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1 Resumen

El siguiente trabajo busca dar solucién a un problema central planteado por la empresa
INFODEC S.A.S, la perdida de los clientes. A la compafiia le preocupa que sus compradores, en
un periodo de tiempo, dejen de solicitar sus servicios, perdiendo asi la relacién con el mismo.
Por lo anterior, se procede a hacer un control en el area principal que tiene un trato directo con el
cliente, la de soporte técnico e infraestructura, con el fin de encontrar falencias dentro de esta que
puedan interferir en la pérdida de clientes. En la etapa de observacion se concluye que la firma,
al no contar con un area especifica para el servicio al cliente, le ha otorgado esta funcion al area
de soporte técnico e infraestructura, por lo que se considera pertinente la creacion de un manual
de funciones y procedimientos, que permita definir los roles que cada empleado tiene dentro del

area.

PALABRAS CLAVES: Control interno, fidelizacion del cliente, manual de funciones,

manual de procedimientos.



2 Abstract.

The following work seeks to provide a solution to a central problem raised by the
company INFODEC S.A.S, loss of customers. The company is concerned that its clients, in a
period, stop requesting their services, thus losing their relationship with them. Therefore, we
proceed to make a control on the main area, which has a direct connection with the client,
support, and infrastructure, in order to find flaws within this that may interfere with the loss of
customers. In the observation stage, infer that the company, since it does not have a specific area
for customer service, has granted this function to the technical support and infrastructure area,
for which the creation of a manual of functions is relevant, which allow defining the roles that

each area employee has.

KEYWORDS: Internal control, customer loyalty, functions manual, procedures manual.



3 Introduccion

El control interno en una empresa es fundamental para hallar falencias internas que los
duefios y/o gerentes no se percatan de validar por sus multiples ocupaciones. Esta herramienta
permite manejar de forma organizada y estructurada los procesos necesarios para el desarrollo de
las actividades. Con sistemas de control los empleados y empleadores desarrollan un
comportamiento con el que pueden realizar observaciones y ser mas minuciosos en la funcion
que realizan dentro de la compafiia, gracias a una planificacion de los puntos indispensables del
control.

Por lo anterior se afirma que es necesario el apoyo de entidades externas que puedan
ayudar a identificar riesgos y mantener un control, notificando situaciones que probablemente
dentro de la compafiia no se revisan o nunca habian sido tomadas en cuenta. Cabe resaltar que
muchas veces el riesgo es asociado con eventos o situaciones que ponen en peligro a la empresa,
sin embargo, esto realmente no es su significado. El riesgo es incierto, siempre situaciones
buenas o dificiles se pueden presentar, este es el reto para el manejo del riesgo: salvaguardar los
bienes considerando que es posible que algun acontecimiento pueda ocurrir.

La empresa Infodec S.A.S, dedicada a la consultoria de negocios y tecnologia cuenta con
el area de soporte técnico e infraestructura y en este trabajo se plantea como desarrollo, el hallar
falencias en las funciones que dia a dia realizan los empleados pertenecientes a esta area con el

fin de mejorar y proponer soluciones que permitan lograr la fidelizacién del cliente.



4 Delimitacion del problema de investigacion.

4.1 Descripcion del problema.

Infodec es una empresa donde sus mayores ingresos provienen de proyectos y licencias
tecnoldgicas ofrecidas a grandes empresas del sector privado. Debido al crecimiento de los
nuevos proyectos, se ha notado que los procedimientos en materia de atencion al cliente deben
ser analizados para verificar si es necesaria una adaptacion gracias a la expansion de la
compafiia, con un incremento paulatino y sostenido, se ve enfrentada a nuevos riesgos como el
operativo y reputacional.

En la investigacion preliminar realizada a la empresa Infodec S.A.S para tener un
conocimiento mas profundo de la misma, se permite conocer globalmente las diferentes areas
que componen la organizacion determinando que varios de los procedimientos desarrollados por
los distintos funcionarios no estan plasmados en un manual de procedimientos y siempre se han
llevado a cabo por costumbre, facilidad, porque ya conocen la funcion y el paso a paso se tiene
grabado en la mente, esta forma de generar las tareas puede ocasionar olvidos o asumir que otros
ya hicieron parte del trabajo cuando en realidad se encuentra pendiente o se saltd en el proceso, y
esto a su vez ha llevado a consecuencias mas grandes como lo es la pérdida de clientes. Estas
fallas se detectaron durante las visitas realizadas y es tema de conversacion en reuniones
convocadas por el gerente general y algunos empleados de la compafiia de las que se participd.

Este proyecto se enfoca en un problemay area en especifico, el problema es la
fidelizacién de los clientes a la empresa, y el area a evaluar es la de soporte técnico e

infraestructura.



4.2 Formulacion del problema.
¢Como la realizacion e implementacion de un control interno en el area de soporte
técnico en la empresa Infodec S.A.S puede contribuir a sus objetivos respecto a la fidelizacion de

sus clientes?

5 Justificacion

El problema central se origina desde una observacion que hace Claudia Cifuentes,
encargada del area administrativa y de mercadeo, quien afirma la necesidad de la empresa de un
mejoramiento en relacion con el servicio al cliente. Quiere aplicar una de las preguntas que la
compafiia realiza a sus usuarios cuando vende sus softwares de CRMs: “;se ha pensado cuanto
cuesta perder un cliente fiel?” De este planteamiento se desprende dos problemas centrales a
tratar:

1- En la empresa no se aplica el plantearse esta pregunta con seriedad, pues no existe un
servicio post venta, ni herramientas que permitan “cuidar” a los clientes.

2- El area de soporte técnico e infraestructura no responde oportunamente a las quejas y

reclamos que tienen los clientes.
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6 Objetivos

6.1 Objetivo general
Proponer un sistema de control interno al area de soporte técnico de la empresa Infodec
S.A.S, que le permita la fidelizacion de sus clientes y a su vez prevenir riesgos futuros, como lo

puede ser la pérdida de clientes y/o mala reputacion.

6.2 Objetivos especificos
° Determinar mediante la recoleccion de pruebas (encuestas, entrevistas y
observacion), si el alcance de los procedimientos establecidos cubre la operatividad de la
empresa en la generacion de informacion para los clientes y asi garantizar que sea
oportuna y confiable.
° Analizar los procesos a través del cual se recepcionan los PQRs.
° Creacion de un manual de procedimientos y funciones de los empleados

del &rea de soporte técnico e infraestructura.
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7 CAPITULO I: Sistema de control interno.

