo lo anterior es necesario realizar una inversion de capital,
estimado en diez millones de pesos ($10.000.000,00=) dinero que sera

obtenido a través de un préstamo a una entidad financiera, el cual se
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establecio a tres afios y su monto y destinacion iran enfocados a fortalecer

cada una de las debilidades que presenta actualmente la empresa.

Para una efectiva toma de decisiones, la administracion debe conocer los
fundamentos que afectan la inversion, en particular aquellas de mas largo
plazo, debido a las incertidumbres inherentes que presentan los mercados,
para ello se realizé la evaluacién del proyecto la cual arrojé resultados

positivos.

Igualmente es necesario reconocer que el presente debe ser estimulado
para proyectar un futuro que responda de manera acorde y equilibrada a los
conceptos sobre la responsabilidad que deben asumir las empresas en el
desarrollo de sus recursos humanos, tanto para beneficio de su propia
competitividad, como para favorecer el desarrollo personal de sus

trabajadores.

A raiz de lo anterior resulta inevitable que para mantener su competitividad,
las empresas tengan que invertir cada vez mas en capacitacion interna para

sus operarios y personal de mando.

En conclusién hay que acertar en las estrategias propuestas concentrando
los recursos en las areas mas prometedoras y asimilando las tecnologias
mas modernas y eficaces, teniendo en cuenta que toda empresa, cuando
define sus estrategias, debe también definir sus “estrategias de aprendizaje”.
Se requiere dar enormes cambios para poder ser competitivo en el mundo
que nos rodea. La inversidbn en los recursos humanos es una de las

estrategias mas sensibles que pueden posibilitar ese cambio.
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RECOMENDACIONES

o Efectuar periddicamente diagndstico estratégico como ejercicio a
tomar como punto de partida para identificar, corregir, planear, asignar y

controlar todas las actividades que maneja la empresa.

@ Realizar campafia publicitaria, para lograr el reconocimiento y
posicionamiento dentro del mercado de la venta de equipos, recarga de tintas
y mantenimiento eléctrico y/o electrénico en la ciudad de Bucaramanga,
ésta campafa debe iniciar con la publicacion de la empresa en las paginas
amarillas, entrega de portafolio de servicios en empresas, volantes en
entrada de colegios y universidades, mediante obsequios publicitarios que

identifiquen la empresa como almanaques, lapiceros y lanillas entre otros.

< Mantener un equipo de trabajo altamente calificado para garantizar la
excelencia en la prestacion de los servicios, proporcionandoles un bienestar
fisico y mental para lograr un éptimo rendimiento, para ello se aconseja
mejorar las condiciones labores de salario, seguridad social, prestaciones

sociales y aportes parafiscales.

Q Poseer la capacidad de evaluar los procesos y resultados arrojados
por el diagnostico estratégico, a nivel interno y externo, para tomar
correctivos a situaciones que venian generando baja rentabilidad y que
podrian llegar a ser fuente de ingreso; ya sea a nivel humano, logistico u

operativo.

o Poner en préctica las politicas y los objetivos de la empresa para asi
poder cumplir con la visidbn propuesta que es para el aflo 2006 ser una

empresa lider en el area de la ingenieria Electrénica, informética y/o
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similares, en el departamento de Santander, con su recurso humano
altamente preparado teniendo como principio las innovaciones tecnoldgicas y

Optimas en estandares de calidad.

Q Realizar las inyecciones de capital necesarias que permitan contar con
los equipo necesarios en cantidad y calidad, contando con el equipo humano
necesario, a fin de dar respuesta a las necesidades de la comunidad,

logrando asi posicionarse como una empresa lider en su sector.

o Evaluar periddicamente las finanzas de la empresa con el fin de
realizar un paralelo ingresos Vs. politicas de ventas y servicios prestados,
fijando metas a corto, mediano y largo plazo, corrigiendo de esta manera las
deficiencias que en determinado momento puedan estar arrojando la

empresa o aquellas que el proyecto mismo no haya permito observar.

Q Asumir a SERMELEC como un todo, compuesto no solo por su parte
operativa y técnica como la mas importante, sino, dando vital y mayor
importancia a su personal, ofreciéndoles la libertad y el criterio para actuar en
cualquiera de las actividades para las cuales fueron asignados, ya que es en

ellos en quienes radica la excelencia del servicio prestado.
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ANEXO A
AMBITO GUBERNAMENTAL

Decretos 2663y 3743 de 1950. Principios generales:

Art. 5. Definicibn del Trabajo: el trabajo que regula este cédigo es toda
actividad humana libre, ya sea material o intelectual, permanente o transitoria
que una persona natural ejecuta conscientemente al servicio de otra y
cualquiera que sea su finalidad siempre que se efectué en ejecucion de un

contrato de trabajo.

Art. 6. Trabajo ocasional: Trabajo ocasional, accidental o transitorio es el de
corta duracion y no mayor de un mes, que se refiere a labores distintas de las

actividades normales del empleador.

Art. 7. Obligatoriedad del Trabajo: el trabajo es socialmente obligatorio (C.N.
Art. 25).

