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INTRODUCCION

Partiendo de la de la definicion de Tecnologia como el conjunto de habilidades
que permiten construir objetos y maquinas para adaptar el medio y satisfacer
nuestras necesidades, es de vital importancia remontarnos a la muy lejana
prehistoria hasta nuestros dias, ya que el ser humano se ha distinguido por su
afan de innovacion y de progreso.

Por ello a través de miles y miles de arfos, a veces con pausas e intervalos, el
hombre ha observado lo que habia a su alrededor, ha investigado
minuciosamente, ha analizado los fendmenos naturales y ha propuesto
soluciones cuyos resultados estdn a la vista, contribuyendo a que la vida
humana sea mas placentera y mas cémoda.

Gracias a estos logros humanos, alcanzados muchas veces a través de
esfuerzos, sinsabores y fracasos, se han convertido con el pasar del tiempo
en las armas para que dia a dia la tecnologia avance y se convierta en la
inspiracién para seguir innovando, para dar pie a nuevas, empresas, centros
comerciales, instituciones y demas, a preocuparse por invertir y promocionar
grandes tecnologias.

La historia de la tecnologia es en realidad la historia del hombre, que con su
inteligencia y voluntad ha alcanzado niveles insospechados desde aquella
época remota en que aparecio sobre el planeta.

El conocimiento de toda esta revolucion histérica, hace necesario que los
seres humanos reflexionemos sobre nuestra actualidad tecnolégica y nos
propongamos planes a corto, mediano o largo plazo, que nos permitan disefar
estrategias que garanticen nuestra vinculacion con las nuevas vanguardias
tecnoldgicas, para buscar mejores soluciones a nuestras necesidades, y es alli
de donde nace la importancia de las empresas y entidades que contribuyen al
desarrollo tecnolégico que nos dara mayores satisfacciones en nuestro diario
vivir.

No obstante La actividad tecnolégica influye en el progreso social y econémico,
pero también puede conducir al deterioro de nuestro entorno, ya que Las
tecnologias pueden ser usadas para dafar el medio ambiente y para evitar que
las crecientes necesidades provoquen un agotamiento o degradacién de los
recursos materiales y energéticos de nuestro planeta, hay que darle a esta el
mejor de los usos, sin provocar asi mismo el dafio a nuestro entorno.

Evitar estos males es tarea no sélo de los gobiernos, sino de todos, puesto que
el interés publico se debe interesar cada dia mas por estos temas,
especialmente destacando la necesidad de establecer lazos més fuertes entre
educacion y tecnologia. Lo cual implica que e! sistema educativo Colombiano
debe buscar que nuestros estudiantes, desde los primeros niveles de su
actividad académica adquieran competencias para participar e innovar en este
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campo. Y es asi como, a partir de la ley 115 del 8 de Febrero de 1994. Articulo
23, se establece la Tecnologia e Informatica como un area obligatoria y
fundamental dando inicio formal a la articulacién de la educacién con la
tecnologia.

Para obtener el méximo aprovechamiento de los avances de la tecnologia es
necesario aplicar una  metodologia propia, que impliquen poseer el
conocimiento y la competencia necesaria para utilizarla, a partir de una
finalidad pedagégica, basados en funcién de varios factores: su versatilidad
para abordar diferentes contenidos, la facilidad para manipularlo y su calidad
como estimulo necesario para que los nifios se manifiesten en el pensar y en el
hacer. Esto debera acompanarse de propuestas abiertas y participativas que
inviten al estudiante a expresarse.

Por esta razén Es de vital importancia destacar El ambito de la Tecnologia,
comprendido entre la Ciencia y la Técnica propiamente dichas, Por tanto el
término "tecnolégico” equivale a '"cientifico-técnico".entendiendo el proceso
tecnolégico como la respuesta a las necesidades humanas; sin dejar de lado
los conocimientos cientificos acumulados con el fin de aplicar los
procedimientos técnicos necesarios que conduzcan a las soluciones Optimas.
Por ello la Tecnologia abarca, tanto el proceso de creacién como los
resultados, basados en los campos de conocimiento, teniendo multiples
ramas o tecnologias: como la mecanica, electronica, quimica, bioquimica,
nuclear, telecomunicaciones de la informacién y demas.

Regresando a la época en la que el ser humano aparecio sobre la Tierra,
desde entonces hay tecnologia. De hecho, las técnicas utilizadas en la
elaboracion de instrumentos se toman como una evidencia contundente de los
avances de la cultura humana. En general, la tecnologia ha sido una fuerza
poderosa en el desarrollo de la civilizacion, mas aln cuando se ha determinado
su vinculo con la ciencia. La tecnologia lo mismo que el lenguaje, los valores, el
comercio y las artes es una parte especifica de un sistema cultural, ademas,
€s una empresa social compleja que incluye no solamente la investigacién, el
disefio y las artes, sino también las finanzas, la fabricacién, la administracion, el
trabajo, la comercializacion y el mantenimiento en el mundo actual.

Sin embargo, la tecnologia no solamente provee herramientas para la ciencia,
también ofrece motivacién y guia para la teoria e investigacién. Un claro
ejemplo, es la teoria de la conservacién de la energia que se desarrolld en
gran parte debido al problema tecnolégico de aumentar la eficiencia de las
maquinas de vapor comerciales

Ademas de los beneficios esperados, es probable que la produccion y
aplicacién de todo disefio tenga efectos secundarios no intencionales. Por un
lado, pueden presentarse beneficios inesperados. Por ejemplo, las condiciones
de trabajo pueden resultar mas seguras cuando los materiales se moldean que
cuando se estampan, y los materiales disefiados para satélites espaciales
pueden resultar Utiles en productos de consumo. Por otro lado, las sustancias o
procesos que intervienen en la produccion pueden dafiar a los trabajadores o al
publico general; por ejemplo, operar una computadora puede afectar los ojos
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del usuario y aislarlo de sus compafieros. Asimismo, el trabajo puede verse
afectado al aumentar el empleo de personas que intervienen en la nueva
tecnologia, al disminuir el empleo para aquellos que se desarrollan en el marco
de la tecnologia antigua y cambiando la naturaleza del trabajo que los
individuos deben desempediar en sus centros laborales. Pero tambien los
efectos de las tecnologias ordinarias pueden ser pequefios individualmente,
pero significativos en conjunto. Los refrigeradores, por ejemplo, han tenido una
repercusion favorable predecible en la dieta y en los sistemas de distribucién
de alimentos. Sin embargo, en virtud de que hay muchos de estos aparatos, la
discreta fuga de un gas que se utiliza en sus sistemas de enfriamiento puede
tener consecuencias adversas sustanciales en la atmoésfera de la Tierra.

La mayor parte de los sistemas tecnolégicos modernos, desde los radios de
transistores hasta los aviones de lineas comerciales, se han concebido y
producido para ser absolutamente confiables. Las fallas son tan raras que
resulta sorprendente cuando liegan a presentarse. Sin embargo, cuanto mas
grande y complejo es un sistema, es mucho mayor la probabilidad de que
presente desperfectos, y repercusiones mas amplias de la posible falla. Un
sistema o aparato puede fallar por diferentes razones: debido al defecto de
alguna de sus partes, a que una de éstas no esté bien adaptada a otra o
porque el disefio del sistema no es adecuado para todas las condiciones en las
cuales se utiliza. Una valla protectora contra las fallas consiste en exceder las
normas de disefio esto es, por ejemplo, hacer algo més fuerte o mas grande de
lo necesario. Otro paralelo es la redundancia, es decir, construir uno o mas
sistemas de respaldo en caso de desperfecto del primero.

Es entonces de donde de tantos importantes y validos argumentos, la empresa
que ha motivado a un grupo de emprendedoras para investigar fue una de las
compafiias que con su funcién ha contribuido a una mayor calidad de vida, de
innovacién y de participacion de toda una ciudad, como lo redne en sus 256
locales el CENTRO DE ALTA TECNOLOGIA.

La Etica y la Informatica Derechos de autor y derechos patrimoniales sobre un
producto de software, hardware, han sido los principios del cenfro de alta
tecnologia. Contribuir con las leyes que protegen los derechos de autor en
términos del software, Los hackers, crackers, piratas y las implicaciones de sus
actos en el medio informatico, han sido pieza clave para el funcionamiento y
creacion del centro comercial, que aguarda en sus mas de 200 locales, todo lo
relacionado en software y hardware de primera calidad y legalidad.