Actualmente los modelos de control interno estan siendo incluidos como base para la
definicién de los procedimientos de los organismos de contraloria; Colombia mediante la ley 8
de 1993, ha institucionalizado la aplicacién del control interno en las entidades y organismos del
estado. Esta ley establece los objetivos que la administracién busca que se cumplan para un
bienestar comun, intentando una adecuada gestion (Laski, 2006).

Se ha pretendido desarrollar una nocién global, uniforme y homogénea de control
interno que permita contar con una referencia comdn, desde 1992 el informe COSO derivada de
sus siglas en inglés correspondientes al Comite de Organizaciones Auspiciantes de la Comision
Treadway define el control interno como “un proceso, realizado por el directorio, las gerencias y
demas personal, disefiado para proveer certeza razonable de que una institucion pueda lograr los

objetivos institucionales” (Laski, 2006, p.14).

7.1  Obijetivos del control interno. !

El sistema de control interno hace referencia a cualquier accion, plan o sistema que
emprenda una empresa y que tienda a cumplir unos objetivos que permitan fortalecer sus

procesos de forma organizada. Los objetivos de control interno son:

Confiabilidad de los informes financieros: La contabilidad capta operaciones los
procesa y crea la informacion necesaria para que las entidades tomen decisiones. La informacién
tendra utilidad si su contenido es confiable y es presentada a los usuarios. Sera veridica si la

empresa cuenta con un sistema que le permite estabilidad, objetividad y verificabilidad. Si hay

! Referencia de Control Interno obtenida de un articulo en internet sobre el tema. Monografias.com.
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un apropiado sistema financiero habra una mayor proteccion a los recursos de la compafiia

evitando sustracciones y otros peligros.

Eficiencia y eficacia de las operaciones: Se debe asegurar que las actividades se

cumplan precisamente con un minimo esfuerzo y utilizacion de recursos.

Cumplimiento de las leyes y reglamentos: Cualquier accion que se emprenda por parte
de la direccion de la organizacion, debe de estar regido dentro del marco legal del pais y debe de
obedecer al cumplimiento de toda la normatividad que le sea aplicable a la empresa. Las politicas
deben de ser conocidas por todos los integrantes de la empresa para asi adherirse a ellas y lograr

el objetivo principal.

7.2 Componentes del control interno.?

Segun el informe COSO, el control interno cuenta con cinco componentes relacionados entre si
los cuales se clasifican como:

Ambiente de control: La idea es generar un contexto donde se estimule al empleado a
tener un control de sus actividades, por lo tanto, incide en la manera como se asignan
responsabilidades, se organizan las personas, entre otras. La organizacién demuestra un
compromiso de atraer, desarrollar y retener individuos competentes en alineacién con los
objetivos. La organizacion tiene individuos responsables de sus responsabilidades de control

interno en la busqueda de objetivos.

2 Se pueden encontrar desarrollados en la pagina del COSO: www.c0s0.0rg


http://www.coso.org/

13

Evaluacion al riesgo: Se busca realizar una observacion para asi identificar posibles
riesgos y analizar qué tanto pueden afectar en el logro de objetivos. La evaluacién del riesgo
hace referencia al uso de mecanismos para identificar riesgos especificos asociados con cambios.

Informacion y comunicaciones: Incluye todo el sistema de contabilidad, asi como de los
procedimientos establecidos para iniciar, registrar, procesar y reportar las transacciones de la
entidad. La informacion generada internamente, asi como aquella que se refiere a eventos
acontecidos en el exterior, es parte esencial de la toma de decisiones, asi como en el seguimiento
de las opciones

Actividades de control: Son las politicas y los procedimientos que ayudan a asegurar
que se ejecutan las directivas de la administracion.

Seguimiento del control: La finalidad es asegurar que los controles estan funcionando de

manera apropiada, de no ser asi, tomar las acciones necesarias para corregir el suceso.
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8 CAPITULO II: Informacion general de la empresa.

8.1 Historia de la empresa.
Infodec S.A.S proviene de la abreviacion de la frase “Informacion para la toma de

Decisiones”. Esta empresa presta servicios principalmente de consultoria de negocios y
tecnologia, tiene gran experiencia en proyectos de inteligencia de negocios, en manejo de
relaciones y trayectoria con clientes. De esta manera, la compafiia genera estrategias tecnoldgicas
para asi mejorar la productividad, incrementar la rentabilidad y alcanzar los objetivos de manera
eficiente. La sede principal de Infodec S.A.S se encuentra ubicada en la localidad de Cali, en el
departamento de Valle del Cauca. El domicilio de esta firma es Carrera 24F 3-63 Oeste, barrio
Tejares de Cristales. Ademas de su sede principal cuenta con dos més, una en la ciudad de
Bogoté y otra en México D.F.

Infodec S.A.S fue constituida el 2 de febrero de 2010, bajo el NIT 900337757-9, la forma
juridica de esta empresa es una sociedad por acciones simplificadas y su principal actividad es
“Actividades de consultoria informatica y actividades de administracion de instalaciones
informaticas”. Hoy en dia cuenta con 27 trabajadores, los cuales han venido aumentando en los
altimos dos afios por la fuerte demanda y reconocimiento que esta ha tenido.

Juan Fernando Erazo, su creador, ha sido empresario durante afios, tuvo una compafia
enfocada a ayudar a las empresas para gque estas sean mas rentables desde su posicion
tecnoldgica; sin embargo, dicha firma fue vendida. Una vez con esta idea de negocio fundd
INFODEC S.A.S hace 10 afios, junto con su socio llamado Jhon Fredy Marin, quien en su
momento se encargd de la parte de produccion de soluciones integrales para las necesidades
reales de sus clientes y Juan Fernando Erazo se ocupd de la parte comercial.

Durante el primer afio de fundacion la empresa tuvo pocos usuarios, pero a partir de ese

momento Infodec crece adquiriendo clientes importantes en el sector de Bogota como Simple,
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facilitando asi el ingreso al mercado Bogotano y el reconocimiento con grandes compafiias
multinacionales. En el transcurso de estos afos Infodec S.A.S ha ofrecido sus servicios
solamente a grandes empresas y estas han sido oportunidades que se ha dado por referencia de su
calidad de servicio.

De esta forma, se puede inferir que la empresa Infodec S.A.S se encuentra posicionada en
el mercado y de esta manera debe irse acoplando a los cambios que le puedan afectar el
transcurso de sus operaciones. El equipo de trabajo cuenta con una amplia experiencia en
desarrollo de proyectos de: Inteligencia de negocios y pericia con los clientes, compensacion
variable, transacciones moviles e innovacion empresarial.

