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Introduccion

La implementacién de los Lineamientos econdmicos, politicos y sociales constituye el principal proyecto
de desarrollo de la sociedad cubana actual. Este proyecto tiene entre sus metas el fortalecimiento de la
gestiéon empresarial con el fin de alcanzar niveles cada vez mas altos de eficiencia y productividad. Uno
de los sectores mas importantes del pais por los niveles de ingresos que aporta a la Economia Nacional
es el turismo. Es por ello que en el plan de puesta en marcha de los lineamientos constituye una de las
ramas a priorizar con respecto a los cambios graduales que se prevén implantar.

A raiz de los constantes cambios tecnoldgicos que ocurren a nivel mundial, el pais se ha trazado diversas
estrategias en este sentido, entre las que se encuentra la potenciacion de Empresas de Servicios de
Tecnologia, Innovacidn y Gestion del Conocimiento a nivel nacional como: DESOFT, DATYS,GECYT y GET
dedicadas a brindar servicios de Consultoria en Tecnologia, Implementacién de Sistemas de Informacion,
Soporte Tecnoldgico y Aplicaciones de Software. Las sanciones econdmicas y politicas impuestas por el
gobierno de los Estados Unidos a Cuba han impedido el acceso a las diversas Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones fundamentalmente Internet. Por otra parte el mantenimiento de
métodos tradicionales de trabajo y la gestion por funciones que aun prevalece son algunas
problematicas que impiden el desarrollo tecnoldgico de las organizaciones. Es por ello que constituye un
reto para las empresas cubanas la introduccion y asimilacién de tecnologias eficientes que apoyen y
fortalezcan el proceso de toma de decisiones en todos los niveles gerenciales, dicha eficiencia soportada
por una adecuacién a las necesidades reales de cada negocio, costos minimos de inversién,
sostenibilidad en el tiempo, integracién interna y externa, y comunicacién a lo largo de toda la cadena
de valor.

Basado en lo dicho anteriormente el presente trabajo realizado en la Empresa de Servicios Informaticos
Especializados (GET) tiene como obijetivos:

Objetivo General

Diagnosticar la situacidn actual de la Empresa GET y detectar las problematicas que afectan la gestidon de
la informacidn.

Objetivos Especificos

1. Determinar las brechas que afectan el funcionamiento efectivo de los flujos de informacién en la
Cadena de Valor de la Empresa.
2. Proponer un Programa de Soluciones de mejora a partir de las problematicas detectadas.

En el trabajo se desarrollan dos capitulos fundamentales:



Capitulo I: Diagnéstico de la situacion actual de la Empresa GET: En este capitulo se analiza la situacion
actual de la empresa GET, a fin de determinar las principales debilidades relacionadas con la gestion de
sus sistemas de informacidn las cuales afectan la integracién de la cadena de valor donde se encuentra
la empresa y repercuten directamente en la calidad de los productos/servicios que le ofrecen a los
clientes. Se pondrdn en practica para la deteccidn de las deficiencias, un conjunto de herramientas que
servirdn de apoyo al analisis como el Modelo de Analisis PEST, Matriz DAFO, Diagrama Causa Efecto,
entre otras.

Capitulo II: Propuesta de Soluciones de Mejora: A partir de obtener las debilidades en la Gestion de los
Sistemas de Informacidn de la Empresa se propondrd un programa de soluciones teniendo en cuenta los
problemas mas criticos.



Capitulo I: Diagnostico de la situacidn actual de los Sistemas de Informacidn de la Empresa GET

En el siguiente capitulo se detalla mediante el uso de herramientas y técnicas de analisis, el estado de la
actividad empresarial de GET. El objetivo fundamental de este acdpite es determinar las deficiencias que
existen en la Gestion de los Sistemas de Informacion actuales en GET que dificultan su uso eficiente
como herramientas de manejo de la informacién en los procesos, y de manera particular en aquellos
gue agregan valor al negocio.

1. Caracterizacion de la Empresa de Servicios Informaticos Especializados (GET).

La Empresa GET es una entidad Nacional dedicada a la prestacién de servicios informaticos al sector del
turismo en Cuba. Tiene como mision “Ofrecer productos y servicios informaticos y de comunicaciones a
la industria del turismo, siendo una empresa distinguida por la integracion de soluciones, la innovacion,
la competitividad y la orientacidon al cliente” y como vision “Estandarizar soluciones tecnoldgicas
integrales, certificadas y seguras para la actividad Informatica y de Comunicaciones en la Industria del
Turismo, teniendo como maxima: la satisfaccién del cliente, la sostenibilidad y la eficiencia”; la cual se
prevé su cumplimiento en un horizonte temporal de 5 afios. Su objeto social en concordancia con la
mision esta dirigido a llevar a cabo la produccién, comercializacion mayorista, formacion e instalacion de
sistemas informaticos, electrénicos y de comunicaciones, prestar servicios de transmision de datos y de
Internet, mantenimiento, reparacion, modernizacién y montaje de equipamiento electrénico. (Cordero,
2014)

Para lograr el cumplimiento de la mision, la vision y el objeto social se ha implementado un Plan
Estratégico de 2014 a 2018, el cual tiene como objetivos esenciales:

1- Cumplir plan de aportes y utilidades

2- Ejecutar la Politica aprobada de Informatizacion del Ministerio del Turismo (MINTUR)

3- Fortalecer el trabajo del Capital Humano

4- Incrementar de forma sostenida la satisfaccion de los clientes

5- Perfeccionar el Control Interno

Cada uno de estos objetivos estratégicos esta soportado por un conjunto de acciones especificas e
indicadores que posibilitan su medicidn, una vez que se han sido puestos en marcha dentro de cada uno
de los procesos con los que se relaciona. En cuanto a los procesos y su interaccidn con los stakeholders
(partes interesadas), la empresa ha definido un Mapa de Procesos (Anexo 1) donde las actividades
claves estan determinadas por la funcién principal de la empresa expuesta dentro de su objeto social.