Otra de sus grandes inspiraciones es el cambio que se ha presentado durante
las ultimas tres décadas respecto a la tendencia en la ciudad que ha sido
acudir a espacios cerrados en los que se encuentre una oferta abundante de
bienes y servicios. Asi, han sido construidos numerosos centros comerciales
(los conocidos "malls" o "shopping centers" en otras latitudes y que mejor que
un centro comerciai creado con la ultima y moderna tecnologia, que ofreciera
en su portafolio las ultimas tendencias de software y hardware de la mejor
calidad.
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El fin de siglo, en particular ha estado marcado por una convergencia
tecnologica hasta el momento independiente. Esta convergencia que
experimenta la Electronica, la Informatica y las Telecomunicaciones, tiene su
mayor exponente en el vertiginoso crecimiento alcanzado por INTERNET y
mas aun en el proyecto que ejecutan 130 Universidades norteamericanas y que
se ha dado en llamar INTERNET

Como resultado de tal confluencia comienzan a generalizarse conceptos
nuevos como: "Tecnologia de Informacién”, "Sociedad del Conocimiento, "Era
de la Informacién” o "Telematica".
Teniendo en cuenta todo este desarrollo que si analizamos tiene un
comportamiento en progresion,

Es entonces donde el centro de alta tecnologia, redne los mejores locales no
tanto de venta de software, hardware, accesorios y demas, sino que también
estos locales cuentan con un excelente servicio de mantenimiento, redes, y
todo un mundo digital para explorar.
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1. CENTRO DE ALTA TECNOLOGIA

El Centro de Alta Tecnologia, ubicado en la carrera 15 con calle 77 el sector de
mas demanda en articulos de informatica, es uno de los primeros centros
comerciales de dicha area en Colombia.

El Centro de Alta Tecnologia es el primer centro comercial colombiano
disefiado para albergar las Ultimas ofertas del sector informatico, cuenta con
una muestra variada en productos de alta tecnologia y relne las mejores
marcas mundiales para el agrado de los visitantes

El centro de alta tecnologia, consta de tres pisos con 256 locales comerciales,
una plazoleta de comidas con nueve locales y mas de 200 sillas publicas,
ademas de 36 oficinas. Asi mismo, tiene mas de 150 parqueaderos cubiertos y
unos 300 externos.

Dentro de su construccién se puede apreciar, un disefio moderno con techos
altos, de 3 pisos de alto aproximadamente y estad elaborado con una tenso-
estructura. El disefio de esta plazoleta es de Fernando Rodriguez y Daniel
Motta Rodriguez, la construccion estuvo a cargo de Hernando Heredia
Arquitectos y la comercializacién esta a cargo de Espacios Urbanos.

En su mayoria los almacenes del Centro Comercial ofrecen productos
relacionados con tecnologia como hardware y software, equipos de
comunicaciones, fotografia, video, sonido y electrodomésticos. Con una gran
infraestructura el centro de alta tecnologia permite a cualquier visitante
disfrutar de un ambiente familiar, de acogedores espacios y de una calida
atencion.
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1.1

NATURALEZA DEL OBJETO

L

*01.
o 7 CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

- C |
C o SEDE PALOQUEMAQO

15 DE SEPTIEMERE DE 2008 HORA : 15:54:42

DE COMIROG DE 80GOTA
10NJU0915147 HOJA : 1 DE 1
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CERTIFICADO DE CANCELACION DE MATRICULA DE ESTABLECIMIENTO
LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, CON FUNDAMENTO EN LAS MATRICULAS
DEL REGISTRO MERCANTIL,

CERTIFICA :
QUE EN EL REGISTRO MERCANTIL QUE SE LLEVA EN LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA, ESTUVO MATRICULADO BAJO EL NUMERQ: 01398104
DEL 26 DE JULIO DE 2004 , UN ESTABLECIMIENTO COMERCIAL DENOMINADO
:CENTRO DE ALTA TECNOLOGIA CAT

CERTIFICA :
COUE LA MATRICULA ANTERIORMENTE CITADA FUE CANCELADA EN VIRTUD DE
COMUNICACION DEL 25 DE SEPTIEMBRE DE 2007 , INSCRITA EN ESTA
ENTIDAD EL 25 DE SEPTIEMBRE DE 2007 BAJC EL NUMERO 01658936 DEL
LIBRO XV.

CERTIFICA :
LA INFORMACION: ANTERIOR HA SIDO TOMADA  DIRECTAMENTE DEL
FORMULARTO DE MATRICULA DILIGENCIADO POR EL COMERCIANTE.

DE CONFORMIDAD ON- LO ESTABLECIDO BOR LA LEY 562 DE 2005
ACTOS DE REGISTRO AQUI CERTIFICADOS QUEDAN EN FIRME NC
DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DEINSCRIPCION, SIEMPRE QUE NO
SEAN OBJETO DE RECURSOS EN LA VIA GUBERNATIVA.

e EI. PRESENTE CERTIFICADO NO CONSTITUYE PERMISO DE s
AR FUONCIONAMTENTO EN NINGUN CASO S

EL SECRETARIO DE LA CAMARA DE COMERCIO,

VALOR : 5 1,600.00

DE CONFORMIDAD CON EL DECRETO 2150 DE 1995 Y LA AUTCRIZACION
IMPARTIDA POR LA "SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO,
MEDIANTE EL OFICIO DEL 18 DE NOVIEMBRE DE 1996, LA FIRMA MECANICA
QUE APARECE A CONTINUACION TIENE PLENA VALIDEZ PARA TODOS LOS
EFECTOS LEGALES.
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1.2 OBJETO

Es un centro comercial y de negocios especializado en ofrecer hardware |
software y suministros que cuentan con el respaldo de las mas importantes
marcas nacionales e internacionales.

1.3  MISION

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes , con una amplia
gama de productos y soluciones informaticas de alta tecnologia , capacitacion,
respaldo y servicio, con personal calificado , procesos efectivos , estrategias
corporativas enfocadas al manejo transparente de los recursos vy al
cumplimiento de la normatividad legal para fomentar el interés por el uso de la
tecnologia y maximizar la rentabilidad de propietarios y comerciantes

1.4 VISION

Ser el centro de negocios por excelencia en Colombia para la comercializacion
de productos y servicios innovadores de tecnologia.

1.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e Administrar los recursos humanos y técnicos para proporcionar espacios
confortables, seguros y rentables para los clientes.

e Definir y controlar el direccionamiento de la organizaciéon mediante la
optimizacion de los recursos, el cumplimiento del marco legal y el control
de la ejecucion de los procesos.

e Controlar todas las transacciones que realice la administracion del centro
comercial.

e Administrar y controlar la documentacion del sistema de gestion de
calidad, consolidar los indicadores de los diferentes procesos y los
planos de mejoramiento que generan.

e Contratar al personal adecuado para los procesos segun los requisitos
de la organizacion, evaluar su desempefio y mejorar continuamente fas
competencias del personal a través de motivacion, capacitacion y
entrenamiento, proporcionando un ambiente de trabajo adecuado y el
bienestar de los trabajadores.

e Proporcionar un canal de comunicacién apropiado con el cliente y partes
interesadas que permita dar respuesta a las necesidades respecto a la

3
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prestacion del servicio y recibir retroalimentacién del mismo mediante
sus solicitudes quejas y reclamos.

o Crear estrategias para satisfacer las necesidades del cliente y partes
interesadas.

e Suministrar productos y servicios que satisfagan las necesidades de la
organizacion.

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Ser un centro comercial y de negocios especializado en ofrecer hardware ,
software y suministros que cuenten con el respaldo de las mas importantes
marcas nacionales e internacionales.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Ofrecer un amplio portafolic de productos que busquen satisfacer las
necesidades de los clientes

e Garantizar en calidad los productos que en este centro comercial se
comercializan para lograr fidelizar los clientes

e Prestar asistencia y asesoria a los usuarios y publico en general, con
relacion a la ultima tecnologia que se maneja

e Brindar al visitante un ambiente familiar que garantice comodidad y
respaldo para todos los visitantes
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1.6

VALORES CORPORATIVOS

SEGURIDAD: Es uno de los requisitos fundamentales para la
permanencia y éxito de nuestra Empresa, por ésta razén, garantizamos
a nuestros clientes el estricto rigor en nuestros procedimientos técnicos,
operacionales y administrativos.

CUMPLIMIENTO: Es muy importante para nosotros poder cumplir con
nuestras obligaciones y responsabilidades en el tiempo previsto y
anunciado, atendiendo de manera oportuna los compromisos adquiridos
para que nuestros clientes tengan siempre la certeza de disponer sus
productos a tiempo.

COMPROMISO: Desempefiamos de manera responsable cada una de
las actividades a nuestro cargo, logrando un eficiente desempefio asi
como una eficiente utilizacion de los recursos.

TRABAJO EN EQUIPO: Reconocemos la importancia de convertir las
iniciativas individuales en una sola fuerza de equipo que permita el logro
de nuestros objetivos con el maximo beneficio.

HONESTIDAD: Nuestro comportamiento esta basado en los principios
personales y organizacionales, mostrando respeto, imparcialidad,
honradez e integridad en todas las acciones y decisiones, haciendo
siempre lo que es correcto.

LEALTAD: Cuidar las relaciones de trabajo con nuestros clientes tanto
internos como externos, para que no se debiliten, siendo fieles con la
Empresa y realizando actos que conlleven a la efectividad vy
mejoramiento continuo.

RESPETO: Aferrarse a los valores de la Empresa, buscando el bien
comun, sin ofender ni hacerle dafioc a nadie y sin que se sientan
afectados personalmente o en sus bienes.

