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RESUMEN

El Proyecto de investigacion realizado es una aplicacion de un tema poco
conocido en muchas de las instituciones educativas de Bogota; el Capital
intelectual el cual es de suma importacion para los autores de este trabajo de
grado en la creacion de una nueva vision del contador actual, que pretenda
desarrollar temas mas dinamicos y no tan demarcados por la profesion en la
actualidad, de esta forma los Mapas Estratégicos de los autores Robert Kaplan y
David Norton son la herramienta que las empresas colombianas necesitan para
obtener un mayor crecimiento en los productos y servicios que brinden dentro del
mercado nacional y sus proyecciones hacia nuevos mercados internacionales,
gracias a la implementacion de nuevos procesos productivos, mayor conocimiento
de sus clientes, una constante busqueda del bienestar de sus empleados los
cuales son la materia prima esencial para el desarrollo y constante crecimiento de
las organizaciones.

También queremos hacer énfasis en que nuestro estudio solamente esta enfocado
en el desarrollo de las cuatro perspectivas del Balanced Score Card, el desarrollo
de los mapas estratégicos debe generar nuevos parametros para que la compafia
los evalué mas adelante y sea ella quien los aplique para el mejoramiento de sus
procesos internos, la comunicacion con sus clientes y demas actividades propias
de su industria, nuestro trabajo de investigacion esta delimitado por el desarrollo
de una propuesta de posibles tareas a realizar por la compafiia y el informe anexo
del resultado del proyecto de grado.

Es asi que los MAPAS ESTRATEGICOS estan enfocados hacia los elementos
gue componen el capital intelectual como lo son; El Capital Humano, Relacional y
Estructural, buscando conocer la importancia que este posee dentro de la
Compafia y mediante diferentes procesos establecidos en el modelo darle una
aplicacion practica y conocer el valor del Capital Intelectual en la entidad escogida
Imcomelec Metering® la cual fue fundada en febrero 21 de 1991 con el objeto
de prestar servicios de ingenieria y comercializar productos eléctricos.

En el proyecto se pretende evaluar el valor del capital intelectual a través de la
disponibilidad estratégica, la cual se establece con los mapas estratégicos por
medio de unos lineamientos establecidos hacia el cumplimiento y generacion de
valor estratégico para Imcomelec Metering; por lo cual los principales modelos a

! Informacion tomada de la pagina Web: WWW. Imcomelec.com
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utilizar son las delineaciones de estrategias, la construccién de los mapas e
integracion de procesos y luego medir cualitativa y cuantitativamente el capital
intelectual y su impacto financiero con la consecucion de esta.

Se hace una evaluacion de los valores corporativos constituidos por la mision y
vision actual que posee Imcomelec, con lo cual se determina que no cumplen los
requerimientos de estructura, forma y proyeccion para la empresa, por lo tanto se
redisefian con base en el Paradigma de Russell Ackoff® junto a nuevas politicas,
metas y objetivos corporativos complementados con un diagnostico actual de las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que contribuyen con lo
estipulado en la metodologia de mapas estratégicos, hacia la determinacién y
puesta en marcha de procesos que contribuyan con los factores criticos de éxito
para mejorar a nivel interno y externo, también con el desarrollo de arboles causa
y efecto se pretende identificar falencias que existan en las diferentes areas en las
cuales esta estructurada la organizacién, por lo tanto se debe realizar un andlisis
mas detallado a la situacion actual de la compafia con el fin de establecer los
puntos a mejorar durante el transcurso de sus operaciones y contribuir con un
mayor posicionamiento y calidad en productos y servicios.

Se crean estrategias que estén acorde con los planes a corto, mediano y largo
plazo de la compafia y que sean lo suficientemente satisfactorias para darlas a
conocer mediante el mapa estratégico, por lo tanto se deben crear estrategias
generales de la compaiiia que sirvan de sustento para todos los planes que esta
tenga; dentro de los cuales se establece el capital intelectual y el valor agregado
apoyados en las metas corporativas mencionadas.

Por dltimo se realiza un informe con el cual se da a conocer de una mejor forma el
capital intelectual, asi como porque este método debe ser implementado en
cualquier compafiia que busque la excelencia y una administracion de avanzada
en pro de los nuevos retos que la nueva economia impone a todos los actores
participantes de esta, incluyendo los profesionales que hacen parte y son guiados
por los nuevos conceptos de riqueza, economia y valor.

2 Ackoff's Best : His Classic Writings on Management, editorial John Wiley & Sons, afio 1999, 356 pag.
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INTRODUCCION

Con la realizacion del proyecto de grado sobre Mapas Estratégicos en la Empresa
Imcomelec Metering se pretende observar el comportamiento que tiene una
empresa mediana en Colombia, se establecen las pautas necesarias que contiene
el proyecto gracias al libro tan completo de los autores David Norton y Robert
Kaplan los cuales plasmaron en cada capitulo la esencia real del Capital
Intelectual para una compaiiia.

En el caso puntual tratado en nuestro proyecto de Grado en Imcomelec Metering
se establecen puntos claves sobre puestos estratégicos, comportamiento de la
Junta de Socios y de la Gerencia en cuanto al Capital Humano, Capital de la
Informacién y Capital Organizacional (Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento)
en cada una de las areas que comprende la organizacion, junto a una serie de
encuestas que concentran la atencion en las capacidades individuales y colectivas
de los miembros actuales de la compafiia, en la motivacion que poseen, la
capacitacion, instalaciones, equipos, remuneracion, en fin una serie de items que
delimitan aun mas el trabajo hecho durante varios meses.

Gracias a la facilidad que la Presidencia y la Gerencia General brindaron a esta
investigacién se descubrieron puntos débiles que poseia Imcomelec Metering en
cuanto al potencial de sus empleados en la generacion de mayores utilidades para
la empresa, también como el clima organizacional mejora mediante reuniones
continuas, capacitaciones sobre temas especificos de cada area, la posible
certificacion 1SO 9001 versién 2000 que pretenden y que tenian delimitada bajo
ciertos parametros en los cuales no se contaba con la fuerza principal de esta y de
todas las Compainiias: El Capital Intelectual.

De esta forma el proyecto busca consolidar la estrategia de Imcomelec hacia una
alineacion total enfocada hacia el cumplimiento de las necesidades y soluciones
que los clientes necesitan continuamente, asi el nlcleo de ejecucion estratégico
se enfoca en las cuatro perspectivas las cuales son la base no solo de Mapas
Estratégicos, sino de Capital Intelectual y de Balanced Score Card las cuales son;
Financiera, Clientes, Procesos Internos y de Aprendizaje y Crecimiento, que por
su alto grado de importancia son la base natural y estructural sobre la cual se
plasma el modelo de Mapa Estratégico propiamente dicho.
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Por lo tanto se redisefia la Mision, Vision, Objetivos Estratégicos, Metas y
Estrategias para Imcomelec, junto a un informe anexo el cual destaca los puntos
mas importantes encontrados a lo largo de la investigacion en la compafiia, con lo
cual gracias a la gerencia estas podrian ser tomadas en cuenta poco a poco para
consolidar a Imcomelec Metering como una de las Organizaciones medianas que
adquiere continuamente y acoge los Mapas Estratégicos en la busqueda de valor
agregado para sus clientes, proveedores, socios, empleados y demas entes
relacionados (stakeholders), hacia la calidad total en sus procesos Yy
procedimientos que la posicionen en un mediano plazo en el exterior.

Dentro de este proyecto se realiza un proceso descriptivo de la organizacion y con
esta se da aplicacion al modelo de Mapas estratégicos y se observa y determina
como esta es una herramienta que puede servir para gestionar una compafia de
una forma sostenible; aunque se debe realizar la aclaracion que la decision de
adoptar y evaluar el grado de aporte de este queda en manos de la gerencia, por
lo cual el proyecto se limita al modo como esta herramienta pudiera ser Util para la
entidad.

Para nosotros este proyecto es un paso importante no solo para la empresa en la
cual plasmamos todo lo aprendido, sino para la Universidad de la Salle a nivel
general en el acogimiento y puesta en practica de este tema por parte de la
Facultad que quiera hacerlo en beneficio de la comunidad educativa, también es
un orgullo para la facultad que representamos brindarle un proyecto novedoso con
el cual esperamos mover el pensamiento actual del Contador Publico enfocado
hacia la generacion de diferentes modelos de estudio, casos practicos y temas
gue sitien al Contador Lasallista en la Cuspide de la Educaciéon en Colombia.
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1. DELIMITACION DEL TEMA

El proyecto de investigacion busca dar soluciéon a una probleméatica que en el pais
no ha tenido desarrollo profundo; el Capital Intelectual que se interesa en los
valores fuera de balance, la capacidad intelectual del talento humano, la estructura
administrativa que se posee en una empresa para la generacion de valor, la
relacion entre clientes, proveedores y demas relacionados con las actividades de
la empresa (stakeholders), para lo cual se necesita un modelo que pueda
relacionar las variables cualitativas como parte fundamental de un sistema capaz
de identificar y brindar apoyo a la gestion de la organizacién en pro de un beneficio
gue le genere valor agregado, desde el punto de vista tanto Financiero como
estratégico y al mismo tiempo ofrezca una utilidad a corto y largo plazo que
beneficie su posicionamiento y continuidad dentro del mercado.

El proyecto se delimita hasta la realizacion del diagnoéstico, la aplicacion de los
Mapas y como este puede ser util para la gestion de una compafia haciendo
énfasis en el capital intelectual; desde un punto de vista tedrico y no desde la
aplicacion practica del proyecto debido a restricciones de tiempo e informacién por
parte de la organizacion.

Dentro de los mapas estratégicos se pueden incluir temas relacionados, los cuales
son base para una identificacion y evaluacién del Capital Intelectual como lo son
sistemas avanzados de Gestion entre los cuales se encuentran: el Balanced Score
Card, Cadena de Valor, Medicién de Riesgos, Costeo Basado en Actividades
(ABC) y Administracion Basada en Actividades (ABM), entre otros; de esta forma
se observa que es un tema de gran cobertura que no se limita en un solo aspecto
sino que se integra con otras herramientas para obtener un sistema integral que
mejore la gestion y el valor real de las empresas.

La investigacion en la Facultad de Contaduria Publica debe estar contemplada no
solo en documentos sino en el hacer de cada educador que pretenda alcanzar
para este claustro educativo el mayor reconocimiento a nivel de programas de
Pregrado del Pais.

Con el proyecto sobre el Capital Intelectual, se pretende dar un cambio a la vision
que se tiene como estudiante en cuanto a la investigacion y comenzar una senda
gue ofrezca resultados sobre temas poco tratados hasta el momento en la
profesidn contable, también que contribuya e incentive a que muchos alumnos se
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preparen o enfoquen en esta temética; por lo tanto esta investigacion esta
orientada hacia los diversos escenarios en los cuales la profesibn necesita
profundizar su tematica, con el objetivo de conducir a cambios en los modelos
tradicionales y el pensamiento ortodoxo del contador actual, en tal sentido, es
deseable que el pensamiento del contador se incline hacia los nuevos patrones y
teorias que estan moviendo al mundo; considerando los mercados globales, la
economia de la informacion y del conocimiento, la tecnologia, los tratados de libre
comercio, y poseer una mentalidad hacia la gestion, la tecnologia y los valores
agregados en proceso de desarrollo e innovacion.
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2. DELIMITACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A través de los afios se ha observado los diferentes cambios que se han
presentado a nivel general en las diferentes ciencias, entre las cuales se sitda la
Econdmica que ha partido de diferentes teorias y métodos especificos a una
contextualizacion generalizada de las diversas situaciones humanas y se ha
acoplado a los diferentes cambios de la sociedad siendo una de las impulsoras de
diferentes desarrollos econémicos, politicos y sociales®. Teniendo en cuenta la
pertenencia e interaccion de la Contabilidad como parte integrante de la
Economia, esta no puede ser excluyente de los cambios ocurridos vy
especificamente de los empresariales y organizacionales en cuanto a los nuevos
métodos gerenciales, basados en cambios de los paradigmas sociales y
estructurales de la nueva economia; por lo cual el area contable debe generar
nuevas estructuras enfocadas hacia el mejoramiento de la calidad econdmica y
social del pais.

Los ultimos desarrollos que se han planteado han sido en pro de un mejoramiento
de métodos contables y financieros existentes dentro de los cuales se pueden
plantear nuevos métodos de costeo, cambio de modelos financieros, nuevos
desarrollos hacia lo no medible y adopcién de normas y estandares globales en
busca de informacion segura y confiable. Debido a la gestacion de nuevos
modelos, los futuros profesionales no pueden estar buscando continuar con los
métodos tradicionales y no generar desarrollo de nuevos criterios para que el area
Contable y Financiera siga evolucionando al ritmo tan rapido en el que se mueven
las demas Areas en el mundo.

Por lo cual la contabilidad y las ciencias Econémicas no pueden ser ajenas a esta
clase de temas, lo que ha generado el planteamiento de nuevas teorias para el
conocimiento y evaluacién de todos los valores agregados no reconocidos en las
empresas, conocidos como los Activos Intangibles y dentro de los cuales uno de
los mas importantes y en si el de mayor importancia lo constituye el Capital
intelectual, el cual posee un gran reconocimiento a nivel mundial pero con un
desarrollo limitado y mas aun en Colombia la cual posee poca informacion y bajo

3 Altemani de Oliveira, Enrique, Teoria Econdmica en la Contextualizacion de las Empresas de América
Latina, afio 2000, 258 P4ag.
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desarrollo sobre la importancia y practica de este tema en la nueva contabilidad y
en las Ciencias Financieras del Futuro, las cuales no se basan en los modelos
tradicionales, sino en informacion mas segura y confiable tanto para las empresas
como para la sociedad en general; y la generacion de un alto grado de valor para
todas ellas.

El proyecto va a dar aplicacion a un modelo que pueda identificar el Capital
Intelectual en una organizacion de una manera confiable y segura, observando
todos los aspectos que se involucran dentro de esta en cuanto al valor agregado a
generar, la toma de decisiones internas de las empresas y el valor real de una
organizacién a través de una metodologia poco conocida fundamentada en las
teorias del sefior Robert Kaplan* con su modelo mas reciente denominado Mapas
Estratégicos y dandolo a conocer este en un informe general para la Organizacion.

Para el desarrollo de esta tematica se realizara un estudio descriptivo acerca de la
metodologia de Kaplan en base a los elementos que componen el capital
intelectual como lo son; Capital Humano, Relacional y Estructural, buscando
conocer la importancia que este posee dentro de la Compafila y mediante
diferentes procesos establecidos en el modelo darle una aplicacion practica a este
y conocer el valor del Capital Intelectual en la entidad escogida Imcomelec
Metering, para que este modelo pueda ser aplicable de una manera general a
cualquier tipo de entidad u organizacion en una forma confiable, que permita saber
en un momento determinado como esta su estructura interna y su posicion con el
entorno conformado por los proveedores, clientes y demas fuerzas
interrelacionadas (stakeholders), que tengan un contacto constaste con la misma.

Imcomelec Metering es una empresa mediana con un gran volumen de ventas de
todo tipo de aparatos eléctricos como transformadores, medidores de corriente,
lamparas y todo lo relacionado con esta industria, lleva 10 afios en el mercado
posicionandose afio tras afio en los mercados nacionales gracias a los productos
de alta calidad que importa de diversos lugares del mundo, cuenta con personal
calificado para cada area, aunque se requiere la evaluacion de muchos procesos
gue permitan aumentar su capacidad productiva y buscar que el capital intelectual
sea el mas adecuado para que este brinde valor agregado a sus diferentes
productos, procesos y clientes con el fin de que esta sea mas competitiva y
adquiera mayor importancia en el mercado, por lo cual mediante los mapas
estratégicos se obtendra un mejoramiento en la estructura interna de la empresa
que le permita mayor dinamica en la gestion y conocer realmente el capital
intelectual y el aporte que este ofrece a la cobertura de los objetivos estratégicos

* Using the Balanced Scorecard as a Strategic Management System. Robert Kaplan and David
Norton. Harvard Business Articles.
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con el fin de dar cumplimiento a la mision y visién, junto a sus planes de mediano
y largo plazo.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De que forma se identifica el capital intelectual a través de los
mapas estratégicos y cuales son los aportes que este puede brindar
a la gestion en Imcomelec Metering?
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3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Dados los diferentes estudios que se han dado en los Ultimos afios en las ciencias
Econdmicas, Financieras y Contables buscando un mejor desarrollo y
estructuracion de estas como ciencias de valiosa importancia general, se han
dado a conocer diferentes problematicas enfocadas en los modelos tradicionales
de gestidn financiera y econdmica que no alcanzan a cubrir todas las necesidades
de las empresas y de la sociedad, debido a sus complejas estructuras y una
mayor capacidad de acumulacion de informacién, toma de decisiones de manera
inmediata y cubrimiento general de los mercados y la exigencia de los nuevos
integrantes de la sociedad en cuanto a calidad, costos y precios, ya que tienen
mas disposicion para el analisis de informacion, se tiene un mayor conocimiento
de los productos y servicios a obtener, influyendo en productos de mayor calidad
los cuales benefician a clientes y accionistas de la empresa, hechos que en afos
anteriores no hubiesen tenido trascendencia debido a la poca importancia que se
les asignaba a estas, pero debido a la gran acogida y fuerza que han tomado
estos modelos en la sociedad en estos momentos son de gran relevancia para una
comunidad mas equitativa que garantice un excelente bienestar para las personas
gue constituyen una sociedad cualquiera.

Debido a lo anterior es un deber de los futuros profesionales generar
planteamientos nuevos y proyectos que contribuyan con el bienestar general de
los mismos y de las comunidades de las cuales hagan parte, por lo tanto es vital la
interaccion del Capital Intelectual con la vision empresarial que se debe tener en el
corto y largo plazo, estableciendo un posible resultado final el cual beneficiara no
solamente a las organizaciones constituidas sino a posibles inversionistas, nuevos
empresarios, estudiantes, familias y a la sociedad en general.

En la actualidad se debaten temas internacionales de gran trascendencia
principalmente para Colombia; como lo es la integracion econémica y el manejo de
la Globalizacion, dentro de los temas relevantes se destaca el Tratado de Libre
Comercio (TLC); el cual pretende un intercambio de toda clase de productos y
servicios dentro de los cuales se destaca en las conversaciones con Estados
Unidos la Proteccién de la Propiedad Intelectual®, el cual tiene mucha relevancia
con el tema propuesto, porque se dan cambios a nivel estructural en el pais que
afectan de forma directa la economia, las organizaciones y en general a toda la
sociedad, teniendo que ser las organizaciones mas competitivas, las cuales deben
basarse en nuevas tecnologias y nuevos métodos de administracion basados en

® Diario El Tiempo. Articulo sobre TLC y Propiedad Intelectual, agosto 15 de 2006 Pag. 5B.
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la nueva concepcioén de rigueza que no es mas que la economia de mercados, la
tecnologia de la informacion y la prelacion de la Cadena de
Informacién/conocimiento.

El Proyecto se enfoca hacia el interés general de los Profesionales del Area
Econdmica — Financiera — Contable, por un nuevo enfoque, que busca un cambio
total de los modelos actuales, de poca trascendencia a nivel internacional y que
enmarcan a los Profesionales sobre base rigidas (normativas), sin peso social,
cientifico y tecnoldgico, que de a conocer la verdadera esencia de estas areas del
conocimiento y desarrollo de nuevos modelos que generan una contribucion al
avance de estas ciencias.

3.1 PROPOSITOS

Este Proyecto de Investigacion esta enfocado hacia la aplicacion de un Sistema
basado en los tres elementos del Capital Intelectual (Humano, Estructural y
Relacional) integrado en los mapas estratégicos para que evalué el Capital
intelectual en la Organizacion y la concepcion de valor dentro de la misma;
estableciendo concretamente el valor estratégico y su capitalizacion, con fines
aplicativos de corto, mediano y largo plazo.

El desarrollo del tema de Capital Intelectual tiene un objetivo claro en cuanto a la
forma de darle una aplicacién practica a este modelo y con el pretender un cambio
en su forma de administracion hacia un modelo de generacién de valor, el estudio
estd enfocado a explorar la teoria de los investigadores Robert Kaplan y David
Norton como base primaria de desarrollo para el proyecto y poder dar una
aplicacibn a su mas reciente metodologia: Los Mapas Estratégicos, apoyados
también en diferentes teorias de varios autores que han investigado sobre este
tema y enfocarlo hacia las nuevas generaciones de empresas que pretenden
establecerse en el mercado, se debe contar con nuevos lineamientos y esquemas
futuristas que les garanticen su posicionamiento y permanencia en el medio en el
gue estas se desenvuelvan; por lo cual se va a tomar como referencia aplicativa
de este proyecto a Imcomelec Metering debido a su estructura enfocada en la
venta de productos y servicios al sector energético y con lineamientos hacia la
generacion de desarrollos que agreguen valor a esta y a la comunidad en general.

Este proyecto describird la organizacién y en base a esto se pretende de una
forma tedrica determinar el alcance que tiene el capital intelectual y los mapas
estratégicos dentro de una organizacién y estos como pueden mejorar la gestion y
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cualquier otra organizacion que piense en el mejoramiento y generacién de valor
para la misma.

En el proyecto se pretende evaluar el valor del capital intelectual a través de la
disponibilidad estratégica, el cual se establece con los mapas estratégicos por
medio de unos lineamientos dados y como el capital intelectual ayuda en el
cumplimiento y generacién de valor; los principales modelos a utilizar son las
delineaciones de estrategias, la construccion de los mapas e integracion de
procesos Yy luego medir cualitativa y cuantitativamente el capital intelectual por
medio de la disponibilidad para generar valor a la estrategia y su impacto
financiero.
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4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

4.1 GENERALES

Dar aplicacibn al modelo de mapas estratégicos para identificar el capital
intelectual por medio de la teoria de Robert Kaplan y David Norton, junto con
diferentes métodos de recoleccion y analisis de informacién (encuestas,
indicadores, arboles causa-consecuencia), con el fin de observar su posible aporte
a la gestion en Imcomelec Metering.

Realizar un informe anexo acerca del estado del capital intelectual en Imcomelec
Metering con el fin de brindar un mayor valor a la Organizacion, a la vez que una
mayor seguridad y confianza para los demas integrantes de la sociedad que
interactlia con esta (stakeholders).

4.2 ESPECIFICOS

o ldentificar los diferentes aspectos que componen el capital intelectual, la forma
como estos actuan dentro de la organizacion, con el fin de determinar su
importancia corporativa y el aporte que pueda entregar a Imcomelec Metering.

o Aplicar mediante diferentes procesos y técnicas establecidas por los autores
mencionados el modelo de Mapas Estratégicos, para que este permita
identificar el capital intelectual, con el fin de determinar la importancia y el
impacto que este podria generar para Imcomelec Metering.

o Dar a conocer el capital intelectual identificado a través de los Mapas
Estratégicos dentro de un informe anexo y su posible aporte a la gestion de
Imcomelec Metering.
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5. MARCO LEGAL

Para poder dar contextualizacion a un tema de esta envergadura es necesario
conocer el entorno de los mapas estratégicos dentro de la base del Balanced
Score Card y el Capital Intelectual, comprendiendo la regulacion aplicable a este y
la forma de ejercer control y revision, por lo cual se hace apremiante conocer sus
normas, conceptos y otros que puedan dar orientacién sobre este tema.

En primer lugar se debe remitir a la legislacion nacional el cual para efectos de
activos intangibles se encuentra en el decreto 2649 de Diciembre 29 de 1993° el
cual otorga todos los principios técnicos para la contabilidad y da las indicaciones
de su forma y fondo en Colombia para que esta informacién sea confiable y
segura ademdas reglamenta los Principios de Contabilidad Generalmente
Aceptados en Colombia (PCGA), abordando el tema de activos intangibles en la
parte del capitulo 1 de las normas técnicas en su articulo 66 en el cual da las
pautas de lo que se considera activo intangible en Colombia, su valor, costo y la
forma de contabilizarlo, ya que es un activo que se considera agotable o de
duracién finita su forma de amortizarlo y el establecimiento de su vida uatil y en
forma literal es Activos intangibles; los cuales son los recursos obtenidos por un
ente econdmico que, careciendo de naturaleza material, implican un derecho o
privilegio oponible a terceros, distinto de los derivados de los otros activos, de
cuyo ejercicio o explotacion pueden obtenerse beneficios econémicos en varios
periodos determinables, tales como patentes, marcas, derechos de autor, crédito
mercantil, franquicias, asi como los derechos derivados de bienes entregados en
fiducia mercantil.

Debido a que en Colombia esta es la Unica norma que se refiere a los activos
intangibles ya que algunas superintendencias han emitido circulares pero hacen
mencion especifica al crédito mercantil que es en si la naturaleza especifica del
tema que se esta tratando por lo cual se hace imperativo ubicarse en el contexto
internacional y en este nivel se encuentra con la primera orientacion en materia de
activos intangibles y es el International Accounting Standard 38 intangible assets
(IAS 38) que en Colombia se conoce como la norma internacional de contabilidad
38 activos intangibles (NIC 38 ), este stdndard establece todo lo concerniente a
este tema y deja un marco mas amplio acerca de la regulacion de estos activos de
forma general; aborda los temas del articulo 66 del Decreto 2649 pero de una
forma mas técnica y extendiendo los mismos completamente.

® Legis. Decreto 2649 de 1993, 158 paginas actualizado 2004

27



Por lo anterior el IAS 38 es de alguna manera el bastion, en cuanto al manejo
contable de esta clase de activos y es la referencia obligada debido a la
importancia que tiene y su aplicacion de manera generalizada en el mundo cuando
se toma en cuenta este tema, el estandar es emitido por el International
Accounting Standard Board (IASB) quien es un ente de caracter privado
encargado de emitir los estandares y regulaciones acerca de la contabilidad en el
mundo las cuales son de obligatorio cumplimiento para los paises que decidan
adoptarlos.

El IAS 38’ otorga un marco a nivel general de los activos intangibles y expone
desde el comienzo de esta cambios significativos en comparacion con el Articulo
66 del Decreto 2649 en primera forma por el contenido debido a que en la norma
Colombiana el tema es tratado en un péarrafo de 22 renglones y el estandar lo
aborda con mayor precision en todos los temas, para contribuir con la definicién de
vida dutiles finita o infinita para el reconocimiento posterior después de
desarrollado, el valor del intangible puede ser por costo histérico o por valor
razonable (Fair Valué) su forma de generacion su recuperacion, venta y otros
temas que seran abordados en el desarrollo de este proyecto y en el cual se
realizara énfasis en este estandar y su aplicacion en el mismo.

Ya que en la norma colombiana no hay legislacion que regule este tema y a nivel
general la doctrina contable no ha hecho aportes se va a tomar como referencia el
IAS 38 como base legal en el desarrollo del mismo por lo cual se va ha profundizar
un poco en este marco.