Art. 8. Libertad del trabajo. Nadie puede impedir el trabajo a los demas, ni
que se dediquen a la profesion, industria o comercio que le plazca, siendo
licito su ejercicio, sino mediante resolucion de autoridad competente
encaminada a tutelar los derechos de los trabajadores o de la sociedad, en

los casos que se prevén en la Ley.

Art. 9. Proteccion al trabajo. El trabajo goza de la proteccion del estado, en la
forma prevista en la constitucion nacional y las leyes. Los funcionarios
publicos estan obligados a prestar a los trabajadores una debida y oportuna
proteccion para la debida y oportuna proteccién para la garantia y eficacia de

sus derechos, de acuerdo con sus atribuciones.
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Art. 10. lgualdad de los trabajadores. Todos los trabajadores son iguales
ante la ley, tienen las mismas protecciones y garantias, y en consecuencia,
gueda abolida toda destitucion juridica entre los trabajadores por razéon del
caracter intelectual o material de la labor, su forma o retribucion salvo las

excepciones establecidas por la ley.

Art. 11. Derecho al trabajo. Toda persona tiene derecho al trabajo y goza de
libertad para escoger profesion u oficio, dentro de las normas prescritas por

la constitucion y la ley.

Cdédigo de Comercio. De los Libros de Comercio. Capitulo I. Art. 48.

Todo comerciante conformara su contabilidad, libros, registros contables,
inventarios y estados financieros en general, a las disposiciones de este
codigo y demas normas sobre la materia. Dichas normas podran autorizar el
uso de sistemas que como la microfilmacion, faciliten la guarda de su archivo

y correspondencia.

Asi mismo sera permitida la utilizacion de otros procedimientos de
reconocido valor técnico contable, con el fin de asentar sus operaciones
siempre que facilite el conocimiento y prueba de la historia clara, completa y

fidedigna de los asientos individuales y el estado general de los negocios.

Cdédigo de Comercio. De los Libros de Comercio. Capitulo I. Art. 50.

La contabilidad solo podré llevarse en idioma castellano, por el sistema de
partida doble, en libros registrados, de manera que suministre una historia
clara, completa y fidedigna de los negocios del comerciante, con sujecion a

las reglamentaciones que expida el gobierno.
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Cdodigo de Comercio. Constitucion de Pdlizas resolucion No. 122 de
2000.

El superintendente de sociedades, en ejercicio de sus facultades legales, y
en especial, de las conferidas por los articulos 4° numeral 10, del decreto
1080 de 1996 en armonia con los articulos 10 de la ley 550 de 1999 y 7° del
decreto 090 de 2000 y considerando:

Que mediante la ley 550 de 1999, se establecio el régimen para promover y
facilitar la reactivacion empresarial y reestructuracion de los entes

territoriales;

Que el articulo 7 de la mencionada ley sefial6 que la respectiva
Superintendencia o Camara de Comercio, segun sea el caso, al decidir la
promocién oficiosa o0 aceptar una solicitud de un acuerdo, designara a una
persona natural para que actie como promotor en el acuerdo de

reestructuracion.

Articulo 1. De la Constituciéon de Pélizas por parte de promotores.
1.1 Clases de Pdlizas
Articulo 7 del Decreto 090 de 2000 dispone que dentro de los diez dias
siguientes al vencimiento del plazo de la notificacion del auto que la niegue,
el promotor deberd constituir y presentar al denominador para que sean
aprobadas por este, las siguientes garantias las cuales deben ser otorgadas
por compafiias de seguro legalmente autorizadas para operar en el pais:
A. Garantia de cumplimiento que ampare las obligaciones del promotor
sefaladas en la ley 550 de 1999 y el decreto 090 de 2000 y
B. Garantia de responsabilidad civil en los términos establecidos en el
inciso 2 del articulo 28 de la ley 550 de 1999.
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1.2 Requisito de las Pélizas
Las polizas de garantia de cumplimiento y de responsabilidad civil que
constituyen los promotores deben reunir como minimo los siguientes

requisitos:

1.2.1 Pdéliza Garantia de Cumplimiento
A. Riesgo asegurable. Debe amparar el cumplimiento de las obligaciones
del promotor contempladas en la ley 550 de 1999 y en el decreto 090
de 2000.

B. Valor asegurado. No podra ser inferior al diez por ciento (10%) de
ocho (8) veces los honorarios mensuales fijados por el nominador del
promotor.

Tomador. El promotor
Afianzado. EIl promotor

Asegurado. La empresa objeto del acuerdo de reestructuracion

mm o0

Vigencia. ElI promotor deber4 mantener vigente esta poéliza durante

todo el tiempo que este desempefiando sus funciones.

DECRETO 2170 DE SEPTIEMBRE 30 DE 2002

Por el cual se reglamenta la ley 80 de 1993, se modifica el decreto 855 de

1994 y se dictan otras disposiciones en aplicacién de la Ley 527 de 1999.

