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CAPITULO1

INTRODUCCION

1. SITUACION PROBLEMATICA

El tema de investigacion surgio de observar y reflexionar sobre las experiencias
de colegas que trabajan en comercios informaticos y que como parte de su actividad

subcontratan algunos trabajos en servicios técnicos especializados.

Los problemas detectados se producen generalmente al tercerizar equipos en el
servicio técnico electronico. Alli es donde sufren de escasas soluciones, demoras,
desinformacion, incertidumbre, pérdidas e inconsistencias de diversas indoles, entre

otros motivos.

Lo que repercute en su clientela a través de respuestas no profesionales,

comunicaciones infundadas, incumplimientos y hasta pérdida de clientes.

Estos inconvenientes se multiplican debido a que cada dia que transcurre hay

MAs equipos a reparar.

De las deficiencias apreciadas como observador y de la posibilidad de estudiar la
realidad en los negocios a través de la perspectiva de la gestibn empresaria, nacio la
idea de elaborar un diagndéstico de la situacion problematica y de recomendar
lineamientos basados en criterios profesionales de gestién de negocios a los fines de

desarrollar el servicio técnico.

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

El problema se detecta en comercios informaticos (PyMES) ubicados en la

ciudad de Santa Rosa, provincia de La Pampa.
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El servicio técnico se brinda con el objetivo de aportar una solucién al
consumidor final con respecto a problemas relacionados con software y hardware de

Sus computadoras.

Los comercios informaticos mediante recursos propios son capaces de resolver
problemas de software, instalacion de hardware, y solucion de problemas de hardware
mediante el reemplazo del equipo o el cambio de la parte electronica afectada dentro
del equipo. La parte electronica afectada en muchas oportunidades es reparable, y con

un precio o valor conveniente para el cliente.

El comercio informatico debe brindar estos servicios ya que son considerados
claves dentro de las necesidades de sus clientes, es por ello que ante la imposibilidad
de brindar soluciones técnicas electronicas, buscan satisfacer sus necesidades al

subcontratar el servicio.

Esta tercerizacion, se produce debido a que los comercios no tienen el
conocimiento ni la experiencia para brindar soluciones electronicas puras. Las
soluciones electrénicas propiamente dichas son territorio exclusivo de los profesionales
de estas artes. El costo para el comercio informatico de contar con un area de servicio
técnico electrénico es inaccesible, dado que se requiere de personal con conocimientos
avanzados de electronica y especializado en diferentes materias; y ademas ellos deben

poseer una amplia experiencia.

Lo expuesto, resulta inviable en cuanto a inversion econémica y/o rentabilidad
para los comercios informaticos, debido a que el porcentual de equipos con fallas
electronicas es muy inferior comparado con las fallas mas frecuentes que son
pertenecientes al area de la informatica; que pueden resolver con sus propios

conocimientos y herramientas.

Debido al alto indice de fallas y roturas en los equipos informaticos el escenario
futuro se brinda préspero y oportuno para las PyMEs que brinden soluciones técnicas

electrénicas a este tipo de tecnologias.
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El servicio técnico puede estar integrado por sélo una persona que cumple la
funcion de técnico electronico (entre otras), la cual puede poseer o0 no titulo de estudios

que lo acrediten, hasta varias personas con titulos terciarios o universitarios.

El proveedor de servicio técnico puede tomar la figura de Laboratorio Técnico
Electrénico, Servicio de Asistencia Técnica (SAT), Laboratorio de Servicios
Electrénicos Especializado, Taller Electronico. Habitualmente éstos servicios técnicos
tienen como clientes a consumidores finales y comercios informaticos vendiendo en

éstos ultimos servicios “al por mayor”.

Retornando al eje del planteo, los comercios informaticos, de esta manera, se
convierten en clientes de los servicios técnicos. Los proveedores de servicio técnico
gue utilizan estan ubicados preferentemente en la ciudad de Santa Rosa, pero si éstos
no cubren sus necesidades, recurren a proveedores de servicios técnicos situados en

la ciudad de Buenos Aires u otras localidades.

Recapitulando, nitidamente el problema se produce cuando los comercios
informéticos tercerizan en un servicio técnico electrénico, y encuentran una
marcada deficiencia en respuesta a sus necesidades, generandole perjuicios e

inconvenientes en su actividad comercial.

Esta problemética esté representada en la siguiente Figura 1.
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Figura 1: Esquema conceptual de los problemas observados en los comercios informaticos ante la

subcontratacion de servicio técnico electrénico.

3. PROPUESTA DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Abordando el problema desde la perspectiva del servicio técnico se
propone brindar informacién y herramientas a éste para desarrollarlo y con ello
cubrir las necesidades de los comercios informaticos, con el objetivo de

beneficiar a ambas empresas -subsanando el problema planteado.

De la solucidon expuesta y considerando el enfoque sistémico, se plantean los

siguientes objetivos a seguir para elaborar una estrategia competitiva:

e Detectar dentro de las necesidades técnicas del comercio informatico, cuales
servicios deben cubrirse para formar grupos de necesidades de servicio técnico.
Y mediante ese resultado (luego de investigar otros aspectos) crear grupos de
equipos a reparar (segmentar) que beneficien al servicio técnico en su operativa

y en el aspecto comercial, con el fin de orientar al servicio técnico hacia éstos.

2012 - Javier A. Reale Pagina 4



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

e Detectar cuales servicios son los de mayor conveniencia —costo/beneficio- para
el servicio técnico que estén dentro de las necesidades técnicas del comercio.
Es decir, los que por su importancia relativa contribuyen mayoritariamente al
resultado del servicio técnico.

e Detectar y establecer las caracteristicas basicas que debe tener un software
para gestionar el servicio técnico (La implementacion y un sistematico uso de un
software de gestidbn especifico, correctamente seleccionado, cubrira las
necesidades administrativas en su mayoria).

e Brindar medios con los cuales el servicio técnico pueda evaluar su desempefio.
Retroalimentar a través de los comercios.

e Sistematizar la atencion de clientes en el servicio técnico para lograr su
fidelizacion y establecer una relacién de largo plazo como proveedor.

e Detectar las necesidades de logistica del comercio.

e Elaborar lineamientos estratégicos acorde con las posibilidades financieras y de

personal disponible en una PyME, para cubrir las necesidades detectadas.

4. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Los nuevos paradigmas del marketing se orientan hacia el mercado. El cliente es
el mayor capital de las empresas y atender sus necesidades es fundamental para

mantener el valor de las mismas y lograr ganancias.

Por ello es imprescindible detectar las necesidades insatisfechas de los
comercios e informarselas al servicio técnico, y de esta forma trabajar para alcanzar el
principal objetivo: lograr la satisfaccion del comercio informético; un paso necesario e
indispensable para conservar el cliente. Se adiciona a ello la realizacion cotidiana del
seguimiento y apoyo al cliente, para que el comercio sienta que el servicio técnico es
‘una parte de su empresa” que lo “respalda solidamente” y ante un inconveniente

“‘comprende la situacién” y trata de solucionarla junto al comercio.

Es importante remarcar que en la linea de comercializacion —del caso en
estudio- intervienen tres actores en recibir valor agregado: el consumidor final, el

comercio informatico y el servicio técnico.
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Otro aspecto fundamental son las conclusiones a que se arribaron acerca de
aplicaciones -fuera del caso de estudio- previamente, estimadas factibles;
considerando adaptaciones pertinentes a la tematica. Esto basado en que las
empresas de servicios son en su mayoria similares por su forma operativa y comercial
de funcionar. En esta expansion de aplicacion de la tesis, debe darse en un escenario
basico con supuestos en donde participen en la cadena de comercializaciéon de un
servicio: un servicio técnico mayorista, un comercio u empresa y consumidores finales.

Al considerar lo expuesto, es factible aportar indirectamente claridad y
conocimiento en los campos de las PyMEs de: Servicios técnicos representantes de
marcas oficiales, servicios técnicos de linea blanca y electrodomésticos en general,
servicios técnicos de telefonia celular, servicios técnicos de TV's, equipos de audio,
video e iluminacion. Servicios técnicos de electro medicina. Talleres mecanicos
automotrices, talleres técnicos de torneria, servicios técnicos de aire acondicionado y

calefaccion.

Resulta de alto valor heuristico y de difusion desarrollar una linea de
investigacion que estudie el tema, teniendo en cuenta los aportes de la ciencia y la
proyeccion potencial de los resultados de las investigaciones vinculadas al tema. Vale
decir, se espera que el informe final del proyecto sirva de insumo tanto para el ambito
académico de investigacion, para potenciar la profundizacién del conocimiento sobre el

tema y como aporte significativo en el campo empirico.

5. METODOLOGIA DE TRABAJO

El presente trabajo requirié de tres investigaciones exploratorias cualitativas. La
primera fue realizada sobre comercios informaticos de la ciudad de Santa Rosa, la
segunda sobre servicios técnicos electronicos de la misma ciudad y la tercera sobre

casos de software de gestion comercial de diferentes origenes geograficos.

La investigacion central, dirigida al estudio del comercio, esta fragmentada en

cuatro capitulos y complementada con cuatro anexos.

Los capitulos, dirigidos segun la teméatica de las variables de la investigacion, se

refieren a:
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e El segundo capitulo expone el enfoque teorico sobre el desarrollo y crecimiento
de la PyME de servicio técnico, con que se abordara la tematica de estudio.

e El tercer capitulo analiza el entorno tecnolégico mundial, de Argentina y de la
provincia de La Pampa.

e EIl cuarto capitulo analiza el entorno empresarial a nivel demogréfico en la
provincia de La Pampa y ciudad de Santa Rosa.

e El quinto capitulo expone lineamientos estratégicos, destinados a resolver los
problemas detectados, y desarrollar al servicio técnico. En el mismo, se abordan
los aspectos de: direccion y planeamiento estratégico, el factor humano, cargos
funcionales, politicas de atencion al cliente, segmento operativo de servicio,

politica de precios, marketing y gestion, logistica, y software administrativo.

El marco tedrico central fue confeccionado refiriéndose a bibliografia reciente y
de autores experimentados, aun en ejercicio laboral: Manuel Sbdar director de la
coleccion Master en Negocios y Atilio Penna autor de la coleccion Pymes en
crecimiento. Se complementé con autores de reconocida trayectoria en las teméaticas

pertinentes.

El estudio del entorno tecnoldgico se realiz6 a través de aportes provenientes de
fuentes secundarias como la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) y el
INDEC. Y el andlisis del entorno comercial a nivel demogréfico y de los comercios del
medio se concibié con material procedente de: INDEC, la Subsecretaria de Industria y
Comercio de La Pampa, la Direccion General de Estadisticas y Censos, la
Subsecretaria de Planeamiento, otras fuentes provinciales; y la Direccion de Desarrollo
Econdmico de la Municipalidad de Santa Rosa.

El estudio se completdé mediante entrevistas a los responsables de los comercios
informaticos y observacion de servicios técnicos de la ciudad de Santa Rosa; con el

objeto de indagar sobre la problematica y detectar necesidades insatisfechas.

La segunda investigacién fue realizada a servicios técnicos; los resultados de la
misma estan integrados al tema central de exposicion del resultado del estudio,
plasmados en el quinto capitulo; donde se despliega informacion concerniente

desarrollar a la empresa de servicio. Esta complementa mediante el Anexo V.
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La tercera investigacién exploratoria-descriptiva fue realizada sobre casos de
software de gestion destinados a servicios técnicos; ademas se articuld con

aportaciones tedricas relacionadas con software administrativo y gestion empresarial.
La misma esta compuesta de tres capitulos y dos anexos:

e EIl sexto capitulo se refiere a la integracion de los sistemas informaticos de
gestién en la empresa de servicio técnico. Ofrece una vision general y expone
los beneficios. Destaca la importancia de una seleccion eficaz de un sistema.

e EI séptimo capitulo expone y describe detalladamente las caracteristicas,
funciones y aspectos necesarios a considerar en un sistema de gestidn
orientado a un servicio técnico.

e El octavo capitulo provee de una herramienta y recomendaciones para la

seleccion e implantacion de un sistema de gestion en un servicio técnico.

El estudio se concret6 a través de andlisis en laboratorio de los casos
(recolectados de Internet), con el objetivo de determinar las caracteristicas y funciones
necesarias de un software de gestion para la administracion integral de un servicio
técnico; y establecer los requerimientos que deberan ser utilizados durante la

seleccion, implantacion y uso.

Mediante el andlisis de los resultados empiricos de las investigaciones y aportes
tedricos se desarrolld la herramienta de seleccién de software, y se plasmaron los

procedimientos y recomendaciones pertinentes.

Se articularon las conclusiones de los procedimientos empiricos esbozados
anteriormente con aportaciones tedricas relacionadas con las principales variables

analizadas en los distintos capitulos de la investigacion.
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CAPITULO II
DESARROLLO Y CRECIMIENTO

DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA (PyME)

1. INTRODUCCION

Las siguientes referencias tedricas que expone este capitulo hacen hincapié en
empresas que tienen sus inicios fundados en el emprendedorismo de un profesional.
Esta persona generalmente posee un conjunto de saberes y habilidades referidas a la

actividad principal de la firma que crea.

Se enfoca la tematica de estudio desde la perspectiva mencionada con el objeto
de aportar fundamento tedrico y orientar el trabajo de investigacion sobre
organizaciones que han sido cimentadas a partir de una persona. Las cuales
generalmente experimentan e interpretan multiples deficiencias comerciales,
habitualmente producidas por ignorar conocimientos serios sobre gestiobn empresarial y

los innumerables beneficios que brinda la misma.

La perspectiva es también aplicable a empresas de servicio técnico de mayores

dimensiones y/o en crecimiento, ya que las problematicas basicas suelen ser similares.

La mayoria de la bibliografia escogida es reciente a los efectos de tomar una
linea de estudio segun la visibn y escenarios actuales; ante el avance y desarrollo

exponencial que tiene la tecnologia en estos ultimos afos.

El marco tedrico presentado expone aspectos relacionados con servicios Yy
productos, ya que son considerados una caracteristica intrinseca del servicio técnico

del caso en estudio, aun cuando no se mencionen productos.
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2. PERSPECTIVA DEL DESARROLLO PYME

El experto en pequefias empresas, Atilio Penna, expone:

Una pequefia PyME puede alcanzar el éxito y aun asi puede seguir
siendo pequefia sin tener que tomar el camino hacia la gran empresa. La
mayoria de los estudios sobre PyMEs se refieren a la gran empresa como
el ideal a seguir, pero esto no ha hecho mas que confundir y arrinconar al
empresario PyME. Asi éste tiende a pensar que su empresa esta plagada
de defectos, y que la Unica empresa buena o en el buen camino es la
grande.

Peor aun, este modelo de pensamiento tiende a convertirse en un
paradigma. Es decir, en un principio incuestionable sobre el que
descansan todos los razonamientos posteriores: “...si quiero tener éxito,
tengo que transformarme en una empresa grande”. Por lo tanto todo lo
gue no me lleve a esa direccion esta errado (2004, Tomo 1:11,12).

3. DESARROLLO Y CRECIMIENTO DE LA PYME DESDE LA VISION EMPIRICA:

DESDE LA OPERACION HACIA LA ESTRATEGIA

“La forma de [planificar] o construir una empresa segun los expertos [y maximos
expositores de la administracion empresaria] es desde arriba hacia abajo” (ib.:13),
refiriendose al sistema organizacional piramidal, donde la estrategia esta en la cuspide

de la piramide mientras que la base est4 conformada por las funciones operativas.

[...] sobre este principio estan basados los manuales de administracion de
todo el mundo.

El plan de negocios [u otras herramientas administrativas] que se ensefian
a confeccionar en los cursos de emprendedorismo tienen una base
referencial en este modelo. Sin embargo, lo que no se le ensefa al futuro
emprendedor [...] es que para poder sobrevivir debera necesariamente
aprender a “sacar la cabeza de la operacién”. Porque, de este modo [...]
logrard utilizar el plan de negocios [u otras herramientas de gestion] como
hoja de ruta, y mantenerlas activas en el tiempo (Ib.:13).

4. TECNOLOGIA SUSTANTIVA

Generalmente el emprendedor pone toda su energia en [...] su trabajo.
Un chapista y un médico, tan distantes entre si en una primera mirada,
tienen un factor comun muy importante, que por cierto comparten con un
parrillero, un programador [...]: todos dominan lo que llamaremos
tecnologia sustantiva.
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La tecnologia sustantiva es el conjunto de saberes, habilidades y
procedimientos de la actividad laboral principal del fundador, duefio y
gerente general de la pequefia empresa.

Ese conocimiento es previo a la creacion de la firma, y a partir del
nacimiento de la misma, sera ademas el objeto central de la operacion y
la finalidad de la empresa.

Este emprendedor monta su [actividad] sin darse cuenta de que si bien
con su capital de sabiduria pura, de manejo de la tecnologia sustantiva,
se puede hacer mucho, hacen falta [...] otros saberes adicionales.

Segun Penna, los cinco tipos de conocimientos requeridos son:
e De tecnologia sustantiva u operativa
e Administrativos, econémicos y financieros
e Comerciales y contextuales
¢ Organizativos, gerenciales y de recursos humanos

e Estratégicos (Penna 2004, Tomo 1:29)

5. DESARROLLO SUSTENTABLE

Atilio Penna fija un concepto sobre los pequeiios emprendimientos que se inician
y crecen “por inercia natural’; él a este fendmeno lo denomina: “La organizacién que
crece como el pasto”. Ante este concepto menciona: “Cuando el emprendedor funda su
empresa, sin darse cuenta, crea ademas lo que llamamos la organizacion pasto.
Porque la organizacion brota sola; crece por si misma, sin planeamiento ni disefio
alguno. El autor remarca en este aspecto que el emprendedor ignora (por lo tanto no
dispone de) la existencia de herramientas o: “una forma estructurada que le indique al

igual que una gran empresa el camino a seguir” (Penna 2004, Tomo 1:29).

[...][La vida de la PyME] esta muy atada a la capacidad de trabajo del
fundador. Y lo que es importante es “darle vida”, mas alla de la capacidad
del fundador (ib.:30).

[...JPorque no basta que el emprendedor construya su empresa y haga
por si mismo lo que le gusta. También va a necesitar tecnologias no
sustantivas como: sistemas de informacion, uso de recursos fisicos,
humanos, tecnoldgicos, administrativos, etc.

Es decir, manejar tecnologia sustantiva no garantiza el desarrollo
sustentable de la empresa (ib.:32).
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6. EL MARKETING COMO NEXO DE CONEXION

Santesmases Mestre respecto al marketing expone:

[...] es tanto una filosofia como una técnica [de comercializacion]. Como
filosofia es una postura mental, una actitud, una forma de concebir la
relacion de intercambio por parte de la empresa que ofrece sus productos
al mercado. Esta concepcion parte de las necesidades y deseos del
consumidor y tiene como fin su satisfaccion del modo mas beneficioso,
tanto para el consumidor como para el vendedor. Como técnica, el
marketing es el modo especifico de ejecutar o llevar a cabo la relacién de
intercambio, que consiste en identificar, crear desarrollar y servir a la
demanda (2004:46).

Ademas afirma que: “[...] se trata de una forma de pensar, una filosofia de

direccion, sobre como debe entenderse la relacion de intercambio de los productos de

",

una organizacion con el mercado”; “[...] El marketing significa algo mas que vender los
productos y servicios [...] el marketing en cambio, trata de que la empresa tenga lo que

el cliente quiere” (Ib.:53-55).

7. LA ORGANIZACION CENTRADA EN EL CLIENTE

El marketing tradicional se basaba en el uso de las cuatro P para captar la
atencion de los prospectos y cerrar ventas. En este enfoque, los
consumidores eran tratados de manera estandar tanto en el producto que
se les ofrecia como en la atencién que se le brindaba. Sin embargo esta
forma de entender y practicar el marketing resultaba ineficaz para fidelizar
a los clientes y estableces relaciones duraderas [...] (Comp. Sbdar, 2009,
tomo 8:158).

Algunos afios atras la filosofia del marketing relacional propuso entablar
vinculos de largo plazo con los compradores. Segun este enfoque,
tendran mayores oportunidades de diferenciarse aquellas empresas
capaces de brindar un servicio personalizado en todos los puntos de
contacto con el cliente [...].

[...] es importante lograr establecer una estrecha relacién con el cliente
[...] donde la experiencia del consumidor se convierte en el centro de
atencion del negocio, dando un paso mas en la fidelizacion.

[...] para brindar la mejor experiencia [y obtener rentabilidad de ello] es
necesario [conocer al cliente] (ib.).
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8. GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA

El concepto calidad ha cobrado relevancia en los ultimos afos, a partir de
la necesidad de competir en el mercado con productos y servicios que,
cuando menos, alcancen el umbral de satisfaccion de los clientes en
términos de disefio, prestaciones, costo, confiabilidad y durabilidad y una
lista profusa de atributos que crece vigorosamente, en la medida que la
tecnologia evoluciona y la innovacion pone a la luz necesidades ocultas
de los consumidores.

La definicién de calidad ha ido también evolucionando, dando lugar a
interpretaciones variadas por parte de los especialistas. No obstante, en
los ultimos afios, todas las definiciones han alcanzado un punto de
contacto: todas parten de la base de quien define la calidad es cada uno
de los clientes, a partir del momento en que toma contacto con el producto
0 servicio, experiencia de compra, y durante la vida util del mismo o
experiencia de uso (Comp. Sbdar 2009, Tomo 8:88).

Para William Deming, la calidad es “un grado predecible de uniformidad vy
fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado”. Esta definicion
incorpora una perspectiva estadistica. Se garantiza la calidad uniforme y la mejora

permanente [...] (Edwards Deming, 1989).

Segun el libro IT y Operaciones, la columna vertebral de las normas ISO 9000
esta formada por ocho principios basicos de la gestién de calidad; de los cuéles éste

marco teorico se enfocara en tres de ellos:

Foco en el cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y deben
esforzarse en comprender sus necesidades actuales y futuras,
satisfacerlas y tratar de superarlas. Si no se logra este principio basico,
probablemente la organizacién acabara desapareciendo.

[Establecer y mantener] Relaciones de mutuo beneficio con los
proveedores: La organizacion y lo proveedores deberian ser considerados
como una unidad interdependiente, es decir, como socios que pretenden
alcanzar objetivos comunes.

Enfoque basado en procesos: si bien la organizacion se divide en areas,
gerencias y sectores, los procesos que agregan valor para el cliente los
atraviesan transversalmente. La gestién de calidad moderna se basa en
identificar, gestionar y controlar los procesos principales de la
organizacion (Comp. Sbdar 2009:113).
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9. LA EMPRESA DE SERVICIO TECNICO

Para tener éxito con un negocio de servicio técnico se requiere
actualizacion técnica permanente, rigurosidad para los procesos, rapidez
y buen trato hacia los clientes.

Un servicio técnico engloba las actividades de reparacion y mantenimiento
de todo tipo de maquinas, ya sean mecanicas, eléctricas, electronicas o
digitales. Que si bien son diferentes entre si [...] todos los servicios
técnicos se llevan a cabo con a) personas calificadas que diagnostican el
problema y realizan las reparaciones; y b) repuestos para reemplazar los
gue han dejado de funcionar (Dir. Pablo Mass 2009:65).

Los grandes [ejes de] decisiones a tomar al planear este tipo de negocio

son.

La especialidad: optar por wuna familia de productos (Ej:
electrodomeésticos, informatica, electronica); o un producto especifico. (Ej.
TVs, Notebooks).

Las marcas: optar por una marca, varias, o ser agente oficial.

Instalaciones y logistica: reparacion en el local comercial, a domicilio, 6 se

retira y se entrega a domicilio.
Clientela: empresas, particulares, ambos.

Posicion en la cadena de comercializacién: mayorista, minorista, ambos

(ib.)
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CAPITULO III
ENTORNO TECNOLOGICO:

COMPUTADORAS Y TELECOMUNICACIONES

1. COMPUTADORAS Y ACCESO A INTERNET A NIVEL INTERNACIONAL

Una investigacion de la Unién Internacional de Telecomunicaciones (UIT)
informa que en el mundo habitan 7 billones de personas, de los cuales un tercio utiliza

Internet.

” ““

“El 45% de los usuarios de Internet son menores de 25 afios de edad”. “En los
altimos cinco afios, los paises en desarrollo han incrementado su participacion en el
total de usuarios de Internet desde 44% en 2006, al 62% en 2011”. En la actualidad, los
usuarios de China representan al menos el 25% del total de usuarios de Internet del
mundo y el 37% lo ocupan los usuarios de paises en vias de desarrollo (Union

Internacional de Telecomunicaciones, Informe "ICT Facts and Figures"”, 2011).

En la Figura 1 se representa la Participaciéon de poblacién mundial de usuarios
de Internet, y su desarrollo desde el afio 2006 al 2011. En la Figura 2 se representa el

Acceso de hogares a Internet en el mundo.
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Share of Internet users in the total population

Using Internet:
35%

Using Int t:
1;;@ nternet 201 ‘I*

2006

Not using

Internet: 82% .
Not using

Internet: 65%

Total population: 6.5 billion Total population: 7 billion

Note: * Estimate
Source: ITU World Telecommunication/ICT Indicators database

Figura 1: Participacion de poblacién mundial de usuarios de Internet

Fuente: Informe "ICT Facts and Figures", Union Internacional de Telecomunicaciones, 2011.

Home ICT access, 2011*

/m\/\

1.8 billien households 0.7 billion households with a PC 0.6 billion households with Internet

. Penetration developed countries

. Penetration developing countries

74 71

Note: * Estimate
Source: ITU World Telecommunication/ICT Indicators database

Figura 2: Acceso de hogares a Internet en el mundo.

Fuente: Ib.

“En el afo 2011, de 1,8 millones de hogares en todo el mundo, un tercio tiene

acceso a Internet, en comparacién con sélo una quinta parte hace cinco afos”.

“En los paises en desarrollo, el 25% de los hogares tiene una computadora y el
20% tiene acceso a Internet, en comparacion al 20% y 13%, respectivamente, hace 3

afos” (Ib.).
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2. HOGARES ARGENTINOS CON COMPUTADORA Y ACCESO A INTERNET

Este trabajo de investigacion no soélo se enfoca al servicio especifico brindado a
computadoras, sino también a periféricos y otros tipos de equipamiento informatico,
pertinente al uso relacionado con las tecnologias actuales, como asi a potenciales
tendencias de los mismos. Se brinda informacion estadistica acerca de computadoras y
accesos a Internet con motivo de crear una estimacion del volumen tecnoldgico

potencial.

Segun los resultados del censo 2010 realizado por el INDEC, Argentina tiene
12.171.675 hogares, de los cuales 5.719.185 (46,99%) poseen computadora. Y del

total de hogares, el 43,99% (5.354.594 de hogares) tienen acceso a Internet.

Dentro de los distritos que superan el millén de hogares, la Ciudad Autbnoma de
Buenos Aires alcanza un porcentaje del 68,6 (sobre 1.150.134 hogares), y es seguida
por la provincia de Buenos Aires con 48,2% (sobre 4.789.484 hogares) y por la
provincia de Cordoba con 49,4 (sobre un total de 1.031.843 hogares), (INDEC, Censo
Nacional de Poblacién, Hogares y Viviendas 2010, Cuadro H 4. Total del pais. Hogares

por disponibilidad de bienes, segun provincia o jurisdicciéon, 2010).

Las provincias con menor indice de hogares con computadoras son Chaco,
Misiones, Formosa y Santiago del Estero, con un porcentaje que se encuentra entre el
29,6 y 23,4%.

La provincia de La Pampa tiene 47,7% de hogares con computadora (51.344
hogares), sobre un total de 107.674 hogares.

Segun resultados georeferenciados del Censo 2010, Tierra de Fuego, Antartida
e Islas del Atlantico Sur posee el mayor porcentaje (73%) de hogares con

computadoras. (Ib.).

Por la fecha de obtencion de estos datos, dentro de las estadisticas
mencionadas no se encuentran registradas mas de dos millones de computadoras

entregadas por el gobierno nacional a través del plan “Conectar Igualdad”.
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En el Anexo I, Tabla 1 se representa la Evolucion de computadoras y acceso a
Internet, periodo 2001/2010.

Argentina finalizd el afio 2011 con 8.212.267 de conexiones hogarefias a

Internet, un 53,36% mas que el afio anterior.

Los 8.212.267 accesos residenciales, que representan al 67,47% de los hogares
totales de la Argentina (segun el Censo de 2010), se acercan al 71% de penetracion
logrado en los paises desarrollados y superan ampliamente al 20% de las naciones
subdesarrolladas. (INDEC, Encuesta de Proveedores del Servicio de Acceso a Internet;
Unidn Internacional de Telecomunicaciones, Informe "ICT Facts and Figures 2011").

3. VENTAS TOTALES DE ELECTRODOMESTICOS Y ARTICULOS PARA EL HOGAR

Segun los resultados de la encuesta realizada -en hogares argentinos, a
Comercios de Electrodomésticos y Articulos para el hogar que efectué el INDEC, el
grupo con mayor participacién en las ventas de electrodomeésticos y articulos para el
hogar, en el mes de junio, fue el de Televisores y afines con 595 millones de pesos lo
gue representa un 39,4% del total.

Le siguieron en el orden de importancia el grupo de Otros con el 21,9% vy los
articulos de Computacién y accesorios informaticos con el 18,2%.

Las ventas totales a precios corrientes del segundo trimestre del afio 2012,
totalizaron 4.989,7 millones de pesos, registrandose en el mes de junio de 2012 un
aumento de 26,5% respecto a igual mes del afio anterior.

Asimismo, las ventas a precios constantes del segundo trimestre de 2012
tuvieron un aumento del 9,3%, registrandose en el mes de junio de 2012 un incremento
del 17%.

Las ventas totales de junio de 2012 con las del mes inmediatamente anterior, se
observa un aumento a nivel total de 26,8%, evidenciandose las variaciones positivas
mas significativas en Equipos de aire acondicionados (38,5%), Cocinas a gas Yy
eléctricas, hornos microondas y eléctricos, calefactores, calefones y termo tanques
(35,6%), Otros (32,7%), Televisores y afines (32,5%) y Equipos de audio, walkman,
radios y similares (30,2%). (INDEC, Nota de Prensa, 2012).
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CAPITULO IV
ENTORNO EMPRESARIAL:

PROVINCIA DE LA PAMPA Y CIUDAD DE SANTA ROSA

1. ANALISIS DE LA ESTRUCTURA DEMOGRAFICA DE LA PROVINCIA DE LA PAMPA

1.1 Ubicacion geogrdfica

La provincia de La Pampa se encuentra localizada en el centro de la Republica
Argentina. Abarca una superficie de 143.440 Km2. Esta ubicacion geografica le permite
comunicaciones fluidas e intercambios comerciales y culturales con el resto de las

provincias.

Se encuentra fuertemente conectada con el resto del pais a través de
rutas que permiten posicionarla como un nudo de comunicaciones entre el
norte y el sur, el este y el oeste. A esta fuerte conectividad se suman
nuevas posibilidades de desarrollo de las comunicaciones y transportes a
partir de la Zona Franca de la provincia de La Pampa ubicada en la
ciudad de General Pico y del Aeropuerto Internacional de Cargas de la
misma ciudad (Gobierno de la provincia de La Pampa, Subsecretaria de
Planeamiento).

1.2 Poblacion

La provincia de La Pampa es relativamente joven, su primera ciudad fundada en

el afno 1882 se denomino Victorica.

Segun una estimacién de poblacién al afio 2010 -realizada por la Direccién
General de Estadisticas y Censos de La Pampa, cuenta con 318.951 habitantes y una
densidad de poblacién de 2,2 Hab/Km?. Este volumen de poblacién representa menos
del 1% del total del pais.

2012 - Javier A. Reale Pagina 19



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

La provincia se encuentra dividida administrativamente en 22 departamentos, los
cuales a su vez cuentan con municipios que gobiernan los centros de poblacion que
tienen mas de quinientos habitantes, en tanto que los poblados con menor poblacién a
la indicada conforman comisiones de fomento en las cuales se debaten temas politicos

y administrativos.

En el Anexo Il (Estructura demografica de la provincia de La Pampa), la Figura 1
muestra la division politica por departamentos de la provincia. En la Tabla 1 —del
mismo anexo- se detalla la composicion de la poblacion por departamento.

Las principales ciudades de la provincia de La Pampa son Santa Rosa (capital
de la provincia) y General Pico. Le siguen en importancia localidades con menor

poblacién como General Acha, Eduardo Castex y Realico.

La poblacion se distribuye de Noreste a Sudoeste, afectada por las condiciones
del medio ambiente y del sistema productivo provincial, determinando marcadas
diferencias en la densidad de poblacién, producto de las condiciones de aridez y de la
baja capacidad productiva del suelo. La consecuencia inmediata es la calidad de vida
de la poblacién que esta radicada en el oeste de la provincia, evidenciada por la
existencia de viviendas precarias con hacinamiento y con necesidades basicas

insatisfechas.

La provincia manifiesta dos realidades muy diferentes, pero indisolublemente

ligadas:

La zona Oeste posee una estructura urbana polarizada y poblacion rural aislada
(muy baja densidad); con dificultades en la comunicacion y acceso a los servicios y una
economia de subsistencia basada particularmente en la ganaderia extensiva. Estos

factores ocasionan eventualmente disfunciones en la sociedad.

La zona Este, presenta una gran capacidad de produccion de bienes, con
mayores densidades de poblacion, con una 6ptima conectividad y comunicacion y con
una red urbana con excelentes servicios que le otorgan los mejores parametros de

calidad de vida del pais (Gobierno de La Pampa, Subsecretaria de Planeamiento).
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1.3 Nivel de ocupacion, salud y educacion de la provincia de La Pampa

Segun el censo del afio 2010 existen en la provincia de La Pampa 133.529
hogares particulares.

La poblacién econémicamente ocupada representa el 50% de la poblacién que
tiene 14 o mas afios. En el Anexo Il, la Tabla 2 contiene informacion sobre la poblaciéon

de 14 afios o mas segun condicién de actividad.

El Anuario estadistico de la provincia de La Pampa 2007, publicado por la
Direccion de Estadisticas y Censos de la provincia de La Pampa, refleja que solamente
el 6 % de la poblacién son profesionales, el 20 % son técnicos y la mayor parte de los
trabajadores son operarios.