El IAS 38 se define al activo intangible como "un activo identificable, de caracter
no monetario y sin apariencia fisica, que se posee para ser utilizado en la
produccion o suministro de bienes y servicios, para ser arrendado a terceros o
para funciones relacionadas con la administracion de la entidad", establece que
procede su reconocimiento contable si:

a) Es probable que los beneficios econdmicos futuros que se han atribuido al
mismo lleguen a la empresa,

b) El costo del activo puede ser medido de forma fiable".

En sintesis, de acuerdo con la norma internacional, para que un activo intangible
sea reconocido contablemente, debe cumplir con los elementos de la definicion de
activos intangibles, identificabilidad, control sobre el recurso en cuestion y

" Emitida por el International Accounting Standard Board (IASB).
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existencia de beneficios econdmicos futuros y, ademas, ser factible de cuantificar
en forma razonable.

Ademas define que se puede valuar diferentes vidas Utiles de acuerdo a la
proyeccion esperada de flujos financieros del activo al igual que algunos
intangibles pueden ser de vida infinita y esta se establece cuando sobre un
analisis de todas las variables que influyen en el activo no hay un limite previsivo
en el cual se establezca que este deje de generar entradas de efectivo.

Este tema fue uno de los cambios fundamentales en el Standard ya que el emisor
reconoce que para activos de caracter inmovible puede existir vidas utiles infinitas
y se pueden proyectar flujos de efectivos con estos y revaluar la vida util de
acuerdo al valor que este vaya tomando con el tiempo.

El estandar no reconoce la plusvalia generada internamente como activo ya que
algunas veces se realizan desembolsos de efectivo para un desarrollo pero este
no cuenta con una garantia de retorno de beneficios esperados por lo cual estos
no se consideran como activos de caracter intangible: establece la forma de medir
y registrar las fases de creacion del intangible otorgandole a cada fase un fin
especifico al igual que su tratamiento especifico.

Este al igual establece su valor de registro que puede ser por el costo o por su
valor razonable; para conocer el valor de registro primero se debe reconocer el
activo y si este se realiza de diferentes formas: si es desarrollado dentro de la
organizacion, si es adquirido independientemente o si es adquirido como parte en
una combinacion de negocios o mediante una donacion o subasta del gobierno u
otra entidad de caracter publico o privada.

Otro estandar es el FRS® 10 del Accounting Standard Board del Reino Unido el
cual es un emisor local de normas pero con una gran trayectoria ademas de gran
respeto en la Union Europea ha observado la importancia del tema y ha
establecido este documento el cual se titula Goodwill and intangible assets
(activos intangibles y la contabilidad del fondo del comercio) y define el activo
intangible como Aquellos recursos no financieros que no tienen sustancia fisica
pero que son identificables y controlados por la empresa a través de derechos
legales o custodia fisica.

¥ Emitida por el Accounting Standard Board
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Este Standard tiene mucha similitud al IAS 38 en su definicién, elementos y
algunos conceptos; la fecha de publicacién después de varios Exposure Drafts
(borradores a exposicion publica) fue en 1997 de un proceso que comenzo en
1990 y paso por diferentes exposiciones, juntas y otros, define que los elementos
que un intangible debe tener son: Carencia de sustancia fisica, identificable,
controlable; en caso de que alguna de estas condiciones no se llegue a dar no se
puede definir bajo este concepto; al igual que el IAS 38 define diferentes tipos de
intangibles que son adquiridos por terceros, adquiridos como parte de u negocio o
si son desarrollados internamente.

En materia de activos intangibles con la publicacién del IAS 38 modificado en el
2004 el IASB, tomo la delantera en cuanto a este tipo de normatividad por sus
novedosas formulaciones y conceptualizaciones que realizd para estos siendo el
punto de referencia obligado cuando se desea hablar de contabilidad de Activos
Intangibles.

Tabla 1: Mapa Conceptual de las Normas Aplicables a los Activos
Intangibles

MNORMAS APLICABLES A LOS ACTIWOS INTANGIBLES

[
EMISOR MO RMATIWIDALD COMNCEPRPTO

MLAC IO AL

Decreto 2649 de 29
Diciembre de 1993

Congreso los recursos obtenidos por un ente
nacional de econdmico
la republica carecen de naturaleza material.

Capitulo 1 de las MNMormas

Tecnicas Mt 66 implican un derecho o privilegio

cuyo ejercicio o explotacion pueden
obtenerse beneficios econdmicos en
wvarios pericdos determinables.

INTERMACTOMAL

IASEB

un activo identificable. de caracter no
monetario w sin apariencia fisica.,

se posee para ser utilizado en la

International Accounting produccidn o suministro de bienes w

CHIETENETE Standard 38 intangible

“ccounting assets (A4S 38) ultima EESLEE
gfjaar:gard actualizacion 2004 identiﬁcabilidacﬁl. cnr‘ltrn_l snbrn_e el
recurso en cuestion yw existencia de
beneficios econdmicos futuros
se puede valuar diferentes vidas dtiles
su valor de registro puede ser por el
costo o por su valor razonable;
ASB

Financial Reporting
Standard 10 Goodwill and

recursos no financieros

ASvccounting intangible assets (FRS . - k
Standard 10): ultima actualizacion no tienen sustancia fisica
Board 1997 w en proceso de son identificables w controlados por la
revision para una nueva empresa
wersion

derechos legales o custodia fisica.

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo
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6. MARCO REFERENCIAL

El entendimiento del Capital Intelectual aparece con el cambio de los paradigmas
de la razén humana cambiando métodos tan frios de razonamiento por los
estipulados dentro de la concepcion de la inteligencia emocional y la valoracion de
las personas es decir el capital humano a nivel interno de todas las
organizaciones, generando un interés especial por la medicién y evaluacién de
situaciones especificas que no sean tangibles, ni reconocidas, ni medibles tan
facilmente.

Brindando a las organizaciones una nueva perspectiva sobre la importancia del
pensamiento tanto racional como intuitivo en la toma de decisiones y en patrticular
para el futuro de una compafia en situaciones donde la razén y el pensamiento
abstracto agotan todas las posibilidades acerca del sentido, la intuicién y la
sensacién como complementos para una toma de decision exitosa y clave en
desarrollo tanto de la persona como de la organizacién y de la comunidad en
general.

A comienzos del S. XXI, las empresas mas exitosas han optado por evaluar su
organizacion en términos de conocimiento, considerando que las actividades
intangibles y los recursos intangibles que generan son una fuente inagotable de
creacion de riqueza. La capacidad de medir y gestionar estos recursos o activos
se ha convertido, en una necesidad basica para poder explicar de forma
satisfactoria los procesos de obtencién de ventajas competitivas sostenibles en el
tiempo.

El capital intelectual es la denominacion genérica comunmente aceptada para
designar el valor del conjunto de activos intangibles poseidos® por una
organizacion, la valoracion de estos activos corporativos de naturaleza inmaterial o
intangible y la posesion por parte de las organizaciones no implica necesariamente
titularidad juridica. En la mayoria de los casos los derechos de propiedad respecto
a estos activos no estan bien delimitados, porque pueden considerarse a titulo de
ejemplo los intangibles que integran el capital humano, que ha sido definido
tradicionalmente como “el conocimiento que reside en la mente de los empleados
y que abandona la empresa al final de la jornada laboral’. En cualquier caso,

¥ Rodriguez, O. (2003): “Indicadores de capital intelectual: concepto y elaboracién™ 214 | Congreso Internacional
y Virtual de Intangibles
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resulta claro que de un modo u otro, el conocimiento se “encarna” basicamente en
las personas.

En el dltimo tiempo, se estan desarrollando distintas iniciativas para que la
informacion contable refleje los intangibles adquiridos o producidos por las
empresas. Asi por ejemplo, cada vez es mas comun la inclusion en los estados
financieros de notas explicativas con informacién factual relativa a las inversiones
en tecnologias de la informacién, formacion de los empleados, adquisicion de
clientes, actividades en Internet, etc. (Lev, 2002).

Todo parece indicar que son necesarios sistemas combinados de medicion que
permitan a los directivos disponer de una serie de medidas clave que anticipen la
evolucion futura de la empresa (Koller and Peacock, 2002). En un futuro inmediato
sera necesario, por consiguiente, desarrollar nuevas practicas de revelacién de
informacion sobre los determinantes intangibles de la situacion econdmica de las
organizaciones.

Un hito importante en el debate contable fue marcado por Richard Mattessich'® en
1964. Mattessich, siguiendo el sistema de Stevens (1958) recogido en la obra de
Churchman y Ratoosch (1959), propone la utilizacion en los procesos de medicion
econdémica de cuatro escalas; de acuerdo con esta propuesta, la mediciéon es un
procedimiento por el cual se emplean simbolos para representar un concepto. La
asignacion de estos simbolos o numerales se realiza en funcién de ciertas reglas
que pueden ser expresadas mediante las escalas ordinal, nominal, de intervalo y
ratio. La escala ordinal es la forma més basica de medicion y consiste en la
determinacion de un orden preferencial entre los numerales. En un nivel mas
elevado de sofisticacién, la escala nominal establece una clasificacion y
agregacion de los numerales para establecer un rango entre los mismos. En el
caso de que las igualdades o diferencias se establezcan entre grupos lineales de
numerales cabe referirse a la utilizacion de la escala de intervalo. Finalmente la
escala de ratios supone la yuxtaposicion de varias escalas. Mattessich, sefiala que
el objetivo final de la medicion, con independencia de la escala utilizada la cual
consiste en “clasificar” las actividades que desarrolla la organizacién. Por ello, todo
procedimiento de medicion debe incluir métodos para verificar la exactitud, ya que
el conteo, la clasificacion y la ordenacién de las actividades tiene poco significado
si no existe un conocimiento de la precision alcanzada.

Dentro de la informacion proporcionada por los indicadores, hay que distinguir
entre datos y observaciones. Mientras que las observaciones requieren un disefo

10 Aparte tomado de: www.monografias.com/capital intelectual
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deliberado, los datos son simplemente obtenidos, reunidos y coleccionados. La
medicion del capital intelectual precisa en mayor medida informacién no obtenida
por mera acumulacion, por lo que es necesario el establecimiento de criterios
conceptuales (componentes, elementos y variables) que permitan establecer
relaciones entre observaciones, datos y evidencias.

Durante la década de los 90°s, las nuevas tendencias de valoracién de empresas
centraron su interés en la investigacion y desarrollo un tanto complejo y abstracto
en torno a los conceptos de aprendizaje organizacional, gestién del conocimiento,
determinacion y medicion del capital intelectual comprometiendo esfuerzos y
recursos con miras a identificar y reconocer la importancia estratégica del capital
intelectual para el logro y sostenimiento de ventajas competitivas.

Para la estructuracion, valoracién, administracion medicién y reporte del capital
intelectual, en el mundo de la academia y empresarial se han desarrollado
modelos con base en la IAS 38 como respuesta de la contabilidad financiera a la
medicion del capital intelectual. Por lo tanto durante los ultimos afios de la década
de los noventa se ha ido desarrollando una teoria sobre el Capital Intelectual y la
Gestion del Conocimiento por medio de los Mapas Estratégicos y sin embargo, es
general que ambos conceptos, o bien no se definen o bien al hacerse
ambiguamente resulta dificil reconocer las lineas de separacion entre ambos™.
Mas adn, por una parte aparecen abundantes sinbnimos de los dos conceptos
tales como Recursos Intangibles, Recursos Invisibles, etc. lo que dificulta su
delimitacién. Es habitual el uso inmoderado de los dos conceptos para justificar
parcelas de la Economia del Conocimiento o incluso de la Nueva Economia que
los hace aparecer mas como un elixir magico a utilizar en cualquier oportunidad
que se presente que como rigurosas herramientas a disposicion de las empresas.
Ante la posible confusion en la utilizacién del vocabulario parece procedente
aclarar sus fronteras y establecer las bases de los modelos al uso.

" En mayo de 2000, el Grupo Recoletos organizd en Madrid el | Congreso Internacional de Gestion del
Conocimiento y Capital Intelectual. La ambigliedad en el titulo de dichas jornadas deja patente la incertidumbre que
aun existe al respecto. El titulo ¢podria haber sido | Congreso... de Capital Intelectual y Gestién del Conocimiento?
¢0 podria haber sido I Congreso... de Gestidn del Conocimiento y Gestion del Capital Intelectual? Son dos titulos
que hacen referencia a conceptos bien distintos. ¢Es lo mismo Capital Intelectual que Gestion del Conocimiento?
¢El titulo quiere indicar que el Capital Intelectual hay que gestionarlo paralelamente al conocimiento? Si es asi,
¢cual es su diferencia? ¢es que uno engloba al otro?
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Tabla 2: Cronograma de la Evolucion del Capital Intelectual

CRONOGRAMA DE LA EVOLUCION DEL CAPITAL INTELECTUAL

ANO CONCEPTO
1970 aparece el concepto de inteligencia emocional
1971 cambio de los paradigmas de la razén humana
1970-1980 valoracién de empresas
1975 se crea Microsoft Corporation
1980- 1990 comienza la senda de los nuevos estudios sobre la importancia del
capital no tangible de las empresas
1990 Se centra interés en la investigacion y desarrollo en torno a los
conceptos de aprendizaje organizacional, gestion del conocimiento,
determinacion y medicién del capital intelectual.
1996 se publica The Balance Score Card de Robert Kaplan y David Norton
1998-2000 se intensifica el valor de las empresas de nuevas tecnologias a través
de su capital intelectual (Microsoft, Yahoo, World Com entre otras)
1999 aparece el estudio Skandia sobre valoracion del Capital intelectual
desarrollado por Edvinsson y Malone
2000 -2004 crisis de la bolsa de New york por escandalos contables (Enron, Artur
Andersen, World Com, Xerox entre otras)
2001 Las empresas mas exitosas han optado por evaluar su organizacién en
Términos de conocimiento.
2001-2004 se da el debate de la nueva economia, globalizacidn, tecnologias de la
informacion y se intensifican los estudios del capital intelectual
2004 es publicado el libro Mapas Estratégicos de Robert Kaplan y David
Norton
Sale la Ultima actualizacién del IAS 38 Activos intangibles como
2004 respuesta de la contabilidad financiera a la medicién del capital
intelectual.
se hacen adopcion de estos modelos asi como complementos o
2005- combinacion de los mismos y se siguen realizando estudios sobre una

forma de identificar y valorar el capital intelectual y la forma como la
contabilidad debe administrar este

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo
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6.1 DERECHOS DE AUTOR?'?

Segun lo estipulado en las normas que en Colombia tratan sobre los derechos de
Autor en cuanto a la proteccion de la Propiedad Intelectual como fundamento para
el desarrollo de nuevos proyectos, los cuales por tener una visién profunda de
calidad y de tratar temas muy relevantes y poco conocidos en el medio nacional,
se tiene como punto de partida la definicion de Propiedad Intelectual la cual
manifiesta una expresion que abarca todas las producciones del intelecto humano, y
esta ligada al “derecho de apropiacion” que se puede ejercer sobre ellas; por lo tanto
los Sistemas de Propiedad Intelectual se han desarrollado para conceder derechos
legales sobre los resultados del ingenio humano: invenciones, disefios, modelos,
obras artisticas o literarias, simbolos, dibujos, etc.

Dos grandes ramas destacan la propiedad Intelectual:

1. Derechos de Autor: se encarga de la proteccion de las producciones intelectuales
en los campos, artisticos y literario y el software (soporte l6gico).

2. Propiedad Industrial: se ocupa de las creaciones industriales (invenciones,
modelos, disefios), y de los signos distintivos (marcas, lemas, indicaciones
geogréficas)

En Colombia, el Derecho de Autor se registra en la Direccion Nacional de Derechos
de Autor, unidad administrativa especial del Ministerio del Interior. Para ello se
requiere suministrar copia de la obra y llenar formulario de solicitud disefiado para el
tipo de obra a registrar (software, literaria, etc).

12 Se hace alusion a este tema debido a la importancia en el conocimiento de las normas sobre la proteccion a la
propiedad intelectual y los derechos de autor; debido a la naturaleza del proyecto y la temética tratada en el.
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7. MARCO CONCEPTUAL

El Capital Intelectual se define como el “conjunto de recursos intangibles de la
organizacion que tienen la capacidad de generar valor ya sea en el presente o en
el futuro”. Se tratara de recursos considerados en un sentido amplio y no
Gnicamente en el sentido estrictamente contable. Dicho de otra forma, el Capital
Intelectual incluye tanto los activos intangibles que la normativa contable permite
reconocer, como las habilidades o capacidades de la organizacion y de los
empleados®.

En el transcurso de la reflexion sobre el Capital Intelectual, cada constructor de un
modelo ha ido definiendo su propia taxonomia. De hecho hay casi tantas
clasificaciones de Intangibles como equipos de investigacion o empresas de
consultoria en el mercado, pero poco a poco parece que la clasificacion de
Edvinsson y Malone (1999) ha ido imponiéndose como estandar.

Esta clasificacion distingue entre las categorias de Capital Humano, Capital
Estructural y Capital Relacional.

o El Capital Humano esta formado por los recursos intangibles, capaces de
generar valor, que residen en las personas: sus habilidades, conocimientos y
capacidades. Finalmente éste es el dominio del conocimiento y del aprendizaje
de la persona y consecuentemente de la formacion.

o El Capital Estructural esta formado por todos los recursos intangibles capaces
de generar valor, que residen en la propia organizacién, es decir, que el capital
estructural es aquél que se gqueda dentro de la organizacién cuando los
empleados se marchan. El capital estructural es la infraestructura que ayuda a
incorporar, formar y mantener el capital humano aditivo, es decir, las rutinas, la
“forma de funcionar”, la cultura, etc.

o El Capital Relacional esta formado por los recursos intangibles, capaces de
generar valor, relacionados con el entorno de la empresa: sus clientes,

13 Ja parte méas importante del capital intelectual no esta recogida en los estados contables de la empresa porque no
cumple los requisitos que la actual normativa contable exige para dicho reconocimiento, y sin embargo la
importancia que estas nuevas partidas juegan en la creacion de valor de la organizacion es cada dia mas
significativa.
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proveedores, sociedad, etc. Asi, podemos notar que son recursos que residen
bien en los empleados (Capital Humano) bien en la propia organizacion
(Capital Estructural), pero que a efectos conceptuales quedan separados de
las dos categorias anteriores por cuanto que hacen referencia a relaciones
exteriores. El capital relacional es la parte del Capital Intelectual que permite
crear valor en relacion con las relaciones exteriores de la empresa.

Para William Davidow', inversionista de capitales, afirma que los nuevos
sistemas de registro contable deben medir el impulso de las compafias en
términos de posicion de mercados, lealtad de la clientela, calidad, etc. Ademas
afirma; que por no valorar estas dindmicas empresariales se estan presentado
valoraciones tan falsas, como si se tratara de simples errores de sumas". Creando
una brecha entre los valores que las empresas declaran en sus balances
generales y las estimaciones que los inversionistas hacen sobre los mismos.
Diferencias que resultan mas evidentes en las empresas que hacen uso intensivo
del conocimiento, hechos que se corroboran en transacciones que en ocasiones
los precios de adquisicién superan hasta diez (10) veces el valor en libros.

e La gestidén del conocimiento

Una vez identificada la relacion conceptual existente entre los Recursos
Intangibles o Invisibles y el Capital Intelectual, como conjunto de recursos
“intangibles” de la organizacion capaces de generar valor, se tratard de incorporar
al modelo el concepto de Gestion del Conocimiento. Aqui los recursos basados
en el conocimiento no son los Unicos recursos intangibles a disposicion de la
empresa, estos son cada vez mas importantes en el proceso de creacion de valor
de las organizaciones y en la obtencion de ventajas competitivas sostenibles y en
todo caso los susceptibles de ser formados.

7.1 LA FORMACION Y LOS MODELOS DE GESTION DEL CAPITAL
INTELECTUAL

Los distintos modelos de Gestion de Capital Intelectual han sido desarrollados por
Kaplan y Norton, Tom Stewart, Edvinsson y Malone, Annie Brooking, Karl-Erik
Sveiby.

¥ Inversion en Capital empresarial y humano, articulo publicado en la revista Harvard Business
Review, apartes tomados para este trabajo de grado, edicion de junio de 2005.
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e Kaplan y Norton

Uno de los trabajos pioneros en el ambito de la gestion del capital intelectual es el
Balanced Business Score Card de Kaplan y Norton (1992). Este modelo trata de
incorporar a los sistemas tradicionales de medicion para la gestion algunos
aspectos no financieros que condicionan la obtencién de resultados econémicos.

Se trata del primer intento de disefiar indicadores no recogidos en los estados
contables de una organizacion con el objetivo de mejorar los procesos de toma de
decisiones de los directivos.

La fuerza del Balanced Business Score Card estriba en que suministra un marco
conceptual muy simple — que incorpora medidas no financieras - para conocer Si
se estan utilizando los procesos y personas adecuados para obtener un optimo
rendimiento empresarial. Se trata de una herramienta de gestibn mas que de un
intento por valorar los recursos intangibles de una organizacién. Sin embargo,
como tal herramienta de gestién el Balanced Business Score Card nos ofrece una
lista de recursos intangibles susceptibles de ser gestionados y susceptibles de ser
tratados desde el punto de vista del conocimiento.

En el ambito de la formacion los trabajos de Kaplan y Norton nos proponen al
menos dos campos de reflexion. Uno de ellos de base y el otro operativo. El
primero esta relacionado con la pretension estratégica de la formacién y el otro
con el problema de como establecer la jerarquia de los vacios de formacion.

7.2 MAPAS ESTRATEGICOS?®®

Es un modelo complementario del Balanced Score Card en el cual se busca medir
e identificar los elementos esenciales para poder dar cumplimiento a la estrategia;
debido a su complejidad e importancia se convierte en un método independiente y
con gran valor para ser integrado con el Balanced; con este se pretende
establecer unas bases solidas en cuanto a la definicion de la primera perspectiva
que es el aprendizaje y determinar el valor de esta para que junto con los
procesos internos sean las principales gestoras del cumplimiento de las
estrategias y la generacion de valor constante para esta.

15 Kaplan Robert y Norton David; Mapas Estratégicos; ED Harvard Business school, en espafiol editado por
Gestion 2000
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Los mapas estratégicos estan directamente enfocados en el capital intelectual, en
la parte del aprendizaje y el crecimiento y en los procesos internos y como estas
influyen y son las bases para las otras perspectivas y su generacion de valor; ya
gue en estas recae el mayor peso del Balanced y son las que impulsan de manera
directa el cumplimiento de la estrategia y la generacién de valor, que al final tendra
como proposito que se observe en la perspectiva principal que es la financiera, al
igual que el valor y beneficios que se obtuvo con esta. Para esto se utilizan
diferentes métodos como la medicion del capital intelectual a través de la
disponibilidad estratégica y los procesos internos por medio de las diferentes
componentes de este.

7.2.1 Disponibilidad Estratégica Los autores Robert Kaplan y David Norton
para poder medir el capital intelectual de la compafiia hacen una analogia con la
liquidez financiera, en la cual la liquidez mide el grado de compromiso que tienen
los activos corrientes para cumplir con sus obligaciones a corto plazo y ayudar a la
toma de decisiones de capital y proyecciones de efectivo a largo plazo, con la
disponibilidad se mide el grado en que cada componente del capital intelectual se
encuentra disponible para dar cumplimiento a la estrategia y asi generar valor
constante y tomar decisiones de una forma apropiada a corto y largo plazo; esto
se realiza con cuadros de observacion, indicadores y capacidades de cada
elemento del capital intelectual.

7.2.2 Gestiones y Componentes de los Procesos Internos Para una correcta
medicién y obtencion de un adecuado desempefio de los procesos internos los
autores toman basicamente 4 componentes de los procesos y como se deben
gestionar: gestibn de operaciones, gestidbn de clientes, innovacion, procesos
regulatorios y sociales. En la primera se enfoca exclusivamente en toda la
operacion de produccion, comercializaciéon, distribuciébn y se enfoca en las
operaciones de la compafila y como se gestionan, la segunda se orienta en los
procesos con los clientes, su adquisicion, retencion acompafamiento etc. y como
la empresa dirige esfuerzos a que los procesos sean mas eficientes.

La tercera se centra en realizar innovaciones de acuerdo a la estrategia planteada
ya que puede ser en procesos, productos, servicios, mercados, marketing y otros
gue apoyen y mejoren lo ya existente y gestionen la manera como este crea valor
constante y/o diferenciaciéon en la compaifiia y por ultimo con la gestion de
procesos sociales y regulatorios se busca cumplir con todos los requerimientos
medioambientales, sociales y otros que puedan mejorar los procesos de la entidad
y a la vez mejorar la calidad de vida y prestar atencién a la comunidad y como
esta se puede ver afectada para buscar la mejor forma de que esto no suceda o
gue tenga un impacto minimo sobre la misma.
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Los dos anteriores métodos se interrelacionan entre si al igual que se
complementan para asi tener una evaluacion mas general y puntual de cobmo cada
parte integrante de esta se apoya para poder cumplir con los objetivos y como
estas tienen influencia en cada perspectiva del Balanced Score Card.

7.3 EMERGENCIA DE UNA NUEVA ECONOMIA BASADA EN CAPITAL
INTELECTUAL®

El capital y el dinero se estan transmutando en conocimiento. El trabajo se torna
cada vez mas dependiente de la manipulacion de simbolos. La economia pasa
cada vez mas a ser una economia super simbdlica que funciona de acuerdo con
unas reglas diferentes de aquellas que prevalecieron durante la era de las
chimeneas. (Alvin Toffler citado en Estrada, G. 1998. p. 42). El comercio
electrénico es el mejor ejemplo de economia simbdlica.

Como subraya Castells, este nuevo capitalismo es profundamente distinto del que
nacié de la revolucién Industrial o del que surgié después de la segunda Guerra
Mundial. Se caracteriza por tres aspectos fundamentales: sus actividades
econdémicas basicas son globales; sus principales fuentes de productividad y
competitividad son la innovacién, la generacion de conocimiento y el
procesamiento de informacién, y esta estructurado en gran medida en torno a
redes de flujos financieros. (Capra, F. 2003. p. 180)

El capital intelectual, entendido como el intelecto, conocimiento o sabiduria
individual o colectiva que es Util para la generacién de riqueza siempre ha existido,
siempre ha sido utilizado para organizar y coordinar a los activos fisicos y
monetarios, la diferencia es que actualmente su participacion como bienes
organizadores y de consumo en la economia mundial no tiene precedentes.:
“diariamente aumenta el nUmero de compafiias con activos tangibles minimos o
insignificantes, cuyo capital es casi totalmente conocimiento representado en unos
cuantos cerebros, unos pocos clientes claves y unas cuantas alianzas sélidas con
proveedores, en modalidad de subcontratacion o “outsource™ (Estrada, G.
1998.p.42)

En esta nueva economia el capital trabaja en tiempo real y se mueve rapidamente
por redes financieras globales. Desde ellas se invierte en toda clase de
actividades econdmicas, y la mayor parte de los rendimientos de esas inversiones

16 Aparte tomado de JULIAO Rossi Jorge y DIAZ Bautista Omar; Uso de La Dinamica De Sistemas Como
Aprendizaje en Contaduria; Investigacion realizada para la Universidad de La Salle; 2006 Pag.62
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vuelven a entrar en la meta — red de flujos financieros. Complejas tecnologias de
informacion y la comunicaciéon permiten al capital desplazarse rapidamente de una
opcion a otra, en una incesante busqueda global de oportunidades de inversion.
Los beneficios suelen ser mucho mayores en los mercados financieros que en la
mayoria de inversiones directas, de modo que en dultima instancia, los flujos
financieros tienden a converger en las redes financieras globales, en busca del
maximo beneficio posible. (Capra, F. p. 180).