SERVICIO: Satisfacer las necesidades y gustos de nuestros clientes,
mejorando continuamente la calidad global de nuestro servicio para
colmar sus expectativas. Todo esto lo hacemos por nuestros usuarios y
para nuestros usuarios.



»

1.7 ORGANIGRAMA

Estructura Organizacional y Funcional CAT

’ASAMBLEA GENERAL |

DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y
DIRECTOR DE FINANCIERO
MERCADEO
I
[ PUBLICISTA WEBMASTER -l COORDINADOR DE COORDINADOR DE
CALIDAD —~ RRHH - SEGURIDAD

- P
. -
[ ]

CARTERA
ASISTENTE DE
MERCADEO
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO
ASISTENTE Y FINANCIERO
ADMINISTRATIVO | DE

SERVICIO AL CLIENTE SUPERVISOR DE
ZONAS COMUNES MANTENIMIENTO
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 1l
MANTENIMIENTO

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO Il DE
SERVICIO AL CLIENTE —
RECEPCION

MENSAJERO

RHOO02 | Ver.1 | 13sep07 |




w

™

*

1.8 AREAS ESPECIFICAS

El centro de alta tecnologia es una entidad sin animo de lucro de propiedad
horizontal.

AREA DE MERCADEO

Es la principal arrea del centro de alta tecnologia, el area de mercadeo es
la encargada de toda la publicidad del centro comercial, de la organizacion
de eventos, y todo lo relacionado con la parte de disefos para la promocion
y atraccion de nuevos clientes. Mercadeo es un area auto sostenible, de
todos los procesos que lleva a cabo se sostiene por si misma.

AREA ADMINISTRATIVA

El area administrativa del centro de alta tecnologia, principal vy
fundamentalmente es la encargada de la administracién de las zonas
comunes, en donde lleva el control y mantenimiento de las areas dentro del
centro comercial, brindando asi, todo lo relacionado con aseo, vigilancia y
mantenimientos especiales tales como ascensores, servicios de electricidad
etc.



1.9 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

1.9.1 PROCESO ADMINISTRATIVO

Encargado de administrar los recursos humanos vy técnicos para
proporcionar espacios confortables, seguros y rentables para los clientes.

Se inicia con la identificacién de las necesidades y expectativas de cliente y
de la organizacion y finaliza con el suministro de espacios confortables,
seguros y rentables.

FUNCIONES

 Definir directrices y politicas administrativas bajo lineamientos del plan.
estrategico, direccionamiento y presupuesto aprobado.

« Definir planes de control y seguimiento.

« Realizar seguimiento mediante planes de control definidos.

* Generar planes de mejoramiento.

* Mantenimiento y servicios generales.

» Seguridad.

1.9.2 PROCESO FINANCIERO

Controlar todas las transacciones que realiza la administracién del centro
comercial, se inicia con la proyeccién del presupuesto anual de los ingresos
y egresos y finaliza con la ejecucién presupuestal y la emisién de estados
financieros.

FUNCIONES

« Preparar el presupuesto anual de ingresos y egresos.

» Facturar los ingresos por concepto de administracion y cuotas

extraordinarias, contratos, convenios y demas servicios que en el
desarrollo del objeto social se realicen.
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+ Controlar la ejecucion del presupuesto aprobado por la asamblea.

* Registrar en un sistema de informacién todas las transacciones
monetarias y no monetarias que se realicen.

« Elaborar y controlar el pago de todas las obligaciones tributarias de la
copropiedad.

* Revisar y controlar documentos soporte para la legalizaciéon de caja
menor.

« Controlar depreciacién de activos.

+ Gestionar tramites bancarios.

* Someter a aprobacién estados financieros

* Preparar y certificar estados financieros.
1.9.3 PROCESO DE CALIDAD
Es la encargada de administrar y controlar la documentacién del sistema de
gestion de calidad, consolidar los indicadores de los diferentes procesos y los
planes de mejoramiento que genera.
Inicia con la identificacion de las necesidades de elaboracion o modificacién de
documentos y finaliza con el control de los planes de mejoramiento.

FUNCIONES

* Recibir solicitudes de elaboracion o modificacién de documentos.

« Coordinar la elaboracién, revision, actualizacion y aprobacién de
documentos.

 Controlar documentacién del sistema de gestién de la calidad.
 Controlar el estado de acciones colectivas, preventivas y de mejora.
» Coordinar la programacion, ejecucién y cierre de las auditorias interna.

 Elaborar informe de entrada para la revision por la direccién.




» Aplicar mejoras para el proceso de gestion de calidad.
1.9.4 PROVEEDORES Y COMPRAS

Se encarga de suministrar productos y servicios que satisfagan las
necesidades de la organizacion.

Inicia con la identificacién de la necesidad de productos o servicios vy finaliza
con el mejoramiento del desempefio de los proveedores segun las necesidades
de la organizacién.
FUNCIONES
«  Cumplir y hacer cumplir el reglamento de propiedad horizontal, manual
de convivencia e imagen.
« Cumplir con las directrices vy politicas administrativas bajo los
® lineamientos del plan estratégico direccionamiento y presupuesto
aprobado.
* ldentificar productos, bienes y servicios para satisfacer las necesidades
de la administracion en el cumplimiento de su mision.
* Evaluar proveedores.
® + Seleccionar le proveedor adecuado segun la necesidad.
) * Registrar ingresos y salidas de inventario de productos adquiridos
cuando apliquen.
+ Realizar avaltos de los bienes y activos de la copropiedad.
* Incluir en las poélizas de seguros del centro comercial los bienes
adquiridos.
* Reevaluar el desempefio del proveedores a través del tiempo.
» . . :
« Retroalimentar a los proveedores que apliquen seguin resuiltado.
10
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1.9.5 ATENCION AL CLIENTE

Proporcionar un canal de comunicacion apropiado con el cliente y / o partes
interesadas que permita dar respuesta a las necesidades respecto a la
prestacion del servicio y recibir retroalimentacién del mismo mediante sus
solicitudes, quejas y reclamos.

Inicia con la solicitud del cliente y / o partes interesadas v finaliza con su tramite
y respuesta.

FUNCIONES

* Recepcionar solicitudes, quejas y reclamos, las cuales pueden ser por
medio escrito o verbal.

«  Cumplir y hacer cumplir el Reglamento de Propiedad Horizontal, Manual
de convivencia y manual de imagen.

+ Solucionar de inmediato las solicitudes para las cuales conozca la
informacion requerida o el tramite correspondiente.

» Direccionar a los diferentes procesos la solicitud, queja, reclamo o
sugerencia del cliente para que se tramite de manera eficaz.

» (Gestionar cartera.
» Controlar entrega y recibo de correspondencia.
» Archivar documentos de consecutivo interno, externo, circulares.

+ Controlar y actualizar el sistema de ingreso de nuevos arrendatarios,
propietarios y funcionarios.

* Realizar seguimiento a la ejecucién del tramite correspondiente que
garantice la respuesta al cliente.

» Tabular las Solicitudes, quejas y reclamos recibidas del cliente y / o
partes interesadas.

11




Centralizar el resultado de la tabulacion de la informacion segun el punto
de atencion.

Analizar la informacion.

Generar planes de mejoramiento.

1.9.6 PROCESO DE MERCADEO

Crear estrategias para satisfacer las necesidades del cliente y partes
interesadas.

Inicia con la identificacién de las necesidades y expectativas de los clientes y
partes interesadas y finaliza con la generacion de planes de mejoramiento para
cumplir con lo planteado.

FUNCIONES

Identificar necesidades y expectativas del mercado.

Elaborar Pian de Mercadeo.

Elaborar aprobacién de Plan, Estrategias y Presupuesto de Mercadeo.
Comercializar Espacios Publicitarios.

Comercializar actividades Promociénales.

Ejecutar Plan de Comunicacién interno y externo.

Cumplir y hacer cumplir el Reglamento de propiedad Horizontal, Manual
de imagen.

Alimentar y Administrar Bases de Datos de clientes y proveedores.
Ejecutar y evaluar Plan, estrategias y Presupuesto de Mercadeo.
Revisar y controlar ejecucion Plan y Presupuesto de Mercadeo.

Generar planes de mejoramiento.
12
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1.9.7 PROCESO DE RECURSOS HUMANOS
Contratar el personal adecuado para los procesos segun los requisitos de la
organizacion, evaluar su desempefio y mejorar continuamente las
competencias del personal a través de motivacién, capacitacion vy
entrenamiento, proporcionando un ambiente de trabajo adecuado y el bienestar
de los trabajadores.
Inicia con la identificacion de las necesidades de contratacion de personal y
finaliza con el mejoramientc de las competencias del personal y del ambiente
de trabajo.
FUNCIONES

» Publicar convocatoria de contratacion de personal.

+ Recepcionar y preseleccionar hojas de vidad.

+ Seleccionar personal idéneo, verificando que cumpla con los requisitos a
través de los soportes correspondientes.

+ Realizar exdmenes médicos y ocupacionales para el ingreso.
» Contratar personal seleccionado.

« Afiliar a Seguridad social y Parafiscales.

