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DESCRIPTORES TEMATICOS

e Reestructuracién.

e Sistemas de Informacion.

¢ Telecomunicaciones.

e Tecnologia de la Informacion.

e Organizacién.

e Estructura de la organizacion.

¢ Planificacion de la organizacion.
e Alternativas de organizacion.

e Elementos del plan de organizacion.



RESUMEN EJECUTIVO

La empresa en la cual se desarrolla la problematica es AT&T Latin

America, especificamente en el area de Tecnologia de la Informacién.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente el area de Tecnologia de la Informacion de AT&T Latin
America cuenta con una organizacion de tipo jerarquica - matricial y por
pais, lo cual trae consigo que las decisiones que tengan que tomarse a
nivel corporativo siempre tengan que consultarse a nivel local, como la

disponibilidad de recursos, presupuesto y equipos.

El problema suscitado retraza el crecimiento de la empresa a nivel de

soporte tecnolégico y dificulta la operatividad de esta.

PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

Como solucién se plantea realizar una reorganizacion a nivel corporativo

del area de Tecnologia de la Informacion la cual incluya una
regionalizacidon del area, en esta se crearian “Centros Regionales”

compuestos por personal de varios paises, con el perfil y especialmente
seleccionados para dirigir, gerenciar y ejecutar proyectos de gran
envergadura y de alcance regional.

Esta regionalizacion contribuiria al reordenamiento de tareas y a un
manejo mas eficiente del personal y presupuesto asignado al area las

cuales ya dependerian directamente de la oficina matriz corporativa.



CONCLUSIONES

Con la solucion planteada se lograra lo siguiente:

Manejar y controlar de manera mas eficiente los recursos
tecnolégicos y humanos que tiene la empresa en su operaciéon
(informacion, hardware, servicios de telefonia interna, redes
internas, etc).

Centralizar y unificar regionalmente los multiples servicios que
brinda el area de Tecnologia de Informacion, dando un servicio

unificado para todos los paises que integran la empresa.

Contribuir al desarrollo tecnolégico de la organizacion y a la
mejora de la operatividad de la empresa, lo cual se lograria
mediante el uso adecuado y propio de las tecnologias de la

informacion.



INTRODUCCION

La necesidad de manejo de informacién dentro de la empresa actual
hace que el uso de sistemas de informacion sea importante, mas aun si
las decisiones importantes se toman de acuerdo a esta informacién. En
las empresas de tipo Regional (con presencia en varios paises) las
decisiones se tienen que tomar consolidando la informacion de varios
paises los cuales tienen a su vez realidades diferentes, los cuales
finalmente no reflejan el estado real de la empresa y las decisiones se

toman mal.

En la empresa AT&T Latin America existe una serie de sistemas de
informacidn por pais, los cuales consolidan informacion para la toma de
decisiones gerenciales, sin embargo no existe una centralizacion y
administracién efectiva de esta informacion y esto es poco beneficioso
para la empresa. Esto es debido a que existen actualmente niveles de
organizacion local (por pais) para el area de Tecnologia de la Informacion
de la compania, los cuales no permiten tener una unica administraciéon de

la informacion y ademas los recursos de tecnologia de la empresa.

El presente trabajo pretende presentar una nueva organizacién para el
area de Tecnologia de Informacion de la compania, la cual sea flexible y
atienda los requerimientos de informacidn de manera organizada y
eficiente, ademas de controlar los recursos de tecnologia que la empresa
posee. Para la elaboraciéon de este trabajo me base en conceptos de

organizacion.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

AT&T es la compafiia lider mundial en comunicaciones de voz, video y
datos, sirve a mas de 80 millones de clientes residenciales, corporativos
y estatales; tiene ingresos anuales superiores a los US $ 53,000 millones
de ddlares (segun ingresos anuales del 2001) y 114,000 empleados. La
compania desarrolla sus actividades en mas de 250 paises y territorios
de todo el mundo. Tiene 3.3 millones de accionistas que la convierten en

una de las empresas con mayor participacion de accionariado difundido.

En noviembre 1999, AT&T anuncié sus planes de formar AT&T Latin
America, fusionando operaciones con Netstream en Brasil, Keytech en
Argentina y FirstCom, una compafia de telecomunicaciones con
operaciones en Chile, Colombia y Peru.

AT&T Latin America tiene su sede principal en Coral Gables Florida. En
nuestro pais AT&T Latin America inicid sus operaciones como AT&T
Peru S.A. en agosto del 2000 y a la fecha cuenta con una inversion que
supera los 200 millones de dolares.



11.

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.1.1. FORTALEZAS Y DEBILIDADES

FORTALEZAS

Elabora presupuesto operativo.

Formula programas de inversion.

Elabora memoria anual de la empresa.

Elabora prondsticos de estados financieros.

Elabora cuadros estadisticos financieros.

Elabora el planeamiento financiero de la empresa.
Controla la ejecucion presupuestal.

Realiza programas de auditoria.

Plantea alianzas estratégicas o nuevas adquisiciones.
Gestiona procesos judiciales.

Administracion de la Base de Datos de la empresa.
Desarrollo de Sistemas de Informacion.
Administracién de la red de comunicacion interna y
externa.

Administracion del control de personal.
Administracion de las planillas de sueldos y salarios.
Formula comunicados y notas de prensa.

Vela por la buena imagen institucional de la empresa.
Administrar el stock de los equipos, materiales y
suministros.

Ejecuta compras.

Administra el control de inventarios.

Administra el registro de proveedores.

Administra la recepcién de bienes.

Realiza estudios de factibilidad técnico-econdmica.



Generar Ordenes de Trabajo.

Administrar la red ATM y Telefénica.

Prestar soporte técnico al cliente.

Realizar estudios de mercado.

Definir productos, servicios y promociones.
Genera presupuestos de marketing.

Administra tarifas para productos y servicios.
Generar proyecciones de ventas.

Realizar visitas a clientes.

Generar Ofertas Comerciales.

Generar solicitudes de Estudio de Factibilidad.
Recepciona y atiende reclamos y solicitudes de los
clientes.

Medicién y facturacion del consumo.

Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes.
Comunicacion y control gerencial.

Evaluacién constante de Gestion.

Agresividad para enfrentar a la competencia.
Innovacién en servicios de valor agregado.
Acceso de capitales extranjeros.

Total acceso a financiamiento externo.

Habilidad para responder a tecnologia cambiante.
Motivacion del personal administrativo y técnico.

Capacidad de trabajo en equipo.



DEBILIDADES

Poca administraciéon de la prevencion y control de
fraudes.

Mantenimiento de Hardware y Software.
Desarrollo de programas de capacitacion para el

personal.

Realizacion de evaluacion de cotizaciones decompra.

Control de infraestructura de la empresa.
Administracién de el transporte de bienes.
Administracion del inventario de planta externa.
Administrar campanas de marketing.

Desarrollo de estudios de Oferta y Demanda.
Informar al cliente.

Identificacion con la empresa.

1.1.2. OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Equipo y tecnologia de punta en telecomunicaciones.

Alta capacidad de procesamiento de informacion.
Nuevos aportes en el desarrollo de Hardware.
Nuevos aportes en el desarrollo de Software.
Poder adquisitivo (inversiones).

Necesidad de acceso a informacion.
Necesidad en el uso de herramientas de
telecomunicaciones.

Favorable situacién politica del pais.

Nuevas politicas de gobierno para la inversion
extranjera.

Fin del monopolio de las telecomunicaciones.

Poca experiencia de las nuevas empresas del rubro.



Alto nivel de respuesta ante la competencia.
Creacion de nuevos productos complementarios y
sustitutos.

Aumento de productos de valor agregado en la
empresa.

Normas y leyes que favorecen a la inversion en el rubro.
Entrega de contratos de concesion de servicios del
MTC.

Descontento de clientes con el operador local de
telefonia fija.

Interés de clientes empresariales por los servicios.
Incremento de la necesidad de comunicacion.

Alto nivel de negociacion con proveedores.

AMENAZAS

Nuevos productos de la competencia.

Nuevos impuestos.

Nuevas normas de OSIPTEL.

Manchas solares que afectan el servicio de Internet .
Incremento de empresas en el rubro de
telecomunicaciones.