Figura 9. CAPITAL TRADICIONAL Y CAPITAL INTELECTUAL. Fuente:
Estrada G. (1998).
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La emergencia del capital intelectual y la nueva y compleja economia basado en
él, es un reto para los profesionales de los negocios, economistas,
administradores, ingenieros industriales y contadores; asi como para los dirigentes
de entidades publicas (y aun de paises) debido a que su naturaleza, creacion,
medicidn, gestion y control, posesion de derechos difiere completamente de los
activos tradicionales. Al respecto ver Figura 9.
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7.4 INDICADOR Q- DE TOBIN

Uno de los enfoques iniciales para medir el capital intelectual se hace empleando
la "q de Tobin", técnica desarrollada por el Premio N6bel James Tobin, que mide
la relacidn entre el valor de mercado y el valor de reposicion de sus activos fisicos.
Las empresas intensivas en conocimiento, como Microsoft, tienen unos valores de
"g" superiores que aquellas empresas que estan en industrias mas basicas.

7.5 VALOR ECONOMICO AGREGADO

Es una medida de desempeiio financiero, que combina el concepto tradicional de
ingreso residual con los principios de finanzas corporativas modernas, sosteniendo
qgue todo capital tiene un costo y que las ganancias mas que el costo de capital
crean valor para los accionistas.
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8. METODOLOGIA DEL PROYECTO

Para dar cumplimiento a los objetivos de este proyecto se estableceran una serie
de pautas dentro de las cuales se encuentran las siguientes:

1. Levantamiento de informacion: con esta blsqueda se pretende obtener la
informacion mas relevante de la compainiia, la cual debe brindar un conocimiento
mas detallado sobre la organizacion interna, los diferentes procesos que se
ejecutan, el desarrollo de productos y servicios, gestion con los clientes y
proveedores, la estructura tecnoldgica e informatica entre otras, con el propdsito
de hacer posible el proyecto ya que después de haber explorado la teoria y haber
contextualizado se debe tener en claro el tipo de empresa, su estructura para
buscar la mejor forma de dar aplicacion al proyecto.

2. Evaluar que tan pertinentes y adecuados son los objetivos, misidn, vision y si
estos se integran y alinean hacia lo que busca la empresa y su modelo
empresarial, también sus proyecciones a corto, mediano y largo plazo.

3. Luego de tener clara la visidn, misién y objetivos se comienza a definir las
estrategias a utilizar y cuales son las mas acordes: para esto se evaluara el
concepto de estrategia y lo mas posible es que se aplique alguna de las
mencionadas en el libro, la que tenga el mayor grado de afinidad con el modelo
organizacional de la compafiia.

4. Se realiza el plan de cumplimiento de la estrategia con el planteamiento de los
objetivos estratégicos y la forma de llevarlos a cabo, sera a través de los mapas
estratégicos, aqui se da la primera orientacion hacia la estructura de los mapas.

5. ldentificar los componentes del capital intelectual, observando la importancia
que estos poseen dentro de la estructura general de Imcomelec Metering, en el
desarrollo de nuevos procesos, en la mejora de productos y servicios,
implementacion y consecucion de estrategias y objetivos.

6. Evaluar la estrategia y los objetivos de acuerdo a la perspectiva base del
balanced Score Card la cual es la del aprendizaje y crecimiento, aqui se dara un
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énfasis en la evaluacién, medicion y valoracion estratégica del capital intelectual y
su contribucién con la misma y como este se alinea e integra con el capital.

7. Evaluar la estrategia y los objetivos desde el punto de vista de los procesos
internos, en el cual se evaluara y medira cual gestion es la mas aplicable para la
compafia, la que mejor se integra y alinea con la estrategia.

8. Después de estructurado las anteriores perspectivas ya se tiene un
conocimiento de todas las variables que se involucran, se comienza a gestar el
modelo de mapas estratégicos de acuerdo a la orientacién que se encuentra en el
libro, observando cual es la mas adecuada para la estrategia y las demas
variables que se tienen; aqui se da un bosquejo inicial del modelo y como es su
estructura para luego ser evaluado.

9. Dar estructura al modelo aplicable de mapas estratégicos, con lo cual se
pretende crear de forma general el mapa, siendo necesario para explicarlo
mediante la creacion de diagramas complementarios que brinden una mayor
cobertura a la organizacién, también obtener una mejor comunicacion de la
estrategia y de la participacion tanto del capital intelectual como de los procesos
internos hacia la consecucion del mapa.

10. Se dan las conclusiones generales a la estructura del modelo y la realizacién
de un informe anexo acerca de la situacion del capital intelectual en la empresa y
su grado de importancia y valor dentro de la compaiiia.

11. También se daran conclusiones del informe anexo, del resultado de la
evaluacion de los procesos, al igual que un pequefio andlisis sobre como los
mapas estratégicos y el capital intelectual pueden aumentar el valor de la
compafia, al igual que el cumplimiento de la estrategia, los objetivos, misién,
vision y planes corto, mediano y largo plazo.
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8.1 TECNICAS DE RECOLECCION Y ORGANIZACION DE LA INFORMACION

Las técnicas a utilizar son las siguientes: encuestas a los empleados, directivos,
algunos clientes y proveedores; planillas de observacion en las cuales se
visualizara la estructura tecnolégica, su ambiente organizacional, los diferentes
procesos, la gestién con los clientes y proveedores, sus productos y servicios;
arboles de causa y efecto para determinar el impacto de las estrategias y de los
objetivos estratégicos.

De igual manera se utilizaran las técnicas y procesos que se aconsejan realizar en
el libro de Mapas Estratégicos de Robert Kaplan y David Norton para la obtencién
y analisis de la informacion.

8.2 POBLACION, TIPO DE ESTUDIO Y VARIABLES

La poblaciéon para el proyecto de grado esta determinada por la empresa
Imcomelec Metering; Compafiia base para el desarrollo del trabajo de
investigacion, la cual se dedica a la importacion de transformadores y medidores
eléctricos y electronicos, los cuales son distribuidos en las compafiias pequefias,
medianas y grandes del pais.

El tipo de estudio utilizado para el desarrollo del trabajo de grado es Descriptivo;
porque la herramienta principal esta basada en el libro Mapas Estratégicos de
David Norton y Robert Kaplan, se han tomado como principales herramientas las
cuatro perspectivas: Financiera, aprendizaje y crecimiento, clientes y procesos
internos, enfocandonos principalmente en los dos ultimos, con lo cual se pretende
el cambio de la vision y mentalidad de las directivas de la compafia mencionada.

Las variables tomadas para el desarrollo de este trabajo de Grado estan
enfocadas en puntos internos y externos claves que afectan el desarrollo de
Imcomelec Metering hacia la mejora continua de sus procesos y del cambio
organizacional que pueda obtenerse de este estudio, estas son:

- Evaluacién de puestos estratégicos mediante la aplicacién de las encuestas y
la determinacion de los resultados para el ambiente organizacional de
Imcomelec.
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Evaluacion del Capital Humano mediante la observacion continua a los
empleados en el desarrollo de sus labores y aplicacion de encuestas.

Evaluacion del Capital Organizacional mediante los conceptos emitidos por
empleados y gerencia sobre el estado actual del ambiente laboral y su
influencia en la productividad de Imcomelec y las encuestas las cuales son un
punto basico para determinar este item.

Evaluacion del Capital de la Informacion mediante la evaluacion de la
plataforma tecnoldgica, los equipos, el programa contable, la responsabilidad
en la transmision de la informacion y las encuestas que delimitan los conceptos
de los usuarios de la informacion.

Evaluacion de la Mision, vision, valores corporativos, objetivos y metas hacia la
nueva perspectiva y proyeccidon que Imcomelec Metering tenga bajo la
aplicacion y puesta en marcha de este trabajo de grado.

Evaluacion del concepto de estrategia mas adecuada para el tipo de empresa
gue se trabajo determinando cual se enfoca en los clientes.

Evaluacion de los procesos internos que Imcomelec Metering debe tener en
cuenta mediante la aplicacion de un DOFA corporativo, arboles causa y efecto,
diagramas de flujo, la gestion de operaciones, gestion de clientes, de
innovacion y de procesos regulatorios y sociales.

Creacion del Mapa Estratégico para Imcomelec Metering acorde al desarrollo
continuo y total de los puntos mencionados y la aceptacion por parte de las
Gerencia General de la compafia del trabajo de investigacion desarrollado.
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8.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES TIEMPO APROXIMADO |FECHA H
Semanas
1 | Elaboracién y aprobacién del anteproyecto 16 03/02/2006 - 30/06/2006
2 | Documentacion sobre diferentes temas de complemento 8 01/07/2006 - 01/09/2006
al proyecto
3| Lectura y andlisis del libro Mapas Estratégicos de Robert 4 02/09/2006 - 29/09/2006
Kaplan y David Norton
1 | Levantamiento de informacion 1 01/10/2006 - 06/10/2006
2 | Evaluacion de la visién, mision, objetivos Y 07/10/2006 - 10/10/2006
3 | Planteamiento de estrategias a utilizar Yo 11/10/2006 - 13/10/2006
4 | Definicion y objetivos estratégicos Yo 14/10/2006 - 17/10/2006
5 | Evaluacion estrategias desde la perspectiva de 2 18/10/2006 - 01/11/2006
crecimiento y aprendizaje
6 | Evaluacion estrategias desde la perspectiva de procesos 2 02/11/2006 - 15/11/2006
internos
7 | Creacion de los modelos de mapas 3 16/11/2006 - 06/12/2006
8 | Definicién y revision del modelo Y% 07/12/2006 - 10/12/2006
Incorporacién de la estrategia y del o de los mapas en la 1 11/12/2006 - 17/12/2006
9 empresa
10 | Conclusiones y resultados 1 18/12/2006 - 22/12/2006
TIEMPO TOTAL 40 semanas
|
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9. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La informacion tomada para la realizacion de esta descripcion y analisis es de
fuente secundaria, enfocadas en la obtencion de las politicas, estrategias,
objetivos estratégicos, mision, visién, organigrama, los estatutos y su estructura
corporativa, los empleados, los directivos, asi como algunos clientes vy
proveedores.

Imcomelec Metering?’ fue fundada en febrero 21 de 1991 con el objeto de
prestar servicios de ingenieria y comercializar productos eléctricos. A finales del
afio 1993 y con el &nimo de cubrir las nuevas necesidades presentadas debido a
los cambios regulatorios en el sector eléctrico y del gas con la expedicion de la
Ley de Servicios Publicos Domiciliarios (Ley 142); por lo cual Imcomelec dio un
giro entonces a su objeto social y se especializé en el suministro de Equipos de
Medicion con énfasis en los grandes consumidores de Energia Eléctrica.

Gracias al éxito conseguido y a la confianza depositada por los clientes vy
proveedores, a comienzos de 1998 se decidi6 adquirir una nueva sede de
aproximadamente 400 metros cuadrados de area construida, ubicada en un sitio
estratégico de la ciudad de Bogota; con el objetivo de ampliar el portafolio de
productos y servicios a todo el sector de las Empresas de Servicios Publicos de
Electricidad, Gas Natural, Agua y Telecomunicaciones.

Por tal motivo, a partir de 1998 en Imcomelec se decide iniciar un plan estratégico
que se denomind "IMCOMELEC SIGLO XXI", el cual consistia en primer lugar, en
reconocer las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas; y con base en
esto, proyectar la empresa para que pudiera asumir los nuevos retos que
representaba la regulacion de los Servicios Publicos Domiciliarios.

Se decide entonces, que Imcomelec se especializara en el area de Medicion y de
la Administracion de Energia e iniciara un proceso de busqueda de proveedores
especializados en estos productos y servicios, y que pudieran cumplir con los mas
exigentes requerimientos de calidad y de competitividad que solicitan los clientes.

7 Informacién tomada de la pagina Web: www. Imcomelec.com
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Es asi, como hoy en dia la compafia realiz6 un cambio en la imagen, reflejada en
el cambio de nombre comercial a Imcomelec - Metering y el nuevo Portafolio de
Productos y Servicios que han desarrollado y que se denomina "Solucion Integral
De Medicion Y Facturacion" Y "Solucion Integral De Administracion De Energia”.

9.1 MISION, VISION Y OBJETIVOS CORPORATIVOS

Esta es la mision y vision que actualmente tiene la empresa Imcomelec Metering:

- MISION™
Nuestro primer compromiso es con los clientes quienes adquieren nuestros productos y
servicios, por tal motivo estos deberan ser de la mas alta calidad.

Debemos constantemente reducir nuestros costos con el fin de mantener precios
razonables.

Las ordenes de compra de nuestros clientes seran atendidas con prontitud y con sumo
cuidado.

Nuestros proveedores y distribuidores deberan tener la oportunidad para obtener
ganancias, pues nuestra filosofia es la del "Gana — Gana"

Somos responsables de nuestros empleados.

Cada uno debera ser considerado como individuo.

Debemos respetar su dignidad y reconocer sus méritos.
Ellos deben sentirse seguros en sus trabajos.

Su remuneracion debe ser adecuada, y las condiciones de trabajo claras y ordenadas.

Debemos generar estrategias para ayudar a nuestros empleados para que cumplan los
objetivos y metas en su vida familiar.

Los empleados deberan sentirse libres para hacer sugerencias y para presentar sus
reclamos.

Debe haber igualdad de oportunidades para todos los empleados con las mismas
habilidades.

El Gerenciamiento de la empresa sera altamente competente, justo y ético.

'8 Tomada de la pagina Web: www.imcomelec.com
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Debemos ser buenos ciudadanos, participar en obras de beneficencia y cumplir con las
obligaciones tributarias.

Debemos procurar apoyar lideres que busquen realizar obras que favorezcan a la
comunidad, mejorar la salud y la educacion.

Debemos manejar eficientemente y cuidar el patrimonio que tenemos el privilegio de usar.
Debemos contribuir con la proteccién del medio ambiente y de los recursos naturales.
Nuestra responsabilidad final es con nuestros accionistas.

Los negocios deberan siempre tener como objetivo la generacion de utilidades.

Debemos experimentar con nuevas ideas.

Investigacién debera ser siempre adelantada, programas de innovacién desarrollados y
pagar por nuestros errores.

Equipo de dltima tecnologia debe ser adquirido, nuevas facilidades provistas y nuevos
productos lanzados al mercado.

Reservas deberan ser siempre mantenidas para que sirvan como soporte para tiempos
dificiles.

Siempre que operemos de acuerdo con estos principios los accionistas se veran bien
recompensados.

- VISION?®®

Imcomelec - Metering serd reconocida en los proximos tres afios como la primera
compafia especializada en el area de medicion y facturacion de servicios publicos de
electricidad, gas, agua y telecomunicaciones en Colombia. Ademas buscara ampliar su
cubrimiento de servicios a los paises de la region Andina y area de influencia sera
reconocida en los proximos tres aflos como la primera compafiia especializada en el area
de medicion y facturacibn de servicios publicos de electricidad, gas, agua Yy
telecomunicaciones en Colombia. Ademas buscara ampliar su cubrimiento de servicios a
los paises de la regién Andina y area de influencia.

Imcomelec - Metering serd lider en los proximos tres afios en la prestacion del servicio de
Outsourcing denominado: "Solucién Integral de Administracion de Energia", dirigido a
entes y corporaciones publicas y privadas sera lider en los proximos tres afios en la
prestacion del servicio de Outsourcing denominado: "Solucion Integral de Administracion
de Energia", dirigido a entes y corporaciones publicas y privadas.

¥ Ibid.
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Imcomelec investigara, promovera y ofrecera soluciones tecnolégicas de ultima
generacién que se adapten con los nuevos requerimientos técnicos que imponen los
cambios regulatorios del sector de los servicios publicos.

Imcomelec disefiard e implementara nuevos productos y servicios que complementen y
amplien su portafolio especializado de servicios denominado: "Solucién Integral de
Medicién y Facturacion" y "Solucion Integral de Administracion de Energia”.

Se ofreceran solo productos que cumplan con los mas altos requerimientos de calidad
técnica y ambiental y deben ser disefiados, fabricados y probados con base en las
normas técnicas Nacionales e Internacionales.

Los proveedores reconoceran en Imcomelec su alto compromiso en la defensa de sus
intereses y de su buen nombre comercial, ademas del logro de sus metas, del
cumplimiento de sus acuerdos y su seriedad técnica y comercial en el manejo de sus
productos y servicios.

Imcomelec promoverd permanente capacitacion a sus empleados y clientes para el
adecuado y eficiente uso de los productos y servicios que ofrece.

Estaremos siempre regidos por principios de eficiencia, de alta productividad y de calidad
en los productos y servicios para asi lograr la satisfaccion total de nuevos clientes.

Estamos seguros que con nuestro esfuerzo y guiados por la mano de Dios alcanzaremos
nuestras metas y objetivos

9.2 PROPUESTA DE NUEVOS VALORES CORPORATIVOS

Después de haber realizado la evaluacion de la mision y vision de Imcomelec
Metering, se determino que se estaban combinando dentro de la mision politicas, y
dentro de la vision se estaban combinando metas y objetivos; por lo cual se tomd
la decision de modificarlas para que fueran mas dinamicas, concretas y modernas,
buscando mostrar la cultura organizacional de la compafiia, dinamica y de facil
adaptabilidad a los cambios, con un mayor enfoque en los resultados y logros
corporativos.

9.2.1 Mision Brindar productos y servicios de la mas alta calidad para el
beneficio de nuestros clientes, gracias a la competitividad y el
posicionamiento de nuestras marcas, junto al apoyo de proveedores,
socios y empleados.
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9.2.2 Vision Imcomelec - Metering sera reconocida en los proximos afios
como la primera compafiia especializada en el area de medicion y
facturacibn de servicios publicos de electricidad, gas, agua Yy
telecomunicaciones, asi como la prestacion de servicios de Solucion
Integral de Administracion de Energia en Colombia y en los paises de la
region Andina

9.2.3 Politicas Debemos constantemente reducir nuestros costos con el fin
de mantener precios razonables.

» Las ordenes de compra de nuestros clientes seran atendidas con prontitud
y con la mayor calidad.

» Debemos respetar la dignidad y reconocer los méritos de los empleados,
asi como ofrecer seguridad para ellos y sus familias.

» Su remuneracion debe ser adecuada, y las condiciones de trabajo claras y
ordenadas.

» Debemos generar estrategias para ayudar a nuestros empleados para que
cumplan los objetivos y metas en su vida familiar.

» Los empleados deberan sentirse libres para hacer sugerencias y para
presentar sus reclamos.

» Debe haber igualdad de oportunidades para todos los empleados con las
mismas habilidades.

» La Gerencia de la empresa seré altamente competente, justa y ética.

» Debemos ser buenos ciudadanos, participar en obras de beneficencia y
cumplir con las obligaciones tributarias.

» Debemos manejar eficientemente el patrimonio que tenemos.

» Debemos contribuir con la proteccién del medio ambiente y de los recursos
naturales.

» Nuestra responsabilidad final es con nuestros accionistas.

» Los negocios deberan siempre tener como objetivo la generacion de
utilidades.
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» La Investigacidon sera continua con programas de innovacion y desarrollo.

» EIl Equipo adquirido debe ser de ultima tecnologia, que ofrezca facilidades
para los nuevos productos lanzados al mercado.

» Las Reservas deben ser mantenidas para que sirvan como soporte para las
posibles contingencias.

» Siempre que operemos de acuerdo con estos principios todos los participes
se veran bien recompensados.

9.2.4 Metas Corporativas para el cumplimiento de estas metas se establecen

indicadores para observar su control y como el adecuado desarrollo de las metas
conlleva a un valor agregado para la organizacion.

Imcomelec investigara, promovera y ofrecera soluciones tecnologicas de ultima
generacion que se adapten con los nuevos requerimientos técnicos que imponen
los cambios regulatorios del sector de los servicios publicos.

Tabla 3: Indicadores sobre la Meta para la Implementacién de nuevos Productos

META

INDICADORES DESCRIPCION Y RESULTADO

disefiar e implementar
nuevos productos y
servicios que
complementen y amplien
su portafolio especializado
de servicios

Crecimiento de productos nuevos

importaciones actuales .
da a conocer el nivel de productos

traidos al pais para dar cobertura al
importaciones esperadas los mercados

por afno

si = < 30%: es bajo

si = >31% < 60%: crecimiento normal

si = >61% < 80%: alto

si == 81% en adelante: cumplimiento optimo de la meta

participaciéon ventas productos nuevos

N° de productos nuevos

vendidos determina el nivel de ventas de los

productos nuevos ofrecidos al

N° de productos nuevos mercado

si = < 30%: es bajo

si = >31% < 60%: crecimiento normal

si = >61% < 80%: alto

si => 81% en adelante: cumplimiento optimo de la meta

nivel de ventas productos nuevos

ventas productos nuevos | determina el impacto de las ventas

de productos nuevos con respecto

ventas totales de las ventas totales

si = < 30%: es bajo

si = >31% < 60%: crecimiento normal

si = >61% < 80%: alto

si => 81% en adelante: cumplimiento optimo de la meta
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Imcomelec disefard e

implementard nuevos productos Yy servicios que

complementen y amplien su portafolio especializado de servicios denominado:
"Solucién Integral de Medicion y Facturaciéon” y "Solucion Integral de
Administracién de Energia”.

Tabla 4: Indicadores para soluciones Integrales para los clientes

META

INDICADORES | DESCRIPCION Y RESULTADO

participaciéon de productos especializados

N° de clientes con
productos completos
especializados

estima el porcentaje de clientes a lo
cuales se les esta ofreciendo
productos y servicios a la medida y

N° de clientes de la con valor agregado
empresa

si = < 30%: es bajo

promover y ofrecer

si =>31% < 60%: crecimiento normal

soluciones tecnoldgicas de

si =>61% < 80%: alto

ultima generacion que se

si => 81% en adelante: cumplimiento optimo de la meta

adapten con los nuevos

requerimientos técnicos

Integracion de clientes

que imponen los cambios

regulatorios del sector de
los servicios publicos.

Ne° de clientes bajo determina el grado de integracion y
outsourcing confianza con los clientes a tal

nivel que la administracion de su
portafolio esta en las manos de

clientes totales
Imcomelec

si = < 30%: es bajo

si =>31% < 60%: crecimiento normal

si =>61% < 80%: alto

si => 81% en adelante: cumplimiento optimo de la meta

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

Los proveedores reconoceran en Imcomelec su alto compromiso en la defensa de
sus intereses y de su buen nombre comercial, ademas del logro de sus metas, del
cumplimiento de sus acuerdos y su seriedad técnica y comercial en el manejo de

sus productos y servicios.

Los clientes reconoceran a Imcomelec por la venta de productos y servicios de
alta calidad, asesoria integral, capacidad de soluciones inmediatas, respaldo y
precios competitivos que permitan la venta a gran escala y el posicionamiento
contindo dentro del mercado local e internacional.
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Tabla 5: Indicadores enfocados en la Gestion de Clientes

META

INDICADORES | DESCRIPCION Y RESULTADO

reconocer a Imcomelec por
la venta de productos y
servicios de alta calidad,
asesoria integral,
capacidad de soluciones
inmediatas, respaldo y
precios competitivos que
permitan la venta a gran
escala y el posicionamiento

atencion al cliente

NP° solicitudes solucionadas

mide el nivel de atencioén al cliente

por dia en cuanto a ofrecer soluciones

N® solicitudes totales por

inmediatas y sin la mayor
incomodidad posible

dia

si = < 30%: es bajo

si = >31% < 60%: crecimiento normal

si = >61% < 80%: alto

Si

=> 81% en adelante: cumplimiento optimo de la meta

satisfaccién al cliente

total

mide el nivel de satisfaccion de los

clientes satisfechos . S .
clientes con el servicio prestado asi

como con lo productos vendidos a
estos

clientes totales

si = < 30%: es bajo

si = >31% < 60%: crecimiento normal

si = >61% < 80%: alto

Si

=> 81% en adelante: cumplimiento optimo de la meta

contindo dentro del
mercado local e
internacional.

captacién de mercado

Ne°

determina el grado de
afianzamiento en el mercado en

de cliente nuevos

cuantos la captacion de nuevos

clientes totales . X . . -
clientes y su posterior fidelizacion

si = < 30%: es bajo

NO

si =>31% < 60%:
normal

de clientes nuevos
repitentes

crecimiento

clientes nuevos si = >61% < 80%: alto

si => 0,81 en adelante:
cumplimiento optimo de la meta

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

9.2.5 Objetivos Corporativos Se ofreceran solo productos que cumplan con los
mas altos requerimientos de calidad técnica y ambiental y deben ser disefiados,

fabricados y probados con base en

Internacionales.

las normas técnicas Nacionales e

Imcomelec promovera permanente capacitacién a sus empleados y clientes para
el adecuado y eficiente uso de los productos y servicios que ofrece.
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Estaremos siempre regidos por principios de eficiencia, de alta productividad y de
calidad en los productos y servicios para asi lograr la satisfaccion total de nuevos
clientes.

Imcomelec buscara alianzas estratégicas con proveedores del exterior, para
ofrecer productos de la mas alta calidad, junto con precios y tiempos de entrega
en plazos justos para la satisfaccién total de los clientes.
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10. DIAGNOSTICO ACTUAL DE IMCOMELEC METERING

Después de haber analizado la estructura organizacional de la Compaiiia, se debe
hacer un diagnostico sobre su situacion actual, observando las debilidades al igual
que las oportunidades para aprovecharlas y maximizarlas en la busqueda
constante de posicionamiento y reconocimiento general de la marca en el
mercado.