La asistencia de servicios de educacion y salud se centraliza principalmente en
las dos ciudades mas pobladas de la provincia, donde se encuentran los
establecimientos educativos de todos los niveles (Universidades, Escuelas terciarias,
Centro Regional de Educacién Tecnolégica) y de salud, con elevado nivel de
complejidad (Hospitales, Sanatorios, Clinicas, etc.). En las restantes localidades de la
provincia, existen centros educativos de Ensefianza Basica y Polimodal, destacandose
escuelas hogares en el sudoeste; en lo referente a centros de salud, existen hospitales
y postas sanitarias para realizar los primeros auxilios, derivando a la capital las
situaciones de mayor complejidad.

1.4 Consumos de la poblacion

Sobre el nivel de ingreso de la poblacion no existen datos actualizados
disponibles para su consulta, si bien podrian considerarse datos historicos, estos no

son determinantes para el caso de estudio.

Segun las estadisticas relativas al periodo 2004/2005 emitidas por el Gobierno
de la provincia de La Pampa, la poblacion con un ingreso promedio de 1.262 pesos,
destina el mayor porcentaje de ingresos a la alimentacion, seguidos por el transporte, el
combustible y la electricidad. En el Anexo Il, la Tabla 3 resume los diferentes niveles de

gastos segun su finalidad.
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1.5 Informacion socio econémica

El producto bruto geografico (PBG) de La Pampa alcanz6 durante el afio 2000
los 2.216 millones de ddlares (representando el 0,9% del producto nacional).

En la composicion de su producto sobresalen las actividades agropecuarias
(21,0%) y las actividades relacionadas con el comercio, restaurantes y hoteles (12,9%)
y la intermediacion financiera (20,9%). Estas actividades en conjunto conforman el
54,8% del producto provincial. (Gobierno de La Pampa, Secretaria de Industria,
Comercio y Pyme, Agencia de Desarrollo de Inversiones, 2004).

En el Anexo Il, Tabla 4, se representa al sector primario, secundario y terciario.

1.6 Unidades economicas

Las dos ciudades de la provincia de La Pampa que tienen el mayor numero de
unidades econdmicas inscriptas son Santa Rosa (perteneciente al departamento
Capital) y General Pico (departamento Maracd). Ambas registran el 55% de las
habilitaciones otorgadas por los municipios para industrias, comercios y servicios
(Gobierno de la Provincia de La Pampa. Direccion General de Estadisticas y Censos,
Boletin Estadistico N°10, Segundo trimestre 2007).

2. SISTEMA DE COMUNICACIONES MULTIMEDIA (SICOMU) DE LA PROVINCIA DE

LA PAMPA

La provincia cuenta con una obra estratégica de infraestructura de
telecomunicaciones fundamental para ofrecer servicios esenciales a la comunidad

pampeana.

Fue concebida con vision tecnolégica de futuro, donde la convergencia de
servicios permite tener una Unica red para la multiplicidad de servicios de
comunicaciones (voz, datos y video) con altisimas capacidades de transporte y 6ptimos

niveles de calidad.

Esta red de fibra Optica esta disefiada y construida bajo estandares

internacionales y con materiales y equipos de primera calidad.
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La misma tiene una extension de 1.723 Km y conecta fisicamente a 54
localidades (Gobierno de la Provincia de La Pampa. Anuario Estadistico de la Provincia
de La Pampa 2010).

En el Anexo Il se detalla especificamente algunas caracteristicas de esta
infraestructura. En el Gréfico 2 se representa el trazado de la red de comunicaciones a
través de la provincia de La Pampa.

3. ANALISIS DE LA ESTRUCTURA DEMOGRAFICA DE LA CIUDAD DE SANTA ROSA

La ciudad de Santa Rosa presenta rasgos propios de un nucleo poblacional que
evolucioné en funcién de sus actividades politico-administrativas, nutriéndose del

entorno rural préximo.

La edificacion urbana esta constituida -en su mayoria, de tipologia moderna, si
bien existen numerosos edificios de interés histérico o arquitectdénico que merecen ser

preservados.

La poblacién del departamento Capital (Santa Rosa y Anguil) del afio 2010 es de
105.312 habitantes, segun el censo realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos.

En el Anexo lll, Tabla 1 se presenta la evolucion de la poblacion a través del

tiempo

3.1 Infraestructuray servicios

Segun la Subdireccion de Planeamiento Urbano y Obras Particulares el
crecimiento del area urbanizada ha sido acompafnado por una cobertura de servicios y
equipamiento acorde: red de agua potable, cloacas, gas natural, pavimento, alumbrado
publico, servicios de riego, recoleccién de residuos y barrido; que cubren un alto
porcentaje de la poblacion (Municipalidad de Santa Rosa, Subdireccién de

Planeamiento Urbano y Obras Particulares, 2007).
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El plano educativo se caracteriza por contar con una excelente oferta en la que
se cuenta con todos los niveles educativos -incluyendo institutos especializados.

Ademas es la sede de una Universidad Nacional de La Pampa.

En sanidad cuenta con dos hospitales regionales, el principal de complejidad

VIII, sanatorios y centros asistenciales.

El area cultural y recreativa cuenta con la existencia de cines, teatros, museos,
casino, discotecas, instalaciones deportivas para la practica de golf, equitacion,
automovilismo de categoria nacional, actividades aeronauticas, parapentismo,

aeromodelismo, bicicrds; que permiten una intensa actividad deportiva y cultural.

La ciudad cuenta con el principal atractivo de la region, un Parque Recreativo -a
orillas del casco urbano- el que cuenta con una amplia laguna de agua dulce, donde se
pueden realizar actividades y paseos por las diferentes areas. El complejo dispone de
muelles, confiteria, cascadas, fuentes de agua; ademas cuenta con una isla artificial
destinada a los nifios, canchas de futbol, tenis, pista de atletismo profesional, cancha
de softball, pista de ciclismo de velocidad, circuitos aerdbicos y de musculacion. La
existencia de este parque resulta una oferta turistica interesante para los viajeros de

paso por la ciudad (1b.).

A pocos kilbmetros de la ciudad se encuentra el recientemente inaugurado
Autédromo Provincial, el cual cuenta con una infraestructura que lo lleva a posicionarse

entre uno de los mejores del pais.

En cuanto al servicio de transporte y comunicaciones, la ciudad posee una
excelente conectividad con todo el pais a través de émnibus y aviones, basados en una

importante estructura vial y un aeropuerto local.

La ciudad esta conectada con las grandes ciudades del Litoral, Cuyo y centro sur

del pais, de las que esta separada por no mas de 700 kilometros de distancia.

Con respecto a la actividad econdmica, desde los origenes la ciudad, estuvo
ligada al desarrollo de la agricultura y la ganaderia, al sector servicios y a la pequefia

industria.
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Las actividades econdémicas mas relevantes estan vinculadas a los rubros:
alimentos y bebidas, vestimenta, muebles y equipamientos para el hogar, asi como
también prestaciones de servicios, talleres artesanales e industriales y depdsitos de

distribucion de mercaderias (Ib.).

En el radio de la ciudad existe una Zona Industrial con un perimetro cerrado que
facilita el asentamiento de diferentes industrias relacionadas basicamente con la
economia de la regidn y con prestaciones de servicios relacionadas con el transporte y

las comunicaciones (Ib.).

3.2 Desarrollo urbano de la ciudad de Santa Rosa

La ciudad de Santa Rosa se ha desarrollado a través del tiempo favorecida por
la funcion administrativa: por ser capital de provincia y por la funciébn comercial, cuyo
aumento ha sido progresivo a raiz de la existencia de comercios diversificados que
abastecen no solamente al mercado local sino también al regional (Subdireccion de

Planeamiento Urbano y Obras Particulares, Municipalidad de Santa Rosa, 2007).

A ello se suma la funcion educativa por la presencia de la Universidad Nacional
de La Pampa que atrae a numerosos estudiantes del interior de la provincia y de
provincias vecinas, y ademdas a numerosos docentes y profesionales del medio, de la
provincia y de todo el pais, quienes asisten permanentemente a congresos, cursos y

seminarios de postgrado que se realizan en las distintas Facultades (Ib.).

En tal sentido, cabe resaltar que las funciones primordiales asignadas a la
ciudad de su propio desarrollo, se agregan las condiciones de posicién de la ciudad,
situacion estratégica en virtud de su localizacion central y de excelente conectividad

con el resto del pais, que la convierten en un sitio privilegiado (Ib.).

Situacion que justifica el estudio de los comercios informéticos con motivo de
elaborar lineamientos estratégicos con el objeto de desarrollar a los servicios técnicos
electrénicos mayoristas de Santa Rosa; en base a sus posibilidades econémicas,

financieras, estructurales y administrativas.
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CAPITULOV
LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

A IMPLEMENTAR EN EL SERVICIO TECNICO

1. INTRODUCCION

Del analisis y estudio de las investigaciones realizadas sobre comercios
informaticos y los servicios técnicos mayoristas —y articulaciones teéricas de la
tematica- se concluye hacia la imparticiébn colaborativa dirigida hacia la empresa de

servicio técnico sobre cuales serian las formas adecuadas de gestionar el negocio.

El enfoque de estos lineamientos estéd dirigido a cubrir las necesidades del
comercio informatico como a fomentar el desarrollo y crecimiento del servicio técnico

mayorista.

Los lineamientos estratégicos presentados en este capitulo son factibles de
ajustes personalizados de acuerdo a cada situacion en particular. Se recomienda
consensuar -siempre que sea posible y necesario- entre las partes involucradas en los
diferentes aspectos. De hecho, un aspecto fundamental es considerar que el servicio
técnico es el asesor —en electronica- del comercio informatico y por ende éste
puede/debe impartir ciertas propuestas y condiciones al comercio. Otro aspecto, es
considerar al servicio técnico como participe de la cadena de valor, la cual representa

un lazo estratégico con los intereses de cada cliente en particular.

Se recomienda que los lineamientos expuestos en este trabajo estén
contemplados a la hora de elaborar un planeamiento estratégico especifico para cada

empresa de servicio técnico en particular.
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2. ENFOQUE GENERALIZADO DE LA DIRECCION Y PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

DE LA EMPRESA DE SERVICIO TECNICO

2.1 Perfil de la direccion de la empresa de servicio técnico

Para elaborar estrategias con el objetivo consolidar una empresa dinamica,
abierta y con las mejores “practicas” que la lleven sodlidamente a un buen
posicionamiento y reconocimiento dentro del mercado, es imprescindible que el gerente
cuente con conocimientos de gestion empresarial y un conjunto de habilidades

desarrolladas.

Ademas, el perfil del gerente deberia encuadrarse dentro de las siguientes

cualidades y valores; relevados como ideales en la direccién de un servicio técnico:

e Ser capaz de auto guiarse y guiar a los demas.

e Ser activo, con capacidad de tomar iniciativas con el objeto de lograr soluciones.

e Sentirse comprometido consigo mismo, con la empresa, con la gente de la
empresa y con los clientes.

e Estar siempre atento a las necesidades de los empleados y clientes.

e Ser dinamico, siempre buscar nuevas alternativas y soluciones.

e Ser emprendedor, hacer lo que expresa.

e Ser noble de espiritu, leal, honrado y sincero.

e Ser abierto a los cambios, a experimentar y a hacer cosas diferentes.

El gerente deberia predicar con el ejemplo, para poder realizar su funcién sin

dificultad y desarrollar exitosamente la empresa.

Como parte de la direccion empresaria se deben desarrollar los tres primeros

grandes pasos del pensamiento estratégico: la declaracion de Vision, Mision y Valores.

2.2 Vision

El gerente debe elaborar una vision: siendo ésta la que predomine en todos los

aspectos de la gestion. Es muy importante considerar que no debe descartarse esta
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idea o concepto, como asi su redaccion, ya que ella es la que apunta hacia la direccién
en que la empresa desea ir, llegar a estar, o ser considerada.

Es fundamental que siempre se tenga presente -—explicitamente o
implicitamente- en todas las actividades y areas de la empresa. Y que para las
personas sea una gran representacion mental por la que sentirse orgullosos y
gratificados de ser alcanzada. Una vision bien formulada captura el corazén y el espiritu
de todos los miembros, porque vale el esfuerzo ir tras ella.

En consideracién, ésta debe ser acotada a marcar definidamente una direccién,
pero abierta y amplia como para incluir el natural avance tecnolégico y/o desarrollo

empresarial en un futuro.

Al respecto es de considerar que en la fase —técnica- de creacion se debe tener
en cuenta que la vision debe ser breve, posible, consistente, clara y ser alcanzable en
el largo plazo, y es fundamental que la misma sea motivadora e inspiradora (plantee
retos para su logro) de todos los integrantes que componen la empresa.

Una organizacién pequefia puede tener una vision de llegar a ser lider nacional.
Por ejemplo: una micro-empresa informética conformada por dos programadores puede
tener una visibn de contar con cincuenta programadores a futuro, elaborando los

mejores programas de negocios del mundo.
Ejemplos de vision de un servicio técnico mayorista son:

“Ser considerado el mejor servicio técnico electronico de la provincia de La Pampa en

términos de satisfaccion al cliente”.

“Ser el proveedor de servicio técnico electronico de todos los segmentos tecnoldgicos

preferido por la calidad, confiabilidad y costos de las soluciones”.

2.3 Mision

Es el sentido de existencia de la empresa por la cual requiere que ser retribuida
con ganancias. La misién debe ser elaborada por el gerente y consensuada con los

integrantes de la empresa.
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La mision es lo que le da identidad y rumbo a la empresa. Esta declaracién debe
ser una afirmacion que describe el concepto de la empresa, la naturaleza del negocio,
el por qué se esta en él, a quien se sirve y los principios y valores bajo los cuales se

pretende funcionar.

Se necesita de una declaraciéon de mision porque ayuda a la empresa —sus
personas- a mantener claridad y consistencia de propoésito, debido a que proporciona
un marco de referencia para todas las decisiones importantes que se tendran que

tomar.

Una mision correctamente disefiada no debe confundirse con las metas de la
empresa, la mision habla del beneficio que la empresa ofrece al cliente, se enfoca
desde su perspectiva. Es el cliente y solo €l quien decide lo que es la empresa. Por
esta misma razén la mision ha de ser explicita respecto a lo que ofrecera. No significa
lo mismo expresar: satisfacer la demanda del cliente, que ofrecerle calidad, costos

bajos, entrega en tiempo, garantias, etc.
Un ejemplo de misién de un servicio técnico mayorista es:

“Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes en materia de servicio
técnico electronico con una alta calidad, mediante el trabajo de un equipo de
profesionales competentes con amplia experiencia, el uso de tecnologia avanzada y de

las mejores practicas nacionales e internacionales de la actividad”.

2.4 Valores

Los valores estratégicos representan la filosofia de la direccion empresaria y el
soporte de la cultura organizacional, los cuales al mismo tiempo estan planeados para

conducir al éxito.

El objetivo basico de la definicion de valores empresariales es el de tener un

marco de referencia que inspire y regule la vida de la organizacion.

Es relevante establecer un conjunto de valores humanos y profesionales al cual
infundirse. Ellos son los que daran sustento a la actividad diaria, allanando

empaticamente la comunicacién social dentro y fuera de la empresa.
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Una empresa de servicio técnico responsable requiere de “buena calidad

humana” y por ende de “buenos valores”.

La aplicacion de valores acertados socialmente (“buenos valores”) fortalece la
confianza dentro y fuera de la empresa. Esto Ultimo crea parte de la sustentabilidad

necesaria en la relacion comercial como proveedor mayorista.
Ejemplos para integrar a la lista de valores de un servicio técnico son:

Honestidad, Espiritu colaborativo, Orientacion al cliente, Compromiso con los
resultados, Interés por las personas, Liderazgo mediante el ejemplo, Comunicacion

abierta y honesta, Profesionalismo.

Otra manera de redaccion puede verse en el siguiente ejemplo, donde los
valores se presentan como un relato “relajado” o informal, al modo de slogan, el cual es

atil al momento de difundirlo a la clientela 'y a la empresa:

“‘Hacemos bien las cosas para nuestra gente, nuestro ambiente y nuestra sociedad,

pero sobre todo para nuestros clientes”.

3. CONSIDERACIONES SOBRE LA DIMENSION DE LA EMPRESA

La dimension de la empresa es un factor que el responsable del servicio técnico
nunca debe descuidar. Este factor es determinante de las ganancias, como asi de la

vida de la propia empresa de servicios.

El servicio técnico electronico es una actividad especializada, por lo que
demanda de profesionales con conocimientos especificos y que éstos cuenten con

importante experiencia.

El crecimiento de una empresa de servicios se basa generalmente sobre el
capital intelectual (el saber hacer, o saber como, en inglés: know how) y de incorporar
personal, por sobre los tangibles de la empresa. Contar con estos requisitos minimos,
con respecto al factor humano, hace generalmente que los costos y las ganancias

estén en una balanza que no hay que descuidar.
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Si bien, la incorporacion de personal especializado, suele producir mayor
rendimiento operativo, no siempre éste mayor rendimiento produce mayores ganancias
a mediano y largo plazo. Y en caso de producirlas, éstas no se comparan con el nivel
de complejidad y costos, entre otros factores, que adquiere la empresa con una

estructura mayor.

En un pais con politicas gubernamentales inestables, de corto o mediano plazo,
que repercute tanto en la economia como en la sociedad en un todo, la incorporacién

de personal a una empresa de servicio técnico no siempre es una buena opcion.

Es por ello, que el responsable debe analizar muy bien su estrategia
empresarial, evaluando si la necesidad de sumar personal es solamente temporal 6
permanente. Es decir, la incorporacion de especialistas técnicos, generalmente
demanda de un costo econdmico significativo, ademés del riesgo que implica que el
nuevo técnico toma conocimiento de la intimidad de la empresa y del negocio en si

mismo.

Debido a lo anterior, el hecho de cubrir con un nuevo integrante un incremento
en la demanda técnica de la empresa originada por un mayor consumo del mercado,
debe analizarse en el mediano y largo plazo. Y no en conveniencias temporales de
corto plazo, ya que en la mayoria de los casos investigados, empresas que contaban
tradicionalmente con dos técnicos, cuando pasaron a tener seis, luego de dos o tres
afios descubren que soélo les aportd inconvenientes, descuidos de la clientela,
desorganizacion, pérdida del control sistematico que requiere la actividad, recarga con
mayores responsabilidades que no pudieron cubrirse, mayores retornos por garantia,

entre otros.

Es decir, en una empresa de servicio técnico, el desarrollo de la estructura de
personal es un apalancamiento comercial altamente riesgoso y por ende debe ser

analizado a conciencia.

Esta comprobado que una conducta mas conservadora en este aspecto es la

gue produce mayores beneficios y por sobre todo estabilidad en general.
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4. EL FACTOR HUMANO

Las personas son el mayor capital que tiene una empresa que brinda servicio
técnico, por ello es necesario gestionar el conocimiento para administrar los recursos
humanos intangibles. En la operatoria cotidiana se requiere que las personas actien en
una cierta direccion en beneficio de la empresa y de ellos mismos, para lograr esto se

deben satisfacer sus necesidades laborales -motivarlos.

En la empresa de servicio técnico las personas que no estan implicadas
directamente en las funciones técnicas sustantivas, son un factor importante para la
empresa ya que de ellas dependen cuestiones que conforman el soporte de la

estructura de operaciones técnicas y comerciales.

Los técnicos deben fortalecerse en adquirir conocimientos y experiencias
referidas a teméticas electronicas o especificas de la actividad. EI know how es de vital

importancia en la empresa de servicio ya que es el principal activo de la misma.

4.1 Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento tiene perspectivas tacticas y operativas, es mas
detallado que la gestion del capital intelectual y se centra en la forma de dar a conocer

y administrar las actividades relacionadas con el conocimiento (Brooking, 1996).

Usualmente el proceso implica técnicas para crear, capturar, organizar y
almacenar el conocimiento de los trabajadores, para transformarlo en un activo
intelectual que preste beneficios y se pueda compartir. La funcion del gerente es
planificar, implementar y controlar todas las actividades relacionadas con el
conocimiento (Wiig, 1997:399).

4.2 Motivacion del personal

Para lograr que los empleados contribuyan activamente hacia una direccion, el
gerente, debe influir sobre ellos satisfaciendo sus necesidades laborales; a fin de

motivarlos.
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La funcion administrativa de la direccion empresaria se entiende como el
proceso de influir en la gente, para que contribuya a los objetivos de los
individuos y de la organizacion en conjunto; para esto se requiere la
creacion y el mantenimiento de un contexto en el que los individuos
trabajen juntos hacia el logro de objetivos comunes (Koontz, 2002:300).

La motivacion es “el flujo que de por si es un placer. Son actividades que nos
gustan, nos atraen porque al realizarlas entramos en flujo” (Goleman, 1999).

En base a la teoria bifactorial de Herzberg (Motivacion-Higiene), los factores
implicados en producir satisfaccion (y motivacion) en el trabajo, son algo separado y
distinto de aquellos que llevan a la insatisfaccion. Se puede decir que un conjunto de
necesidades se derivan de nuestra naturaleza animal (necesidades bioldgicas basicas):
el instinto que nos lleva a evitar cualquier dolor causado por el ambiente. El otro
conjunto de necesidades se refiere a esa caracteristica singular del ser humano, la
capacidad de logro. Los estimulos para lograr ese desarrollo son las tareas que lo
inducen: el contenido del trabajo; y a la inversa, los estimulos que fomentan una
conducta encaminada a evitar el dolor se encuentran en el entorno laboral (Herzberg,
1959).

Los técnicos dentro de su actividad, valoran la asignacion de trabajos nuevos,
desafiantes o de investigacion; los que estan relacionados con los principales factores
motivadores: el logro, la tarea en si misma, el reconocimiento. La aplicacion de
estimulos, a través de tareas que producen satisfaccion (motivadoras), otorga una

ventaja competitiva en la empresa, entre otros beneficios.

El gerente generalmente debe actuar como lider del grupo humano de la

empresa.

“[El gerente] debe desarrollar su motivacién intrinseca, con énfasis en la
responsabilidad, el desarrollo, etc.; y no ser solo un factor de soporte al trabajo

operativo de los empleados” (Lopez Mas, 2005:30).
En los técnicos especializados, algunos causales de insatisfaccion laboral son:

e Las politicas administrativas (que pueden ser: deficitarias, burocraticas o

limitantes; o que bloquean su accionar aun en beneficio de la empresa).
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e Ignorancias de gestion; pago de sueldo irregular, no supervisar, maltratos
ignorados, indiferencias, desconocimiento de las necesidades de las
personas.

e Realizar funciones no técnicas; como por ejemplo: gestionar aspectos
comerciales. tener que efectuar relaciones publicas como la atencion al

publico u otras.

Los factores estudiados que contribuyen a la satisfaccion laboral* (Motivadores)

en un servicio técnico son: (esbozados por orden de importancia)

Personal No Técnico Personal Técnico

1. Ellogro 1. Ellogro

2. El reconocimiento 2. Latarea en si misma
3. Latarea en si misma 3. Elreconocimiento
4. La responsabilidad 4. La responsabilidad
5. El desarrollo 5. Eldesarrollo

Los factores que producen insatisfaccion laboral (Higiene) en un servicio técnico

son: (por orden de importancia)

Politica y administracion de la empresa
Supervision
Condiciones laborales

Salario

a > 0w N e

Relacion con los compafieros

4.3 Cultura organizacional

El concepto de cultura es “un conjunto de experiencias, habitos, costumbres,

creencias, y valores, que caracteriza a un grupo humano” (Bretones y Mafias, 2009).

'Resultados basados en la investigacion empirica al servicio técnico, y fundamentados tedricamente por F.
Herzberg sobre 12 estudios en los que participaron 1.685 empleados de diferentes sectores laborales, niveles
educativos y edades (2005). El sondeo realizado por el tesista a personal no técnico fue coincidente con los
resultados del autor. El sondeo sobre personal técnico altamente especializado revelé6 mayor fuerza motivacional a
la “tarea laboral” que al “reconocimiento”.
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La cultura organizacional es un factor clave y determinante del rendimiento de
cada persona en la empresa. Se recomienda enfaticamente mantener una cultura
organizacional apropiada, donde reinen valores y actitudes basadas en el respeto, la
cordialidad y la empatia. La misma constituye a sustentar positivamente algunos

factores de Higiene, es decir no generadores de insatisfaccion laboral.

Debe considerarse que la cultura organizacional se transmite directa o
indirectamente al exterior de la empresa; y considerar seriamente que estas
repercusiones pueden alcanzar a potenciales clientes, clientes, vecinos, etc. En
oposicion al fortalecimiento o posicionamiento de la marca comercial, del mismo modo
descuidar este aspecto produce un auto boicot en la edificacion de la reputacion

empresarial.

El gerente debe tener presente que “Para emprender un nuevo redisefio
organizacional [incluida la motivacion] se deben considerar cuatro dimensiones de
cambio: personal, interpersonal, de direccion y de organizacion. Se trata de un amplio

ecosistema interrelacionado e interdependiente” (L6pez Mas, 2005:30).

5. FUNCIONES BASICAS DEL PERSONAL DE SERVICIO TECNICO

El grupo de funciones béasicas requeridas para el funcionamiento de la empresa,

define los denominados cargos funcionales a cubrir por el personal.

El personal de un servicio técnico tipo esta conformado por los cargos de:

gerente, administrativo multifuncién, Técnico Senior, Técnico Junior.

Cada integrante tiene como responsabilidad el cumplimiento de las funciones

asignadas, como asi de la dosis de autoridad delegada por el gerente.

Si bien la estructura de capital humano presentada se conforma por al menos de
cuatro personas, ésta puede estar integrada por un solo profesional que desempeiia
todas las funciones a bajo/limitado nivel de produccion. Estos casos pueden darse en:
micro emprendimientos comerciales, o en el caso de un nuevo profesional que decide
lanzarse hacia la actividad comercial privada; también puede ser el caso de una
empresa que haya tenido que liberarse totalmente del personal por algun motivo y

guedar solamente el propietario.

2012 - Javier A. Reale Pagina 35



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

Las funciones definidas pueden ser utilizadas para indicar las tareas que debe
realizar un nuevo integrante o asignar responsabilidades a los existentes. Asi también,
ante la incorporacion de un nuevo integrante se debe comunicarle a la persona y dejar
bien claro qué expectativas se tiene sobre cada aspecto mencionado, y sobre su

integridad para permanecer en su puesto de trabajo dentro de la empresa.

Esta base estructural conforma una referencia ante la planeacion estratégica y el
crecimiento de la empresa. Cuando la empresa requiera mayor cantidad de personal —
ademas de los cargos basicos eshozados, solo deben asignarsele funciones ya
contempladas; tanto asi como para reforzar una tarea 6 para dividir uno de los cargos

proyectados en mas de una persona.

En todos los casos debe tenerse presente que la asignaciéon de una misma
funcion a mas de una persona implica una organizacién administrativa que contemple
tal aspecto y que permita controlar al sujeto de alguna manera y evaluar su desempefio

y eficacia.

Las funciones basicas de los integrantes de la empresa de servicio técnico se
esbozan a continuacion. Las mismas detallan los diferentes cargos a cubrir en una

empresa tipo:

5.1 Gerente

¢ Planeamiento estratégico y direccion organizacional.

e Liderazgo.

e Comunicacion de: Vision, Mision, Valores.

e Proveedores: Seleccidén, contacto y operaciones. Realizacion de operaciones
locales, nacionales e internacionales. Compras. Importaciones.

¢ Resolucién de inconvenientes de la empresa de toda indole.

e Andlisis y fijacion de precios.

¢ Clientes: Contacto con nuevos clientes, fidelizacion, retroalimentacion.

e Factor humano: Contrataciones. Control, evaluacion y analisis. Deteccion de
necesidades de capacitacion y planeamiento de las mismas. Acciones de

motivacion.
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e Administracion economica y financiera. Control.

e Logistica: Deteccion de necesidades, planeamiento, organizacion, direccion,
control.

e Marketing y publicidad: Planeamiento estratégico. Contrataciones. Comunicacion
personal con clientes, reuniones y visitas a potenciales clientes.

e Gestiones bancarias.

e Control de stock.

5.2 Administrativo multifuncion

e Atencidn personalizada a clientes.

e Contacto con nuevos clientes, exposicion de las politicas del la empresa.

e Recepcion y entrega de equipos. Emisién de 6rdenes de servicio.

e Encargado de asignar el nivel de prioridad a cada equipo.

¢ Encargado de asignar la orden de servicio al técnico correspondiente.

e Redaccion de pedidos de partes. Recepcion y envio de mercaderia. Seguimiento
de las mismas.

e Compra de partes o equipos de segunda mano.

e Contacto con proveedores.

e Facturacion, cobranzas y pagos.

e Administracion del stock. Control del mismo, junto a otro responsable.

e Encargado de las comunicaciones internas y externas. Atencion telefénica a
clientes y proveedores. Responsable de transferir llamadas, mails, chat, etc.
hacia la persona que corresponda.

e Operaciones bancarias.

e Administracion de la logistica interna y externa.

5.3 Técnico Senior

e Diagndstico y presupuestacion.
¢ Reparacién de equipos complejos.
e Colaboracion interna con el personal técnico de la empresa, para subsanar

desperfectos e inconvenientes.
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e Soporte técnico a consultas de clientes.

e Control de calidad en las tareas realizadas por otros técnicos.

e Refresco y actualizacion de conocimientos —como actividad cotidiana.
Investigacion de nuevas fallas segun la demanda y adquisicibn de nuevos
conocimientos tecnologicos.

e Encargado de la logistica del laboratorio electronico.

e Encargado del equipamiento y las herramientas del laboratorio. Mantenimiento

de las mismas.

e Solicitud de partes a comprar.

5.4 Técnico Junior

e Aprendizaje continuo. Investigacion y estudio de nuevas fallas y adquisicion de
nuevos conocimientos tecnoldgicos. Aprendizaje sobre la utilizacion de
equipamiento y herramientas de laboratorio.

e Armado y desarmado de equipos.

e Reparacibn de equipos de baja complejidad o con fallos simples o

caracteristicos.
e Presupuestacion de equipos acorde a su nivel de experticia.

e Logistica del laboratorio electrénico.

6. CRECIMIENTO Y DESARROLLO DE LA ESTRUCTURA HUMANA

La incorporacion de nuevo personal debido a una necesidad de crecimiento de la

empresa debe hacerse siguiendo una logica, detectada en las investigaciones.

Suponiendo que la empresa esté conformada por un solo profesional (gerente-
propietario), sera éste el que realiza todas las funciones de los cuatro cargos

planteados.
A continuacion se esbozan las instancias de expansion sugeridas:

Estado inicial: el propietario cubre todas las funciones.
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Primera instancia: el gerente debe cubrir con un nuevo integrante el cargo de

Administrativo multifuncion.

En segunda instancia: el gerente debe tomar un Técnico junior. Y él mismo —

aun- queda con las funciones de Gerente y de Técnico Senior.

En tercera instancia: el gerente puede incorporar un Técnico Senior y debe
dedicarse exclusivamente a sus funciones. Este salto cuantico es fundamental a los
efectos de despegarse de la operacion y situarse netamente en la estrategia de la
empresa. Pudiendo utilizar todo su potencial y tiempo en desarrollar su negocio. Este
es el escalobn mas controvertido en la vida profesional de un técnico. El propietario
(gerente) tiene que comprender y aceptar que si no se “despega” de las funciones (deja
de realizarlas) operativas, su crecimiento se estancara y ante algunos bajones en la
demanda de servicio la empresa por el peso de su estructura de personal puede entrar
en pérdidas al punto de tener que desprenderse de alguno de sus técnicos.

En cuarta instancia: el gerente puede incorporar otro técnico. La relacion
proporcional entre técnicos Junior y Senior es muy relativa en este nivel y todo
depende de las sapiencias de cada uno y de sus experiencias; el gerente tendra que
evaluar estos aspectos, considerando la actividad diaria y el poder de resolucién
personal de cada técnico, para enfocarse hacia qué niveles de experiencia y

conocimiento debe apuntar en las nuevas incorporaciones.

En quinta instancia: hara falta agregar otro cargo Administrativo y redistribuir
funciones. Esta instancia queda abierta a las necesidades y el rumbo que adquiera
cada empresa en particular. Pueden crearse cargos de Encargado de Compas y

ventas, Encargado de Depésito, Encargado de logistica, etc.

/. POLITICAS DE ATENCION AL CLIENTE

Los nuevos paradigmas del marketing se orientan hacia el mercado. El cliente es
el mayor capital de las empresas y atender sus necesidades es fundamental para

mantener el valor de las mismas y lograr ganancias.

La empresa de servicio técnico sistematicamente tiene que estar orientada a la

satisfaccion del cliente —el comercio informaético.
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En conclusion, el servicio técnico debe proponerse como principal objetivo
desarrollar acciones a los efectos de hacerle sentir al cliente que el servicio técnico es
una parte de su empresa que le brinda soluciones costo-efectivas, que lo respalda
sélidamente y ante un inconveniente esta presente, comprende la situacion y trata de

solucionarla junto a él.

7.1 Servicio al cliente

El servicio como accion, debe ser siempre el motor que impulse a la empresa,

siendo éste consistente, leal y de calidad.

El servicio técnico como proveedor mayorista debe fidelizar al cliente a través de
cubrir adecuadamente sus necesidades, aun cuando éstas no estén ligadas a la
tecnologia sustantiva, es decir que se debe colaborar con el cliente mas alla de las
soluciones técnicas de la actividad.

7.2 Comunicacion con el cliente

Es necesario que toda comunicacion con el cliente (independientemente del trato
personal o a través de una tecnologia) sea clara, abierta y fluida, dejando de lado las

distancias y barreras burocraticas.

La empresa debe estar predispuesta a compartir cierta informacion —técnica o
detallada, principalmente-, previamente acordada y autorizada por el gerente.

La confianza en la relacion comercial entre la empresa y el cliente es uno de los
principales cohesionadores, que ademas colabora a conformar la sustentabilidad del

servicio técnico.

La empresa y el comercio deben codificar su comunicacién bajo un solo criterio
comercial, es decir reunirse bajo un mismo “entendimiento”, la empresa debe ocuparse

de lograr la empatia con la cultura comercial del comercio informatico.