Capitulo |
De la transparencia en la actividad contractual

Articulo 1. Publicidad de proyectos de pliegos de condiciones y términos de
referencia. Las entidades publicaran los proyectos de pliegos de condiciones

o términos de referencia de los procesos de licitacion o concurso publico, con
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el propdsito de suministrar al publico en general la informacién que le permita

formular observaciones al contenido de los documentos antes mencionados.

Los proyectos de pliegos de condiciones o de términos de referencia, en los
casos de licitacion o concurso publico, se publicaran en la pagina web de la
entidad cuando menos con diez (10) dias calendario de antelacion a la fecha
del acto que ordena la apertura del proceso de seleccion correspondiente. En
el evento en que el proceso de seleccion sea de contratacion directa, este

término sera de cinco (5) dias calendario.

Las observaciones a los proyectos de pliegos de condiciones o términos de
referencia podran ser presentadas dentro del término previsto en el inciso

anterior.

La publicacién de los proyectos de pliegos de condiciones o términos de
referencia no genera obligacion para la entidad de dar apertura al proceso de

seleccion.

En aquellos casos en que la entidad estatal no cuente con la infraestructura
tecnologica y de conectividad que asegure la inalterabilidad del documento
para surtir la publicacion en su pagina web, deberd publicar un aviso en el
cual indique el lugar de la entidad donde puede ser consultado en forma
gratuita el proyecto de pliego de condiciones o de términos de referencia.
Dicho aviso debera publicarse en un diario de amplia circulacion nacional,
departamental o municipal, segun el caso, o comunicarse por algun
mecanismo determinado en forma general por la autoridad administrativa de

modo que permita a la ciudadania conocer su contenido.
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Paragrafo 1 o. Lo previsto en este articulo se aplicara a los casos de
contratacion directa a que se refiere el literal a) del numeral 1 o del articulo
24 de la Ley 80 de 1993 con excepciéon de los procesos cuyo valor sea igual

o inferior al diez por ciento (10%) de la menor cuantia.

Paragrafo 20. Se exceptuan de la aplicacion de este articulo los procesos

gue tengan caracter reservado de conformidad con la ley.

Articulo 2. Publicidad de los pliegos de condiciones o términos de referencia.
Las entidades publicaran los pliegos de condiciones o términos de referencia
definitivos de los procesos de licitacion o concurso publico. En dichos
documentos podran incluir los temas planteados en las observaciones que

consideren relevantes para el proceso de seleccion.

El texto definitivo de los pliegos de condiciones o términos de referencia sera
publicado en la pagina web de la entidad al momento de dar apertura al
proceso de seleccion. En aquellos casos en que la entidad no cuente con la
infraestructura tecnolégica y de conectividad que asegure la inalterabilidad
del documento para surtir la publicacién por este medio, debera publicar un
aviso en el cual se indique el lugar de la entidad en que pueden ser
consultados en forma gratuita. Dicho aviso debera publicarse en un diario de
amplia circulacién nacional, departamental o municipal, segun el caso, 0
comunicarse por algin mecanismo determinado en forma general por la
autoridad administrativa de modo que permita a la ciudadania conocer su

contenido.
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Capitulo Il
De la seleccion objetiva en la contratacion directa

Articulo 1 0. Contenido minimo de los pliegos de condiciones o términos de
referencia. Los pliegos de condiciones o términos de referencia que sirven de
base para el desarrollo de los procesos de seleccion de contratacién directa,

deberan incluir como minimo la siguiente informacion:
1 . Objeto del contrato.

2. Caracteristicas técnicas de los bienes, obras o servicios requeridos por la

entidad.
3. Presupuesto oficial.

4. Factores de escogencia de la oferta y la ponderacion matematica precisa,

concreta y detallada de los mismos.
5. Criterios de desempate.

6. Requisitos 0 documentos necesarios para la comparacion de las ofertas,

referidos a la futura contratacion.
7. Fechay hora limite de presentacion de las ofertas.
8. Término para la evaluacion de las ofertas y adjudicacion del contrato.

9. Plazo y forma de pago del contrato.

Capitulo V
Otras Disposiciones

Articulo 26 . Responsabilidad de la publicacion en la web. El incumplimiento
a lo previsto en este decreto en relacién con las publicaciones en la pagina
web de las entidades compromete exclusivamente la responsabilidad

disciplinaria del servidor publico.

215



Articulo 27 . De la seguridad social. Las entidades estatales verificaran por
medio de los interventores o supervisores de los contratos, que todos los
trabajadores que laboren en su ejecucién se encuentren afiliados al sistema
de seguridad social.

Articulo 28 . De los contratos, procesos y procedimientos en curso. Los
contratos, procesos y procedimientos de seleccién en curso a la fecha de
entrada en vigencia del presente decreto, continuaran rigiéndose por las

normas aplicables en el momento de su celebracion o iniciacion.

Articulo 29 . Vigencia. El presente decreto entrara a regir a partir del primero
(1 o) de enero de 20 03 y deroga los articulos 3, 8, 11y 12 del Decreto 8 55
de 1 9 94, el articulo 50 del Decreto 28 7 de 1 9 96, y las demas

disposiciones que le sean contrarias.