La Empresa tiene una estructura organizativa predominantemente vertical donde existen 4 niveles de
direccién con sus funciones y facultades definidas dentro de cada uno de los procesos. Posee 11



Unidades Empresariales de Base como divisiones operativas distribuidas en los principales polos
turisticos de pais, de las cuales 3 son especializadas en servicios de transmisidon de datos y hardware:
UEBs Softur, Datos y AT&C+ (Anexo 2). La Modelacidn del negocio de la empresa se realizd a través del
Modelo Canvas donde se muestran como actividades claves: produccidn, comercializacion mayorista,
formacidn e instalacién de sistemas informaticos, electrénicos y de comunicaciones. En este Modelo
también se muestran los recursos claves con que cuenta la empresa para dar un servicio de calidad:
personal altamente especializado en distintos servicios, internet y tecnologia de punta. Igualmente el
Modelo refleja los canales de distribucién de los productos de GET: Ministerio del Turismo e Internet.

La fuerza de trabajo de GET estd compuesta por 510 trabajadores y esta cubierta por 446 (87,5%),
caracterizada de la siguiente manera:
e Existen 27 trabajadores en adiestramiento laboral y 2 con contratos determinados por
sustitucion temporal.
e Estd compuesta eminentemente por personal técnico (92%)
e Predomina el género masculino (59%).
e Existe un alto nivel de escolaridad del personal técnico, un 60% nivel superior.
e Prevalece la fuerza de trabajo de personal joven, siendo el 46% menor de 35 afios de edad.
e Solo el 4% del total de nivel superior posee categoria cientifica de master y no existen
doctores.(Cordero, 2014)

1.1 Anadlisis externo e interno de la Empresa.

La Empresa GET forma parte del sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TICs)
y tienen como principales competidores: DESOFT, DATYS y XETID; empresas nacionales lideres en el
mercado del software; COPEXTEL (que a su vez es proveedor de Partes, Piezas y Accesorios (PPA) de la
empresa) y ETECSA; lideres en los servicios de hardware y conectividad. La implementaciéon de
diferentes politicas de acuerdo a los Lineamientos Econdmicos, Politicos y Sociales, han contribuido al
fortalecimiento del sector de las telecomunicaciones, debido a la incorporacién de nuevos
competidores, la flexibilizacion de las relaciones comerciales entre los diferentes actores del sector
(competidores, proveedores, clientes, entidades reguladoras, etc.) y los cambios tecnolédgicos que
ocurren a nivel global que impactan directamente en el desarrollo de este sector en Cuba, donde uno los
mayores retos es la obsolescencia tecnoldgica. Existe una tendencia en este sector en el pais al
desarrollo de soluciones tecnoldgicas innovadoras que permitan a los clientes obtener resultados a
partir de su uso en el corto y mediano plazo. El diagndstico del entorno externo que rodea a la Empresa
dentro del sector que se desarrolla (sector de las TICs) se realiza a través del Analisis PEST que se
muestra en el Anexo 4 donde se identifican las variables claves que influyen en el desarrollo del sector.
Entre los elementos que caracterizan a la variable Econdmica: el fortalecimiento del trabajo por cuenta
propia en el sector de las TICs, se han desarrollado un conjunto de microempresas del sector privado
gue ofrecen productos de software y hardware tanto al sector estatal como particular; y mayor
autonomia econdmica de las empresas del sector turistico, ello implica una descentralizaciéon de las
decisiones de inversidon en este sector. Por otro lado la variable Sociocultural/Medioambiental resalta



como elemento el incremento del turismo nacional e internacional. La variable Tecnoldgica muestra
como elemento del entorno externo a considerar por la empresa: el fortalecimiento de servicios
turisticos a través de Internet y la obsolescencia tecnolégica que constituye un reto para las
organizaciones cubanas y en particular para el sector de las TICs. Por ultimo la variable Politico/Legal
define como elemento a tener en cuenta la implementacidn de la politica de inversidon extranjera, con
nuevas facilidades para atraer empresas internacionales de diferentes sectores.

La Empresa tiene como principal fortaleza entre sus competidores la amplia gama de servicios que
ofrece desde el disefio e implementacién de sistemas de informacién y aplicaciones informaticas hasta
el montaje de equipamiento electrdnico y servicios de Internet, lo que le permite brindar soluciones
tecnoldgicas integrales a sus clientes, teniendo en cuenta sus necesidades. Igualmente la diversidad de
servicios que posee hace que el modelo de negocio sea complejo y por tanto se requiera de gestion
eficiente e integracion de la Cadena de Valor. A continuacidn se identifican los principales componentes
de esta cadena con los factores criticos de éxito de la Cadena.

Proveedores Clientes
Copextel MINTUR (principal

cliente)

MIC
PODER POPULAR
MINBAS
MINFAR

ITH Importadora
Corporacién Cimex

Almaces Universales

Factores Criticos de Exito

Factores Criticos de Exito
. Calidad de los productos/servicios
Calidad de los productos de

hardware Alineacién de los productos/servicios

. con las necesidades del cliente
Precio

Precio
Plazo de entrega

o Plazo de entrega
Compatibilidad con los

requisitos tecnoldgicos que se
exigen

Seguridad y garantia

Trato personalizado

Rapidez en el servicio

Figura 1. Cadena de Valor y Factores Criticos de Exito del Sector de las TICs.Fuente: Elaboracién Propia

El eslabdn inicial de la Cadena de Valor estda compuesto por los principales proveedores:Copextel,
empresa que se dedica a la importacidn/exportacion de equipos electrénicos:hardware,
electrodomésticos, de refrigeracion; la empresa ITH Importadora que se dedica a la importacién y
comercializacién de productos para empresas del turismo; la Corporacion Cimex y Almacenes
Universales, empresas mayoristas que se dedican a la importacion/exportacién de una amplia gama de
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productos.Los clientes principales de GET son las empresas del Ministerio del Turismo(MINTUR) que
incluye principalmente hoteles, , el Ministerio de Informdtica y las Comunicaciones(MIC), el Poder
Popular érgano oficial de estado, el Ministerio de la Industria Bdsica y el Ministerio de las Fuerzas
Armadas Revolucionarias(MINFAR),entre los servicios que mas solicitan estos clientes estan: reparacion
y mantenimiento de equipos, productos de software y hardware.