Especificamente en la tarea diaria, la honestidad en la comunicacién es
fundamental en temas criticos y sensibles; como lo son algunos de los estados

comunes de los servicios: diagnoéstico y presupuestacion, tiempos y demoras,
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problemas internos que repercutan en procesos al cliente, reparacion efectiva de un

equipo.

Es conveniente que el comercio esté al tanto de la situacion real, -aunque el
mismo- a su cliente le deba transmitir luego algo diferente para resguardar o articular

una situacion critica en particular.

El comercio, de no contar con informacién legitima sobre un caso, puede quedar
expuesto ante su cliente, y es potencial de perder la confianza del mismo o incluso

perderlo al mismo, entre otras desventajas y detrimentos.

En conclusion una comunicacion asertiva, objetiva y honesta es la que reafirma

cada dia la jornada de trabajo més alla de otros devenires del rubro.

7.3 Responsabilidades que se deben asumir para lograr el desarrollo sustentable

La responsabilidad hace referencia al compromiso u obligacion de tipo moral que
surge de la posible equivocacion cometida por un individuo en un asunto especifico. La
responsabilidad es, también, la obligacion de reparar un error y compensar los males

ocasionados cuando la situacion lo amerita.

Mas exactamente se puede determinar que una persona que se caracteriza por
su responsabilidad es aquella que tiene la virtud no sélo de tomar una serie de
decisiones de manera consciente, sino también de asumir las consecuencias que
tengan las citadas decisiones y de responder sobre las mismas ante quien corresponda

en cada momento.

La responsabilidad empresaria es uno de los fundamentos de la sustentabilidad

comercial. La sustentabilidad es algo que se puede sustentar o defender con razones.

Las responsabilidades que el servicio técnico debe asumir para lograr un firme

grado de sustentabilidad en el corto, mediano y largo plazo, se detallan a continuacion:

e Ser previsible y constante en la integridad funcional de la empresa.
e Cumplir con los tiempos y compromisos asumidos.
e Respetar los acuerdos comerciales —aun los informales.

e Ser flexible ante determinadas situaciones.
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e Reconocer y cumplir el periodo de cobertura de reclamo (garantia) de un equipo.

e Reintegro (acreditacion) de dinero en situaciones que un equipo regresa por
reclamo y no puede brindarse una solucion.

e Conservar una misma linea de calidad y prestacion de servicio.

e Hacerse responsable ante inconvenientes como pérdidas, roturas o errores y
torpezas en la reparacion de equipos (que hacen que los mismos se quemen y
no tengan solucion accesible). Estas Ultimas acciones interprétese como equipos
en los que en vez de solucionarse la falla inicial, se afectan electronicamente -
“se queman’- de manera tal que no pueden ser ni siquiera reparados; esto
puede deberse por. cometer errores en algunas de las fases de diagnostico,
analisis, ensayo, armado y desarmado del equipo, intentos de reparacion fallido,
incompetencia del técnico, errores técnicos o descuidos varios.

e Utilizar una misma politica de precios —o criterio- para todo el gremio informatico.

En conclusién, la responsabilidad conforma uno de los pilares fundamentales y
determinantes en la relaciébn comercial. Siendo la misma el soporte de las acciones
cotidianas y la base de la sustentabilidad empresaria. Una responsabilidad ejercida
mediante fuerte compromiso —a conciencia- es la via hacia la conservacion de clientes

y el camino acertado hacia el desarrollo empresarial.

7.4 Aceptaciony cobertura de reclamos

Cuando un equipo reparado por el servicio técnico falla dentro del periodo de
tiempo establecido para efectuar dicho reclamo (periodo de garantia), el servicio
técnico lo debe aceptar y hacerse cargo de su responsabilidad: corregir la falla sin
cobrar por ello —generalmente, a menos que se halla pautado o especificado algo

diferente.

La prioridad de reparacion que se le debe asignar debe ser la misma que la de
un servicio regular, es decir, similar a la de un servicio que ingresa por primera vez. En
contadas ocasiones ocurre que se debera asignarsele una prioridad elevada por

tratarse de un reclamo.
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Es muy importante que luego de corregido el incidente, el equipo sea probado y
revisado correcta y exhaustivamente, ya que el consumidor final esta acudiendo por

segunda vez y no es conveniente que tenga que regresar una vez mas.

Generalmente, la reincidencia de equipos por reclamo es tomado por el
comercio informéatico como propia de la actividad y no como una mala ejecucion
profesional por parte de los técnicos. Pero es de considerar que siempre genera un
cierto costo e incomodidad en el cliente. Por eso mismo, es muy conveniente que el

indice de reclamos se mantenga tan bajo como sea posible.

La empresa debe saber que entre las consecuencias que les acarrea el reclamo
al comercio, se detectaron las siguientes: si la cantidad de servicios que retornan por
reclamos es elevada (alto indice de reclamos), el comercio pierde prestigio comercial
en el mercado donde opera, tiene que afrontar costos extras -generalmente no
previstos, y efectuar la logistica pertinente. Y ademas, su posicién en la cadena de

comercializacidn en esta situacion queda expuesta al nivel de un fusible.

En conclusién, un reclamo aceptado con naturaleza —tal como un servicio nuevo-
por el servicio técnico y cubierto responsablemente es una de las claves para respaldar

sélidamente al comercio y al mismo tiempo fortalecerse como empresa.

7.5 Respaldo ante imprevistos

Ante las diferentes eventualidades no contempladas en la operatoria cotidiana es

importante que el servicio colabore con el comercio en la resolucién del caso.

Se debe tener en cuenta que el inconveniente generalmente involucra a ambos

comercios; aungque no se vislumbre directamente.

En algunos casos el comercio o la situacion requiere de asesoramiento técnico,

de ofertas, o sugerencias de opciones disponibles, entre otras ayudas.

La tasa de imprevistos puede ser reducida con adecuadas acciones de gestion,
favoreciendo a ambas empresas; pero no acotada debido a la existencia de variables

externas.
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El respaldo al comercio en este tipo de situaciones, generalmente, es uno de los
aspectos que fortalecen la fidelidad del cliente; el servicio debe ser consciente que es

su aliado (o socio comercial), y no simplemente un “cliente isla”.

7.6 Soporte técnico y comunicacion entre profesionales técnicos

El respaldo técnico —o consulta- requerido por el cliente debe ser atendido por el

especialista técnico correspondiente.

El servicio técnico debe estar predispuesto a compartir informacién sobre
determinadas cuestiones técnicas como asi estar inclinado a brindar su opinion
profesional.

El técnico consultado debe ser honesto ante las inquietudes o maneras de
resolver un caso (aun evitando revelar secretos profesionales). La confianza que
adquiere la relacion entre colegas conforma uno de los pilares de la sustentabilidad
empresaria.

Los técnicos de la empresa de servicio deben tener la libertad de comunicarse
para solicitar informacion sobre un determinado caso o realizar una interconsulta con
los profesionales técnicos del comercio.

Los nuevos paradigmas observados en la cultura tecnoldgica se basan en
compartir e intercambiar informacion, debatir y ayudarse mutuamente. En el mundo
tecnolégico hiper-globalizado mediante internet, las viejas actitudes y creencias
conservadoras, secretistas y egoistas de los profesionales del sector, poco a poco
estan siendo dejadas de lado para abrirse y ayudarse mutuamente. Este cambio de
paradigma esta dado debido a que la industrializacion electronica e informética dia a
dia presenta un elevadisimo indice de nuevos desarrollos tecnoldgicos, una creciente
complejidad exponencial en los disefios, y el marketing impone una obsolescencia
reducida a sélo meses. Como asi también, las industrias lanzan al mercado un mismo
producto con amplia variedad modificaciones o versiones lo que repercute en que el
grado de especializacion necesario sea cada vez mas diverso.

En resumen, el principal objetivo es lograr la empatia entre colegas y técnicos

del sector.
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7.7 Retroalimentacion a través del cliente

Con el fin de gestionar sistematicamente es necesario controlar y evaluar los

servicios brindados al cliente.

Esta retroalimentacion realizada a través de una adecuada recoleccién de datos
y una correcta evaluacion e interpretacion de los resultados, permitira la elaboracion de

estrategias fundamentadas por parte del gerente.

Algunas de las estrategias, acciones y/o ajustes pertinentes a la gestion de la
empresa —derivadas del aporte de la retroalimentacion- permitiran por ejemplo: corregir
y mantener la direccién empresarial (vision), implantar mejoras customizadas, optimizar
las operaciones, reducir costos y tiempos, mejorar y mantener en el mediano y largo
plazo las acciones y relaciones comerciales, satisfacer las necesidades de los clientes
de manera eficaz, generar un sentimiento de satisfaccion en los clientes mediante la

atencion brindada, etc.

8. GRUPO DE EQUIPOS A LOS QUE ENFOCASE Y BRINDAR SERVICIO TECNICO

Las grandes decisiones estan dadas por algunas alternativas estratégicas dentro
del aspecto técnico—comercial.

Una de ellas es la especialidad. Cuando un servicio técnico decide
especializarse puede optar por: una familia de productos (Ej. Electrodomésticos,
informética, electrénica); 6 un tipo de producto especifico (Ej. TVs, Notebooks).

El servicio técnico debe definir el grupo de equipos en los que va a brindar sus

servicios.

Segun las investigaciones, a un servicio técnico mayorista generalmente le
resultaria efectivo y conveniente orientarse hacia un producto especifico. Pero sin
limitarse totalmente a ello, es decir, debe adquirir una vision de: uno hacia varios
productos especificos sin llegar al extremo en la escala de la diversificacion. Es decir,
en una escala representada de 1 a 10 puntos, considerando 1 como mono servicio y 10

como abarcar todos los servicios electrénicos posibles de todas las posibles marcas,
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las mejores relaciones estarian dadas en 4 puntos como un maximo a no superar. En

resumen: orientarse a productos especificos y diversificar bajo ciertos limites.

Basicamente existen tres grandes grupos de equipos: imprescindibles y basicos,

puntuales o casuales, y prescindibles.

A modo de ejemplo orientativo se detallan los equipos resultantes de la

investigacion en comercios informaticos.

Siguiendo el principio de la diversificacion de servicios prestados, en la ciudad
de Santa Rosa, la maxima eficacia estaria plasmada (estimativamente) en 3 puntos;
aunque en el ejemplo se refleja, aparentemente, una diversificacibn mayor a 3, en
realidad no es asi, ya que los enunciados desde el punto de vista técnico y electrénico
guardan similitudes. Se marcan con una referencia para agrupar y demostrar las
equivalencias entre ellos y reflejar de que manera conforman un “mismo producto”

especifico.
e Equipos imprescindibles y basicos:

o Notebooks (*1), netbooks (*1), monitores LCD y LED (*2), cargadores de
Notebooks y netbooks (*1), computadoras all-in-one (*1), Mini PC (*3),
motherboards de: computadoras desktop (*3), Notebooks (*1), netbooks
(*1), mini PC (*3), all-in-one (*1).

e Equipos puntuales o casuales:

o Impresoras empresariales. Unidades de alimentacion ininterrumpida
(UPS), motherboard de computadoras desktop, algunos cargadores,
algunos tipos de fuentes de PC, Tablets y teléfonos celulares de alta
gama. Fuentes de alimentacion de: computadoras desktop, Mini PC,
consolas de juegos y de computadoras servidores. Equipamientos de
data center y profesionales (como lo son los de conectividad y otros
rackeables). Recuperacion de informacién en medios de almacenamiento

como discos rigidos y pendrives.

e Equipos prescindibles:
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o Impresoras hogarefias, monitores TRC. Consolas de juegos. Teléfonos
celulares y Tablets. Radios y equipos musicales computarizados, MP3,
MP4. Equipos de GPS. Mouse, camaras digitales, pendrives, auriculares

y diversos equipos generalmente pequeios y de bajo costo.

Para aumentar el grado de diversificacion se deben volcar hacia el grupo:

imprescindibles y basicos, equipos de los otros dos grupos.

De la exposicion anterior debe considerarse que los grupos, -niveles definidos,
son constantes, pero la categorizacion de equipos dentro de cada uno es dinamica y
varia a través del tiempo. Se recomienda que al momento de confeccionar éstos
niveles, se consulte informalmente a colegas y comercios del sector, siendo asi mas

preciso establecer diferentes grupos de equipos.

De esta manera, se estara actualizado y en sintonia con la cultura técnica de ese
momento. Aunque es de destacar que el trabajo cotidiano influye positivamente en este

aspecto, favoreciendo la intuicién para determinar estrategias, rumbos y tendencias.

Es fundamental que el servicio técnico una vez que tenga definido su grupo de

atencién de equipos lo comunique claramente a los comercios informéaticos.

En conclusién el servicio técnico debe tener en claro en que segmento de
equipos se especializara y prestara el servicio. Es fundamental que se comunique al
comercio el alcance del servicio. Una diversificacion de productos estudiada y acotada

le otorgara los mayores beneficios.

9. DIAGNOSTICO Y PRESUPUESTACION

El diagnéstico es conveniente realizarlo a conciencia, siempre de ser posible y
registrarlo detalladamente en la historia clinica del equipo -dentro del software de

gestion.

Este registro es de gran utilidad ya que sirve de fundamento al momento de
cotizar la reparacion (presupuestacion), sirve para solicitar partes o retirarlas del stock,
0 para que otro técnico diferente al que lo presupuestd pueda efectuar el servicio en

ese equipo. Sobre todo, es util para documentar el servicio realizado; como asi, para
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todo tipo de referencia o consultas sobre ese equipo en particular, ya que el diagnéstico
conformara parte de la historia clinica de ese equipo.

El presupuesto debe comunicarse al cliente fundamentado por el diagnéstico y
respaldado por el periodo de garantia correspondiente. Dentro del mismo se debe

indicar el tiempo que demorara el equipo en estar reparado.

En la etapa de diagnéstico y presupuestacion se debe ser franco con el comercio
informatico (recuerde que el comercio informatico es un socio estratégico en la cadena
de comercializacion), indicandole literalmente cudél es el problema y que solucién se le

dara, aunque el “diagnostico formal” implique otros aspectos, si ese es el caso.

El presupuesto es lo que el comercio informatico y su cliente necesitan con mas

rapidez.

La franja de tiempo promedio para brindar el presupuesto esta estipulada entre
cuatro y cuarenta y ocho horas, permitiéndose excepciones; siempre que al comercio

se le comunique el motivo y la demora correspondiente.

El servicio técnico puede considerar utilizar un diagnéstico y presupuestacion
inmediato. Este método es aplicable solamente a ciertos casos como: fallas clasicas,
fallas o roturas en ciertos modelos o tipos de equipos, reemplazo de partes falladas o
rotas que son facilmente evidenciables. Es de considerar que este tipo de
presupuestacion implica un riesgo en cuanto a que el problema real sea superior en
costos al previsto. El beneficio estd dado en la rapidez de respuesta al cliente y en la
estandarizacion de precios. Esto ademas, evita el tiempo operativo de un técnico para

realizar la tarea.

Los servicios técnicos mayoristas no suelen tener tarifas fijas de
presupuestacion, es decir no cobran por ello. En algunos casos, donde el técnico
necesita realizar pruebas o utilizar insumos, alli si el diagnéstico se puede cobrar,

previo aviso al cliente.

Algunos servicios técnicos a consumidor final tienen establecidas tarifas de
diagnoéstico o presupuestacion; y la misma no es aplicable en caso de que el cliente

decida aceptar y reparar el equipo.
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La estrategia de implementar tarifas de presupuestacion dependera de
innumerables variables que el gerente debera analizar, algunas de ellas son: campo de
accion en que opere la empresa dentro del area de servicio, calidad y nivel de clientes,

situacion economica del mercado, estado de la empresa y sus necesidades.

10. TIEMPO DE REPARACION

Segun la investigacion, el tiempo de reparacion ideal estaria estipulado en 24
horas, pero este no es factible en la mayoria de las reparaciones. Por lo tanto, como
tiempo basico de referencia indicado, una semana seria el conveniente para mantener
un flujo adecuado de trabajo; el cual es aceptado con normalidad por el comercio

informatico.

Lo importante —por sobre lo anterior, es que se respete el tiempo estimado que

se le comunic6 al comercio informatico.

Ante demoras inesperadas se debe ofrecer alternativas de solucion en caso de

existir y mantener informado al cliente sobre el estado de la cuestién.

11. INFORMACION QUE EL SERVICIO TECNICO DEBE TENER DISPONIBLE

La informacién que produce el servicio técnico en su operatoria es un factor
clave de gestidon y atencién al cliente. La misma, puede ayudar a cumplir importantes
funciones estratégicas y operatorias en la propia empresa, como asi también puede ser

utilizada para informar o servir al comercio.

Para hacer tangible el registro de datos, entre otras innumerables funciones
informaticas que requiere la empresa para su funcionamiento, es imprescindible contar

con una herramienta denominada software de gestion.

El software de gestion debe ser el soporte de la gestion comercial, en tanto que

se pretende que todas las operaciones se centralicen en torno a él.

Una de las principales caracteristicas de ésta herramienta es la de poder contar

—trabajar- con informacién en tiempo real en cualquier sector de la empresa. En el
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Capitulo 6 (Integracién de los sistemas de informacion de la organizacion) y posteriores

se explaya estudiadamente la temética.

A continuacion se detalla —en términos generales- la informacién de mayor
utiidad e importancia requerida por el comercio informatico: Estado en que se
encuentra un equipo dentro del servicio técnico. Diagndéstico y presupuesto. Costo de
un equipo. Equipos disponibles para ser retirados o enviados. Tiempos y demoras

estimados, sobre determinados servicios.

La informacion anterior es posible transmitirse mediante teléfono, plataforma

Web, chat, SMS celular, mail, entre otros.

En conclusion, la informacion que puede brindar el servicio técnico es
estratégicamente una ventaja competitiva que fundamenta un buen funcionamiento y a
su vez es un respaldo tangible al comercio informético. El contar con estos recursos —
informacion requerida disponible- es primordial para el desarrollo sustentable del

servicio técnico. Favoreciendo la cohesion entre la empresa y los clientes.

12. POLITICAS DE PRECIOS

12.1 Fijacion de precios

La fijacion de precios o cotizacion pueden realizarse de varias maneras: algunas
de ellas son: probabilisticamente, especificamente, franja de precios, precios fijos,

precio maximo.

Es bien aceptada la cotizacibn mediante la probabilidad (promedio) en donde
sea aplicable, el beneficio de esta opcion para el servicio técnico es que reduce el
tiempo de diagnéstico en ciertos casos. Los comercios entienden que se promedia con
otros equipos en los que se “trabaja a pérdida” o a “salir hecho” (no ganar ni perder
dinero). Otros entienden que lo que se paga es el conocimiento y la experiencia
aduciendo que la parte o repuesto para ellos no es significativa, sino lo que valorizan es

la solucion especializada.
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El precio maximo se puede utilizar cuando no es posible diagnosticar
efectivamente 6 se corre el riesgo de que el problema sea de mayor envergadura al
previsto, en ese caso se cotiza el maximo valor posible de reparacion, en esta instancia

es conveniente ademas indicarle y fundamentar el motivo del costo al cliente.

Las diferencias entre lo tangible e intangible de una reparacion pueden no ser
tan notorias si el servicio técnico suele establecer los precios basandose en precios
fijos para determinados tipos de fallas, tipos o0 modelos de equipos; estas diferencias

también pueden minimizarse utilizando los precios probabilisticos.

12.2 Relacioén precio-calidad

Si bien la calidad es de caracter subjetivo, si se refiere a un producto o servicio,
la calidad apunta a lograr una diferenciacion de tipo cualitativo y cuantitativo en relacion
a algun atributo requerido. En cuanto al usuario, la calidad implica satisfacer sus
expectativas y anhelos. Esto quiere decir que la calidad de un objeto o servicio
depende de la forma en que éste consiga cubrir las necesidades del cliente. También
puede decirse que la calidad consiste en afiadir valor al consumidor o usuario.

En la empresa de servicio la calidad se define como un concepto que conforma
un conjunto de todos los aspectos que repercuten sobre un servicio y sobre el comercio
informatico en general.

Un ejemplo de aceptacion de calidad se refleja en la siguiente afirmacion: La
mayoria de los comercios se muestran bien predispuestos a aceptar una “reparacion o
solucion sencilla” o también considerada “poco tangible” (es decir, donde el repuesto no
existe o el costo del mismo es infimo) y asi mismo que la misma tenga un “elevado
costo”. Siempre y cuando la solucion sea especializada y de calidad.

En la empresa de servicio el precio guarda una estrecha relacién con la calidad
del servicio brindado

Es de considerar que un comercio ird a un proveedor con mejores precios, Si
verifica que brinda una calidad acorde o superior —en varios aspectos- a la que esta

obteniendo.

En conclusion, de existir una buena percepcion de calidad en los servicios, el

comercio informatico estard dispuesto a pagar precios acordes (posiblemente de
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medios a altos). Si la calidad es muy baja y/o no cumple las expectativas del comercio,
el cliente puede llegar a desertar.

12.3 Importancia para el comercio informdtico del precio del servicio (margen de

ganancia del comercio informatico)

Es importante que se tenga siempre presente que se debe mantener los precios
por debajo del mercado con el objeto de que el comercio informatico obtenga su

beneficio monetario —margen de ganancia.

Se debe saber que el margen que obtiene el comercio informatico generalmente
aporta muy poco a las ganancias totales del mismo. Sin embargo utilizan —y necesitan-
del servicio técnico con el objeto de conservar el cliente brindandole una mayor gama
de servicio técnico. Y gracias a la prestacion de un servicio técnico mas completo y
amplio (que el que pueden ellos brindar con su estructura), recaudan y obtienen

mayores beneficios a través de otros productos que le demandan sus clientes.

En conclusion, el margen de contribuciéon —que le aporta subcontratar servicios -

en sus ganancias no es relevante, pero si lo es la prestacion del servicio a sus clientes.

12.4 Precio del diagnéstico

La empresa por ser proveedor mayorista no debe cobrar por costos de
diagnéstico en servicio considerados “normales”, pero existen excepciones de las

cuales no puede escapar.

Es conveniente solo cobrar el diagnostico al comercio cuando el trabajo requiere
de un costo horario-profesional significativo, cuando se requiera de repuestos o
insumos para la prueba, se requiera de un desmantelado complejo, se requiera de una
investigacién para solucionar una falla especifica, exista una arquitectura electrénica

compleja en medio, o0 se requiera de viaticos, entre otras posibilidades.

En todos los casos siempre el comercio debe estar al tanto del costo que tendra
el diagnostico —para comunicéarselo a su cliente, y el servicio técnico siempre debera

aguardar su confirmacion antes de proceder.
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En caso de que la empresa de servicio técnico trabajase con consumidores
finales, la situacién es diferente; alli es comun el cobro de una pequefa tarifa por
diagndstico basico o por el hecho de recibir el equipo para su revisacion. Es aplicable
una segunda tarifa fija por diagnéstico avanzado que corresponderia analogamente a

los casos expuestos como excepciones mencionados anteriormente.

13. HERRAMIENTAS DE MARKETING Y GESTION

13.1 Carta de Presentacion de la Empresa de servicio técnico

La presentacion de servicios que brinda la empresa puede realizarse mediante
una carta dirigida al responsable de la organizaciébn que se desea alcanzar (Ej.

empresa, comercio, institucion, organismo, etc.).

Esta herramienta es adecuada en los casos en donde no se tiene acceso a la
entrevista personal o no es posible comunicarse adecuadamente con los responsables
de la toma de decisiones (Ej. Empresa radicada en otra localidad, entidad bancaria,
organismo de gobierno, etc.). O también, en los casos donde se requiera dicha
formalidad, como por ejemplo en organizaciones donde -la Carta de Presentacion-
pasara y sera revisada a través de varios niveles jerarquicos, 6 donde se necesita la

revision y aprobacién de un directorio.

En el Anexo VI, se detalla la Informacién que debe estar incluida en la Carta de

Presentacion de la Empresa de servicios.

En lineas generales en la redaccion debe contemplarse la claridad y la
concision. A pesar de ser varios los puntos que se incluiran en la carta, ésta no debe

tener mas de tres o cuatro parrafos.

Tener en cuenta que la clave esta en el primer parrafo, donde se debe captar la
atencion de un lector que seguramente recibe decenas de cartas al mes. Alli debe
guedar claro por qué ésta es una buena oportunidad y cudles son las ventajas frente a

la competencia.
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La carta debe invitar a quien la recibe a tomar una decisién, pero sin sentir que
se lo esta presionando a ello. Y ademas, no debe sonar a que se esta pidiendo un favor
al potencial cliente, sino que se esta ofreciendo una verdadera oportunidad de solucion

a los problemas de la empresa a la que se destina la carta.

En el texto no deben colocarse slogans o frases de ofertas conocidas. Es
correcto redactar casos reales o enumerar a clientes que han tenido experiencias

exitosas con el servicio ofrecido.

13.2 Documento de Presentacion de la Empresa de servicio técnico

La entrega de un Documento de Presentacion a los comercios informaticos y
potenciales clientes es una excelente herramienta que expone unificadamente

aspectos que la empresa desea comunicar.

En la redaccion, en lineas generales deben contemplarse la claridad, la precision
y concision. A pesar de ser varios los aspectos que se incluiran, éstos deben ser
facilmente asimilables por el lector.

Cada aspecto expuesto y desarrollado debe ser de interés —es decir, necesitado-
por el sector comercial al que apunta la empresa de servicios. Y estos aspectos deben
transmitir  transparencia, profesionalismo y responsabilidad; pero rigurosamente lo

expuesto debe ser existente, posible, real y serio.

El documento debe causar una impresion tal que el potencial cliente vea mas
alld de las cuestiones técnicas o soluciones convencionales que ofrece la oferta de
proveedores de servicio técnico. Debe reflejar claramente que se pretende ser un
aliado estratégico de su negocio. Esto conformara beneficios y ventajas fuertemente
fundamentados. El servicio técnico debe exponerse (mostrarse) como una oportunidad
que le solucionaréa otros problemas ademas de cubrir sus necesidades basicas. El
documento debe invitar a quien lo recibe a tomar una decision, fundamentada por la

exposicién de informacion y la calidad de los aspectos.

En el texto no deben colocarse slogans o frases de ofertas conocidas. No debe

excederse, ni exagerarse.
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Es importante no ofrecer algo no pueda llevarse a cabo o servicios que aun no
estén disponibles -aunque estén proyectados. Ya que en caso de requerirse los
servicios, cada promesa puede ser exigida a su punto maximo y si no se puede cumplir

con ella, la relacion comercial habra comenzado inadecuadamente.

El enfoque narrativo y donde el aspecto tratado lo permita, debe dirigirse desde
el lugar del potencial cliente, es decir en segunda persona. No utilice frases como
“‘nuestros servicios” o “nosotros ofrecemos”, sino “usted tiene a disposicién”, “su
empresa encontrara”, etc. De esta manera, la sensacién (psicolégica de la persona que
lee) de cercania o de relacion entre ambas empresas serd mas estrecha, ya que cada
una de las necesidades que tenga quien lee el documento puede ser solucionada por la

empresa que ofrece.

El documento puede enviarse por mail a los clientes potenciales —previa
conversacion con el responsable de recibirlo, pero la mejor manera de hacer llegar el
Documento de Presentacion es otorgarlo en soporte de papel. Es preferible que el
gerente del servicio técnico lo entregue “en mano” al responsable del comercio

informatico durante una entrevista o visita.

En el Anexo VI, se describen los Detalles de aspectos a considerar en el

Documento de Presentacion de la empresa de servicio técnico.

13.3 Términosy Condiciones de la empresa de servicio técnico

Los términos y condiciones conforman el contexto -o realidad- con el que la
empresa opera comercialmente en el mercado. Los mismos pueden estar constituidos
por: limitaciones, restricciones, prohibiciones, condiciones, tasas, controles,

salvedades, requisitos, deslindaciones de responsabilidad, entre otros.

Los términos y condiciones pueden aplicarse sobre el cliente, el equipo y sobre
la informacién contenida en ellos. Como asi también, pueden informar sobre el

cumplimiento que la empresa le exige al cliente, entre otros multiples aspectos.

El texto debe tener un caracter formal, reglamentario, juridico.
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Los términos y condiciones pueden ser presentados por la empresa de las

siguientes maneras:

e Impresos en cada orden de servicio generada (por equipo se generan dos), las
cuales deberian ser firmadas por parte del la empresa y por el cliente; para tener
incumbencia dentro de la jurisprudencia civil en caso de discrepancias.

e Expuesto visiblemente en el local comercial en el mismo lugar donde se recibe al
cliente.

e En determinados mails que envia la empresa —en caso de tratarse de
consumidores finales, o en situaciones adecuadas.

e Donde se exija (Ej. licitaciones) o se considere pertinente.

En el Anexo VI, puede verse: Ejemplo: Términos y Condiciones de una empresa de

servicio técnico con atencion al consumidor final

13.4 Datos de la Empresa de servicio técnico

Los Datos de la Empresa —informacién de contacto y medios de pago entre
otros- siempre deben estar consignados en cada contacto formal con el mercado, ya

gue ellos son la herramienta de relacién con el entorno.

En Anexo VI, se enumeran: Datos de la Empresa de servicio técnico, potenciales
de utilizarse y medios posibles de aplicacion, los que deben adaptarse especificamente

a cada necesidad.

13.5 Formulario de Registro de Cliente

El formulario de informacion para registrarse como cliente es una herramienta
sencilla pero de gran utilidad, que se utiliza para solicitar los datos comerciales de un

nuevo cliente; donde amerite su uso.
El formulario puede ser entregado al cliente o solicitado por el mismo mediante:

e Mesa de entradas de la empresa.

e Documento de texto adjunto en un mail.
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e Adjunto a la Carta de Presentacion de la Empresa.

e Adjunto al Documento de Presentacion de la Empresa.

O también puede ofrecerse online a través de una pagina web (en caso de
disponer un software con dicha posibilidad), donde el cliente debe registrarse y

posteriormente acceder mediante un nombre de usuario y contrasena.

En el Anexo VI se expone un: Modelo de formulario para registrarse como cliente
en la empresa de servicio técnico, el mismo debera ser adaptado segun la necesidad

de cada empresa.

14. FORMAS Y MEDIOS DE PAGO

Los costos generados por el comercio pueden ser cancelados de diferentes
maneras, pero se observan marcadas tendencias sencillas de llevar adelante y

aplicarlas.

La entrega de dinero semanal es la méas utlizada y conveniente para el
comercio; lo que le permite entregar equipos reparados a sus clientes, recuperar el

monto y cancelar al servicio técnico.

Le sigue el pago mensual, y en tercer lugar la cancelacion equipo por equipo.
Implicitamente, de esta manera los comercios minimizan su capital de trabajo, u operan

casi sin él gracias al beneficio financiero que toman del servicio técnico.

Es necesario que el cliente disponga de la posibilidad de tener una Cuenta
Corriente o Cuenta de Cliente para financiar los trabajos y ademas llevar alli el registro

de los pagos parciales.

Los medios de pago preferidos por los clientes son: Pago en efectivo, Cheque
propio o de tercero. Otros a tener en cuenta pero poco utilizados son: Transferencia
bancaria —util en caso de que el comerciante sea de otra localidad, Tarjeta de crédito,
Tarjeta de débito.
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15. SoOFTWARE DE GESTION

El software de gestién es una herramienta de programas integrados que tiene

como objetivo brindar soporte a todas las actividades de la empresa.

Es imprescindible que el servicio técnico implemente y utilice un software de

gestion.

Nunca debe ser subestimada su seleccion (al momento de adquirir un sistema) y
su potencialidad debe ser utilizada en la empresa tanto como para cuestiones

operativas como estratégicas.

El software de gestion cohesiona los innumerables procesos de toda la empresa

de servicio, conformando el eje de referencia organizacional.

Los aspectos concernientes a esta herramienta son de tal relevancia que se

exponen amplia y detalladamente en capitulos posteriores:

e Capitulo VI: Integracion de los sistemas de informacién de la organizacion.
e Capitulo VII: Sistema de gestion orientado a un servicio técnico.
e Capitulo VIII: Herramienta y recomendaciones para la seleccion e

implementacion de un sistema de gestion.

Para una rapida referencia véase el Apartado 1.1 del Capitulo VI, Beneficios y

ventajas de la implementacién de un ERP.

16. LoaGisTICA

El servicio técnico -como proveedor mayorista- tiene varias alternativas validas
para ofrecer al comercio informéatico en cuestiones de logistica. A continuacién se

expresan las mas frecuentes:

e Puede mantener una postura indiferente o desafectada ante la necesidad de
transporte que exige la cadena de comercializacion, y esperar a que los
comercios informéticos gestionen totalmente el intercambio de equipos entre
ambas empresas. Esto le evitaria costos y responsabilidades por las

contingencias de los traslados, pero estaria en una posible desventaja
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competitiva ante otros proveedores de servicio que tengan una politica activa

sobre el movimiento de equipos.

e El servicio técnico puede gestionar y realizar la logistica entre sus clientes como
valor agregado a su servicio basico. Los beneficios: el contacto frecuente con el
comercio mejora la relaciébn comercial y la sostiene en el tiempo, el proceder
sistematico es una demostracién tangible de continuidad y compromiso
empresarial, el cliente es mas proclive a ser fidelizado. Las posibles desventajas
y riesgos estan dados por el costo del servicio, el no poder cumplir con los
tiempos pautados de retiro 0 entrega de equipos con cada cliente o ante ciertas
situaciones como el riesgo de rotura, pérdida o robo cuando se transportan

equipos delicados.

e Entre el comercio informético y el servicio técnico se establecen pautas sobre el
intercambio de equipos en los que ambas empresas se comprometen a realizar
parte de la logistica. Por ejemplo, a) el comercio informético le lleva los equipos
al servicio técnico y el servicio le transporta a éste los equipos a ser devueltos.
Debe tenerse en cuenta pautar las demoras de las entregas. b) El servicio
técnico puede establecer pasar a retirar equipos un determinado dia de la

semana y el comercio retirarlos del servicio a su conveniencia.

En conclusion, el servicio técnico puede manejar a discrecion sus politicas de
logistica ya que la mayoria de comercios no tiene una necesidad imperiosa sobre el
traslado de equipos. Generalmente los comerciantes se adaptan a lo que ofrece —en
este aspecto- el servicio técnico, pero es importante considerar que cualquier
alternativa de beneficio que pueda ofrecer el servicio técnico en cuestiones de logistica
sera muy bien valorada por el comercio; y ésta por si misma constituye una ventaja

competitiva a favor de la empresa de servicio.