La empresa tiene una amplia linea de negocio, en primer lugar, se encuentra la linea de
gestion de rendimiento de rentabilidad la cual es un modelo de negocio que permite incrementar
los indices de rentabilidad de las compariias basado una politica de excelencia en proceso y
servicio al cliente ofreciendo los siguientes productos en esta linea:

CRM: “Plataforma tecnologica que apoya un modelo de negocio enfocado en gestionar
las experiencia o interacciones de su compafiia, con una orientacion de excelencia en el servicio
con el unico fin de impulsar el cumplimiento de los objetivos estratégicos” (Infodec S.A.S)

CMS: “Es la solucion que le permite definir, moldear, calcular y analizar las estrategias
de compensacion de su compania de manera amigable, flexible y escalable” (Infodec S.A.S)

GTS: “Plataforma de hardware y software integrada con tecnologia inteligente y
predictiva para la administracion y gestion de atencion al pablico. Otorga poderosas
herramientas para la gestién comercial y toma de decisiones de negocios; haciendo uso de
tecnologias relacionadas para innovar ofreciendo publicidad inteligente y seguimiento de esta

para la generacion de oportunidades de negocio” (Infodec S.A.S)
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DFH: “Sistema de administracion para definir, planear, registrar y desarrollar los planes
de formacion y desarrollo del factor humano productivo de su empresa. Definido segun las
caracteristicas requeridas en los diferentes cargos haciendo énfasis en los puntos especificos y
necesarios para que usted pueda desempefiarse eficazmente en su puesto” (Infodec S.A.S)

MV: “Software que permite gestionar, supervisar y transformar el trabajo de la fuerza de
ventas mejorando asi su desempefio a través de dispositivos méviles que le permiten eliminar
operaciones manuales para agilizar y optimizar procesos como: toma de pedidos en campo,
programacion de visitas, ejecucion de encuestas, labores de soporte en campo, registro de
entregas, investigacion de precios, espacios y distribucion de sus productos” (Infodec S.A.S)

Por otro lado, se cuentan con la linea de Banca Movil, aquella plataforma de dinero movil
la cual activa un nuevo canal de experiencias entre el banco y sectores poblacionales que no
hacen parte de la banca actual, de tal forma, que permite la aplicacion del mercado financiero a
través de una red.

En tercer lugar, esta la linea de innovacion empresarial que es una solucion tecnolégica
para la gestion del poder creativo e innovador de las organizaciones. Esto facilita la generacion y
evolucion de grandes ideas orientadas a encontrar soluciones innovadoras a desafios
empresariales.

Por ultimo, cuenta con la linea de negocio inteligente la cual consiste en un conocimiento
estratégico a partir del analisis de informacidn relevante. Las soluciones en inteligencia de
negocio permiten a los detallistas realizar diferentes tipos de estudios como: la rentabilidad del
cliente, el canal a usar y la rentabilidad de este, la preferencia del producto y su rentabilidad, la

lealtad del comprador, el prondstico de demanda, el andlisis del mercado meta, la segmentacién
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del mercado, el analisis de eventos especiales, la optimizacién de marketing, el analisis de

preferencias del comprador y la planeacién de demanda.

8.2 Declaraciones misionales.

8.2.1 Misién.
GENERAL:

“Ser aliados de nuestros clientes en la construccion de experiencias satisfactorias que
generen bienestar y valor para sus propios clientes y colaboradores desarrollando todo su

potencial”

DE CALIDAD:

“Generar desarrollos de alto nivel con oportunidad, calidad y ética, asi como difundir
nuestros conocimientos de servicios a nuestros aliados, con el fin de contribuir a mejorar sus
procesos de atencidn al publico y efectividad comercial como gestion interna, mediante el uso de

tecnologias de la informacidn y comunicaciones directas

8.2.2 Vision.
GENERAL:

“En el ano 2020 seremos una empresa reconocida en Colombia por brindar a sus clientes
soluciones tecnoldgicas que excedan sus expectativas y tendremos presencia en por lo menos 3

paises de América Latina con negocios consolidados”

DE CALIDAD:

“Ser un referente en el mercado nacional e internacional para el afio 2020 generando
oportunidades de negocio por toda la zona Sur de Ameérica Latina mejorando los servicios y

diversificando en soluciones tecnoldgicas que compitan en el mercado.



8.3 Organigrama.

Infodec S.A.S proporciono un organigrama informativo donde se observan siete areas las
cuales son: Direccion Comercial, Direccion Administrativa, Direccion Mercadeo, Direccion de
Proyectos, Direccion de Operaciones y Direccién de Recursos Humanos.

Gréfica 1 Organigrama de la empresa.

Direccidn Direccidn Direccidn de Direccidn de

Comercial Administrativa Mercadeo Froyectos
E.iL‘CUti_'-l“D Aanxiliar Adtiva I:Iir-,l.iﬁ.:l_l:lnr Implcr:m'nl.n:i soA Robustesimie Coordinadar
Comercial Grafico on to Operaciones

< Auxiliar Adtiva Bta - ;o Mejoramiento
T‘I-;‘:“‘i:r-‘ 1
Consultor Contabilidad Consultor
Bogots - Senlor Soparte 3N
Consultor Soporte
Junlor Técnico 3

Practicante

Aprendiz

Fuente: Elaborado por la compaifiia.

8.4 Marco legal.

Existen aspectos legales que deben tomarse en cuenta para no infringir las leyes
nacionales e internacionales. El trabajo de investigacion esta enmarcado dentro del &mbito de
desarrollo de software, actividades de consultoria e instalacion informaticas, aqui se ven
involucrados tres conceptos que rifien dentro de un marco legal del sector de teleinformatica,
software y Tl en Colombia. Infodec S.A.S es una sociedad organizada bajo la forma de sociedad
por acciones simplificada por lo que se encuentra regida con lo establecido en la Ley 1258 del
2008. Asi mismo, como empresa el cual tiene el manejo de datos personales, en su calidad

responsable del tratamiento de dichos datos se rige con el cumplimiento de la Ley 1581 de 2012.
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9 CAPITULO IlI: Disefio Metodoldgico.

El desarrollo de este trabajo plantea realizar una implementacion de control interno que
permita guiar las acciones generadas por los empleados del area de soporte técnico e
infraestructura.

Para lograr este objetivo, se realizé una encuesta con el personal y se generé un
diagndstico de la situacion encontrada respecto de la atencion oportuna al cliente, el resultado
mostr6 un ambiente de control organizacional adecuado sin embargo unas funciones que
requieren ser definidas.

Se ha realizado un trabajo de campo, haciendo pruebas lado a lado con los colaboradores
que permita recolectar informacién y presentar de manera ordenada y grafica el manual de
funciones, estructurar los controles necesarios teniendo en cuenta el punto exacto de la falencia y

determinar el proceso a corregir e implementar cambios en corto tiempo.