Actualmente la empresa enfrenta algunas problematicas con respecto al suministro de los productos a
través de las empresas proveedoras. A partir de una entrevista con la Directora Adjunta de la empresa y
el Director Logistico se pudo corroborar que uno de los principales proveedores Copextel, en muchas
ocasiones no cumple con los plazos de entrega y las cantidades contractuadas, debido a la falta de
financiamiento aprobado para la compra de las piezas en el exterior, lo cual indica que existe una falta
de planificacién del presupuesto a disponer para la adquisicion de los productos. Por otro lado ha
ocurrido que la mercancia fundamentalmente de hardware se recepciona incompleta en la empresa lo
que provoca gastos de almacenamiento al depender su venta del completamiento de la misma, esta
problematica segun el Director Logistico se debe a que no existe una buena comunicaciéon con los
proveedores a la hora de hacer los pedidos, lo que ha propiciado la ocurrencia de insatisfacciones por
parte del cliente al no ofrecerle el producto/servicio en el momento que lo necesita. Otra de las causas
criticas que inciden en la eficiencia de la Cadena es la carencia de informacidn relevante que necesita la
empresa para hacer los pedidos, dependiendo esto de las conciliaciones con los clientes sobre cuales
son sus necesidades reales de productos, quienes no lo tienen claro en la mayoria de las veces, debido a
gue no realizan una buena gestidn de la informacion en este sentido.

Teniendo en cuenta la informacion anterior y la recopilada de andlisis de la empresa se construyé la



Matriz DAFO de GET:

Figura 2.Matriz DAFO de la Empresa.Fuente: Elaboracidn Propia.

A partir de obtener estos resultados se seleccionaron como expertos para evaluar la DAFO de forma
cualitativa a través de la Matriz de Impactos Cruzados, a los miembros del Consejo de Direccién los
cuales tienen mucha experiencia y conocimiento del modelo de negocio de la Empresa. El rango de
evaluacidn de la matriz es de Oa 5donde: 0-No es importante la relacion entre los elementos, 1-Es algo
importante la relacién entre los elementos, 2- Es poco importante la relacién entre los elementos, 3-Es
medianamente importante la relacion entre los elementos, 4-Es importante la relacidon entre los
elementos y 5- Es muy importante la relacién entre los elementos. Los elementos resaltados en amarillo
segln muestra la Figura 3 constituyen las amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades mas
importantes segun el criterio de los expertos, estos elementos constituyen los de mayor puntuacion. Las
principales debilidades a focalizar:insuficiente flujo logistico entre los procesos, lentitud y falta de
organizacioén en la solucidn de los problemas de los clientes y carencia de informacidn relevante sobre
las necesidades reales de los clientes.Las principales amenazas que enfrenta la empresa: obsolescencia
tecnoldgica,inestabilidad en el suministro de productos por parte de los proveedores y alta dependencia



de ETECSA para el suministro de los servicios de Internet. Por otra parte las oportunidades con mayor
puntuacion indican la necesidad de aprovechar el incremento de instalaciones turisticas para ampliar la
cartera de clientes y las posibilidades de alianzas estratégicas con proveedores.

Oportunidades Amenazas

01|02 [03 (04 |05 |06 |Al |A2 | A3 [A4 |A5 | A6
F1| 4| 2 4] 4|44 o0o]o]olololo] 22
Form2 1210 3|3 |3 |4 |02 0 0o/ 0] 17
tale" e 2 4 [ 5 | 3| 2| 3| 4|5 | 4| 4]0/ 4] 4
2as |[Fa | 4 | 2 | 5 | 4 | 4| 4| 4| 4] 4| a/|o0] a] a3
F’5| 2| 4 | 5| 3| 4| 3|45 ]| 4] 430/ a1
F6| 2| 4 | 4| 4|33 |o|2]0]3]o0o]o] 2
be |PL 0 [0 [4a[aa]a]a]s[a[o[a]3]36
b2l o o5 |4 44| 3| 4a|a/|a]|o0] 45/ 36
bili o0 [ 4 [ 4 | 5 | 5| 4| 2142 0] o] 5| 36
dad "pa T 1 [ 5 | 5 | 3 |3 |5 | 0] 23| 2105 | 33
es|ps| 1| 4 | 5 | 4| 4|3 ]| 0|3 |00 o] 3] 27

20 [31 |49 |41 | 39| 39| 22| 36| 27| 17| 11| 29

Figura3.Matriz de Impactos Cruzados de la Matriz DAFO de la Empresa.Fuente: Elaboracién Propia.

1.3 Analisis de mercadotecnia
La Empresa tiene entre sus principales clientes como se sefialé en la Cadena de Valor al

MINTUR(Ministerio del Turismo), este constituye el principal cliente y el mercado mas seguro, debido
a que la Politica del Ministerio declara a GET como Unico proveedor de los servicios de software y
aplicaciones informaticas; MIC(Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones), SIME(Ministerio de
la Industria Sideromecanica), Poder Popular, MINBAS(Ministerio de la Industria Basica) y MINFAR
(Ministerio de las Fuerzas Armadas Revolucionarias, la atencidon a estos clientes es gestionada a través
de la Suite Zun, un ERP que maneja diferentes moédulos relacionados con la actividad que realiza la
empresa, el médulo de gestion de clientes es el Zun (gms), cuya funcionalidad es el procesamiento de
las encuestas de satisfaccion, los resultados negativos obtenidos se registran en un banco de
problemas dentro del médulo y se les da solucidn en dependencia de su magnitud, las encuestas son
llenadas por los clientes una vez que hayan recibido el producto/servicio. Los responsables de dar
seguimiento a las insatisfacciones de los clientes son el Director de Marketing y el Jefe de Grupo de AE,
quienes deben proponer un informe con las principales problematicas obtenidas del procesamiento de
la encuesta, cada semana en el Consejo de Direccidon. A partir de un analisis de los informes
presentados en los ultimos seis meses se obtuvo como resultado que las principales quejas de los
clientes estan relacionadas con la entrega tardia de los productos de hardware la cual se manifiesta en
el 90% de los clientes encuestados, productos de hardware devueltos por no cumplir con los requisitos
solicitados (85%) y desconocimiento de algunos productos/servicios que ofrece GET (80%). En el Anexo
5 se muestra un grafico como resultado de este comportamiento.