En los casos en que la empresa de servicio técnico no cumpla la tarea de
transportarlo hacia el comercio, es importante comunicarle al mismo cuando un equipo,

0 un grupo de éstos, estén preparados para ser retirados del servicio técnico.

2012 - Javier A. Reale Pagina 59



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

CAPITULO VI
INTEGRACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

DE LA ORGANIZACION

1. NOCIONES SOBRE ERP 0 SOFTWARE DE GESTION

ERP significa Enterprise Resourse Planning (o Planificacion de Recursos
Empresariales) y representa un sistema de informacion para la gestion
integral de una empresa, disefiado para coordinar los recursos, la
informacion y las actividades necesarias para completar los procesos del
negocio (Comp. Shdar, 2004, tomo 8:187).

[...] Basicamente se trata de un sistema de programas integrados
[mbdulos] que tiene como objetivo brindar soporte a las principales
actividades de una organizacioén, tales como produccion, logistica, ventas,
finanzas, recursos humanos, etc.

Es decir, el sistema de informacién aglutina, a través de diversos modulos, las
diferentes areas funcionales de la empresa, tratando de dar una solucién integral y

Unica a la operativa de una organizacion.

1.1 Beneficiosy ventajas de la implementacion de un ERP

Su principal caracteristica es la sistematizacibn o automatizacion de la mayor
parte de las funciones dentro de la cobertura proporcionada, reduciendo notablemente

la carga de trabajo y las actividades sin valor afiadido.

Por otro lado, al reducir la necesidad de introduccion de datos manualmente

(entre las diferentes areas de la empresa), elimina posibles fuentes de error.

[...] los empleados que utilizan un ERP tienen acceso a la informacion de todos
los departamentos [areas 0 sectores] que participan del proceso completo, de
punta a punta y en forma online. Rapidamente el proceso se torna visible para
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todos. Los empleados que estan al frente entienden como sus tareas afectan al
resto de la organizacién. Los datos se vuelcan al sistema en el momento y en el
lugar donde se generan, por el responsable de los mismos. Se eliminan los
pasamanos, las transcripciones y los errores de consistencia de los datos
(ib.:187).

Los ERP conllevan ademés la automatizacion de la mayor parte de los flujos de
informacion de una empresa y los integran, permitiendo un analisis mas exhaustivo de
la informacién. Y el analizar la informacion llevard a la empresa a tomar decisiones

orientadas a su estrategia.

[...] no solo se resuelven aspectos internos, sino que ademas se puede por
ejemplo detectar nuevas oportunidades de negocios a partir del uso apropiado
de la informacion.

Utilizando ERP se obtiene:

¢ Integracion natural

e Arquitectura abierta [a huevas incorporaciones]

e Rapida respuesta y adaptaciéon a cambios

e Alta agilidad en los procesos del negocio (ib.:171)
Sandra Sieber a esto incorpora:

La adopcién de innovaciones basadas en tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC) produce tres tipos de transformacion en las
empresas.

En primer lugar, las TIC pueden reducir los costos de transaccion, es
decir, los costos de coordinacion, informacion, motivacién, control y
supervision. En segundo lugar, pueden contribuir al desarrollo de nuevas
capacidades en la empresa. Por ultimo, también pueden ayudar al
desarrollo de estructuras empresariales mas dinamicas vy flexibles.

En el estudio Efectos de la adopcion de innovaciones en la organizacion
de la empresa y en las practicas de trabajo [...] [se detecto que] permite
mejorar los procesos relacionados con el servicio al cliente. [...] puede
producir una reestructuracion, automatizacibn o simplificacion de
procesos, incrementando asi la productividad de los empleados.

[...] pueden facilitar la toma de decisiones y la gestion del conocimiento, y
permiten conocer el estado de la cadena productiva y los gustos y perfil
del cliente [...] esto ademas simplifica el control y la supervision de las
tareas (Comp. Sbdar 2004, Tomo 8:172).
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No se trata de automatizar los procedimientos actuales so6lo para hacerlos mas
rapidos. Se trata de cambiar la forma de hacer las cosas para ser mas eficientes
(ib.:176).

El Centro Europeo de Empresas e innovacion de Navarra (CEIN), enumera

como principales ventajas:

e Metodologia. Los sistemas ERP aportan metodologia, por lo que favorecen el

redisefio de los procesos empresariales.

e Herramienta. Con los sistemas ERP las empresas disponen de una eficaz
herramienta de gestion empresarial, que posibilita la gestion integrada e

interrelacionada entre las areas funcionales de la empresa.

e Dato Unico. Se trata de un sistema de gestion centralizado de dato Unico,
esto es, permite que todo el personal implicado acceda al mismo dato desde

todas las perspectivas necesarias.

1.2 Objetivo de la investigacion y justificacion de la seleccion de un software de

gestion para un servicio técnico

[...] En el mercado hay dos grandes grupos de soluciones de software
para soportar procesos de negocios. Ademas de ERP, existe lo que se
conoce como software de nicho [...] Para una empresa que comienza con
un nuevo negocio, el software de nicho es una alternativa valida [y de bajo
costo], ya que ofrece soluciones accesibles y muchas veces desarrolladas
localmente, disefiadas especificamente para procesos de negocios
particulares (Comp. Sbhdar 2004, Tomo 8:172).

El software de nicho en el ambito de las PyMEs es conocido como software

enlatado o Software de Gestion.

Un software de gestion al ser especifico y acotado en cuanto a sus médulos de
origen (integrados o los posibles a adquirir), requiere de una eficaz y minuciosa

seleccidn entre los software que se encuentran disponibles en el mercado.

Dicho enunciado motiva a que se investiguen qué caracteristicas y funciones
en principio son necesarias para la operatoria de un servicio técnico

(esencialmente mayorista) y posteriormente se requiere el disefio de una
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herramienta para hacer la tarea de seleccion de un sistema de gestion, sencilla y

lo mas obijetiva posible.

Segun investigaciones del tesista, el costo de un ERP es superior al costo de un
software de nicho. Y considerando que la problematica planteada en este trabajo es
fomentar el desarrollo y consolidacion de empresas pequefias o medianas, la decision

se decanta hacia el software de nicho, o sistema de gestion.

Una adecuada seleccion del sistema de gestion, que considere cubrir las
funcionalidades requeridas por la empresa de servicio técnico, lograra satisfacer a la
empresa analogamente que si se utilizara un sistema ERP. Es correcto afirmar que la

clave esta en la seleccion adecuada del sistema de  gestion.
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CAPITULO VII

SISTEMA DE GESTION ORIENTADO A UN SERVICIO TECNICO

1 INTRODUCCION

Los ensayos e inspecciones reproducidos en cada software investigado
aportaron valiosa informacion en el campo tedérico y empirico. Se lograron identificar
aspectos profundos a través de las caracteristicas de cada producto y a través de las

teorias sobre software de gestion para servicios técnicos.

Del analisis de la investigacion y articulacion con la temética inherente al servicio

técnico mayorista, se desprenden caracteristicas y funciones potencialmente tiles.

En principio se describe como esta conformado estructuralmente un sistema y a
posterior se enumeran todas las caracteristicas y funciones relevadas de manera
descriptiva y posteriormente a ellas se presentara una discriminacién en tres grupos de
caracteristicas y funciones: basicas, complementarias y especiales. Esta agrupacién
pretende simplificar y acotar; y al mismo tiempo plasmar un check list que sera de

utilidad al momento de realizar una seleccion de software.

Referirse al Anexo VII, Investigacion y estudio empirico de sistemas de gestion

de servicio técnico, donde se expone la investigacion.

2. ESTRUCTURA DE UN SISTEMA DE GESTION ORIENTADO A UN SERVICIO TECNICO

Los sistemas de software estan conformados por modulos. Es decir, todos ellos
pueden encontrarse integrados en el paguete de instalacidbn —archivo ejecutable de
instalacion- o pueden encontrarse exogenamente al sistema anfitrion, mediante la

denominacion de plugins, complementos 0 médulos. Estos ultimos mencionados son
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comercializados de manera independiente al sistema bésico, y brindan diferentes
funcionalidades adicionales que son opcionales a las necesidades de la empresa y su
desarrollo.

Los mddulos requeridos en un sistema de gestion de servicio técnico son

e Clientes

e Servicios (Produccién)

e Stock de repuestos (Dep0sito)

e Proveedores

e Personal

e Gestion comercial (econdmico, financiera, fiscal)

e Base de datos de fallas

e Informes y estadisticas

e Configuracion y mantenimiento

Algunos modulos complementarios pueden ser:

e Servicios a traves de Web

e Marketing

e Comercializacion (ventas y relacionados)

3. ESTRUCTURA TECNOLOGICA

Es la conformacién estructural netamente técnica de equipos informaticos, de
software y de comunicaciones que integran o participan del sistema.
Muchos de estos aspectos se basan en la conectividad, la cual es importante

considerar.

En el apartado 3. del Capitulo VIII (Aspectos a considerar en la seleccion de un

software de gestién) se expondran detalles sobre cuestiones tecnoldgicas.

4. CARACTERISTICAS Y FUNCIONES POTENCIALMENTE UTILES DE UN SISTEMA DE
GESTION ORIENTADO A UN SERVICIO TECNICO MAYORISTA
A continuacién se exponen las caracteristicas basicas necesarias de un

sistema de gestion.
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Entiéndase que se han agrupado los requerimientos generales y especificos
descriptos en los diferentes parrafos, los cuales son una guia de referencia béasica de
aspectos a considerar en la seleccion del software de gestion. De ninguna manera se
pretende de que se ajusten estrictamente, se sectoricen, 0 agrupen como se
desarrollan. Si, es de considerar que son éstas necesarias mas alld de cémo o dénde
se presenten dentro del sector grafico o funcional del software.

En la presente investigacion se profundizd en aspectos inherentes al servicio
técnico, dejando de lado la venta de equipos, partes o repuestos que escapan a al
tema de investigacion. Que bien pueden conseguirse en el mercado generalmente
como un modulo de venta, integrandose con el de servicio técnico.

En el siguiente apartado se exponen (y se brinda una breve explicacion) las
caracteristicas basicas especificas que son claves en un sistema de gestion de un
servicio técnico.

Obsérvese ademas que se han discriminado cada una de ellas segun el nivel de
necesidad empresaria, siendo las referencias: (CB) para enumerar las Caracteristicas
Béasicas, (CC) para expresar las Caracteristicas Complementarias y (CE) para las
Caracteristicas Especiales. Esta discriminacion de caracteristicas por nivel de

necesidad se explaya mas adelante en el Apartado 5. de este mismo capitulo.

Nota: Del corriente tema se aparté informacién importante debido a su extension,
la misma fue volcada sobre el Anexo VIII bajo el titulo: 1. Caracteristicas y
funciones potencialmente Gtiles de un sistema de gestion orientado a un servicio

técnico mayorista.
5. CLASIFICACION DE CARACTERISTICAS Y FUNCIONES DE UN SISTEMA DE
GESTION PARA UN SERVICIO TECNICO MAYORISTA

Es necesario agrupar mediante una discriminacién de nivel de necesidad
empresarial las caracteristicas potenciales de un sistema de gestion expuestas en el

apartado anterior.
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Esta agrupacion permite ubicar en qué nivel estd cada caracteristica en
particular y a partir de esa informacion poder realizar una adecuada seleccion dirigida a

la empresa de servicio técnico.

5.1 Discriminacion de caracteristicas y funciones por nivel de necesidad empresaria:

Definicion de niveles de necesidad

5.1.1 Caracteristicas basicas

Son caracteristicas béasicas y excluyentes para el desempefio comercial y
ademas potenciales para el futuro desarrollo empresarial. Si alguna de ellas no se
encuentra presente el servicio técnico incurrird en un error de funcionamiento con

deficiencias de alguna indole.

5.1.2 Caracteristicas complementarias

Caracteristicas que aportan poderosas funciones que complementan y agilizan a

las caracteristicas basicas.

5.1.3 Caracteristicas especiales

Caracteristicas basadas en la especializacion, la optimizacion maxima de
funciones y/o el detallismo. Generalmente no son imprescindibles ya que la mayoria de
las veces pueden lograrse a través de otras herramientas de software. Estas
caracteristicas son las recomendadas para una empresa de servicio técnico de
mediano a gran porte ya que integran varios productos dentro de uno. Se considera
necesario para ello que la empresa desarrolladora del sistema de gestiébn esté a
disposicion para efectuar los upgrades, implementaciones, y correcciones que surjan

en las dindamicas hacia la idealizacion del sistema.
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6. REQUERIMIENTO Y SELECCION DE CARACTERISTICAS PARTICULARES EN UN

SISTEMA DE GESTION

Las caracteristicas particulares o especificas son las que la empresa debe
requerir, y/o seleccionar en un sistema de gestion, las cuales se deben ajustar a sus

propias y precisas necesidades.

Deben ser caracteristicas que colaboran poderosamente en la gestion de la
empresa y complementan a las caracteristicas basicas, necesarias en un sistema de

gestion.

Debe requerirlas teniendo en cuenta los objetivos de la empresa. Para ello revise

minuciosamente sus propias necesidades funcionales y operativas.

Puede ayudarse en la tarea, mediante la revision de las caracteristicas
estudiadas en este Capitulo, Apartado 4: Caracteristicas y funciones potencialmente
utiles de un sistema de gestion orientado a un servicio técnico mayorista. Incluyendo el
Apartado 5.1 Discriminacion de caracteristicas y funciones por nivel de necesidad

empresaria: Definicién de niveles de necesidad

En cuanto a la creacién de requerimientos y seleccién de caracteristicas en un
software de gestion el hacedor no se debe limitar a lo expuesto en este trabajo de tesis,
sus necesidades pueden ser mas amplias o incluso diferir de las presentadas. Debe
saber que la cantidad de variables que intervienen en los procesos y la manera en que
la empresa necesite administrar la informacién para el logro de su visibn empresarial se
conjuga en una formula compleja, sobre todo cuando se pretende integrar un sistema

de informacién en la organizacion.
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CAPITULO VIII
HERRAMIENTA Y RECOMENDACIONES
PARA LA SELECCION E IMPLEMENTACION

DE UN SISTEMA DE GESTION

1. INTRODUCCION

Antes de seleccionar un sistema de gestion la empresa debe tener claro qué
persigue con esa implantacion, es decir cual es su objetivo en particular y a qué nivel

se piensa llevarlo a cabo.

De acuerdo con sus necesidades debe considerar qué areas y funciones se van

a informatizar y a qué nivel, al menos al comienzo de su instauracion.

La finalidad de una buena seleccion es un factor preponderante para la

eficiencia, desarrollo y ganancias de la empresa.

Un software de gestion seleccionado correctamente y adecuadamente
personalizado contribuye no solo a asegurar el mejor desenvolvimiento operativo de la
empresa, sino que también ofrece perspectivas optimistas con relacion al futuro

desarrollo de todos sus componentes.

Para que una empresa pueda decidir y aplicar criterios racionales y objetivos es
necesario que considere una serie de criterios de evaluacion, lo que le ayudara a

realizar la eleccion mas ajustada a sus necesidades.

En resumen, el andlisis y evaluacion de cada uno de los requerimientos
funcionales y por ende de la totalidad del sistema de gestion esta orientado al logro de

la mision de la empresa.
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El principal objetivo considerado en esta instancia es lograr que la empresa
seleccione la adecuada solucion tecnoldgica y pueda obtener de ella el maximo

rendimiento para su beneficio integral.

El disefio de la herramienta presentada se basa en la adaptacion de un sistema

para la Seleccion de Personal, cuyo autor es el Prof. Alfredo Lopez Salteri (2007).

2. HERRAMIENTA PARA LA SELECCION DE UN SOFTWARE DE GESTION ORIENTADO

A UN SERVICIO TECNICO MAYORISTA

Con la herramienta propuesta se busca cuantificar las diferentes alternativas de
software de gestion analizadas. El resultado de la misma sera el de otorgar una
calificacion —puntaje- a la evaluacion de cada herramienta informatica con el objeto de

brindar una escala o rating.

2.1 Ventajas de la utilizacion de la herramienta

Es de destacar el valor de confiabilidad y exactitud del uso de patrones

numericos. Este instrumento permite:

e Aclarar y puntualizar el relativo ajuste de cada alternativa de software frente a

cada objetivo deseado.
e Hacer el proceso de seleccion de un software mas consciente y visible.
e Obliga a juzgar la parcialidad de los encargados de seleccionar el producto.

e Demuestra como valoro6 su criterio.

2.2 Limitaciones del método

Es de aclarar, que la herramienta es de ayuda y complementa al criterio y
percepcion de los involucrados en el analisis de los programas. Y definitivamente el
elector debe decidirse teniendo en cuenta —ademas del resultado que otorgue la
herramienta- otros criterios como los expuestos en los diferentes apartados de esta

tesis.
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2.3 Uso y valoracion de las caracteristicas y funciones

Las caracteristicas expuestas en el Capitulo VII Apartado 5. (Clasificacion de
caracteristicas y funciones de un sistema de gestion para un servicio técnico mayorista)
y Anexo VIII, conforman una herramienta que brinda informacion clave y amplia para

analizar y cotejar con las necesidades propias de la empresa de servicio técnico.

Este es un instrumento Util y necesario que debe tenerse en cuenta para realizar

el proceso de seleccion.

Las ventajas que brinda esta lista descriptiva es la de revelar y esclarecer las
funciones que un software puede llegar a realizar, es decir poner de manifiesto su
potencialidad. Lo que le servird para ampliar su conciencia y tal vez bosquejar y

requerir nuevas funciones necesarias.

Ademas, como se explayara mas adelante, servira como punto de partida para
elaborar un perfil de software para a posterior realizar una seleccion ajustada a sus
necesidades (véase el Anexo VIII, Apartado 1. Caracteristicas y funciones
potencialmente Gtiles de un sistema de gestidn para un servicio técnico); es decir, se

extraera de la lista los requerimientos funcionales que debera cumplir.

Utilice la lista del Apartado mencionado y acérquesela a quienes oficiaran de

evaluadores.

2.4 Elaboracion de un perfil de software de gestion

La confeccidon de un perfil del sistema de gestibn necesario permitira al
evaluador conocer los requerimientos del programa y de las funciones que debera

cumplir antes de tener los productos a analizar.

En una etapa posterior, este perfil, permitird la comparacién de los softwares

finales a través de puntuaciones mas objetivas.

El método exige el cumplimiento estricto de sus pasos para que sirva de real

ayuda a la empresa o0 a quien lo utiliza.
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2.5 Procedimientos para realizar una seleccion de un software de gestion

2.5.1 Definicién de las necesidades funcionales

En esta etapa se debe definir qué debera hacer (necesidades a cubrir) el

software para saber qué debe tener (caracteristicas y funciones disponibles).

La descripcion de las necesidades funcionales de la empresa es el primer
elemento a tener en cuenta. Ello permitira el conocimiento del contexto de la

descripcion de la necesidad de software a cubrir.

2.5.2 Definicidon de los objetivos

Con los requerimientos funcionales a la vista se hace un listado de objetivos, en
los cuales se volcaran las caracteristicas (basicas y particulares, entre estas ultimas las
complementarias y especiales) que el software debe tener para poder cumplir
correctamente la necesidad que deber& cubrir.

Es importante tener presente que el listado de objetivos es una especificacion
detallada de las caracteristicas o funciones que el programa debe poseer previamente
para realizar esa funcion (Por ej. Es requisito que en la carga de un nuevo cliente sea

obligatorio el ingreso de un email y que el mismo se imprima en la orden de servicio).
Sintetizando:
e Descripcion de las necesidades funcionales + contexto = qué debera hacer

¢ Objetivos = caracteristicas y funciones que deberé tener

2.5.3 Valoracion de los objetivos: obligatorios — deseados

Del listado de objetivos obtenidos, algunos tendran distinta valoracion. Algunos
de ellos serdn tan importantes o imprescindibles que se los denominara objetivos

obligatorios o excluyentes.

Estos deben existir en los software propuestos para poder continuar

considerandolos. Aquel software que no posea una de las caracteristicas obligatorias,
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no podra seguir en la lista. Los objetivos obligatorios, podran actuar como tales y por su
propia definicion, aceptan o eliminan alternativas, los productos “que pasan” o “no

pasan”.

Los demas, es decir aquellos que no revisten de tanta importancia como para

considerarlos obligatorios, se llamaran objetivos deseados.

Recapitulando, debe quedar claro que para seleccionar un software debe existir
un perfil conformado por objetivos obligatorios que actian como excluyentes de las
alternativas comparadas y objetivos deseados, que tienen un peso relativo con los

cuales se logra crear un indicador cuantitativo que permitira la evaluacion racional.

2.5.4 Ponderacion de los objetivos deseados (unidad de ponderacién: Peso)

Estos podran tener diferentes intensidades o niveles de preferencia de acuerdo
al deseo, requerimiento o necesidad que el evaluador o la empresa considere para
cada uno. Por eso se le asigna precisamente un Peso Relativo, otorgandole Peso 10 a

los mas deseados y descendiendo a Peso 1 para los menos deseados.

Estos objetivos no eliminan las alternativas, sino que las relativizan en valor,

perfilandose como mejores las que cumplan los objetivos en mejor medida.

2.5.5 Evaluacién de cada caracteristica frente a cada objetivo (unidad de evaluacion:
Punto)

El andlisis de las caracteristicas de los software candidatos frente a cada
objetivo deseado se hace en forma conjunta sobre la base de la pregunta ¢Cuél de

estos software cumple mejor éste objetivo deseado?

Aquella caracteristica que cumpla mejor el objetivo deseado tendra una
calificacion de 10 Puntos (nétese que no se estad hablando de Peso), graduando la
calificacion hasta 1 Punto para el que peor la cumpla y asignandole cero cuando no la

cumple.

Para realizar este trabajo no tome en cuenta el Peso que le asigné al objetivo.

Cubralo de ser necesario. Analice los software candidatos en ese objetivo y coloque el
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valor de 10 Puntos al que mejor satisfaga ese objetivo deseado y un valor de 0 Puntos
al que no lo cubra. Puede asignarle un mismo valor a mas de una alternativa y a

cualquier objetivo.

Este mismo trabajo lo debe realizar con cada uno de los objetivos deseados

(caracteristicas y funciones) y con cada alternativa de software comparada.

2.5.6 Calculo del resultado de la evaluacion

El paso siguiente consiste en multiplicar el Peso del objetivo deseado por los
Puntos de cada alternativa (de software candidato), es decir el Peso asignado al

objetivo por el valor (Puntaje) asignado a la informacion de las alternativas.

Se deben sumar los valores de los productos resultantes de cada objetivo y
obtendra un resultado total, el que sera un indicador cuantitativo, de esa alternativa de

software lo que permitira y facilitara una comparacion razonada, l6gica y visible.

2.5.7 Ejemplo de objetivos

Solamente a titulo orientativo, se brindara un ejemplo donde se puede observar

como se determinan los objetivos.

Objetivos Obligatorios

¢ Es posible cumplir con los requerimientos técnicos del soft? (1)

¢ Es posible cumplir con los requerimientos de licencia del soft? (1)

Caracteristicas basicas (1) (2)

Caracteristicas propias necesarias por la empresa (2)

(1) Objetivos obligatorios a considerar: los objetivos marcados con esta referencia siempre deben ser

considerados; mas alla de este ejemplo en particular.

(2) Para completar la grilla referirse al Capitulo 7, Apartado 4: Caracteristicas y funciones

potencialmente Gtiles de un sistema de gestion orientado a un servicio técnico. Y Anexo VIII.
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Objetivos Deseados Peso
Documentacion (3) 7
Soporte técnico (3) 8
Usabilidad (3) 9

Caracteristicas complementarias (4)

Caracteristicas especiales (4)

(3) Objetivos a considerar: los objetivos marcados con esta referencia siempre deben ser considerados;

mas all4 de este ejemplo en particular.

Nota: Estos aspectos se colocan como obligatorios de evaluar dentro de los objetivos deseados y
observe que ademas se les asigna un Peso. El usuario de la herramienta puede cambiar el Peso a su

necesidad.

(4) Para tomar de referencia las caracteristicas y completar la grilla referirse al Capitulo 7, Apartado 4:
Caracteristicas y funciones potencialmente Utiles de un sistema de gestién orientado a un servicio

técnico. Y Anexo VIII.

2.5.8 Planillade evaluaciéon

OBJETIVOS Alternativas ( Software candidatos )
OBLIGATORIOS Soft 1 Soft 2 Soft 3 Soft 4
NO PASA (X)
DESEADOS Peso | Ptos | x Ptos | x Ptos | x |Ptos | x

TOTALES
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Nota: En “NO PASA” se coloca una X —cuando un objetivo no es alcanzado- indicando que la alternativa

se descarta de la evaluacion ponderada.

La “x” se calcula multiplicando los Puntos por el Peso: x=Peso x Puntos

2.5.9 Ejemplo volcado ala planilla de evaluacidn

OBJETIVOS Alternativas ( Softwares candidatos )
OBLIGATORIOS

Soft 1 Soft 2 Soft 3 Soft 4

¢Es posible cumplir con los requerimientos técnicos del No Sl SI Sl
soft?
¢Es posible cumplir con los requerimientos de licencia del Sl Sl Sl Sl
soft?

(abajo: Caracteristicas Basicas) = - - -

Registro del tipo, marca, nimero de serie del equipo. (CB) Sl Sl Sl Sl
Recepcion de garantias (CB) NO Sl Sl Sl
Impresion de la orden de reparacion (CB) Sl Sl Sl Sl
Priorizacion de servicios (CB) Sl Sl Sl Sl

(abajo: Caracteristicas Propias necesarias) - - - -

Cuentas de clientes (CC) Sl Sl Sl Sl
Informes y gréaficos estadisticos (CC) NO Sl Sl Sl
Asignacion de tareas (CC) Sl Sl Sl Sl
Consulta de reparaciones via Internet (CE) Sl Sl NO Sl
NO PASA (X) X X
DESEADOS Peso | Ptos | x |Ptos| x |Ptos| x |Ptos| x
Documentacion 7 6 42 10 70
Soporte técnico 8 9 72 7 56
Usabilidad 9 8 72 10 90

(abajo: Caracteristicas Complementarias) - - - - - - - - -

Tercerizacion de servicios. (CC) 9 0 0 8 72
Base de datos de Fallas de Equipos (CC) 7 8 56 0 0
Sistema de mailing (CC) 10 2 20 7 70
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(abajo: Caracteristicas propias necesarias) - - - - - - - - -

Posibilidad de edicién de la plantilla de Factura y 9 9 81 9 81
Remito (CE)

(Etc....continuar con el listado propio)

TOTALES

343 439

3. ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA SELECCION DE UN SOFTWARE DE GESTION

Existen varios aspectos que la empresa debe considerar al momento de tomar la
decision de elegir una solucion de software disponible en el mercado que responda a

Sus requerimientos.

3.1 Lenguaje de programacion

El sistema esta programado en un cierto lenguaje informatico, por lo tanto es
aconsejable informarse para saber la vigencia como asi las ventajas y limitaciones
basicas del mismo. Se hace referencia a este aspecto debido a que el lenguaje es la
substancia con la que esta edificado el sistema de gestion y cualquier limitacién del

mismo puede convertirse en una limitaciéon a la hora de desarrollarlo en un futuro.

3.2 Plataforma operativa

Es el sistema de base que se ejecuta en una computadora el cual se denomina
sistema operativo. Es donde el software de gestiébn se desempefiara, es decir donde
estara contenido y soportado. El sistema operativo debe ser vigente para posibilitar

futuros desarrollos del software y evitar inconvenientes tecnologicos.

3.3 Ubicacion del sistema y su ejecucion

Un sistema de gestion puede ejecutarse en forma local o remota, en una o varias
estaciones de trabajo. O puede realizarse a desde un servidor local o remoto; correr

bajo entorno Windows o bajo navegador Web.
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3.4 Requerimientos tecnolégicos

Son los requerimientos basicos necesarios para que el sistema se desempefie

con todas sus caracteristicas y funcionalidades.

Es importante prestar especial atencion a las recomendaciones del vendedor del
sistema, se observO que en ocasiones se menciona ciertos recursos tecnolégicos
bésicos pero la empresa proveedora a su vez recomienda algunas caracteristicas
puntualmente méas amplias a las minimas para cumplimentar una ejecucion fluida y

seguridad de la informacion.

3.5 Versiones del sistema

Es la cantidad de actualizaciones (upgrades y updates), mejoras y correcciones

gue ha tenido un software, en cualquiera de sus aspectos a través del tiempo.

Normalmente se indica de la siguiente manera: v7.1.3, donde el primer nimero
indica la version que significa la cantidad de actualizaciones a nivel estructural; la que
generalmente es importante o puede indicar que se realizaron mejoras notorias. El
segundo numero indica las mejoras o correcciones dentro de secciones o apartados y
el tercer nimero indica la subsanacion o agregados que suelen advertirse a nivel
profundo operativo.

Una version mayor puede demostrar que detras existe un producto con historia,
es decir con un cierto tiempo en “funcionamiento” y trayectoria de estudio y desarrollo.
La version es un aspecto relevante a tener en cuenta en la seleccion. Se puede
explorar e informarse sobre el historial de versiones de un producto a través de la
lectura del log, el cual es un texto que provee el desarrollador indicando cronolégica y

detalladamente cada una de las mejoras y reformas que ha tenido el software.

3.6 Licencia

Es el permiso para la utilizacion legal del software y activacion -técnica- para el
uso del mismo. Se puede encontrar entre las ofertas:
o Freeware: licencia libre y gratuita.

o Open Source: licencia de libre uso, y cédigo de programacién abierto.
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o Shareware: pago por Unica vez y el uso es ilimitado. Existe una version
demo para evaluar el producto antes de adquirirlo. Alguno de estos
productos son funcionales pero con ciertas restricciones las cuales
pueden ser habilitadas adquiriendo la licencia.

o Alquiler: el sistema se alquila y el pago se realiza por periodos. Estan
incluidas generalmente las actualizaciones y soporte técnico.

o Dentro de la venta de autorizaciones de uso existe ademas:

= Licencia para el software de gestion basico o servidor.
» Licencia para estaciones de trabajo, ademas del software servidor
o0 principal.

» Licencias para modulos adicionales al sistema bésico.

3.7 Documentacion

La documentacion provista con el producto es primordial y es una herramienta
de estudio en principio, y a posterior de consulta permanente. Una excelente

documentacion es indicador del buen camino, de un software estudiado y desarrollado.

3.8 Soporte técnico

El soporte técnico incluye las soluciones ante problemas, correcciones y
reformas debido a errores, actualizaciones a nivel software y de infraestructura
informatica. Dentro de este servicio se encuentra la mesa de ayudas. Se debe
considerar como muy importante el soporte técnico; sobre todo si la empresa de
servicio esta en desarrollo. Calidad en la atencion es el principal aspecto a considerar,
destacando: velocidad, claridad, flexibilidad y capacidad de respuesta. Los medios
tradicionales de soporte son: teléfono, mail, chat, video conferencia, y soporte a traves

de la remotizacion del servidor donde se hospeda el software.

3.9 Usabilidad

Es el aspecto referido a las caracteristicas de adaptacion al ser humano. La

usabilidad es un aspecto basico y fundamental que cominmente se pasa por alto.
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e Se debe buscar la agilidad y sobre todo comodidad operativa en las tareas
cotidianas.

e Uso sencillo y ameno del teclado y mouse para desplazarse entre los campos
y botones. Debe contarse con “atajos de teclado” para acceder a secciones
frecuentes.

e La interfaz grafica debe ser limpia y agradable visualmente, ordenada y
estructurada l6gicamente. Y mas que logica se prefiere que sea intuitiva.

e Las ventanas deben poder localizarse y desplazarse facilmente en la

pantalla, y debe de poder trabajarse con mas de una ventana abierta.

En resumen, una excelente usabilidad es la que brinda una buena velocidad de
operacion y brinda confort y comodidad a los operadores, consumiendo minimos

recursos personales.

Para evaluar estas caracteristicas es imprescindible instalar el producto y probarlo
con datos, simulando operaciones y situaciones reales. Se deben descartar productos

que no sean practicos de utilizar.

3.10 Capacitaciones

La capacitacion no es excluyente en la seleccion pero agiliza notoriamente el
entendimiento generalizado y sectorizado de la herramienta. Esta puede constar de
algunas horas de instruccion sobre el manejo de la herramienta pudiendo ser
presencial o a través de video conferencia. No es indispensable para empresas

pequefias, pero si es muy util para empresas medianas a grandes.

3.11 Costos

Es necesario considerar el costo de las licencias, costos de mantenimiento

anual, costo de implantacion y el costo de la infraestructura tecnologica necesaria.
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3.12 Parametrizacion

Para la empresa el nivel de personalizacién o configuracion es un aspecto clave
en la seleccion del producto. Es de gran importancia analizar el grado de adaptacion de

las funcionalidades del producto a los requerimientos de la empresa.

3.13 Desarrollador

Conocer aspectos claves del fabricante de la herramienta, tales como si es del
pais de origen puede ser una ventaja al momento de recoger las peculiaridades
econdémicas, fiscales y normativas que rigen en el pais. También es interesante
conocer las politicas que sigue el desarrollador respecto a su producto (vendedor de

licencias, implantador, servicio técnico, desarrollos particulares).

3.14 Implantador

Es relevante investigar la experiencia de la empresa propuesta como
implantadora de la solucion. Asi también conocer si el implantador es el propio

desarrollador, y si realiza el soporte y actualizacién del producto.

3.15 Mercado/Especializacion

Analizar si la solucién informéatica de gestion esta dirigida a un segmento
especifico de mercado objetivo, ya sea por estar especializada en algun tipo de

actividad, o por su nivel de facturacion.

3.16 Comercializacion

El modo en que el software llega a la empresa cliente, bien sea a través de la
empresa creadora de la herramienta, o a través de acuerdos con distribuidores
provinciales, nacionales o internacionales, y el efecto que tiene sobre la calidad del

servicio ofrecido.
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4. RECOMENDACIONES GENERALES PARA IMPLEMENTAR Y OPERAR EL SISTEMA

En la creencia popular, sobre todo en la gente con poca experiencia en la
implantacion o utilizacion de software de gestion, el tema de implementar un software
esta muy subestimado y no se le otorga la importancia que merece. En general, la
gente piensa que seleccionara el software, lo adquiere, lo instala y en pocos dias lo
estaran utilizando operativamente en la empresa sin inconvenientes. Segun las
investigaciones esa creencia esta alejada de la realidad. Es necesario ampliar el campo
de vision y planear adecuadamente cada una de las instancias para arribar al éxito. A

continuacion se exponen una serie de recomendaciones:

4.1 Instalacion del sistema de gestion

En esta instancia el objetivo es dejar operativo el sistema en cada una de las
areas o lugares de la empresa en donde se necesite. La instalacion es netamente
tecnoldgica con algunas aristas de coordinacion y pruebas.