9.1 Tipo De Estudio.

Este trabajo es descriptivo; con el fin de llevar a cabo el proyecto de implementacion del
sistema de control interno en las areas de soporte técnico e infraestructura Infodec S.A.S, se
describen los hechos que realizan los empleados en la atencion al cliente, para analizarlos y
poder saber cuales son las falencias que se evidencian y asi proponer cambios que logren el
objetivo planteado.

Poblacion: personal perteneciente al area de soporte técnico e infraestructura.

9.2 Materiales Y Método
Para garantizar la eficiencia y eficacia del Control Interno son necesarios varios métodos

y materiales que lo permitan, un aspecto principal es el seguimiento, el cual se da mediante la

supervision y monitoreo de las personas en los diferentes cargos a analizar de cada area. El
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monitorear a cada empleado, de cierta manera, “supervisarlo”, permite observar si este lleva a
cabo sus funciones con el fin de prevenir actos que puedan generar pérdidas o incidentes

costosos a la empresa.

9.3 Fuentes y técnicas de recoleccion de informacién.

La informacion planteada se obtuvo por contacto directo con los sujetos de estudio por medio de
la observacion participante y estructurada realizando indicadores a supervisar y monitorear, asi
como la elaboracion de encuestas, entrevista y lista de chequeo para la validacion de
cumplimiento de las funciones de los empleados. Ademas, la informacion también fue obtenida
del libro “Control Interno- Informe COSO” de estadisticas y datos de la pagina web principal del
“Ministerio de las TIC” “Dane” “Fedesoft” e “International Data Corporation” y bases de datos

de la biblioteca de la Universidad lIcesi.

9.4 Formatos utilizados.
A continuacion, se muestra la encuesta de clima organizacional realizada a los empleados y la

lista de chequeo utilizada en las areas para la recoleccion de la informacion.

UNIVERSIDAD ICESI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ECONOMIA ¥ NEGOCIOS INTERNACIONALES
Encuesta de Control Interno a la empresa Infodec 5.A.5
Encuesta No 1

Fecha: febrero - 03 - 2020
Carga:
1. iCuanto fiempo lleva siendo parte de la crganizacion Infodec 5. A.57
a) De 0 a1 afio
b) De 1 a3 afios
c) De3 a5 afios

d) Mas de 5 afies

2. iCuantos dias a la semana tiene de descanso?
a) 1
b) 2

[

s

Minguno

3. iQueé entiende por control interno?

4. ;Como considera el ambiente de trabajo?




5. iQué aspecto(s) de la empresa le gustaria que mejoraran?

&. ;Cuenta con la colaboracion de las personas de ofro departamento?
a. Si

b. Mo

7. iCuenta usted con los recursos necesarios para desarrollar sus funciones?
a. Si

b. Mo

8. iConoce el orden jerarguico o el organigrama de la empresa?
a) Si

b) Mo

a) Si

b) Mo

10. i Hay buena comunicacion entre su jefe directo y usted?
ay Si
b) Mo

11. ;Existe algin formato con el cual se evalué su desempefio?
a) Si

b) Mo

12. i Ha recibido retroalimentaciones de su trabajo?
a) Si.

b) Mo.

i u respuesta anterior fue si

13. ;i Cuando fue la Glima vez que recibid |a retroalimentacion?
a) 1 mes

b) 2 meses

c) 3 meses

d) 4o mas meses

14 ; Las funciones de su cargo estan documentadas?
a) Si.

b) Mo.

Si su respuesta anterior fue si

15. iLe han hecho cambios?

a) Si
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16. ; Recibio induccion cuando tomo su cargo?
a) Si

b) No

17. Cuando s& va de vacaciones.
a) Hagoe un acta dejando claridad de mi frabajo

o) Solo me vaoy

Universidad Icesi

Facultad de Ciencias Administrativas v Econdmicas

Economia ¥ Negocios Internacionales

Lista de Chequeo

Pregunta sl No

Observaciones

El personal tiene conocimiento
adecuado de sus funciones

El personal atiende de manerarapida
v eficaz.

El personal tiene conocimiento
adecuado sobre los servicios que se
offecen.

El personal reconoce la necesidad
del chiente.

El personal tiene en cuenta la
opimon del chente.

;Cuentan con un programa de
gestion documental para dejar
constancia delas quejas del chente?

Utilizan software parala atencion al
clhiente

El personal desenbe de manera
clara el servicio que el cliente
necesita

;Hay personal a cargo dela
venficacion del estadodela
sohcitud del chente?

;Todo el personal esta autorizado a
manipular  los  documentos
proporcionados por el cliente?

Oftecen capacitaciones a los
empleados sobre la atencion al
cliente

22



23

10 CAPITULO IV: Marco tedrico de referencia.

10.1 Marco de referencia contextual.

Con el fin de tener una idea clara del espacio en que se desenvuelve el presente informe,
es importante conocer el mercado y el sector en el que se desarrolla la organizacion, asi mismo la
evolucion que ha tenido Infodec S.A.S. a través del tiempo y cdmo ha logrado posicionarse como
una de las empresas lideres en la ciudad de Cali en los segmentos de mercado a los que se dedica
tales como la educacion (Pontificia Universidad Javeriana Cali), servicios (Directv), banca (Pago
Simple), farmacéutica (Tecnoquimicas) y consumo masivo (Carvajal) .

Segun la IDC2 el ritmo de crecimiento del mercado de las T.I (tecnologias de
informacion) en Latinoamérica para el 2019 fue del 1.3% y para el 2020 se aceleraré a 4.8%.