» Realizar induccidn. )

» Evaluar desempefic y competencia del personal.

» Definir y aplicar plan de capacitacién y entrenamiento.

« Evaluar eficacia de las capacitaciones.

» Definir y aplicar Plan de Salud Ocupacional.

* Generar acciones de mejoramiento.

13
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1.10. HISTORIA DE LA ORGANIZACIGN

El centro de alta tecnologia surge hacia el nuevo milenio con la expectativa de
brindar nuevos y mas modernos servicios de los que en ese entonces brindaba
la actual competencia UNILAGO.

Dentro de su construccion se puede apreciar, un disefio moderno con techos
altos, de 3 pisos de alto aproximadamente y esta elaborado con una tenso
estructura. El disefio de esta plazoleta es de Fernando Rodriguez y Daniel
Motta Rodriguez, la construccion estuvo a cargo de Hernando Heredia
Arquitectos y la comercializacion esta a cargo de Espacios Urbanos.

Creandose asi la primera planta que gracias a su éxito fue la que contribuyo
para posteriormente crear la segunda y tercera planta dando paso a 256
locales y 36 oficinas convirtiéndose asi dia tras dia en el centro comercial
numero uno de distribucién de software y hardware.

Aunque esta muy cerca de unilago logro su prestigio y su reconocimiento,
creando asi un ambiente familiar, un espacio amplio y acogedor tanto para
visitantes como para propietarios

EMPLEADOS

El centro de alta tecnologia cuenta con 15 empleados directos y cuenta con
una empresa de seguridad outsoursing, otra de aseo y 256 propietarios

LA COMPETENCIA

La principal competencia del Centro de Alta Tecnologia, esta ubicado sobre ia
carrera 15 con calle 79, exactamente al costado izquierdo del CAT. Aunque es
muy reconocido, Uniiago

e Cuenta con oficinas dentro del centro comercial
e Cuenta con cajeros automaticos

e Dos puntos de informacion

e Plazoleta de comidas

14




ENTRADA PRINCIPAL

DIRECTORIO

PUNTO DE INFORMACION

DIGITAL

15



LOCALES
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PLAZOLETA DE COMIDAS

CAFETERIA
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SERVICIOS

I LEREREEEEEES)

18




(@

1.11 ENTREVISTA

Sr.

GERENTE CENTRO DE ALTA TECNOLOGIA

JAVIER BARRAGAN

. ¢ Que estudios ha realizado?

R/ yo fui tecndlogo en administracién financiera en la escuela superior
INPAHU, y luego termine administracion de empresas en la universidad
los libertadores. Hice un diplomado en gestion social, un diplomado en
camara y comercio que se llama

. ¢,Cual es su trayectoria laboral?

R/ he trabajado desde los 16 afios, fui mensajero en una entidad
bancaria que se llamaba bancomercio, fui cajero y oficial multiservicios
de bancomercio, también trabaje en el banco de bogota en oficinas, y
luego trabaje en una cooperativa de copillantas, luego trabaje en una
empresa como administrador en una empresa que importa equipos para
petroleos hay fui administrador durante 8 afios luego pase a el centro de
alta tecnologia como director administrativo y financiero durante cuatro
anos y apartir de ese afio pase a ser el gerente

. ¢,Cbémo fue su proceso de vinculacion con el Centro de Alta Tecnologia?

Pues fue curioso porque llegue fue a una auditoria estabamos
adelantando un trabajo contable legal de la copropiedad porque estaba
muy reciente la apertura de el centro comercial, entonces me toco el
proceso para asistente de el departamento contable y yo aplique para
ese proceso, luego me seleccionaron un contador y un revisor fiscal,
depuse participe en un proceso porque se fue la directora administrativa
y yo fui seleccionado para ese cargo en relacion a las pruebas que
hicieron y finalmente este afio se retiro la gerente y fui seleccionado para
este cargo

. ¢,Cuanto tiempo lleva laborando con la compafiia?

R/ llevo cuatro afios y seis meses como gerente de el centro de alta
tecnologia
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5. ¢ Cuadles son sus principales funciones dentro de la organizacion?

R/ dirigir todos los funcionarios de administracion, implementar todas las
politicas que tenga dispuestas el concejo de administracion, el concejo
lo nombra la asambiea de propietarios, poner en practica todas las
disposiciones de la asamblea y adicionalmente cumplir con todo lo
dispuesto para el administrador

¢,Bajo su criterio cuales son los procesos y procedimientos que se deben
mejorar dentro de la empresa para captar clientes y fidelizar los clientes
ya existentes?

R/ en este momento ese es el principal problema ya que ha y una pelea
de captacién de clientes ya que los insumos estan llegando muy caros y
los hipermercados se estan llevando los clientes y las marcas estan
dando los productos a muy bajos precios y unas de las estrategias con
proteger a nuestros comerciantes, impulsar las ventas a través de
premios a el usuario, ofrecerles despachos y garantia de sus productos,
pero adicionalmente tener unas instalaciones comodas seguras donde
ellos puedan utilizar todos nuestros servicios y ofrecerles esa gran
experiencia que tienen los comerciantes que no brindan los
hipermercados

¢, Cuadles son las principales estrategias aplicadas a fortalecer el servicio
al cliente?

R/ es buscar que el cliente se sienta respaldado a el momento de la

compra, adicionalmente hemos buscado las mejores marcas que
tambien se capaciten y capaciten a el comprador final

20




2. PORTAFOLIO DE SERVICIOS

2.1 SERVICIOS DE EL AREA ADMINISTRATIVA

El area administrativa del centro de alta tecnologia, principal y
fundamentalmente es la encargada de la administracion de las zonas
comunes, en donde lleva el control y mantenimiento de las areas dentro del
centro comercial, brindando asi, todo lo relacionado con aseo, vigilancia y
mantenimientos especiales tales como ascensores, servicios de electricidad
etc.

asas de cambic
e &

anciacion

s
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SEGURIDAD
El servicio de seguridad que brinda el Centro de Alta Tecnologia es
manejado por el outsourcing con la empresa especializada VISE. Los
cuales son los encargados de toda la proteccion tanto de los propietarios de
los locales como de los clientes que lo visitan.

Dentro de las principales tareas encontramos.

% Revision y supervision de entrada y salida de mercancia al centro
comercial.

% Vigilancia en todas las entradas y salidas del centro comercial.

22



SERVICIOS GENERALES

La administracion del Centro de Alta Tecnologia brinda los servicios
generales a través del outsoursing con la empresa Casa Limpia.

Estas personas son las encargadas del aseo y mantenimiento del centro
comercial en general, como son areas comunes, pasillos, bafios etc., y en
su control y supervision se encarga el area administrativa.

23
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AUDITORIO

Este uno de los servicios que ha facilitado la comunicacion entre los
propietarios y la parte administrativa del centro comercial, en donde este se ha
convertido en una herramienta fundamental a la hora de organizar eventos,

capacitaciones, conferencias y grandes negociaciones.
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PARQUEADERO

El Centro de Alta Tecnologia cuenta con 450 parqueaderos de los cuales 150
de ellos son cubiertos.

El servicio de parqueadero brinda diferentes tipos de contratos y formas de
pago para propietarios y visitantes, segun las necesidades de cada uno de
ellos.

25
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2.2 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

CAJEROS

Los cajeros electrénicos que se pueden encontrar en el Centro de Alta
Tecnologia, brindan a todos los visitantes y propietarios mayor seguridad para
que realicen todas sus transacciones de las diferentes entidades bancarias
encontrando cajeros ATH, Servibanca y Bancolombia.

26




CADE VIRTUAL

Este es otro de los servicios electronicos mas usado dentro de centro
comercial, debido a que este brinda las soluciones mas agiles y eficaces de un
cade, sin necesidad de hacer las largas filas que ademas de quitar tiempo son
bastante molestas, ocasionando menos congestion y mas eficacia.
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2.3 SERVICIOS DE EL AREA DE MERCADEO

Es la principal area del centro de alta tecnologia, el area de mercadeo es la
encargada de toda la publicidad del centro comercial, de la organizacion de
eventos, y todo lo relacionado con la parte de disefios para la promocién y
atracciéon de nuevos clientes. Mercadeo es un area auto sostenible, de
todos los procesos que lleva a cabo se sostiene por si misma.

PQR

PUBLICIDAD

]
Ej
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PQR

El procedimiento de quejas y reclamos es un servicio que lleva el area de

mercadeo, para poder identificar las falencias y poder llevar un seguimiento y

asi establecer nuevas estrategias para el mejoramiento de los servicios, la
captacion de nuevos clientes y la satisfaccion de estos.