Quien lleve a cabo estas tareas lo rige el tamafio de la empresa y los
requerimientos puntuales; normalmente lo desarrolla un especialista informético. En
empresas de servicio pequefias, uno de los técnicos de la empresa puede realizarlo
siguiendo las instrucciones del manual o del equipo de programacion.

En la instalacion participan aspectos tanto de software como de hardware. Como
referencia algunos de ellos a tener en cuenta son: cantidad de computadoras,
accesorios y equipamiento periférico a las mismas, capacidad y requerimientos
técnicos de las computadoras, ubicacion especifica de las computadoras, mobiliario
necesario, redes informaticas internas, enlaces de comunicacion de datos (en caso de
sucursales o edificios distantes), conectividad a internet, unidades de energia
ininterrumpida (UPS), computadora servidor y backup de datos, impresoras, impresoras
fiscales, scaners de coédigo de barras, teléfonos, etc. Inseparablemente a estos

aspectos participan multiples configuraciones pertinentes al hardware y software.
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4.2 Configuracion del sistema de gestion

En este apartado se definen los aspectos claves y esenciales del
comportamiento del sistema de gestion y sus modulos. La sintonia y customizacion del
sistema debe hacerse a conciencia y luego de estudiar el manual o recibir capacitacion.

Si bien éstos aspectos pueden modificarse en cualquier momento, hay
cuestiones claves que se deben definir anicamente al momento de implantar el
sistema, debido a que algunas de ellas definen caracteristicas u operaciones que son
irreversibles —a nivel dato administrativo- una vez que se comienza a operar.

En la configuracion se definen aspectos tan importantes como niveles de acceso
al sistema para operar y visualizar informacion. O la asignacion de responsabilidades al
personal entre otras cientos de alternativas propias de cada sistema.

4.3 Inducciony uso progresivo del software

El implementar un nuevo software siempre genera un gran cambio en las
estructuras operatorias administrativas de la empresa, debido a que es la base de la
administracion logica y racional.

Esta implementacion repercute en todos los sectores de la empresa en mayor o
menor medida. El factor humano es el que padece este cambio ya que es él el que
debera readecuarse a nuevas maneras de proceder.

Para sobrellevar el cambio, la mejor manera es hacerlo en forma progresiva,
tomando conciencia de los nuevos aspectos que cambiaron para estar atento y no
cometer errores, y tener siempre presente los beneficios que aporta el cambio en cada

sector en particular como asi para toda la organizacion.

4.4 Informacién

Las personas que realicen la implementacion deberan leer el manual en toda su
extensién. Las demas personas involucradas en la operatoria es recomendable que
adquieran informacién, al menos sobre las funciones que desempefard el nuevo

sistema.
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4.5 Capacitacion y soporte cognitivo

Las siguientes citadas son opciones que puede encontrarse en un vendedor de
software, las primeras son las de mayor importancia:
e Mesa de ayuda, o contacto frecuente directo con la empresa de desarrollo con el
objeto de recibir respuestas ante inquietudes que surgiran en la implementacion.
Como asi también consultar sobre las operatorias diarias e innumerables
incégnitas que surgiran de la experiencia y que no pueden ser previstas.
e Capacitacién especifica la que puede brindarse presencialmente o a distancia
mediante la Web o algin soporte multimedia.
e Implementacion y seguimiento bajo la tutoria de la empresa proveedora.
Induccion al sistema, puesta en funcionamiento, configuracion general,

correccion de errores de la herramienta y asesoramiento operativo.

4.6 Ensayosy pruebas

Es buena idea implementar el software en las computadoras de la empresa y a
su vez instalar un sistema paralelo. El sistema de gestidén operativo en la empresa sera
el denominado de produccién y el paralelo de ensayos.

Este ultimo no debe tener ninguna relacién con las bases de datos del sistema
de produccion, ni afectar su comportamiento.

Este proceder es muy recomendable ya que se podran hacer innumerables
pruebas y ver de qué manera reacciona el sistema, como procesa la informacién, qué

resultados pueden generar ciertas acciones, etc.

4.7 Fases para comenzar a operar el sistema

Una vez que el sistema de software esté correctamente instalado en los equipos
y las personas que lo operaran estan disponibles, seria recomendable sefalar una
serie de procedimientos tedricos de aplicacion, pero en la experiencia no son aplicables
debido a que dependera casi en su totalidad del producto de software adquirido.

En el mercado existe una diversa gama en cuanto a la variedad y disefio
estructural de ellos y seria tematica de investigacion mostrar una forma de operacion

estandarizada.
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Es por ese motivo que se recomienda con énfasis leer el manual del producto en
primer lugar y de ser posible capacitarse con la empresa proveedora. Si no fuese
posible tomar capacitacion es imprescindible mantener un contacto directo, que esté

predispuesto a responder inquietudes de toda indole.

5. FACTORES CLAVES DE EXITO ORIENTADO A EMPRESAS DE MAYOR TAMANO

Se debe tener claro que seleccionar e implantar un sistema de gestion tiene un
alcance mayor al meramente tecnolégico. No supone sélo instalar o sustituir varios
sistemas informéticos existentes por uno Unico integrado, sino que implica todo un
proceso que afecta a toda la organizacion, es decir afecta sistémicamente a la

empresa.

Analisis y evaluacion son los pasos previos que culminaran con la decision sobre
un determinado sistema, esta decision debera estar alineada con la visidn estratégica

de la empresa.

Es conveniente que la empresa considere una serie de factores que contribuiran
de manera significativa a garantizar el éxito en la seleccion e implantacién de un

sistema de gestion.

Los factores que se enuncian a posterior estan orientados a empresas medianas
a grandes, en las cuales la complejidad y cantidad de funciones y personal es mayor.
Asimismo le aporta conocimiento a la pequefia empresa y le sirve de guia para su

desarrollo futuro.

5.1 El proyecto de empresa

Si bien el &mbito del proyecto —de implementar un software de gestién- puede

plantearse en centralizar toda la empresa a través del sistema.

Existen otros casos en que el proyecto se centra sélo en ciertas areas en
concreto de la empresa (ej. En empresas medianas o grandes, el servicio técnico es un
area o una unidad de negocios). Por este motivo es de considerar las futuras

evoluciones de otros sistemas de informacion dentro de la empresa, que de alguna
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manera pueden llegar a afectar las funcionalidades contempladas en los sistemas

iniciales.

5.2 Elliderazgo del proyecto

La figura del responsable o director del proyecto por parte de la empresa tiene
gue ser asumida por un profesional que desde el punto de vista organizativo, debe
disponer de una posicion de direccion y de competencias dentro del grupo, acorde al
nivel del proyecto. En el mismo &mbito, debe disponer de una importante capacidad de

decision.

5.3 El equipo del proyecto

Para llevar a cabo la implantacién, se debe crear un equipo de trabajo estable
durante todo el proceso, conformado de manera mixta por profesionales de la empresa
y profesionales de la empresa que provee el producto.

Este equipo de proyecto debe complementarse en cuanto a conocimientos de
los requerimientos funcionales que exija el producto y en cuanto a conocimientos

funcionales de las areas de la empresa.

5.4 Delimitacion del alcance del proyecto

Durante la fase de lanzamiento, y previa al analisis funcional, se debe definir
claramente el objetivo y alcance de la implantacion. Se deben establecer las areas que
se abordaran con las funcionalidades a incorporar, con el objetivo de evitar
desviaciones en el desarrollo de las tareas. Estos objetivos deben registrarse en forma

de documento, y debe servir como herramienta de seguimiento y revision.

5.5 Revision de los procesos

Para obtener un maximo aprovechamiento de la solucién informatica, es
recomendable una revision inicial de los procesos internos y de la informacion para

procurar que los requerimientos funcionales estén correctamente recogidos sobre las
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funcionalidades (y caracteristicas) ofrecidas por la aplicacién y aprovechar asi todo su
potencial.

5.6 Asignacion de recursos humanos

La implantacion del sistema conlleva a la eleccion del coordinador de usuario y
de los usuarios responsables para cada una de las areas afectadas por los modulos de
la aplicacion y del personal técnico encargado de la gestion de los datos y

administracion de los sistemas.

5.7 Ajuste al estandar

Cuanto mas se ajuste la empresa al estandar, menos problemas surgiran tanto
en el proyecto de implantacion como en futuras versiones del software. En caso de
realizarse desarrollos a medida, es recomendable que éstos no afecten a la version

estandar del producto o estdndar que se maneje en el mercado.

5.8 Conversion de datos

Uno de los puntos criticos del proceso de migracidon de los sistemas de
informacion con volimenes de datos importantes es la conversion de los datos
histéricos de afios anteriores. Esta es la razon por la que se aconseja una conversion
Gnicamente de los saldos vivos del afio anterior al del comienzo del sistema. Asimismo,
en el disefio de estructuras del nuevo sistema, se debe tener en consideracion la
situacién actual existente, con objeto de no requerir conjuntos de datos de los que no

es factible su obtencion.

5.9 Plan de comunicacion y formacién

Una vez implantada la solucién, es necesario comunicar a todas las personas
directamente afectadas. Y no solo es necesario comunicar, sino lograr que esas

personas estén perfectamente capacitadas para llevar a cabo sus tareas.
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Las personas que operen el sistema deberan tener un correcto entendimiento
para trabajar con la nueva herramienta, y deben saber como su tarea afecta a los
demas procesos de la empresa y cuan importante es su participacion dentro de la

misma.
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CAPITULO IX

RESUMEN Y CONCLUSIONES

1. VIABILIDAD DE LA SOLUCION PROPUESTA

Los objetivos planteados para este trabajo de tesis han sido alcanzados
validando la factibilidad de realizar la solucién planteada para la resolucion del

problema tal como se lo demuestra mediante las siguientes conclusiones.

El objetivo general planteado “Brindar informacion y herramientas al servicio
técnico para desarrollarlo y con ello cubrir las necesidades de los comercios
informaticos, con el objetivo de beneficiar a ambas empresas” ha sido cumplido, y su
aplicacion es viable tal como lo demuestra el resultado del estudio de las

investigaciones teoricas y empiricas realizadas.

2. CONCLUSIONES SOBRE EL ENTORNO Y ESCENARIO FUTURO DEL SERVICIO

TECNICO

Comercialmente el escenario futuro se brinda préspero y oportuno para el
servicio técnico debido al avance y desarrollo exponencial que experimenta la
tecnologia en todo el mundo; como asi la penetracion de la misma a la mayoria de las
clases sociales. La viabilidad de esta oportunidad esta fundamentada por la siguiente

informacion:

e “Un tercio de la poblacion mundial tiene acceso a internet, en comparacion
con sélo una quinta parte hace cinco anos” (Union Internacional de

Telecomunicaciones, 2011).

e En Argentina, de 12.171.675 hogares, el 46,99% (5.719.185) posee
computadora. Y del total de hogares, el 43,99% (5.354.594) dispone de
acceso a Internet (INDEC, 2010).
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e Argentina finaliz6 2011 con un 53,36% (8.212.267) mas de conexiones a

internet que el afio anterior (Ib.).

e La provincia de La Pampa tiene el 47,7% de hogares con computadora
(51.344 hogares), sobre un total de 107.674 (Ib.).

Esta poblacién de nuevas tecnologias trae aparejado un alto indice de fallas en
los equipos, producto de estudiadas estrategias empresariales por parte de los
fabricantes?, los cuales a través de los disefios, arquitecturas y/o materiales programan
los productos otorgandoles un determinado tiempo de vida util. Concluida esa vida pre
programada, el consumidor debe optar por descartar o reparar el producto; asegurando

una demanda continua de ventas o de servicio técnico.

Otro aporte que favorece la demanda de servicios electronicos es la
infraestructura estratégica de telecomunicaciones (SICOMU) de la provincia de La
Pampa; la que favorece el aumento y proliferacion tecnoldgica en la poblacién; ya que
la misma se extiende por el territorio a través de 1723Km, conectando fisicamente por
fibra 6ptica a 54 localidades.

Un aspecto que acentla la viabilidad del negocio y contribuye a facilitar las
actividades del servicio técnico es la posicidén estratégica de la ciudad de Santa Rosa;
lo que permite a un servicio técnico abastecer no solamente al mercado local sino
también al regional y la disponibilidad de contar con la provision de las grandes
ciudades. Esta destacada ventaja se da debido a que la ciudad esta ubicada en el
centro del pais, y dispone de una excelente conectividad con las poblaciones de la
region y con las grandes ciudades; de las que esta separada por no mas de 700
kilbmetros de distancia (Subdirecciéon de Planeamiento Urbano y Obras Particulares,
Municipalidad de Santa Rosa, 2007).

Otro aspecto positivo y potencial de éxito comercial, es que la mayoria de los

consumidores opta por el servicio de reparaciones. Segun las investigaciones

? Los actuales paradigmas del marketing apuntan a generar y mantener una alta rotacién de productos con el
objeto de producir ganancias de manera continua; la segunda finalidad de este modelo de negocios es brindar
sostén y beneficio a toda la cadena de comercializacidn. Estas estrategias son llevadas a cabo a través de la fase de
ingenieria del producto, donde se fija exactamente el tipo o tiempo de vida util que se desea lograr.
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empiricas actuales, en la ciudad de Santa Rosa este fendmeno se produce por una

cuestion cultural.

Una importante oportunidad que favorece la viabilidad de solucién propuesta y el
asentamiento de nuevos servicios técnicos o desarrollo de los actuales esta dada por

una brecha entre la oferta y la demanda de servicios electrénicos especializados®.

Si bien la demanda de servicios es un aspecto variable a través del tiempo,
existiendo épocas donde la demanda fluctia hacia el alza o la baja debido a
innumerables factores que escapan a este estudio, histéricamente en general este

desfasaje siempre ha existido por circunstancias que se exponen a continuacion:
El volumen de la poblacién tecnolégica esta dado por:

e Desarrollo electronico.

e Crecimiento exponencial del mercado tecnoldégico.

e Incorporacion de la informatica en la mayoria de las actividades de la
poblacion (trabajo, estudio, comunicaciones, negocios, investigacion,
experimentacion, ocio, hobby, y aplicaciones de la portabilidad).

e Deseo y necesidad masiva de consumo tecnolégico.

e Adiccion psicologica de gran parte de los consumidores a herramientas de
comunicacion social en internet.

e Alto indice de fallas, roturas y obsolescencia temprana que incrementa la

poblacién de equipos.

Esta gran poblacion genera una fuerte demanda de servicio técnico.

La oferta de servicio técnico es baja debido a que esta limitada por las siguientes

barreras de entrada:

e Limitaciones en la vision del negocio que representa el servicio sobre
tecnologias electronicas a mediano y largo plazo.

e Profunda ignorancia sobre aspectos técnicos.

3 Especificamente la mayor brecha esta dada en la franja de servicios electrénicos altamente especializados y sobre
tecnologia de ultima generacion (Ej.: Notebooks, Tablets, Smart Phones, Smart TV, GPSs, Games). El estudio
comprende la ciudad de Santa Rosa; en las principales ciudades de la provincia de La Pampa como en las demas
poblaciones, se cree que el resultado es similar, pero hacen falta pruebas empiricas que validen esta hipdtesis.
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e Escases de profesionales altamente especializados y comprometidos con la
actividad.

e Inversion econdmica, de tiempo y conocimiento.

¢ Repuestos importados de dificil acceso.

e Incertidumbres (de los profesionales) producidas por arquitecturas
tecnolégicas en constante cambio (con fines de que el producto sea
descartado).

e Supuesta complejidad de la gestion de un servicio técnico electronico.

El desfasaje entre oferta y demanda es acentuado. Las barreras de entrada no
son limitantes duras si se gestiona estratégicamente y si se tiene en consideracion que

la rentabilidad del sector es elevada.

La consecucion de aspectos expuestos valida y sustenta la instauracion,
desarrollo y crecimiento de los servicios técnicos especializados. El servicio técnico

tiene ante si una gran oportunidad de negocio.

3. CONCLUSIONES ACERCA DE LAS CAUSAS DE FRACASO O ESTANCAMIENTO

COMERCIAL DEL SERVICIO TECNICO

Dentro de los requerimientos para llevar adelante la propuesta de solucion es
indispensable evitar actitudes y aspectos viciosos, errOneos, depresores y en
contraposicion ante el cambio, la libertad, la transformacién, el progreso y el desarrollo

general que exige la empresa de servicios en el contexto actual.

La problemética por la que se planted este trabajo de tesis (“Cuando los
comercios informaticos tercerizan en un servicio técnico electronico, encuentran una
marcada deficiencia en respuesta a sus necesidades, generandole perjuicios e
inconvenientes en su actividad comercial”) queda desentrafiada al descubrir algunos de

sus principales causales. El estudio arrojé dos importantes grupos de motivos:

e Confusiones frecuentes de términos y conceptos.

e Circulo motivacional contraproducente.
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3.1 Confusiones frecuentes de términosy conceptos

Debido a la ignorancia en cuanto a gestion empresaria se refiere, los
profesionales técnicos y/o responsables suelen confundir importantes términos y
conceptos de gestion, con razonamientos de sentido comuUn u opiniones no
profesionales; esto ocasiona interpretaciones errbneas sobre cuestiones
administrativas, los que lleva a la empresa a desempefiarse muy pobremente a nivel

comercial.
Algunas interpretaciones incorrectas son las siguientes:

e Se confunde crecimiento comercial y gestiobn adecuada, con la idea de
mayor cantidad de trabajo; o con la idea de incorporacion de gente a la
empresa.

e Poseer conocimientos, saberes y habilidades de gestion profesional, con
sentirse gerente o propietario; o tener mas edad que los demas; o mas
tiempo de permanencia en la actividad laboral.

e Investigacion y estudio de mercado, con hacer algunas averiguaciones y
escuchar opiniones muy rudimentarias y sin sustento.

e Tener un adecuado y excelente local comercial, con la idea de negocio
rentable y desarrollado.

e Mejor calidad de servicio, progreso y crecimiento comercial, con la idea de
trabajar mayor nimero de horas (incluso obsesivamente).

e Brindar mayor cantidad de soluciones y beneficios a los clientes, con la
idea de abocarse totalmente al trabajo y casi desentenderse de temas
importantes como los administrativos, entre otros.

e Realizar tareas especializadas, con la idea de que son tareas imposibles
de realizar por nuevos empleados.

e Realizar publicidad y estrategias de marketing de bajo costo, por la idea
de que la Unica manera de captacion de clientes, segun sus posibilidades
econdmicas, es a través de entregar tarjetas comerciales (o0 analogos) y
confiar en las recomendaciones que puedan llegar a brindar sus clientes.

e Confunden, delegar (con el fin de ocupar una posicion estratégica y
gestionar desde alli) con sentimientos y limitaciones tales como dudas,
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miedos, desconfianzas e incertidumbres (perder el control del negocio, se
roben los secretos de la actividad, desercion de la gente capacitada, etc.).

3.2 Circulo Motivacional Contraproducente

En la investigacion se detecto un circulo contraproducente en las acciones
operativas de los profesionales técnicos, que son responsables de servicios o que
trabajan de manera independiente; ellos estadn absortos en la operacion y no
contemplan el entorno de manera objetiva, ni tienen una vision sistémica de la
actividad, del sector, o del negocio. Unicamente trabajan de forma aplicada en resolver

lo que les llega a su local.

El logro y la tarea técnica, en un técnico electronico (o afin), son considerados
(generalmente) fortisimos motivadores. Aspectos que mantienen a los técnicos
enfocados con toda su capacidad en la resoluciébn de cada caso; éste fenémeno
emocional se produce por el elevado nivel de desafio que suele significar la resolucién

de algunos casos.

El reconocimiento, es otro causante de satisfaccion laboral, puede provenir de
parte de un miembro de la empresa o de un cliente. El alcanzar la ansiada meta
resultante del logro, es lo que produce la ganancia econémica que satisface

nuevamente al €go.

En el Anexo IX, Figura 1 se representa el: Esquema conceptual del Circulo
Motivacional Contraproducente, producido por fuertes motivadores tipicos de la

actividad técnica y limitaciones de los involucrados.

Estos aspectos hacen que por ir tras una meta puntual -como lo es cada trabajo,
se pierda de vista el escenario completo, limitando al técnico a descubrir que esta
encerrado dentro de un circulo vicioso que no le permite ver mas alla del proximo
trabajo; a éste efecto contraproducente se le suma que cada aspecto motivador
“‘genera” una fuerza centripeta que hace que el técnico tienda a ir hacia la
especializacion y/o detallismo en lugar de expandir sus horizontes. Ignorando o
descuidando el mercado potencial y sus consecuentes ganancias, entre otros multiples

aspectos empresariales.
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La mayoria de los servicios técnicos en los cuales el duefio o responsable es un
técnico, no se observa un marcado desarrollo comercial, ellos permanecen en el
mercado como comercios desnutridos, sin esencia de ser, ni se presentan atractivos
para los clientes. Solo cumplen la funcion de cubrir algunas necesidades de quienes los

llegan a conocer.

Ademas, el funcionar bajo el mencionado circulo contraproducente es capaz de
ocasionar un desenfoque en los precios de los servicios?; tal que se observaron valores
en algunos casos por debajo de los de mercado (mayorista 0 minorista
indistintamente), llegando a existir diferencias de hasta un 60 porciento, en servicios
idénticos y de igual calidad; practicamente descartando el valor intangible que otorga el
conocimiento necesario para desempefiar la actividad. Esto generalmente conlleva al
servicio a saturarse de trabajo, lo que no siempre significa mayores ganancias; al
mismo tiempo se descuida el mercado de clientes en aspectos tales como servir,
captar, retener, etc. Otra desventaja que ocasiona éste circulo, es no poder cumplir con

los tiempos acordados o considerados razonables por el cliente.

Desde la perspectiva de la competencia, la saturacién de servicios, brinda una
gran oportunidad, ya que el mercado queda disponible para aplicar valiosos recursos

de marketing con el fin de atraerlos a la propia empresa.

El fenbmeno del circulo contraproducente es también apreciable en talleres
mecénicos®, donde se observé que sus propietarios trabajan incansablemente, incluso
después del horario comercial, y también los fines de semana. Y asi mismo, el aporte
de tal esfuerzo no se aprecia econémicamente, ni tampoco sobre el desarrollo y

crecimiento comercial, que generalmente es inexistente.

Como se mencionara en el apartado siguiente, el responsable debe trabajar en

cambiar voluntariamente sus paradigmas para evitar aspectos como los expuestos®,

* Generalmente se trata de servicios especializados que se realizan en forma minuciosa y artesanal, los mismos no
pueden hacerse en serie, ni rapidamente.

> En base a una observacion superficial basica sobre aspectos motivadores en talleres mecdnicos automotrices de
la ciudad de Santa Rosa; a los efectos de aportar mediante una actividad técnica diferente a la de la tematica
central. Segun lo observado, en primera instancia la hipdtesis del Circulo Motivacional Contraproducente en
algunos talleres se confirma, pero para afirmarlo fehacientemente hace falta un estudio especifico de los mismos.
®El responsable del servicio técnico puede contratar el servicio de Consultoria Empresaria, para que lo asesore,
proteja y ayude a producir el cambio necesario.
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que mantienen atrapado o estancado al servicio técnico en lugar de desarrollarse hacia

una posicion exitosa y rentable.

4. CAMBIO DE PARADIGMAS DEL RESPONSABLE DEL SERVICIO TECNICO

Para que la solucion propuesta sea viable debe existir un cambio de mentalidad

en la persona que dirige el servicio técnico.

El cambio de paradigmas en un profesional técnico no es simple. A éste le
cuesta hoy situarse en una perspectiva diferente y pensar en cambios radicales para
lograr la competitividad del negocio acorde a las cambiantes circunstancias impuestas

por la sociedad.

Para aceptar el cambio deberia estar convencido de que es necesario cambiar,
quien no lo acepte en un futuro no muy lejano percibira en lo cotidiano y en las
ganancias las consecuencias de no adaptarse a la nueva concepcion de los negocios
(Veralli, 2007:106).

Si los responsables del servicio técnico siguen con la idea de enfocarse sélo en
la actividad en la que brindan servicio y no toman una perspectiva estratégica, como
asi no consideran las necesidades del cliente; esta postura erratica del negocio quizas
sea advertida cuando la clientela haya decidido buscar otros rumbos y en esta situacién
posiblemente se hayan perdido oportunidades claves, o bien el negocio sea

irrecuperable (Ib.).

Esto indica que el primer escollo a vencer es la resistencia al cambio en los

modelos mentales’ de la persona que dirige el negocio (Ib.).

“Si no cambiamos por iniciativa propia, alguien lo hara por nosotros. El mercado
es cada dia mas dinamico e imprescindible y las fuerzas del cambio ya no estan bajo

nuestro control” (Carrillo Penso, 1994).

El gerente debe formarse con el objetivo de adquirir conocimientos y habilidades

de gestion empresaria para modificar sus estructuras de paradigmas que lo mantienen

7 IIL . . . . V3 .
os modelos mentales son supuestos hondamente arraigados, generalizaciones e imagenes que influyen sobre
nuestro modo de comprender el mundo y actuar” (Senge, 2006:17).
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alejado de los aspectos empresariales. De este modo al desenfocarse de la actividad
técnica podra pasar a ocupar un rol estratégico y desde esa posicion planificar, dirigir y
gestionar hacia el desarrollo de la empresa; ésta nueva perspectiva le permitira utilizar

un plan de negocios como hoja de ruta y mantenerlo activo en el tiempo.

5. ENFOQUE EN EL CLIENTE

Un requisito indispensable para que sea viable y exitosa la solucion propuesta es

focalizarse en el cliente.

El cliente es el mayor capital del servicio técnico y atender sus necesidades es
fundamental para lograr ganancias. Por ende el principal objetivo es lograr la
satisfaccion del comercio informatico, un paso necesario e imprescindible para

conservar al cliente.

El gerente debe conocer y entender las necesidades de los comercios y es tarea
del mismo “hacerle sentir” al cliente que detras existe un soporte que lo respalda de

manera rapida, soélida y confiable.

Sobre las relaciones entre proveedor y cliente, las normas 1ISO 9000, propone
forjar “Relaciones de mutuo beneficio” [ganar-ganar]. “La organizacion y lo proveedores
deberian ser considerados como una unidad interdependiente, es decir, como socios
que pretenden alcanzar objetivos comunes”’. (Comp. Shbdar 2009, IT vy

Operaciones:113).

En conclusion, el servicio técnico debe proponerse como principal objetivo
desarrollar acciones a los efectos de hacerle sentir al cliente que el servicio técnico es
una parte de su empresa que le brinda soluciones efectivas, que lo respalda
sélidamente y ante un inconveniente esta presente, comprende la situacién y trata de

solucionarla junto a él.

6. GESTION DEL CONOCIMIENTO Y MOTIVACION DEL PERSONAL

Otros requisitos para llevar adelante la propuesta de solucién exitosamente
través del tiempo son el desarrollo de la gestion del conocimiento y la motivacién del

personal dentro de la empresa.
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“La gestion del conocimiento es el area dedicada a la direccion de tacticas y
estrategias requeridas para la administracién de los recursos humanos intangibles en

una organizacion” (Brooking, 1996).

Usualmente el proceso implica técnicas para crear, capturar, organizar y
almacenar el conocimiento de los trabajadores, para transformarlo en un activo
intelectual que preste beneficios y se pueda compartir. La funcién del gerente es
planificar, implementar y controlar todas las actividades relacionadas con el
conocimiento (Wiig, 1997:399).

El servicio técnico debe fortalecerse en adquirir conocimientos y experiencias
referentes a teméaticas electrénicas o especificas de la actividad. El know how es de

vital importancia en la empresa de servicio ya que es el principal activo de la misma.

“Para tener éxito con un negocio de servicio técnico se requiere actualizacion

técnica permanente” (Dir. Pablo Mass 2009:65).

Para lograr que los empleados contribuyan activamente hacia una direccion, el
gerente debe influir sobre ellos, satisfaciendo sus necesidades laborales con el fin de

encaminarlos objetivamente hacia la visién estratégica de la empresa.

La motivacion es una caracteristica de la psicologia humana que
contribuye al grado de compromiso de la persona; es un proceso que
ocasiona, activa, orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los
individuos hacia la realizacion de objetivos esperados (Roussel, 2000:5).

“Es el flujo que de por si es un placer. Son actividades que nos gustan, nos

atraen porque al realizarlas entramos en flujo” (Goleman, 1999).

Cubrir las necesidades motivacionales de los profesionales técnicos es de gran
importancia para su bienestar como asi para la empresa ya que son el motor del

negocio y por ende los generadores de ingresos.

Dentro de la actividad, los técnicos valoran la asignacion de trabajos nuevos,
desafiantes o de investigacion; los que estan relacionados con los principales factores

motivadores: el logro, la tarea en si misma, el reconocimiento.

La comodidad (como condicion satisfactoria laboral) de los técnicos en su trabajo

es determinante del buen resultado y de la fluidez del funcionamiento general. Por ello
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es requisito indispensable disponer o montar un laboratorio adecuado en la empresa

para desempefar holgadamente la actividad profesional.

En resumen, los factores que contribuyen a la satisfaccion laboral® (Motivadores)

en un servicio técnico son: (esbozados por orden de importancia)

Personal No Técnico Personal Técnico

1. Ellogro 1. Ellogro

2. El reconocimiento 2. Latarea en si misma
3. Latarea en si misma 3. Elreconocimiento
4. Laresponsabilidad 4. Laresponsabilidad
5. Eldesarrollo 5. Eldesarrollo

Los factores que producen insatisfaccion laboral (Higiénicos) en un servicio

técnico son: (por orden de importancia)

Politica y administracion de la empresa
Supervision
Condiciones laborales

Salario

a kr 0N e

Relacion con los compafieros

‘[El gerente] debe desarrollar su motivacion intrinseca, con énfasis en la
responsabilidad, el desarrollo, etc.; y no ser solo un factor de soporte al trabajo

operativo de los empleados” (Lopez Mas, 2005:30).

“Para emprender un nuevo redisefio organizacional se deben considerar cuatro
dimensiones de cambio: personal, interpersonal, de direccién y de organizacion. Se

trata de un amplio ecosistema interrelacionado e interdependiente” (Ib.).

®Resultados basados en la investigacion empirica al servicio técnico, y fundamentados tedricamente por F.
Herzberg sobre 12 estudios en los que participaron 1.685 empleados de diferentes sectores laborales, niveles
educativos y edades (2005). El sondeo realizado por el tesista a personal no técnico fue coincidente con los
resultados del autor. El sondeo sobre personal técnico altamente especializado revelé6 mayor fuerza motivacional a
la “tarea laboral” que al “reconocimiento”.
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7. GESTION Y DESARROLLO DE LA CALIDAD

El desarrollo de la calidad es uno de los requisitos basicos que sustenta la

factibilidad de la solucién propuesta.

La gestion de la calidad en la empresa de servicios debe basarse en el
desarrollo de las estrategias expuestas en el trabajo y que las mismas como minimo
alcancen el umbral de satisfaccion de los clientes en términos de prestaciones, costo,
confiabilidad y durabilidad y una lista profusa de atributos que crece vigorosamente, en
la medida que la tecnologia evoluciona y la innovacion pone a la luz necesidades

ocultas de los consumidores.

“Quien define la calidad es cada uno de los clientes, a partir del momento en que
toma contacto con el producto o servicio, experiencia de compra, y durante la vida util

del mismo o experiencia de uso” (Comp. Sbdar 2009, Tomo 8:88).

“Foco en el cliente, [Establecer y mantener] Relaciones de mutuo beneficio con
los proveedores, Enfoque basado en procesos” son tres de los ocho principios basicos

de la gestion de calidad de las normas ISO 9000.

Si bien la organizacion se divide en areas, gerencias y sectores, los procesos
que agregan valor para el cliente los atraviesan transversalmente. La gestién de calidad
moderna se basa en identificar, gestionar y controlar los procesos principales de la

organizacién (Comp. Sbdar 2009, IT y Operaciones:113).

En conclusion, todas las estrategias de calidad deben estar dirigidas directa o

indirectamente a satisfacer al cliente.

8. VISION SISTEMICA DEL NEGOCIO

Tomar la perspectiva del servicio técnico (o vision del negocio) como un sistema

es otro condicionante para que la propuesta esbozada sea accesible.

En el enfoque sistémico se analizan las interrelaciones entre los distintos

componentes de la empresa a diferencia de lo que tradicionalmente se hacia, que era
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pensar en las diferentes funciones y el conjunto de variables explicativas (Veralli,
2007:107).

El pensamiento sistémico considera una dependencia entre las variables, por
ello para la resolucion de un problema deberian indagarse las interrelaciones y las
acciones gque de ellas se desprenden. Este topico se relaciona con la idea de la

percepcion del todo y del abandono de la idea de fragmentacion (Ib.).

En enfoque sistémico aplicado al mundo de los negocios considera a la empresa
como un todo o un conjunto, pero a su vez analiza las relaciones entre las partes que la
componen; si por el contrario sélo se considerara el todo no se pasaria a la accion
efectiva, y si en cambio se partiera del analisis individual de los componentes la

productividad seria minima (Ib.).

En el Anexo IX, Figura 2 se representa un Esquema conceptual del

funcionamiento del negocio de servicio técnico segun la solucidn sistémica propuesta.

9. CONSIDERACIONES SOBRE EL TAMANO DE LA EMPRESA

Un factor clave determinante de las ganancias y/o de la propia vida de la

empresa de servicio técnico, es su tamario.

Es importante mantener el foco en las ganancias y en el equilibrio o posicién

general del negocio antes de emprender el cambio hacia el crecimiento.

“‘Una pequefia PyME puede alcanzar el éxito y aun asi puede seguir siendo
pequefia sin tener que tomar el camino hacia la gran empresa” (Penna, 2004, Tomo
1:11,12).