10.1 DOFA CORPORATIVO

10.1.1 Debilidades: Demora en los procesos para el despacho de los Equipos a
los diferentes clientes.

a. Procesos inadecuados poco estandarizados y estructuras inadecuadas en
las areas de la Compaiiia.

b. Estructura tecnolégica la cual no cumple con los requerimientos normales
para un adecuado funcionamiento y para prever posibles fallas eléctricas,
naturales y técnicas.

c. Poca comunicacion entre proveedor, intermediario aduanero y la
Compaiiia, generando demora en la llegada de los productos incurriendo en
mayores costos Yy clientes insatisfechos.

d. Los software administrativos y contables son muy disimiles entre si y su
plataforma no ofrece la adecuada proyeccion a la informacion, lo que
genera inconsistencias en esta, dobles procesos y perdida de la misma.

e. Falta de colaboracién y apoyo entre areas, al igual que entre los mismos
empleados, por lo cual en muchas ocasiones no se presta para un
adecuado uso de la informacién y procesos conjunto de estas areas.
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10.1.2 Oportunidades: Posible certificacion por el ICONTEC de la Norma ISO
9001 versién 2000, debido al posicionamiento en ventas y reconocimiento
de Imcomelec en la actualidad.

a. Conocimiento especializado en el mercado de productos para la medicion y
calidad de energia, y con un plan estructurado para ofrecer mayores
productos obteniendo una gran cuota de mercado.

b. Constante busqueda de oportunidades de mercado a través de la
permanente investigacibn acerca de posibles licitaciones, contratos o
diferentes obras en las cuales se preste apoyo para la realizacion de estos.

c. Obtencion de nuevos y mejores productos eléctricos, gracias a nuevos
proveedores del exterior con los cuales se ha llegado a grandes acuerdos
comerciales con menores precios y alta tecnologia en beneficio de los
clientes.

d. Posicionamiento adecuado en el mercado con un reconocimiento por
productos de alta calidad y servicios prestados con alta efectividad,
buscando soluciones completas para los clientes.

e. Ampliacién en las estrategias de mercadeo y publicidad a través de mayor
participacion en medios especializados (revistas y articulos especializados),
al igual que una mayor difusion de la empresa por diferentes medios
electronicos como su pagina Web y la comunicacion por medio de chats,
reuniones interactivas y de e-mails.

10.1.3 Fortalezas: Adecuada cultura organizacional, estructurada bajos los
valores de respeto y confianza, al igual que el bienestar y enfoque hacia el
cumplimiento de metas y objetivos tanto personales como empresariales.

a. Atencion personalizada a los clientes buscando la satisfaccion completa de
sus necesidades de una manera integral, en la cual los clientes se sientan
que la compafiia le ofrece todo lo necesario para el desarrollo de su
negocio.
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b. Adecuado manejo del inventario de productos en cuanto a su manutencion
y bodegaje, al igual que contar con un stock adecuado de estos para
ofrecerle al cliente en el momento que este lo necesite.

c. Un adecuado soporte financiero que le permite tener una buena estabilidad
en cuanto al cumplimiento de sus obligaciones a corto y largo plazo, al igual
qgue la disponibilidad para explorar nuevos mercados a través de nuevos
productos y servicios.

d. Cambio en un tiempo inferior a 6 meses en las instalaciones fisicas, gracias
a la adquisicion de una bodega, lo cual permite mayor cuidado de los
productos y demas areas con espacio para la atencién personalizada a
clientes y proveedores.

e. Control mas adecuado al Inventario mediante la implementacién de un
software especifico que permite introducir un cédigo de barras, el cual
asegura un control total evitando pérdidas de la mercancia.

10.1.4 Amenazas: La posible llegada de empresas con productos similares que le
pueden restar cuota de participacion en los mercados locales y regionales.

a. Sensibilidad a los cambios en las politicas y normas gubernamentales
acerca de la independencia de las empresas del sector publico, en cuanto a
la escogencia y contratacion de proveedores.

b. Sensibilidad a los cambios en las politicas internacionales y su adecuado
manejo con los proveedores del exterior, ya que una posible alteracion en el
funcionamiento normal de estos puede ocasionar mayor tiempo en la
llegada de los productos o pérdidas de lineas de produccion, restandole
competitividad en el mercado.
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Tabla 6: Matriz DOFA para Imcomelec Metering

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

posible certificacian SO 9001

posible llegada de empresa con
productos similares

Conocimiento especializado en el
mercado

sensibilidad a los cambios en las
politicas gubernamentales nacionales

constante blisqueda de oportunidades
de mercado

sensibilidad a politica exterior, dolar v
manejo de proveedores del exterior

obtencidon de nuevos y mejores
productos

posicionamiento en el mercado

mejores estrategias de publicidad v
mercadeo

MDD A0 =T

mMoZaom-H= —

FORTALEZAS

adecuada cultura
organizacional

atencion personalizada a
clientes

adecuado manejo
inventario

cambio de instalaciones
fisicas

implementacion software
inventarios

adecuado soporte
financiero

integridad entre productos de |la
compafiia para ofrecer soluciones
completas e integrales.

Fidelidad del clientes.

Mantener liquidez.

Alianzas con proveedores.

Mayores niveles de compra a mayores
descuentos y menores tiempos.
Estrategias de mercadeo eficientes

Estrategias de mercadeo eficientes.
Froteccidn del mercado a traves de la
calidad de los productos.

Distribucion exclusiva de productos.
Megociacion con reguladores
gubernamentales.

Control del inventario vy rentabilidad de
este.

Competitividad v valor agregado en
productos

DEBILIDADES

demora en procesos de
despacho

estructuras inadecuadas
en areas

poca comunicacion
proveedor-SlA-lmcomelec

software muy disimiles,
inconsistencias en
infarmacian

falta colaboracion entre
areas

estructura tecnoldgica
inadecuada

Ewvaluacion de procesos internos y de
gestion estratégica de estos.

Mejora en logistica comercial de la
compafiia.

Alianzas vy acuerdos entre Proveedor-Sia
Imcomelec.

Mejoras en sistemas e infraestructura
tecnolégica.

Comunicacion adecuada entre areas y
afianzamiento de relaciones entre
empleados

Acuerdos entre Proveedores Sia e
Imcomelec.

Desarrollo o compra de software
competitivos.

Adecuada administracidn de la
informacion de la compafiia.
Convenios con empresas
transportadoras para entrega de
productos.

Potencializar las relaciones para asi
ofrecer mejor v mas efectivo capital
intelectual.
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10.2 FACTORES CRITICOS DE EXITO PARA MEJORAR A NIVEL INTERNO Y
EXTERNO EN IMCOMELEC METERING

De acuerdo a lo estipulado anteriormente se deben establecer politicas para que
la Compaiiia sea mas competitiva y logre los mejores resultados, lo cual se logra a
través de estrategias corporativas definidas y un soporte administrativo de alto
nivel, buscando atacar las debilidades y maximizar las oportunidades teniendo en
cuenta el riesgo de las amenazas y las ventajas de las fortalezas.

En cuanto a las debilidades obtenidas se establecen posibles soluciones para
atacarlas, dentro de las cuales estan:

1. Establecer procesos mas eficientes para la entrega de los productos a los
clientes a través de convenios especiales con las empresas transportadoras
estableciendo mayores metas de reduccion de tiempos de trayecto y espera de
acuerdo a un aumento en el nivel de envios, con lo cual se tiene una alianza en
beneficio de los dos actores en este proceso.

2. Con el fin de mejorar la estructura tecnoldgica se debe contar con sistemas de
prevencion como son la implementacion de una UPS para suministrar la energia
en caso de una falla técnica, al igual que transformadores para regular la energia;
buscar mejoras en la conexidon de Internet e intranet a través de sistemas
satelitales y estructurar un software mas robusto, con mejores aplicaciones y que
ofrezcan mayor proteccion y control en la informacion asi como una mejor
disponibilidad de esta.

3. Establecer acuerdos con proveedores, intermediario y la compafiia para generar
alianzas horizontales, que permitan una mayor integracion y comunicacién entre
estas para que los productos lleguen con mayor rapidez al pais y los procesos de
importacion sean mas efectivos y estén siempre disponibles.

4. Para maximizar las oportunidades se debe establecer alianzas con proveedores
para que los productos estén disponibles y su envid sea el mas rapido; asi como
negociacion directa con estas para que se den condiciones especiales por
aumento en el nivel de compras, descuentos, mayores plazos y otros, junto a
estrategias de mercadeo mas fuertes para impulsar los productos en el mercado y
obtener mayor cuota de este.
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5. En cuanto al riesgo que ofrecen las Amenazas, se deben utilizar estrategias de
proteccion del mercado ofreciendo calidad en los productos al igual que una
amplia cantidad de servicios disponibles para los clientes, también acuerdos con
los proveedores para ser los principales distribuidores de las marcas de
Imcomelec en el mercado local y regional, junto a constantes reuniones con
autoridades locales con las cuales se establezca acuerdos por escrito, sobre el
respeto en cuanto a las normas de contratacion, de prestacion de servicios y
adquisiciéon de productos.

6. Para mejorar las Fortalezas, se debe mantener constante el servicio brindado a
los clientes, pero con una mayor gama de productos, con el fin de que estos se
integren totalmente y se fidelicen con todos los servicios que la compaiiia les
pueda ofrecer, también la estabilidad financiera mostrada hasta el momento debe
continuar y a la vez capitalizar constantemente para que en posibles momentos de
crisis se cuente con la liquidez necesaria para afrontar dichas situaciones y
mediante el cambio previsto de las instalaciones los productos se cuiden, protejan
y mantengan en las condiciones necesarias que el cliente espera tener en el
momento de su entrega y mas aun en su funcionamiento.

10.3 ARBOLES CAUSA EFECTO PARA IMCOMELEC METERING

Con estos arboles se pretende identificar falencias que existan en las diferentes
areas en las cuales esta estructurada la organizacion, por lo tanto se debe realizar
un analisis mas detallado a la situacion actual de la compafiia con el fin de
establecer los puntos a mejorar durante el transcurso de sus operaciones y
contribuir con un mayor posicionamiento y calidad en productos y servicios; por
esta razon como se observa en el Grafico 1 se utilizaron diagramas a nivel general
y uno especifico para cada area a evaluar.

Con el desarrollo de este andlisis se pretende encontrar una serie de variables que
identifiquen la relacion entre ellas, también identificando su origen y su efecto
mediante la correlacion de las mismas de manera secuencial y l6gica sobre unos
resultados esperados.

El diagrama a nivel general de la compafiia se encuentra como punto central al
evaluar el estado actual de Imcomelec Metering, comenzando con una matriz
DOFA que especifigue puntos estratégicos al realizar un monitoreo de los
procedimientos desde una Oéptica global; luego con los arboles causa-efecto por
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areas se identifican variables especificas a corregir u optimizar dando como
resultado los factores criticos que inciden sobre la efectividad (eficiencia- eficacia)
de la empresa obteniendo como resultado un analisis del estado actual de
Imcomelec Metering.

Lo anterior se realiza para optimizar, modificar o implantar factores estratégicos y
productivos para la compafia, asi como también permite observar la Organizacion
como un todo y con espectros mas amplios sobre sus procesos; por lo tanto al
obtener estos resultados el paso siguiente es evaluar los procesos internos de
acuerdo a la estrategia a implantar que en este caso es de soluciones completas
para los clientes, a la vez que se identifica el capital intelectual y se interpreta su
aporte a esta estrategia para realizar una alineacion con ella.

Al tener estos conceptos ya definidos se crean los mapas estratégicos de acuerdo
a los parametros establecidos por la estrategia y por la metodologia del disefio de
estos con un fin establecido como lo es la disminucién de costos y la optimizacién
de la gestion corporativa de la compafia obteniendo como resultado final y
principal un mayor valor agregado para la empresa y sus socios; todo esto
enmarcado dentro de una sinergia de pasos estipulados que se complementan y
orientan unos con otros generando cadenas de valor individuales con alta
dinamica para el desarrollo de estos procesos.

10.3.1 Factores criticos de éxito por areas de Imcomelec Metering

4 Arbol causa efecto para el area de contabilidad Como se observa en el
Gréfico 2 se identifican los inconvenientes constantes en el area de
Contabilidad, a causa del software poco especializado que se posee para el
manejo e integracion de la informacion, sobre el estado actual de la compafiia,
el manejo de su liquidez, del inventario, de las posibles compras que deban
realizar acorde a los datos que les ofrece el sistema y los cuales son base
decisiva para las decisiones tanto empresariales como sociales para la
Compafia.

Otras decisiones importantes estan a nivel de mercadeo, ventas, compras,
técnicas, externas, y estructurales que garantizan mejoras en politicas y
estrategias para una adecuada inversion, financiacion, tecnologia vy
posicionamiento en los mercados locales y regionales.
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Por lo tanto se le debe presentar a la Gerencia una propuesta estructurada bajo
las premisas mencionadas, en la cual se indique las fallas generales y los posibles
problemas en el futuro con la continua utilizacion del software actual, con el mas
firme propdésito de que esta area atienda la propuesta y se pueda implementar en
el corto plazo un programa contable confiable y capaz de garantizar el adecuado
ingreso, control y manejo de la informacion financiera de Imcomelec.

4 Arbol causa efecto para el area de ventas Como se observa en el Gréafico 3
los problemas se presentan por continuas fallas durante varios meses en el
area de Ventas, ya que se observa que uno de los principales problemas es el
poco interés del personal por la blusqueda constante de nuevos clientes, de
conservar las relaciones existentes con los actuales y de procurar un alto grado
de bienestar y comunicaciéon asertiva entre los clientes, proveedores, area de
ventas y la Gerencia General.

Esto se debe principalmente a las ofertas de productos que no se cumplen debido
al bajo stock en la bodega general, al irrespeto por la separacién de productos que
en el momento del pedido por parte del cliente ya no estan en existencias, también
al incumplimiento de las politicas de ventas las cuales en muchas ocasiones son
desconocidas por el personal de esta area, también se refleja la constante
disminucién en los ultimos meses de las ventas que ha tomado una alarma grande
tanto en la Gerencia como en las directivas de la Compafiia.

Otro inconveniente estd en el personal poco capacitado para el desarrollo e
implementacion de las estrategias y politicas del area de ventas en los descuentos
comerciales que deben hacer a los clientes y lo mas importante el soporte técnico
el cual en muchas ocasiones es nulo, por lo tanto urge la implementacion de
estrategias y procedimientos para el area, capacitacién, motivacion en salarios y
bienestar empresarial, descuentos comerciales, publicidad, interaccién constante
con clientes y un adecuado stock de inventarios para garantizar el cumplimiento
total a los clientes.

4 Arbol causa efecto para el area de despachos Como se observa en el Gréafico
4, en el area de Despachos existe un inadecuado proceso para el control,
manejo y entrega de productos a los clientes, el proceso con las empresas
especializadas para el transporte de la mercancia las cuales han incumplido
con los tiempos de llegada del producto a su destino final en otras ciudades del
pais, también el poco conocimiento del personal para la manipulacion de los
equipos lo cual ha generado dafios que indican un sobrecosto en la venta final
de estos.
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También el problema en las instalaciones fisicas, las cuales no cumplen con los
requerimientos necesarios para el almacenaje de los productos, las normas de
seguridad actuales, con lo cual se presentan constantes problemas que conducen
a disminucién de ventas y utilidades para Imcomelec.

Por lo tanto se pretende en la actualidad la modificacion total al manejo del
inventario, procedimientos y tiempos de entrega, mayor preocupacion por parte de
la gerencia, labores estipuladas especificas para el personal con una adecuada
supervision que garantice el total cumplimiento de estos indicadores hacia la
certificacion de calidad ISO 9001 versién 2000.

4 Arbol causa y efecto para el area de compras como se observa en el Gréafico
5, en esta area lo que se busca es optimizar los procesos de importaciéon a la
vez que mantener una optima disponibilidad de los productos para los clientes;
los factores criticos de este proceso principalmente son la falta de
comunicacion y coordinacion de las partes actuantes; el proveedor del exterior,
la sociedad de intermediacion aduanera y la compafia: ya que por falta del
cumplimiento de estos la mercancia llega y no se tiene disponible la
informacion, lo que genera demoras y sobrecostos de bodegaje y tiempo, para
poder tener los productos para el cliente.

Esto se suma a la inadecuada logistica al llegar a la organizacion y la forma como
esta se almacena y se dispone para la venta lo que genera posibles golpes, dafios
que afectan la calidad del producto, por lo anterior se requiere que se generen
cadenas de valor entre los miembros actores del proceso de importacion en el cual
estos ganen y sean los mas beneficiarios con estos acuerdos lo que terminaria en
menores sobrecostos, mayor calidad y disponibilidad de productos, asi como
mayores ventas para la optimizacién de la rentabilidad y valor agregado de la
compafia y sus integrantes.

4 Arbol causa y efecto para el area de sistemas como se observa en el Gréfico
6, los departamentos de sistemas en las compafiias estan para resolver
problemas técnicos, a la vez que disefiar nuevas herramientas tecnolégicas
para la administracion de la informacion; en esta ocasion el problema es falta
de vision y planeacion del departamento ya que no tiene una orientacion de
coémo resolver las necesidades que este tiene, como es la evaluacion de los
equipos existentes que para la complejidad y crecimiento del negocio se
vuelven un poco limitados en su trabajo asi como el mantenimiento de los
actuales. Esto se suma al software administrativo que es muy pequefio y rigido
para la dindmica y operatividad de la compafiia, debido a esto se debe
comenzar a evaluar la posibilidad de un cambio de software mas robusto y que
permita un mejor analisis y consistencia de al informacion.
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Asi como la creacion de planes estratégicos para que esta area brinde soluciones
a las necesidades de informacion de la compafia en cualquier momento dado y
con la mas alta confiabilidad posible; lo anterior genera una informacién acorde
gue permite una toma de decisiones eficiente y con menores posibilidades de
riesgo o errores lo que maximiza la utilidad de la informacion y el valor que esta
brinda para la compafiia.
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11. PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS A UTILIZAR Y OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

11.1 ESTRATEGIAS

Se deben crear unas estrategias que estén acorde con los planes a corto,
mediano y largo plazo de la compafia y que sean lo suficientemente satisfactorias
para darlas a conocer mediante el mapa estratégico, por lo tanto estas deben ser
generales y que sirvan de sustento para todos los planes que la organizacion
tiene; dentro de los cuales se establece el capital intelectual y el valor agregado
apoyados en las metas corporativas mencionadas anteriormente.

> La estrategia principal a implementar esta enfocada en la creacion de
valor para los socios a través de la eficiencia y eficacia en los procesos.

» Buscar la forma mas adecuada de ofrecer productos y servicios de una
forma integral para los clientes, es decir soluciones completas y acorde
a las necesidades de cada cliente.

» ldentificar el potencial en cuanto a capital intelectual que posee la
empresa para que este sea orientado a la generaciéon de valor y la
efectividad en los procesos de la organizacion.

11.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Estos objetivos buscan dar una respuesta al cumplimiento de las estrategias, es
decir la forma como se van a conseguir, al igual que las estrategias van enfocadas
hacia las metas de la Compafiia tanto a corto, mediano y largo plazo.

Por lo anterior los objetivos para la consecucion de las estrategias son:
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C1: La Creacion de valor para los socios se lleva a cabo mediante una
basqueda incesante de soluciones completas e integrales para los
clientes, a la vez servir de apoyo en todas sus operaciones.

C2: Gestionar productos y servicios que garanticen fidelidad total del
cliente a largo plazo con satisfaccion total y bienestar completo.

F1: Generar mayor rentabilidad para la empresa maximizando los
procesos y la capacidad en planta, haciendo mas rentable el ejercicio de
la compaiia.

F2: Con esta herramienta generar mayor apoyo en la gestion de la
compafiia para que esta sea mas rentable y tenga proyeccién de largo
plazo.

P11: Mejoramiento continuo en los procesos internos de las diferentes
areas que componen la organizacion junto a la implementacion de
filosofias sobre calidad total y soluciones completas para los clientes.

PI12: Recepcion de sugerencias y criticas constructivas sobre los
diferentes procesos y procedimientos desarrollados en cada area de la
empresa, focalizadas hacia un mejor desempefio con clientes y
proveedores.

P13: Acuerdos con proveedores y distribuidores para ofrecer una gama
nueva y completa de productos y servicios de la mas alta calidad y en el
menor tiempo posible.

ACL1: Brindar capacitacion continua al personal acerca de los productos
y servicios para una satisfaccion completa y personalizada a los clientes.

AC2: Proyeccion a través de bases de datos relacionales sobre las
posibles necesidades de los clientes, y el compartimiento de estas para
gue mediante unas variables sencillas de identificar cualquier persona
de la compafiia este en la capacidad de brindar la respuesta adecuada y
Su seguimiento.
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» AC3: Innovacion en la forma de atencion al cliente, mediante trabajo en
equipo de las areas para que generen liderazgo y familiaridad con la
esencia de la compaifiia.

11.3 ESQUEMA PRIMARIO DEL MAPA ESTRATEGICO PARA IMCOMELEC
METERING

Con este esquema inicial se esta dando a conocer la base para el mapa
estratégico final, en el cual solo se estan incluyendo los objetivos basicos y las
relaciones entre ellos; no se profundiza mas en cada perspectiva establecida
como el alcance y relaciones finales, ya que aun no se ha determinado la
disponibilidad del capital intelectual y la gestién de los procesos internos a favor de
la estrategia adoptada para la compaiiia.

Pero con este diagrama inicial se puede observar una orientacion hacia lo que se
pretende lograr con el mapa estratégico de Imcomelec Metering y como el
diagrama cumple con su objetivo inicial, el cual consiste en la transmision de la
estrategia de una manera mas dinamica y facil de comprender gracias a los
objetivos estratégicos claros y las variables que se intercomunican entre si para
llegar a la consecucién de la estrategia final como se observa en el Grafico 7:
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12. IDENTIFICACION DEL CAPITAL INTELECTUAL EN IMCOMELEC
METERING

La identificacion del capital intelectual en la compafiia se realiza a través de
encuestas y planillas de observacion las cuales den a conocer la percepcion que
tienen los trabajadores de la compafia asi como el estado de los otros
componentes del capital intelectual y la imagen que se tiene de estos.

12.1 ANALISIS DE ENCUESTAS EN IMCOMELEC METERING

Para tener una adecuada percepcion de la forma en que los empleados ven la
compafiia se realizO una encuesta acerca del conocimiento de la compaiiia, los
procesos internos y del capital intelectual lo que dio como resultado:

A nivel general la empresa tiene buena disponibilidad en cuanto al capital
intelectual, conoce la estrategia y tiene definido los procesos.

Se tienen algunas deficiencias en la comunicacion de la estrategia ya que solo el
46.67% conoce la estrategia un indicador bajo por la magnitud que esta tiene para
la compafiia.

Aunque en general la alineacion con la estrategia esta dada en un 64% un nivel
medio alto debido a que aungque son pocos los que conocen la estrategia tienen
plena confianza en que esta cumple con las metas de la compafia por la
seguridad que tienen en la empresa y sus directivos y colaboradores; ademas se
sienten comprometidos con el logro de los objetivos de la misma, se considera
gue con los mapas estratégicos se pueda comunicar estas estrategias y objetivos
de una manera mas sencilla y dirigida a cada miembro de la organizacion.

En la parte del capital humano se observa que el 63% de este estd identificado
con la compafia en el cual el 86.67% siente que sus objetivos estan siendo
alcanzados mediante su trabajo en Imcomelec; al igual estos sienten que la
empresa cuenta con ellos para la toma de decisiones y que estan alineados con
las metas a largo, mediano y corto plazo de la organizacion.
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En el capital humano existen algunas deficiencias como lo es el grado de
escolaridad ya que solo un 26.67% posee educacién universitaria eso quiere decir
4 personas y un 53.33% tienen educaron técnica y/o tecnoldgica; por lo cual se
debe propender a que este 53.33% continué con sus estudios para llegar a u nivel
mas alto de preparacion y asi la compafia cuente con mejores y mas capacitados
colaboradores para el desempefio de sus labores y el cumplimiento de sus
objetivos; a la vez que se debe de reorientar las capacitaciones brindadas a estos
ya que son en muchas ocasiones sobre temas especificos y no estan orientadas a
las necesidades de cada departamento o area de la organizacion.

El capital de la informacién es necesario reforzarlo completamente ya que este a
la vista de los empleados solo representa un 35.56% lo que indica que se percibe
que la compafia se encuentra en un bajo grado de tecnologia, sistemas y
comunicaciones ya que solo el 27% de la compafiia cree que las comunicaciones
son las mas adecuadas, al igual que solo el 33% considera que tiene las
herramientas necesarias para un mejor entendimiento y analisis de la informacion.

En cuanto al capital organizacional la compafia esta en un nivel medio alto con un
63% en esta parte se evaliuo el clima organizacional el conocimiento de la
empresa y la percepcion de esta; en donde el 60% de esta conoce la misién,
vision y objetivos y donde el compromiso es tal que el 87% coadyuva en el
desarrollo de nuevos proyectos de valor agregado en la compafiia o si no por lo
menos se siente interesado en estos; aqui el 53% considera que el clima
organizacional es bueno y solo un 20% lo considera malo lo que da a entender
que los empleados se encuentran bien con la organizacion y el trato que esta
brinda para ellos.

En cuanto a los procesos internos el 70.67% considera que son adecuados una
buena aceptacion de estos en la cual el 60% considera que existe una planeacién
en cuanto al cumplimiento y forma de compartir la informaciéon ya que el 73% cree
gue los procesos son los mas adecuados para su area de trabajo; al igual el 60%
consideran que con estos se generan productos de la mas alta calidad.

Como se observa la deficiencia no esta en los proceso sino en la tecnologia
utilizada para dar adecuado cumplimiento a estos procesos, debido a lo anterior la
parte a hacer mayor énfasis es el capital de la informacién para potenciarlo y
optimizarlo.
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TABLA 4: Consolidado De Encuestas Practicadas A Imcomelec

consolidado

total por area

contabilidad ventas despachos sistemas compras gerencia

con respecto a
la alineacion
con la
estrategia
corporativa

64,00% 80,00% 45,00% 33,33% 100,00% 80,00% 100,00%

con respecto al
Capital
Humano

62,67% 70,00% 60,00% 40,00% 50,00% 75,00% 100,00%

con respecto al
capital de la
informacion

35,56% 0,00% 41,67% 44,44% 100,00% 25,00% 33,33%

con respecto al
capital
organizacional

63,33% 63,33% 46,67% 52,22% 96,67% 71,67% 96,67%

con respecto a
los procesos
internos

70,67% 70,00% 60,00% 80,00% 100,00% 60,00% 100,00%

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

12.2 EL CAPITAL HUMANO

Este elemento del capital intelectual es uno de los mas importantes ya que se trata
de las personas que laboran en la compafiia, ademas con este se puede utilizar y
maximizar los otros componentes del capital; aqui se observa el valor que a través
del tiempo los empleados de la organizacibn generan y la importancia en la
gestion administrativa de la misma.