FORMATO No.01D

@ CENTRODEALTATECNOLOGIA
SOLICITUD ATENCION

FECHA:
HORA:

LOCAL/OFICINA:

PROPIETARIO ] ARRENDATARIO ] OTRO[J

DOCUMENTOS QUE ANEXA:

BREVE DESCRIPCION DE LA SOLICITUD O SUGERENCIA:

NOMBRE OE QUIEN RADICA LA SCLICITUD DIRECCION DONDE DESEA QUE LE LLEGUE LA RESPUESTA

TELEFONO(S):

TIEMPO DE ATENCION:

SOLUCION:

CAT (FUNCIONARIO QUE RECIBE)
FECHA RECIBO:
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A través de el anterior formato son diligenciadas y radicadas las sugerencias y
quejas que se presenten para iniciar el proceso de investigacion basados en la
informacién que en este se recopila, a su vez dicho formulario permite llevar un
control y un soporte fisico que sustente ante el usuario el tramite y estudio de el
caso.

CALIDAD

El Centro de Alta Tecnologia se esfuerza por tener en su portafolio de
servicios la calidad en todos los procesos que se llevan acabo para lograr la
excelencia en la compra y venta de todos los productos tecnolégicos, y que los
propietarios y locatarios puedan comercializar con toda confianza sus
productos
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PUBLICIDAD

Es el area de el centro de alta tecnologia que esta encargada de comercializar,
ejecutar y controlar todas las actividades relacionadas con promocion para
generar expectativas y captar nuevos clientes.
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2.4 SERVICIOS

Dentro de el Centro de Alta Tecnologia se catalogan los servicios que presta la
administracion y el area de mercadeo

* PARQUEADEROS

= CADE VIRTUAL

= CAJEROS

* PLAZOLETA DE COMIDAS
= PUNTO DE INFORMACION
» CAFETERIA

= SERVICIOS GENERALES
» SEGURIDAD

= CALIDAD

= PUBLICIDAD

* PQR

= AUDITORIO

2.5 IDENTIFICACION DE LOS MOMENTOS DE VERDAD

En el Centro de Alta Tecnologia, con su principal cliente, los locatarios o
propietarios se pueden identificar varios momentos de verdad, en donde como
no se estan ofreciendo productos sino servicios, son catalogados
estratégicamente segun las necesidades de este, como los son quejas y
reclamos, solicitud de permisos, tales como la utilizacion del auditorio, de
cambios en sus locales, o en cualquiera de los procesos que involucre la
administracion o el area de mercadeo.

En cualquiera de estos casos, el primer contacto con el que el cliente tendria
un contacto directo seria la persona de la recepcién, que es la encargada de
atender y brindar una guia estratégica, para buscar solucion o respuesta a o
que el cliente necesita.
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2.5.1 CUADRO DE SERVUCCION
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2.5.2 GRAFO DEL SERVICIO
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3. CLIENTE DEL CENTRO DE ALTA TECNOLOGIA.

EL centro de Alta Tecnologia, cuenta con varios tipos de clientes, que son:
cliente final, marcas y mayoristas, locatarios y arrendatarios en donde se ha
podido identificar, que aunque todos son importantes, esta investigacion estuvo
disefiada para los locatarios y propietarios.

¥ 3.1 CLIENTE EXTERNO:

Es aquel que viene a diario a comprar en las instalaciones del Centro
Comercial, se destaca por visitar varios locales en busqueda de gran variedad
de productos y servicios y precios mas favorables teniendo en cuenta la
necesidad por la cual visita el cat.

las edades de estos clientes oscilan entre:

w EDAD: De 24 a 60 afios.
SEXO: Masculino en su mayoria.
PODER ADQUISITIVO: De 4 salarios minimos en adelante.
ESTRATO: 3,4,5.

(2
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3.2 MARCAS Y MAYORISTAS

En segunda instancia tenemos clientes directos en el centro de alta tecnologia
y mas especificamente del area de mercadeo como lo son las marcas mas
representativas del mercado, las cuales son clientes potenciales para que esta
area pueda ser auto sostenible ya que esta marcas brindan respaldo y
confiabilidad a la hora de adquirir un producto entre ellas se destacan:

ntel)’,

Canon f

Kodak
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3.3 LOCATARIOS O COMERCIANTES

Son los clientes que mas contacto tienen con el centro de alta tecnologia como
tal y mas especificamente con todos los servicios que este a su vez presta.

Estos clientes son los que mas brindan rentabilidad a el cat y son la razon de
ser de el mismo ya que son quienes a través de sus comerciantes y
proveedores mantiene sus establecimientos con gran variedad de productos de
alta calidad e innovacion que captan clientes potenciales y mantienen el centro
comercial activo en el mercado.
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3.4 INVESTIGACION DE PRINCIPALES PROBLEMAS DE SATISFACCION
DEL CLIENTE

Para lograr identificar los problemas que se estaban presentando en la
organizacién ante el servicio y su funcionamiento se utilizaron varias fuentes
en donde se obtuvo la siguiente informacién, iniciando con las cifras y registros
presentados con el proceso de quejas y reclamos, para el analisis de
satisfaccion del cliente

INFORMACION REGISTRADA DE P.Q.R.

Segun los datos suministrados y analizados del P:Q:R registrados por el Centro
de Alta Tecnologia las estadisticas de quejas son las siguientes identificando
semestralmente que los que mas quejas y reclamos presentan son los clientes
finales.

Cliente final
[ Mayoristas
O Propietarios

1er 2do 1er
Sem Sem Sem
2007 2007 2008

42




3.5ANALISIS DEL P.Q.R.

=,

( ANALISIS DEL P.Q.R.)

e,

Los
mas insatisfechos
son los clientes finales
Principalmente por la

demora en entregas de
los distintos
productos.

Aungue los propietarios
ge quejan en un menor que los
clientes finales no se da la
importancia para recoger y

atender sus quejas.

a principal preocupacion
del CAT son los mayoristas
unque son los que menos se queja
son los que mas contribuyen
al desarrollo del area
de mercadeo.
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3.6 REALIZACION DE ENCUESTAS

Otro de los puntos para poder identificar los problemas de satisfaccion del
cliente se realizaron 60 encuestas, para calificar que tan satisfechos estaban
con los servicios de Centro de Alta Tecnologia, encontrando los siguientes
resultados.

3.6.1 FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA.
TIPOS DE PREGUNTAS: 3 de Seleccion multiple, identificando tipo de cliente

y especificacion de local 27 preguntas calificativas de los diferentes servicios
ofrecidos por el Centro de Alta Tecnologia CAT.

FECHA DE RELIZACION: Noviembre 14 de 2008

LUGAR DE REALIZACION: Centro de Alta Tecnologia CAT Carrera 15 calle
¥

MUESTRA: Arrendatarios y Propietarios del Centro de Alta Tecnologia CAT

TOTAL DE ENCUESTAS REALIZADAS: 60
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3.6.2 ENCUESTAS CENTRO DE ALTA TECNOLOGIA

Pregunta numero 1.

1. ENTRE QUE RANGO DE EDAD SE ENCUENTRA
3%

10%-~

17%

%

\70%
B a 20 A 30 ANOS @ b 30 A 40 ANOS
0c40 A 50 ANOS Od50 O MAS

ANALISIS

En base a los resultados obtenidos con esta pregunta inicial a Locatarios y
Propietarios del Centro de Alta Tecnologia, se pudo comprobar que la mayoria
de ellos son de edades muy jévenes, representados en un 70% en un rango de
20 a 30 afos lo que permite afirmar que su principal prioridad se centra en las
ventas y ganancias, restando importancia a los procesos que el centro
comercial desarrolla para ampliar el mercado y mantenerse activo
economicamente.
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Pregunta numero 2.

SU LOCAL SE DEDICA A

54%

A Reparaciones y soporte tecnico
@ B Venta de equipos partes y accesorios
O C todas las anteriores

ANALISIS

En este segundo punto se evidencia en un 54% la diversidad de servicios y
productos que cada uno de los locales ofrece para sus visitantes, creando un
paquete complementario cuya finalidad es no solo satisfacer requerimientos de
compra de articulos tecnoldgicos sino ofrecer asesoria y soporte técnico para
marcar la diferencia con su competencia y de esta forma mantener los clientes
ya existentes al igual que atraer nuevos usuarios.
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Pregunta numero 3.

DENTRO DE ESTE MEDIO DE TECNOLOGIA USTED TRABAJA CON

O A CON DISTINTAS MARCAS
Y PROVEEDORES

@ B PREFERBLEMENTE CON
LAS MAS RECONOCIDAS

O C TRABAJA UNICAMENTE
CON UNA MARCA
ESTABLECIDA

ANALISIS

En lo que respecta a la variedad de marcas que se pueden encontrar en los
locales del Centro de Alta Tecnologia, segun se observa en la anterior grafica
los Locatarios y Propietarios no solo cuentan con el respaldo de una marca
especifica por el contrario el 70% maneja gran variedad de marcas y por ende
de proveedores que respaldan y generan confiabilidad de los articulos que alli
se encuentran garantizando preferencia a la hora de adquirir software y
hardware manteniendo este centro comercial como la primera opcidén para
adquirir tecnologia.
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Pregunta numero 4.