A partir del andlisis realizado a la informacion referente a los clientes principales se pudo corroborar
gue sélo estan segmentados los clientes pertenecientes a MINTUR, lo cual es desfavorable para la
empresa al no poder desarrollar productos que satisfagan a todos sus clientes, si no se conoce toda la



informacién necesaria sobre ellos. Este andlisis también arrojé como principales deficiencias de
acuerdo a las variables de Marketing las que se muestran en el siguiente Diagrama Ishikawa:

Variable Precio

Variable Producto

Productos no acordes con

Falta de concordancia precio/ las necesidades de los clientes

calidad y tiempo de entrega del producto Falta de suministro de piezas de repuesto de
productos de hardware

Los gastos de almacenamiento de los productos

elevan el precio de los mismos

:{Gestién deficiente de mercadotecnial

No se realizan campafias
Publicitarias, ni eventos que

Percepcion errénea de algunos clientes del MINTUR, de que GET solo .
promuevan el negocio

se dedica a la reparacion y el mantenimiento de equipos Entrega de productos incompletos
Demora en la entrega

Insuficiente difusion en los medios de comunicacion de los productos

fundamentalmente Internet de los productos de GET

[ variable Comunicacién | [ Variable Distribucién |

Figura 4.Diagrama Causa Efecto de las variables del Marketing Mix. Fuente: Elaboracién Propia

Para la solucién de estas deficiencias la empresa debe adoptar estrategias de caracter operativo de
manera que contribuyan adoptar un Plan de Marketing Estratégico que le permita a la empresa obtener
resultados positivos en cuanto al mercado en el largo plazo.

Por otro lado las ventas aunque aumentan de un afio a otro no lo hacen en buena proporcion,
solamente un 2.82%. Un andlisis del comportamiento de las ventas de 2009 a 2014 arrojé que existe
inestabilidad en este indicador, lo cual puede estar dado por la falta de un Plan de Mercadotecnia que
unido a una buena gestién de la informacién proporcione productos de mejor calidad a los clientes, que
los haga sentir mas satisfechos y que contribuya a elevar la cuota de mercado de la empresa.

Posicionamiento de la Empresa

A continuacién se muestra la matriz de posicionamiento de la empresa con respecto a sus competidores
teniendo en cuenta la calidad de los productos/servicios vs. especializacidon del personal, este resultado
se obtuvo del andlisis de un informe realizado en la empresa acerca de sus competidores:

+

| | XETID Desoft
Cali

dad
de
los

pro GET

duct
0s

Datys

Especializacion del personal
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A partir de la informacién que ofrece esta matriz la empresa debe aumentar la calidad de sus
productos/servicios a partir de determinar las necesidades reales de sus clientes, teniendo en cuenta
gue posee un personal altamente calificado en los diferentes servicios que ofrece.

1.4 Andlisis de los Sistemas de Informacion de la Empresa
La Suite Zun como ERP integra los mdédulos de gestidn econdmica financiera, recursos humanos,

almacenamiento, gestidén de productos/servicios y ventas (Anexo6), este ERP también lo utilizan los
clientes (cadenas hoteleras) del MINTUR, ajustados a las necesidades que estos tienen. El
funcionamiento de este sistema en la Empresa es favorable, permite tomar decisiones rapidas y
efectivas en cada nivel de la empresa, viabiliza el flujo de informacién desde todas las UEBs
distribuidas por todo el pais hacia la Unidad Central (Empresa GET en la Habana) y garantiza un mayor
control y organizaciéon de los recursos que se manejan. Como la empresa es cliente y a su vez
proveedora de este sistema, es quien posee la licencia y actualiza el ERP con una periodicidad de 6
meses, inclusive las deficiencias que pudiera tener el sistema se registran y utilizan como elementos
criticos en la conformacion de un servicio de este tipo al cliente. Con respecto a las actualizaciones
existe un equipo de trabajo en la empresa que se dedica al Testing (prueba) de las actualizaciones
antes de implementarlas en los sistemas de los clientes, para ello se hacen pruebas y simulaciones en
el sistema de la empresa.

GET cuenta con otros sistemas de informacion que contribuyen a maximizar las relaciones con los
demas actores de la Cadena de Valor, entre ellos estd: Internet donde la empresa tiene un portal web
con los principales servicios que ofrece y un entorno amigable y agradable para los visitantes (Anexo
7).Entre las principales deficiencias que tiene este portal esta: que no ofrece vinculos hacia redes
sociales como Facebook y Twitter, ni enlaces web con las principales redes de informacién turistica o de
otra categoria, no permite la interaccién con el cliente a través de concursos, promociones de
productos, noticias curiosas del sector de las TICs, etc., no estd actualizado el sitio (ultima actualizacidon
en el 2010) lo que denota falta de disposicién para aumentar la visibilidad de la empresa .Otro sistema
de informacion es el portal de la Intranet (Anexo 8), donde se ha creado un espacio para compartir
informacién hacia adentro referida al Sistema de Gestion de la Calidad , por ejemplo; dentro de este
portal también se ha creado un sitio de Infotecnologia donde se ofrece informacion sobre cursos de
tecnologia, materiales informativos, videos, biblioteca virtual, boletines sobre vigilancia tecnoldgica,
informacién de otros temas como el clima, derecho civil, capital humano, transporte, cambio de
moneda, comercio, etc;este recurso tiene como debilidad el desaprovechamiento de las buenas
practicas de intercambio de informacidn para potenciar el flujo de informacidon hacia afuera de la
empresa. También se utiliza como medio comunicativo el correo electrénico y el chat interno. Es
importante destacar que la empresa aun no desarrolla el comercio electrénico debido a insuficiencias
gue existen en los sistemas transaccionales nacionales, con respecto a adoptar esta modalidad de
gestidon,en los proximos tres afios se comenzara a aplicar un sistema de codificacién digital de los
productos de GET lo que facilita las negociaciones con los clientes y la trazabilidad de los productos. La
empresa no ha desarrollado un CRM para la gestion de las ventas y clientes, lo que puede ser
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consecuencia de la ausencia de un Plan de Mercadotecnia. En la tabla 3 se muestran los principales
Sistemas de Informacién que posee GET vy las brechas que afectan su gestion:

Sistemas de Nivel Tipo de Sistema Brechas de Gestion

Informacion | Organizacional de Informacion

SuitZun Operacional MIS No existe un médulo para la gestién de las relaciones con los
proveedores

Portal Web Gerencial y | DSSvy EIS Falta de vinculos con redes sociales, no se generan

Estratégico actividades atractivas para los visitantes, no se utiliza como

medio para captar informacién de los clientes que se utilice
estratégicamente en la mejora de los productos / servicios

Tabla 3. Sistemas de Informacidn de GET y sus principales brechas. Fuente: Elaboracién Propia

El diagndstico realizado arroja como principal conclusiéon que la Empresa GET debe fortalecer el flujo
informativo a través de toda la Cadena de Valor, ya que esta constituye la principal causa de las
deficiencias encontradas, a partir de potenciar los sistemas de informacidn que posee, el personal
altamente calificado en el desarrollo de estos sistemas y la infraestructura con la que cuenta, digamos
que estas son fortalezas esenciales para integrar utilizando las TICs todos los actores del negocio
principalmente proveedores y clientes, y darle mas valor a los productos/ servicios finales. Las
posibilidades que tiene la Empresa de abrirse hacia nuevos mercados a partir de las nuevas politicas
implementadas por el Estado y el ingreso de nuevos competidores tanto nacionales como extranjeros
deben ser tenidos en cuenta como sucesos de oportunidades para situar a la empresa en una posicion
mas competitiva donde la supervivencia sobre todo de las empresas de este sector, estd cada vez mas
marcada por el aprovechamiento de las TICs en los procesos y la innovacidon en este sentido.

Capitulo Il. Propuestas de Soluciones de Mejora
En este capitulo se proponen un conjunto de acciones de mejora encaminadas a solucionar las

principales brechas encontradas durante el diagndstico, de acuerdo con el tema del trabajo y el objetivo
general, se tiene como propésito darle solucidn a los problemas desde el punto de vista de los sistemas
de informacion, es decir, establecer soluciones para potenciar los procesos y las relaciones externas e
internas desde el perfeccionamiento de los sistemas de informacién y los flujos de informacién. Para ello
se desarrolla un programa de mejora el cual debe ser cumplido a través de los componentes del clasico
Ciclo de Deming: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Como herramienta de planificacion de las tareas a
ejecutar por la empresa se utiliza el Microsoft Project.

2.1Disefio del Programa de Mejora
A partir del diagndstico se determinaron un conjunto de deficiencias que afectan hoy la integracion y

eficiencia de la Cadena de Valor donde se encuentra GET. Teniendo en cuenta los resultados de la Matriz
de Impactos Cruzados, y las brechas comunes detectadas en los andlisis realizados se establecieron las
siguientes brechas enumeradas por orden de prioridad para su solucién:
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Debilidades Area de accién
Ausencia de un Plan de Mercadotecnia Marketing, Sistemas de Informacion

2 | Desaprovechamiento de los canales de | Sistemas de Informacién
comunicacién hacia afuera de Ila
organizacion

3 | Insuficiente gestion con los proveedores | Logistica, Sistemas de informacion.
del flujo logistico e informativo
4 | Lentitud y falta de organizacién en la | Marketing, Sistemas de Informacion
solucién de los problemas de los
clientes

5 | Bajo incremento del nivel de ventas Marketing

Tabla 4.Principales brechas obtenidas durante el diagndstico. Fuente: Elaboracién Propia

A continuacidn se propone el Programa de Mejora Disefiado para las tres principales debilidades

encontradas durante el diagndstico. En el Anexo 9 se muestra la planificacién realizada
Microsoft Project.

Debilidad: Ausencia de un Plan de Mercadotecnia

a través de

Acciones Indicadores Etapa del Area de Responsables Fecha de Implicacion
Ciclo de Mejora de ejecucion | cumplimiento de
Deming inversion

Disefiar un Plan de Planificar Marketing Jefe del | 5 de enero-10 | NO
Marketing Departamento de enero
Estratégico de Marketing
Implementar el Plan | % de | Hacer Marketing Jefe del | 10 de enero de | SI
de Marketing Cumplimiento del Departamento 2015-10 de

Plan por mes de Marketing enero de 2016
Levantamiento de la | Tiempo de | Planificar Marketing Jefe del | 8 de enero-20 | NO
informacién que | levantamiento de Sistemas de | Departamento de enero
conoce la empresa | toda la Informacién de Marketing
acerca de los | informacion Jefe de Grupo
clientes de Arquitectura

Empresarial(AE)

Seleccionar los Planificar Marketing Jefe de | 20 de enero-24 | NO
criterios de departamento de enero
segmentacion de los de Marketing
clientes y ubicarlos
por grupos
utilizando la
informacién con la
que se cuenta
Disefio de  wuna | Tiempo de | Hacer Marketing Jefe del | 25 de enero-5 | SI
aplicacion para | entrega de Ia Sistemas de | Departamento de febrero
gestionar las | aplicacion Informacién de Marketing
relaciones de los | % de informacion Jefe de Grupo
clientes con alcance | relevante que de Arquitectura
de CRM (Customer | permite gestionar Empresarial(AE)
Relationships Nivel de ajuste a
Management) los objetivos del

Plan de Marketing
Comprobar que el Verificar Marketing Jefe del | 5 de febrero-7 | NO
disefio realizado Sistemas de | Departamento de febrero