El capital humano de esta organizacion estd conformado por 15 personas las
cuales como se observa en las encuestas tienen confianza y creen en esta y
tienen una buena disposicion con la compafiia; debido a esto la identificacion del
capital humano y su valor aportado reside en la alineacion con la estrategia al

Igual que la medicién de este para con las metas y objetivos.
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Para este caso se tomaron 3 variables para identificar de una manera mas clara el
capital humano basado en sus facultades; esto se da ya que aqui la identificacion
en este componente esta dada pero no esta bien definida, por lo cual se
estableci6 que los elementos mas importantes para la organizacién son:
Conocimiento, Valores, Capacidades estas se dan a conocer por area de la
compaifiia y asignando un valor cualitativo, determinado por cual es el que mayor
debe sobresalir en cada area.

Tabla 5: Identificacion del capital humano

IDENTIFICACION/DEFINICION DEL CAPITAL HUMANO

GENERAL AREA PROMEDIO

contabilidad | ventas | despachos | sistemas | compras | gerencia

Conocimiento

Educacion

resolucién
problemas

35,0% 35,0% 30,0% 40,0% 30,0% 40,0% —  35,0%
generacion
ideas

continuidad

Valores

integridad
Etica
responsabilidad 35,0% 40,0% 35,0% 30,0% 30,0% 30,0% 33,3%
tolerancia
compromiso

Capacidades

mejoramiento
continuo

adaptacion al 30,0% 25.0% | 35,0% 30,0% | 40,0% | 30,0% 31.7%
cambio
Disciplina
mente abierta

TOTAL 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%| 100,0% | 100,0% 100,0%

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

Como se observa la distribucion de estos elementos en el Capital humano son
muy homogéneos lo que indica que esta empresa al estar en crecimiento el mayor
sustento es el conocimiento para crear valor pero claro esta sin dejar los otros dos
componentes por fuera; con el cuadro anterior se define la situacién en que se
encuentra el capital humano en la organizacion luego de esto se debe crear pasos
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para potenciar estos y alinearlos con la estrategia, ya que con este se cuenta con
el grado de disponibilidad inicial.

Para lo anterior existe una forma propuesta en el libro la cual consiste en la
necesidad de que la estrategia sea conocida por todos los miembros de la
organizacion generando desarrollo y capacitacion para estos, pero se es claro
gue existen puestos estratégicos que agregan mayor valor para la compafiia y
para el cumplimiento de la estrategia; debido a lo anterior se hace un mayor
enfoque en estos a través de unos pasos que se dan a conocer a continuacion.

12.2.1 Identificacion de familias de puestos estratégicos Aqui se va a hacer
relacion a los puestos que son mas representativos para el cumplimiento de la
estrategia y el aporte de esta en la creacion de valor; se debe dejar en claro que
todos los puestos son importantes y que mediante esta estrategia todos van a
participar del cumplimiento de la misma y la creacion de valor para la empresa;
pero estos son mas representativos por lo que requieren de mayor atencion.

Para el caso de Imcomelec los puestos estratégicos son los del area de compras y
ventas ya que por la situacion de la empresa de un tamafio mediano y en
crecimiento la principal competencia es la compra de productos a bajo costo y la
rapida venta de estos con un margen adecuado de rentabilidad.

El area de compras en si toda su labor es estratégica pero unos puestos en
particular son los mas destacados como lo son los encargados de los contactos,
negociaciones y acuerdos con proveedores del exterior al igual que la parte de la
organizacion de la informacion y tramites de llegada y nacionalizacion de los
productos; estos puestos son los mas claves y los que mayor valor en este
departamento le generarian a la compalfiia; al igual aqui se identifica un nuevo
puesto de trabajo que no estaba el cual es de control de calidad este se encarga
de revisar y observar si la mercancia que llega es la mas adecuada y si cumple
con los parametros asi como con las especificaciones solicitadas en el momento
de la compra.

El area de ventas son las personas encargadas de la comercializacion, envio y
cobro de los productos, los puestos claves son el de los representantes de ventas
ya gque poseen las bases de datos de los cliente a la vez que conocen las
necesidades de estos al igual que las personas encargadas del mantenimiento y
servicio postventa ya que estos tienen las sugerencias, comentarios y junto con
los representantes pueden prever las necesidades del cliente y crear soluciones a
la medida y personalizada para estos, al igual que ofrecerlas y promoverlas.
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12.2.2 Perfil de competencias Los puestos estratégicos que se mencionaron
anteriormente deben cumplir con un perfil de competencias para que la funcién de
estos sea la mas productiva y de valor agregado.

Como se observa a continuacion este es el perfil necesario para los puestos de
trabajo estratégicos en ellos se identifica su conocimiento basico, sus valores y las
capacidades que estos deben tener para poder llevar a cabo el trabajo con
efectividad; claro esta esto sumado a las competencias ya identificadas del perfil
del capital humano de la compafia.

Tabla 6: Perfiles de puestos estratégicos

PERFILES DE PUESTOS ESTRATEGICOS

puesto

contactos y
negociacién

logistica de
importaciones

control de calidad

representantes
de ventas

mantenimiento y
servicio postventa

Administracion

Administracion

Administracion

administracion

Sistemas Sistemas Conocimiento de - o
. . i Finanzas conocimiento de
Finanzas Legislacion productos o
o . . Conocimiento de productos
Conocimiento Relaciones aduanera Sistemas .
. . S S productos sistemas
internacionales Legislacion Ingenieria ; e
. T Sistemas conocimiento de
ingles cambiaria .
o clientes
logistica
_ Integridad _ Intqg_ndad mtggrldad
Integridad Etica Integridad Etica ética
Valores Etica Compromiso Etica Compromiso compromiso
responsabilidad promi responsabilidad honestidad honestidad
Tolerancia
Capacidad de Solucion de .
C . Carisma
negociacion problemas Habilidades "
L . - I - Habilidades
Solucion de Orientacion a Conocimientos relacionales .
L : relacionales
. problemas resultados técnicos Capacidad de .
capacidades " - ” S . . Capacidad de
Habilidades Direccion y Investigacion interaccion con . i
: 2 interaccion con
relacionales control creatividad personas
. h : personas
Orientacion a Carisma
resultados

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

12.2.3 Evaluacion De Disponibilidad Del Capital Humano Para la realizacién
de la evaluacion de estos puestos se tendra en cuenta las encuestas realizadas a
los empleados de la comparfia donde se observara si los integrantes de estos
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puestos cumplen con el perfil 0 si es un imperativo capacitarlos para que la
disponibilidad sea mas alta y se alinee mejor con la estrategia.

Después de identificados los puestos estratégicos se debe observar si estos son
los necesarios para cumplir con los objetivos propuestos; con el siguiente cuadro
se da a conocer en resumen todo el proceso de identificacion y disponibilidad del

capital humano para los puestos estratégicos seleccionados.

Tabla 7: Evaluacion de la disponibilidad del capital humano

Compras Ventas
Contactos y Logistica de Control de Representantes Mantenlm@nto
Puesto o . . . y servicio
negociacion | importaciones calidad de ventas
postventa
PERFILES DE PUESTOS ESTRATEGICOS
Administracion | Administracion Conocimiento Administracion | Administracion
de productos
Sistemas Sistemas Sistemas Finanzas Conocimiento
de productos
Conocimiento Finanzas Legislacion Ingenieria Conocimiento Sistemas
aduanera de productos
Relaciones Legislacion . Conocimiento
. - S Sistemas :
internacionales cambiaria de clientes
Ingles Logistica
integridad integridad integridad integridad integridad
ética ética ética ética ética
Valores responsabilidad | compromiso |responsabilidad| compromiso compromiso
tolerancia honestidad honestidad
capacidades capacidad de solucién de conocimientos habilidades carisma
negociacion problemas técnicos relacionales
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capacidad de

solucién de orientacion a . L . ! habilidades
investigaciéon | interacciéon con .
problemas resultados relacionales
personas

. . ., Capacidad de
Habilidades Direccion y . . ap -

. creatividad carisma interaccion
relacionales control

con personas

Orientaciéon a

resultados
cantidad
actual de 2 1 0 2 1
empleados
cantldaq 2 2 1 > 2
necesaria
calificados 2 1 0 1 1
disponibilidad
capital 100% 50% 0% 50% 50%
humano

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

Como se observa el estado del capital humano que es mas estratégico para
Imcomelec Metering esta dado por la necesidad de contratar 3 empleados mas
para estas areas, debido a esto la disponibilidad del capital humano a nivel
general esta en un 50% la cual se encuentra en un nivel medio pero se debe tener
en cuenta que la meta es un 100% la cual se logra con capacitacion adecuada,
contratacion y retencién de empleados exitosos asi como la gestién de valores en
toda la compafiia para que estos puestos no sean los Unicos que tengan
disponibilidad y alineacién en un 100%.

12.2.4 Desarrollo Del Capital Humano Después de tener los puestos y conocer
su disponibilidad se debe comenzar a crear programas para lograr que estos
ofrezcan el 100% de disponibilidad, al igual que programa de desarrollo para los
otros cargos para gue la estrategia sea tarea de todos y se sientan comprometidos
con esta.
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Inicialmente se deben desarrollar los programas para los puestos estratégicos en
los cuales la inversion esta focalizada en cuanto a la contratacion de personal,
retencion actual y capacitacion en deficiencias.

Estos items se llevan a cabo con la contratacién de las tres personas que se
evidencio que hacen falta, las cuales son: para control de calidad, logistica de
importaciones, mantenimiento y servicio post venta; para estos puestos estan
definidos los perfiles y las caracteristicas que debe tener para el cargo, asi como
las competencias que exige la compafia a nivel general para cualquier empleado.

En la parte de retencién se debe propender por que los empleados que estan
calificados para estos cargos se queden en la compafiia y buscar que estos estén
cada vez mas actualizados y a la vanguardia asi puedan estar constantemente
revaluando los procesos y operaciones en pro de ofrecer mejoras para ellos; a la
vez se debe tener en cuenta que el proceso de seleccion, capacitacion y
adaptacion a un puesto de trabajo es demasiado costoso financieramente, en
tiempo y desgaste administrativo por lo anterior se debe buscar que estos
empleados capacitados vean a Imcomelec como su mejor opcion.

Por otro lado como se observo hay algunos empleados que no cumplen totalmente
a cabalidad con las exigencias del cargo por lo cual con estos se debe crear
planes especiales de capacitacidon, mejoramiento continuo y afianzamiento de
capacidades ya que tienen un conocimiento y una trayectoria en la compafia
como para remplazarlos; lo cual no es el objetivo que se busca ya que esto genera
mal clima organizacional a la vez que desconfianza y especulaciéon dentro de los
mismos empleados por esto la mejor opcion es ofrecer que estos mejoren y se
conviertan en el personal mas idoneo para el desempefio de estos cargos.

De igual forma no se puede dejar atras a los otros colaboradores de la compafia
los cuales generan un buen trabajo y sin ellos el cumplimento de la estrategia, las
metas y los objetivos no se podria dar; debido a esto se va a utilizar para el
desarrollo de estos puestos el modelo de valores estratégicos, el cual consiste en
imprimirles valor estratégico a estos a través de comunicacion de la estrategia,
capacitacion continua, y desarrollo de estos como personas integrales y de valor
agregado para la empresa; con una clara orientaron hacia el resultado y la
generacion de valor, con redisefio 0 sugerencias para mejora de procesos,
maximizacion de oportunidades y afianzamiento con los objetivos de la
organizacién asi como seguridad, confianza y compromiso con la misma.
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12.2.5 objetivos estratégicos Para poder tener una mayor facilidad para el
cumplimiento de estos puntos y hacer mas facil la alineacion y desarrollo de la
estrategia se establecen objetivos estratégicos que son los pasos a seguir para
poder llevar a cabo con eficiencia el desarrollo de este componente del capital
intelectual, y estos son:

» Capacitacion continta sobre temas especificos y complejos de cada area.

» Mayores y mejores incentivos a los empleados por cumplimiento de logros y
metas, a la vez que su continuidad con la estrategia.

» Integracion total de los empleados y sus familias en actividades recreativas
y otras afines con el fin de adquirir mayor confianza en la compafiia.

» Busqueda de desarrollo y retencion de empleados exitosos, junto a la
contratacion de los mejores.

12.3 EL CAPITAL DE LA INFORMACION

Mediante una observacion continua de los diferentes componentes del capital de
la informacién en Imcomelec se determina que la red mediante la cual se
establece la comunicacion continua en todas las dependencias es la red L.A.N. se
pretende implementar en la nueva sede que se adquiri6 hace poco redes
inalambricas porque en la actualidad se maneja un cableado bastante complejo
debido al enredo entre cables, lo que en algunas ocasiones produjo cortos
circuitos y quema de equipos.

También se tiene en la actualidad una unidad U.P.S. para la proteccion de todos
los equipos de descargas eléctricas, altos y bajos de luz los cuales son frecuentes
en esta zona, también para la suspensién temporal de la luz lo cual sucede unas
dos veces al mes; hace falta una planta eléctrica con urgencia debido a que en el
momento de la suspension temporal de la luz se deja de laborar alrededor de unas
2 a 3 horas en las cuales se reestablece nuevamente el servicio, ya que la
informacion de mayor relevancia e importancia se maneja en los computadores y
algunas maquinas.

12.3.1 Informacién, Conocimiento y Tecnologia Es importante determinar la
capacidad que posee Imcomelec en cuanto a Informacién, conocimiento y
tecnologia, bases sobre las cuales se respalda una gestion adecuada que
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beneficie todos los procedimientos y objetivos sobre los cuales la
organizaciéon se proyecte para un determinado lapso de tiempo; por lo tanto
el siguiente cuadro ilustra a grandes rasgos un esquema unico y estratégico
para la Compaiiia:

Tabla 8: Evaluacion de la Disponibilidad del capital de la informacion

Areas Ventas Compras | Contabilidad | Despachos Sistemas
Innovacion Control Seguridad Manejo admw;tramon
adecuado eficiente
contacto manejo tecnologia capacidad redes adecuadas
continuo adecuado
Informacion ) . L . Conocimiento
confianza satisfaccion Ingenieria Control
de productos
tranquilidad precios Finanzas Sistemas Resultados
adecuados
capacitacion Integridad Integridad confianza Integridad
o Etica respaldo Etica Etica capactlltauon
Conocimiento continua
responsabilidad solidez capacitacion Compromiso compromiso
continua
Capacidad de | Solucion de | Conocimientos | Habilidades mejoramiento
negociacion problemas técnicos relacionales | continuo general
L Orientacion Capacidad Adecuacion
Solucion de L de ;
a Investigacion . . continua de
3 problemas resultados interaccion eAUIDOS
Tecnologia con personas quip
Habilidades Direccion y - . _Capamc_i:ad de
. creatividad carisma interaccién con
relacionales control
personas
cantidad
actual de 4 4 2 3 1
empleados
cantldaq 5 6 5 3 5
necesaria
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calificados 3 4 2 1 1

disponibilidad
capital de la 60% 67% 100% 33% 50%
Informacioén

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

Por otra parte los servidores que se manejan en Imcomelec no son muy confiables
debido a las condiciones en las cuales estos se encuentran, ya que no tienen un
sitio adecuado para su cuidado y manejo, estos se encuentran a la vista de todas
las personas tanto empleados como clientes que visitan las instalaciones, también
debido al cambio de proveedor del servicio de Internet se han presentado mayores
inconvenientes de conexion, caida continua de la red, perdida de informacion,
demora en los procesos y perdida de tiempo en respuesta y soluciones inmediatas
a los clientes.

Se cuenta con el servicio de Intranet el cual también en gran parte es controlado
por el proveedor del servicio de Internet por lo cual presenta bastantes problemas
y la parte que le corresponde controlar al area de Sistemas tiene continuos
inconvenientes de conexion, servicio, ya que los diferentes archivos que se
manejan por este medio no llegan a su destino y se debe utilizar otro medio el cual
consiste en situar los archivos en una carpeta publica y de alli cada usuario la
arrastra hasta su equipo para poder cumplir con las diferentes labores exigidas
para cada puesto de trabajo.

En cuanto a la diferente informacion que se administra diariamente en las
instalaciones de la empresa, hace falta mayor traslado de informacién por los
medios tecnoldgicos, no se debe utilizar tanto papel el cual con el tiempo se dafa,
moja, deshace y en fin la informacion de importancia puede estar en peligro, pero
en el momento no se piensa en utilizar al maximo las herramientas tecnoldgicas
gue se poseen, por el contrario los documentos como memorandos, actas,
comunicaciones y demas se presentan por la via tipica de muchas empresas que
estan incurriendo en costos innecesarios.

12.3.2 Redes e Infraestructura Tecnologica A continuacion presentamos un
grafico que resume la situacion actual de las redes en la empresa, es asi que
existe la fuente principal o servidor el cual establece un enlace continuo con cada
uno de los computadores de las areas en Imcomelec, con lo cual se concluye que
al fallar o apagarse el servidor no habria como laborar ni transmitir la informacion
diariamente.
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Gréfico 8: Analisis de la Plataforma Tecnoldgica
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12.3.3 Objetivos Estratégicos Para una adecuada alineacion con los objetivos y
estrategias establecidos para el capital de la informacién se establecen para
Imcomelec Metering bases solidas sobre las cuales el entendimiento sobre
tecnologia e informacion suministrada de la mas alta calidad, se establecen
objetivos estratégicos necesarios a seguir para poder llevar a cabo con efectividad
el desarrollo de este componente del capital intelectual:

Fuente: Realizado Aldana y Castillo

» Creacion de bases de datos estructuradas con tecnologia de avanzada.

» Contactos, compras y ventas mediante la herramienta tecnologica de la
Internet.

» Instalacion de redes inaldmbricas para una comunicacién mas asertiva y
completa en todas las areas de la organizacion.
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» Compra de equipos que brinden mayor seguridad, capacidad y confianza
de la informacién que se maneja diariamente.

Un aspecto importante identificado en Imcomelec Metering esta situado sobre la
base de la Cartera de Informacion el cual esta constituida por la infraestructura
tecnolégica mas la aplicacion del capital de la informacion; el cual se basa en
sistemas a nivel transaccional, es decir sistemas completos paso a paso con el
menor tiempo de puesta en marcha y ejecucion, pero los cuales garanticen un
sistema de gestion desarrollado hacia los nuevos productos y servicios que la
empresa necesita conformar durante los proximos meses con base en las
proyecciones gerenciales establecidas.

También bajo la responsabilidad de la Cartera se encuentra el sistema de Gestion
del Conocimiento a nivel analitico para compartir informacion sobre el disefio de
nuevas estrategias para un mejor servicio el cual incluye compra de equipos de
mayor capacidad para soportar estudios técnicos, pruebas y ensamble, también
asistencia permanente por parte del area de Sistema y del departamento técnico.

Importante también un Sistema Interactivo a nivel de transformacion que permita a
los clientes disefiar directamente los productos que ellos tienen en la mente, esto
seria el punto mas alto que se podria alcanzar en una organizacion como
Imcomelec Metering garantizando una continuidad total de sus funciones como
empresa y pondria un punto demasiado alto en el mercado y la competencia se
acabaria porque la demanda de productos seria tal que el personal actual tendria
gue aumentarse mucho.

Un complemento de la Cartera de Informacion lo constituye el sistema de
Aplicaciones de Transformacion, el cual se encuentra enfocado en sistemas y
redes que modifican un modelo de negocios actual de una Compafiia como
Imcomelec en el cumplimiento de sus objetivos de cobertura de mercados y
brindar mayor cumplimiento en los procesos internos para la entrega justo a
tiempo de sus productos.

También otro punto fundamental esta constituido por las aplicaciones analiticas en
sistemas y redes que deben analizar, interpretar y compartir conocimiento hacia
todas las areas de la empresa, porque mediante un enlace total y de buena
calidad los procedimientos en cada area complementan los objetivos de
Imcomelec hacia la satisfaccion de clientes, proveedores y demas (stakeholders).
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Por otra parte la infraestructura Tecnoldgica de Imcomelec no cumple con los
requerimientos basicos de seguridad de la informacion, rapidez en los procesos y
procedimientos, la tecnologia compartida es muy basica y la experiencia gerencial
requerida para el uso de aplicaciones de capital de informacién, no brindan
suficiente confiabilidad debido también al poco entrenamiento y conocimiento del
personal del area de sistemas.

En cuanto a las aplicaciones de procesamiento de transacciones para Imcomelec
en la actualidad son demasiado ineficientes, debido a la red tan obsoleta que
poseen, junto a los programas contable y de inventarios que poseen, ya que los
errores son continuos, incluyendo pérdida de tiempo, de recursos fisicos vy
financieros y mayores problemas en la comunicaciones de operaciones que la
compafia efectla con sus clientes y proveedores.

Para dar un mayor entendimiento y comprension a la Cartera Estratégica de
Informacién se tomo la decision de hacer la tabla que a continuacion se observa;
dentro de la cual se establecen las diferentes aplicaciones contenidas en la cartera
en cada una de las area que componen la organizacion, destacando los puntos
especificos de tecnologia basicos que deben situarse para el logro de los objetivos
individuales y colectivos de Imcomelec, se destaca como principales fuentes de
informacion las redes, el soporte, los software de mayor calidad y el enlace
completo para cada area con las demas y principalmente con la Gerencia General.

TABLA 9: cartera estratégica de informacion

CARTERA ESTRATEGICA DE INFORMACION

AREA
contabilidad | ventas despachos sistemas compras gerencia
software bases de o - pedidos por S
disefio logistico soporte comunicacion
adecuado datos Internet
icaci L comunicaciones
Aplicaciones Internet Messenger redes actualizacién redes
de adecuadas
transformacion
herramientas
redes mas ventas . .
- de infraestructura software intranet
robustas electrénicas S
comunicacion
aplicaciones
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analiticas

aplicaciones
redes listas de lista de herramientas listas de de integracion
inventario inventarios andlisis redes inventarios de
informacioén
L s aplicaciones de L herramientas de
aplicaciones analisis aplicaciones o control
s ) control de R comparacion de L .
de andlisis precios . analisis software administrativo
mercancia costos
herramientas analisis de
disponibilidad | analisis de para bases datos bases de
informacion mercados verificacion proveedores datos
inventario
licaci q software perfil de conteos control de redes perfil de analisis alobal
aplicaciones de | - contaple clientes | sistematizados proveedores 9
procesamiento ——
de datos aplicaciones de
software control de . L cuentas por . .
. . pedidos comunicaciones P integracion
inventarios cartera -~ pagar
automaticos
soporte soporte soporte soporte soporte soporte
tecnolégico | tecnoldgico tecnolégico tecnolégico tecnolégico tecnolégico
: lataforma
infraestructura | plataforma de P de red plataforma de plataforma de plataforma de | plataforma de
tecnolégica red adecuada adecuada red adecuada red adecuada red adecuada | red adecuada
equipos equipos equipos equipos equipos equipos

actualizados

actualizados

actualizados

actualizados

actualizados

actualizados

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

Por ultimo se debe puntualizar que para llevar a cabalidad con las proyecciones
de la cartera de informacién mencionadas se debe recurrir a una planta fisica de
mayor capacidad en metros cuadrados, lo cual esta en proceso de adquisicion por
parte de Imcomelec, junto a un completo ajuste en la infraestructura de
aplicaciones tecnoldgicas, la gestion de comunicaciones, de datos, seguridad y
riesgo compartido en cada una de las é&reas, asignacién de recursos para
inversiones estratégicas, seria una transformacion de lo que en la actualidad se
posee hacia la busqueda de cumplimiento tecnolégico e informético.
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12.4 EL CAPITAL ORGANIZACIONAL

El Capital Organizacional en Imcomelec se estipula bajo una serie de instrumentos
basicos necesarios obtenidos no solo de principios y pautas comunes dilucidadas
en el libro de Mapas Estratégicos de Kaplan y Norton, sino también de muchos
otros autores, de las experiencias y observaciones del personal que integra cada
area de la compaiiia y de las posibilidades de aprendizaje continuo obtenida por
los autores de este proyecto de grado mediante una base sélida sobre la cual se
construye la organizacion enfocada y delimitada bajo la Cultura, el Liderazgo, la
Alineacién con la Estrategia y el Trabajo en Equipo, por lo cual el grafico que se
presenta a continuacion estipula lo que los mapas estratégicos pretenden

implementar en la compafiia mencionada:

TABLA 10: Evaluacién de la disponibilidad del capital organizacional

Areas Ventas Compras Contabilidad Despachos sistemas
Mision Mision Misién Mision Mision
Valores Valores Valores Valores Valores
Cultura Vision Vision Vision Vision Vision
Confianza Continuidad Seguridad Claridad Respeto
Lideres Respaldo Cumplimiento Lideres integridad
Liderazgo Estrategias Lideres Responsabilidad | Cumplimiento Lideres
correctas
Cumplimiento Confianza Lideres Compromiso compromiso
Capacidad de Objetivos Conocimientos - Objetivos
Co o P Cumplimiento o
negociacion Individuales técnicos Individuales
Objetivos Orientacién a Objetivos Metas de la | Objetivos areas de
Alineacién Individuales resultados Individuales Organizacion la organizacion
Habilidades Direccion y . Objetivos Estrategia de la
: Practica e
relacionales control Individuales Empresa
Trabajo en Conocimiento | Conocimiento Conocimiento Habilidades mejoramiento
Equipo potencial potencial potencial relacionales continuo general

Orientaciéon a
resultados

Orientaciéon a
resultados

Investigacion

Conocimiento
potencial

Conocimiento
potencial
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Habilidades Direccion y . . .Capacu':igd de
. creatividad carisma interaccién con
relacionales control
personas
cantidad
actual de 4 4 2 3 1
empleados
cantidad
necesaria 5 6 2 3 2
calificados 4 3 2 2 1
disponibilidad
capital 80% 50% 100% 67% 50%
Organizacional

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

12.4.1 Proceso para La Ejecucion de La Estrategia Mediante el transcurso del
desarrollo del proyecto sobre Imcomelec Metering se proporciond mediante el
capital organizacional una gran capacidad de integracion para que los activos
intangibles situados en cada una de las areas se integraran tanto con los activos
fisicos y financieros tangibles, para que estén alineados no solo con la estrategia
sino también integrarlos y en funcionamiento del equipo de trabajo para alcanzar
totalmente los objetivos estratégicos de la organizacion.

También junto a la Junta de Socios y la Gerencia proyectar en el corto plazo una
nueva mision, visién, valores estratégicos a una version de avanzada
proporcionada mediante los mapas estratégicos que facilitan esta labor y con lo
cual se pretende cambiar la actual, porque esta no brinda cubrimiento total de la
esencia de Imcomelec y la proyeccion junto al posicionamiento de los productos y
servicios que se brindan.

Por lo tanto el punto de partida esta enfocado hacia una alta direccién, firmeza en
las decisiones, cultura, desempefio total hacia la estrategia y su consecucion.
También el conocimiento hacia arriba — abajo y a todos los lados de la
organizacion, para de esta forma hacer participes a todos los miembros y posibles
inversionistas en un tiempo establecido.
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El capital organizacional se sustenta bajo una Cultura que delimita la conciencia e
internacionalizacién de la misién, visibn y valores centrales necesarios para
ejecutar la estrategia; el Liderazgo como punto central y fundamental enfocado
hacia una nueva mentalidad de personas calificadas en todos los niveles para
movilizar a la organizacion hacia el cumplimiento de su estrategia.