SEGURIDAD

PRESENTACION PERSONAL DE LOS GUARDAS DE SEGURIDAD

3% 3%

20% O 1.DEFICIENTE
2.MALO

O 3.REGULAR

0 4.BUENO

B 5.EXCELENTE

54%

20%

ANALISIS

Es de vital importancia de un centro comercial como es el Centro de Alta
Tecnologia contar con un cuerpo de seguridad que ademas de velar por el
bienestar y el buen funcionamiento dentro del mismo se caractericé por una
buena presentacion personal que generando respeto y confiabilidad tanto para
visitantes como para los mismos locatarios.

Esto se evidencia en la grafica anterior donde el 54% de nuestra muestra
considera que en este aspecto el personal del area mencionada mantiene una
excelente presentacion ratificando la buena imagen que siempre mantiene
ante sus usuarios.
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SEGURIDAD B

ACTITUD EN EL SERVICIO

7% 7%

27%

13% 0 1.DEFICIENTE
@2.MALO

0O 3.REGULAR

O 4.BUENO

B 5.EXCELENTE

46%

ANALISIS

De acuerdo con el mecanismo calificativo utilizado en esta pregunta se
demuestra que el 46% del total de personas encuestadas definen el servicio
con un calificativo de BUENO manifestando que se maneja actitudes
cordiales y eficientes dentro del area de seguridad, pero hay que mejorar
algunos aspectos que conlleven a un calificativo de excelente en este aspecto.
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SEGURIDAD C

CANTIDAD DE GUARDAS EN LAS DISTINTAS AREAS

3% 3%

=

20%

30%

44%

@ 1.DEFICIENTE
@ 2.MALO

O 3.REGULAR

0 4.BUENO

B 5.EXCELENTE

ANALISIS

Continuando con el estudio de servicios en el area de seguridad basados en
esta pregunta que hace referencia a la cantidad de personal destinado a cada
una de las areas y espacios del Centro de Alta Tecnologia el resultado que se
tiene muestra con un 44% que el numero de personas es proporcional a los
espacios donde se requiere este tipo servicio, sin embargo con el resultado se
concluye que se puede crear una mejor distribucion generando en los
locatarios una calificacion de excelente para mantener un mejoramiento

continuo desde todas las areas.
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SEGURIDAD D

DESEMPENO DE LAS DISTINTAS LABORES

3% 7%

27%

30%

1.DEFICIENTE
@ 2.MALO

O 3.REGULAR

0O 4.BUENO

@ 5.EXCELENTE

ANALISIS

Para concluir el estudio realizado al area de seguridad se finalizo con la
evaluacion de los locatarios al desempefio de las tareas en cada una de las
labores correspondientes al area, obteniendo un resultado donde el 30%
manifiesta que se cumple con las actividades y responsabilidades pero hay
muchos vacios que con una mayor organizacion seran eliminados mejorando
un 100% a calidad en los procesos y procedimientos de esta area.
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ASEO Y MANTENIMIENTO

OPCION A

)
PRESENTACION PERSONAL DE LOS EMPLEADOS DEL AREA
O 1.DEFICIENTE
@ 2.MALO
0O 3.REGULAR
€ 53% 0 4.BUENO
B 5.EXCELENTE
® ANALISIS
Pasando al area de servicios generales se inicio indagando sobre la
presentacion personal de sus empleados donde coincidieron las respuestas en
un 53% con calificativo de excelente respaldando la buena imagen que
proyecta el personal encargado del aseo y mantenimiento del Centro de Alta
Tecnologia.
»
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OPCION B

ACTITUD DEL SERVICO
0,
7% 10%

I 1.DEFICIENTE
H2.MALO
O 3.REGULAR
O 4.BUENO

23% B 5.EXCELENTE

27%

ANALISIS

En cuanto a la actitud de servicio se demuestra en la grafica anterior que el
33% de la poblacion encuestada asegura que la calidad del servicio que se
ofrece se encuentra en un rango calificativo de excelente evidenciando el
compromiso del personal por cumplir las expectativas en un 100%.
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OPCION C

ASEQ Y MANTENIMIENTO DE PASILLOS, CORREDORES Y ESCALERAS

O 1.DEFICIENTE
B 2.MALO

O 3.REGULAR

0 4.BUENO

23%
B 5.EXCELENTE

27%

ANALISIS

Esta pregunta pretendia indagar el desempefio en cuanto a las tareas
establecidas para cada una de las areas comunes que componen el Centro de
Alta Tecnologia encontrando como resultado un 33% de la muestra que
considera
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OPCION D

ASEO DE LOS BANOS
.
1. DEFICIENTE
@ 2.MALO
O 3.REGULAR
O 4.BUENO
B 5.EXCELENTE
0,
13% %
&
ANALISIS
¢
El resultado en cuanto a la pregunta de aseo de los bafios arrojo un concepto
positivo ya que hubo un empate entre la opcion de excelente y bueno,
denominando que en cuanto a este servicio no hay ninguna falencia.
*
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OPCION E

MANTENIMIENTO DE ASCENSORES
3%
0%
L%

1.DEFICIENTE
@2.MALO

; 0 3.REGULAR

| 30% 0 4.BUENO

60% @ 5.EXCELENTE

ANALISIS

En base al resultado adquirido con respecto al mantenimiento de ascensores
los usuarios manifiestan satisfaccion como se puede identificar en la grafica
anterior donde el 60% respalda el funcionamiento de este con una calificacion
de excelente en el rango de opciones.
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OPCION F

50%

ASEO DEL AREA DE COMIDAS

O 1. DEFICIENTE
= 2.MALO

O 3.REGULAR

O 4.BUENO

@ 5. EXCELENTE

ANALISIS

Para un centro comercial en general es de vital importancia mantener el area
de comidas con estandares de calidad tanto en los productos que se pueden
encontrar como en el aspecto mismo de sus espacios, tal como se evidencia en
esta grafica, el 50% de las personas encuestadas consideran que el Centro de
Alta Tecnologia maneja correctamente estos procesos pero aun sé debe

trabajar el 50% restante en busca de la excelencia.
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PARQUEADEROS

OPCION A

ACCESIBILIDAD A LOS PARQUEDAEROS

0% 0%

O DEFICIENTE
BMALO
OREGULAR
OBUENO

B EXCELENTE

33%

ANALISIS

Siguiendo con el estudio realizado por areas especificas se evalu¢ las vias de
acceso al Centro de Alta Tecnologia para identificar posibles falencias que
dificulten el acceso al mismo, obteniendo como resultado que el 37% de los
usuarios considera que en este aspecto se tiene varias opciones de ingreso
para evitar congestiones y aumentar el porcentaje de excelencia para este
punto. '
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OPCION B

CANTIDAD DE PARQUEADEROS

0% 7%
27%

@ DEFICIENTE
aMALO
OREGULAR
OBUENO

B EXCELENTE

30%

36%

ANALISIS

Es evidente que un centro comercial con pocos espacios de parqueo €s menos
concurrido que uno que por el contrario brinde no solo los espacios sino la
seguridad necesaria para sus visitantes como el Centro de Alta Tecnologia que
cuenta con 450 parqueaderos de los cuales 150 son cubiertos y cuentan con el
respaldo del area de seguridad.

Por esta razén el 36% de la poblacién utilizada para el estudio cree que la
calidad de este servicio esta en un rango BUENO evidenciando el buen trabajo
que se realiza en este aspecto.
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OPCION C

AGILIDAD A LA HORA DE CANCELAR EL SERVICIO

0% 3%

O DEFICIENTE
BMALO

O REGULAR

DO BUENO

B EXCELENTE

34%

ANALISIS

Es importante combinar eficiencia y eficacia al ofrecer un servicio para cumplir
con todas las expectativas y metas que se establecen previamente por esta
razon esta grafica deja claramente sustentada esta teoria ya que el 64% de la
muestra evalla este aspecto del Centro de Alta Tecnologia con un calificativo
de BUENO y EXCELENTE.
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OPCION D

COSTODELA HORA OFRACCION

44%

B%

O DEFICIENTE
B MALO

0O REGULAR
0O BUENO

B EXCELENTE

ANALISIS

Concluyendo el estudio realizado a los servicios complementarios ofrecidos por
el Centro de Alta Tecnologia dentro de los cuales estan los parqueaderos, se
encontré una deficiencia con respecto al costo del mismo como se observa en
la grafica anterior donde el 44% no solo califica como deficiente sino manifiesta
cierto inconformismo ya que consideran los costos son muy elevados.
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AREA DE MERCADEO

OPCION A

PROMOCION Y PUBLICIDAD

o DEFICIENTE
aMALO
OREGULAR
OBUENO

@ EXCELENTE

ANALISIS

Segun estudio previo al area de mercadeo se conocia que es un aspecto al
cual no se le resta mayor importancia ni se respalda con procesos ni
procedimientos, sin embargo el resultado de la encuesta arroja un 43% de la

poblacion que considera la promociéon y la publicidad del Centro de Alta
Tecnologia con un rendimiento EXCELENTE.
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OPCION B