Libre competencia en el rubro de telecomunicaciones.
Entrada de nuevos productos sustitutos.

Bajos costes de cambio de proveedor por parte de

clientes.



1.2. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.2.1. PRODUCTOS

SERVICIOS DE INTERNET Y DATOS

IPDATA

Es la red 100% fibra 6ptica basada en tecnologia ATM o Modo
de Transmisidén Asincrona que es una tecnologia de
conmutacién de alta velocidad basada en celdas de longitud
fiia que permite manejar voz, datos y video sobre un mismo
medio fisico sobre una misma red. Esto permite comunicarse e
intercambiar informacion entre si, desde 128 kbps hasta 155
Mbps.

La red de AT&T tiene un tendido de mas de 900 km. de fibra
optica en todo Lima.

e Por el Norte hasta Puente Piedra.

e Por el Sur hasta Villa el Salvador.

e Por el Este hasta Chosica.

e Por el Oeste hasta El Callao.

Caracteristicas.

e Tecnologia de Conmutacion basada en celdas.

e Celdas de tamano fijo (53 bytes). 5 bytes de encabezado
con la informacion de la ruta a seguir y 48 bytes de
informacion.

e Permite la transmision a altas velocidades.

e Priorizar la voz, video y datos.

e Desarrollado para soportar multiples servicios.



Asigna a la voz, datos y video una cantidad de ancho de
banda.

Beneficios.

Transmision a grandes velocidades con ancho de banda
asegurado.

Conexiones en 100% fibra optica para los enlaces de alta
velocidad.

Capacidad de ofrecer multiples servicios (voz, video y
datos) en una sola red.

Red redundante, que ante eventuales contingencias utiliza
rutas alternas para mantener los servicios operativos.
Actualizacion tecnoldgica de forma automatica.

Ofrece grandes anchos de banda a precios altamente
competitivos.

Permite manejar varios enlaces l6gicos dedicados.

Seguridad.

Rutas exclusivas y dedicadas conectan a las oficinas en
forma directa.

Asegura total privacidad de la informacion.

Posibilidad de establecer multiples rutas permanentes.
Asegura altos niveles de seguridad para la informacién,

imposible de ser intervenidas por extrafios.

Confiabilidad.

Servicio Operativo en todo momento.
Disefio basado en estandares y normas internacionales.
Red Redundante: utiliza enlaces y/o equipos alternativos,

listos para ser activados ante eventual contingencia.



Velocidad.

e Gran capacidad de la red ATM permite velocidades desde
128 kbps hasta 155 Mpbs.

¢ Permite contratar diferentes velocidades para cada una de
las rutas y destinos.

e Total flexibilidad actual y futura, permite incrementar
velocidades de forma simple, utilizando los mismos equipos
y actuales conexiones.

e Acceso rapido y eficiente.

Planes del Servicio.

e LAN 256: Desde 128 kbps a 256 kbps.
e LAN 512: Desde 128 kbps a 512 kbps.
¢ LAN 1M: Desde 128 kbps a 1 Mbps.

¢ LAN 10M: Desde 128 kbps a 10 Mbps.

ACCESO DEDICADO A INTERNET

Es la red o servicio de Internet de AT&T, unicos en el Peru con
la certificacion Cisco Powered Network que certifica que toda
su red esta implementada con equipos Cisco Systems
(proveedor del 92% de equipos de Internet del mundo),
ademas también cuenta con wuna alianza estratégica
tecnologica con Microsoft (software), 1o que le permite ofrecer
los mas avanzados y eficientes servicios de valor agregado. La
Conexion se realiza por Linea Dedicada, por la cual la red
interna de la empresa tiene acceso permanente a Internet, con

un costo o tarifa mensual.

Es la conexion por la cual la red interna de una empresa tiene

acceso permanente a Internet (las 24 horas,los 365 dias del



ano), con una tarifa mensual fija. En este servicio no se utiliza

una linea ni modem telefonico. Los usuarios de lineas

dedicadas son basicamente empresas y organizaciones que

necesitan conectarse a Internet a altas velocidades.

Conexion.

Se encuentra enlazado con el satélite IntelSat 805 y su

proveedor internacional de Internet es Teleglobe.

Dispone de las herramientas y servicios mas avanzados
para permitirle ingresar a las autopistas de informacion de

la forma mas sencilla, eficaz y a un precio justo.

A travées de la Red ATM de ATA&T, ofrece mayores
velocidades de acceso, desde 64 kpbps hasta 10 Mbps.

Servicios de Valor Agregado.

Web Design.

Hosting.

Housing.

Mail.

DNS (Domine Name System).
FTP (File Transfer Protocol).
Video Streaming.

Roaming.

Chat.

Administracion de Dominios.

E - Commerce.

Tiendas Virtuales o Electronicas.
MailForwarding (UUCP — Unix to Unix Carrier Protocol).

Ancho de Banda Reservado.



¢ VPN (Redes Virtuales Privadas).
e Telefonia por IP.
e WebTV.

¢ Video Conferencia.

VIRTUAL ISP - DIAL UP

Provee a clientes mayoristas la infraestructura necesaria para

que a su vez provean dial up Internet Access a sus clientes.

SOLUCIONES A LA MEDIDA

Un enfoque comercial en el cual se disefa un proyecto donde

se integran varios productos estandares como AT&T Datos IP,
AT&T Private Lines, AT&T Telefonia Fija, AT&T Internet, AT&T
Larga Distancia, AT&T Telefonia Publica, AT&T Calling Cards
o cualquier otro producto registrado como tal en AT&T Corp.
En general, estas soluciones a medida contemplan, a
diferencia de las soluciones estandares, ajustes en los features
de cada uno de los servicios involucrados en el proyecto

integral.

SERVICIOS DE VOZ

TELEFONIA LARGA DISTANCIA

Servicio por el cual un abonado de telefonia fija tiene acceso

para realizar llamadas de larga distancia nacional e
internacional, mediante el portador de larga distancia
seleccionado por presuscripcion (contrato de servicio) o
llamada por llamada.

TELEFONIA FIJA

Proveer a los clientes empresariales que cuenten o tengan




acceso a una PBX (central telefonica), el servicio de telefonia
local, el mismo que operara sobre fibra optica.

TELEFONIA PUBLICA

Brindar el servicio de telefonia publica por VoiP con precios al
alcance de la poblacién.

CALLING CARD
Tarjeta post pago para efectuar llamadas larga distancia

nacional e internacional, cuyo importe sera facturado

mensualmente.

PREPAGO

Tarjeta pre pagada, que puede utilizarse desde cualquier
teléfono fijo de botones (tonos) o desde cualquier teléfono
publico para realizar llamadas de larga distancia nacional e

internacional y proximamente llamadas locales.

COBRO REVERTIDO (0800)

Servicio de cobro revertido automatico para llamadas locales y
de larga distancia nacional, que permite asignar al suscriptor
uno o mas numeros telefénicos a fin de que sus clientes,
proveedores o distribuidores llamen en forma gratuita a dichos
numeros, asumiendo el suscriptor el pago del importe de

dichas llamadas en forma mensual.



1.2.2. CLIENTES
PRINCIPALES CLIENTES DE AT&T.

TIM PERU SAC

AT&T CHILE S.A.

IDT DOMESTIC TELECOM INC.

BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK
AMERICATEL PERU S.A.

MOBIL OIL DEL PERU S.R.L.

AT&T CHILE LONG DISTANCE S.A.

EMBAJADA DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.
BANCO FINANCIERO DEL PERU

AT&T GLOBAL NETWORK SERVICES DEL PERU S.R.L
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

BOTICAS FASA S.A.

RED PRIVADA VIRTUAL S.A

BANCO SUDAMERICANO S A.

FINANCIERA CORDILLERA SA

SUPERMERCADOS SANTA ISABEL S.A

GILAT TO HOME PERU S.A

CETCO S A

TELEGLOBE INC

E. WONG S.A.

NEXTEL DEL PERU S.A.

KIMBERLY-CLARK PERU S.A

GRUPO REPSOL YPF DEL PERU SAC.

EMC DEL PERU S.A.

TELENOVA COMMUNICATIONS CORP.