RESOLUCION 1710 DE 2002 (Octubre 11)

Por la cual se crea el Comité de Licitaciones, Concursos e Invitaciones
Publicas y el Comité de Adquisiciones por Contratacion Directa en el
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica y se dictan

otras disposiciones.

CONSIDERA:

Que las actuaciones de los funcionarios que intervengan en la contratacion
estatal deben desarrollarse con fundamento en los principios de
transparencia, economia y responsabilidad y de conformidad con los

postulados que rigen la funcién administrativa;
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Que las normas de seleccidon y los pliegos de condiciones o términos de
referencia para la escogencia de contratistas, deben propender por el
establecimiento de procedimientos y etapas necesarias para asegurar la

seleccidn objetiva de las propuestas mas favorables para la entidad;

Que es un deber de los servidores publicos, y en particular del Jefe o
Representante Legal de las entidades estatales, velar por el buen manejo y

ejecucion de la actividad contractual;

Que al interior del Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica, los procesos de seleccidon y contratacion que adelantan el
Director, el Subdirector y el Jefe del Area Administrativa y Financiera de la

entidad, se rigen por la Ley 80 de 1993;

Que la Directiva Presidencial numero 10 del 20 de agosto de 2002 enuncia
algunos propésitos a los cuales debe apuntar una administracion
responsable de lo publico, desarrollando especial énfasis en el manejo

integro y visible de la contratacién estatal;

Que el Decreto 2170 del 30 de septiembre de 2002 que reglamento la Ley 80
de 1993, modificé el Decreto 855 de 1994 y expidié disposiciones para la
aplicacion de la Ley 527 de 1999, entra a regir el 1° de enero de 2003 y el
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica se encuentra
en disposicién administrativa y capacidad logistica de aplicar sus principios y
preceptos fundamentales;

Que la Directiva Presidencial numero 12 del 1° de octubre de 2002, fij6 los

lineamientos, criterios, medidas y acciones de corto y mediano plazo, que
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deberan cumplir las entidades publicas en materia de lucha contra la

corrupcién en la contratacion estatal,

Que dentro de dicha concepcién normativa debe garantizarse la mas amplia
publicidad a los procesos contractuales; la participacion de las veedurias
comunitarias y demas mecanismos de control social ciudadano vigentes; la
realizacion sistematica de audiencias publicas en la adjudicaciéon de

contratos y la planificacién y celebracion transparente de los mismos,

RESUELVE:

Articulo 1°. Crear el Comité de Licitaciones, Concursos e Invitaciones
Publicas del Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica,

para los contratos que suscriban el Director y el Subdirector de la Entidad.

Articulo 2°. El Comité de Licitaciones, Concursos e Invitaciones Publicas del
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica estara
integrado por los siguientes miembros:

« El Director del Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica o su delegado.

* El Subdirector del Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica.

» El Jefe de Contratos del Departamento Administrativo de la Presidencia
de la Republica.

» El Jefe de la Oficina de Planeacion del Departamento Administrativo de

la Presidencia de la Republica.
« El Jefe de la dependencia que requiera el bien o servicio, 0 su delegado.
Paragrafo 1°. En todos los procesos de seleccion que se adelanten a

través de licitacion o concurso publico, se invitarAd a representantes del
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Programa Presidencial de Lucha contra la Corrupcion, quienes convocaran a

miembros de la Red Colombiemos o quien haga sus veces.

Articulo 3°. EI Comité a que hacen referencia los articulos anteriores tendra
como objeto, velar por el cumplimiento de los principios de transparencia y
seleccidn objetiva, en los procesos de contratacion que se deban adelantar a
través de licitacién, concurso o invitacién publica cuyo monto supere la mitad

de la menor cuantia. Para tal efecto cumplira las siguientes funciones:

a) Recomendar la aprobacién de los estudios de conveniencia y
justificacion que se elaboren por cada una de las dependencias del
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica que requieran
el bien o servicio;

b) Estudiar los pliegos de condiciones o términos de referencia de las
contrataciones que se pretendan adelantar con recursos del Departamento
Administrativo de la Presidencia de la Republica y recomendar su utilizacion
en el respectivo proceso de seleccion;

c) Analizar los informes de evaluacién técnicos, juridicos y financieros
presentados por los evaluadores designados por el Director del
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica y emitir
recomendaciones dirigidas al mismo o al Subdirector, segun el caso, sobre la
adjudicacion o declaratoria de desierta de las contrataciones de la Entidad.
Para este ultimo evento, la recomendacion debera motivarse en los términos
del numeral 18 del articulo 25 de la Ley 80 de 1993;

d) Conocer el Plan General de Compras del Departamento Administrativo
de la Presidencia de la Republica y sus modificaciones o adiciones,

presentadas oportunamente por los responsables de su elaboracion;
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e) Recomendar la suscripcion de los convenios con entidades
multilaterales o inter administrativos de conformidad con la cuantia objeto de

su andlisis.