Los servicios de las T.I son consultoria en sistemas, integracion de sistemas, desarrollo de
software a la medida, outsourcing de sistema, servicio de procesamiento, educacion y
capacitacion, mantenimiento y soporte de equipo mantenimiento y soporte de software,
consultoria e integracion de redes y por ultimo administracion de redes.* El sector de las T1 ha
permitido nuevos tipos y formas de trabajo, especialmente el software proporciona las
herramientas necesarias para iniciar diferentes mejoras de rendimiento y de eficacia, ademas de
reorganizar los procedimientos comerciales ya existentes o definir unos nuevos, asi mismo ayuda
al progreso en un mercado global cada vez mas competitivo.> Ademas, segiin el DANE, los
principales sectores que demandan servicios Tl en Colombia han tenido un crecimiento a un

ritmo mayor que el del PIB, que para el 2018 fue de 2,8%, explicando por qué las ventas

3 Lider mundial en proveer informacion del mercado de las T.I Internactional Data Corporation
4 Fedesoft- Federacion Colombiana de la Industria de Software
® Estudio BSA — Bussiness Software Alliance
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tuvieron un comportamiento mejor que el producto interno bruto del pais como se muestra a

continuacion.
Grafica 2: Crecimiento de los principales sectores demandantes de T1 (2018-2019)

Colombia

Fuente: Dane (2019)

Colombia cuenta con méas de 8000 compafiias del sector TI, algunas de ellas ya estan
posicionadas en el mercado internacional como prestadoras de servicios y desarrolladores de
software a la medida, tanto para multinacionales como para medianas y pequefias empresas.®
Cifras obtenidas por el observatorio de competitividad de Fedesoft (2019) para el afio 2018,
muestran un aumento en las ventas de las empresas como se aprecia en el grafico. La industria
del software requiere de conocimiento, asi mismo de un alto nivel de investigacion, desarrollo
tecnoldgico y personas capaces de producir saberes y soluciones acordes con las necesidades de

la actualidad, por consiguiente, es la inversion mas importante que requiere el sector.

6 Fedesoft- Federacion Colombiana de la Industria del Sofware
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ventan en giongs COU¥ s NUMEro e empresas

Fuente: Observatorio de Competitividad Fedesoft

En los ultimos afios la industria del software ha experimentado un crecimiento notable, el
mercado de desarrollo de software colombiano es el cuarto mas grande en Latinoamerica el cual
ha crecido un 19,1% y asi mismo aportando un crecimiento a los servicios de TI. Segun IDC,
Colombia presenta una fuerte y creciente demanda interna, siendo el sector industrial, el
gobierno, el sector financiero y agricola con mayor gasto en Tl. En Cali se desarrolla
principalmente software para la industria agroempresarial contando con la colaboracién de 11
centros de investigacion desarrollo e innovacion.

A continuacion, se muestra la participacion del valor agregado de las actividades
econdmicas caracteristicas del sector TIC para el afio 2019, los servicios TI registran gran

participacién ocupando el segundo lugar.

Graéfica 4:Participacion del valor agregado de actividades caracteristicas del sector TIC

Actividad Caracteristica TIC 2017 2018% 20197

Telecomunicaciones ‘_

Servicios Tl !_ﬂ ‘_3
Contenido y Media ',6 ',9 r,?
Comercio I.D.z lﬂ.ﬂ !ﬂ. 1
Infraestructura lo.a 0.4 jo.4
Manufactura lo.s 0.5 lo.s

Total Sector TIC 100 100 100

Fuente: Dane- Ministerio de Tecnologias de la informacion y Comunicaciones.
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11. CAPITULO V: Andlisis.

11.1Matriz DOFA ampliada.

Dado que la matriz DOFA es una herramienta que nos ayuda a realizar un diagnéstico

real de la empresa, es decir, nos dice como estamos y como vamos, lo que brinda elementos

valiosos para la toma de decisiones. Se realiza un analisis externo, teniendo en cuenta las

oportunidades y amenazas, asi como un analisis interno, teniendo en cuenta fortalezas y

debilidades. Ademas, se proponen estrategias, teniendo asi una matriz DOFA ampliada.

Las estrategias DO son las que responden a la pregunta ¢como reduzco

mis habilidades en funcion de las oportunidades que existen?

Las estrategias FA son en las que responden a la pregunta ¢como

aprovecho mis fortalezas para evitar o reducir las amenazas?

Las estrategias FO son las que responden a la pregunta ¢como aprovecho

mis fortalezas en funcion de las oportunidades que existen?

reducir las amenazas que inciden en mis debilidades.

Las estrategias DA son las que responden a la pregunta ¢qué requiero para

Fortalezas

Debilidades

"Cuentan con unnicho de mercado definido vy bien establecido

*Sus productos responde a necesidades muy especificas del cliente
*Cuentan con unambiente laboral propicio para buenas relaciones.
*Los directivos son especializadas y con experiencia en el mercado
*Mercado congran rentabilidad a comparacidn de otros mercados.
{Segun estudio hecho a la empresa.genera una rentabilidad del
*Producto estrella, CRM

*Tiempo de respuesta a las necesidades muy alto, a pesar de tener
normas al respecto
*Dificutad en comunicacidny desglose de informacidn a los clientes.

*Paca cantidad de personal para la amplia gama de retos enla empresa
*El recurso humano no esté altamente capacitado wo comprometida.
*Dependencia de clientes muy grandes.

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

*Muevas leyes que pueda emitirel gobierno respecto a
informaticas, o nomas dentro de empresas gue incluyan
softwares.

*Aumento del consumo de las empresas {preacupacidn
porsus clientes, asi como implementacion de softwares
para sistematizar procesos)

*Poca competencia, por tratarse de softwares
especializados yadaptados al clierte

Tenendo en cuenta factores fundamentales como tener un producto
gue responde a necesidades muy especificas del clierte, se puede
lleqara mas zonas del pais enlas que hay muchos clientes
potenciales esperando porun servicio especializado

Se puede aprovechar el desamollo tecnoldgico que hantenido diferentes
sectores para tener mayor nimerc de clientes v asino depender de unos
pocos gue representan mucho.

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

*Crisis econdmica mundial.
*Al ser software, el crecimiento de la competencia se
esta evidenciando . (1)

Cuentan con un nicho de mercado definido y hien establecido. Tienen
que aprowechar el conocimiento y especializacion de las directivas para
que a trawés del servicio al cliente se ofrezca un mejor producto, legandof
a sistematizar varios procesos. Ademas de amplicarse ala
especializacion de otros productos diferentes a CRMs, dada la crisis
mundial actual Saber aprovechar el recurso humano es un factor
fundamental sin necesidad de mas inversion, esto es, establecer
funciones y procedimientos claros a cada carga.

Aprovechar gla crisis para dedicarse a la especializacidéndel servicio con
Ins clientes que va tienen v ofrecer un mejor producto. Dado que enel
mercado hayaunbaja competencia, pero con crecimiento acelerado,
segurprofundizando en nichos de mercado a los gue se quiere atender
yresolver sus necesidades especificas.
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11.2 Matriz de riesgo’

Para la realizacion de la matriz de riesgo se tomo el area de soporte técnico como

referencia, pues es uno de los departamentos que guarda relacion directa con el cliente, por lo

que se siguieron estos pasos:

1.
2.

3.

11.2.1

soporte.

de ellos.

de costos.

Identificacion de falencia y posibles riesgos.
Evaluacion de probabilidad e impacto.

Elaboracién de la matriz de riesgos.