EQUANT PERU S.A.



1.2.3. PROVEEDORES
PRINCIPALES PROVEEDORES DE AT&T

UNIGRAF S.A.

XEROX DEL PERU S.A
GALING E.L.LR.L.

BMP INGENIEROS S.A
COSTCO WHOLESALE DEL PERU S.A.
ANDESGRAPH S A.
JORVEX'Y CIA SCRL
DIMEXA S.R.L.

DRUCKER C&M S.A.
COESTISA.

NEXUS TECHNOLOGY S.A
HILFE S.A.

DATALINK S.A.

CISCO SYSTEMS INC.
INFODATA S.AC.

DHL INTERNATIONAL S.A.C.
INSECOM GEFA E.I.R.L.
INFOCORP

GMD S.A.

NEXTEL DEL PERU S.A.
ELECTRO PACHITEA S.A.
NT GROUP S.A.C.

ANVICAR SYSTEM S.R.L.
PERU CONSULT SISTEM S. A.
NETWORK 2000 S.R.L.
TRANSWORLD PERU S.A.
ANIXTER PERU S.A.C.

E. LAU CHUN SA.

20



EDITORIAL IMPRENTA CADILLO S.R.LTDA.

FERRETERIA ELECTRO FERRO CENTRO
MOBLIMAR S.A.C

TYCO ELECTRONICS PERU S.A.

KROTON S.A.C.

CNI CORPORACION S.AC.

REPSOL YPF COMERCIAL DEL PERU S.A.
YOUNG & RUBICAM PERU

COURIER EXCELLENT S.A

TELEREP S.A.

21



1.2.4. PROCESOS

Diseiio de soluciones a la medida; Comprende el desarrollo de
soluciones a la medida.

Instalacion y habilitacion del servicio; Comprende las actividades
necesarias para la instalacion y habilitacién de los diversos servicios
en los clientes.

Mantenimiento; Comprende el mantenimiento preventivo y correctivo
de la infraestructura.

Ingenieria; Comprende el desarrollo e investigacion de tecnologias
para la creacion de los nuevos productos y el planeamiento del
crecimiento de la infraestructura.

Marketing; Comprende la implementacion del plan estratégico de
mercadeo, asi como el desarrollo y seguimiento de cada oferta y el
estudio del comportamiento de consumo de cada segmento de
mercado.

Comercializacion; Comprende la direccién de la fuerza de ventas
corporativa y los canales externos, el desarrollo de las estrategias de
ventas y la supervision y control del cumplimiento de las metas de
ventas.

Servicio al cliente; Comprende la atencidon de las solicitudes o
reclamos que puedan tener los clientes y una labor preventiva
contactandolos para recoger su percepcion de nuestros servicios.

Facturacion, cobranzas y liquidacién; Comprende la facturacion, la
cobranza y la liquidacion de las cuentas de los clientes y los
proveedores.

Gestion de recursos humanos; Comprende la seleccion, la
induccidn, la capacitacion, las compensaciones y los beneficios, la
comunicacion interna, el bienestar, el desarrollo del talento, el
reconocimientos, le evaluacidén de desempefo y la salud de los
colaboradores.

Logistica; Comprende la evaluacién y seleccidon de proveedores y las
compras.

Tecnologia de la informacion; Comprende la implementacion vy
ejecucion de los proyectos relacionados con soporte y mantenimiento

22



de la red corporativa interna, la administracion de los recursos
informaticos; asi como el desarrollo y adecuacién de los sistemas
informaticos y los procesos de la empresa.

Legal; Comprende la gestion de todos los asuntos legales y
regulatorios de la empresa.

Administracion y Finanzas; Comprende la administracion general,
los créditos, la caja, los almacenes, la contabilidad, el control de
fraude y el monitoreo constante de la situacion economica y financiera
de la empresa.

Comunicaciones; Comprende la gestién de la imagen corporativa de
la compania, las comunicaciones, la publicidad y las relaciones
publicas.

Seguridad; Comprende la gestion de la seguridad de las
instalaciones y del personal de la empresa.
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INTERACCION DE LOS PROCESOS

DISENO DE SOLUCIONES A LA MEDIDA

INSTALACION Y HABILITACION DEL
SERVICIO

MANTENIMIENTO
INGENIERIA
MARKETING

COMERCIALIZACION

SERVICIO AL CLIENTE

FACTURACION, COBRANZAS Y LIQUIDACION

RECURSOS HUMANOS GESTION DE LA
M AN
LOGISTICA ==
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
LEGAL
ADMINISTRACION Y FINANZAS

COMUNICACIONES

SEGURIDAD
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ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA EMPRESA
DIRECTORIO
SECRETARIA |
L |
GERENCIA GENERAL
|
DIVISION LEGAL [ SECRETARIA
REGULATORIA = =
CWILICOMERCIAL
- — DIVISION DE RR_PP.
DIVISION DE SEGURIDAD |-
DIRECCION DE RR.HH.
T e
2 = —
VICE PRESIDENCIA | VICE PRESIDENCIA VICE PRESIDENCIA VICE PRESIDENCIA YDE PRODUCTO ¥
COMERCIAL | ADM. & FINANZAS OPERACIONES ING. & DESARROLLO
[ MARKETING
— . [ -
I | ] B
i ' a DIRECCIONDE |
DIRECCION DE - DIRECCION DIRECCION |  DIRECCION DE .| DIRECCION DE
- VENTAS — ADMINISTRACION TECNOLOGIA DE LA | SERVICIO DE DATOS ARQU'TEEBURA DE PRODUCTO
- INFORMACION ! |
DIRECCION DE | || D'RECS(IS’;*NZLANTA [ DIRECCION DE [ %Egﬁg?’:ueof
VENTAS — —
CORPORATIVAS - CONTRALORIA |‘ TOPOLOGIA DE RED | COMUNICACIONES
S |
DIRECCION DE VENTAS | 4. P l DIRECCION DE
| ION D 5 L SERVICIO DE i DIRECCION DE
PEQUENAS Y t DIRECCION | TELEFONIA “— SEGURIDAD/CALIDAD - INVESTIGACION Y
MEDIANAS EMPRESAS | TESORERIA L MARKETING
|
| DIRECCION DE REDES ‘
DIRECCION DE DIRECCION DE MULTISERVICIO |
VENTAS MASIVAS LOGISTICA J
|
| DIRECCION ATENCION ‘
DIRECCION DE 1 ACLIENTES
TRADING

DIRECCION CORE

INTERNET
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ORGANIGRAMA ACTUAL - TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Information Technology

Assistent

Business Support

Infrastructure &
Technology Services

e

WEB

Database & Server
Administration

Billing

LAN / WAN

ERP

Help Desk

NetWork
Management

Video & Voice
Services

CRM

Integrated Services

Mediation & Trading

Operators

Proccess

Proccess Staff
Member

Quality Assurance

Technical Staff
Member

Support Staff
Member
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ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR ACTUAL

* Elabora presupuesto operativo
FINANZAS *  Formula el programa de inversion
*  Elabora proyecciones de utilidades

Elabora memoria anual de la empresa
Elabora pronosticos de estados financieros
Elabora el planeamiento finaciero

Elabora cuadros estadisticos
financieros

» Controla la ejecucion presupuestal

CONTRALORIA = Ejecuta el pago de obligaciones
=  Administra los costos de inversion

Administra y controla los activos fijos
Realiza programas de auditoria
Realiza analisis de precios y evaluacion economica

Genera los registros contables
Presta asesoria a la alta direccion
Administra la prevencion y control de fraude

* Plantea el redisefio de la estructura organica
ADMINISTRACION

Elabora manuales de organizacion y funciones
Controla el desarrollo de los procesos del
negocio

Presta asesoria a la alta direccion
Plantea alianzas estrategicas o nuevas
adquisiciones