Articulo 4°. Las adjudicaciones de los contratos cuyo proceso de seleccion
se realice por licitacion o concurso, siempre tendran lugar en audiencia
publica, previa notificacion a los interesados y a los organismos de control
pertinentes.

En dichas audiencias podran participar ademas de los oferentes y las
veedurias ciudadanas o grupos de control social ciudadano, los medios de
comunicacién y cualquier persona que lo desee.

Sobre las referidas sesiones se dejara, ademas del registro magnetofonico
y la respectiva acta, registro filmico que permanecerd a disposicion del
publico en general en la Subdireccién del Departamento Administrativo de la

Presidencia de la Republica.

Articulo 5°. Crear el Comité de Adquisiciones de Bienes y Servicios para los
procesos de Contratacion Directa que suscriba el Jefe del Area
Administrativa y Financiera del Departamento Administrativo de Ila
Presidencia de la Republica, cuya obligacion pecuniaria esté comprendida

entre el cinco por ciento (5%) de la menor cuantia y la mitad de la misma.

Articulo 6°. EI Comité de Adquisiciones de Bienes y Servicios para los
procesos de Contratacion Directa, estard integrado por los siguientes
miembros:

* El Subdirector del Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica o su delegado.

 El Jefe de Contratos del Departamento Administrativo de la Presidencia

de la Republica.
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 El Jefe de la Oficina de Planeacion del Departamento Administrativo de
la Presidencia de la Republica.

* El Jefe Financiero del Departamento Administrativo de la Presidencia de
la Republica.

* El Jefe de la dependencia que requiere el bien o servicio, o su delegado.

Paragrafo Unico. Para todos los contratos que superen el cinco por ciento

(5%) de la menor cuantia se requerira como minimo dos (2) ofertas.

Articulo 7°. EI Comité de Adquisiciones de Bienes y Servicios para los
procesos de Contratacion Directa, tendra como objeto velar por el
cumplimiento de los principios de transparencia y seleccion objetiva, en los
procesos que se deban adelantar a través de contratacion directa de
conformidad con los articulos 5° y 6° de la presente resolucion. Para el efecto
cumplira las siguientes funciones:

a) Recomendar la aprobacién de los estudios de conveniencia y
justificacion que se elaboren por cada una de las dependencias del
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica, que
requieran el bien o servicio;

b) Estudiar los términos de referencia de las contrataciones que se
pretendan adelantar con recursos del Departamento Administrativo de la
Presidencia de la Republica y recomendar su utilizacion en el respectivo
proceso de seleccion objetiva,

c) Analizar los informes de evaluacion técnicos, juridicos y financieros
presentados por los evaluadores designados por el Subdirector del
Departamento y recomendar la adjudicacion al Jefe Administrativo y
Financiero del Departamento Administrativo de la Presidencia de la

Republica;
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d) Recomendar la suscripcion de los convenios con entidades
multilaterales o inter administrativos de conformidad con la cuantia objeto de

su andlisis.

Articulo 8°. En los procesos de contratacion cuya obligacion pecuniaria no
sea superior al cinco por ciento (5%) de la menor cuantia, el Jefe
Administrativo y Financiero del Departamento Administrativo de la
Presidencia de la Republica, debera contar como minimo con el concepto
técnico de un evaluador y el concepto juridico favorable del Jefe de Contratos
de la Entidad.

En todo caso, el listado de los contratos celebrados a través de este
procedimiento, sera dado a conocer mensualmente al publico en general en

los medios que la entidad determine para tal efecto.

Articulo 9°. El Jefe de la Oficina de Control Interno del Departamento
Administrativo de la Presidencia de la Republica o su delegado, participara
en calidad de invitado, con voz pero sin voto, en las sesiones de los Comités
objeto de la presente resolucion.

Adicionalmente, el Jefe del Area de Sistemas y el Jefe de la Oficina de
Planeacion del Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica seran responsables por el estricto cumplimiento de la obligacion

consagrada en el articulo 21 del Decreto 2170 del 30 de septiembre de 2002.

Articulo 10. El Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica, por medio de los Comités de que trata la presente resolucion,
convocara en cualquier proceso de contratacion a organizaciones o
ciudadanos, con el fin de que realicen labores de acompafamiento,

desarrollando veeduria y control social en materia de transparencia en la
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gestion y la inversion, de conformidad con el articulo 9° del Decreto 2170 del
30 de septiembre de 2002.

Articulo 11. El quérum deliberatorio y decisorio de los Comités creados
mediante el presente acto administrativo sera de la mitad mas uno de sus

miembros.

Articulo 12. La Secretaria de los anteriores Comités la ejercera el Jefe de
Contratos de la Entidad, quien se encargarad de levantar las actas de las
sesiones, consignar las recomendaciones, archivar los conceptos respectivos

y demas actividades inherentes a dicha funcién.