En conclusion, no es imprescindible llegar a ser una empresa de gran tamafio
para alcanzar el éxito; estd demostrado que una pequefia empresa tiene enormes
beneficios adaptativos a los multiples cambios del entorno. El trabajar con tecnologia
actual requiere de agilidad no solo en los procesos sino en la adaptacion de la

organizacién al entorno generado por el vertiginoso desarrollo tecnoldgico actual (Ib.).
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10. SISTEMA DE GESTION INFORMATICO

Para validar la solucion propuesta es indispensable utilizar un software de
gestidn; dicha herramienta es el eje estratégico de la propuesta. Su funcién general y
bésica es la de soportar la estructura administrativa y funcional de la empresa, como

asi brindar cuantiosos beneficios.

El ideal de un sistema de gestion es que ningun integrante de la empresa tenga
que utilizar algun medio exégeno al sistema a los efectos de cubrir funciones no
incluidas en el anfitrion. Es decir, todo debe estar contemplado y contenido dentro del

mismo sistema de gestion.

Ante la evidencia empirica analizada, qued6 demostrado que ello es complejo y
costoso de llevarse a cabo, ya que para ello se necesita de un desarrollo de software
ajustado a las necesidades de la empresa (“a medida”), y ademas es requerimiento
recomendable mantener una estrecha, fluida y continua relacion con la empresa de
desarrollo, lo que generalmente es inviable para la resolucion de la situacion

problematica donde el campo de aplicacion son las PyMEs.

Debido a ello se hace hincapié en realizar una seleccion de un producto
comercial lo méas ajustado posible a las necesidades de la organizacién. A tal efecto se
disefié la Herramienta de Seleccion de Software propuesta en el Capitulo VIII.

Un factor importante ante la seleccién del producto, es que antes de realizar la
misma la empresa debe tener en claro qué se persigue con esa implantacion; esto es:
cual es su objetivo particular y a qué nivel se piensa llevarlo adelante. Y de acuerdo a
las necesidades se debe considerar qué areas y funciones se va a informatizar y a en

qué grado.

La herramienta propuesta de seleccion de software busca cuantificar las
diferentes alternativas de productos de gestién analizados con el objetivo de aplicar
criterios racionales y objetivos hacia la cobertura de las necesidades; las que deberan

estar alineadas con la vision estratégica de la empresa.

La seleccion e implantacion de un sistema de gestion tiene un alcance mayor al

meramente tecnoldgico; es un proceso que afecta sistematicamente a toda la empresa.
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A continuacion se detallan los beneficios de su implementacion, las cuales

aportan gran valor en el funcionamiento y desarrollo de la empresa.

e La principal caracteristica es la automatizacion de la mayor parte de los
procesos, reduciendo notablemente la carga de trabajo y las actividades sin
valor afiadido.

e Facilita la toma de decisiones; el correcto analisis de la informacion lleva a la
empresa a tomar decisiones orientadas a su estrategia.

¢ Mejora las cuestiones relacionadas con el servicio al cliente.

e Produce una simplificacién de procesos, incrementando asi la produccién del
factor humano.

e Permite conocer el estado de la cadena productiva.

e Simplifica el control y supervisién de tareas

e Acelera los procedimientos, y sobre todo produce un cambio hacia la

eficiencia.

La investigacion revel6 que la mayoria de los centros de servicio técnico no le
brindan la importancia necesaria al sistema de gestion. Siendo que el sistema de
gestion es la herramienta fundamental y eje estratégico de empresas exitosas. Esta
ignorancia y descuido origina que la empresa se auto limite en innumerables aspectos,
repercutiendo directamente en su desarrollo y crecimiento e impactando en la

obtencion de mayores ganancias economicas.

En resumen, se puede concluir que un sistema de software para gestionar un
servicio técnico deberd cumplir con los siguientes objetivos basicos dentro de la
empresa: optimizar, agilizar, ordenar, controlar y evaluar las funciones técnicas,
operativas, administrativas y econdémicas. Con los fines primordiales de conservar el

cliente y generar ganancias.
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11. RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA DE SERVICIO TECNICO

ELECTRONICO

11.1 Nociones sobre Responsabilidad Social Empresaria

[En general] la responsabilidad social de la ciencia y la tecnologia, implica
gue las acciones, los procesos y los productos que se llevan a cabo por
parte de las instituciones de cualquier sociedad, tengan como prioridad,
vigilar que se satisfaga el interés publico o colectivo por encima de interés
particular (Patifio, 2009).
Dagnino con respecto al tema define: “Evitar impactos sociales, ambientales y
econdémicos que sean negativos, especificos y localizados, aun cuando no han sido
prohibidos por la ley”. “Es elevar el nivel de vida de la comunidad directamente

afectada por la actividad empresarial, pero de un modo desinteresado” (2008).
Segun el trabajo de tesis Doctoral de Cardenas,

Para la mayoria de las personas la basura electronica es invisible o no
existe, razon por la cual la disposicion final de ésta, es mezclada con la
basura tradicional, puesto que solo se consideran como peligrosos los
residuos organicos, biolégicos y hospitalarios, los cuales si cuentan con
un sistema de gestion ambiental (2009).

La Basura Electronica es catalogada como Residuo Peligroso en el sector
industrial donde es adecuadamente tratada; a nivel doméstico y en las PyMEs el
manejo es inexistente y desconocido. Por desgracia, los desechos de productos
electrénicos componen el grupo de desperdicios de mayor crecimiento del mundo (Ib.).

11.2 La era electronica y sus toxicos

En la actualidad es casi imposible realizar actividades cotidianas de
cualquier sector [...] sin el uso de la avasalladora tecnologia
postmoderna; la cual, contribuye a optimizar la calidad de vida personal y
laboral de la sociedad en su conjunto, acelerando al mismo tiempo, la
creatividad cientifica, la profundizacion en toda clase de conocimientos y
la innovacién tecnoldgica (Marquez S., 2008:249).
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[...] el crecimiento exponencial que a nivel mundial ha tenido la fabricacién, el
consumo y el desecho de éstos equipos proyecta un horizonte extremadamente

peligroso para todo ser viviente, incluido el ser humano (Ib:250).

[En la investigacion] se ha encontrado una creciente informacion que anuncia
que los desperdicios toxicos de la era electronica se multiplican a una velocidad
incontrolable (Ib:251).

Segun [la ONG ambientalista] Greenpeace las sustancias toxicas detectadas en
los aparatos electronicos fueron: cromo, cadmio, mercurio, plomo, bromados, selenio,

solventes toxicos, poli-halogenados junto con otros metales pesados (1b:253).

[...] segun la ONU, la cantidad de desechos tecnolégicos asciende de 20 a 50
millones de toneladas cada afio en el mundo, constituyendo el 5% del total de

desechos municipales (1b:254).

En el anexo IX, Figura 3, se ilustran los Principales metales y quimicos que

contienen las computadoras personales.

11.3 La empresa de servicio técnico como motor del cambio

La contaminacibn ambiental por residuos electronicos esta intimamente
relacionada con la salud, la ética personal y la responsabilidad social; hechos y
actitudes que tienen incumbencia en el corto, mediano y largo plazo con criterios
educativos, destinados a la concientizacion de los individuos sobre los peligros
inherentes al uso y desecho irracional de los equipos analizados. Resulta
impostergable que se advierta a la sociedad sobre los peligros letales que encierran los
equipos que paradgjicamente contribuyen a mejorar la calidad de vida y acelerar el
aprendizaje (Marquez S., 2008:258).

Esta problemética representa a su vez una oportunidad para forjar una nueva
cultura en la gestion y reciclaje responsable de los desechos téxicos. El servicio técnico
puede colaborar con ONGs o0 asesorarse y puede crear y promover innovadores
programas y campafas para la recoleccion, reciclaje o desechado de estos peligrosos
residuos (Cardenas, 2009).
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Otra accion que se puede llevar a cabo es el reciclaje innovador de la tecnologia
WEEE?®, ya que su manejo implica menores riesgos que la e-waste’’; pudiéndose lograr

grandes aportes a sectores de la sociedad de bajos recursos.

Como agente comercial mayorista, el servicio técnico puede emprender una
campafia de concientizaciébn para informar a sus clientes y proveedores sobre la
importancia de estos articulos cuando dejan de funcionar y su disposicion final. Y el
impacto ambiental que generan si se mezclan con residuos sélidos tradicionales en los
rellenos sanitarios, lo cual permitirda que a su vez los mismos clientes adquieran
conciencia de su responsabilidad social en el manejo adecuado de la basura
electronica y se conviertan en multiplicadores del mensaje a sus clientes

(consumidores finales), familiares y amigos.

En el Anexo IX, Figura 4 se expone un Esquema basico de una alternativa de

gestion responsable de los desechos electronicos.

° WEEE: Tecnologia obsoleta o descartada que a través de acciones puede recuperarse para su reutilizacion. Este
término también es utilizado como Basura Electronica. WEEE (Waste Electrical and Electronic Equipment) el
significado real es: Directiva de Residuos de Aparatos Eléctricos y Electrénicos, y es una ley de la Unién Europea
que pretende promover el reciclaje, la reutilizacidn y la recuperacion de los residuos de estos equipos para reducir

su contaminacion.

10 - - - S
e-waste: Chatarra electrénica, desechos electrénicos o basura tecnoldgica (también incluye WEEE) corresponde
a todos aquellos productos eléctricos o electronicos que han sido desechados o descartados, tales como:

ordenadores, teléfonos moéviles, televisores y electrodomésticos.
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ANEXO I
ENTORNO TECNOLOGICO:

COMPUTADORAS Y TELECOMUNICACIONES

TABLA 1: EVOLUCION DE COMPUTADORAS Y ACCESO A INTERNET, EN HOGARES

ARGENTINOS, PERIODO 2001/2010

A través del siguiente grafico se puede ver cdmo evoluciono la incorporacion de

computadoras y conexiones a Internet en los ultimos 10 afios.

HOGARES CON
ARIO TOTAL DE HOGARES SIN HOGARES CON ACCESO A
HOGARES COMPUTADORAS | COMPUTADORAS

INTERNET

8.008.263 2.065.362 912.901

2001 10.073.625 79 56000) 0 S0 (9 065%)
6.452.490 5.719.185 5.354.594

e 12.171.675 (53.01%) (46.99%) (43.99%)
Dif. entre 2.098.050 -1.555.773 3.653.823 4.441.693
2001/2010 (20,82%) (-19,42%) (176,90%) (486.55%)

Fuente:

-INDEC, Censo Nacional de Poblacion, Hogares y Viviendas 2001, Cuadro 4.11. Hogares por cantidad
de personas en el hogar segin bienes de que dispone. Afio 2001.
-INDEC, Censo Nacional de Poblacion, Hogares y Viviendas 2010, Cuadro H 4. Total del pais. Hogares

por disponibilidad de bienes, segun provincia o jurisdiccién. Afio 2010.
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SISTEMA DE COMUNICACIONES MULTIMEDIA DE LA PROVINCIA DE LA PAMPA
(SICOMU)

Caracteristicas del Sistema

SICOMU:
Tendido de 1723 Km. 54 localidades unidas por la Red Fisica. Interconexion Norte y

Sur. Mdltiples Servicios.

SICOMU SUR:
Mas de 800 Km de cableado de Fibras Opticas. Conecta 21 localidades. Tendido

Subterraneo de 64 km de Cable de Fibra Optica. Salida Nacional e Internacional

RED AREA NORTE
Tendido por postacion de Energia de 509 Km de Cable de Fibra Optica. Conecta 22
localidades. Red Multiservicio de 10 GB.

ACUEDUCTO 2° ETAPA
Tendido Subterraneo de 152 Km de Cable de Fibra Optica. Integra 4 localidades.

GASODUCTO OESTE

Tendido subterraneo de 178 Km de Cable de Fibra Optica. Integra a 7 localidades.
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GRAFICO 1: RED DEL SISTEMA DE COMUNICACIONES MULTIMEDIA (SICOMU)
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Fuente: Gobierno de la Provincia de La Pampa. Anuario estadistico de la Provincia de La Pampa 2010.
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ANEXO 11

ESTRUCTURA DEMOGRAFICA DE LA PROVINCIA DE LA PAMPA

FIGURA 1: PROVINCIA DE LA PAMPA: DIVISION POLITICA POR DEPARTAMENTOS
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Fuente: Direccién General de Estadistica y Censos. Dpto. Socio demografia. INDEC. Censo Nacional de

Poblacién, Hogares y Viviendas 2010.
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TABLA 1. COMPOSICION DE LA POBLACION DE LA PROVINCIA DE LA PAMPA POR

DEPARTAMENTO AL ANO 2010

DEPARTAMENTO POBLACION
Total Provincia 318.951
Atreuco 10.153
Caleu-Caleu 2.313
Capital 105.312
Catrild 7.293
Chalileo 2.985
Chapaleufu 11.620
Cuchillo Co 1.502
Conhelo 14.077
Curacé 1.040
Guatraché 8.831
Hucal 7.540
Lihuel Calel 439
Limay Mahuida 503
Loventué 8.619
Maraco 59.024
Puelén 9.468
Quemu-Quemu 8.663
Rancul 10.668
Realico 16.227
Toay 12.409
Trenel 5.426
Utracan 14.839

Fuente: Direccién General de Estadistica y Censos. Dpto. Socio demografia. INDEC. Censo Nacional de

Poblacién, Hogares y Viviendas 2010.

TABLA 2: POBLACION DE REFERENCIA DE 14 ANOS O MAS SEGUN CONDICION DE

ACTIVIDAD.

CONDICION DE ACTIVIDAD TOTAL
Poblacién de 14 y méas 294
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Poblacion Econdmicamente Activa 129
-Ocupada 122
-Desocupada 7

Poblacién no Econdmicamente Activa 164

Nota: Valores representados en miles. Tercer Trimestre de 2010.

Fuente: Gobierno de la Provincia de La Pampa. Anuario estadistico de la Provincia de La Pampa 2010.

TABLA 3. GASTO EN CONSUMO SEGUN INGRESO MEDIO

PERIODO 2004/2005

FINALIDAD DEL GASTO | GASTO EN CONSUMO INGRESO MEDIO

% MENSUAL $

100 1262
Alimentos y bebidas 33,24 419,49
Indumentaria y Calzado 8,71 109,92
Prop|§o_lad, combustible y 14.24 179.71
electricidad
Equipamiento y 7,44 93,89
mantenimiento del hogar
Salud 5,96 75,22
Transporte 15,11 190,69
Esparcimiento 7,37 93,01
Ensefanza 2,05 25,87
Bienes y servicios varios 5,88 74,21

Nota: Se toma como base el ingreso medio de la poblacion de La Provincia de La Pampa ($1.262).

Fuente: Gobierno de la Provincia de La Pampa. Anuario estadistico de la Provincia de La Pampa 2007.

2012 - Javier A. Reale

Pagina 112



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

TABLA 4: COMPOSICION DEL PrRODUCTO BRUTO GEOGRAFICO

%
Composicion PBG 0
Sector primario 24,7
Sect dari
ector secundario 13.4
Sector terciario 61,9

Fuente: Gobierno de La Pampa, Secretaria de Industria, Comercio y Pyme, Agencia de Desarrollo de
Inversiones, 2004.
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ANEXO III

ESTRUCTURA DEMOGRAFICA DE LA CIUDAD DE SANTA ROSA

TABLA 1: EVOLUCION DE LA POBLACION A TRAVES DEL TIEMPO

. . % SOBRE

CENSO ANO TJOR?JL\?IISIICC:E POB"ACR'C());SANTA POBLACION

PROVINCIAL
1.895 (1) 25.914 1.227 4
1.912 (2) 88.683 4.253 4
1.914 (1) 101.338 5.487 5
1.920 (3) 122.535 5.563 4
1.935 (2) 175.077 10.326 5
1.942 (2) 167.352 12.996 7
1.947 (1) 169.480 14.623 8
1.960 (1) 158.746 25.273 15
1.970 (1) 172.841 34.885 20
1.980 (1) 207.949 51.689 24
1.987 (4) 235.630 61.412 26
1.991 (1) 259.996 78.022 30
2.001 (1) 299.294 96.920 32
2.006 (4) 325.626 105.047 32

Fuentes:

1) Censos Nacionales

2) Censos del Territorio de la Pampa Central

3) Censos de Territorios Nacionales

4) Direccion de Estadisticas y Censos. Provincia de La Pampa.
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ANEXO IV
ESTUDIO DE LOS COMERCIOS INFORMATICOS

DE LA CIUDAD DE SANTA ROSA

1 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo brinda informacién procedente de fuentes externas

primarias.

El estudio de los comercios informaticos -que subcontratan en servicios técnicos-
de la ciudad de Santa Rosa se planifico y fue ejecutado durante el segundo semestre
de 2011.

Los objetivos delineados en dicha planificacion se mencionan a continuacion:

¢ Indagar y detectar las multiples necesidades de servicio técnico que tienen los

comercios informaticos de la ciudad de Santa Rosa, provincia de La Pampa.

¢ Indagar y analizar sobre las problematicas que tienen los comercios informaticos
con respecto a los servicios técnicos de la ciudad de Santa Rosa. Como asi

también captar opiniones y sugerencias.

2. POBLACION

La poblacion objeto de la presente investigacion esta constituida por los
responsables de los comercios informéticos de la ciudad de Santa Rosa, provincia de

La Pampa.
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3. METODO DE INVESTIGACION

La técnica utilizada fue la investigacion exploratoria cualitativa. Dicha técnica
indaga hacia la comprension de la realidad de un hecho y a través del

descubrimiento y la descripcion.

4. METODO DE MUESTREO: NO PROBABILISTICO

La seleccién de los responsables de comercios a ser invitados a la entrevista se

realiz6 mediante el método de criterio o juicio.

Se les propuso a los responsables de los comercios informéticos que ya eran

clientes de servicios técnicos, realizar la entrevista para el presente trabajo.

La ubicacion de los mismos se asienta en la ciudad de Santa Rosa, provincia de

La Pampa.

4.1 Justificacion de la eleccion del método

Factibilidad. Un censo u otro tipo de muestreo probabilistico no fueron factibles debido
a que el acceso a las entrevistas dependié de la voluntad y disponibilidad de los

responsables de los comercios informaticos, como de otros factores no controlables.

Tamafo de la muestra. Para el caso de estudio es una muestra pequefia, resultando
mas confiable y representativa escoger por criterio a los responsables de los comercios

informaticos que de manera aleatoria.

Exploracion. Las preguntas abiertas permiten respuestas libres, permitiendo recolectar
informacion primaria inédita. La flexibilidad del entrevistador permite descubrir y

explorar areas que surgen espontaneamente durante la entrevista.

Resultados del estudio. Es de importancia mencionar que el método permite recolectar
informacion sobre opiniones, comentarios, ideas y sugerencias en relacion a la
tematica en cuestion y su resolucién. La indagacién sobre las necesidades y
problematicas arroja resultados cualitativos que sirven de marco de referencia en la

elaboracion de estrategias competitivas y sustentables.
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4.2 Desventajas del método y cuantificacion de los efectos sobre el estudio

Las desventajas que presenta este meétodo asi como la valoracion de sus

efectos sobre la investigacidn son las siguientes:

e Falta de precision de la informacion resultante del estudio. Para el caso bajo
analisis, debido que se trata de identificar necesidades e inconvenientes de los
comercios informéticos con respecto a los servicios técnicos, los resultados de la
observacion no son deterministas en forma cuantitativa y no distorsionan la
realidad, debido a lo que ocurre en un comercio -si bien no se proyecta en todos,
puede en algun momento evidenciarse y por ello ya la situaciébn estara

contemplada en la solucién esbozada.

e Imposibilidad de medirse el error en la estimacion. Por no ser posible cuantificar
el sesgo. En funcion del objetivo del estudio no es necesario calcular la

distorsion.

5. UNIDADES DE MUESTREO

Se entrevistaron a seis responsables (entre ellos: propietarios, encargados o
gerentes) de comercios informéticos de la ciudad de Santa Rosa, provincia de La
Pampa. Las entrevistas se realizaron en el segundo semestre de 2011.

6. TECNICA DE INVESTIGACION: ENTREVISTAS PERSONALES

El trabajo de investigacion empirica se tangibiliz6 a través de entrevistas
personales, las cuales permitieron recolectar las respuestas a las indagaciones

realizadas. Posteriormente se analizé cada aspecto y se lo agrup6 categdricamente.

La entrevista se desarroll6 mediante un formulario de preguntas abiertas con el
objeto de obtener respuestas libres. El procedimiento apunté a adquirir informacion
general, opiniones, comentarios, ideas y sugerencias, y es de destacar que el

entrevistado pudo contestar por completo con sus propias palabras.
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7. OBJETIVOS DE LA ENTREVISTA PERSONAL

A partir de los objetivos generales de esta investigacion se definieron objetivos

de menor nivel que delimitaran de qué manera se explora cada aspecto de la tematica.

Los objetivos emergieron consultando y analizando la informacion de varias

fuentes:
e Bibliografia y teoria.

e Aportes de tres profesionales expertos: 1) un Analista de Sistemas (propietario
gerente) de un comercio informético con una trayectoria de 18 afios en el rubro.
El cual posee amplia experiencia en la subcontratacion de servicios tecnolégicos
de distinta indole. 2) un Analista de Sistemas que se desempefia desde hace 12
aflos como Técnico Informatico dentro de un comercio en el cual es el
encargado técnico de dicho departamento. EI mismo terceriza equipos en
servicios técnicos electronicos. 3) un Técnico Electrénico propietario de un
laboratorio de servicio técnico electronico, el cual esté establecido hace 12 afios

en el mercado.

e Experiencia del tesista (17 afios brindando servicios como Técnico Electronico e

Informéatico).

Los profesionales antes mencionados colaboraron valiosamente en la primera

fase del esbozo de los objetivos.

A continuacién se definen los objetivos, los cuales recorren los diferentes

aspectos que se proyectaron para realizar el cuestionario de la entrevista personal:

e Detectar basicamente que grupo de equipos son esenciales reparar dentro de

las necesidades del comercio informético.

e Detectar que grupo de equipos podrian no ser reparados por el servicio técnico y
aun asi el comercio informatico no veria afectada su operatoria, manteniendo

sus clientes.

e Detectar que grupo de equipos le conviene reparar, al comercio informatico

debido a que aporta beneficios de cualquier indole.

2012 - Javier A. Reale Pagina 118



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

e Detectar basicamente de que grupo de equipos existe mayor demanda de

reparacion.

e Determinar el tiempo promedio de un diagndstico y presupuesto de un equipo —

tercerizado, que sea conveniente para la operatoria del comercio informético.

e Determinar el tiempo promedio de reparacion —tercerizada- que sea conveniente

para la operatoria del comercio informatico.

e Detectar que tipo de informacion necesita el comercio informatico mientras el

equipo esta dentro del servicio técnico.

e Detectar si existe necesidad de transmisidon de cuestiones netamente técnicas

sobre cada servicio en particular, entre el comercio y el servicio técnico.

e Detectar que responsabilidad cree el comercio informatico que el servicio técnico

deberia asumir para ser confiable y profesional.

e Detectar necesidades de cobertura de reclamos y las consecuencias que

acarrean para el comercio informatico.

e Detectar que tipos de necesidades tiene el comercio informético cuando se le
presenta un inconveniente cotidiano con equipos que Se encuentren en

reparacion o ya hayan sido reparados por el servicio técnico.

e Detectar que tipos de problemas en general tiene el comercio informatico al

tercerizar un equipo.

e Detectar si los precios de los servicios del servicio técnico son los adecuados
como para que el comercio informético brinde soluciones competitivas a sus
clientes. Detectar si existe un margen econdmico promedio que el comercio

espera obtener para su conveniencia.

e Detectar necesidades econdmicas y financieras del comercio informatico con

respecto al servicio técnico.

e Detectar que necesidades de logistica entre el comercio y el servicio técnico

existen.
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8. CUESTIONARIO DE RECOPILACION DE INFORMACION

Lista de preguntas para la compilacion de informacién mediante entrevista
personal a los responsables de comercios informaticos de la ciudad de Santa

Rosa.

1. Dentro de sus necesidades comerciales ¢Qué grupo de equipos son los que

considera imprescindibles tercerizar en un servicio técnico electronico?

2. ¢Qué grupo de equipos podrian no ser tercerizados en el servicio técnico
electronico? Ya sea por que su empresa puede brindar una solucion

alternativa o porque no les interesa comercialmente.

3. ¢Qué grupo de equipos tercerizables es de mayor conveniencia para su

comercio? (conveniencia en cualquier sentido).
4. ¢Qué grupo de equipos a reparar es el mas demandado por sus clientes?

5. ¢Qué tiempo promedio seria el adecuado para obtener el diagnéstico y

presupuesto de un equipo, que fue remitido al servicio técnico?

6. ¢Qué tiempo promedio de reparacion considera conveniente o ideal para su

operatoria?

7. Cuando un equipo se encuentra en la empresa de servicio técnico... ¢Qué
tipo de informacidn necesita su empresa para Su operatoria y con que

frecuencia?

8. ¢En lo cotidiano necesita comunicarse con el servicio técnico por cuestiones

netamente técnicas de la profesion? ; De qué manera?

9. ¢Qué responsabilidades considera que el servicio técnico debe asumir para

considerarse confiable y profesional?
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10.Cuando un equipo reparado por el servicio técnico regresa por un reclamo...
¢ Qué necesita en esos casos del servicio técnico? ¢ Qué consecuencias le trae

a su comercio cada reclamo?

11.Cuando se presenta algun tipo de inconveniente cotidiano con equipos que
han sido reparados por el servicio técnico o aln se encuentran dentro del

mismo ¢Qué necesita del servicio técnico?

12.Cuando terceriza en un servicio técnico ¢Queé tipo de inconvenientes suele

tener con el mismo?

13.¢,Qué puede aportar sobre los precios que establece el servicio técnico con

respecto al servicio que brinda?

14.;Qué nivel de importancia le da al margen de ganancia que obtiene de los

equipos tercerizados? dentro de las ganancias de su empresa.

15.;,De qué manera le seria conveniente saldar los costos generados en el

servicio técnico?

16.¢,Qué necesidades de transporte o logistica tiene con el movimiento de

equipos?
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9 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS ASPECTOS RECABADOS EN LAS

ENTREVISTAS PERSONALES

En las entrevistas realizadas a los responsables de los comercios informaticos
se relevé informacion relacionada a diversos aspectos (concernientes a la problematica
entre el comercio y el servicio técnico); los cuales son importantes enumerar para luego
ser analizados. Los mismos sirven a modo de punto de partida para el esbozo de una

posible solucion de la problematica.

Se exponen seguidamente los siguientes resultados de la investigacion:

9.1 Grupo de equipos

Dentro de las necesidades de reparacion —subcontratacion- del comercio
informatico se detectaron tres niveles generales de grupos de equipos: imprescindibles

y basicos, puntuales o casuales, y prescindibles.

e Equipos imprescindibles y basicos. En este nivel se agrupan dos sub niveles, los
equipos imprescindibles y los basicos. Los primeros son los que de no brindar
soluciones electrénicas de este grupo, la empresa informética no podria operar
comercialmente o le seria dificultoso y entorpecedor competitivamente en el
mercado. Los equipos basicos son generalmente un grupo de equipos
cotidianos, de los cuales pueden cubrirse “todos” los necesitados de servicio y
catalogados como basicos, pero también el comercio informatico puede
prescindir de algunos de ellos sin que repercuta en su operatoria 0 su clientela.

Los equipos relevados que integran esta categoria son:

o Notebooks, netbooks, monitores LCD y LED, cargadores de notebooks y
netbooks, computadoras all-in-one, Mini PC, motherboards de:

computadoras desktop, notebooks, netbook, mini pc, all-in-one.
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e Equipos puntuales o casuales. Es un grupo de equipos que si bien hay demanda
de servicio pueden existir algunas condiciones que hagan que los mismos
puedan ser optativos de reparar o casuales y que algunos comercios se
impliquen mas que otros en algunos de estos segmentos de servicio técnico. Las
causas pueden estar dadas por que comunmente se reemplazan por equipos o
partes nuevas, porque existe una demanda muy baja en el mercado y no se
justifica la inversion economica para la cobertura de tal segmento de solucion.
Debido a que no existen profesionales en el mercado que brinde dichas

soluciones, 0 no se encuentren repuestos al alcance, entre otros motivos.
Los equipos que integran esta categoria suelen ser:

o Impresoras empresariales. Unidades de alimentacion ininterrumpida
(UPS), motherboard de computadoras desktop, algunos cargadores,
algunos tipos de fuentes de PC, Tablets y teléfonos celulares de alta
gama. Fuentes de alimentacion de: computadoras desktop, Mini PC,
consolas de juegos y de computadoras servidores. Equipamientos de
data center y profesionales como lo son los de conectividad y otros
rackeables. Recuperacion de informacion en medios de almacenamiento

como discos rigidos y pendrives.

e Equipos prescindibles. Es un grupo de equipos condicionado por factores que
hacen que los mismos puedan no ser tercerizados. Estos factores
condicionantes pueden ser equipos discontinuados, obsoletos, no convenientes
de reparar por su costo u otro motivo, por ser reemplazables por tecnologia
similar o superior, por la adquisicion de un equipo nuevo, por poder excluirlos del

sector informatico, u otros motivos.
Los equipos que integran esta categoria suelen ser:

o Impresoras hogarefias, monitores TRC. Consolas de juegos. Teléfonos
celulares y Tablets. Radios y equipos musicales computarizados, MP3,
MP4. Equipos de GPS. Mouses, camaras digitales, pendrives, auriculares

y diversos equipos generalmente pequefios y de bajo costo.
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Por lo indagado en las entrevistas, o observado y la experiencia del tesista,
estos niveles observados y definidos pueden permanecer en el tiempo en la operativa
clasica entre las dos empresas. Pero no asi los equipos particularmente relevados en
esta investigacion. Es decir, los niveles definidos son constantes pero la categorizacion

de equipos dentro de cada uno es dinamica y varia notablemente a través del tiempo.

9.2 Tiempo promedio de diagnéstico y presupuestacion

El presupuesto es lo que generalmente el consumidor final necesita con mas
rapidez. Y ademas junto con el presupuesto debe saber el tiempo que tardara en
finalizarse el trabajo (a partir de su aceptacion). Es decir el consumidor tiene un

problema y necesita saber cuanto dinero y tiempo necesita para resolverlo.

La franja de tiempo promedio —en la que el comercio puede brindar la
informacion presupuestaria al consumidor final- estaria estimada entre 4 horas y 48
horas como maximo, permitiéndose excepciones siempre que el servicio técnico le

comunique la demora correspondiente.

Es de considerar que también existe una “presupuestacion inmediata”, la cual
puede ser bastante riesgosa para el servicio técnico. El “diagndstico y cotizacion
inmediato” es aplicable solo en ciertos casos tales como: fallas clasicas y tipicas, fallas
0 roturas en ciertos modelos o tipos de equipos, reemplazo de partes falladas o rotas

las que pueden ser evidenciadas facilmente.

El consumidor final generalmente es sensible e impaciente en este aspecto
debido a mudltiples necesidades, por ejemplo un equipo informatico puede cumplir
funciones claves como de: trabajo, soporte informatico durante viajes, entretenimiento
de personas que estan impedidas, etc. Alguno de estos motivos -entre otros muy
diversos- son los generadores del reclamo de cierta certidumbre sobre el estado de su

problema.
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9.3 Tiempo promedio de reparacion

El tiempo conveniente de reparacion de un equipo para el comercio informético
es el menor posible, es decir, si un equipo puede estar reparado en 24 horas seria lo

ideal, o incluso antes.

Pero el comerciante es consciente de que existen multiples variables y que en la
mayoria de los casos existe una demora justificada, que incluso él mismo la
experimenta dentro de su empresa. Como tiempo béasico de referencia, una semana

seria lo ideal para mantener un flujo adecuado de trabajo.

Lo importante -segun la mayoria de los entrevistados, es respetar el tiempo

estimado que comunica el servicio técnico en cada caso en particular.

9.4 Informacién necesaria que el servicio técnico debe tener disponible ante

consultas

Cuando un equipo se encuentra en el servicio técnico se necesita informacion
clave que sera la que mantiene informado al comercio, tanto asi para su operatoria

como para transmitirle al consumidor final.

Esta informacion fundamentalmente consta del estado en que se encuentra el
equipo dentro del servicio técnico, de diagndstico y presupuesto, costo, equipos para
retirar, tiempos y demoras estimados. Esta informacion se necesita constantemente por
lo que puede estar disponible mediante internet a través de una pagina Web u otro

medio electroénico, o telefénico celular.

De los estados, uno de los mas importantes -segun la mayoria de los
entrevistados, es que una vez que un equipo esta listo ser retirado del servicio técnico,

el mismo le avise al comercio de dicho estado.

En conclusion, la informacion que pueda brindar u obtenerse del servicio técnico
es fundamental para el normal funcionamiento —y respaldo tangible- del comercio
informatico, por lo cual es de gran implicancia que el servicio disponga de una
herramienta de software que le permita informatizar su operatoria y disponer de

informacion en tiempo real para cuando lo consulte.
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9.5 Informacion que le seria de utilidad al comercio informatico

Segun los comerciantes el servicio técnico puede ser un valioso colaborador en
cuanto a informacion técnica se refiere, ya que el mismo puede hacer aportes desde
una perspectiva diferente.

“Es muy bien recibida toda informacién que disponga o descubra sobre ciertos
equipos”, que sea de utilidad para el comercio o su cliente. Esta informacién puede ser
informativa, preventiva, correctiva, etc. Por ejemplo, el laboratorio electronico envia un
mail a los comercios informéticos comunicando: Se detecto que la version de Windows
Vista sobrecalienta el microprocesador de los modelo de notebook Compaq F500,
F700, V3000, lo que hace que le acorte la vida util al equipo y falle en muy corto
tiempo, més aun si fue reparado. Se recomienda utilizar otra version alternativa de

mejores caracteristicas como Windows 7.

9.6 Comunicacion con el servicio técnico

Segun la mayoria de los entrevistados, es estrictamente necesario tener una
comunicacion clara y fluida con el servicio técnico, tanto por cuestiones administrativas

como netamente técnicas.