= Representalegalmente a la empresa

ASESORIA LEGAL * Gestiona y participa en procesos judiciales

Elabora formatos de contratos
Dictamina y opina en procesos administrativos

* Brinda apoyo a las demas areas de la empresa

Desarrolla sistemas de informacion segun los

Administra la red de comunicaion interna y externa de la

INFORMATICA - o empresa

» Administra ia base de datos de la empresa requerimientos de la empresa Se encarga del mantenimiento de hardware y software
RECURSOS +  Administra el reclutamiento de personal g:?a'::lr: |ar: ‘T::,:g:i:e;u::fa iiyoia(lia;ﬂos Desarrolla programas de asistencia social para el personal
HUMANOS *  Administra el control del personal personal prog P Desarrolla programas de incentivos para el personal
RELACIONES . Formula comunicados y notas de prensa Organiza eventos para fortalecer las relaciones
PUBLICAS *  Vela por a buena imagen institucional publicas

*  Administra el stock de los equipos, materiales y
sumistros

ABASTECIMIENTO » Abastece a las demas areas de la empresa

Coordina la reposicion de stock de existencias

Ejecuta compras
Administra el control de
inventarios

Realiza y evalua
cotizaciones
Administra el registro de
proveedores
Administra la recepcion
de bienes

Controla la
infraestructura de la
empresa

Administra el transporte
de bienes

Realiza Estudios de
Factibilidad Tecnico-
Economico

Genera Ordenes de
Trabajo

Genera Actas de
instalacion de equipos
Administra el inventario
de planta externa
Administra lared ATMy
Telefonica

Confecciona presupuesto
de planta externa
Realza trabajos de
canalizacion y acometida
Administra la instalacion
y configuracion de
equipos

Presta soporte técnico al
cliente

Realiza mantenimiento
constante de las
instalaciones externas e
internas

Realiza estudios de
mercado

Define productos,
servicios y promociones
Administra el
mantenimiento de la
Informacién de clientes
Realiza encuestas de
servicio a los clientes
Administra las campafias
de marketing

Realiza proyectos
publicitarios

Genera presupuestos de
marketing

Administra tarifas para
productos y servicios

Genera proyecciones de
ventas

Realiza visitas a clientes
Mantenimiento de cartera
de clientes

Genera Ofertas
Comerciales

Desarrolla estudios de
oferta y demanda
Genera solicitudes de
Estudios de Factibilidad a
operaciones

Administra ias
operaciones de dealers y
promotores

* Recepciona y atiende
reclamos y solicitudes de
los clientes

* Informa constantemente
al cliente

*  Mediciény facturacion de
consumo

*  Actualiza datos basicos
del cliente

LOGISTICA

OPERACIONES

PRODUCTO Y
MARKETING

VENTAS

SERVICIO POST
VENTA
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1. PRINCIPIOS DE ORGANIZACION

ORGANIZACION

Organizacién se usa fundamentalmente para controlar el acto de organizar,
como cosa distinta de la estructura del trabajo o del personal, siguiendo un
modelo de relaciones preceptuadas y con esperanza de que sean metodicas
y apacibles.

NATURALEZA DE ORGANIZACION

La organizacion siempre tiene que habérselas con el dilema histérico del
conflicto entre la libertad del individuo que trabaja solitario y las restricciones
de esa libertad, que afluyen automaticamente, cuando ha de compaginarla
de modo sistematico y continuo con las libertades personales
correspondientes a todos los otros individuos en la entidad organizada o
equipo de trabajo.

Los principios de organizacidén que se aplican a una situacion dada son
funcién de la filosofia de la organizacion o mas categoricamente de las
relaciones humanas que ha de gobernar el designio y funcionamiento de la
entidad organizada, expresados por los personalismos de dirigentes vy
dirigidos, o contribuyentes individuales, funcionales de que esta compuesta.
La palabra clave es “disciplina” usada en el sentido de educacion para la
eficiencia de la organizacion.



La caracterizacion de los principios de organizacion cae dentro de los

siguientes subgrupos:

El primero trata de contender con los factores que influyen en la
organizaciéon y surgen de sus relaciones externas. Una entidad
organizada no funciona en el vacio, sino que es un elemento de
sistemas mas extensos, industrias o comunidades dentro de las
cuales sus propias operaciones tienen necesariamente relaciones, ya
sean pacificas y “organizadas” o bien solo casuales, fortuitas, y con
frecuencia también cadticas.

El segundo y tercer grupo trata de contender con factores de
organizacion internos de la entidad organizada. Uno comprende los
principios que tratan de la identificacion, clasificacion y division del
trabajo a realizar; es decir, de la naturaleza y estructura del tipo de

organizacion del trabajo.

El otro recoge los principios que se aplican al acto del trabajo personal
dentro del modelo o estructura que se organicen y de los objetivos
definidos, y por tanto son de aplicacion a las responsabilidades del
trabajo en equipo, o de relaciones, asi como a las puramente
individuales. Es decir, estos principios tratan de contender con el
progreso y dinamica de la ejecucion del trabajo personal, dentro de
las limitaciones, admitidas voluntariamente, e inherentes al proceso
que se organice para facilitar la actuacion conjunta asi como la

individual y sus resultados.
La aplicacién y utilidad de muchos de estos principios especialmente los de

la primera y tercera categoria, en las que el trabajo en equipo o las

relaciones constituyen los elementos que los identifican mas que las
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responsabilidades directas del trabajo personal, parece abierta a creciente
debate en las entidades organizadas de hoy y del futuro.

Un factor distintivo es el mas alto nivel de instruccion y también de
conocimiento y capacidad para usarla de cada vez mas miembros

individuales de la moderna comunidad de trabajo.

AUTORIDAD POR SUMA DE CONOCIMIENTOS

Las empresas organizadas y otros esfuerzos se mantienen por personas
cada vez con mas alta educacion, muchas de ellas genuinos profesionales
en su propia ocupacion de trabajo. En dicho mundo organico, la autoridad
del hombre esta realmente legitimada, y aceptada dentro de la organizacion,
por la autoridad que da el saber frente a solo la del rango, por la
competencia personal, visible en la situacidén especifica, y , sdlo como ultimo
recurso, por poder mandar autoritariamente a alguien, por el sencillo
principio de “haz como digo”.

CIRCUITOS DE AUTORIDAD,

Con especialistas muy adiestrados, e incluso profesionales, en casi
todas las areas funcionales de trabajo, el director de hoy sigue el
principio de organizacidon de que necesita adquirir la pericia de
funcionar y desempefar su papel eficazmente en lo que un lider

europeo ha llamado “circuitos de autoridad”.

CANALES DE CONTACTO,
Es un principio de organizacion en el que dos personas cualesquiera,
con responsabilidad mutua y pertinente, en una situacion o desarrollo,

deben de ponerse en contacto directo para informacion e ideas.

USO EFICAZ DE LA AUTORIDAD DIRECTIVA,
El directivo tiene que ejercer su autoridad, como una pericia basica de
direccion, para pasar resueltamente del pensamiento a la accién en el
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momento propicio. En una empresa moderna, lo que esta
estructurado y organizado es realmente la responsabilidad, que
entonces lleva consigo la autoridad apropiada para funcionar, asi
como para ser apropiadamente claramente responsable sobre base

mensurable.

SENSATA DELEGACION DE RESPONSABILIDADES DE
DECISION,

La delegacidn sensata para hacer practica una organizacion
responsable implica mas que una descentralizacion geografica o por
productos facilmente identificables. Se trata mas bien de delegar la
responsabilidad de obrar y dar cuenta, para clases particulares de
decisiones determinadamente arriesgadas. El objeto de esta
descentralizacién es que las decisiones descentralizadas resultantes
se tomen prontamente y bien por primera vez, en la escena de trabajo

y en el puesto de trabajo.

La actitud y tino de delegacidon sensata son en el fondo para la
obtencion de beneficio la diferencia entre 1o que pagan los clientes y
los costos en que se haya incurrido. Esto exige delegar, realmente, en
cada persona de la empresa la responsabilidad de tomar a tiempo
decisiones implicadas en la realizacion del trabajo que se le asigne
personalmente y en el cumplimiento de sus deberes en el trabajo en
equipo, dentro del tipo de organizacion
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ELEMENTOS SINGULARES DEL PROCESO DE ORGANIZAR

El proceso de organizar para el que se necesitan principios de organizaciéon

persistentes, comprende cinco unicos componentes:

. Determinacién y clasificacion del trabajo requerido.

Agrupacidon de los componentes y puestos de trabajo en una

estructura de organizacion ordenada.