Identificacién de los riesgos
Falta de servicio post- venta -> Pérdida de clientes.

No resolucion pronta de los reclamos -> Mala reputacion.

Confusion en la asignacion de tareas -> No resolucion de alguna queja o

Sobrecarga de trabajo a dos empleados. -> Renuncia por parte de alguno

Falta de area de servicio al cliente. -> Pérdida de clientes.

Alta rotacion del recurso humano. -> Toma de mucho tiempo y aumento

11.2.2 Evaluacion de probabilidad e impacto.
Para realizar esta evaluacion se asignaran valores numéricos a la probabilidad de que

ocurra cada riesgo, y se asignaran letras al impacto que cada uno podria tener o acarrear al

problema planteado al inicio del trabajo.

La probabilidad, ¢qué tan probable es que alguno de estos riesgos suceda?, y sera

evaluada como: 1 es improbable, 2 es posible, 3 ocasional, 4 probable y 5 frecuente.

 Buenas practicas de auditoria y control interno en las organizaciones. Portafolio, blogs.



Tabla 1:Evaluacion de probabilidad

PROBAEBILIDAD
Improbable. Nunca puede ocurrir.

Posible. Puede ocurrir en algun momento.
Ocasional. Probable que se produzca a veces.
Probable. Es probable que se produzca.
Frecuente. Casi certeza que se produzca.

0h [WIN|R

El impacto, ¢que tanto nos impactaria en caso de suceder?, y sera evaluado con: A

insignificante, B menor, C moderado, D peligroso y E catastrofico.

Tabla 2: Evaluacién de Impacto

IMPACTO

Catastrofico, si sucede podria afectar gravemente a

=
m

la empresa hasta el punto de poder acabarla.

Peligroso, errores significativos continuos.

Moderado, errores ocasionales.

Menor. Reparables pero necesitan tiempo.

! |w (N
P w0 (O

Insignificante. Son reparables inmediatamente.

Tabla 3: Riesgos

RIESGO PROBABILIDAD| IMPACTO
1. Falta de servicio post- venta -> Pérdida de 4 1
clientes.
2. No resolucion pronta de los reclamos -> 5 >
Mala reputacioén.
3. Confusién en la asignacién de tareas -> No 3 3
resolucién de alguna queja o soporte.
4_Sobrecarga de trabajo a dos empleados. -> > 4
Renuncia por parte de alguno de ellos.
5. Falta de area de servicio al cliente. -> 5 q
Pérdida de clientes.
6. Alta rotacidn del recurso humano. > Toma > 5
de mucho tiempo v aumento de costos.

Tabla 4: Matriz de Riesgo Simple.

IMPACTO

PROBABILIDAD
=N (WS
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A continuacion, se describe a detalle los cuatro principales riesgos que cuentan con

mayor probabilidad de ocurrenciay su impacto en la pérdida de clientes, estos riesgos son los

que en el cuadro se encuentran en la zona roja, rosa y amarilla, (1,2,5,3) El riesgo cinco se une al

riesgo uno, puesto que estan estrechamente relacionados.

Con esta matriz podemos concluir que es de suma importancia analizar y dar tratamiento

a los riesgos uno, dos y cinco, los cuales son: Falta de servicio postventa, no resolucién pronta de

los reclamos y falta de un &rea de servicio al cliente. Ademas de considerar el riesgo tres, la

confusion en la distribucion de las tareas.
Tabla 5:Matriz de Riesgo Ampliada

de tareas
(Incosientement
e se dejan pasar
guejas)

deben estar
revisande loz del
area de soporte
técnico, tanto al
Nlegaral turno
como para
actualizar su
trabajo

eficiente de
cada seporte,
queja o
sugerencia.

Mo demas de seccionar
los cargoe para hacer tas
especificas las
funcienes de cada
empleado ¥ un proceso
adecuade el cual seguir
para laresolucidn
extosa de quejas o

s opotte.

saturacidn al
empleads con
may or eXperien cia
en el area

RIESGO EESERFEIEN co ROL EISERIPEIESY ACCIONES COMNSECUENCIAS RESPOMNSABLE
DEL RIESG O EXISTEMNTE DEL COMNTROL
Contar con un
Analizar el calendario dende se Servicio al cliente:
Encuestas comportamient |especifique lafecha de e ducoidn Debkide agqueno se
N ot ¥ o de cada instalacidn del producte . del cuenta con esta
entrevistas R rogresiva del us o
Perdida d tande al cliente en el requenido por cada S lg ft area,.no es posible
érdida de reguntando . . eles softwares, .
. . B R g transcurs o del |clente,fijando una definir exactamente
clientes debide |cliente sobre R R . porpoce o nule o A
v erativ o |a Falta de aeias o tiemp o, para asi|fecha futura para realizar conocimiento de quién se deberia
.. + A IJ ofrecer un llamada al cliente a 1 4 encargar de esta
servicio pos reclamos por . uso, llevando a o
+ P h B P a s Eervicio post preguntar sobre quejas, a icul n del funcidn, no hay
wenta acer. Busqueda . . esarticulacién de . .
de nuevosq wenta por o mnceonvenientes cliente de la alguien ni en
i N medio tenidos con el s oftware, soporte técnico, ni
clientes. Rk EINpres a.
electrénico o asi como también poder P en mercades quelo
Namadas brindar otros servicios realice.
come mantenimienteo.
Establecerhora limite de
entrega de la selucidn ¥
Pérdida de el jefe del 4drea estara a
. ) cargo de larevisidn IMala reputacidn, la
clientes debido |Tomalos casos g A P o
. N - . periodica de cada cual es transmitida
ano resolver mas criticos la Crganizacidn
empleado o plataforma de empresa en
prontamente persona que de los soportes
de reportes para gque EtnptreEsa ¢ 56
reclames de cuenta con CONn Mavoeres . .
. . efectivamente se esté merman las :
clientes. may or divisiones o Area de soporte
Cperativo (Estand . 1 a a a cumpliendeo con lo posibilidades de e
stando experiencia en e ependiendo . . écnico
enterada ol drea éf’fa roshra der; rado de establecide. Ademas de (que la empresa sea
. " e . £ semanal mente emgir a recomendada a
wio algiin darrespuesta dificultad que .
. los empleados un clhientes
empleadao pronta v este requiera.
de confiable reporte de clientes imp ortantes o
sien .
consciente) atendidos v dudas grandes.
resueltas para a future
poderzistematizarlas
preguntas frecuentes.
Thtilizacidn de otra
Se comunica plataforma donde se
quien recibe una permita la comunicacidn
queja o qué efectiva v organizada de
gueja queda lalabora realizarpor
Pardida d pendiente, esto Crear un orden |[cada empleado asi como |Mala reputacidn,
érdida de R
i debid se postea en un dentro del area |el seguitniento oportune [perdida de
c lentesf e. 1 < grupo de skype, |que permitala de las tareas coenfiabilidad por
ala coenfusidén . .
. ., |dende reselucidn completadas, e sugiere |parte de los ;
. en la asignacidn . K B Area de soporte
O erativ o constantemente |efectiva v micros oft teams . clientes, o

técnice
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12. CAPITULO VI: Flujo de Proceso
Un flujograma muestra mediante una representacion grafica actividades, procesos y
situaciones de diferente caracter a traves de simbolos en donde se observa la secuencia de las
operaciones que las empresas realizan en cada uno de sus procedimientos.