La comunicacién por cuestiones técnicas sobre determinados equipos, “siempre
debera establecerse con uno de los especialistas del servicio técnico”, “de técnico a
técnico”; “El servicio técnico también nos consulta muy frecuentemente sobre las fallas
de los equipos y sobre todo para que le comentemos cédmo se produjo la falla, o que le

dé mas informacion en base a lo que el cliente nos dijo”.

“‘Es fundamental que no se oculte nada” entre el servicio técnico y el comercio
informatico. En las investigaciones se vislumbra que la confianza en ésta relacion

comercial es la base de la sustentabilidad entre las dos empresas.

Los entrevistados definieron la forma de comunicacion que necesitan y esperan,
de esta manera: “codificar de la misma manera”, “hablar el mismo idioma”, “tener el
mismo dialogo y criterio comercial”. Esta comunicacion también podria referenciarse

como “una misma cultura profesional” o comercial.
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El valor adjunto que se detectd en casi todos los entrevistados fue la necesidad
de honestidad. Refiriéndose a que el servicio técnico deber ser decente con respecto a
lo que comunica al momento de obtener un diagndstico y cotizacion, ante los tiempos y
demoras, ante problemas que le surjan internamente, y ante la reparacion efectiva de

un equipo.

Por ejemplo, si el servicio técnico cotiza un equipo a reparar con un alto costo,
para cubrir el riesgo que implica una incertidumbre técnica (el “diagnostico
probabilistico exterior” que brindara, sera el de un repuesto o parte importante para
justificar el elevado costo), ya que dentro del mismo diagndstico existe la posibilidad de
que la falla sea un componente costoso como asi de que sea uno con valor
despreciable. En este caso el comercio informético debe estar al tanto de la situacion
real (aunque al cliente le transmita el “diagndstico probabilistico” que le brind6 el
servicio) que se le presenta al servicio técnico. Ya que con esta verdad puede “manejar
con mas cintura” (ser agil y flexible para adaptarse a las circunstancias) las situaciones
y consultas del consumidor final. Como asi “abrir el paraguas de antemano” (cubrirse
las espaldas o protegerse) en los casos en que un equipo que fue reparado, el
consumidor “descubre que se le hizo algo sencillo y se le cobr6é por algo grande o
diferente”. En estos casos, bastantes frecuentes, el comercio de no tener informacion
legitima queda totalmente expuesto y es potencial de perder la confianza del cliente
incluso de perderlo al mismo. Y como valor nefasto afiadido el consumidor final es
viable de transmitir al mercado su experiencia desagradable (desde su perspectiva), de
sentirse engafiado o defraudado. Cosa que perjudicaria la reputaciéon del comercio, el
planteado problema de ser una constante, impactaria en la imagen de marca del

mismo, en el mediano o largo plazo.

9.7 Responsabilidades que el servicio técnico debe asumir

Las responsabilidades que se considera que el servicio técnico debe asumir para

ser confiable y profesional se exponen a continuacioén:

e Ser previsible y constante en su integridad funcional.
e Cumplir con los tiempos y compromisos asumidos.

¢ Respetar lo acordado comercialmente.
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e “Ser flexible ante determinadas situaciones”.

e “Reconocer y cumplir con los tiempos establecidos de reclamos (garantias)”.

e “Reintegro (acreditacion) de dinero en situaciones que un equipo regreso por
reclamo y no pudo brindarse una solucion”.

e “Que se conserve una misma linea de calidad y prestacion de servicio”.

e “Se tendria que hacer responsable ante inconvenientes como: pérdidas, roturas
0 errores y torpezas en la reparacién de equipos que hacen que los mismos se
guemen y no tengan mas reparacion”. Estas ultimas acciones interprétese como
equipos en los que en vez de solucionarse la falla inicial, se afectan
electronicamente -“se queman” de manera tal que no pueden ser ni siquiera
reparados; esto puede deberse por: cometer errores en algunas de las fases de
diagnodstico, analisis, ensayo, armado y desarmado del equipo, intentos de
reparacion fallido, incompetencia del técnico, errores técnicos o descuidos
varios.

e “Que tenga una misma politica de precios para todo el gremio informatico”.

El intercambio que produjo la entrevista también arroj6 que “no siempre se
encuentran buenas dosis de responsabilidad entre los servicios electronicos”, “es muy
comun que no cumplan con los tiempos que nos dicen”, “desde que comenzd a trabajar
un nuevo técnico [en el servicio electronico], los trabajos empezaron a fallar muy
seguido y era una loteria la calidad, un desastre! Y al duefio del servicio le comentamos
pero no le dio importancia...No sabemos qué paso después, pero los servicios

siguieron en decadencia...”.

Como se aprecia en el relato anterior, los comerciantes suelen marcar que los
servicios descuidan este aspecto, o que hace que la relacion entre ambas empresas

se torne inestable y difusa.

9.8 Aceptaciony cobertura de reclamos

Cuando un equipo reparado por el servicio técnico falla dentro del periodo de
tiempo establecido para efectuar dicho reclamo (periodo de garantia), se necesita que

el servicio técnico lo acepte y se haga cargo de su responsabilidad: corregir la falla sin
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cobrar por ello —generalmente, a menos que se halla pautado o especificado algo
diferente.

En la investigacion se detecté que la prioridad temporal en la respuesta hacia
una solucién es la misma que recibiria un servicié regular. Es decir “un servicio que
ingresa por reclamo al servicio debe ser tratado como un equipo que ingresa por
primera vez’. En muy pocas ocasiones a este tipo de ingreso debe asignarsele una

prioridad elevada por ser reclamo.

Se descubrié importante que luego de corregido el incidente el equipo sea
probado y revisado correcta y exhaustivamente, ya que el consumidor final en ese

momento esta “sensible” ante esta situacion de reclamo.

La mayoria de los entrevistados considera que puede existir un “numero normal
de reclamos” otros dicen “necesitar pocos reclamos” y otros siendo mas explicitos
declaran “uno o dos, de cada diez aparatos seria aceptable, pero de ser posible nos

gustaria que no vuelva ninguno”.

En todos los casos la reincidencia de equipos por reclamo es tomado por el
comercio informatico como propia de la actividad y no como una mala ejecucién

profesional por parte de los técnicos del servicio.

Entre las consecuencias que les acarrea el reclamo al comercio se rescatan: si
la cantidad de servicios que retornan por reclamos es elevada (alto indice de
reclamos), el comercio pierde prestigio comercial en el mercado donde opera, tiene que
afrontar costos extras -generalmente no previstos, y efectuar la logistica pertinente. Y
Su posicion en la cadena de comercializacidn en esta situacion queda expuesta al nivel

de un fusible.

9.9 Respaldo ante imprevistos

La actividad comercial sobre servicios realizados en equipos tecnologicos trae
aparejado la atencion hacia el cliente en cuanto a respaldo o soporte. Justamente en el
mismo se hace imprescindible responder —de ser posible con supremacia- ante las

diferentes eventualidades no contempladas en la operatoria cotidiana.
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Es por ello que el comercio informético necesitaria resolver conjuntamente con el

servicio técnico los imprevistos que lo involucran.

Ante éstos “se necesita una respuesta rapida, lo mas clara y acertada posible” y

“apoyo por parte del técnico” para resolver el inconveniente de ambos comercios.

En algunos casos se requiere de asesoramiento técnico, ofertas o sugerencia de

opciones disponibles.

Si un equipo ingresa al servicio técnico por un reclamo, si bien la situacion esta
contemplada dentro del riesgo comercial, se necesita que sea aceptado y corregida la
falla o defecto, debido a que el comercio informatico estd expuesto en esa situacion
ante su cliente. Pero como se explay6 anteriormente es posible que en esta instancia

ademas se le sume un imprevisto agravando la situacion.

Del andlisis, se rescata que la tasa de imprevistos que puede ser reducida con
adecuadas acciones de gestion, favoreciendo a ambas empresas. Este fundamento se
basa sobre observaciones en las cuales los comercios destacan como imprevistos a

algunas de las disfunciones y vicios de la operatoria del servicio técnico.

9.10 Inconvenientes claves a evitar o resolver

Ante la indagacién general y abierta sobre qué inconvenientes suele tener el
comercio informatico con el servicio técnico emergieron respuestas con aspectos

claves que no deben dejarse de lado.

Si bien se entiende que los inconvenientes relevados en la investigacion
representan un pequefio grupo de ellos, si son un buen grupo de aporte y referencia
para ampliar el entendimiento en cuanto a las problematicas que le acarrea al
comercio; y la degradacion que sufre el servicio técnico por su mismo —erroneo-

accionar.

En la investigacién se observo gque los inconvenientes que pueden presentarse
son variados y amplios; a continuacion se exponen algunos relevados, tanto

representativos como predominantes:
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Los incumplimientos de los tiempos pactados son una constante, cosa que
perjudica al comercio ya que tiene que enfrentarse ante el consumidor final y excusarse
consecutivamente por algo del que no es del todo participe y del cual no tiene los

fundamentos por el cual apoyarse.

Los entrevistados de comercios que no son clientes frecuentes demuestran que
la desorganizacién administrativa se hace notar en cosas tan simples como “tener que
dejarle el numero de teléfono u otro dato nuestro cada vez que le llevamos un equipo”.
Otra causa comun es “no recordar el diagnostico o el presupuesto de un equipo’,
aspecto que hace que se pierda valioso tiempo y genera incertidumbre y trastornos en

el personal del comercio.

Un entrevistado destaca: “hay veces que vamos a retirar los equipos al
laboratorio, y luego de regresar al comercio descubrimos que quedaron equipos por
retirar, ya que la chica de administracion no estaba al tanto de los equipos que

debiamos llevar”, reflejando una clara desorganizacion y desinformacion interna.

Los extravios de accesorios suelen ser frecuentes, también se reporta la entrega

con faltantes de los mismos, 0 que no corresponden a ese equipo.

“En algunos casos nos dicen que se pidié un repuesto para determinado equipo

y al consultar nuevamente al tiempo nos dicen algo distinto”.

“‘En oportunidades se confirma la reparacion de un equipo presupuestado y
cuando vamos a buscarlo en la fecha acordada, nos dicen que todavia no habiamos

confirmado la reparacion”.

Varias veces se detecto que los comercios se quejan debido a que: “no escriben
qgué tiene fallado o en qué sector tiene el problema”, refiriéndose con esto a escasa
informacion técnica o muy escueta y limitada al momento de solicitar el diagndéstico en

detalle -“lo que hay que repararle al equipo”.

Un entrevistado fastidiado declar6é con respecto a un servicio técnico: “llevan los
nameros en el aire o no sé donde, pero una vez me quisieron cobrar servicios que ya
habiamos pagado. La relacion comercial que manteniamos era bastante informal y en
muchas oportunidades no recibiamos el comprobante de pago por el dinero entregado

para saldar parte de la Cuenta Corriente”.
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Otros casos representativos son: “hay veces que llamamos para consultar sobre
un presupuesto o en qué estado esta un equipo, y el técnico que nos atiende no tiene
idea sobre lo consultado debido a que lo estd haciendo un compafiero que no esta

presente”.

“Por mas que eran cosas simples las que le llevamos a reparar, siempre se
retasaba muchisimo de la fecha prometida. Nosotros veiamos que en el medio hacia
otros trabajos. Decidimos tercerizar en otro servicio electrénico porque asi nuestra

empresa no podia seguir trabajando...”.

9.11 Precio de los servicios con respecto a la calidad del servicio brindado

En las indagaciones se observd que los servicios técnicos cotizan de varias
maneras; algunas de ellas son: probabilisticamente, puntualmente o especificamente,

franja de precios, precios fijos, precio maximo.

En cuanto a las actitudes de los comercios informaticos sobre estas maneras de
cotizar que utilizan los servicios técnicos, se observé que en general la mayoria de los
comercios se muestran bien predispuestos a aceptar una “reparacion o solucion
sencilla” y que la misma tenga un elevado costo. También es bien aceptada la

cotizaciéon mediante la probabilidad (promedio) en algunos casos.

Ellos entienden que se promedia con otros equipos en los que se “trabaja a
pérdida” o a “salir hecho” (no ganar ni perder dinero). Otros entrevistados hablan de “lo
gue se paga es el conocimiento” aduciendo que la parte o repuesto para ellos no es

significativa, sino lo que valorizan es la solucion especializada.

Y otros lo interpretan como s6lo un intercambio comercial y lo consideran como
“las reglas del juego”. Estos ultimos son los que consideran la transaccion con mas
“frialdad emocional” y cargada de mas “légica comercial”’, es decir estas personas
tienen rasgos racionales mas acentuados y son consientes del valor que produce la
rotacion de servicios técnicos, ellos ven mucho mas alld de lo que representa cada

servicio —u operacion- en particular.

El precio maximo se utiliza cuando no es posible diagnosticar efectivamente 6 se

corre el riesgo de que el problema sea de mayor envergadura al previsto, en ese caso
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se cotiza el maximo valor posible de reparacion, en esta instancia es conveniente

ademas indicarle y fundamentar el motivo del costo al cliente.

Retomando, las diferencias entre lo tangible e intangible de una reparacién
puede no ser tan notoria si el servicio técnico suele establecer los precios basandose
en “precios fijos” para determinados tipos de fallas, tipos o0 modelos de equipos; estos

importes también pueden denominarse “precios promedios”, o “precios probabilisticos”.

Los entrevistados definen a calidad como un concepto que conforma un conjunto
de todos los aspectos que repercuten sobre un servicio y sobre el comercio informético

en general.

9.12 Importancia para el comercio del aporte del margen de ganancia obtenido

mediante la subcontratacion de servicio técnico

El margen de ganancia de los equipos tercerizados aporta una cantidad
monetaria dentro de las ganancias generales de la empresa. Se indagd acerca de

cuanto contribuye y cuanto esperaria que contribuyese en su recaudacion neta.

Las respuestas en general fueron compartidas y del siguiente calibre: “Aportan
muy poco en las ganancias totales del comercio, pero es un servicio que no podemos

dejar de brindarlo a nuestros clientes”.

“No van mas alla del 10% de las ganancias totales del &rea de servicio técnico

de nuestro negocio”, referenciaron globalmente algunos entrevistados.

La investigacion reflejo6 que los comercios apuntan a conservar el cliente
brindandole una gama amplia de servicio técnico. Y gracias a la prestacion de un
servicio técnico mas completo y amplio (que el que pueden ellos brindar), recaudan y

obtienen mayores beneficios a través de otros productos que le demandan sus clientes.

9.13 Cancelacion de los costos generados en el servicio técnico

En este caso se indago acerca de la cancelacion de costos generados por el

servicio técnico. Debido a la cantidad de casos analizados no se puede precisar
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exactamente la financiacion que necesita el comercio informatico, pero se observan

marcadas tendencias sencillas de llevar adelante.

La mayoria se inclind por entregar dinero semanalmente, lo que le permite
entregar equipos reparados a sus clientes, recuperar el monto y cancelar al servicio
técnico. Le sigue el pago mensual, y la cancelacion equipo por equipo. Implicitamente,
de esta manera minimizan su capital de trabajo, u operan casi sin €l gracias al beneficio
financiero que toman del servicio técnico. En una minoria muy pequefia se encuentra el

lapso de sesenta dias y los irregulares que aportan disparmente.

La gran mayoria coincide que es necesario que el servicio técnico les brinde la
posibilidad de tener una Cuenta Corriente o Cuenta de Cliente para financiar los

trabajos.

9.14 Necesidades de logistica

La logistica entre el comercio y el servicio técnico es una de las partes

pertinentes a la actividad comercial en la cadena que une a ambos.

De hecho, por tratarse de un servicio que se realiza sobre tangibles no es
factible que el comercio brinde el servicio al consumidor final si no existe al menos una

manera transportar los equipos entre ambas empresas.
La logistica es un factor clave en la actividad y en la relacion comercial.

Se detecté que, muchas veces en esta etapa del transcurso del servicio no se
considera relevante por ser ignorada como proceso operativo entre ambos operadores
de la cadena de comercializacion. Es una realidad que las mejoras en este proceso

haria que se produzca una importante cohesiéon empresaria en multiples aspectos.

El comercio informatico en su operatoria clasica —referida a los productos que
vende, se hace cargo del transporte hacia su establecimiento, de los productos que
compra en los proveedores mayoristas. Y un infimo porcentual de las compras totales
de productos suelen acercarselas los denominados “viajantes” o “representantes

comerciales”, que los visitan periddicamente.
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En las ocasiones en que ellos subcontratan servicios en los centros de servicio
técnico de Capital Federal (Buenos Aires), el comercio se hace cargo de la logistica,

tanto de la gestiéon como de los costos implicados.

La mayoria de los comercios informaticos consultados, actualmente gestionan
ellos mismo el traslado de equipos hacia y desde el servicio técnico. En pocos casos se
observo que el servicio técnico pasa por el comercio a retirar o a devolver equipos,

haciendo este tramite irregularmente.

Se observé que los comerciantes mas distantes al servicio técnico —dentro de la
ciudad, o con menores recursos, son los que ademas de tener mayores necesidades
de transporte, son los mas flexibles en caso de aceptar una condicién o pauta de

trabajo logistico por parte del servicio técnico.

La mayoria de los entrevistados al ser consultados sobre cudl seria el ideal en

cuanto al transporte cotidiano de equipos respondieron:

“‘lo ideal seria que nosotros le llevaramos los aparatos y que ellos los traigan,
seria lo justo para ambos”. Otra de las respuestas representativas fue: “que el servicio
técnico pase un dia a la semana a retirar [equipos a reparar] y traer equipos

[reparados]. Y los urgentes los llevamos y traemos nosotros”.

No se detectaron quejas; en los casos en que el servicio técnico hace la visita

irregularmente, la misma habia sido acordada.

Los comerciantes fundamentalmente remarcaron la importancia del estar
siempre informados, y puntualmente saber cuando los equipos estan “entregables”, es

decir listos para ser retirados del servicio técnico.

Aportes y buenas alternativas que el servicio pueda ofrecer con respecto a

logistica seran apreciados y bien reconocidos por el comercio informatico.
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ANEXOV
ESTUDIO DE LOS SERVICIOS TECNICOS

DE LA CIUDAD DE SANTA ROSA

1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion al servicio técnico se baso en aspectos enfocados a detectar
falencias y descubrir procederes erroneos, como asi captar maneras convenientes de
operacion y saberes, con el objeto de obtener luz sobre la materia y ayudar al

desarrollo del mismo para subsanar la problematica del caso en estudio.

Estos aspectos, deficiencias, debilidades y falencias son los que se apuntara a

corregir, desarrollar y fortalecer en lineas generales.

e Detectar necesidades, deficiencias y debilidades de toda indole.

e Detectar procedimientos, saberes y aspectos exitosos.

2. METODO DE INVESTIGACION

Se utilizé la técnica de investigacion exploratoria descriptiva a los efectos de
obtener resultados cualitativos sobre los descubrimientos de la realidad.

3. METODO DE MUESTREO: NO PROBABILISTICO

La seleccion de los servicios técnicos a observar se realizd mediante el método

de juicio o criterio. Los mismos ubicados en la ciudad de Santa Rosa.

2012 - Javier A. Reale Pagina 136



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

4. JUSTIFICACION DE LA ELECCION DEL METODO

Sin costo para el tesista.

e Dificultad para acceder a los casos de estudio.

e Tamafo de la muestra: para el caso de estudio es una muestra muy pequefia,
pero son los unicos casos (debido a sus posibilidades) que el tesista tuvo acceso
al interior de dichos Laboratorios.

e Exploracion: Se indagd a través de la observacion; la cual permite recolectar

informacion primaria inédita. El conocimiento del tesista (observador) con

conocimientos especificos de gestibn empresaria (obtenidos de cursar los

modulos de la Maestria en Gestion Empresaria) sumado al conocimiento y

experiencia especifica en materia electronica, conforman un relevante

condimento de extraccion de informacion del campo investigado.

4.1 Resultados del estudio

La deteccion de las problematicas y necesidades como asi de procederes
exitosos u otro tipo de aportes que surjan en las visitas, arrojan resultados cualitativos
que sirven de marco de referencia en la elaboracion de lineamientos estratégicos

destinados al desarrollo del servicio técnico.

4.2 Desventajas del método

Si bien, el resultado del estudio tendr4 falta de precision en la informacion; para
el caso bajo andlisis debido a que se trata de solamente aportar informacion, los
resultados de la observacién al ser cualitativos no distorsionan la realidad, simplemente

aportan resultados.

5. UNIDADES DE OBSERVACION

Se observaron a tres servicios técnicos electrénicos de la ciudad de Santa Rosa.
Las visitas se realizaron en el segundo semestre de 2011. El tiempo utilizado para

realizar la observacion fue variable (de 1 a 10 horas, en sucesivas visitas).
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6. TECNICA DE INVESTIGACION: OBSERVACION DIRECTA

La observacién no estimula el comportamiento de los sujetos ni es una técnica
obstructiva; ésta técnica simplemente registra algo que fue estimulado por otros

factores ajenos al instrumento de medicion.

Por lo general la gente de la empresa no advierte que se los observa,

comportandose y procediendo normalmente como lo hacen en cualquier momento.

La técnica de observacion personal utilizada le permitié al tesista fingir visitas
con motivos diferentes a los de la investigacion e introducirse en el nucleo de los
laboratorios y permanecer alli el lapso de tiempo suficiente para realizar el trabajo; lo
que permitid recopilar informacién con poca profundidad pero de gran utilidad como

para realizar un analisis y aportar conocimiento en la materia de estudio.

7. RESULTADO DEL APORTE

La investigacion brindé importante informacién acerca de la operatoria del
servicio técnico.

Los resultados del estudio estan vertidos en el Capitulo V: Lineamientos
estratégicos a implementar en el servicio técnico; donde se encuentran conjugados con
aportes del estudio de los comercios informaticos y contribuciones tedricas. Como asi

también, en el Resumen y Conclusiones finales del trabajo, vertidas en el Capitulo IX.
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ANEXO VI

HERRAMIENTAS DE MARKETING Y GESTION

INFORMACION QUE DEBE ESTAR INCLUIDA EN LA CARTA DE PRESENTACION DE LA

EMPRESA DE SERVICIOS

La siguiente informacion debe estar incluida en la carta de presentacién de la

empresa de servicios electrénicos:

e Nombre y cargo de la persona y empresa a la que representa.

e Motivo de la presentacion, y qué se pretende con ella (Ej. una entrevista, una
respuesta por escrito, presentacién y ofrecimiento de los servicios brindados
mediante un Documento de Presentacion de la Empresa).

e Enumeracion de los servicios o productos que se ofrecen.

e Antecedentes y referencias comerciales.

e Formas de contactarse con la persona correspondiente, en caso de estar
interesado en mantener una entrevista o hacer una consulta especifica.

e Seguimiento de la carta: si se tiene pensado realizar el seguimiento de la carta

se debe aclarar en el texto de la misma.

DETALLES DE ASPECTOS A CONSIDERAR EN EL DOCUMENTO DE PRESENTACION

DE LA EMPRESA DE SERVICIO TECNICO

e Grandes secciones 0 subtitulo del documento: Perfil comercial, portafolio de
servicios, pautas de trabajo.

e Historia de la empresa.

e Filosofia y objetivos: visién y mision.

e Valores y cultura empresarial.
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e Descripcion de las actividades -técnicas, administrativas, diagnostico y
reparacion. Riesgos técnicos de la actividad.

e Servicios ofrecidos.

e Soporte al cliente.

e Condiciones comerciales. Recepcion de equipos, plazo de presupuestacion y
tiempos de reparacion, aprobaciones de trabajos. Politica de precios. Formas de
pago.

e Garantia y respuesta post-servicio.

e Fortalezas de la empresa: fortalezas y caracteristicas Unicas y/o especiales que
diferencian el servicio de otras empresas.

e Recursos disponibles para realizar los trabajos. Tecnologias, personal calificado.

e Politicas de calidad.

e Sucursales.

e Cartera de clientes / Casos de éxito.

EJEMPLO: TERMINOS Y CONDICIONES DE UNA EMPRESA DE SERVICIO TECNICO

CON ATENCION AL CONSUMIDOR FINAL.

SR. CLIENTE:

1- PARA RETIRAR EL EQUIPO DE LA EMPRESA ES INDISPENSABLE LA
PRESENTACION DE ESTA ORDEN. DE SER EXTRAVIADA, SE DEBERA
PRESENTAR DENUNCIA POLICIAL, CASO CONTRARIO LA EMPRESA NO SE
RESPONSABILIZA POR SU PERDIDA.-

2- LOS EQUIPOS REPARADOS DEBEN RETIRARSE DENTRO DE LOS 30 DIAS
SIGUIENTES DE HABERSE INFORMADO AL CLIENTE SOBRE DICHO ESTADO.
LUEGO DE DICHO PERIODO, LA EMPRESA COBRARA UN CARGO DIARIO A
MODO DE DEPOSITO.-

3- S| EL EQUIPO NO FUERA RETIRADO DENTRO DEL PLAZO DE 90 DIAS A
CONTAR DE LA FECHA DE RECEPCION DEL MISMO POR PARTE DE LA
EMPRESA, SERA CONSIDERADO ABANDONADO EN LOS TERMINOS DE LOS
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ARTICULOS 2375,2325 Y 2526 DEL CODIGO CIVIL, QUEDANDO LA EMPRESA
FACULTADA A DARLE EL DESTINO QUE CONSIDERE PERTINENTE SIN
NECESIDAD DE INFORMARLO PREVIAMENTE AL CLIENTE.-

4- EL CLIENTE FIRMANTE AL PIE, EN CUMPLIMIENTO CON LAS NORMAS
VIGENTES SE DECLARA RESPONSABLE DE LA PROPIEDAD O DE LA
REPRESENTACION DEL "EQUIPO" QUE ENTREGA PARA SU REPARACION,
DESLINDANDO A ESTA EMPRESA Y A SU PROPIETARIO DE CUALQUIER
RESPONSABILIDAD POR DICHA TENENCIA U ORIGEN.-

5- LA EMPRESA Y SU PROPIETARIO SE DESLINDA DE TODA RESPONSABILIDAD
POR ROBO, HURTO, EXTRAVIO TOTAL O PARCIAL, DETERIORO, CATASTROFE
O CUALQUIER OTRO DANO FORTUITO QUE PUDIERA SUCEDERLE AL "EQUIPO";
COMO ASi, NO TOMAN RESPONSABILIDAD ALGUNA POR LA PERDIDA, ROBO,
HURTO O DIFUSION DE INFORMACION QUE PUEDA CONTENER EL "EQUIPO".-

6- EL PERIODO DE GARANTIA DE LA REPARACION ES DE 90 DIAS, A MENOS
QUE SE INDIQUE EXPRESAMENTE LO CONTRARIO, VIGENTE A PARTIR DE QUE
EL EQUIPO ES RETIRADO DE LA EMPRESA.-

7- AL FIRMAR ESTE DOCUMENTO USTED ESTA ACEPTANDO NUESTROS
TERMINOS Y CONDICIONES DE SERVICIO. SE FIRMAN DOS EJEMPLARES DE
UN MISMO TENOR Y A UN SOLO EFECTO.-

DATOS DE LA EMPRESA DE SERVICIO TECNICO, POTENCIALES DE UTILIZARSE Y

MEDIOS DE APLICACION

Se enumeran a continuacién datos posibles de utilizarse, los que deben

adaptarse especificamente a cada necesidad:

e Nombre fantasia y/o logotipo. Slogan.

e Razon social.

e Clave tributaria —CUIT.

e Actividad comercial (detallada en caso de ser necesario).

e Nombre de las personas de contacto y cargo o area.
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e Direccion postal: Calle, ciudad, pais.

e Diasy horario de atencién al cliente.

e Teléfonos de contacto y area perteneciente.

¢ Direcciones de correo electronico.

e Direcciones de Chat. (Ej. MSN).

e Direcciones de redes sociales (Ej. Facebook, Twitter, LinkedIn)

e Formas y medios de pago. Datos bancarios (Instituciones bancarias y cuentas

donde realizar depdsitos o transferencias monetarias).

Los datos de la empresa pueden consignarse a través de diversos medios, a

modo de ejemplo se enumeran algunos:

e P4gina web de la empresa. Otras publicaciones sobre internet.

e Ordenes de servicio

e Mails.

e Folletos, tarjetas personales o empresariales, material publicitario sobre diversos
medios.

e Documento de Presentacion de la Empresa.

e Carta de Presentacion de la Empresa de Servicios.

MODELO DE FORMULARIO PARA REGISTRARSE COMO CLIENTE EN LA EMPRESA DE

SERVICIO TECNICO

Se exponen los datos necesarios, para confeccionar un formulario para solicitar
el registro de nuevos clientes. EI mismo debera ser adaptado segun la necesidad de

cada empresa:

e Nombre fantasia.

e Razon social.

e Clave tributaria —CUIT.

e Actividad comercial.

e Nombre de las personas de contacto y cargo o area.

e Direccion postal: Calle, ciudad, pais.
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e Diasy horario de contacto.

e Teléfonos de contacto y area perteneciente.
e Direcciones de correo electronico.

e Direcciones de Chat.

e Direcciones de redes sociales.
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ANEXO VII
INVESTIGACION Y ESTUDIO EMPIRICO

DE SISTEMAS DE GESTION DE SERVICIO TECNICO

1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION EMPIRICA

Los objetivos basicos de trabajo delineados en dicha planificaciéon se mencionan

a continuacion:

e Investigar y determinar las caracteristicas y funciones necesarias —de un
software de gestion- para la administracion integral de un servicio técnico,

esencialmente mayorista.

e Indagar y establecer los requerimientos relacionados con el sistema de gestion.
Que deberan ser utilizados durante la seleccidn, implantacion y uso cotidiano en

la empresa.

2. METODO DE INVESTIGACION

El método utilizado para el logro de los objetivos fue la investigacion y estudio
exploratorio-descriptivo, el cual permiti6 aproximarnos a los distintos aspectos
especificos desconocidos de un software de gestion, que sera fundamentalmente el eje

de un servicio técnico.

La investigacibn empirica se realiz6 en laboratorio. Ya que los software
analizados fueron sometidos al estudio en una computadora en particular y fuera del

ambito empresarial.
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3. FUENTES DE LA INVESTIGACION

La investigacion se nutri6 de herramientas de software obtenidas de las

siguientes fuentes:

e Internet: sitios Webs especializados en tematicas informaticas, electronicas,
servicios técnicos especificos y generales. Foros de discusion y comunidades
virtuales del sector informatico y electronico. Buscador Google. Empresas
desarrolladoras y proveedoras de software de gestién para servicio técnico.

e De 17 afnos de experiencia del tesista en trabajos relacionados con las tematicas
de servicio técnico electronico e informatico. Conocimientos y experiencia en

programacion de sitios webs, estructura y arte grafico de software y ergonomia.

e Bibliografia pertinente a la tematica.

4. JUSTIFICACION DE LA ELECCION DEL METODO

Con el fin de aumentar el grado de familiaridad y contribuir con ideas respecto a
la forma correcta de abordar la investigacidbn particular se realiz6 el estudio

exploratorio-descriptivo.

Se pretende lograr un acercamiento cientifico al problema, y determinar una
vision aproximada de cada aspecto, ya que a nivel empresarial no ha sido

suficientemente estudiada la tematica.

5. DESVENTAJAS DEL METODO

Debido a que la investigacion exploratoria se realizo a los efectos de adquirir un
enfoque sobre el tema, los resultados obtenidos representan una vision aproximada en

la resolucion del problema.

Las pruebas de laboratorio -de software- dejaron fuera del estudio varias
variables inherentes al entorno empresarial, por ejemplo las concernientes al ambito
netamente administrativo, operativo, y detalles técnicos de la herramienta propiamente
dicha.
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6. DETALLES DEL PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

El estudio se planifico y ejecutd durante el primer semestre de 2012.

Con el objeto de recopilar informacion se realizaron exhaustivas busquedas en

Internet a través del buscador Google, y sitios especializados que eran resultantes de

las mismas. Se utilizaron términos y expresiones como:

software gestion servicio técnico
software servicio técnico

software gestion talleres servicio técnico
software gestion SAT

software gestidn electronica

software gestion informética

software gestion ERP servicio técnico
software gestién administracion SAT
SAT

ERP SAT

ERP talleres

ERP servicio técnico

software servicio pc

software servicio computadoras
software taller electronica

como seleccionar ERP

como evaluar ERP

como seleccionar software gestiéon
soft administracion servicio técnico
requerimientos funcionales software gestion
ventajas ERP

beneficios ERP

Software de nichos

Diferencias software de nichos ERP

...y algunas posibles combinaciones de los términos mencionados.

2012 - Javier A. Reale

Pagina 146



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

El resultado de las busquedas brindé suficiente material para la investigacion
gue se desarrolla en esta tesis.

Del software investigado no se descartdé ninguno que fuese disefiado para
servicio técnico electronico o informatico, dado que ésta es una investigacion
exploratoria y el objetivo es encontrar caracteristicas especificas esenciales, que
aporten sustento fundamentado a un servicio técnico mayorista.

Se procedié a descargar de Internet cada uno de los software encontrados, tanto
asi como versiones de prueba (demo de productos comerciales) y versiones gratuitas
(software de libre uso). Teniéndose en cuenta que amerite lo basico pertinente a la
tematica. En la seleccion de la descarga solo se descartd el software discontinuado y
afiejo. Y el que no merezca una instalacion y estudio debido a la deficiente calidad de
disefio estructural y de programacion, es decir inconsistencias notorias observadas en
las imagenes comerciales del producto o en su descripcion. Cabe destacar que fue
infimo y no significativo el descarte mencionado.

Posteriormente se instalé en una computadora cada uno de los software. En la
instalacion se tuvo en cuenta cumplir con los requerimientos basicos requeridos por
cada sistema.

Con cada software se tomoO el tiempo necesario para llevar adelante una
minuciosa investigacién y estudio, y se procedié con cada uno de ellos de la siguiente
manera: Se ejecuto el software y se lo “recorrid” de manera general sobre sus menus,
en principio para familiarizarse con la ubicacién estructural de los médulos, menus, etc.
Y asimilar la interface gréfica y funcional.

Luego de familiarizarse basicamente con el sistema, se procede a cargar
informacion simulando operaciones empresarias cotidianas. Por ejemplo se crean
clientes, servicios del mismo, operatorias de estados de reparacion, movimientos
logisticos, se hacen presupuestos, pagos, etc.