La Alineacion con los objetivos e incentivos individuales, colectivos,
departamentales vinculados con la obtencion de las estrategias; y por ultimo el
Trabajo en Equipo que asegure el conocimiento potencial estratégico
compartiendo con toda la organizacion las metas, propdésitos y su ejecucion lo mas
perfectamente posible en cumplimiento de las proyecciones de Imcomelec para el
corto, mediano y largo plazo.
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12.4.2 Valores Corporativos Grafico 9 Fuente: Realizado por Aldanay Castillo
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Son la base sobre la cual se sustenta la aplicacion y desarrollo del Capital
Organizacional enfocado principalmente en la estrategia de Imcomelec, en la cual
se define la agenda de cambios del clima organizacional requeridos, por lo tanto
deben existir dos categorias de objetivos claros, uno de ellos se enfoca hacia el
cambio de comportamientos requeridos para crear valor a los clientes y
accionistas y el segundo consiste en cambios de comportamiento requeridos para
la ejecucion exacta de la estrategia.

De esta forma para la creacion de valor en Imcomelec es necesario focalizar los
clientes actuales y potenciales, creatividad e innovacion en todas las areas
incluyendo a la Gerencia y lo mas importante brindar los resultados necesarios en
cuanto a utilidades monetarias y satisfaccion general del personal en la Compaiiia;
y gracias a cuatro cambios de comportamiento relacionados con la ejecucion de la
estrategia se garantizara la continuidad de Imcomelec porque al comprender la
mision, estrategias y valores, crear conciencia de la rendicion de cuentas,
comunicar abiertamente y trabajar en equipo el posicionamiento, crecimiento y
valor agregado de sus productos y servicios estara garantizado.

De tal forma para Imcomelec la cultura se considera que refleja las actitudes y el
comportamiento constante dentro del funcionamiento normal, junto a la
focalizacion adecuada en el cliente la cual debe ser frecuente en la busqueda de
la satisfaccion total de estos y de la continuidad en ventas de la Organizacion,
también en posicionarla frente a la competencia sobre una base de coherencia y
confiabilidad mediante una cultura de calidad y mejoramiento continuo en todos
los procesos, de esta manera la medicion de la cultura debe apoyarse
constantemente en las observaciones y comentarios de los empleados, junto a un
buen clima, politicas adecuadas y eficiencia en los procesos.

Por otra parte el liderazgo en Imcomelec es necesario para la gestion del cambio
transformacional siendo este un requisito Unico para impulsar y sostener el
programa de transformacién en un cambio rapido y eficaz, mediante el modelo de
competencias especificas de lideres para Imcomelec el cual identifica
caracteristicas que muestran el desempefio superior y obtengan valor total y
completa para la ejecucion de la estrategia y desarrollo continuo del capital
humano.

La alineacion con la estrategia de Imcomelec se fomenta en la delegacion de
autoridad de los empleados, innovacion y riesgo en cuanto a que las acciones
individuales se dirijan hacia la meta de alcanzar objetivos de alto nivel, para la
creacion enorme de conciencia, establecer los incentivos necesarios que motiven
y fundamenten el pensamiento del personal que labora en la Compaifia y los
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resultados que esto depare en pro del cumplimiento del objeto social, valores,
cultura, organizacion como tal y proyecciones totales.

Y como punto final se encuentra el trabajo en equipo y conocimiento compartido
hacia todos los niveles en Imcomelec Metering, donde no hay mayor desperdicio
que una buena idea usada solo una vez como se menciono en un aparte del
capitulo 10 de Mapas Estratégicos?’, se afirma que ningln activo tiene mayor
potencial para una organizacion que el conocimiento colectivo de todos sus
empleados; para llevar a cabo esta afirmacion en la practica se deben utilizar
sistemas formales de gestion del conocimiento enfocadas hacia la generacion,
organizacion, desarrollo y distribucion del conocimiento por toda la empresa, esto
garantiza los resultados que la junta de socios y la gerencia pretenden alcanzar
dentro de Imcomelec.

12.4.3 Objetivos Estratégicos Para Imcomelec Metering el Capital
Organizacional estipulado bajo las perspectivas de Liderazgo, alineacion con la
estrategia, Trabajo en Equipo y Cultura Organizacional, los cuales deben estar
alineados con los objetivos corporativos y estrategias gerenciales establecidas
mediante bases solidas sobre las cuales el ambiente laboral debe estar bajo los
principios de respeto, calidad, y tranquilidad, se establecen objetivos estratégicos
necesarios a seguir para poder llevar a cabo con efectividad el desarrollo de este
componente del capital intelectual:

» Atencion personalizada y completa a clientes habituales y potenciales.

» Liderazgo en operaciones comerciales enfocadas en la estrategia hacia
todos los niveles de la organizacién

» Trabajo en equipo enfocado en el potencial individual que cada empleado.
Socio, proveedor y cliente despliegue hacia nuevas metas corporativas.

» Alineacion con los objetivos generales de Imcomelec Metering hacia los
individuales en cada area.

20 Kaplan Robert y Norton David. Mapas Estratégicos, Gestién 2000, P4g. 351.
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13. GESTION DE PROCESOS INTERNOS

En esta parte se realiza una evaluacion a todo lo concerniente con los procesos
internos de la compafiia y la forma de alinearlos con la estrategia principal, que
para el caso de Imcomelec Metering se trata de ofrecer soluciones completas al
cliente: la estrategia mencionada se enfoca en buscar soluciones duraderas con
los clientes, al igual que ofrecer soluciones individuales y completas para las
necesidades individuales de cada cliente con lo cual se consigue un aumento de
mercado a través de el mantenimiento, servicio técnico y administracion de los
productos ofrecidos a los clientes haciendo de esto una relacién confiable y
duradera con generacion de ingresos constante.

Para gestionar estas operaciones se debe tener en cuenta cuatro puntos basicos,
los cuales constituyen la base sobre la cual se gestionan los procesos internos
que son:

» Gestidon de Operaciones

» Gestion de Clientes

» Innovacién

» Procesos Regulatorios y Sociales

Para el caso de la estrategia escogida se hace mayor énfasis en la gestion de
clientes ya que esta es la que define las necesidades que se tienen para dar
solucion a los procesos internos, pero al igual los otros tres elementos se tienen
que implementar para que de esta manera sea completo el modelo de mapas
estratégicos y tenga mayor funcionalidad.

13.1 EVALUACION DE LOS PROCESOS INTERNOS ACTUALES

Como se observoé en la encuesta antes mencionada, la parte de procesos internos
segun los empleados de la compaiiia es adecuada, falta un mayor énfasis en la
tecnologia aplicada hasta el momento, lo que nos indica que en base a estos
procesos se pueden optimizar los cuatro elementos de la gestion de procesos
internos, debido a esto no se piensa en una reestructuracion de los procesos sino
por el contrario una potencializacidon y maximizacion de estos a través de la
gestion a la que se hace mencion.
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De acuerdo con lo anterior se van a describir los proceso internos mas relevantes
de la compafia. Esta descripcidn se realizara por areas:

13.1.1 Convenciones Diagramas De Flujo: No es indispensable usar un tipo
especial de simbolos para crear un diagrama de flujo, pero existen algunos
ampliamente utilizados por lo que es adecuado conocerlos y utilizarlos, ampliando
asi las posibilidades de crear un diagrama mas claro y comprensible para crear un
proceso légico y con opciones multiples adecuadas.

o Flecha. Indica el sentido y trayectoria del proceso de informacién o tarea.

« Rectangulo. Se usa para representar un evento o proceso determinado. Este
es controlado dentro del diagrama de flujo en que se encuentra.

o Rectangulo redondeado. Se usa para representar un evento que ocurre de
forma automatica y del cual generalmente se sigue una secuencia
determinada e indicando el fin de un proceso y paso al siguiente.

o Rombo. Se utiliza para representar una decision, la cual normalmente dentro
del flujo de informacion entra por arriba y sale por un lado si la condicion se
cumple o sale por el lado opuesto si la condicion no se cumple. Lo anterior
hace que a partir de éste el proceso tenga dos caminos posibles.
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o Circulo. Representa un punto de conexion entre procesos. Se utiliza cuando
es necesario dividir un diagrama de flujo en varias partes, por ejemplo por
razones de espacio o simplicidad. Una referencia debe de darse dentro
para distinguirlo de otros. La mayoria de las veces se utilizan nUmeros en
los mismos.

o Rectangulos Entrelazados: Representan un documento el cual contiene los
soportes necesarios que certifican la veracidad de la informacion, también
llamado multidocumento.

1l

o Rectangulo redondeado: Representa un documento que representa
informacion exacta y determinada para la compainiia.
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Después de describir los procesos internos a nivel general de la compairiia se da a
notar que estos son adecuados para la operativa de la compafia debido a lo
anterior lo que se pretende con la gestion de procesos internos es potenciar y
maximizar estos con las herramientas descritas en la metodologia de Mapas
estratégicos.

13.2 GESTION DE OPERACIONES

En este componente se hace énfasis en las operaciones de la empresa, sus
relaciones con clientes dentro de la cual para efectos de los objetivos estratégicos
se enfoca en la parte de filosofia de calidad total y mejoramiento continuo aqui se
busca las mejores relaciones con proveedores clientes y distribuidores asi como
adoptar las mejores practicas con estos; para lo anterior se deben cumplir con
unos pasos especificos.

13.2.1 Desarrollo y Mantenimiento De Relaciones Con Clientes En esta parte
se debe tener en cuenta el tipo de relaciones que se pretende buscar con
proveedores en la cual la mejor opcion son acuerdos de mejores descuentos por
mayor volumen de compra asi como de mejora en tiempos de envio de los
productos y nacionalizacion de los mismos; buscando calidad total se debe
enfatizar en los tiempos y llegada de los productos optimizando procesos externos
de la sociedad de intermediacion aduanera y el proveedor del exterior de esta
forma.

Gréfico 11. Sinergia entre actores del componente
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Fuente: Realizado Aldana y Castillo

Con los gréficos anteriores se da a conocer la forma como se interrelacionan los
proveedores la sociedad de intermediacion e Imcomelec en un proceso de calidad
total donde con una sinergia de mayores volumen de pedidos se accede a
mayores descuentos y menores tiempos de entrega lo que genera una alianza o
integracion entre estos actores.

13.2.2 Produccion De Bienes y Servicios Debido a que la actividad de
imcomelec no es producir bienes sino comercializar estos y prestar servicios lo
gue se busca es que el proceso de comercializacion sea el mas eficiente por lo
cual lo mas o6ptimo esta en la integracion y sinergia con proveedores Yy
distribuidores con objetivos en comin y como base un mejoramiento continuo y
adopcion de las mejores practicas observadas (benchmarking).

13.2.3 Distribucion De Productos y Servicios Al Cliente En este componente
se hace énfasis en la relacion entre las transportadoras y la empresa asi como la
eficiencia en la entrega al cliente y uno de los factores de mayor influencia en este
contexto es la parte del correcto almacenamiento y alistamiento del pedido para
dar salida de bodega a estos, en esta parte del proceso es donde se debe realizar
mayor énfasis para recortar tiempos de salida asi como en acuerdos con
distribuidores para la llegada efectiva de camiones a horas estipuladas y
prevalecia de entregas de acuerdo a la importancia asignada por la compafia;
este es un trabajo conjunto en el cual si esto se logra el promedio de ventas
aumenta por ende los fletes y el envio también habiendo un doble beneficio para
estas y asi obtener mayor margen de maniobra para realizar acuerdos sobre
costos, descuentos, tiempos ETC.
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13.2.4 Gestion Del Riesgo Como es natural en toda actividad en la que
incursiona cualquier ser, se debe contar con que existen riesgos derivados de ello
lo cual toma mayor relevancia en estos tiempos donde la incertidumbre es mayor
por las actividades cada vez mas complejas que realiza el hombre debido a esto
las compafias deben propender por identificar y controlar el riesgo que existe en
las operaciones que realiza; por lo anterior Imcomelec no es ajena a este tipo de
situaciones por lo cual para esta organizacion los principales riesgos son:

- Riesgo financiero
- Riesgo de perdida mercancia
- Riesgo legal

Como se observa en el siguiente cuadro existen unos controles e indicadores
basicos que optimizaran esta gestion.

Tabla 11: Clasificaciones del riesgo y sus indicadores

RIESGO CONTROL/ INDICADOR

Indicador de liquidez

Solvencia

Endeudamiento

Planeacion financiera

Proyeccioén financiera
Administracion y control de costos
indice de rentabilidad

Riesgo financiero

YVVVYVYYY

A\

Seguro todo riesgo desde puerto
en el exterior hasta llegada de bodega
de Imcomelec

> Monitoreo y seguimiento de la
mercancia
Riesgo de perdida mercancia > Cumplimiento y acatamiento de

normas especificas

> Utilizacion de servicios,
transportadoras, bodegas de tradicion
y confianza de la compafiia

» Pago de impuestos
» Proceso completo de nacionalizacion

Riesgo legal
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Monitoreo de normas

Actualizacion en normas tributarias
Actualizacién en normas que rigen los
servicios publicos

» Reglamentaciones complementarias
» Acatamiento normas laborales.

Y VYV

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

13.2.5 Objetivos Estratégicos De lo observado anteriormente se plantean unos
objetivos para alinear, integrar y maximizar esta gestion de acuerdo a los mapas
estratégicos en los cuales son pasos para poder obtener una mejor gestion
corporativa y comunicar las estrategias y planes de una forma mas adecuada.

- Implementacion de mejoramiento continuo y eficientes practicas empresariales
(benchmarking).

- Alianzas estratégicas y acuerdos con proveedores, distribuidores, sociedad de
intermediacién aduanera en la cual prevalezca la sinergia: volumen + descuento +
tiempo.

- Revisar y monitorear constantemente los procesos de la compaifia para
mejorarlo y/o optimizarlos al igual que estar en constante alerta acerca de los
riesgos existentes, su administracion y posibles nuevos que se generen.

13.3 GESTION DE CLIENTES

En este componente de la gestién de procesos internos se busca la mejor forma
de relacion con los clientes teniendo en cuenta aquellas que generan valor
agregado exitoso y duradero como se ha mencionado anteriormente; ya que la
estrategia de la compafia es soluciones completas para el cliente, por lo tanto se
debe hacer mayor énfasis en esta parte debido al enfoque que los autores le dan
en el libro.

Este componente tiene 4 puntos basicos para poder gestionar estos de una
manera mas adecuada y potencializar esta.
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13.3.1 Seleccién De Clientes Debido a la estrategia que se va a implementar
ofreciendo soluciones completas para los clientes se debe comenzar a través de
las bases de datos y con estas segmentar el mercado de los clientes que se
tienen para ofrecerles nuevos servicios y comenzar a estudiar los posibles clientes
a ofrecer los productos; se debe tener en cuenta que este procesos no es sencillo
por lo cual con el siguiente cuadro se dan caracteristicas a segmentar en
Imcomelec de acuerdo a su mercado.

Tabla 12: Segmentacion del mercado de Imcomelec Metering

por no
segmento atacado atacar explorado

medidores X
tubos X
mantenimiento X
servicio técnico X

gas natural

medidores X

infraestructura(transformadores
electricidad y otros

mantenimiento
servicio técnico X
cableado X

medidores X
tubos X
limpieza X
mantenimiento X
adecuacion X

acueducto
alcantarillado

redes X
cableado X
mantenimiento X
servicio técnico X

telefonia

cableado X
implementos X
redes estructuracion
mantenimiento
administracién X

infraestructura eguipos X
tecnolégica

mantenimiento X
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servicio técnico X
implementacién X
proyectos segun necesidades X

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

Como se observa algunos de los nichos de mercado que la compafia puede
atacar no han sido explorados ya que no se tenia la concepcion de que la
organizacion pudiera tener la capacidad para ofrecer productos a estos mercados
a lo cual se considera que tiene todas las herramientas para llevarlo a cabo; el
mercado mas desarrollado que posee Imcomelec es el eléctrico ya que este es el
gue mas ha abarcado y donde tiene mayor renombre pero con este cuadro puede
operar a mayor capacidad y con un fin o0 mercados objetivos a atacar y ser un
actor mas importante en estos tipos de mercados.

13.3.2 Adquisicion De Clientes Este proceso es el mas dificil y costoso ya que
involucra realizar propuestas investigacion, promocion y contactos a través de
diferentes medios por bases de datos; en esta se pretende con estrategias de
mercadeo y contactos entre clientes generar estructuras relacionales que le
permitan contactar clientes desconocidos y poder ofrecer servicios y productos.

Lo anterior se debe realizar con cautela y observando la disponibilidad de la
mercancia que se adquiere para atacar estos mercados; la estrategia principal es
a través de relaciones y publicidad al igual que los nuevos servicios y productos
ofrecerlos a los clientes ya establecidos y que tienen tiempo con la compaiiia, lo
anterior se representa en el siguiente grafico.
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Grafico 12. Estrategia de adquisicion de clientes
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Fuente: Realizado por Aldana y Castillo

Como se observa se tienen los mercado, las flechas dobles son las relaciones que
existen entre estos mercados y sus actores ya que por ser de un mismo sector se
conocen en interactlan entre ellos por lo cual las flechas sencillas se observa la
forma como a través de las relaciones entre estas se pretende atacar los mercado
y penetrarlos totalmente.

13.3.3 Retencién De Clientes Como todo proceso légico con clientes después
de una estrategia agresiva y costosa para adquirir nuevos clientes se busca
retener estos y que sean confiables y de relacion duradera esto se da con el
ofrecimiento de nuevos servicios y productos al igual que con la penetracién de los
mercados Yy los clientes en sus procesos y necesidades en los cuales vean que la
solucién mas confiable es la de imcomelec, esto se da con afianzamiento de
relaciones hacia estos y asesoramiento de procesos y otros a la vez que
propendiendo por delegacion de funciones a la compafia (outsourcing/ insourcing)
esto se puede dar a través de pasos secuenciales y la confianza ganada a estos.
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Grafico 13. Confianza de los Clientes
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Como se observa en la grafica en cuanto mayor confianza se adquiere con el
cliente este va cediendo mas servicios que antes eran propios de el, al igual que la
empresa va ofreciendo soluciones mas completas, Unicas y a la medida de este
donde el cliente se da cuenta que la mejor opcion o el proveedor mas integral es
Imcomelec a tal nivel que cambiar seria muy costoso y requeriria demasiado
tiempo, este proceso es a largo plazo en el cual se obtienen beneficios continuos y
de valor agregado para los dos.

13.3.4 Crecimiento De Clientes Esta parte final busca que haya un crecimiento
para los dos actores como lo son el cliente y el proveedor aqui se da un
crecimiento continuado de estos en lo cual se crean beneficios e integracion
mutua con esta estrategia el cliente también entra como parte integrante del
proveedor y este le da sugerencias e ideas de productos a su proveedores en el
cual este especifica sus necesidades lo que genera una disminucién de costos en
disefio y desarrollo de productos y servicios por que los clientes estan ofreciendo
propuestas y soluciones a los proveedores en este caso Imcomelec.

Aqui es muy importante un largo periodo de relacién para que exista confianza y
pleno conocimiento del mercado y la compafiia en la cual las sugerencias e ideas
se acumulan y pasar a ser uno de los elementos mas importantes de la gestion.

13.3.5 Objetivos Estratégicos De lo anterior se plantean una serie de objetivos
gue serviran para que sea mas facil y simple la comunicacion e implementacién de
esta gestion.

- Ofrecer soluciones completas y a la medida de los clientes.

- Construir fuertes y duraderas relaciones con los clientes.
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- Gestidbn mediante el “ataque” al mercado potencial no explorado y penetracion
total.

13.4 PROCESO DE INNOVACION

Este elemento de la gestion de procesos internos se focaliza en actividades de
desarrollo y valor agregado a la hora de producir, ofrecer y comercializar
productos y servicios; en el caso de Imcomelec esta empresa no se dedica a la
fabricacion de productos sino a su comercializacién siendo innovadores en esta
parte del mercadeo, en nuevos productos y servicios, junto a paquetes completos
para sus clientes y desarrollo de nuevos servicios y complementos.

Para la gestion de innovacidn se siguen unos pasos secuenciales los cuales son:

13.4.1 Identificacién de Oportunidades De Nuevos Productos y Servicios
Para la realizacion de este componente se debe observar que de alguna manera
las oportunidades fueron identificadas en la parte de seleccién de clientes, aqui se
especifica cuales son los nuevos mercados a atacar, los productos y servicios con
los cuales se piensa realizar; se observa que todo los procesos se van
complementando entre si gracias a la aplicacion de una estrategia en comun y
alineacion de todas las variables.

Como se menciono las principales oportunidades identificadas es ampliar la gama
de productos y servicios a otros mercados en comun de los cuales se tiene
conocimiento como lo son el de telefonia, redes e infraestructura tecnoldgica ya
gue los proveedores actuales y algunos otros de los cuales se tiene conocimiento
pueden proveer estos productos y con una capacitacion continua estos productos
y servicios se pueden implementar de una forma adecuada.

13.4.2 Gestion De Cartera De Investigacion y Desarrollo Como se mencion6
anteriormente este elemento de la gestion de procesos internos esta mas
enfocada en empresas industriales o de alta tecnologia que su mayor competencia
esta dada por la creacién de productos nuevos e innovadores como lo son Sony,
Mercedes entre otros, debido a lo anterior la competencia de Imcomelec se refleja
en estrategias de captacion de mercado, comercializacion de productos vy
paquetes de productos y servicios innovadores y a la vanguardia con elementos
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como compras y ventas por Internet sugerencias via mail y servicios de monitoreo
a los procesos, productos y otros que la empresa le ofrece a los clientes.

Por lo anterior la cartera de investigacion no se va a profundizar ya que gracias a
la estrategia que tiene Imcomelec estos puntos fueron tomados en la parte de
gestion de clientes donde la principal investigacion va ser la de penetracion de
mercados y estrategias de mercadeo para ofrecer nuevos productos y servicios a
los clientes ya establecidos.

13.4.3 Disefio y Desarrollo De Nuevos Productos y Servicios En esta parte se
hace énfasis en el caso de Imcomelec de saber el costo en recursos y tiempos de
la implementacién, contacto e importacion de los nuevos productos; en este se
observa que el mayor desgaste es inicialmente en la parte de los contactos con los
nuevos proveedores para que estos puedan facilitar y agilizar los procesos de
envio de los productos; después de esto el costo de estos productos al
compararlos con los del mercado actual son mas bajos y teniendo en cuenta la
poca oferta de estos se hace atractivo para los diferentes mercados que se piensa
atacar lo que significa un mejor margen de rentabilidad y calidad en los productos.

13.4.4 Objetivos Estratégicos En este caso lo objetivos estratégicos estan
determinados por la innovacion en productos nuevos, servicios y paguetes
integrales atractivos asi como la expansion hacia nuevos mercados objetivo. El
primero de ellos esta situado en ofrecer una amplia linea de productos y servicios
nuevos y de mayor calidad a los clientes, y el segundo es para prever las futuras
necesidades de los clientes.

13.5 PROCESOS REGULATORIOS Y SOCIALES

Este es uno de los elementos mas importantes dentro de una gestion corporativa
y mas aun de procesos operativos de una compafia todo esto enmarcado dentro
de los nuevos modelos de responsabilidad social, medioambiental y con las
comunidades asi como empleados y demas terceros; esto es lo que se ha
denominados Accountability o la parte de la contabilidad que se enfoca en la
responsabilidad social del ambiente, entornos y seguridad en las corporaciones y
la importancia y valor que estas crean a la vez que garantizan un desarrollo
sostenible para cada uno de los miembros de la comunidad que pertenecen.
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Debido a lo anterior es importante incluirlo dentro de la gestion corporativa y mas
aun de procesos internos; aunque en la metodologia de Mapas Estratégicos no se
especifican puntos claves para gestionar este proceso hacen alusion a unos
bésicos que se tendrdn en cuenta para Imcomelec Metering que son: Medio
Ambiente, Seguridad Social e Inversiones en la Comunidad.

13.5.1 Medio Ambiente Debido a la clase de productos que comercializa
Imcomelec, la principal responsabilidad esta en la exigencia a los proveedores de
certificados de calidad medioambiental en emision de contaminantes, ya que estos
productos como los transformadores tienen elementos quimicos si estos no estan
fabricados con la mas alta calidad estos pueden averiarse y expulsar estos fluidos
quimicos; al igual la compafia debe propender por que el almacenaje, envio y
revision sea con los mas altos estandares de seguridad debido a que una mal
maniobra a estos equipos puede producir explosiones, radiaciones o descargas
eléctricas.

Sumado a esto la compaiia tiene estandares para el mantenimiento de los
equipos Yy el tratamiento de desechos, como son los acuerdos con las empresas
de aseo para que estas cuando lo haya recojan en horas especiales los residuos y
con aportes extras estas los procesen en las plantas especificas para estos al
igual con los clientes y proveedores existen acuerdos de colaboracion mutua para
tratar estos desperdicios.

13.5.2 Seguridad Y Salud la organizacién cuenta con estandares de seguridad
industrial, también todas las medidas de proteccién para los empleados; aunque
algo que se ha evidenciado y va a ser una meta para tener en cuenta es el
monitoreo a los empleados en su salud fisica y mental, estar mas preocupados por
su integridad personal pero esto se ve potencializado dentro de la preocupacion
de la compafiia por su capital humano; aunque a nivel general cuenta con los
elementos de maniobra y seguridad, buscando la proteccién de las comunidades
aledafias en buscar la minima afectacion a estas por las operaciones normales de
la comparfiia como bodegaje, envios, reparaciones y servicio técnico.

13.5.3 Inversiones En La Comunidad En esta parte la empresa no ha tenido un
camino muy amplio debido a que la concepcién natural de la mayoria de
empresas/empresarios es que inversibn en la comunidad es Unicamente
donaciones, debido a esto la compafiia ha realizado algunas pero no ha estado
comprometido profundamente.
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Para lo anterior Imcomelec comenzara con atenciones a la comunidad que rodea
como el cuidado de calles, andenes que se ven afectados por la recepcion y
despacho de mercancias, comenzar a buscar estrategias de integracion con la
comunidad, cuidado de parques, y en un mediano plazo creacion de zonas verdes
en los alrededores de las instalaciones al igual en un mediano y largo plazo la
inversion en comunidades desprotegidas como menores de edad, desplazamiento
forzoso y personas de la tercera edad; proyectos a llevar a cabo mediante la
suficiencia econdmica con la cual la empresa cuente a través del tiempo.