Asi mismo, los procesos son una herramienta fundamental para alcanzar los altos
estandares de calidad y servicio que ofrece a su mercado, a través de los procesos la organizacion
puede repetir cada tarea en forma eficaz, al crear habito, la imagen de buena atencion ante sus
clientes sera evidente. Por consiguiente, el diagrama de flujo permite conocer y comprender
multiples procesos con el fin de que estos puedan ser interpretados con mayor facilidad. Asi
mismo se puede identificar de forma mas agil los problemas y oportunidades para que la
compafiia pueda tomar las decisiones correctas.

Los flujos a continuacion han sido elaborados para representar los procesos que se

realizan actualmente en Infodec S.A.S en el area de soporte técnico e infraestructura.

Toma de decisiones.

Proceso que se determina.

Conector para enlazar.
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12.1Flujo de proceso de recepcion de una queja
Se recibe la queja por medio de la plataforma maxgp.com.co, por correo electronico o por
teléfono. Cualquier empleado en turno la recibe.
Las quejas que son recibidas por correo electrénico o por teléfono son pasadas a la
plataforma por cualquiera de los trabajadores.
El coordinador de operaciones asigna la queja a un analista de soporte.
Si no se encuentra el coordinador de operaciones, asigna la queja la persona en turno de
soporte. Cuando se hace la asignacion, se envia automaticamente un correo electrénico al
cliente informando que el caso esta en tramite
Cada trabajador notifica el recibimiento de la asignacién de la queja via Skype
Cada trabajador clasifica la queja asignada segun la prioridad (baja o critica) por medio
de la plataforma maxgp.com.co y entran en cuenta de tiempo.
Las quejas no clasificadas se consideran como pendientes por lo que no entran en cuenta
de tiempos ni en distribucién. Cada uno revisa los pendientes por resolver.
Las quejas que se dejan como tareas escalan al area de direccion de proyectos y es
enviada por el encargado de cada caso.
Se resuelven las quejas segun la prioridad.
Se envia automaticamente correo al cliente notificando que la queja fue resuelta.
El cliente responde al correo por medio de la plataforma mxgp.com.co.
Si su respuesta fue satisfactoria, el cliente envia un correo autorizando cerrar la queja, si
no es satisfactoria se evalta con el cliente la insatisfaccion, o dado el caso se escala al

area de desarrollo de proyectos para solucionar.
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Gréfica 5: Flujo de proceso recepcion de la queja.

Cliente Coordinador de Operaciones Analista de Soporte |A. Proyectos
P Pt
Envial o . _ e . | Asigna la queja a
& Z\Q?r:eglijgja "}——E:'“fDlSponlbllldad S', un trabajador del
- Hd@' coordinador-" 4rea de soporte Asiana la
anxgp.co. o . g
\_/d \/No qujea el de
T > turno
j No
Pt Pasar casos a
A - >| laplataforma
f_,-*';Envia la queja..
4 por correo |
H‘xf lectronico. Envia correo )
\\// automatico al cliente| -
Notificar la
asignacion via Skype
v
T
e “ =, No
Si “"fCIasificar st
,a“"'. quejas segan la B .| Escalar la
H : i ueja
" prioridad 4 quel
x“\\//
Resolver la queja
segun la prioridad
Cliente Erlviar correo al
revisacorreo [€ cliente:queja fue
resuelta
Cliente \Si Cerrar la queja
confirma
No |
Evaluar con el
: cliente la [
insatisfaccion
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13. CAPITULO VII: Manual de procedimientos y funciones.

La explicacién de un proceso retirado no permite conocer la operacién completa de un
area, por lo tanto, surge la necesidad de que todos los procesos se agrupen de forma ordenada en
un solo documento el cual se denomina “Manual de Procedimiento”. Se entendera por manual, el
documento el cual contiene de forma ordenada, detallada y sistemética la informacion y/o las
instrucciones sobre las politicas y funciones que se consideran necesarias para una buena
ejecucion del trabajo. Por otro lado, se entendera por procedimientos como un conjunto de
actividades cronoldgicas y conectadas el cual precisan de manera ordenada la forma de realizar
una funcion.

El “Manual de Procedimientos” es por tanto un instrumento de apoyo administrativo que
agrupa proceso con un objetivo en comun para la coordinacion, evaluacion, direccion y control
administrativo, asi mismo permite facilitar la adecuada relacion entre las diferentes areas de una
empresa.

Por otra parte, el “Manual de funciones” es una herramienta que permite establecer
funciones y competencias laborales de los empleados que conforman la planta de personal de una
organizacion, asi como los requerimientos de experiencia y conocimiento exigidos para el
desempefio del puesto.

Los procesos son una herramienta fundamental para alcanzar los altos estandares de
calidad y servicio que ofrece a su mercado, a traves de los procesos la organizacion puede repetir
cada tarea en forma eficaz, al crear habito, la imagen de buena atencidn ante sus clientes sera
evidente.

A continuacion, se muestran el Manual de Procedimientos y Funciones para cada cargo

perteneciente al rea de soporte técnico.
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13.1Manuales de procedimientos.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

INFODEC

1. Jefe de area.

NUmero de Cargos Uno (1)

1 Identificar clientes recurrentes, frecuencia de comunicacion.

2 | Estipular alerta en la plataforma para aquellos que mayor
naimero de veces se comuniquen.

3 | Verificar tiempos tomados con cada cliente para dar respuesta,
rendimiento de cada empleado en aceptar asignacion y
solucionar.

4 | Comunicarse formalmente con los clientes frecuentes para
evaluar el porqué de sus quejas recurrentes.

5 | Marcar cada cliente con quien se comunico en una plantilla de
solo uso del jefe.

6 | Marcar en la plantilla si se obtuvo respuesta o no del cliente.

7 | Crear un reporte con la medicion de tiempo y los clientes méas
recurrentes con explicacién del porqué constantes quejas.