3. Eleccidn de individuos para los puestos y trabajos ideados.

4. Formulacidon y definicion de métodos y procedimientos para ejecutar

el trabajo que ha de hacerse.

Organizacién del trabajo y tiempo del directivo.

Como pasos colaterales dentro de la organizacion, la prosecucion mas

efectiva de solo el trabajo de organizacion, compuesto de los susodichos

cinco elementos principales, exige, como para otros elementos

fundamentales del trabajo directivo tres pasos por parte del directivo.

1.

Hacer que los pertenecientes a la organizacién conozcan el modelo
organico, su estructura, métodos y procedimientos concebidos, para
que todos, ellos y €l puedan actuar como un equipo eficaz y
cooperativo.

Utilizar los resultados de la medicidn metddica y continua de todo el
trabajo de organizacion, facilitando asi su constante mejora.

Ejercitar el juicio y tomar decisiones razonadas, objetivas y oportunas
para efectuar el trabajo organizador y progresos, arrastrando riesgos
razonables , confiada, competitiva, valientemente, y asumiendo la

responsabilidad sobre la base de hechos.



2.2. ESTRUCTURACION DE LA ORGANIZACION

En el area de la estructuraciéon de la organizacién, como tal, también surgen
nuevos factores o adquieren estos diferente importancia, casi continuamente
y como un aspecto de operaciones normales. Las clases de nuevos

aspectos que impulsan a considerar los siguientes puntos:

1. Equilibrar los componentes de la estructura de la organizacion de
modo que se conceda el lugar debido al trabajo continuamente
funcional y relativamente estable y también a los programas,
proyectos, grupos de trabajo especial, equipos de estudio, etc;
apreciando lo muy conveniente que es conservar el ultimo tipo de
actividades organizadas sobre una base que permita incrementarlas
esencialmente

2. Lograr genuina descentralizacion y sincera aceptacion de
obligaciones y de responsabilidades de decisién.

3. Dar importancia organica para largo plazo a los propésitos y objetivos
mejor que a medios y métodos.

4. Forjar planes para largo plazo para organizar las estructuras
esenciales de la organizacion que estén mas sometidas.

5. Hacer minimo el numero de personas ajenas a las funciones y flujos
basicos del trabajo de explotacidén evitando particularmente la
duplicidad de cargos en cada escaldn de la jerarquia organica.

6. Hacer minimo el numero de escalones de la estructura organica de
modo que se simplifiquen las comunicaciones, en los dos sentidos,
entre niveles, y por tanto cada puesto directivo tenga suficiente
envergadura de responsabilidad.

7. Darse siempre cuenta de que la imaginacioén, el valor y los valores
éticos y espirituales, asi como las creencias de los hombres, seran la
fuente basica y continua de la capacidad creadora, cambio y

33



progreso, junto con la tecnologia de las ciencias ultimamente
empleada como herramienta.

PROCESO PARA PROYECTAR ESTRUCTURAS DE ORGANIZACION

Cuando un director decide cambiar una estructura de organizacion, empieza

generalmente por dibujar casillas en un papel y asi aparece un nuevo

organigrama. Cuando hace esto, el director quizas opine: “Ahora pasamos

de una organizacion por funciones a una organizacion por producto’, o

quizas se diga: “Vamos a estar menos descentralizados de aqui en

adelante”. Si necesita persuadirse o persuadir a otros de la valia del cambio,

quizas alije que el nuevo organigrama es del modelo que prevalece en su

industria.

El proceso para proyectar una estructura organica se compone de 5 pasos:

1.

o > Db

1.

Fijacion de los objetivos de la empresa

Identificacion de los mayores obstaculos de la empresa
Consideracién de alternativas de organizacion.

Probar las opciones en cuanto a ventaja de comportamiento

Decidirse por una estructura que de éptimos beneficios.

FIJACION DE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA

Los objetivos aluden a los resultado que una empresa ha de asegurar,

ano tras ano, para que se le atribuya éxito, para esto, es conveniente

proyectar una organizacion duradera y para hacerlo, es necesario fijar los

resultados de la empresa, que han de lograrse ano tras ano.

Para que valgan la pena, los objetivos deben ser un reflejo de las firmes

convicciones de la alta direccion. Antes de preparar objetivos, es

necesario identificar el componente particular de la organizacién para el

cual tiene que realizarse el proceso de planear organizacion.
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2. IDENTIFICACION DE LOS MAYORES OBSTACULOS DE LA
EMPRESA

Un obstaculo mayor para la empresa es cualquier condicion que se

supone tiene un importante efecto adverso en el logro satisfactorio de los

objetivos de la empresa, el efecto pude ser actual o previsto, la condicion

puede ser interna o externa.

3. CONSIDERACION DE ALTERNATIVAS DE ORGANIZACION

Existen 7 agrupaciones basicas de organizacién y son las siguientes:

AGRUPACION POR FUNCION

La caracteristica distintiva de una agrupacion funcional es la
naturaleza de las actividades de trabajo, las actividades conexas
dirigidas hacia un proposito principal se agrupan juntas. Los tipicos
grupos funcionales en una compafia son: Ingenieria, Finanzas,
RRHH, Marketing, Ventas y Operaciones.

La mayoria de las pequefas organizaciones son de tipo funcional,
cada una de las funciones esta principalmente interesada acerca de
sus propios objetivos inmediatos, |la energia se concentra en la
funcion. El personal llega a tener experiencia en la funcion y
desarrolla creciente capacidad para realizarla., cada funcion tiende ha
hacerse muy egoceéntrica.

La organizacién funcional desarrolla dificultades a media que se
multiplica el numero de productos y mercados, pues hay siempre la
necesidad de coordinar funciones cruzadas con otras areas, lo cual
dificulta el proceso de coordinacion.

AGRUPACION POR PRODUCTO

En esta alternativa se agrupan juntas las actividades directamente
asociadas con un producto o grupo de productos. Este tipo de
agrupaciéon se encuentra con maxima frecuencia en las companias
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mas grandes, especialmente las que tienen una gran variedad de
productos y mercados.

La principal ventaja de esta organizacion es lograr resultados de
negocio para un producto dado, el entusiasmo por la
divisionalizacion lleva amuchas organizaciones a establecer multiples
y pequenas divisiones de productos, sin embargo, es frecuente que
estas organizaciones descubran que los costos administrativos para
cada una de las pequenas direcciones merman la capacidad total del

beneficio de la empresa.

AGRUPACION POR GEOGRAFIA

Los grupos geograficos se distinguen por las actividades llevadas a
cabo en una localidad dada, esto se ve especialmente en las
industrias de servicio. También se ve con frecuencia en las
organizaciones de ventas, cuando las empresas se hacen globales y
establecen a menudo organizaciones regionales.

Este tipo de agrupacién permite especializacion en las condiciones
locales. Desarrolla una correspondencia o conformidad con las
caracteristicas unicas de una regién dada. Esta agrupacion se intenta
para que permita mas coordinacion oportuna y mas control efectivo,
dentro de una region, que lo que es posible con una gran
organizacion central.

Como es de esperarse, el personal de las regiones geograficas llega
a identificarse e interesarse con su region particular, frecuentemente

despreocupandose del interés por el conjunto de la empresa.

AGRUPACION POR PROCESOS

En la agrupacién de tipo proceso, las actividades se agrupan en una
serie de etapas por las que pasa el trabajo. Los procesos se
encuentran con maxima frecuencia en las actividades de fabricacion y

propias de oficina. También pueden encontrarse en otras funciones,
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por ejemplo, establecer un grupo para planificacion a largo plazo es

realmente establecer un grupo de procesos.

La principal ventaja del grupo de procesos es que los individuos se
especializan por procesos. También en este caso la energia y
entusiasmo se concentran en el proceso, con un minimo de

preocupacion por la etapa inmediata posterior al proceso.

AGRUPACION POR CLIENTE

Es evidente que la caracteristica de esta agrupacion es el tipo de
cliente servido. Son ejemplos de este tipo de agrupacién las
companias de productos quimicos y las companias de seguros.

En esta agrupacion los individuos se especializan esencialmente en el
cliente. Se capacitan en el conocimiento del cliente, de sus
necesidades y peculiaridades. La principal ventaja de la agrupacion

por clientes es una apropiada correspondencia al cliente.