COMUNICACION CON LOS PROPIETARIOS Y ARRENDATARIOS

o DEFICIENTE
aMALO

O REGULAR

o BUENO

@ EXCELENTE

ANALISIS

En el aspecto relacionado a la comunicacion del area de mercadeo y los
propietarios — arrendatarios, se pudo concluir con el resultado de la grafica
anterior que un 39% manifiesta existe una buena comunicacion pero se debe
trabajar por un mayor porcentaje de excelencia ya que en una organizacion es
de vital importancia la comunicacién entre sus miembros.
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OPCION C

ORGANIZACION DE EVENTOS

DEFICIENTE
BMALO
DREGULAR
OBUENO
BEXCELENTE

ANALISIS

Para mantener vigente la imagen en el mercado y la recordacion entre los
usuarios existe un factor que se debe tener en cuenta y hace referencia a la
organizacion de eventos donde se busca incentivar la visita de nuevos clientes
y mantener la fidelidad de los ya existentes. Segun la grafica anterior el 37% de
los encuestados responde que en este aspecto el Centro de Alta Tecnologia
disefia eventos particulares para cubrir ocasiones especiales y de esta manera
dar a conocer sus productos y servicios.
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OPCION D

CAPT ACION DE NUEVOSMERCADOSY CLIENTES

O DEFACIENTE
B MALO

O REGULAR

O BUENO

B EXCELENTE

ANALISIS

Cabe resaltar que en un mercado con constante cambio y un alto grado de
competitividad se debe establecer politicas que busquen incursionar en nuevos
mercados aun no explotados y representen posibilidades de aumentar las
ganancias y adquirir una mayor reconocimiento en el sector. De esta manera
los resultados obtenidos muestran que el 54% de los locatarios y propietarios
del Centro de Alta Tecnologia identifican este aspecto con un calificativo de
BUENO y EXCELENTE.
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AUDITORIO

OPCION A

ESPACIOY AMBIENTE

o DEFICIENTE
aMALO
OREGULAR

o BUENO

B EXCELENTE

ANALISIS

Analizando otro de los servicios complementarios ofrecidos por el Centro de
Alta Tecnologia se encuentra el auditorio que representa una ventaja con
respecto a su competencia directa ya que a través de este se pueden realizar
reuniones de distinto fin contribuyendo a la masiva visita de las instalaciones.
Como se observa en la grafica el 86% esta ubicando el Centro de Alta
Tecnologia entre los calificativos de BUENO y EXCELENTE concluyendo con
estos resultados la importancia que representa este servicio dentro de
propietarios, locatarios y los mismos visitantes.
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OPCION B

ACCESIBILDAD PARA RESERVARLO

0% %

2T% o DEFICIENTE
aMALO
OREGULAR
OBUENO

m EXCELENTE

33%

ANALISIS

Establecer parametros para la utilizacion y reserva del auditorio es de vital
importancia para garantizar el buen funcionamiento y el control respectivo de la
planta fisica y de los equipos que en ella se encuentran , garantizando de esta
forma su buen funcionamiento. Es por ello que la poblacion encuestada
considera que el Centro de Alta Tecnologia maneja correctamente estos
procesos permitiendo de esta manera facil accesibilidad a estos servicios.
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OPCION C

FACILIDADES PARA UTILIZARLO

0% %

3%

o DEFICIENTE
BMALO
OREGULAR
40% OBUENO

B EXCELENTE

ANALISIS

Para un centro comercial contar con espacios propicios para llevar a cabo
capacitaciones, reuniones, juntas, entre otros es importante crear reglas de
funcionamiento con el fin de mantener en buen estado dichas estructuras, esto
implica llevar un control reflejado en formatos de entrega, en el cual se
especifique de una manera muy clara y precisa los equipos y el estado en el
cual son entregados. La grafica anterior arroja como resultado gran aceptacion
por parte de los locatarios de la facilidad a la hora de hacer uso de el auditorio.
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PUNTOS DE INFORMACION

OPCION A

PRESENTACION PERSONAL DEL ENCARGADO

@ DEFICIENTE
aMALO
OREGULAR
OBUENO

@ EXCELENTE

ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta pregunta se pudo evidenciar la
buena imagen y respaldo que por medio del personal encargado para el
manejo de la informacién no solo de los locales sino también de los demas
servicios que se pueden encontrar en el centro comercial, generando
confiabilidad y mayor facilidad para los clientes a la hora de adquirir un
producto o servicio.
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OPCION B

AGILIDAD DE LA INFORMACION

46%

8 DEFICIENTE
8MALO

0 REGULAR

O BUENO

@ EXCELENTE

ANALISIS

En lo referente a la eficacia y la eficiencia con la que se brinda la informacion la
poblacién encuestada en esta pregunta manifiesta gran satisfaccion por la

agilidad con la que la persona encargada

orienta

los clientes que llegan

solicitando una orientacion sobre locales especificos o cualquiera de los demas

servicios establecidos
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OPCION C

VERACIDAD DE LA INFORMACION

o DEFICIENTE
BMALO
OREGULAR
OBUENO

@ EXCELENTE

40%

ANALISIS

Para finalizar el estudio realizado con esta encuesta a varios de los locatarios
un alto porcentaje, afirma segun estos resultados que la informacion brindada
es la adecuada, cumpliendo con las expectativas que consideran importantes
a la hora de dar informacién.
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3.6.3 SINTESIS GENERAL

OS PRINCIPALES CLIENTES DEN
CAT ESTAN EN EDAD PROMEDIO
'DE20Y30 ANOS EN SU MAYORIA
~ SEXOMASCULNO
SUS LOCALES OFRECEN.
VENTA DE EQUIPOS PARTES
YACCESORIOS

3.7 GRUPO FOCAL

Es bastante importante saber, lo que el cliente interno de la organizacion,
piensa e interpreta los problemas que se estan presentando y sus posibles
soluciones, es por ello que al igual se utilizo esta herramienta, en una breve,
pero concisa entrevista grupal a algunos empleados de la organizacion.

* OMAR LUQUE
Coordinador de mercadeo

* ANDRES QUIROGA
Asistente de mercadeo

* DIEGO DIAZ
Coordinador de Calidad

* ESTELLA NIETO
Recepcionista
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3.8

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

Relaciones publicas

Mas contacto
Falta de espacio directo entre el area
para realizar los de mercadeo y los
distintos eventos. - Propietarios.

Credibilidad.

¢Por que se presentan los problemas?

* No hay hay mayor
contacto con los clientes.
* No hay financiamiento
establecido para este fin.
* No hay interés.

*No se ha identificado
la necesidad.
* Principalmente se
concentran en
Mayoristas.

* Las instalaciones
son muy pequenas. POR OUE?
*No hay un lugar Q
especifico para poder
realizar los eventos.

* Rentabilidad.
* Economia.
* No se ha demostrado
con exactitud los

beneficios.
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De la misma forma el grupo focal identifico, mas problemas en cuanto a los
servicios que presta el Centro de alta Tecnologia, en donde manifiestan estos
dos ultimios problemas..

| IMPORTANCIA DE LOS
P.Q.R. =

DIVERSIDAD DE COMIDA
PARA NINOS

Dentro de la sintesis general, cruzando la informacién de todas las fuentes y
herramientas utilizadas para el analisis de la satisfaccion del cliente
encontramos finalmente

N e

gualmente el grupo focal
demuestra

Que no se tiene la importancia

Los PQR en general y que se

Renota mas la inclinacion de mercadeg

hacia los mayoristas

rincipalmente esta muy marcado
Importancia de inclinacion
hacia los mayoristas
Aunque los propietarios
o locatarios que tienen mas
contacto con el CAT estan en su
mayoria satisfechos con los servicios
que este presta

os mayoristas, clientes finales y lo
Cliente interno y arrendatarios
coinciden que el servicio de
parqueadero es el
mas deficiente de los servicios del Cat
Por sus costos accesibilidad.
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4. ANALISIS INTERNO DE LA ORGANIZACION

FORTALEZAS
DEBILIDADES
AMENAZAS
OPORTUNIDADES
FORTALEZAS

v Innovacion en los productos manteniendo la calidad y respaldo
necesario.

v" Respaldo de nuevas y reconocidas marcas del mercado que
generen confiabilidad.

v" Crear productos dirigidos a mercados especificos segun estudio
previo.

v" Incursionar con nuevos productos y servicios en le mercado.

v Manejar productos para todo tipo de cliente.

DEBILIDADES

Recursos econdmicos limitados.

Minimos procesos y procedimientos en el diseflo de estrategias de
mercado.

Comercializacion del CAT limitado a la organizacion de eventos.

Vias de acceso congestionadas dificultando el acceso al Centro
Comercial.

Espacios muy reducidos para la organizacion de eventos.

No hay espacios para la recreacion de los nifios ni comida especializada
de acuerdo a sus edades.

No hay procesos establecidos en cuanto a mejoramiento de servicios ni
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v

incursiéon en nuevos mercados.

No cuenta con suficientes proveedores.

AMENAZAS

Fuerte competencia de los mismos productos y a menor costo en venta
informal.

Saturacion del mercado.
Mercado en constante cambio.
Procesos de mercadeo competencia bien establecidos y sustentados.

Inestabilidad de la economia en nuestro pais.