Articulo 13. La presente resolucion aplica lo preceptuado en el Decreto
2170 del 30 de septiembre de 2002 en el Departamento Administrativo de la
Presidencia de la Republica, deroga las disposiciones que le sean contrarias

y rige a partir de la fecha de su publicacién.
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ANEXO B
NCUESTA DIRIGIDA A LAS EMPRESAS UBICADAS EN LA

CIUDAD DE BUCARAMANGA

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
INSTITUTO DE EDUCACION A DISTANCIA
GESTION EMPRESARIAL
Objetivo: la presente encuesta tiene como finalidad mejorar e innovar los servicios que presta SERMELEC conociendo las
necesidades de los clientes.

Empresa Direccion Teléfono

1. Identifiqgue los equipos electrénicos que posee en la actualidad la empresa
Equipos de computo Fax Fotocopiadoras Otros
cudles? - —

2. ¢Cada cuanto realiza mantenimiento a sus equipos electronicos?

a. _ Entre2y4meses

b. _ Entre cuatro y seis meses
c. ___ Entreseis mesesy1afio
d Mas de un afio

3. ¢Cuéando solicita un servicio de mantenimiento que espera?
a. Cumplimiento b. Honestidad c. Buen precio d. Responsabilidad
e. Experiencia ___ f. Otra cual?

4. Considera que el talento humano de su empresa cuenta con la capacitacion suficiente para el manejo de sus
equipos y programas de computo?

Sl N

5. Estaria dispuesto a solicitar una capacitacion personalizada y en su empresa en horas no laborales?

Sl NO

6. ¢En qué areas considera necesaria una capacitacion?

a. Internet b.  Mantenimiento basico Cc.____ Manejo de base de datos
d. Wlndows e. ___ Procesador de texto f. __ Hoja electrénica
g.____ Graficador h.____ Otro Cudl?

7. ¢Cuales de las siguientes caracteristicas en orden de importancia tendia en cuenta a la hora de comprar un equipo
de computo?

____ Precio

___ Calidad del equipo

_____ Garantia

____ Responsabilidad

____Reconocimiento de la empresa

P20 T

8. ¢,Con que frecuencia compran los insumos (tintas) para los equipos de computo
a De 1 a 3 meses

b. De 3 a 6 meses

c De 6 a 9 meses

d

Mas de 9 meses

9. ¢ Cuando compra la tinta que prefiere?
a. Recarga b. __ Tinta original
Porqué?

10. Al momento de comprar un equipo de cémputo o parte de él normalmente paga:
a. de contado b. a crédito

11. Si usted solicita crédito como forma de pago, ¢en cuanto tiempo estaria en capacidad de cancelar su deuda?
a. A 30dias b. A 45 dias C. A 60 dias.
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ANEXO C
ENCUESTA DIRIGIDA A HOGARES EN LOS ESTRATOS 4,5Y 6 DE LA
CIUDAD DE BUCARAMANGA
g UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
' INSTITUTO DE EDUCACION A DISTANCIA

GESTION EMPRESARIAL

Objetivo: la presente encuesta tiene como finalidad mejorar e innovar los servicios que
presta SERMELEC conociendo las necesidades de los clientes.

Nombre: Direccidn Estrato
1. ¢Cuenta en su hogar con equipos electrénicos?
Sl NO

Si su respuesta es negativa pase al numeral 5

2. ¢Cada cuanto realiza mantenimiento a sus equipos electrénicos?
a. Cada seis meses b. una vez al afio C. Cuando se requiere por necesidad

3. ¢Cuenta actualmente con alguna empresa que le realice mantenimiento a sus equipos electrénicos?
Sl NO

4. Cuando solicita un servicio de mantenimiento ¢ qué espera usted de la empresa?
a. Cumplimiento b. Honestidad c. Buen precio d. Responsabilidad
e. Experiencia ___ f. Otra cual?

5. Teniendo en cuenta los avances tecnolégicos ¢ cree usted indispensable tener un buen equipo de
cémputo?

Sl NO

6. Si usted estuviera interesado en este momento en adquirir un equipo de computo a que empresa de la
ciudad de Bucaramanga se lo compraria. Mencione por lo menos una.

7. Cuando compra equipos de cOmputo, partes o suministros de los mismos generalmente acude a:
a. Centros Comerciales b. Almacenes de Cadena
c. Empresas que prestan estos servicios d. Otro Cual?

8. (Cudles de las siguientes caracteristicas en orden de importancia tendria en cuenta a la hora de
comprar un equipo de cémputo?

a. __ Precio b. _ Calidad del equipo c. ___ Garantia d.____ Responsabilidad

e. ___ Reconocimiento de la empresa

9. ¢Considera que las personas que utilizan el equipo de cémputo en su hogar cuentan con la
capacitacién necesaria para el 6ptimo uso de los mismos?

Sl NO

10. ¢Solicitaria una capacitacion personalizada y en su hogar, adicional a la que recibe al momento de
adquirir su equipo de cémputo?