8 | Crear reporte para tratarlo en préxima reunion.




-
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2. Coordinador de
operaciones.

Dividir la recepcion de quejas entre: PQRs y tareas. La tarea
hace referencia a quejas que s6lo pueden responderse desde
otras areas.

2 | Enviar desde la plataforma a otras areas los casos que se asignan
como tareas para dar respuesta al cliente.

3 | Asignar quejas nuevas en la plataforma a los analistas de
soporte.

4 | Especificar al cliente la toma de su queja, tiempo promedio de
demora y nimero de radicado de la queja.

5 | Revisar quejas pendientes, la complejidad segun lo estipulado
por quien la revisd y asi concluir si se estipula como tarea para
el area de consultoria (desarrolladores de proyectos) o se asigna
a otro analista.

6 Informar a clientes con quienes se haya vencido plazos sobre los
inconvenientes y el avance en la resolucién del problema.

7 | Revisar quejas concluidas, enviar correo al cliente pidiendo se
confirme la resolucion.

8 | Unavez recibida, se procede a cerrar el caso y confirmar al
cliente de esto.
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3. Analistas de soporte.

Numero de Cargos Tres (3)

1 | Verificar en la plataforma MaxGp los casos de quejas asignados
a su cargo.

2 | Lectura detallada del problema.

3 | Otorgar prioridad a la queja.

4 | Dependiendo de la prioridad, dar una respuesta temporal en el
tiempo estipulado.

5 | Dar una respuesta definitiva en el tiempo estipulado.

6 | Redactar en la plataforma el caso atendido, el problema a tratar
y c6mo se soluciono.

7 | En caso de no poder encontrar solucion en el periodo de tiempo
dado, marcar como “pendiente” la queja y especificar el por qué.

8 | Informar al cliente sobre la demoray explicar el por que.
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! MANUAL DE FUNCIONES

Identificacién del Cargo

Nombre del cargo:

Dependencia:

Numero de Cargos

1. Jefe de area.

Area de Soporte Técnico e
infraestructura
Uno (1)

Reporta a:

Gerente general.

Requisitos Minimos

Requisitos de formacion.

Titulo de ingeniero de sistemas o
areas afines.

Requisitos de Experiencia.

Dos afios de experiencia profesional
relacionada.

Objetivo Principal

Es la persona encargada de gestionar herramientas y soluciones para cumplir
con los tiempos meta establecidos por la gerencia para la resolucion de quejas
de los clientes de la ciudad de Cali, a través de la eficiente administracion del
departamento, planificando, ejecutando y controlando estrategias de control y
planes de fidelizacion de cliente y un servicio de venta y post venta de

excelencia.

Funciones Esenciales.

- Se comunica con el cliente después de haberse radicado su queja.
- Ejecutay controla los planes de mejor servicio en el area.
- Organiza sus empleados, formandolos y motivandoles.
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2. Coordinador de operaciones.

Numero de Cargos Uno (1)

Requisitos Minimos
Requisitos de formacion. Tecndlogo en sistemas 0 areas a
fines.
Requisitos de Experiencia. Dos afios de experiencia profesional
relacionada.

| Objetivo Principal |

Es la persona encargada de establecer una metodologia que garantice un buen
servicio al cliente, ademas de que las quejas se resuelvan de acuerdo a las
condiciones dadas, con una resolucién eficaz y eficiente.

Funciones Esenciales.
- Tomar las quejas de los clientes y clasificarlas segin prioridad.
- Asignar quién responde las quejas.
- Elaborar célculos sobre toma de tiempo de resolucion de problemas.
- Seguimiento continuo a las quejas.
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3. Analista de soporte.

NUmero de Cargos Dos (3)

Requisitos Minimos

Requisitos de formacion. Estudiante o Tecnologo en andlisis y
desarrollo de sistemas de
informacion

Requisitos de Experiencia. No requiere experiencia.

| Obijetivo Principal

Brindar la solucién a un problema manifestado por los clientes, de manera
eficiente, para contribuir en el buen servicio al usuario y asi poder asegurar una
buena reputacion y un cliente fiel a la compafiia.

Funciones Esenciales.
e Brindar asistencia a los clientes en materia tecnolégica:

- Responder a las solicitudes de los clientes
- Comprender y detectar el problema y su causa
- Solucionar el problema.
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14. CAPITULO VIII: Conclusiones

Después de las visitas realizadas y de hacer el lado a lado con los empleados
pertenecientes al area de soporte técnico vimos que los procesos y procedimientos que se
desarrollan en dicha area, a pesar de que no cuentan con un sistema de control interno definido,
lograba cumplir con los minimos requisitos para sus clientes. Por lo anterior se considera que
ahora la compafiia contard con mas herramientas de control interno para asi lograr tener un
méaximo beneficio para ellos y sus clientes

Luego de las investigaciones encontramos que la empresa Infodec S.A.S, cuenta con
debilidades de control interno en el departamento de soporte técnico claras las cuales no les han
permitido funcionar de la manera correcta para el desarrollo de la compafiia y de sus empleados.
Entre estas debilidades encontramos que la pérdida de clientes se debe principalmente a la falta
de un area de servicio al cliente, seguida por problemas en el departamento de soporte técnico
pues el &rea no cuenta con un orden, unos procesos y unas funciones especificas; ademas los
empleados no se encuentran totalmente capacitados para el cargo.

Con los manuales de funciones y procedimientos se lograra tener un mejor rendimiento
laboral interno de la empresa Infodec S.A.S; asi mismo esto permitira una mayor facilidad en la
toma de decisiones y en la ejecucion de las mismas, como también proporcionara claridad y
sencillez en la informacion necesaria en cada puesto de trabajo. Ademas, crea una adecuada
disciplina en el ambiente de trabajo el cual puede ser facil mantener con el cumplimiento del

Manual de Funciones y Procedimientos.



41

15. CAPITULO IX: Referencias y Bibliografia

Samuel Alberto, M. Control interno (Informe COSO): Eco Ediciones

Coopers y Lybrand e Instituto de Auditores In-ternos de Espafia. (1997). Los nuevos conceptos
de Control Interno (Informe COSO). Madrid, Espafia: Ediciones Diaz de Santos, S.A.

Sindicatura General de la Nacion. Normas Generales de Control Interno: Republica Argentina.

Auditoria General de la Universidad de Buenos Aires. Manual de Procedimientos de Auditoria
Interna. Argentina, Buenos Aires.

Sistema de Auditoria Gubernamental- Contraloria General de Cuentas Guatemala. Marco

Conceptual de las Normas de Control Interno. Guatemala.