AGRUPACION POR TIEMPO

La caracteristica de la agrupacién por tiempo son los turnos que
realizan casi el mismo trabajo en diferentes periodos de tiempo. Tales
disposiciones se encuentran en las organizaciones de ventas, servicio
y fabricacién. En fabricacion el propodsito, es utilizar plenamente los
recursos fisicos. O bien que, como las industrias de productos
quimicos la naturaleza del trabajo pueda requerir un proceso
continuo.

La principal ventaja de esta agrupacion es econémica.

AGRUPACION TIPO-MATRIZ

Esta agrupacién ha existido durante afos sin los honores de un
nombre especial, la organizacién tipo matriz mas corriente es una
combinacién de por funcién y por producto. En lugar de establecer
grupos de productos independientes estas funciones permanecen
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como estaban. Sin embargo, se establece un grupo de productos y se
espera sea solo para coordinar, 0 quizas se le de poder para que
instruya las funciones en lo que tendra que hacer con respecto a sus
productos particulares.

La agrupacién matriz puede encontrarse en muchos niveles de la
organizaciéon. Este tipo de organizacién es un esfuerzo para obtener
tanto las ventajas de la organizacion funcional como la de por
producto, sin incurrir en lo costoso de una completa agrupacién con
divisiones para cada producto. La multiplicidad del producto y
mercados presiona a muchas organizaciones hacia un tipo de

agrupacion como este.

4. PRUEBA DE LAS OPCIONES SEGUN LAS VENTAJAS DE
COMPORTAMIENTO

Una estructura de organizacion y el esqueleto de un ser humano tienen
mucho en comun. No se espera que el esqueleto se mueva por si mismo,
sin embargo, facilita ciertos tipos de comportamiento y restringe o impide
otros. Analogamente, una organizacién, por si misma no produce.
Necesita de un lider y otras muchas cosas para poder actuar. Sin
embargo, la estructura puede facilitar que ocurran algunas cosas y

dificultar que pasen otras. Puede asegurar que sucederan ciertas cosas.

Cuando hablamos de ventajas de comportamiento, tenemos que
identificar quien deseamos se aproveche de esas ventajas. La estructura
de organizacién ha de servir al hombre para lograr los objetivos que se
ha fijado.
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Se consideran seis posibles ventajas:

VENTAJA DEL ESFUERZO ESPECIALIZADO

La especializacién es una caracteristica ampliamente reconocida de
la empresa moderna. La explosién de conocimientos y la mayor
complejidad de las empresas actuales sirven para acelerar la

especializacion.

VENTAJA DE FACILITAR EL CONTROL
La primera responsabilidad del directivo es mantener el control. Los
medios tipicos por los que se asegura esta ventaja son:
e Establecer un grupo de control de calidad dependiente del
grupo que produce el producto.
e Establecer un grupo de interventores volantes.
o Establecer grupos paralelos para poder hacer comparaciones.
¢ Reducir el numero de niveles para conseguir el minimo retrazo
de respuesta y la minima perdida y distorsidén de una larga
linea de mando.
e Poner un director de producto en una agrupacién matriz para
tener un individuo o grupo que se concentre en los resultados

del negocio de una determinada linea de productos.

VENTAJA DE COORDINACION,

La especializacién esta destinada a asegurar que cada componente
de la organizacién realice cierto trabajo, los beneficios requieren que
los esfuerzos individuales de muchas unidades estén
coordinadamente sincronizados.
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VENTAJA DE LA ADECUADA ATENCION DEL DIRECTOR,

Una organizacién tiene una multitud de objetivos, cada uno de los
cuales es importante y ha de lograrse, es responsabilidad del director
dar una adecuada atencion a cada uno de estos.

VENTAJA DE COSTOS MINIMOS,
Una de las razones mas frecuentes para cambiar una estructura
organica es reducir los costos. Es importante analizar los costos

minimos para elegir la estructura organica menos costosa.

VENTAJA DEL DESARROLLO Y RETENCION DE DIRECTIVOS,
Es preocupacién de muchas compariias el desarrollo y retencion de
directivos cuyas capacidades, habilidades y conocimientos sean

amplias abiertas y generales.

5. ELECCION DE ESTRUCTURAS EN ALTERNATIVA

El paso en el proceso de decidirse por una estructura es considerar las
diversas opciones. Se han descrito siete agrupaciones basicas de
organizacion, el problema es elegir entre las posibles. Las siguientes
sugerencias apoyan a tomar una decision:

1. Trabajar con un nivel cada vez, empezando por el nivel que
despacha directamente con el directivo de mayor categoria.

2. Considerar por lo menos dos opciones, cuanto mas diferentes
mejor. Es muy apropiado que una de las alternativas sea la actual
estructura.

3. Planear la estructura para por lo menos dos niveles. En algunos
casos es aconsejable planear para tres niveles 0 mas.

4. Es provechoso usar breves descripciones, de tipo funcional, de las
principales responsabilidades de los cargos en cada nivel.
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2.3. PLANIFICACION DE LA ORGANIZACION

Un plan cabal de organizacion es fundamental para el éxito del negocio,
sea cual fuese la empresa o el producto que esta ofrezca. El plan a de
ser practico y realista; lo bastante flexible para acomodarse a los cambios
cuando la empresa crezca y varie; no ha de archivarse y olvidarse, sino

que tiene que hacerse parte viviente del modo de operar de la empresa.

DEFINICION DE PLANIFICACION DE LA ORGANIZACION,

La planificacion de organizacidon es el proceso de direccidon mediante el
cual la filosofia de la compania se traduce en reglas basicas para dirigir
el personal de modo que sus esfuerzos se coordinen hacia los objetivos
corporativos. Estas reglas tienen que tomar en consideracion la
estructura de la compania, su medio ambiente, potencial, oportunidades

y légicas ambiciones.

PERSPECTIVA DE LA PLANIFICACION DE ORGANIZACION,

Debemos establecer primero, sin asistir en detalles, lo que estemos
tratando de lograr con el plan, y establecer un esqueleto que sirva de
referencia. El propdsito de la planificacion de la organizacion es lograr un
equilibrio organico que acentué los elementos importantes de la empresa,
las funciones que tengan la maxima influencia en el logro de los objetivos

de la compania.

Este acierto implica que dichos objetivos puedan definirse en términos
plenos de intencion, y por supuesto han de tenerla. Para la mayoria de
las empresas, el objetivo dominante es hacer maxima la retribucion de la
inversidon. De esta manera nacen muchos objetivos subordinados que

tienen que ver con los detalles de como lograr este fin.
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FUNCIONES DEL PLAN DE ORGANIZACION,

El plan de organizacion responde a las preguntas basicas de esta:
¢Quiéen?, ;Qué? Y Cémo?. Por medio de las relaciones de
dependencia, titulos y descripciones de trabajos, organigramas y
diagramas funcionales, indica quien es responsable, de que responde y
como influye su actuacion en los asuntos de la comparia. Las
descripciones de los cargos establecen que funciones y deberes estan
asociados con cada puesto y que autoridad reside en ellos. Las
definiciones de politica dan las directrices que revelan al directivo como

actuar de acuerdo con los objetivos de la empresa.

El plan de organizacion sirve como punto de partida para planificar el
crecimiento corporativo. Al ofrecer la estructura existente de la compaiia,
indica los puntos fuertes y débiles de la organizacion que han de
considerarse en la planificacion para largo plazo. También indica que
cambios seran necesarios en organizacion para los planes alternativos a

largo plazo que puedan proponerse.

FUNCIONES ESPECIFICAS,
Un plan completo de planificacion ha de realizar estas funciones

especificas:

1. Identificar y exponer los objetivos de la empresa.
2. Exponer las politicas de empresa relativas a:

a. Lineas de comunicacion.
Delegacion de responsabilidad y autoridad.
Centralizacion / descentralizacion.
Practicas administrativas.

Uso de comités.

~® o o0 ©

Relaciones y responsabilidad de la linea.

Planificacion de la direccion y requerimientos de dependencia.
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3. Ofrecer la estructura de la organizacién y requerimientos de direccidon
por medio de:
a. Organigramas.
b. iagramas funcionales.

c. Descripciones de cargos.