Se inspeccionan algunas de las caracteristicas descriptas por el vendedor para
ver de qué manera estan implementadas, si son efectivas operativamente, si agregan

valor, etc.
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7. PRESENTACION DE LOS CASOS ESTUDIADOS DE SOFTWARE

La investigacion se realizd sobre los siguientes casos (software de gestion). Se

presentan con los datos relevados al momento de realizar el estudio:

Trey-SAT

Version: 4.52

Fecha: 19/08/2009

Sistema operativo: Win 2000/XP/2003/Vista/2008/7
Licencia de uso: pago periodico, cada 6 meses.
Autor: Treyder Informatica, SL

Web: http://www.treyder.es/TREY-SAT.HTML

Cactus-SAT

Version: 4.0

Fecha: 14/12/2006

Sistema operativo: Win 2000/XP
Licencia de uso: Freeware

Autor: Angel Pardo Ros

Web: http://www.cactusgest.com/

Nota: Reparacion de maquinaria industrial.

Gestplus Sat

Version: v8.04

Fecha: -23/10/2008

Sistema operativo: Windows 2000, XP, 2003, Vista
Licencia de uso: Shareware

Autor: FERSOFT INFORMATICA

Web: www.fersoft.es/gestplus804/

Sat7
Version: v1.01
Fecha: 08/09/2009

2012 - Javier A. Reale Pagina 148


http://www.treyder.es/TREY-SAT.HTML
http://www.cactusgest.com/
http://www.fersoft.es/gestplus804/

Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

Sistema operativo: XP/2003/Vista/2008/7

Licencia de uso: Shareware

Autor: Serie7.com

Web: http://www.serie7.net/index_archivos/page4...

SAT NETWORK

Version: 9.5

Fecha: 06/02/2010

Sistema operativo: Win 98/Me/2000/XP/2003,7
Licencia de uso: Shareware

Autor: Juan José Clotet

Web: http://www.satnetwork.com.ar/

Easy Sat 2009

Version: v2.1.3698.29831

Fecha: 16/02/2010

Sistema operativo: Win 2000/XP/2003/Vista/2008/7
Licencia de uso: Shareware

Autor: Procubica Soluciones de Software

Web: http://www.procubica.com/

Servicio de reparaciones en Excel

Version: -

Fecha: 30/11/2010

Sistema operativo: Win 95/98/Me/NT/2000/XP/2003/Vista/2008/7
Licencia de uso: Shareware

Autor: -

Web: http://www.plantillaexcel.com/sectores/rep...

Nota: Plantilla Excel

SGTaller

Version: 2.1
Fecha: 2009
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Sistema operativo: Windows
Licencia de uso: Shareware

Autor: SGTALLER . Cyber Chimps
Web: http://sgtaller.com

GesatWin (Servicios Asistencia Tecnica)
Version: 1.33
Fecha: 2003

Sistema operativo: Programa en arquitectura cliente / servidor motor de base de datos

SQL (Interbase 6/FireBird open source).
Licencia de uso: Shareware
Autor: SURF INFORMATICA

Web: http://www.surfinformatica.com/

SAT 3000

Version: 7.0

Fecha: 20/06/2006

Sistema operativo: Win 95/98/Me/NT/2000/XP
Licencia de uso: Shareware

Autor: Cea Ordenadores

Web: http://www.ceaordenadores.com/index.php?st...

RepairsLab

Version: 1.0.1b

Fecha: -

Sistema operativo: Win2000/2003/Vista

Licencia de uso: GNU General Public License version 3.0 (GPLv3)
Autor: Fferro

Web: http://sourceforge.net/projects/repairslab/

Softaller

Version: nd.
Fecha: 2011
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Sistema operativo: Win 2000/XP/2003/Vista/2008/7
Licencia de uso: shareware
Autor: Softtaller

Web: www.softaller.com

JAZZ SERVICIO TECNICO

Version: -

Fecha: 10/12/2010

Sistema operativo: Windows 2000, XP

Licencia de uso: Shareware

Autor: Natural Software

Web: http://www.naturalsoftware.com.ar/productos4.html

SERVICE SHOP PRO

Version: nd.

Fecha: 2010

Sistema operativo: Windows® NT/2000/XP/Vista/7/Server
Licencia de uso: Shareware

Autor: Digital Lab

Web: http://www.digitalab-software.com/

SATMANAGER

Version: 1.6

Fecha: 2010

Sistema operativo: Win 2000/XP/2003/Vista/2008/7
Licencia de uso: Shareware

Autor: Sat Manager

Web: http://satmanager.com/productos/ y www.basedefallas.com

PROSICAR

Version: V3.30

Fecha: 10/03/2011

Sistema operativo: Windows 2000, XP
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Licencia de uso: Shareware
Autor: -

Web: http://www.prosicar.com/

AZ control

Version: v2011.17.05

Fecha: 16/05/2011

Sistema operativo: 95/98/Me/NT/2000/XP/2003/Vista/2008/7
Licencia de uso: Shareware

Autor: SoftPyme

Web: http://www.softpyme.net/

GesRep

Version: 1.8

Fecha: 28/11/03

Sistema operativo: Win 95/98/Me/NT/2000/XP

Licencia de uso: -

Autor: JVSoft

Web: http://www.jfruano.com/index.php/prgjfruano/progjfruano/grp

SGTaller

Version: 2.2

Fecha: 08/01/2010

Sistema operativo: Windows XP, 2003, Vista, 7
Licencia de uso: Shareware

Autor: Avance S.I

Nota: ver también SG FACTURACION

Web: http://www.sgtaller.com/

JR Servicio Técnico PC

Version:

Fecha: 6/02/2009

Sistema operativo: Windows 2000, XP
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Licencia de uso:
Autor: Juan José Romero

Web: www.softwarejr.com.ar

Xiris

Version: -

Fecha: -

Sistema operativo: Explorador Web, Win 95/98/Me/NT/2000/XP/2003
Licencia de uso: pago por montos facturados en las operaciones.
Autor: Xiris

Web: http://www.xiris.com.ar

Nota: Este sistema no fue probado ya que requiere pago mensual e instalaciones

complejas.

ALSAT Series

Version: 1.4

Fecha: 2009

Sistema operativo: Windows 2000, XP, 2003, Vista, 7, 2008
Licencia de uso: Freeware

Autor: -

Web: Buscar por Google.

Nota: Este producto esta discontinuado, no fue posible probarlo

BAYTA ELECTRA

Version: 7.0

Fecha: -

Sistema operativo: Win 95/98/Me/NT/2000/XP/
Licencia de uso: Shareware

Autor: Bayta Software

Web: http://www.bayta.com/index.php?op=producto...

JRsoftware ERP

Version: -
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Fecha: -

Sistema operativo: -
Licencia de uso: -
Autor: JR Software

Web: http://www.softwarejr.com.ar

Nota: Discontinuado, no disponible en web oficial.

Antares SAT

Version: -

Fecha: -

Sistema operativo: PHP/MySQL
Licencia de uso: pago mensual.
Autor: alkimiasoftware

Web: http://alkimiasoftware.wordpress.com/category/antares-sat/

Nota: No se probé por no disponer del producto.

ProServer

Version: 6/7.0

Fecha: -

Sistema operativo: Windows
Licencia de uso: Freeware
Autor:

Web: http://www.e-rem.net/proserver.html
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ANEXO VIII

SISTEMA DE GESTION ORIENTADO A UN SERVICIO TECNICO

1. CARACTERISTICAS Y FUNCIONES POTENCIALMENTE UTILES DE UN SISTEMA DE

GESTION PARA UN SERVICIO TECNICO MAYORISTA™

1.1 Seguridad de ingreso al sistema o inicio de sesion (CB)12

El ingreso al sistema por las personas que lo operaran debe estar delimitado o
restringido mediante niveles administrativos de acceso. El nivel de acceso predefinido
en cada usuario es el que determina qué parte de la herramienta puede utilizar el
usuario, definiendo y delimitando especificamente su nivel de acceso acorde a su
funcion dentro de la empresa. Al asignarle un nivel de ingreso el usuario es
automéaticamente responsable de lo que pueda realizar con su nivel de acceso; todas

sus acciones dentro del sistema quedaran registradas a su nombre.

1.2 Orden de servicio o de reparacion. (CB)

Es una ventana que permite ingresar y mantener las 6rdenes de servicio técnico,
es decir registra y brinda datos e informacion relacionados con el cliente, el equipo y el
servicio a realizarle. La orden de servicio es una herramienta basica e imprescindible
ya que acompafa al equipo de manera fisica (en papel durante la estadia en el taller) e
informatica (para operatorias actuales o historicas).

Es fundamental que cuente con caracteristicas como las enumeradas a

continuacion:

" Esta discriminacién de caracteristicas por nivel de necesidad se explaya en el Capitulo VI, Apartado 5.

(Clasificacion de caracteristicas y funciones de un sistema de gestion).
12 ) s .
(CB) Caracteristicas Bdsicas
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e Registro del tipo, marca, niumero de serie del equipo. (CB).

e Campo para el registro de la falla que informa el cliente. (CB).

e Registro de accesorios (preferentemente seleccion de accesorios predefinidos
por el servicio técnico (utilizando tildes); como segunda alternativa un campo en
blanco para completar es aceptable). (CB).

e Comentarios:

o Sobre el equipo: Registro de comentarios sobre el equipo normalmente
destinado a crear una historia clinica. De requerirse puede ser visualizado
por el cliente a través del informe de reparacion o factura. (CB).

o Comentarios internos: Registro de comentarios sobre cualquier incumbencia.
Puede ser visualizado por el administrador del sistema. (CC)*°.

o Comentarios sobre el cliente: Registro de comentarios particulares sobre
cada cliente. Puede ser visualizado por el administrador del sistema. (CC).

e Recepcidon de garantias (reclamos). Para los casos en que un cliente presente
un equipo previamente reparado en el taller, alegando que el mismo sigue
presentando las fallas que en un primer momento fueron reparadas. Este equipo
se ingresara con una nueva orden de reparacion y en la misma se indica
automaticamente que es una garantia, y se le adjuntard también
automaticamente su historia clinica. (CB).

e Impresion de la orden de reparacion. (CB).

e Busqueda y consulta de Ordenes de Servicio. Posibilidad de buscar, filtrar o
agrupar mediante el: Nomero de orden. Cliente. Fecha. Marca de equipo. Filtro
por Estado de la orden (Ej. Equipo listo para ser retirado). (CB).

e Recuperacion de ordenes de reparacion eliminadas. (CC).

e Rastreo de Codigos de Barras. (CE)*.

e Anulado, Borrado, o Modificado de una Orden de Reparacién. (CB).

e Recepcion de varios equipos por cliente o por orden de reparacion. (CC).

e Programacion de un Servicio a Domicilio. (CE).

e Impresion de Etiquetas de Codigos de Barras. (CE).

13 (CC) Caracteristicas Complementarias

14 (CE) Caracteristicas Especiales
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Configuracion grafica de la plantilla de impresion de la orden de reparacion.
(CO).

Compromiso: registro de una fecha de finalizacion del servicio. (CC).

Priorizacion de servicios. (CB).

Aviso de equipo previamente reparado en el servicio técnico (controlado
mediante el nimero de serie), para poder recurrir a la historia del mismo y
obtener informacion. (CB).

Registro y aviso de equipos robados o de procedencia dudosa mediante el
control de numeros de serie. (CE).

Impresién de etiquetas de codigo de barras. (CE).

Busqueda de la orden de reparacion historica de un servicio (equipo). (CB).
Asignacion de repuestos a las reparaciones, y discriminacion de los mismos.
(CB).

Recepcidn de anticipos de dinero por un servicio. (CB).

1.3 Estados de un servicio. (CB)

Esta caracteristica es esencial, ya que define en qué estado procedural se

encuentra el equipo. Estos estados son practicos y permiten visualizar rapidamente la

instancia logistica en que se encuentra un servicio.

En la mayoria de los sistemas investigados los estados pueden ser definidos por

el administrador al configurar el software. Por ese motivo aqui se brinda una referencia

precisa de los estados necesarios. Cabe destacar que algunos son sub categorias de

los mismos. (Se indican sinénimos en algunos estados por una cuestion de afinidad

practica y/o cultural de la zona de aplicacién).

Sin revisar / En cola de espera / Aguardando revisacion
En revisidon / En diagnostico / En taller

Notificar al cliente / Presupuestado

Cliente notificado / Presupuestado, Esperando respuesta
Presupuesto aceptado / Aguardando reparacién

En reparacion / En laboratorio / En taller

Esperando repuesto / Esperando parte

Para retirar / Para entregar:
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o Reparado / Terminado / Listo
o Presupuesto no aceptado

o No hay repuesto

o Reparacion en garantia

o No fue posible reparar

Asignado a tercero / En reparacion (tercero)

1.4 Numero de Orden de Servicio. (CB)

Es el numero de orden de reparacion asignado automaticamente por el sistema.

Este puede ser simplemente un numero o estar conformado por una serie de

indicadores Utiles. Una excelente referencia puede estar compuesta de la siguiente
manera: Ej.: 00000123/S01/DIR/MIE. (CE). La descripcion del mismo es:

Los primeros ocho digitos (00000123 en el ejemplo) componen un nimero Unico
y correlativo que indica el nimero de orden de reparacion.

S01 (en el ejemplo) indica que la reparacion corresponde a la Sucursal N°1, esto
es de utilidad para empresas con varias sucursales, ya que incluyendo éste dato
en el nimero de orden se puede saber de manera rapida en qué lugar fue
ingresado el equipo. Cabe aclarar que aqui también podria figurar el c6digo MO1
donde la letra M indica que se trata de una unidad mévil (servicio a domicilio).
DIR (en el ejemplo) nos indica que se trata de una reparacién normal o directa,
por otra parte en esta ubicacion también podria figurar GAR, para reparaciones
cubiertas por la garantia que ofrece la empresa por sus servicios. En caso de
gue se realice coberturas de garantia para empresas que venden equipamiento
nuevo, o cobertura a determinadas marcas, esta indicacién podria ser diferente;
siguiendo el ejemplo figuraria REC (en el ejemplo) para reclamos sobre servicios
que realizé la propia empresa. Y GAR (en el ejemplo) para “servicios garantias”
gue requieren las marcas (Esta ultima instancia no ha sido estudiada en el
presente trabajo).

MIE (en el ejemplo) en esta ubicacion se coloca un codigo de tres letras que
identifica la empresa para la cual se realiza la reparacion. En caso de tratarse de
directos (sin garantia), ira aqui el cédigo que hayamos elegido nosotros para

identificar a la propia empresa (en el ejemplo MIE=Mi Empresa). No obstante
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cuando se trabaja con productos en garantia, este cédigo indicara la empresa
gue nos reembolsara la reparacion (Ej.: SAR (Sony Argentina), PIO (Pioneer),

etc.). Esta instancia no ha sido estudiada en el presente trabajo.

1.5 Condiciones del servicio. (CB)

Texto —configurable- impreso en la orden de servicio, necesario para informar al
cliente y delimitar las responsabilidades sobre las condiciones comerciales y legales en
las cuales se brinda el servicio. Debajo de éste deben tener lugar los textos de Firma

de la Empresa y Firma del Cliente.

1.6 Condiciones de la garantia. (CB)

Texto —configurable- impreso en la factura y orden de servicio necesario para
informar al cliente y delimitar las responsabilidades sobre las condiciones comerciales y
legales en las cuales se brinda el servicio.

Esta caracteristica puede estar incluida dentro de condiciones del servicio.

1.7 Edicion grdficay estructural de impresiones e informes. (CC)

Posibilidad de editar a conveniencia el formato grafico y estructural, como asi
algunas variables de salida, de las impresiones e informes que permita emitir el

sistema.

1.8 Base de datos (o agenda) de clientes y contactos. (CB)

Carga, modificacion y eliminacion de clientes. Busqueda de Clientes en la
agenda.
Campos de datos necesarios: Razon social 6 Apellido y nombre del cliente.

Direccion completa. Teléfono fijo y mévil. E-Mail. Messenger. Condicién impositiva.
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1.9 Facturacion / Ventas. (CB)

e Emision de Facturas y Toma de Sefas. Debe contemplar funcionar con
impresora fiscal homologada. (CB).

e Emision de Facturas por Servicios de Instalacion y/o Mantenimiento: esta funcion
permite realizar facturas sobre servicios no ingresados con orden de servicio,
como lo son los servicios de instalacion en domicilio o mantenimiento; una
opcién que no se usa en todas las variedades de empresas servicios técnicos,
pero es conveniente disponer de la misma. (CB).

e Emisién de Notas de Crédito y Débito. (CB).

e Emision de Remitos. (CB).

e Emisidn de Presupuestos. (CB).

e Consulta de Facturas ya Emitidas. (CB).

e Saldado de una Factura por Sefia pendiente. (CB).

e Gestidn y estructura contable apta a la legislacion vigente en Argentina. (CB).

» Posibilidad de edicion de la plantilla de Factura y Remito. Esta funcién
permite personalizar el formato del texto y grafico de las facturas y
remitos emitidos por el sistema. (CE).

» Posibilidad de asignar diferentes impuestos, por servicio o articulo.
(CE).

» Articulo compuesto. Esta funcion permite que un conjunto de articulos
conforme un articulo compuesto y sea administrado como una unidad.
Es de utilidad cuando la empresa compra varias partes y conforma un

equipo para la venta. (CE).

1.10 Administracion de Caja Diaria. (CB)

Es un mdédulo de manejo de dinero que ingresa y eroga de la caja del negocio, y
en el cual se registran todas las operaciones realizadas por las diferentes aplicaciones
del sistema.

Este simple moédulo es basicamente lo necesario en un sistema de gestion para
servicio técnico, ya que no en todas las empresas se pretende manejar la contabilidad

mediante el sistema. Existen cuantiosos software especifico de administracion contable

2012 - Javier A. Reale Pagina 160



Universidad Nacional de La Pampa - Maestria en Gestién Empresaria

en el mercado en caso de que el sistema no cumpla con mas funciones que la simple
administracion de caja diaria.

En la mayoria de los sistemas de gestion de servicio técnico ésta funcion es
limitada, pero debe considerarse poder realizar una exportacién para migrar al sistema

contable especializado, en caso de que sea requerido.

1.11 Cuentas de clientes. (CB)

Administracion de cuentas corrientes, que mantienen los clientes con respecto a

la empresa. Visualizacion de estado de cuenta del cliente.

1.12 Administracion de Pedidos. (CB)

Administracion de pedidos realizados. Administracion de articulos pedidos.
Impresion de planillas de pedidos. Envio de repuestos a Stock. Asignacion de
repuestos del Stock hacia una orden de servicio. Cierre de items de las Planillas de
Pedidos. Emision y administracion de Remitos. Reclamo Repuestos en Back Order.

Archivo Historial de Pedidos.

1.13 Emisién de presupuestos. (CB)

Impresion de presupuestos y envio mediante correo electrénico 6 SMS celular,

con el objeto de comunicarle al cliente el presupuesto de una orden de servicio.

1.14 Reembolsos por Garantias. (CE)

Este modulo lo necesitan los servicios técnicos oficiales de una o varias marcas
determinadas. Su funcion es la de administrar las reparaciones en garantia (de equipos
vendidos por la marca oficial), ya que los costos de las reparaciones en este caso son
cubiertos por el fabricante y no por el cliente (consumidor final). Desde el mismo
modulo se debe poder:

e Emitir las planillas necesarias para el cobro de los reembolsos.
e Facturar una Planilla de Reembolsos.

e Dar por Cumplida una Planilla de Reembolsos.
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e Hacer Anotaciones en una Planilla de Reembolsos.

e Se debe poder asignar tarifas (importes que el fabricante abona por la
reparacion en garantia de los diferentes equipos).

e Datos claves para el registro de cada reembolso: fecha, numero de planilla de
reembolsos, identificacion de la compafila a la que se le debe cobrar el
reembolso. Identificacion del servicio por su niumero de orden.

e Buscar una reparaciéon dentro de un reembolso.

1.15 Formas de pago. (CB)

Registro de maneras en que un servicio puede ser abonado por un cliente.
Es necesario que sean definibles por el usuario o disponer de las siguientes
como predefinidas: Pago en efectivo, Tarjeta de crédito, Tarjeta de débito, Cheque,

Transferencia bancaria, Cuenta Corriente.

1.16 Gestion de stock. (CB)

Registro de Stock y Movimientos de Repuestos y articulos. Administracion de
multiples ubicaciones y/o depdsitos. Entrada y salida de Mercaderia. Ajuste de Stock.

Gestion de Pedidos. Control de Almacenes.

1.17 Informesy grdficos estadisticos. (CC)

Son reportes administrativos que puede ofrecer el sistema para ser utilizados en
la gestion estratégica de la empresa. No todos los sistemas de gestion poseen ésta
funcionalidad, pero la misma puede ser reemplazada mediante la exportacion de las
diferentes bases de datos hacia Microsoft Excel.

Segun el sistema, pueden estar pre configurados, es decir con muy pocas

opciones de personalizacion o ser muy personalizables, prefiriéndose éstas ultimas.

1.18 Asignacion de tareas. (CB)

Opcién que permite asignar una orden de servicio a realizar a un técnico de la

empresa, 0 a un servicio tercerizado externo a la empresa.
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Esta seleccion potencialmente permitira calcular las comisiones sobre servicios
realizados, y otras funcionalidades. Como asi también, permite asignarle el equipo a un
proveedor en el cual el servicio técnico terceriza trabajos que no puede realizar por si

mismo.

1.19 Generador de listados o informes personalizados. (CB)

Cuanto més posibilidades y alternativas tengan los informes que entregue el
sistema se contara con mayor potencial de gestion. Ya que éstos son una herramienta
clave a la hora de organizar y leer datos para crear informacion para el analisis, control,
evaluacion y toma de decisiones en la empresa.

Especificamente podemos enunciar que éstos sean configurables en cuanto a la
seleccion de: modulos 6 archivos de datos (grandes areas del sistema), datos en
particular, filtros aplicables, campos para completar, fechas delimitantes, asignacion del
orden de datos, etc. Las categorias que no deberian faltar en estos listados son: listado

de partes o stock, pedidos y 6rdenes de servicio.

1.20 Base de datos (o agenda) de Proveedores de Repuestos. (CB)

La agenda de proveedores permite el ingreso de distribuidores de partes, y a su
vez permite cargar el valor de sus respectivos repuestos, sus tablas de descuentos o

recargos de precios y sus planillas para el pedido de partes.

1.21 Base de datos (o agenda) de Transportistas. (CC)

En ciertos procesos especificos del sistema se nos dara la posibilidad de asignar
la empresa o persona que se encargara del transporte de los equipos. Esta
herramienta nos permitira cargar las empresas de transporte que utilicemos
comunmente, de manera que luego puedan ser elegidas e identificadas

sistematicamente.
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1.22 Soporte para lectoras e impresoras de codigos de barras. (CE)

Escaneo de cdodigo de barras. Impresién de etiquetas de coédigos de barra.
Aplicado a los modulos de gestion de servicios y partes.

1.23 Exportacion de datos hacia la planilla de calculo Microsoft Excel. (CB)

Es basico e imprescindible poder realizar la exportacion de las bases de datos
del sistema -en lo posible todas- al menos hacia un formato universal como es la
aplicacién de Microsoft Excel®.

En adicion, la exportacion es valiosa debido a que se “deja de estar atado” al
software anfitrion. Permitiendo en un futuro realizar los upgrades y/o actualizaciones
pertinentes al sistema, como también realizar otras implementaciones de sistemas
informéticos sin grandes costos; o incluso cambiar en su totalidad el sistema de
gestion.

La extraccion de los datos nos permite potencialmente: realizar estadisticas,
utilizarlos como indicadores de gestion, controlar, generar listados especificos, obtener
datos para fines contables e impositivos, generar informacion para marketing, y otras

innumerables necesidades que se presentan en la dindmica del negocio.

1.24 Sistema de mailing. (CC)

Herramienta —automética o manual - con la que se envia una notificacion
mediante correo electrénico 6 SMS celular a clientes para notificar presupuestos, o que
el servicio esté concluido y debe acercarse a la empresa a retirar el equipo.

1.25 Consulta de reparaciones via Internet. (CE)

Moédulo que permite que un cliente consulte por internet las 6rdenes de sus
reparaciones. Las caracteristicas basicas con las que puede contar el modulo son:
e Asignacion de usuario y contrasefia para cada cliente frecuente.
e Consulta por numero de orden de servicio.
e Detalle del equipo. Estado del servicio. Monto del presupuesto o costo de

reparacion. Defecto segun el cliente. Reparacion a efectuar.
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e Posibilidad de que el cliente envie un comentario o consulta al servicio técnico

desde la misma ficha del equipo.

1.26 Copia de seguridad automatica del sistema: Backup. (CB)

Esta funcién permite configurar de qué manera se realizara una copia de
respaldo -de todas las bases de datos del sistema- para asegurarnos de tener nuestros
datos a salvo por cualquier inconveniente que pueda surgir en la computadora o edificio
donde se almacena el sistema servidor.

Las unidades donde se respalde la informacion podran ser: disco rigido,

pendrive, servidor local, servidor en otro edificio, servidor en internet.

1.27 Base de datos de Fallas de Equipos. (CB)

Es un médulo de administracion de una base de datos destinada a gestionar las
fallas y registrar soluciones y repuestos especificos de los equipos.

Es de gran importancia para el servicio técnico, ya que se agiliza
sistematicamente el proceso de diagndéstico y/o reparacion. Esta poderosa herramienta
puede estar incluida como un médulo dentro del sistema de gestidn del servicio técnico.
Pero no es excluyente en la seleccion del sistema de gestion, ya que se puede adquirir
como un software especifico. La ventaja en que esté integrado radica en que el ingreso
de la informacioén al sistema de fallas puede resultar algo mas rapida debido que los
datos de equipo estan previamente cargados; la informacion esta centralizada por lo
consiguiente cualquier técnico puede compartir la informacion con sus compaferos. De
ser necesario puede controlarse la incorporacion de informacion a través de un
supervisor o jefe. Debe estar constituido basicamente para el registro y consulta de:

e Fallas genéricas: que debe incluir los campos de: Tipo de equipo, Sector o area
donde se presenta la falla, Sintoma, Solucion.
e Fallas especificas: que debe incluir los campos de: Marca, Modelo, Sintoma,

Solucion.

e Manuales digitales, links web, fotos videos y archivos varios.
Y genéricamente, el ideal estaria dado por la posibilidad de efectuar busquedas

por palabra clave dentro de todas las tablas del modulo de base de fallas.
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1.28 Investigacion sobre la Satisfaccion del Cliente. (CE)

Es un modulo que permite realizar encuestas con el objeto de indagar sobre la
satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio que acaba de brindar la
empresa.

Este médulo generalmente es opcional y estd presente en los sistemas de
gestion que han sido elaborados a conciencia de la gestion estratégica empresarial.

Basicamente la Encuesta Sobre la Satisfaccion del Cliente funciona mediante
una interface de uso exclusivo para clientes de la propia empresa, que mediante una
pantalla tactil (preferentemente, aunque puede utilizar una pantalla comin y un mouse),
el cliente podra completar de una manera sencilla y rapida un formulario con preguntas
especificas referentes a su nivel de conformidad con los servicios prestados.

También se suele incorporar este tipo de moédulos para cumplir con las normas
ISO 9001:200 las cuales que apuntan a aumentar la satisfacciéon de los clientes al
cubrir los requisitos establecidos por él y por las disposiciones legales obligatorias que
sean aplicables.

Asimismo, las encuestas pueden ser utilizadas internamente o por un tercero,
incluyendo a organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacién
con fines de satisfacer los requisitos del cliente, cubrir las necesidades obligatorias
(comerciales) y las estratégicas de la propia organizacion.

La aplicacién en la empresa, de la encuesta sobre la satisfaccion al cliente, le
ayudara a obtener una certificacién de éste tipo, que llevara a la empresa a nivel de

excelencia.

1.29 Lenguaje o Idioma. (CB)

Es de suma importancia que el sistema se encuentre en el lenguaje que se habla

en la cultura en la que reside el servicio técnico.

1.30 Multi-Estacion de trabajo/Terminales informaticas. (CB)

Es necesario e imprescindible que el sistema sea multi-puesto, es decir que

pueda operarse desde diferentes computadoras dentro de la empresa.
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1.31 Multi-Sucursal. (CE)

Permite la gestion comercial e interconexion de los sistemas de gestion entre las
sucursales (o locales comerciales) de la empresa a través de internet u otra tecnologia
de red informatica.

En empresas que disponen de una uUnica casa de trabajo ésta caracteristica no
se utilizara, pero es potencialmente poderoso contar con ella si se considera un futuro

desarrollo de la empresa.

1.32 Documentacion. (CB)

Es imprescindible que el producto de software provea una amplia y extensa
documentacion, la que puede consistir de manuales, o videos explicativos.

Otra “funcion” del manual es la de brindar una buena referencia que nos
permitird analizar indirectamente el producto antes de adquirirlo, los parametros para
evaluar la profundidad de desarrollo del sistema consisten en: a) Un manual robusto y
bien organizado es sindbnimo de que existe trabajo tangible detras de la cara visible del
software, generalmente un buen manual es sinbnimo de un buen producto. b) Un
“‘manual tipo” para un servicio técnico pequefio no debe contener menos de 100
paginas de texto, y uno disefiado para empresas medianas 400 paginas o mas,
incluidas las capturas de imagenes del sistema. De esto ultimo existen innumerables

excepciones.

1.33 Agenday alertas. (CB)

Agenda con aviso de vencimientos, cobros y pagos. Aviso por Ordenes de

servicio demoradas o prometidas.

1.34 Subcontratacién de servicios. (CB)

Permite registrar en el sistema cuando la empresa terceriza un servicio en otra

empresa, debido a que la misma no puede resolver el problema por si misma.
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e Equipos a enviar a terceros (tercerizar el servicio). item que asigna ordenes de
servicio —y genera una lista- que dispara logisticamente el envio de un equipo a
otro servicio.

e Equipos en posesion de terceros —y generacion de listado.

1.35 Informe de reparacion. (CB)

Texto en el cual el especialista, una vez efectuada la reparacion describe qué se
le realizé al equipo y los reemplazos de partes que se realizaron.

Es preferible que el area para redactar el informe posea un campo para ingresar
texto libremente y ademas que se puedan adicionar informes especificos predefinidos
(ej. fallas predefinidas por el usuario), para sistematizar y profesionalizar los informes y
en adicion ganar tiempo al realizar la tarea.

Este informe se le entrega al cliente al momento de retirar el equipo, quedando
el registro historico para ese equipo en particular; favoreciendo la solucién técnica en

posteriores ingresos al servicio.

1.36 Listado e impresion de tareas a realizar. (CB)

Es necesario para la operatoria diaria contar con un listado de las tareas
asignadas a cada técnico, el mismo le brinda profesionalismo y linealidad a la actividad.
El listado debe aparecer en pantalla e impreso y debe estar ordenado por
prioridad de servicio; y es de ayuda en la practica que las diferentes prioridades se
discriminen con colores para destacar visualmente los diferentes niveles de prioridades

y urgencias.

1.37 Informe -por técnico- de reparaciones efectuadas. (CB)

Listado en el gue se indica todos los servicios que realizé un técnico durante un
determinado periodo.
En el mismo deben estar presentes variables como: nimero de orden de

servicio, marca y modelo, importe del servicio, mano de obra, comision para el técnico.
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Es una herramienta util para determinar la paga por comision y el rendimiento de

cada técnico en la empresa.

1.38 Configuraciones. (CB)

La parametrizacién, personalizacion o configuracibn es una caracteristica
inherente y disponible en todos los sistemas, la cual nos permite realizar una serie de
ajustes —personalizacion- a nivel sistema y equipamiento.

Cambiar cualquiera de los ajustes presentados no implica riesgos para el
sistema de gestion, ya que solo se habilitara o deshabilitara caracteristicas del sistema.

Para poder hacer modificaciones es necesario ingresar con una clave de usuario
de administrador del sistema.

Es conveniente que esta seccidn esté repleta de alternativas. Mas items y
opciones implican una potencial adecuacion, y personalizacion del sistema a la

empresa.
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ANEXO IX

RESUMEN Y CONCLUSIONES

FIGURA 1: ESQUEMA CONCEPTUAL DEL CIiRCULO MOTIVACIONAL
CONTRAPRODUCENTE, PRODUCIDO POR FUERTES MOTIVADORES TiPICOS DE

LA ACTIVIDAD TECNICA Y LIMITACIONES DE LOS INVOLUCRADOS™

NECESIDAD DE
LIMITACIONES POR IGNORANCIA, DESAFIO
VISION REDUCID.
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O ALGUIEN DE LA EMPRESA) POR EL LOGRO

n

AUTOR: Javier A. Reale - 2012

> El Circulo Motivacional Contraproducente seria beneficioso y favoreceria el desarrollo empresario de no estar
limitado por los aspectos mencionados (Capitulo IX, Apartado 3.2: los técnicos se focalizan totalmente en la
operacion debido al alto grado de satisfaccion y desafio que produce la actividad; y la ignorancia en conocimientos
de gestidn repercute en una vision limitada y no objetiva, entre otros multiples factores limitantes). A partir de las
conclusiones y del esquema conceptual esbozado, es factible investigar la temdtica con el objeto de lograr un
mayor nivel de detalle y desarrollo sobre éste descubrimiento.
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FIGURA 2: ESQUEMA CONCEPTUAL DEL FUNCIONAMIENTO DEL NEGOCIO DE

SERVICIO TECNICO SEGUN LA SOLUCION SISTEMICA PROPUESTA.
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FIGURA 3: PRINCIPALES METALES Y QUIMICOS QUE CONTIENEN LAS

COMPUTADORAS PERSONALES
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Fuente: Marquez S., 2008:255 y http://baudio.wordpress.com/2007/07/03/el-e-waste-o-basura-electronica
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FIGURA 4. ESQUEMA BASICO DE UNA ALTERNATIVA DE GESTION RESPONSABLE

DE LOS DESECHOS ELECTRONICOS™®.

— revencién

Equipo Electronico

" Reutilizacion 2 miento

Recuperacion

Desecho
Electronico

Fuente: Wikipedia. Chatarra electrénica. Disponible en Web:
http://es.wikipedia.org/wiki/Chatarra_electronica#V.C3.A9ase_tambi.C3.A9n

16 . . . . . . . TR
El tesista considera que el esquema propuesto es perfectible mediante la investigacién y analisis sobre la
tematica pertinente.
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