13.5.4 Objetivos Estratégicos Estos objetivos estan destinados a obtener una
mejoria en la responsabilidad social que toda compafia debe tener y estan
enfocados a realizar mejoras en partes donde la compafia no lo tenia
direccionado, siendo la mejor forma de administrar esta responsabilidad.

4 Obtener y potencializar las mejores practicas del cuidado del medio
ambiente y propender por un mejor desarrollo sostenible.

4 Seguimiento y monitoreo a la salud e integridad tanto fisica como mental de
todos los colaboradores de al organizacion.

4 Mayores y mejores inversiones en la comunidad.

13.6 INDICADORES DE PROCESOS INTERNOS

Con base en las metas corporativas, en el enfoque de los procesos Internos y la
vision que se le pretende brindar a Imcomelec Metering, mediante este trabajo de
investigacion el cual busca solo brindarle unas herramientas a una compaiiia, se
establecen indicadores de procesos internos para con estos controlar la evoluciéon
del proceso de adopcion del modelo y todas sus variables; estos indicadores son
tedricos y su utilizacion estaria dada por la decision de la compafia de adoptar el
modelo y seguir con los pasos descritos.

1. Porcentaje de cumplimiento de soluciones tecnoldgicas necesarias para el
buen desempefio de las funciones generales de cada area, con respecto a la
tecnologia un poco obsoleta que posee en la actualidad.

Su indicador es N° de atenciones solucionadas por semana

Total de soluciones requeridas
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Este indicador se expresa en porcentaje y sus rangos son si esta entre 0 y 30%
las soluciones estan en un nivel bajo 30% - 60% son regulares 60% y 80% son
buenas 80% - en adelante son optimas.

2. Numero de productos y servicios desarrollados en el corto plazo con respecto a
los que actualmente posee, con el mas firme proposito de crecimiento y
posicionamiento en el mercado en el largo plazo.

El indicador es productos nuevos desarrollados

Total productos de la empresa

Este indicador se expresa en porcentaje y sus rangos son si esta entre 0 y 30%
los productos estan en un nivel bajo 30% - 60% son regulares 60% y 80% son
buenas 80% - en adelante son optimas.

3. Satisfaccion en escala de 1 (minimo) a 10 (maximo) por parte de los
proveedores del exterior, en cuanto al crecimiento de venta de sus productos,
satisfaccion total de los clientes, cumplimiento de metas, porcentajes
adecuados sobre ventas y continua capacitacion sobre el conocimiento de
medidores y transformadores.

El indicador es Crecimiento en compra por proveedor

Total de compras realizadas

4. Calificacion de 1 a 5 por parte de los diferentes clientes que obtienen
productos, servicios, asesorias integrales, soluciones inmediatas y precios
competitivos con respecto a los que ellos obtienen por parte de la competencia.

El indicador esta dado por encuestas de satisfaccion y calidad de servicio en las
escalas mencionadas
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5. Despacho de productos en tiempo inferior 2 horas después de la solicitud de
los clientes, esto en la actualidad tarda mas de este tiempo y en muchas
ocasiones da como resultado la no aceptacion de los productos, mayor
tardanza en pagos, insatisfaccion, perdidas monetarias e intelectuales, en fin
esto sera controlado mediante un reloj instalado en el area de despachos y
controlado por el jefe de area, el cual informara diariamente el cumplimiento de
las metas de entrega a los clientes.

Su indicador esta dado por: _despachos en menos de 2 horas

Despachos totales

Este indicador se expresa en porcentaje y sus rangos son si esta entre 0 y 30%
los despachos estan en un nivel bajo 30% - 60% son regulares 60% y 80% son
buenas 80% - en adelante son optimas.

6. En cuanto al riesgo generado por las diferentes actividades ejecutadas
diariamente por Imcomelec, estan enfocadas al posible riesgo financiero,
perdida de mercancia por incendios, dafios naturales, dafios provocados,
perdida de embarques, etc. y el riesgo legal, los cuales estan medidos en base
a la escala de 1 (minimo) a 10 (méximo), por las directivas de la compafiia.

7. Percepcion de mejoras e incentivos a los empleados acorde a su desemperio,
aporte continuo a los procesos, tiempo real de trabajo, puntualidad, salarios,
etc.; los cuales se obtendran mediante pequefias encuestas por parte de la
gerencia y estaran dados en porcentajes con el fin de mejoras continuas a
cargo de la Gerencia.

8. Medicion del tiempo esperado para la Certificacion por parte de la ISO 9001
versién 2000; se tomara por semanas la demora e influira en el salario y
bonificaciones de los empleados encargados del proceso, ya que en el
momento existen inconvenientes que han demorado la continuidad del
proceso, afectando la participacion de Imcomelec en licitaciones, ventas en
mayor escala y seguridad total en los productos y servicios ofrecidos.
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El indicador es tiempo real de proceso de certificacion

Tiempo de proceso de certificacion esperado

Este indicador se expresa en porcentaje y sus rangos son si esta entre 0 y 0.30 el
tiempo fue acorde a lo estimado 0.30 — 0.60 se ajustan a los estimados en el
proceso 0.60 y 0.80 esta tomando mucho tiempo la gestién 0.80 - en adelante es
mala la gestion de la certificacion.

9. capacitacion continua a todos los empleados en cuanto al conocimiento,
manejo y tratamiento de los diferentes equipos que importan, con el fin de que
todos los empleados estén en capacidad de responderle a los clientes sobre
las caracteristicas, ventajas y uso de estos, estard medida en la escala de 1
(minimo) a 10 (maximo).

El indicador es: N° de empleados capacitados

Total de empleados

13.7 LISTA DE CHEQUEO DE ALINEACION ESTRATEGICA.

Después de tener definidos todos los aspectos para desarrollar el mapa
estratégico se debe conocer el estado actual de los procesos con respecto a la
alineacion estratégica, de esta manera se puede tener un valor agregado y tener
mayor utilidad para un adecuado modelo de gestion; con esta lista se fortalecen
puntos claves y se afianzan o se intensifican aquellos puntos que no estan
alineados.
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Tabla 13: Lista de chequeo de alineacion estratégica

LISTA DE CHEQUEQ DE ALINEACION ESTRATEGICA

ACTIVIDAD

ALINEACION

CUMPLE

NO CUMPLE

evaluacion de procesos internos

existe crecimiento de clientes

desarrollo de procesos con clientes

distribucion de productos

medicidn v analisis del riesgo

analisis de mercado

el sl el Rl el s

penetracion de mercados

generacion de confianza con clientes

relaciones permanentes con clientes

alineacion con proveedores

el el s

comunicacion de puntos clave a
empleados

identificacion de nuevos productos

cuidado de medio ambiente

sequridad a los empleados

el e e

inversiones en la comunidad

Fuente: Realizado por Aldanay Castillo

Como se observa la mayoria de actividades que se deben realizar en la parte de
procesos internos de la compafiia como estan planteados e identificados cumplen
con los requisitos para estar alineados, en pro de la generacion de valor para la
estrategia, asi como para el mejor cumplimento de los objetivos con el Mapa
Estratégico; solo se identificaron 3 puntos o actividades que no cumplen y estas
son por falta de empefio y un poco mas de estructuracién y son puntos que se
deben cumplir en el largo plazo y requieren mayor tiempo y recursos para

observar el valor que estos pueden generar para la compafia.
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14. CREACION DEL MAPA ESTRATEGICO DEFINITIVO

Después de tener identificado la disponibilidad del capital intelectual y de la
gestion de procesos internos y definir objetivos para el cumplimiento de cada
uno de estos se tiene la estructura del mapa estratégico la cual lo que busca es
la comunicacion y la base inicial para su ejecucion.

Como se ha mencionado anteriormente la estrategia base de la companiia la
cual le da sustento a este es crear soluciones completas y a la medida de los
clientes, pero esta estrategia no es la Unica ya que las otras se van cumpliendo
implicitamente dentro del proceso de la gestion a traves del capital intelectual y
de los mapas estratégicos; esto se ve en la estructura del mapa en la cual las
relaciones llevan a cumplir las estrategias planteadas. Ver Grafico 14.
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15. PROPUESTA PARA IMCOMELEC METERING

Los autores del proyecto de grado pretenden que la Compariia sobre la cual se
realiz6 el trabajo de investigacibn tome en cuenta una serie de cambios y
propuestas mencionadas a continuacion, con el propésito de que estas sean
evaluadas por las directivas y tomen la decision adecuada que conduzca a
Imcomelec Metering a generar valor agregado en sus productos y servicios, junto
al posicionamiento total en el mercado local y regional del pais.

1. La mas importante y fundamental debe ser el acogimiento y puesta en practica
del mapa estratégico definitivo elaborado por los autores, el cual plasma las cuatro
perspectivas;

- Aprendizaje y Crecimiento dentro del capital humano, de la informacion y
organizacion como base general para la toma de decisiones primarias.

- Los procesos Internos en cuanto al mejoramiento continuo tanto en la
gestidén de proceso como la gestién de los clientes.

- Los clientes en cuanto a las soluciones completas a la medida de cada
cliente, lo que conduce a su fidelidad total en el largo plazo.

- Financiera generando mayor rentabilidad para los socios y menores costos
totales, gracias a la optimizacion de la gestion corporativa generando valor
agregado para empresa, socios y relacionados (stakeholders).

2. La evaluacion de los valores corporativos actuales que posee, enfocandolos
hacia los propuestos por los autores los cuales son mas dinamicos, explicitos y
acordes con el enfoque pretendido para una adecuada interpretacion por parte de
terceros que ven la misién, vision, valores, objetivos y estrategias como los puntos
clave de partida, confianza y seguridad de cualquier tipo de compaifiia.
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3. Un continuo DOFA corporativo y otro a nivel personal por parte no solo de los
empleados de Imcomelec Metering, sino también la adopcion de las directivas en
el mejoramiento continuo de todos los procesos internos y en la adecuada gestion
personal y general.

4. Poner en practica las estrategias y objetivos plasmados por los autores, ya que
estos constituyen un punto importante para las diferentes &reas en su
desenvolvimiento diario, pero mas aun para el area de compras y ventas, con el fin
de brindar mayor conocimiento a clientes e interesados en los productos y
servicios brindados, el respaldo que la compafia ofrece a estos, la seguridad, la
confiabilidad y el crecimiento continuo en ventas, valor agregado y utilidades para
socios.

5. Cambio de la Infraestructura tecnolégica, ya que con la poseida en la
actualidad el riesgo en cuanto a la perdida de informacion importante es muy alta.

6. capacitacion a los empleados sobre los temas basicos relacionados con
medidores y transformadores, junto a reuniones semanales para conocer sus
inquietudes y aportes para facilitar la comercializacion de estos.

7. Para la implementacion de este proyecto se requieren recursos fisicos,
financieros y de tiempo, después de la realizacién de este proyecto se estima que
el tiempo de aplicacion en la empresa es de aproximadamente 6 meses
sustentados en el cambio del plan estratégico, cambio de la cultura organizacional,
junto al cambio en el pensamiento de los empleados y directivos, capacitacion y
estructuracion de los procesos adicionales. Después de la aplicacion durante el
tiempo establecido se procede a establecer la etapa de prueba, la cual puede
durar entre 3 y 6 meses; durante este tiempo se realizaran analisis de indicadores,
comportamiento general de Imcomelec y resultados obtenidos, gracias a esto el
proyecto queda culminado.

Posteriormente continua con la etapa de monitoreo que dura aproximadamente
dos afos, durante los cuales se efectian ajustes al modelo de Mapas
Estratégicos, se evallan los resultados y se observa la evolucibn que este
presenta.
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Los recursos fisicos estan dados por todos los empleados de Imcomelec, los
cuales deben participar activamente durante todo el proceso, junto con los autores
del estudio, también mejoramiento en equipos de computo, software y redes.

Los recursos financieros se estiman en $73.000.000; justificados de la siguiente

forma:

Tabla 17: Estimados Financieros para la Aplicacion del Proyecto

Concepto Valor Unitario Medida Valor Total
asesoria 4.000.000 mensuales 48.000.000
software 10.000.000 completo 10.000.000
equipos 5.000.000 completo 5.000.000
capacitacion 500.000 por cada empleado 7.500.000
mejoramiento redes 500.000 completo 500.000
publicidad 2.000.000 completo 2.000.000

TOTAL 22.000.000,00 73.000.000,00

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo
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16. INFORME SOBRE EL CAPITAL INTELECTUAL EN IMCOMELEC
METERING

Después de identificado y establecido el capital intelectual en la compafiia y haber
realizado todos los pasos para la creacion de los mapas estratégicos y observar
estos como brindan un gran aporte en la gestion de las organizaciones se debe
dejar en claro como esta el capital intelectual como tal en Imcomelec Metering al
igual de porque este es importante y como este genera valor para cualquier
compafia en este caso Imcomelec.

El objetivo puntual de este informe es dar a conocer de una mejor forma el capital
intelectual asi como porque este método debe ser implementado en cualquier
compafiia que busque la excelencia y una administracion de avanzada en pro de
los nuevos retos que la nueva economia impone a todos los actores participantes,
incluyendo los profesionales que hacen parte integral los cuales son guiados por
los nuevos conceptos de riqueza, economia y valor.

15.1 EL CAPITAL INTELECTUAL EN IMCOMELEC METERING

El capital intelectual en esta compafiia como se menciond anteriormente esta
dado inicialmente por un conocimiento total, luego una definicion para obtener el
valor que en este momento puede llegar a tener para la compafia; después de
tener la comprension, se evidencio que existe buena disponibilidad al igual que un
gran valor agregado por potencializar para que sea el motor de desarrollo de la
organizacion.

Por lo anterior con este informe se va a dar a conocer de una manera resumida el
estado del capital intelectual, la percepcion que se tuvo y otras consideraciones a
tener en cuenta para este; comenzando por cada elemento de este y su influencia
en Imcomelec Metering.

15.1.1 El Capital Humano el capital humano en Imcomelec después de
realizadas las encuestas se observo que estd en un buen nivel, al igual tiene una
adecuada percepcion de la compafia lo que nos brinda un buen indicador a nivel
general, pero se debe tener en cuenta que por ser uno de los mas importantes a la
vez que susceptibles, puede sufrir cambios por diferentes naturaleza, por lo tanto
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después de identificado y saber el nivel de compromiso que tiene, se genera una
satisfaccion y sentido de aprovechamiento, por lo cual después de medirlo por los
elementos base queda expuesto el real valor que este brinda para la organizacion
y como se va a maximizar para que el valor que genere sea el mas optimo.

Para lo anterior como se observé en la definicién del capital intelectual donde se
asigno valor en conocimiento, valores y capacidades; en este caso se va a realizar
de igual forma pero dando valor a cada uno de los componentes para observar el
100% en que valor se encuentra y cuales son los puntos a reforzar.

Tabla 14: Relacion de Importancia del capital humano

RELACION DE IMPORTANCIA

GENERAL AREA PROMEDIO
contabilidad | ventas | despachos | sistemas | compras | gerencia
Conocimiento | Educacion 10,0% 9,0% 8,0% 11,0% 9,0% 11,0% 35,0%

resg'IUCié” 9,0%| 8,0% 8,0% 9,0% 8,0%| 11,0%

problemas

%e”era"i"’” 9,0%| 10,0% 7.0%| 10,0% 7.0%| 10,0%

laeas

Continuidad 7.0%| 8,0% 7.0%| 10,0% 6,0% 8,0%

Valores | Integridad 7.0%| 7,0% 6,5% 6,0% 7,0% 6,0% 33,3%
Etica 8,0%| 9,0% 8,0% 7,0% 7,0% 6,0%
responsabiidad 7.0%| 8,0% 6,5% 5,0% 5,0% 6,0%

S S I
Tolerancia 5,5% 8,0% 7,5% 5,0% 6,0% 6,0%
compromiso 7,5% 8,0% 6,5% 7,0% 5,0% 6,0%
Capacidades meJ';?ramie”tO 7.0%| 5,0% 8,5% 70%| 9,0%| 80% 31,7%

continuo

adaFg?‘Cié” al 8,0%| 7,0% 8,5% 8,0%| 11,0% 8,0%
camplio

Disciplina 7.5%| 6,5% 10,0% 7.5% | 11,0% 7,0%
mente abierta 7,5% 6,5% 8,0% 7,5% 9,0% 7,0%

TOTAL 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo
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Como se observa en el anterior cuadro: primero se definen los valores de
importancia para cada componente del capital humano, para luego observar que
porcentaje se encuentra en cada area de la organizacion dandolo a conocer a
continuacion.

Tabla 15: Valor real ofrecido por area

VALOR REAL OFRECIDO POR AREA

GENERAL AREA PROMEDIO
contabilidad | ventas | despachos | sistemas | compras | gerencia
Educacion 8,0%| 7,0% 8,0% 8,0% 8,0%| 11,0%| |
Resolucion 9,0%| 7,5% 7,0% 7,0% 8,0%| 10,0%
Conocimiento problemas — 30,8%
%e”efaCié” 7,0%| 8,0% 6,0% 8,0% 6,5%| 10,0%
ldeas
continuidad 7,0%| 7,0% 6,0% 7,0% 6,0% 8,0%
Integridad 7,0%| 7,0% 7,0% 6,0% 7,0% 6,0% | |
Etica 9,0%| 9,0% 8,0% 7,0% 7,0% 6,0% | |
Valores ilidad 7,0%| 7,5% 6,0% 4,5% 5,0% 6,0% 32,8%
responsabplliga ||
Tolerancia 55%| 8,0% 7,5% 5,0% 5,5% 5,5% |
compromiso 7,5% | 8,0% 6,5% 5,0% 5,0% 6,0%
mei?_famiento 7.0%| 50% 6,0% 6,5% 8,0% 7.0%
contnuo
Capacidades | @daptacion al 7.5%| 6,0% 6,0% 7.0%| 10,0% 7.5% 29,0%
P cambio
|
Disciplina 7,0%| 6,0% 9,0% 7,0% 11,0% 7,0% | |
mente abierta 7,0% | 6,5% 8,0% 7,0% 8,5% 6,5%
TOTAL 95,5% | 92,5% 91,0%| 850%| 955%| 96,5% 92,7%

Fuente: tabla realizada por Aldanay Castillo

En este se observa el valor que en el momento actual ofrece el capital humano por
areas, en cuanto a las exigencias que la compafia este obteniendo en general con
los siguientes resultados.
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Tabla 16: Resultados consolidados

RESULTADOS CONSOLIDADOS

GENERAL AREA PROMEDIO
contabilidad | ventas | despachos | sistemas | compras | gerencia
Conocimiento 31,0% | 29,5% 27,0% 30,0% 28,5% 39,0% 30,8%
Valores 36,0% | 39,5% 35,0% 27,5% 29,5% 29,5% 32,8%
Capacidades 28,5% | 23,5% 29,0% 27,5% 37,5% 28,0% 29,0%
TOTAL 95,5% | 92,5% 91,0%| 850%| 955%| 96,5% 92,7%

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

Lo que se observa del capital humano en cuanto a estas exigencias y la
disponibilidad alta, se debe mejorar en partes claves como el conocimiento, el
cual es el item que mas baja puntuacién tuvo, ya que la capacitacion no es la mas
adecuada y se debe propender por que este personal continle sus estudios en pro
de un profesionalismo generalizado de la compafiia y asi este pueda brindar un
mayor valor y sea mas productivo.

También se debe considerar mejorar el 62.67% que arrojé de identificacion total
de la compafiia en donde a parte de estas caracteristicas también se cuenta los
logros y metas personales, objetivos comunes y sensacién de seguridad y
confianza con la comparfia donde el area a revisar mas a fondo es la de
despachos para que esta sean mas productivas y tengan un mayo valor.

Lo que inicialmente se piensa es que si todo este esfuerzo e inversion en el capital
humano de la compafila enmarcado dentro del capital intelectual vale la pena,
pues considerando que el motor de la economia son las personas y a la vez que
estas son las que hacen posible el funcionamiento de la compafia, se considera
qgue si ya con un personal con estos indicadores al 100% esta dando a entender
que esta trabajando al maximo de sus capacidades a la vez que esta interesado
en generar ideas lo que traduce a procesos mas rapidos compras mas eficientes
mejor informacién mejores ventas lo que conlleva a mayores beneficios financieros
y valor para la compainia.
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15.1.2 EIl Capital de la Informacion Se enfoca en la creacién de una nueva
economia para Imcomelec, en este caso la compafia sobre la cual los sistemas,
bases de datos, redes y bibliotecas se transforman en informacién y conocimiento
basico que beneficia a la organizacion junto con la estrategia de bajos costos
totales hacia la maxima rentabilidad que los sistemas de informacion le aseguran
gracias al buen tratamiento de los mismos, también a la calidad y mejora de los
procesos productivos de fuerza laboral, todo enfocado a la satisfaccion completa y
total de los clientes.

Desarrollo del Capital de la Informacion También al tomar en cuenta los
resultados brindados por las encuestas practicadas en Imcomelec Metering existe
total inconformidad por parte del area de Contabilidad, en la cual las personas que
integran este departamento se sienten inconformes con los computadores ya que
no existen los necesarios para el manejo continuo y oportuno de toda la
informacion financiera y contable administrada por los integrantes de este equipo,
también la poca confiabilidad del programa contable que se maneja en la
empresa, junto al programa de inventarios el cual presenta una serie de errores
mensuales debido al traslado incompleto de informacién en el momento de
efectuar la interfase al programa contable, errores en cuanto a la no confiabilidad
en el costo de los productos.

Para el area de Ventas se precisa que existe una mayor aceptacion por las
herramientas tecnoldgicas proporcionadas por la compainiia, ya que los empleados
que integran este departamento expresan que la red no es la mejor pero cumple
con los requerimientos exigidos para el contacto continuo con los clientes,
recepcion de ofertas, manejo de ofertas y equipos, las redes son confiables, el
Internet e intranet cumple con los requerimientos necesarios, por lo cual se obtuvo
un 41.67% de aceptacion sobre el adecuado manejo y aceptacion de la tecnologia
que se posee en Imcomelec.

Dentro del area de Despachos los empleados sienten bastante inconformidad
debido a que no poseen equipos adecuados para el manejo, control y uso
adecuado de los equipos que estan a la disposicion para el area de ventas, para
ellos la red esta en un umbral lejano, el kardex que manejan es manual y no
cumple con los requerimientos basicos necesarios que tendrian en una base de
datos tan simple como lo es Excel.

Para el area de Sistemas los resultados arrojados no presentan objetividad ya que
al consolidar los resultados de las encuestas se obtiene un 100% de aceptabilidad
por la utilizacion al maximo de las herramientas tecnoldgicas, para el grupo
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integrante de esta area su capital intelectual esta al maximo y piensan que la alta
gerencia dedica entre el 5 y el 15% a investigacion tecnoldgica, siendo una total
mentira al observar continuamente el desarrollo en cada una de las areas de la
compaiiia.

Para el area de Compras las encuestas arrojan tan solo un 25% de aceptacion en
cuanto a las herramientas tecnologicas brindadas por la compafiia para el
cumplimiento continuo y completo de sus labores, ya que durante el proceso de
importacion la comunicacion en mayor escala se da por medio del correo
electronico y del Messenger y la red se cae continuamente, para llamadas
internacionales se posee un celular el cual es muy controlado y no se permite si no
un tope decidido por la alta gerencia, los equipos son bastante obsoletos y los
medios no cumplen con requerimientos minimos de otras compafias.

Por ultimo para la Gerencia las herramientas tecnologicas estan cumpliendo con
su objetivo tan solo en un 33.33%, lo que indica que este departamento esta
cumpliendo tan solo en una tercera parte con sus metas a corto plazo para el
cumplimiento de las obligaciones con los clientes, proveedores y demas entes con
los cuales interactia la compafia, es asi que para este afio se implementaran
nuevas metas y ampliacion de la planta fisica para que la plataforma tecnolégica
general cumpla con los requerimientos basicos exigidos por cada area de
Imcomelec Metering.

La tabla que a continuacion se observa, muestra a nivel porcentual la aplicacion
que tiene la Cartera Estratégica de Informacién en grado de importancia promedio
para cada una de las areas que conforman Imcomelec Metering, de acuerdo a lo
observado y obtenido tanto de las encuestas, como de las continuas
observaciones normales durante el proceso de obtencion de la informacion, del
contacto con algunos empleados, la Gerencia General y algunos socios.

También se destaca el grado en que la actual infraestructura tecnoldgica influye en
el desarrollo de procesos normales de la empresa, también busca una vision
general de los inconvenientes que tiene la tecnologia de informacion Imcomelec,
los cuales se pretenden mejorar en el corto plazo, para el cubrimiento gradual del
mercado con herramientas tecnoldgicas que brinden garantia total a los productos
y servicios que ofrece la compaifiia.
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Tabla 17: Relacion del capital de la informacion

CAPITAL DE LA INFORMACION

AREA
GENERAL
contabilidad | ventas despachos sistemas compras gerencia promedio
Aplicaciones
de 40,0% 35,0% 40,0% 50,0% 40,0% 60,0% 44,2%
transformacioén
aplicaciones 45,0% 40,0% 35,0% 45,0% 45,0% 55,0% 44.2%
analiticas
aplicaciones de
procesamiento 30,0% 35,0% 30,0% 35,0% 30,0% 40,0% 33,3%
de datos
infraestructura 45,0% 45,0% 45,0% 45,0% 45,0% 45,0% 45,0%
tecnolégica
PROMEDIO 40,0% 38,8% 37,5% 43,8% 40,0% 50,0% 41,7%

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

15.1.3 El Capital Organizacional Es importante tener en cuenta para la
Organizacion los resultados brindados por las encuestas realizadas a todo el
personal de Imcomelec Metering de las diferentes areas que la componen con lo
cual se obtuvo:

Que para el area de Contabilidad el conocimiento de la mision, vision y objetivos
en un 50% debido al tiempo corto que estan laborando las dos personas, igual
porcentaje para el area de ventas algo complejo ya que el personal de esta area
lleva alrededor de 3 afios en la Compafia, por otro lado el poco acceso al
conocimiento integral de la empresa, al area de despachos influye en cuanto al
personal tras un 33% de conocimiento de los items mencionados, lo contrario
sucede en el area de Sistemas los cuales contestaron que si conocen y muy bien
no solo la misién y vision sino todo lo relacionado con Imcomelec, para el area de
compras el 75% asimilan la pregunta de la forma adecuada y por ultimo como es
natural la Gerencia los conoce a la perfeccion ya que esta los disefio aunque esta
fallando en brindar la informacién a todo el personal de la Compafiia.
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Sorprendié gratamente tanto a la Gerencia como a la Junta de Socios la respuesta
tan convincente y asertiva sobre el apoyo que todas las areas brindarian al
desarrollo de nuevos proyectos buscando el crecimiento y desarrollo empresarial
de Imcomelec, esto fortalece las proyecciones a corto, mediano y largo plazo que
se tiene en cuanto al mayor cubrimiento de productos y servicios, asistencia
técnica, programacion de equipos y venta de nuevas alternativas de energia para
las diferentes empresas colombianas en beneficio de toda la comunidad.