Sl NO__

Si su respuesta es positiva, respondala 11

11. ¢En qué areas solicitaria capacitacion?

a. Internet b. Mantenimiento basico c. Manejo de base de datos  d. Windows
e. Procesador de texto f. Hoja electrénicag. Graficador
h. Otro Cuél?
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ANEXO D

DISENO Y MANTENIMIENTO ELECTRICO ELECTRONICO
NIT. 63.367.158-1
REGIMEN COMUN

PORTAFOLIO
DE
SERVICIOS

Carrera 27 # 12A 05
teléfono 6451641

Bucaramanga - Colombia



+ Diseno, montaje y optimizacion de

centros de aulas virtuales.

¢ Mantenimiento preventivo y

correctivo de equipos de computo.

+ Programa de dotacion de muebles,
material didactico, laboratorios de

Ensenanza.

¢ Licenciamiento de software.

¢ Software de boletines de notas.

Elaboracion de proyectos que
cada municipio requiera en lo

las areas de

relacionado con

ingenieria eléctrica y/0

electronica.

Venta de equipos de sonido,
telecomunicaciones,
fotocopiadoras, equipo médico y

demas aparatos eléctricos y/o

electronicos ademas de su

mantenimiento  preventivo vy

correctivo.

Sistematizacion de alcaldias en

programas de contabilidad,

predial, inventarios, servicios
publicos y demas que se

requieran.

Capacitacion en varios niveles
de informatica, gestion basica,

avanzada, internet y demas.

Asesorias en:
Contabilidad y presupuesto.

Capacitacion en todas las

areas administrativas.

Interventorias y asesorias en

salud e ingenieria civil.

Unidades de apoyo logistico
para agilizar gestion ante
entidades de orden

departamental y nacional.




ANEXO E. FORMATO DIAGNOSTICO DE EQUIPO

DIAGNOSTICO DE EQUIPO
Carrera 27 No. [2A-05
DISENO Y MANTENIMIENTO ELECTRICO ELECTRONICO Teiéfo“o 645'64'
Cliente
Direccion Teléefono

fecha de Ahantenimiento

Tipo de Equipo

Especificaciones

Observaciones
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TECNICO RESPONSABLE
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ANEXO F. FORMATO CONTROL DE SERVICIO

CONTROL DE SERVICIO
Carrera 27 No. [2A-05

DISENO Y V\/IANTENI'Z/IIITE.NB‘EF%G%L‘IE%‘_FTICO ELECTRONICO Teléfot\o 61"" 5'64'
REGIMEN COMUN
Cliente
Direccion Telefono
Tipo de Equipo
FECHA VENTA MANTENIMIENTO | RECARGA TINTA NEGRA RECARGA TINTA COLOR | MANTENIMIENTO
EQUIPD DE EQUIPO DE ORIGINAL | RECARGA | ORIGINAL | RECARGA | FOTOCOPIADORA
COMPUTO COMPUTO
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TECNICO RESPONSABLE
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ANEXO G. DIAGRAMAS DE PROCEDIMIENTO COMPRA' Y VENTA

DE EQUIPO DE COMPUTO

OBJETO: Establecer el procedimiento de compra y venta de un equipo de
computo de una manera eficiente, de acuerdo a la solicitud del cliente.

ALCANCE: para todos los equipos que ofrece Sermelec.

CONDICIONES ESPECIFICAS:

especificaciones solicitadas por el cliente.

un equipo se vende de acuerdo a las

Procedimiento: Pagina 1 de 4
Compra y venta de equipos de computo Fecha : 11-04-2003
Flujo grama No. Descripcién
Cliente
Solicita 1 |El cliente solicita la cotizacion a
cotizacion la empresa.
A 4
Empresa
- 2 |Personal de la empresa hace su
Estudio de la _ _ L
cotizacion respectivo estudio de cotizacion.
A 4
Empresa
3 | El gerente elabora cotizacion.

Elaboracion de
la cotizacién

|
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Procedimiento:

Compra y venta de equipos de cOmputo

Pagina 2 de 4

Fecha : 11-04-2003

Flujo grama No. Descripcién
4 |La empresa envia
cotizacion detallada al
Cotizacion cliente.
) 5 |El cliente toma Ila
Cliente
decision, aprueba o
) rechaza la cotizacion.
Recibe
cotizacion
Decision Si
cliente l
aprobado
Empresa
P 6 |La empresa elabora
contrato para ser
legalizado por ambas
partes.
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Procedimiento:

Compra y venta de

Pagina 3 de 4

Fecha : 11-04-2003

s de computo
Flug 2 n No. Descripcion
Contrato
|
Empresa
7 La empresa hace el
Hace pedido a respectivo pedido a los
los proveedores.
proveedores
A 4
Empresa 8 Recibo de pedido por
parte de los
proveedores.
Recibe pedido
de proveedores
Empresa 9 Revision general de los
equipos
Revision de
equipos
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Procedimiento:

Compra y venta de equipos de cOmputo

Pagina 4 de 4

Fecha : 11-04-2003

Flujo grama No. Descripcién
Empresa
10 |Entrega de pedido al
Entrega de nreg P
i cliente.
pedido al
cliente
A 4
Empresa
11 |Instalacion de equipos
Instalacion con Su respectiva
de equipos asesoria a los clientes.
\ 4
Empresa
12 | Cobro de factura.
Cobro de la
factura
A 4
_ 13 |La papeleria de la venta
Archivo

y compra se archiva por
parte de la empresa
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ANEXO H. DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO SOLICITUD
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

OBJETO: Establecer el procedimiento de mantenimiento de un equipo de

una manera eficiente, de acuerdo a la necesidad del mantenimiento logrando
la satisfaccion del cliente.