OPORTUNIDADES

Innovacién en los productos manteniendo la calidad y respaldo
necesario.

Respaldo de nuevas y reconocidas marcas del mercado que generen
confiabilidad.

Crear productos dirigidos a mercados especificos segun estudio previo.
Incursionar con nuevos productos y servicios en le mercado.

Manejar productos para todo tipo de cliente.
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4.1

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
CAUSA-EFECTOO
ESPINA DE PESCADO
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4.2 ADMINISTRACION

TALENTO HUMANO

e Indiferencia

e Conocimiento

e Edad
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

e Establecer politicas

e [alta de comunicacién administracion - locatarios

o Disefio de estrategias
CULTURA ORGANIZACIONAL

e Relaciones Pubiicas

¢ Innovacién

e Falta de estandares de calidad
EQUIPOS

e Audiovisuales

e Falta mayor sonido

e No hay sillas en el Centro de Alta Tecnologia
CAMPANA PUBLICITARIA

e Poca innovacién en la publicidad

¢ No tiene segmentado el mercado
ANALISIS DE LA ECONOMIA

e Cambios del sector
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ADMINISTRACION

Talento
Humano
Indiferenci .
a
Conocimien

Audiovisuales

Falta ‘mayor

Procesos y

Procedimientos

sonido

No hay sillas en eI

v

cat

Equipos

_Establecer politicas

Falta de contacto admi-

NN

Cultura Organizacional

Relaciones \

— e S >
publicas

Innovacién .

B

S Falta est_a_n@ res de

publicidad

No tienen segn
mercado

Campana Publicitaria

Poca innovacidn en la
Cambios del sector

Analisis de la economia
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MERCADEO
TALENTO HUMANO
o [alta de experiencia

e Poco conocimiento del area

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
¢ No hay estudio de mercadeo

e Faltan estrategias de incursién en nuevos mercados

CULTURA ORGANIZACIONAL
e No se establecen parametros de trabajo

o Falta de distribucién de espacios

PQR
e No hay variedad de formatos
¢ No se hace seguimiento
REALIZACION DE EVENTOS
e Falta de espacio
e Mayor organizacion
e Apoyo publicitario de eventos
CONTACTO DEL AREA DEL MERCADEO - PROPIETARIOS
¢ No se establecen funciones
e Apatia

¢ Falta de comunicacion
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4.4 PLAZOLETA DE COMIDAS
TALENTO HUMANO

e Personal no capacitado

e Pocos estandares de calidad

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
e Establecer diversidad de comida

¢ No hay estandares de calidad

CULTURA ORGANIZACIONAL
¢ No hay espacios para nifios
e Poco espacio en la plazoleta de comidas

¢ Comida especializada

ENTORNO

e Servicio poco amable

PLANTA
e Espacio reducido en la plazoleta
¢ No hay silias para nifios

¢ No hay area de juegos para nifios
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4.5 MATRIZ DAFO

ESTRATEGIAS DE ADAPTACION

Buscar entidades patrocinadoras para generar apoyo econémico.

Mayor apoyo economizé al drea de mercadeo para incursionar en
nuevos mercados.

Redistribucion de los espacios para mayor organizacion.

Establecer procesos y procedimientos para mejorar servicio Yy
productividad.

ESTRATEGIAS OFENSIVAS

Mayor comercializacién a los servicios complementarios ofrecidos.
Manejar precios que entren a competir en el mercado con alta calidad.

Establecer politicas de procesos y procedimientos para las areas

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA

Reducir costos de operacién sin disminuir la calidad de productos vy
servicios.

Generar valor agregado para fidelizacion de los clientes.
Innovacién en la comercializacion de productos.

Establecer politicas preventivas que mantengan estable las finanzas en
causa de crisis econdmica del pais

ESTRATEGIA DEFENSIVA

Manejar productos de tecnologia dirigidos a un mercado infantil.

Aprovechar el respaldo de las grandes marcas para crear

reconocimiento en el mercado.
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4.51

PLAN DE ACCION POR AREAS

MERCADEO

Actividad Clave

Responsable

Inicio

Término

Establecer el
respaldo de nuevas
marcas para un
mejor desarrollo del
area y la credibilidad
ante los clientes

Director de mercadeo

Diciembre 2008

Julio 2009

Disefiar nuevas
campanas
publicitarias

Director de Mercadeo

Diciembre 2008

Junio 2009

Crear procesos y
procedimientos para
el area de mercadeo

Director de Mercadeo

Diciembre 2008

Mayo 2009
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Actividad

COSTO

Responable Fecha para
elaborarlo.
FOMENTO EMPRESARIAL GERENTE 6 MESES
COMERCIALIZACION Y DIRECTOR 6 MESES 20.000.000
MERCADEO MERCADEO
DISENO DE PRODUCTOS DIRECTOR DE 6 MESES 15.000.000
MERCADEO
CALIDAD - SERVICIO - PRECIO DIRECTOR 1 ANO 18.000.000
CALIDAD
SEGURIDAD - ORDEN PUBLICO | GERENTE 3 MESES 10.000.000
TALENTO HUMANO GERENTE 6 MESES 27.000.000
TECNOLOGIA GERENTE CADA MES 20.000.000
PLANTA — INFRAESTRUCTURA | ADMINISTRACION | 1 ANO 50.000.000
- TRANSPORTE
COMUNICACION MERCADEO 3 MESE 15.000.000




DESPLIEGUE
ESTRATEGICO

. Vision - Convertida en Programas Operativos
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ESQUEMA PLAN ESTRATEGICO.

A 4

Organizary distribuir
al personal en el drea
y sitio clave para
llevara cabo las
tareas gignadas

A 4

Llevar el seguimiento
de la estrategia
planteada en politicas
y procedimientos

A 4

Medir los avances y los
objetivos establecidos,
para verificar la efectividad
de la estrategia




CONCLUSIONES

El Mercadeo Diferencia a la Organizacién, la Posiciona en un Entorno y
la Guia en su trato con los Clientes. Al igual es el Defensor de los
Clientes dentro de la misma y el Promotor de la Empresa ante los
Clientes.

La actividad tecnolégica influye en el progreso social y econémico, pero
también ha producido el deterioro de nuestro entorno. Las tecnologias
pueden ser usadas para proteger el medio ambiente y para evitar que
las crecientes necesidades provoguen un agotamiento o degradacion de
los recursos materiales y energéticos de nuestro planeta.

El Mercadeo mantiene al consumidor como el centro de la organizacion
ya que es la Unica forma de lograr mantener la base de clientes de
cualquier empresa y poder subsistir en un mercado cada vez mas
competitivo.

La razon de ser de las empresas es trabajar para los clientes, satisfacer
sus necesidades, superar sus expectativas y desarrollar relaciones a
largo plazo, ya que el Cliente es el qgue Compra y Consume, el que
paga nuestros sueldos, el que genera los beneficios y utilidades de las
empresas.

Para tener Clientes Felices, Satisfechos y Leales, se requiere primero
tener Empleados Felices, Satisfechos y leales. Al igual La Lealtad se
puede generar mediante la reduccién de los riesgos percibidos por el
Cliente, ante los productos y servicios, la fidelizacion no es
consecuencia Unica de la atraccion emocional que los clientes sienten
por un producto o por una determinada marca, también es consecuencia
directa de los costos asociados que suponen el cambiar a la
competencia.

S0



< El marketing no puede concluir hasta que no quedan satisfechas las
necesidades y deseos del cliente, aun si el intercambio ya ha sucedido.
El cliente, consumidor es quien determinara cuando se siente satisfecho
y so6lo entonces la labor de marketing se considerara concluida,como
algunos servicios de soporte técnico, que requieren una continuacion del
marketing incluso después de haber terminado la relacion inicial con el
consumidor que adquirié el producto.

< mercadeo es un sistema total de actividades de negocio disefiado cuya
finalidad es fijar precios, promocionar y distribuir los productos satisfactores
de necesidades entre los mercados meta para alcanzar los objetivos
corporativos

< La planeacidn estratégica tiene como finalidad establecer una vision
general de la empresa basado en qué mercado, cual va a ser la
oferta, cual va a ser la posicion que se va a proyectar y cual va a ser
el punto de diferenciacion que se va a utilizar.

% La seleccion del mercado meta es muy importante, porque esto
condiciona la mezcla de mercadeo. La seleccidn del mercado meta depende
de las necesidades y deseos del consumidor.

< La Satisfaccién es la diferencia que hace el consumidor entre las
expectativas que tiene respecto a un producto o servicio y la experiencia que
recibe de ese producto o servicio. Si es una diferencia positiva es un
producto que satisface. Si es una diferencia negativa es un producto que no
satisface.

% La implementacién del area de Tecnologia e Informatica en una
institucién educativa debe estar disefiada de tal forma que ademas del uso
de los computadores para mejorar el nivel de profundizacion de los
conocimientos y el progreso mental de los estudiantes.
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6. BILBIOGRAFIA

e wWww.google.com

o www.centroaltatecnologia.com

o www.unilago.com

o Estadistica descriptiva para economia y administracion de
empresas
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