4. Describir la responsabilidad y autoridad departamentales.

ELEMENTOS DEL PLAN DE ORGANIZACION,

Un plan de organizacion debe de incluir una declaracion de objetivos de
la empresa, organigramas, una lista de obligaciones comun para todos
los puestos de supervision, descripciones de cargos cuidadosamente
definidos y asignaciones funcionales para las unidades organicas. Si
fuese necesario debe contener un glosario de términos y nomenclaturas

normales para la organizacion.

En la practica, los elementos esenciales del plan de organizacion estan
usualmente incorporados en un manual que contiene 3 secciones:

e Definicién de la politica.
e Descripcién de la organizacion.

e Descripcién de cargos o puestos.

El manual de organizacion debe exponer cual es realmente el propésito
de la empresa y como la estructura organica, su personal y su espiritu
estan relacionados, para poderse formar una idea completa de la
empresa. El manual definira ademas que concepto tiene la empresa en
cuanto la importancia relativa de las diversas funciones.
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DEFINICION DE LA POLITICA DE LA EMPRESA,

La seccion de definicion de politica de un manual de organizacion,
contiene informacién basica de direccidn. La politica no cambia con
frecuencia. Como minimo, debe incluir una declaracién de los objetivos
de la empresa, declaraciones especificas de politica para las funciones
importantes dentro de la compaiiia y, si es necesario, un glosario de los

términos de la organizacién, tal como se definen y usan en la empresa.

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION,
El esqueleto de la descripcion de la organizaciéon es el organigrama. Este
es un verdadero programa de actuacion en donde se ve:
e La estructura de mando y la asociada delegacion de
responsabilidades.
e La relacién entre las unidades de la compania y su importancia
relativa.
e La filosofia organica de la direccion.

e Los canales regulares de las comunicaciones.

DESCRIPCION DE CARGOS O PUESTOS,
En general las descripciones de cargos o puestos se redactan para cada
cargo directivo en la empresa. Para servir varios fines, estas
descripciones:
e Aclaran lo que se espera de cada ejecutivo.
e Son valiosa ayuda para reclutar personal.
¢ Dan una base importante para planes de compensacion de los
ejecutivos.
e Aseguran que se cubran adecuadamente todos los elementos
de la direccién de la empresa.

e Ayudan en procesos de evaluacion de ejecutivos.
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Las descripciones de cargos varian de una empresa a otra, pero casi todas

se ajustan a la forma siguiente:

1. Descripcion general de la importancia del cargo, su objeto y sus
responsabilidades.

2. Deberes, responsabilidades y autoridad especificos.

3. Relaciones de dependencia.

4. Aspectos administrativos (frecuentemente incorporados en el punto
2).

PASOS EN EL DESARROLLO DE UN PLAN DE ORGANIZACION,

Es necesario un enfoque amplio, cuidadosamente meditado, para la
planificacidon de organizacion. El siguiente enfoque se ha aplicado muchas
veces y ha demostrado su eficacia:

1. Establecer los objetivos de la empresa.

2. Establecer los factores criticos del éxito que afectan a la consecucion
de dichos objetivos.

3. Clasificar los elementos de la empresa, tales como departamentos,
divisiones o funciones, segun su influencia sobre los factores de éxito.

4. Desarrollar una estructura de organizacion ideal que favorezca las
actividades relacionadas con los factores criticos de éxito.

5. Modificar la estructura ideal para lograr un compromiso satisfactorio
entre la estructura existente y la ideal.

6. Preparar la documentacion que describa plenamente el plan y que se

usara para la estructuracion.

El momento oportuno para iniciar y terminar estos pasos puede variar segun

la urgencia del programa de planificacién y los recursos disponibles.
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MANTENIMIENTO DEL PLAN DE ORGANIZACION,
Una vez desarrollado y llevado a cabo el plan de organizacion, no debe

tocarse a menos que:

1. La experiencia operativa indique un defecto grave que haya que
corregir.

2. Los objetivos de la organizacion o los factores decisivos para el éxito
cambian lo suficiente para exigir un ajuste de la organizacion, pero no

una nueva planificacion.
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el area de Tecnologia de la Informacién de AT&T Latin
America cuenta con una organizacion de tipo jerarquica - matricial y por
pais, lo cual trae consigo que las decisiones que tengan que tomarse en
el ambito corporativo siempre tengan que consultarse en el ambito local,
como la disponibilidad de recursos, presupuesto y equipos.

El problema suscitado retraza el crecimiento de la empresa en el ambito
de soporte tecnoldgico y dificulta la operatividad de esta.

3.2. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Debido a lo expuesto anteriormente como planteamiento del problema, la
solucion se basa en realizar una reestructuracion organica del area de

tecnologia de la informacion para lo cual se proponen las siguientes

alternativas:
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a. Reestructurar la organizacion a hacia una regionalizacion de las
diferentes funciones del area en el ambito corporativo (trabajar
como region), en la cual cada pais tenga una funcién especifica
que administrar (especializacion). La creacidon de centros

regionales.

b. Reestructurar la administracion y costos del area de tecnologia de
informacion a una estructura organica basada en una agrupacion

por producto.

c. Encargar a un outsourcing la administracion del area de tecnologia

de la informacion de la empresa.

3.3. METODOLOGIA DE SOLUCION

La metodologia de solucion adoptada consiste en la efectiva evaluacion

de alternativas presentadas como solucion:

a. Reestructuracién de la organizacién (regionalizacion) por

funciones - Creacion de Centros Regionales.

Ventajas:
e Especializacidon de funciones por pais.
e Estandarizacion de Tecnologia y Sistemas de informacion.
e Mejora en la administracién de centros de costo.
e Control directo y regional del area.

e Mejora del soporte tecnoldgico para el negocio.
Desventajas:

e Alto costo en estandarizacion de tecnologia y sistemas de

informacion (implementacion).
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e Costo de movimiento de personal (aprovechar conocimiento

y experiencia de otros paises).

b. Reestructurar la administracion y costos del area de tecnologia
de informacion a una estructura organica basada en una

agrupacion por producto y regional.

Ventajas:
e Administracion efectiva de la tecnologia orientada a
productos especificos que ofrece la compania.

e Bajo costo de implementacion.

Desventajas:
e Las demas areas de la compania estarian organizados
diferente (No habria sinergia).
e Los tipos de producto varian segun el pais y sus realidades
economicas.
e EIl conocimiento especializado estaria diseminado en todos
los paises.

c. Encargar a un outsourcing la administracion del area de

tecnologia de la informacion de la empresa.

Ventajas:
e Reduccion del costo operativo destinado a Tecnologia de
Informacién.

e Bajo costo de implementacion.
Desventajas:

e Posibles problemas de comunicacion y coordinacion entre

areas de la empresa y el outsourcing.
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e No existe necesariamente alta disponibilidad en situaciones

criticas.

3.4. TOMA DE DECISIONES

Evaluando las alternativas de solucion se decide optar por la siguiente

alternativa de solucion:

Reestructuracién de la organizacién (regionalizacién) por funciones —

Creacion de Centros Regionales.

Por las siguientes razones:

e Esta alineado con la visidn de la empresa.

e Especializacién de funciones por pais.

e Estandarizacidén de Tecnologia y Sistemas de informacion.

e Mejora en la administracion de centros de costo.

e Control directo y regional del area.

e Mejora del soporte tecnoldgico para el negocio.

e Los altos costos en estandarizacion de tecnologia y sistemas de
informacion, se pueden superar mediante acuerdos con

proveedores (caso de infraestructura).

3.5. ESTRATEGIAS ADOPTADAS

La implementacién de la decision tomada debera considerar los

siguientes pasos:
e Analisis organizacional del area de tecnologia de informacion por

pais:

o Revision de estructuras organicas.
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o Revision de funciones (Manual de organizacion y funciones).
o Informacion de recursos humanos e infraestructura disponible.
o Informacion histérica contable de OPEX y CAPEX del area.
o Informacion de procesos existentes.
Identificacion de areas funcionales claves.
Reestructuraciéon organica por funciones y regional:
o Creacion de nuevo organigrama regional.
o Reasignacion de nuevas funciones al personal.
o Reubicacion de personal e infraestructura, de ser necesario.
o Mejora de procesos existentes.
Estandarizacion de Infraestructura y sistemas de informacion.
Implementacién de una nueva metodologia de administracion de

proyectos de tecnologia de informaciéon (Mejora continua).
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4.1.

CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

RESULTADOS

La reorganizacidon permitira mejorar la comunicacién entre
departamentos de la misma area y demas departamentos de la
empresa.

Mejorara la administracion de los procesos de la empresa,
normalmente dependientes de sistemas de informacion gerenciales.
Administracion eficiente de los recursos de tecnologia de informacion
y mejora en el soporte al usuario.

Mejorara la gestidn de sistemas de informacion, necesarios para la
operatividad de la compaiiia.

Se podran tomar decisiones en momentos mas oportunos debido a
que se tendra la informacién actualizada en linea y en el ambito
regional.

Se podra obtener informacion estadistica de tiempos y costos que
demandan los procesos de controlan la operatividad de la empresa.
Reduccion de costos mediante la administracion centralizada vy
regional del centro de costo para el area de Tecnologia de
Informacion.

Aseguramiento de la calidad, mediante el uso de metodologias y

estandares de programacion y desarrollo de sistemas de informacion.
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e Aprovechamiento efectivo de la experiencia y conocimientos del

personal que labora en el area, en el ambito regional.

53



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La reorganizacion del area de Tecnologia de Informacion es necesaria
para la efectiva operatividad de la compaiia.

El costo de la reorganizacion sera alto, sin embargo a mediano plazo los
resultados seran satisfactorios.

Para la reorganizacion se debe de tener en cuenta experiencias
anteriores de reorganizacion en distintas areas (exitosas o no exitosas).
Es recomendable centralizar de manera regional muchas de las
funciones que administran tecnologia, sistemas de informacion e
infraestructura (redes, servidores, etc).

Se requiere personal con experiencias en proyectos de reorganizacion
similares o la contratacién de una consultoria externa que apoye la
reorganizacion.

La decision de reorganizar marcara precedente en la empresa, pues sera

el inicio de la regionalizacion de la compania.
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ANALISIS DOFA (PARTE I)

OPORTUNIDADES

1. Equipo y tecnologia de punta en telecomunicaciones

2. Necesidad de acceso a informacion

3. Nuevas politicas de gobierno para la inversion extranjera

4. Mayor necesidad en el uso de herramientas de telecomunicaciones
5. Incremento del PEA

AMENAZAS

1. Nuevos productos de la competencia

2. Nuevos impuestos

3. Nuevas normas de entidades reguladoras.

4. Falta de Consenso entre partidos politicos

5. Manchas solares que afectan el servicio de Internet

FORTALEZAS

1. Formula programa de inversion

2. Administracion de la Base de Datos de la empresa
3. Elabora presupuesto operativo

4. Administracion de las planillas de sueldos y salarios
5. Realizar Estudios de Factibilidad Técnico-Econémica
6. Administrar la red ATM y Telef6nica

7. Gestionar y participar en procesos judiciales

8. Realiza programas de auditoria

9. Administracion de la red de comunicacién intema y externa

10. Definir productos, servicios y promociones.
11. Total acceso a financiamiento externo

ESTRATEGIAS FO: OFENSIVAS

1. Comprar equipo de tecnologia de punta (F1,01,02,04)

2. Promover la inversion de capital extrajero (F11,03)

3. Invertir en nuevos nichos de mercados, segun las necesidades de
los usuarios (F5,F10,02,05)

4. Desarrollar nuevos productos, servicios y promociones para
satisfacer las necesidades de los clientes (F10,F11,04)

5. Acceder a créditos para nuevas inversiones (F10,F11,02,04,05)

ESTRATEGIAS FA: DEFENSIVAS

1. Desarrollar nuevos productos y servicios de mayor valor
agregado que los actuales (F11, F10, A1)

2. Prevenir el impacto financiero de la empresa (F5,A2,A3)
3. Prevenir efectos secundarios de fen6menos naturales
para regular el comportamiento de los equipos (F5,F6,A5)

DEBILIDADES

1. Elaboracion planes estratégicos

. Elaboracion anélisis de precios y evaluaciéon econémica
. Elaboracién proyecciones de utilidades

. Administracién de la prevencién y control de fraudes

. Elaboracién de manuales de organizacién y métodos

. Control del desarrollo de los procesos del negocio

. Mantenimiento de Hardware y Software
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. Control de infraestructura de la empresa

9. Desarrollo de programas de capacitacion para el personal
10. Realizacion de evaluacion de cotizaciones

11. Administracioén de el transporte de bienes

ESTRATEGIAS DO: ADAPTATIVAS
1. Actualizacion de las versiones del software y hardware de la

empresa (D7,01)

2. Adecuacioén de las normas de la empresa segun las politicas de
gobierno (D5,03)

3. Programacio6n periédica de cursos de capacitacion en nuevas
tecnologias (F9,01,02,04)

ESTRATEGIAS DA: SUPERVIVENCIA

1. Supervisar la atencion al cliente por parte del personal
asignado (F7,A1)

2. Elaborar planes estratégicos acorde con las normas de
entidades reguladoras (D1,A3)

3. Elaborar estudios de andlisis de precios considerando
los nuevos impuestos (D2,A2)




ANALISIS DOFA (PARTE Il)

DEBILIDADES

. Elaboracion planes estratégicos

. Elaboracién andlisis de precios y evaluacion econémica
. Elaboracién proyecciones de utilidades

. Administracioén de la prevencion y control de fraudes

. Elaboracién de manuales de organizacién y métodos

. Control del desarrollo de los procesos del negocio

. Mantenimiento de Hardware y Software

. Control de infraestructura de la empresa
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9. Desarrollo de programas de capacitacién para el personal
10. Realizacion de evaluacion de cotizaciones
11. Administracion de el transporte de bienes

AMENAZAS

1. Nuevos productos de la competencia

2. Nuevos impuestos

3. Nuevas normas de entidades reguladoras.

4. Falta de Consenso entre partidos politicos

5. Manchas solares que afectan el servicio de Internet

FORTALEZAS

1. Formula programa de inversién

. Administracion de la Base de Datos de la empresa

. Elabora presupuesto operativo

. Administracion de las planillas de sueldos y salarios

. Realizar Estudios de Factibilidad Técnico-Econémica
. Administrar la red ATM y Telefénica

. Gestionar y participar en procesos judiciales
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. Realiza programas de auditoria

9. Administracion de la red de comunicacion interna y externa
10 .Definir productos, servicios y promociones

11. Total acceso a financiamiento externo

ESTRATEGIAS FD

1. Contratar consultores externos para la elaboracion del plan
estratégico (F11, F4, D1)

2. Invertir en la adquisicion o desarrollo de software especializado
para la elaboracion de andlisis de precios, evaluaciones econémicas
y proyecciones (FS, F11, D2, D3)

ESTRATEGIAS FA

1. Desarrollar nuevos productos y servicios de mayor valor
agregado que los actuales (F11, F10, A1)

2. Prevenir el impacto financiero de la empresa (F5,A2,A3)
3. Prevenir efectos secundarios de fenémenos naturales
para regular el comportamiento de los equipos (F5,F6,A5)

OPORTUNIDADES

1. Equipo y tecnologia de punta en telecomunicaciones

2. Necesidad de acceso a informacion

3. Nuevas politicas de gobierno para la inversién extranjera
4. Mayor necesidad en el uso de herramientas de
telecomunicaciones

5. Incremento del PEA

ESTRATEGIAS OD
1. Actualizacion de las versiones del software y hardware de la

empresa (D7,01)

2. Adecuacion de las normas de la empresa segun las politicas de
gobiermo (D5,03)

3. Programacion peri6dica de cursos de capacitaciéon en nuevas
tecnologias (F9,01,02,04)

ESTRATEGIAS OA

1. Aprovechar el equipo y tecnologia de punta para ofrecer
mejores productos en el mercado (O1, A1)

2. Aprovechar la necesidad de acceso a informacién para
crear nuevos productos (02,A1)