13




contemple las
cuatro variables del
marketing e integre
todas las funciones

Informacién

de Marketing

Jefe de Grupo
de Arquitectura
Empresarial(AE)

relacionadas con
clientes
Crear un sistema de | Cantidad de | Hacer Sistemas de | Jefe de Grupo | 9 de febrero-12 | SI
registro de la | Informacién que Informacién de Arquitectura | de marzo
informacién de los | permite registrar Empresarial(AE)
clientes a través del
Data Center de la
empresa
Implementar la | Tiempo de | Actuar Sistemas de | Jefe de Grupo | 15 de marzo-2 | SI
aplicacion disefiada implementacion Informacién de Arquitectura | de abril
de la aplicacidn Empresarial(AE)
Asesoramiento a los | Tiempo de | Actuar Marketing Jefe de Grupo | 3 de abril-20de | NO

técnicos comerciales
en el manejo de la
aplicacion

capacitacién para
el trabajo con la
aplicacion

Sistemas de
Informacién

de Arquitectura
Empresarial(AE

abril

Tabla 5.Programa de mejora. Debilidad 1. Fuente: Elaboracidn Propia

Para lograr la efectividad en la implementacién de estas soluciones es necesario que el Departamento

de Marketing y el grupo de AE que se dedica a la gestidén de los Sistemas trabajen en conjunto, siempre

apoyados por los Jefes de grupo quienes deben lograr el involucramiento de todo el personal en la

ejecucion de las tareas.

Debilidad:Desaprovechamiento de los canales de comunicacion hacia afuera de la organizacion

Acciones Indicadores | Etapa del Area de Responsables Fecha de Implicacion
Ciclo de Mejora de ejecucion | cumplimiento de
Deming inversion
Rediseno del Portal Web Planificar, Marketing Jefe del | 23 de abril-2 de | SI
de la Organizacidon que Hacer Sistemas de | Departamento mayo
implica incorporacion de Informacién | de Marketing,
enlaces hacia Facebook y Jefe de Grupo
Twitter, enlaces hacia los de Arquitectura
sitios de los principales Empresarial
clientes, enlaces hacia (AE)
centros informacionales,
multimedias de los
principales productos de
GET, lanzamiento de
concursos sobre
tecnologia, etc.
Incorporar el sitio de | Nivel de | Hacer Sistemas de | Jefe de Grupo | 20 de abril-22 | NO
Infotecnologia de la | aceptacion Informacién | de Arquitectura | de abril
intranet al Portal Web por los Empresarial
visitantes  al (AE)
Portal
Creacién de un Taller | Tiempo de | Planificar, Marketing Director de la | 3 de mayo-15 | SI
Tecnoldégico Anual con la | levantamiento | Hacer, Sistemas de | Empresa, Jefes | de mayo
participacion de | de toda la | Actuar Informacién | de todos los

empresas nacionales e

internacionales del
sector de las TICs, y
clientes, para dar a

informacién

departamentos
en especial:
Jefe del
Departamento
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conocer los productos de
GET a través de
seminarios y foérum de

de Marketing
Jefe de Grupo
de Arquitectura

intercambio Empresarial
(AE)
Gestionar la | Cantidad Planificar Sistemas de | Jefe del | 17 de mayo-30 | SI
incorporacion de los | portales web Informacién | Departamento de mayo
servicios de GET en los | en los que de Marketing
portales web de | estd presente Jefe de Grupo
entidades nacionales | la empresa de Arquitectura
clientes como el MIC, Empresarial(AE)
comerciales como la
Camara de Comercio de
Cuba
Tabla 6.Programa de mejora. Debilidad 2. Fuente: Elaboracidn Propia
Debilidad:Insuficiente gestion con los proveedores del flujo logistico e informativo
Acciones Indicadores Etapa del Area de Responsables Fecha de Implicacién
Ciclo de Mejora de ejecucion | cumplimiento de
Deming inversion

Levantamiento de toda | Tiempo de | Planificar Logistica Jefe del | 2 de junio-10 | NO
la informacidon acerca | levantamiento de Sistemas de | Departamento de junio
de los | toda la Informacién | de Logistica
proveedores(productos | informacién Jefe de Grupo
que ofrece, tiempo de de Arquitectura
compra e importacion, Empresarial(AE)
estado de ordenes de
compras, sistemas de
alertas ante retrasos)
Disefio de una | Tiempo de | Hacer Logistica Jefe del | 12 de junio-25 | SI
aplicacion para | entrega de la Sistemas de | Departamento de junio
gestionar las relaciones | aplicacion Informacién | de Logistica
con los proveedores | % de Jefe de Grupo
con alcance | informacién de Arquitectura
SCM(SupplyChain relevante que Empresarial(AE)
Management) permite

gestionar

Nivel de ajuste a

los objetivos del

Plan de

Marketing
Comprobar que el | Cantidad de | Verificar Logistica Jefe del | 27 de junio-30 | NO
disefio integre todas | funciones que Sistemas de | Departamento de junio
las funciones | contiene la Informacién | de Logistica
relacionadas con | aplicacion Jefe de Grupo
proveedores de Arquitectura

Empresarial(AE)

Crear un sistema de | Cantidad de | Hacer Sistemas de | Jefe de Grupo | 2 de julio-17 de | SI
registro de la | Informacién que Informacién | de Arquitectura | julio
informacién de los | permite registrar Empresarial(AE)
proveedores a través
del Data Center de la
empresa
Implementar la | Tiempo de | Actuar Sistemas de | Jefe de Grupo | 19 de julio-3 de | SI

aplicacion disefiada

implementacion
de la aplicacidn

Informacién

de Arquitectura
Empresarial(AE)

agosto
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Asesoramiento a los | Tiempo de | Actuar Logistica Jefe de Grupo | 5 de agosto-17 | NO
técnicos comerciales | capacitacion para Sistemas de | de Arquitectura | de agosto

en el manejo de la | el trabajo con la Informacién | Empresarial(AE)

aplicacion aplicacion

Realizacién de | Calidad de los | Planificar, Logistica Jefe del | 19 de agosto NO
evaluaciones de | productos que | Hacer Departamento

proveedores ofrecen los de Logistica

semestralmente(a proveedores

partir de que permita | Tiempo de

abrir la cartera de | entrega

proveedores)

Tabla 7.Programa de mejora. Debilidad 3. Fuente: Elaboracidn Propia

La informacién que se gestione mediante aplicacion para manejar las relaciones con los proveedores
debe estar integrada con la informacion que gestione la aplicacién con alcance de CRM sobre los
clientes, debido a que este Ultimo permitird obtener los datos relevantes acerca de los productos que
necesitan fundamentalmente de hardware, lo cual facilita la conformacién de los lotes a solicitar a los
proveedores.