ALCANCE: Para todos los servicios de mantenimiento que ofrece Sermelec.

CONDICIONES ESPECIFICAS: Un servicio de mantenimiento se realiza de
acuerdo a las especificaciones requeridas para el equipo en cada caso.

Procedimiento: Pagina 1 de 3

Solicitud Mantenimiento de equipos Fecha : 11-04-2003

Flujo grama No. Descripcién

Cliente

1 | El cliente solicita la cotizacién a

Solicita
cotizacion la empresa.
A 4
Empresa
— 2 |La empresa envia a los técnicos
Revision de o _
equipos a la revision de equipos.
A 4
Empresa

Elaboracién de 3 |Laempresa elabora la cotizacion

la cotizacion

|
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Procedimiento:

Solicitud Mantenimiento de equipos

Pagina 2 de 3

Fecha : 11-04-2003

Flujo grama No. Descripcién
Cotizacion
Cliente
4 |Una vez elaborada la
Recibe cotizacion se le envia al
cotizacion cliente.
Si el cliente la aprueba
se planea la ejecucion
del mantenimiento.
Decision S
cliente l Si no se aprueba es
archivada
aprobado temporalmente por si el
cliente cambia de
opinion.
Empresa
5 |Una vez planeada Ila

Desarrollo de
mantenimiento

respectiva programacion
del mantenimiento se
desarrolla.
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Procedimiento:

Solicitud Mantenimiento de equipos

Pagina 3 de 3

Fecha : 11-04-2003

Flujo grama No. Descripcién
Empresa
Eniege ce © |La smpresa envoga s
equipos al quip 9 .,
: y a entera satisfaccion
cliente .
del cliente.
\ 4
Empresa
Cobro de 7 Cobro de la factura.
factura
8 la empresa realiza el
Archivo archivo correspondiente.
I
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ANEXO I. PROYECCION CREDITO

Valor Solicitado:

" 04/11/03
Pago Nro. Saldo de Capital

1 9,722,222.22
x 9,444,444 44
3 9,166,666.67
4 8,888,888.89
5 8,611,111.11
6 8,333,333.33
7 8,055,555.56
8 7,777,777.78
9 7.500,000.00
10 7,222,222.22
11 6,944 444 .44
12 6,666,666.67
13 6,388,888.89
14 6,111,111.11
15 5.833,333.33
16 5,555,555.56
17 5277,777.78
18 5,000,000.00
19 4,722,222.22
20 4,444,444 44
21 1,166,666.67
22 3,888,888.89
23 3,611,111.11
24 3,333,333.33
25 3,055,555.56
26 2,777,777.78
27 2,500,000.00
28 2,222,22222
29 1,944,444 44
30 1,666,666.67
31 1,388,888.89
32 LIILIEL11
33 833,333.33
34 555,555.56
35 277,777.78
36 0.00

NOTA

Fnanciera

Abono a Capital

277,771.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,771.78
277,771.78
271,777.78
271,771.78
271,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
271,771.18
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,777.78
277,771.78
277,777.78
277,777.78
271,777.78
277,777.78
277,771.78
271,771.78
277,777.78
277,777.78
277,771.78
277,777.78
277,777.78

10,000,000.00

$ 10,000,000.00

Intereses
221,416.67
215,266.20
209,115.74
202,965.28
196,814.81
190,664.35
184,513.89
178,363.43
172,212.96
166,062.50
159,912.04
153,761.57
147,611.11
141,460.65
135,310.19
129,159.72
123,009.26
116,858.80
110,708.33
104,557.87
98,407.41
92,256.94
86,106.48
79,956.02
73,805.56
67,655.09
61,504.63
55,354.17
49,203.70
43,053.24
36,902.78
30,752.31
24,601.85
18,451.39
12,300.93
6,150.46
4,096,208.33

03:07:30p.m.
Valor de Cuota
499,194.44
493,043.98
486,893.52
480,743.06
474,592.59
468,442.13
462,291.67
456,141.20
449,990.74
443,840.28
437,689.81
431,539.35
425,388.89
419,238.43
413,087.96
406,937.50
400,787.04
394.636.57
388,486.11
382,335.65
376,185.19
370,034.72
363,884.26
357,733.80
351,583.33
345,432.87
339,282.41
333,131.94
326,981.48
320,831.02
314,680.56
308,530.09
302,379.63
296,229.17
290,078.70
283,928.24
14,096,208.33

La presente proyeccion esta sujeta a las variaciones del DTF y no genera ninguna obligacién ni
responsabildad para la Cooperativa.

Tasa: 26.37% A.M.V.
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