La otra cara de la moneda la brinda las respuestas tan negativas sobre el estado
actual del Clima Organizacional en la cual un 25% general piensan que no existen
las condiciones necesarias de confianza, apoyo y colaboracion entre las diferentes
areas, que muchos de los jefes de area no son objetivos en las decisiones que
toman lo que infiere que existen bastantes lideres negativos, el trabajo en equipo
es bueno pero los inconvenientes durante el desarrollo de una labor especifica son
constantes y que la alineacion con la estrategia general se dificulta en gran escala.

Por lo tanto se concluyo al observar los resultados consolidados que muchas
politicas deben modificarse, la capacitacion es uno de los principales ideales de la
Compaiiia, las reuniones entre areas y generales se realizaran una o dos veces al
mes para percibir inquietudes, comentarios, sugerencias, inconformidades vy
propuestas de las diferentes con el mas firme propdsito de consolidar a Imcomelec
Metering bajo los principios del Capital Organizacional delimitados mediante este
proyecto y con base en las diferentes apreciaciones de la Junta de Socios, la
Gerencia y cada una de las areas de la empresa.

Tabla 18: Relacion del capital organizacional

CAPITAL ORGANIZACIONAL
AREA
GENERAL
contabilidad ventas | despachos sistemas compras gerencia promedio
cultura 70,0% 80,0% 60,0% 60,0% 85,0% 90,0% : 74,2%
liderazgo 80,0% 75,0% 70,0% 50,0% 80,0% 93,0% : 74, 7%
alineacion 75,0% 85,0% 60,0% 60,0% 85,0% 950% | | 76,7%
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trabajo en
equipo

88,0%

80,0%

55,0%

55,0%

85,0%

95,0%

76,3%

PROMEDIO

78,3%

80,0%

61,3%

56,3%

83,8%

93,3%

75,5%

Fuente: tabla realizada por Aldana y Castillo

La tabla anterior establece el porcentaje obtenido de la informaciéon suministrada
por el personal de Imcomelec, en el cual la base sobre la que se constituye el
capital organizacional compuesto por cultura, liderazgo, alineacion y trabajo en
equipo son la fuerza principal que garantiza un clima empresarial adecuado, la
interaccion, el respeto y el cumplimiento por parte de cada area de los objetivos y
metas de Imcomelec Metering, los cuales garantizan la continuidad de la
organizacion, el posicionamiento general en los mercados, las alianzas
estratégicas, el crecimiento individual de los empleados y la lucha continua integral
gracias a la motivacion por generar valor agregado diariamente en cada labor
ejecutada por cada una de las areas, la presidencia y la Junta de socios.

15.2 IMPORTANCIA DEL CAPITAL INTELECTUAL

El Capital Intelectual para Imcomelec Metering es para los autores de este
proyecto de grado la herramienta principal para consolidarse en el mercado de los
productos y servicios eléctricos en el pais, durante la realizacion de las encuestas,
algunas charlas y observaciones continuas con todo el personal se llega a esta
conclusién que para muchos puede ser apresurada porque tan solo en unos
meses decidir la mejor alternativa que puede tener la organizacién para su
crecimiento y posicionamiento en el mercado, puede sonar un poco salida de
contexto, pero es una realidad entendible en primera instancia por la Gerencia,
con lo cual se establece una pauta realmente seria para llegar ante la Junta de
Socios y expresarles los resultados obtenidos tras este ejercicio de los Mapas
Estratégicos en Imcomelec.

Porque es muy importante contextualizar el valor que poseen los activos
intangibles los cuales afectan de una manera total los resultados financieros
gracias a las cadenas de relaciéon causa — efecto, junto al valor potencial de los
activos intangibles dentro del mercado local y regional y por ultimo los activos
agrupados que le ofrecen un mayor valor a la Compafila cuando estos se

134



encuentran alineados con el direccionamiento estratégico y los objetivos
corporativos para alcanzar la cuspide en las metas propuestas.

La alineacién de las acciones y capacidades con la propuesta de valor para el
cliente es el nlcleo de ejecucién que permite a la estrategia establecerse y brindar
desde la perspectiva financiera los resultados tangibles de esta en términos
monetarios tradicionales; la perspectiva de clientes brinda una propuesta de valor
para los clientes objetivo en cuanto a que proporciona un contexto para que los
activos intangibles creen valor dentro de las operaciones generales de Imcomelec;
también la perspectiva de procesos internos basada en puntos criticos tenga
mayor impacto sobre la estrategia en el enfoque de innovacion estratégico de
mercado y por ultimo se encuentra la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento la
cual combina los activos intangibles mas el impacto que la misma tiene sobre la
estrategia gracias a la mirada desde el capital humano, el capital de la informacién
y el capital organizacional en los cuales se identifica tareas, sistemas y ambiente
laboral, contribuyendo constantemente en la creacidbn de procesos internos
bésicos para el desarrollo total de Imcomelec Metering dentro de su industria.

Es importante destacar para el proyecto de Mapas Estratégicos el aporte
significativo que brinda a la gestion de Imcomelec en cuanto al potencial de
recursos intelectuales que posee y que ha descuidado de una manera tal, que solo
le importan los resultados financieros y que el recurso humano esta simplemente
para el cumplimiento de sus labores, bajo un salario que en la mayoria de los
puestos no es el adecuado, la capacitacion es un problema de magnitudes porque
el personal poco conoce y maneja los equipos que estan para la venta, las
relaciones entre los diferentes compafieros no son las adecuadas, las
instalaciones fisicas no brindan las condiciones necesarias para el desarrollo
exacto de cada labor por las diferentes areas y que se estan perdiendo espacios
en los cuales todos los empleados interactien y pongan en la mesa sus
inquietudes, sugerencias e ideas para un mayor cumplimiento de las metas tanto
individuales como empresariales, esto debe ser tenido en cuenta y no solo en esta
empresa sino en la mayoria de Compafiias colombianas que tienen una
mentalidad tercermundista que no les permite ni les dejara obtener el desarrollo
gue probablemente algunos de sus Gerentes y presidentes pretenden.
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16. CONCLUSIONES

- El desarrollo de nuevos proyectos para la Facultad de Contaduria, siendo el de
Mapas Estratégicos un tema novedoso y poco tratado, no solo por la Universidad
de la Salle sino a nivel educacional en el pais.

- Los proyectos en los cuales los alumnos investigan y se interesan por una
manera diferente de opcion de grado motiva para el crecimiento de la
investigacion en la Universidad de la Salle, lo cual es un punto bastante
descuidado por la comunidad en general.

- Los Mapas Estratégicos mediante las perspectivas Financiera, de Clientes, de
Procesos Internos y de Aprendizaje y Crecimiento son la base para el desarrollo
de objetivos, estrategias y metas corporativas e individuales para una Compafia
gue pretenda posicionarse totalmente en el mercado.

- La experiencia con la Compafia Imcomelec Metering fue enriquecedora, por la
colaboracién y actitud de apoyo constante por parte de todos los integrantes,
gracias a esto las encuestas hechas brindan los puntos basicos sobre los cuales
se desarrollo gran parte del trabajo de investigacion.

- El modelo de Mapas Estratégicos de Imcomelec fue el resultado de un andlisis
desde las cuatro perspectivas al detalle, de la consolidacién de toda la informacién
proporcionada por la compafiia y por la lectura total del libro de Mapas
Estratégicos de los sefiores Robert Kaplan y David Norton, junto al apoyo de otras
lecturas proporcionadas por los asesores Jorge Juliao Rossi y Alejandra Montes.

- Imcomelec Metering necesita un cambio inmediato en las tecnologias de
informacion actualmente utilizadas, las cuales no contribuyen con el desarrollo
efectivo de las Estrategias y Objetivos empresariales, afectando la venta de
productos y servicios para las Compafias del pais que tienen confianza y
seguridad en esta empresa.

- La cultura Organizacional debe estar enfocada en la generacion de mayores y
mejores dividendos personales y monetarios, tanto para empleados como para los
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directivos, los cuales miran a Imcomelec como una compafia que busca
crecimiento y posicionamiento en el mercado y no como una empresa que les
brinda trabajo dentro del ciclo normal de empleo en el pais.

- Mediante el Trabajo en equipo se da cumplimiento efectivo de todos los
objetivos, metas y estrategias, que determinan la continuidad de una compafia
como Imcomelec Metering dentro de un mercado que tiene poca competencia, por
lo tanto puede llegar a convertirse en el primer proveedor de equipos eléctricos y
electrénicos, junto a un soporte y servicio de alta calidad en todo el territorio
nacional.

- Se observé que mediante una adecuada gestion de procesos internos se divisan
diferentes aspectos para el crecimiento de la compafiia mencionada, como lo son
la identificacibn de mercados, innovacion, estrategias de cumplimiento y
perfeccionamiento de los procesos actuales que buscan la satisfaccion total de los
clientes en cuanto al producto y servicio brindado por Imcomelec.

- Con una adecuada gestion de procesos se identifican posibles falencias que se
tienen dentro de toda la parte estructural de la compaiiia, ya que mediante esta se
evallan los procesos actuales y se reconsideran las estrategias que se poseen
con los clientes, procesos productivos y el entorno general, permitiendo una mejor
vision de las reales necesidades de procesos que tiene Imcomelec Metering y
como se pueden suplir estos de una manera mas adecuada dentro de una
estrategia objetiva.
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17. RECOMENDACIONES

- La empresa debe propender porque el Capital Intelectual que actualmente
posee, cumpla con las metas propuestas, ademas Imcomelec debe tratar de
incrementar este capital y hacerlo mas representativo.

- Imcomelec Metering debe garantizar a clientes, proveedores, empleados, Junta
de socios y demas (stakeholders), el cumplimiento en la venta de sus productos y
los servicios de asistencia técnica, mantenimiento y programacion de los equipos
dentro de las fechas establecidas por la Gerencia General.

- Se recomienda que Imcomelec termine el proceso de Certificacion de Calidad de
la Gestion 1ISO 9001, mediante una continua reevaluacién de sus procesos y se
convierta en una empresa mas dinamica, innovadora y a la vanguardia en todas
sus actividades.

- La Universidad de la Salle y especificamente la Facultad de Contaduria Publica,
deben buscar que sus procesos de investigacion sean mas 6ptimos, al igual que
los procedimientos que se tienen para esta labor, ya que no son los mas
adecuados y restan mucho tiempo a la investigacion generando incomodidad y
poco interés de la comunidad universitaria, especialmente en los proyectos de
grado.

- Los procesos investigativos deberian comenzar desde el inicio de la carrera
universitaria y propender por que esta area sea mas profundizada y con
acompafamiento constante e iniciativas que tiendan a que el estudiante vea como
esta una buena opcién para la fundamentalizacién y aporte de su profesion.
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GLOSARIO

ACCOUNTABILITY: Es un término que denomina a la parte de la contabilidad que
se interesa por la responsabilidad social, econémica, medio ambiental entre otras
que las organizaciones tienen; todo esto enmarcado dentro de un bien por la
comunidad, y un adecuado desarrollo sostenible para la sociedad; entre la areas
que se destacan estan la contabilidad y auditoria ambiental, el gobierno
corporativo. La gestion de la responsabilidad social entre otras.

CAPITAL INTELECTUAL: son todos lo elementos que hacen parte de una
organizacion los cuales no son tangibles ni identificables con facilidad pero
generan un valor y un aporte a las empresas y entre otros son. La capacidad
intelectual, la preparacibn académica de los empleados, la experiencia, la
infraestructura tecnolégica el clima organizacional entre otras.

GESTION: son un conjunto de técnicas, procedimientos y experiencias que
buscan un buen cumplimiento de logros y metas; esto se realiza a través de
diferentes herramientas de planeacién, organizacién direccion y controles
eficientes al igual que la busqueda de las mejores y mas adecuadas practicas
empresariales que busquen no solo un cumplimiento de objetivos si no a la vez
cumplimento de normas, generacion de valor, y el bienestar general de la
comunidad de la cual hace parte la organizacion.

GLOBALIZACION: este es un concepto que pretende describir una sociedad mas
planetaria, global la cual con ayuda de la tecnologia y comunicaciones elimine las
fronteras, credos ideologias socio econdémicas y politicas en la cual se crean
sistemas mas abiertos sociales de intercambio e interdependientes unas con otros
al igual que resolucion y creacion de politicas de una manera uniforme y en pro de
solucion de problemas que afectan a toda la humanidad y no soluciones y politicas
individuales; es una integracién a largo plazo de cosas basicas como economia,
cultura, politica y ocio.

INTELIGENCIA EMOCIONAL: es un concepto enmarcado en los ultimos estudios
acerca de la inteligencia y es aquella teoria que se enfatiza en que el pensamiento
del hombre debe estar dado por los dos hemisferios del cerebro en el cual cuando
la razon y légica no pueden dar mas explicaciones 0 no se puede tomar una
decision con esta entra la parte emocional a complementar y dar solucion a estas
situaciones es la integracion de razon y sentimientos lo cual da una integridad total
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para el desarrollo de diferentes situaciones y mas en ambientes de negocios de
soluciones eficientes, rapidas y ante todo en pro del bienestar de una sociedad.

MEJORAMIENTO CONTINUO: una herramienta de gestion que se enfoca en el
mejoramiento de la organizacion, sus estructuras buscan las mejores y mas utiles
practicas dentro de una empresa para que esta sea cada vez mejor; este método
se apoya en todos y cada uno de los empleados y colaboradores de la compairiia
lo que genera un compromiso total y de generacion de valor a todos los niveles y
con la mas alta calidad este busca que a diario se observen procesos situaciones
y se sugieran cambios desde cada puesto de trabajo que haga mas optima todos
los procesos dentro de esta.

PARADIGMA: Es un modelo o ejemplo establecido por el que se rige una
conducta determinada este se logra a través de un conjunto de teorias y normas
que con el tiempo se convierten en estandares de aplicacion para determinados
hechos y con el tiempo se convierten en normas o reglas inflexivas y de dificil
cambio o modificacion.

SINERGIA: es la combinacién de fuerzas para que estas sean mas productivas y
generen un mayor valor; es decir que la interrelacion que generan dos o mas
actores en un procesos o0 un sistema y el valor o resultado que estos obtienen
estan muy por encima del valor que individualmente estos hubieran conseguido y
repercute con mayor importancia en el sistema; es una unién productiva que
genera retroalimentacion y conexion que hace que el resultado que se produzca
sea mucho mayor al esperado.

STAKEHOLDERS: Es un término que denomina todas las personas con un
interés en particular en una organizacion y a la vez que influyen o se ven
beneficiada con estas, evaluando su comportamiento y evolucion para tomar
decisiones de todo tipo. Algunos Stakeholders son: el gobierno, inversionistas,
clientes, empleados, proveedores entre otros.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION: este es uno de los pilares de la nueva
economia basada en la informacién el cual consiste en crear tecnologias
exclusivas para la adecuada administracion de la informacion haciendo que esta
sea cada vez mas asequible, en tiempo real y mas robusta; asi como crear
sistemas de procesamiento de generacion de tareas rutinarias y otros; las
tecnologias de la informacion revolucionaron la concepcion de trabajo y de
administracion ya que estas ahora estan atadas al adecuado manejo de datos, y el
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valor que estas pueden aportar en los procesos productivos como en los sociales
y econémicos.

VALOR AGREGADQO: es uno de los nuevos conceptos de rentabilidad y riqueza la
cual se enmarca en la generacion de un valor que sea mayor a la rentabilidad o
ganancia de una compafia; es decir el valor que genera una actividad o
actividades planeadas que den como resultado un mayor valor generado en todo
el proceso de una organizacion y como este le es util a la misma.

VENTAJA COMPETITIVA: A través de diferentes métodos y herramientas se
logra conseguir un valor agregado en los productos y/o servicios que se ofrecen
los cuales generan una ventaja por encima de los otros competidores en un
mercado; este se logra a través de planeacion, pensamiento estratégico y una
adecuada gestibn de negocio; esto se realiza con el fin de tener un mejor
producto, mayor mercado asi como mayores y mejores clientes.
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ENCUESTA GENERAL PARA LAS DIFERENTES AREAS DE IMCOMELEC
METERING

» Con respecto a la alineaciodn con la estrategia corporativa:

1. ¢Conoce la estrategia empresarial de la Compafiia? SI__  NO

2. ¢Cree que esta estrategia puede cumplir con las metas a corto, mediano y
largo plazo para la Compafia? Sl NO

3. ¢Desde su optica Imcomelec necesita nuevos objetivos y estrategias para
un posicionamiento completo en el mercado local y regional?
Sl NO , Si responde si proponga uno:

4. ¢Considera que la estrategia implementada ofrece algun aporte al
desarrollo del bienestar de la sociedad? Sl NO

5. ¢Cual es el grado de aporte que puede usted generar en su area para
contribuir con la estrategia? Alto medio bajo , ¢Por
que?

> Con respecto al Capital Humano:

6. ¢Sus objetivos individuales estan siendo alcanzados mediante el desarrollo

de sus labores en Imcomelec? Sl NO

7. ¢Cual es su grado de escolaridad? Primaria Bachillerato
Técnico Tecnoldgico Universitario Postgrado
Otro ¢Cual?
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8. ¢Considera que la capacitacion brindada por la compafiia es la mas
adecuada para el trabajo desarrollado por usted? Sl NO

9. ¢Cree que sus metas a corto, mediano y largo plazo se identifican con los
objetivos y estrategias que la compafia tiene para este mismo lapso de
tiempo? Sl NO

10. ¢Considera que la empresa esta aislada del personal o que por el
contrario siente que esta cuenta con usted para el logro de los objetivos?
Cuenta con usted No cuenta con usted

» Con respecto al Capital de la Informacion:

11. ;Tiene las herramientas tecnoldgicas complementarias para el desarrollo
efectivo de sus labores? Si NO

12. ¢;Las redes utilizadas por la compafiia para la comunicacion entre las
diferentes areas son las mas adecuadas? Sl NO

13. ¢La estructura y herramientas existentes le permiten realizar un mejor
analisis acerca de la utilidad de la informacion y la forma de compartir esta
con las demés areas de Imcomelec? S NO

> Con respecto al Capital Organizacional:

14. ;Conoce usted la mision, vision, y valores de Imcomelec? SI__ NO

15. ¢Usted apoya y contribuye con el desarrollo nuevos proyectos que buscan
el crecimiento empresarial de Imcomelec? Si NO , Sl responde no
¢, Por que?

16. ¢ Como cree que es clima organizacional en la compafia? Excelente
Bueno Regular Malo
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» Con respecto a los Procesos Internos:

17. ¢ Existe una planeacion en cuanto a pasos secuenciales que le indiquen el
cumplimiento y desarrollo de la informaciéon y si esta se encuentra
disponible para las demas areas cuando lo soliciten? Si Existe No
Existe

18. ¢ Considera que los procesos de esta area son los mas adecuados para el
cumplimiento de las labores del departamento? Sl NO

19.¢La planeacion de sus labores es coordinada y secuencial? Sl NO

20. ¢ Encuentra vacios cuando esta realizando alguna labor, debido a que los
procedimientos no son lo suficientemente efectivos? Sl NO

21.¢Cree que con los procesos existentes actualmente se generan productos y
servicios de la mas alta calidad? Sl NO ¢Por que?

Indique El Area Donde Desempefia Sus Labores:

FECHA:
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Grafico 1. Arbol Causa y Efecto Como Evaluacion Global de Imcomelec Metering
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Grafico 2. Arbol causa y efecto del area de Contabilidad
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Grafico 3. Arbol causa y efecto del area de Ventas
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Grafico 4. Arbol causa y efecto del area de Despachos
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Grafico 5. Arbol causa y efecto para el darea de Compras
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Grafico 6. Arbol causa y efecfo para el drea de Sistemas
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Grafico 7, Esquema Primario Mapa Estrategico Para Imcomelec Metering
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Grafico 14. Mapa Estrategico Definitivo para Imcomelec Metering
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regunta
P go respuestas encuestas

n
area
contabilidad ventas despachos sistemas compras
1 Si 1 1 1 1 1 1
no 1 1 1 1 1 1 1 1
2 si 1 1 1 1 1 1 1 1
no 1 1 1 1 1 1
3 si 1 1 1 1 1 1 1
no 1 1 1 1 1 1 1
4 Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
no 1 1 1
5 alto 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
medio 1 1 1

bajo




17 si existe 1 1 1 1 1 1 1 1

no existe 1 1 1 1 1 1
18 Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
no 1 1 1 1
19 Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
no 1
20 Si 1 1 1 1 1
no 1 1 1 1 1 1 1 1 1
21 Si 1 1 1 1 1 1 1 1
1o T 1 1 11

* las respuestas con color
son las que mayor valor
tienen para la pregunta

Fuente: Realizado por Aldana y Castillo
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resultados consolidados de las encuestas en imcomelec metering

poblacion 15 personas
muestra 15 personas
pregunta n° pregunta respuesta total
con respecto a la alineacion con la estrtategia corporativa
1 Conoce la estrategia empresarial de la compafiia S| 46,67%
no 53,33%
° cree que esta estrategia puede cumplir con las metas a corto,  |si 60,00%
mediano y largo plazo de la Cia no 40,00%
deesde su optica Incomelec Metering necesita nuevos objetivos y |Si 46,67%
3 estrategias para un pocisionamiento completo en el mercado local
y regional no 53,33%
4 considera que la estrategia implementada ofrece algun aporte al |[si 80,00%
desarrollo del bienestar de la sociedad no 20,00%
cual es el grado de aporte que usted puede generar en su area el - 80,00%
5 para contribuir con la estrategia LS 20,00%
bajo 0,00%
con respecto al Capital Humano
6 sus objetivos indviduales estan siendo alcanzados mediante el [si 86,67%
desarrollo de sus labores en Imcomelec no 13,33%
primaria 0,00%
bachillerato 6,67%
tecnico 26,67%
7 cual es su grado de escolaridad tecnologico 26,67%
universitario 26,67%
postgrado 13,33%
otro 0,00%
8 considera que la capacitacion brindada por la compania es la mas [si 33,33%
adecuada para el trabajo desarrollado por usted no 66,67%
cree que sus metas a corto, mediano y largo plazo se identifican | .
L ! o . Si 86,67%
9 con los objetivos y estrategias que la Cia tiene para este mismo
lapso de tiempo no 13,33%
. . cuenta con
considera que la empresa esta aislada del personal o que por el
o usted 86,67%
10 contrario siente que esta cuenta con usted para el logro de los
objetivos flo cuenta
con usted 13,33%
con respecto al capital de la informacion
11 tiene las herramientas tecnologicas complementarias para el
desarrollo efectivo de sus labores
12 las redes utilizadas por la Cia para la comunicacion entre las 26,67%
diferentes areas son las mas adecuadas
La estructura y herramientas existentes le permiten realizar un
13 mejor andlisis acerca de la utilidad de la informacion y la forma de

compartir esta con las demas areas de Imcomelec

66,67 %

con respecto al capital organizacional




14 Conoce usted la mision, vision, y valores de Imcomelec
15 Usted apoya y contribuye con el desarrollo nuevos proyectos que 86,67%
buscan el crecimiento empresarial de Imcomelec
16 Como cree que es clima organizacional en la compainiia
20,00%
con respecto a los procesos internos
i ion en nt ncial I ..
. Emste una pIangapm en cuanto a pasos secuenciales que le Si existe 60,00%
17 indiquen el cumplimiento y desarrollo de la informacién y si esta se
encuentra disponible para las demas areas cuando lo soliciten |no existe 40,00%
18 Considera que los procesos de esta area son los mas adecuados |si 73,33%
para el cumplimiento de las labores del departamento no 26,67%
: . . si 93,33%
ncial ’
19 La planeacion de sus labores es coordinada y secuencia o 6.67%
20 Encuentra vacios cuando esta realizando alguna labor, debido a |[si 33,33%
que los procedimientos no son lo suficientemente efectivos no 66,67%
o1 Cree que con los procesos existentes actualmente se generan  |[si 60,00%
productos y servicios de la mas alta calidad no 40,00%

Fuente: Realizado por los Autores






por area

contabilidad |ventas despachos |sistemas compras gerencia

100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 75,00% 100,00%
0,00% 100,00% 100,00% 0,00% 25,00% 0,00%
100,00% 25,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00%
0,00% 75,00% 100,00% 0,00% 0,00% 0,00%
100,00% 50,00% 33,33% 0,00% 50,00% 0,00%
0,00% 50,00% 66,67% 100,00% 50,00% 100,00%
100,00% 75,00% 33,33% 100,00% 100,00% 100,00%
0,00% 25,00% 66,67% 0,00% 0,00% 0,00%
100,00% 75,00% 66,67 % 100,00% 75,00% 100,00%
0,00% 25,00% 33,33% 0,00% 25,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
100,00% 100,00% 66,67% 0,00% 100,00% 100,00%
0,00% 0,00% 33,33% 100,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 75,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 25,00% 33,33% 0,00% 50,00% 0,00%
50,00% 0,00% 0,00% 100,00% 50,00% 0,00%
50,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 50,00% 0,00% 0,00% 50,00% 100,00%
100,00% 50,00% 100,00% 100,00% 50,00% 0,00%
100,00% 75,00% 66,67 % 100,00% 100,00% 100,00%
0,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00%
100,00% 75,00% 66,67 % 100,00% 100,00% 100,00%
0,00% 25,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 75,00% 33,33% 100,00% 25,00% 100,00%
100,00% 25,00% 66,67 % 0,00% 75,00% 0,00%
0,00% 25,00% 33,33% 100,00% 25,00% 0,00%
100,00% 75,00% 66,67 % 0,00% 75,00% 100,00%
0,00% 25,00% 66,67 % 100,00% 25,00% 0,00%
100,00% 75,00% 33,33% 0,00% 75,00% 100,00%




50,00% 50,00% 33,33% 100,00% 75,00% 100,00%
50,00% 50,00% 66,67% 0,00% 25,00% 0,00%
100,00% 75,00% 66,67 % 100,00% 100,00% 100,00%
0,00% 25,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
50,00% 25,00% 66,67 % 100,00% 50,00% 100,00%
50,00% 25,00% 0,00% 0,00% 50,00% 0,00%
0,00% 50,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00%
100,00% 25,00% 33,33% 100,00% 75,00% 100,00%
0,00% 75,00% 66,67 % 0,00% 25,00% 0,00%
50,00% 75,00% 100,00% 100,00% 50,00% 100,00%
50,00% 25,00% 0,00% 0,00% 50,00% 0,00%
100,00% 75,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
0,00% 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 50,00% 0,00% 0,00% 75,00% 0,00%
100,00% 50,00% 100,00% 100,00% 25,00% 100,00%
0,00% 75,00% 66,67 % 100,00% 50,00% 100,00%
100,00% 25,00% 33,33% 0,00% 50,00% 0,00%
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