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SURCOPY  
 
1- OBJETIVOS:  
 
Objetivos: 
Real: Asesoramiento, venta, alquiler y servicio post-venta de equipos fotocopiadores, 
impresoras, proyectores y equipo de oficina de las firmas representadas en el mercado 
regional. 
Legitimizados:  

 ,Mantener buenas relaciones con el entorno (clientes, proveedores, Bancos א
entidades de contralor). 

 .Promover la buenas relaciones entre el personal de las distintas divisiones א
 Capacitar al personal, cumpliendo con los estándares de las firma א

representadas. 
 Brindar excelente atención al cliente, disponiendo de una solución ajustada a א

cada tipo de necesidad. 
 .Ajustarse a las normas vigentes en la zona (AFIP, ANSES) א
 .Brindar a los empleados sueldos equitativos a la actividad realizada א

 
2- RECURSOS: 
 
 Recursos: 
Humanos: empleados administrativos, jefe técnico, técnicos, gerente general. 
Materiales: Toner, repuestos varios, equipos nuevos. 
Materiales (maquinaria): Local central (talleres, ventas y administración), sala de 
proyecciones, computadoras, herramientas, escritorios. 
Información Interna: Ordenes de trabajo, contadores de impresión/copias de equipos, 
archivo de equipos, archivo de clientes, archivo de alquileres, stock insumos, stock 
repuestos, remitos, planilla de trabajos, planilla de ingreso/egreso de equipos, 
presupuestos. 
Información Externa: Manuales técnicos (suministrados por la firma representada), 
listas de precios sugeridos al publico(impuesta por las firmas representadas), 
normativas vigentes impuestas por AFIP, normativa impuestas por ANSES, remitos, 
estándares de calidad (presentados por las firmas representadas). 
Financieros: Efectivo y cheques recibidos en concepto de venta o alquiler de equipos. 
Dinero depositados en las cuentas de la empresa. 

 
 
3- COMPONENTES: 
 
Visión Macroscópica: Administración, Ventas y Departamento Técnico. 
Visión Microscópica: Administración (compuesta por Finanzas y Cobranzas), Ventas y 
Departamento Técnico (compuesto por Técnica y Conectividad e Informática) 
 
4- DESCRIPCION DE ALGUNOS PROCESOS DE LA EMPRESA. 
 
Proceso de solicitud de servicios/insumos por parte de clientes pequeños. 
 
El cliente requiere de algún insumo o servicio, por lo cual se comunica con el departamento 
técnico. El servicio o solicitud de insumo es asentado en la Planilla de servicios. El jefe del 
departamento asigna la prioridad de los servicios a realizar, así como la selección del técnico a 
realizar la tarea (ello depende del equipo a realizar el mantenimiento) y del vehículo a usar. De 
ser un insumo se lo retira del depósito y se actualiza la lista de stock. Al finalizar el 
servicio/entrega se confecciona una Orden de Trabajo por triplicado, original para el cliente, 
duplicado para Administración y triplicado para Departamento Técnico, se actualiza el historial 
del equipo con las tareas realizadas y el stock de repuestos si se hizo uso de repuestos. 
Con la Orden de Trabajo, Administración cotiza el trabajo realizado según el tiempo insumido, 
el trabajo realizado y los repuestos utilizados. De ser solo una entrega de insumos, se cotiza el 
valor del insumo. Se genera una factura, la cual es entregada al cliente a través de Cobranzas y 
se decepciona el pago. Se actualiza el Historial del cliente y demás tareas administrativas. 
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Proceso de Pedido de repuestos/insumos/equipos y pago a través de Bancos 
 
Administración recibe una alerta sobre stock bajo de repuestos/insumos/equipos del 
departamento técnico. Se confecciona un Pedido de Cotización que será entregado al proveedor 
correspondiente con la marca del equipo en cuestión (acorde a la tabla de decisión presentada 
anteriormente). Se recibe la cotización solicitada y de encontrarse dentro de los parámetros 
aceptados del mercado, se confecciona la Nota de Pedido, la cual se envía al proveedor. Se 
efectúa el pago, normalmente mediante deposito o transferencia bancaria, quedando asentado 
en la boleta de deposito o a fin de mes en el resumen de cuenta del banco. El proveedor efectúa 
el envió del la mercadería solicitada junto con la factura y el correspondiente remito. 
 
Proceso de capacitación de personal por parte de las Firmas Representadas 
 
El Gerente recibe por parte de las distintas firmas representadas invitaciones a 
eventos/lanzamientos/capacitación de equipos nuevos. De ser conveniente para la empresa, 
actúa de la siguiente manera: 
-De tratarse de una capacitación técnica, solicita al Departamento Técnico confeccione una 
lista de técnicos en necesidad o condiciones de recibir dicha capacitación.  
-De tratarse de un lanzamiento, realiza una lista del personal del Departamento de Ventas que 
participará en el lanzamiento de nuevos equipos (recibirán información sobre las nuevas 
características que posean estos equipos). 
Cualquiera sea la lista, esta será remitida a la firma representada para hacer reserva del un 
lugar para el evento/lanzamiento/capacitación. 
Administración se encarga de gestionar los gastos no cubiertos por las firmas representadas, 
los cuales pueden ser hospedaje, pasajes, etc. si el curso es dado en Buenos Aires. De 
realizarse en Comodoro Rivadavia, gestiona los gastos de las personas encargadas de dar los 
cursos, si así corresponde. 
 
Proceso de solicitud de publicidad 
 
El Departamento de Ventas solicita al Gerente se autorice una nueva publicidad. El Gerente 
analiza la relevancia de esta solicitud y de darle el OK, procede a redireccionar la solicitud 
aprobada a Administración con copia al Departamento de Ventas. Ventas envía la información 
que se desea publicitar a Administración, quien se encarga de gestionar la solicitud de servicio 
con el medio de comunicación más adecuado. Se recibe la factura por parte del medio de 
comunicación y se efectiviza el pago. 
 

5- REPRESENTACION DE PROCESOS CON CAJAS NEGRAS: 
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6- EJEMPLO DE DECISION ESTRUCTURADA: 
 
Este ejemplo de tomas de decisiones se presenta en Administración, al recibir una 
solicitud de repuestos/insumos del Departamento Técnico, para determinar a que 
proveedor enviar el pedido. 
 

El insumo/repuesto pertenece a un equipo... 
Toshiba V F F F F F 
Sharp F V F F F F 
Canon F F V F F F 
Lanier F F F V F F 
Ricoh F F F F V F 
Oki F F F F F V

Solicitar el insumo/repuesto a... 
Ranko X X    X
External Market    X   
Ricoh Argentina     X  
Canon Argentina   X    
 
 
El ejemplo dado lo consideramos estructurado porque la decisión a tomar es rutinaria, 
con información predecible suministrada por el Gerente General. 

 