Para la aplicacion efectiva de las acciones de mejora propuestas es fundamental el involucramiento de
todos los trabajadores en la realizacidn de las tareas, sobre todo lo relativo al suministro de la
informacién necesaria para el disefo de las aplicaciones. Igualmente es necesaria la participacion activa
de la alta direccién en las actividades, ya que sin su apoyo es casi imposible poner en marcha cualquier
plan en la empresa. También es importante tener en cuenta en todo momento si las actividades
realizadas estan alineadas con los objetivos de la empresa. Por ultimo las acciones que conllevan
inversiones deben ser sometidas a estudios de factibilidad que propongan alternativas con los minimos
costos sin afectar la eficiencia y calidad de la implementacidn de la solucién.

2.2 Anadlisis de riesgos en la implementacion de las soluciones
El riesgo es la posibilidad de ocurrencia de eventos no deseados en la organizacion. Su correcta gestion

impide o minimiza su ocurrencia y le ofrece a la empresa una capacidad de prevencién y control sobre
las acciones que se desean implementar. Una forma de medir el riesgo una vez identificado es a través
de la férmula: Magnitud del Riesgo = Probabilidad x Impacto.(Bolafio,2011) A continuacidon se muestra
en la Tabla 8 la evaluacidn de los principales riesgos asociados a las acciones propuestas:

Riesgo Probabilidad Impacto Magnitud del | Clasificacién
Riesgo
Involucramiento de pocos 8 10 80 Alto
trabajadores en la
implementacion de las
acciones

No lograr la integracién de la 9 10 90 Extremo
informacién con clientes vy
proveedores

El redisefio del portal web no 9 10 90 Extremo
contribuye a captar mas
clientes

El presupuesto con que 9 10 90 Extremo
cuenta la empresa no es
suficiente para acometer las
inversiones
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clasificados como extremos:

No lograr la | -Existen duplicidades | -Auditar por parte del | Jefe de Grupo de AE
integracion de la | en los sistemas de | equipo de AE | Jefe de Organizacién, Control vy
informacién con | informacion periddicamente los | Supervisién
clientes y proveedores | -Algunos clientes vy | sistemas de informacién Director Adjunto
proveedores no | -Desarrollar  cursos de
utilizan los sistemas de | capacitaciéon en las
informacién como | empresas clientes y
medios de gestidon, ni | proveedores con respecto a
actualizan la | los sistemas de informacién
informacion.
El redisefio del portal | -EIl portal web no | -Incorporar multimedias | Jefe de Grupo de AE
web no contribuye a | ofrece una imagen | con elementos | Jefe de Organizacién, Control vy
captar mas clientes atractiva publicitarios, galerias de | Supervision
-No ofrece servicios | fotos, etc. Director Adjunto
atractivos -Actualizar el portal estética
-No se renueva su | e informacionalmente una
disefio periddicamente | vez al mes
El presupuesto con | -Gastos en actividades | _pedistribucion de los | Jefe de Grupo de AE
que cuenta la empresa | que no agregan valor gastos hacia las actividades Jefe de Organizacién, Control vy
no es suficiente para | -Mala planificacion de Supervision

acometer las
inversiones

las utilidades
-No se realizan
estudios de factibilidad

funcionales

-Control de los gastos
semanales
-Planificacién de las

utilidades en funcién de los
objetivos a corto y mediano
plazo

-Ejecucién de estudios de
factibilidad de todas las
inversiones

Director Adjunto
Director de Contabilidad y Finanzas

A continuacién se propone un plan de accion que la empresa debe aplicar para el control de los riesgos
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1.

Conclusiones
El diagndstico realizado en la empresa permitio detectar como principales deficiencias:

-Ausencia de un Plan de Mercadotecnia

-Insuficiente gestion con los proveedores del flujo logistico e informativo

-Desaprovechamiento de los canales de comunicacion hacia afuera de la organizacién

Las mismas tenian como fundamento principal la carencia de flujos de informacién efectivos que

contribuyeron a la desintegracion de la Cadena de Valor.
Las acciones de mejora estan encaminadas hacia el fortalecimiento de los Sistemas de Informacién
como via para mejorar la eficiencia de las relaciones con clientes y proveedores: redisefio del portal
web de la empresa, disefio de aplicaciones para gestionar relaciones con clientes y proveedores,
creacion de un Taller Tecnoldgico para dar promocién a los productos.
Entre los riesgos que pudieran afectar la implementacidon de las acciones de la empresa estan:
involucramiento de pocos trabajadores en la implementacidn de las acciones, no lograr la
integraciéon de la informacién con clientes y proveedores y el redisefio del portal web no contribuye
a captar mas clientes. La evaluacion de los riesgos arrojo que el 85% de ellos son clasificados de
extremos.
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Anexos
Anexol.Mapa de Procesos de GET
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Mapa de Procesos de GET. Fuente: (Cordero, 2014)

Anexo 2.Estructura Organizativa de GET

Estructura Empresarial de GET 2014
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DIRECCION
GENERAL (5
@ AsesorJuridico [
> Director Adjunto
Seguridad y Proteccion, @]

Especialista para la

Defensa, Especialista
® Cilencias Informdticas
N Grupo de Organizacién
Control y Supervisién
@ Cuadros B @
Grupo de
@ Auditoria b Informdtica

Interna @
| )
oo (=0 | Cma) Coof i

Grupo de Tecnologia,
Grupo de Anéﬂs ﬁ:;:;::: ’:: g::::: o:ea / Calidad y (L"D
Econdémico Marke ﬂng Cliente Medioambiente

] l l ] | | | ! l

B3 E BB BB B E "“"’][55

Estructura organizacional de GET Fuente: Organigrama de GET, 2014. Fuente: (Cordero, 2014)
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Anexo 3.Modelo de Negocio de GET

SOCIOS CLAVES ACTIVIDADES PROPUESTA DE | RELACIONES CON | SEGMENTO DE
CLAVES VALOR CLIENTES MERCADO
Ministerio del Turismo | Produccion, comercializacion | productos de hardware Correos electronicos. |Empresas del
o mayorista,  formacion ey software de alta Portal Web de la|Turismo
Ministerio  de  lalinstalacion  de  sistemas |calidad empresa
gr)?rr]rﬂr%té;acione); las informaticos, electronicos y|Productos tecnologicos
Copextel de comunicaciones. de hardware y software
P Servicios de transmision de novedosos
Conectividad eficiente a
datos y de Internet. Internet
Servicios de mantenimiento, [ Facilidad en la gestion
reparacion, modernizacién y|de los procesos
montaje de equipamiento|empresariales
electrénico. Trato personalizado_’a
RECURSOS CLAVES gg[t'sref\ﬁc'% contratacion
Personal altamente
especializado en distintos
servicios
Internet
Tecnologia de punta CANAL DE
Organizacion a través de un A
Sistema de Gestion de DISTRIBUCION
Calidad
Sistemas de informacién. MINTUR
Internet

ESTRUCTURA DE COSTO

INGRESOS

Costo de adquisicion de
productos de hardware para

la comercializaciéon

Salario de los trabajadores

Alquiler de Local.
Pago del

servicio
Internet a ETECSA

de

Cursos de capacitacion.
Costo por la adquisicion de

licencias vy
software

registros

de

Cheques
Transferencias.

Cobros en CUC y CUP
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Anexo 4. Analisis PEST.

Econdmico

e  Fortalecimiento del trabajo por cuenta
propia en el sector de las TICs

e  Mayor autonomia econémica de las
empresas del sector turistico

o  Eliminacidn de la dualidad monetaria

Politico/Legal

e Implementacién de la Politica de
Informatizacion del MINTUR

e  Politica Nacional de
centralizacion de importaciones

de equipamiento informatico en
la empresa Copextel

e Implementacién de la politica de
unificacion monetaria

e Implementacion de la politica de

inuvarciAn avtraniara

Tecnolégico

e  Fortalecimiento de servicios
turisticos online

e  Ofertas de soluciones tecnoldgicas
integradas cada vez mas eficaces

e Incremento de empresas en el
sector de las TICs con altas
capacidades tecnoldgicas

e  Obsolescencia tecnolégica

Analisis PEST de la Empresa. Fuente: Elaboracion Propia.

Anexo 5. Principales quejas de clientes en el periodo julio-diciembre de 2014

Socio Culturaly Medio ambiental

Principales Quejas de clientes
92.00% 90.00%
90.00%
58.00%
856.00% 85.00%
B4.00%
22.00% - B0.00%
B80.00% -
3338% } m Clientes encuestados
& @ 22
2 Sl &2
& & &F
=& L &
%l o [=)
@EF = &
<& Q@b =)

Incremento del arribo de
turistas(fundamentalmente de
sol y playa) y ejecutivos al pais
Trato personalizado a los
turistas

Crecimiento del turismo
nacional

Mayor preparacion en el uso
de las tecnologias de los
trabajadores en diferentes
sectores
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Anexo 6. Mddulos de la Suite Zun de la Empresa
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Anexo 7. Interfaz del Portal Web de la Empresa.
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Anexo 8. Interfaz del portal de la Intranet de la Empresa.

Biblioteca Digital
Presentaciones
Glosario

Videos

Archivos restringidos

Descarga

Revistas Impresas en
la 5ala

Literatura Técnica en
la Sala

Calendario
Tareas

Temas de portada
Ciencia y Técnica

Reportes de Uso del
Sitio

éRecibe Informacidn
il por este Sitio?

Areas
UEE/Dir. Funcional

Imigenes
Importantes

Discusicn de grupo

Al

Empresa de Servicios

All Sites

nformaticos Especializados

Whwrinz'ee -
&

Inicio > Infotecnologia

Tema de Portada hd

Para solicitar su servicio de Busqueda/Des

‘Windows 9 serd lanzado sl mercado a comienzes del afic 2015, Ya conccemes slgunss de lss novedades con las que
llegars |a nueva versién del sistema operativo, come la presencia del mend de Inicic, o |z susencis de |s interfaz Meto. Sin
embargo, ahora también sabemos que Windows 9 llegaré con un nueve sistema de activacion, cuyo objetive seria acabar
con la pirateria.

Hasts ahors, para activar una nuevs versidn del sistema operativo ers necesario contar con un nimers de serie, una cave
que cuando ¢ |2 nueva versidn. Sin embargo, habia muchos sistemas para conseguir pirstesr una
nueva versicn del sistema operative, de maners que pudiérames utilizarle como si fuera legal cuande en realidad ne lo era.
Microsoft integrariz un nuevo sistema de sctivacion pars scabar con |8 pirsteris.

Fara poder obtener una licencia de Windows 2 se1d necessric tener una cuents en la Microsoft Store. Cusndo activemaos
una nuevs licencia de Windows 2, |z informacién del crdensdor se envisrs s Microsoft. Si sctivamaos dicha licenciz en otro

la que i i se desactivard, de meners que no pedremas utilizarda. Por asi decirle, lo que
shors conseguird Microsoft 25 que 1s licencis esté activads en un Gnico ordenador, desactivéndose en los demds.

Es de espersr que este sistems reguiers de uns conexion 3 Internet, pues seris |8 Onica manes en |s que seris posible
sincronizar con la cuenta de Microsoft. Eso quiere decir que seria impesible contar con un ordenador con Windows 9 si no
contames con una conexién a Intemet. Esto recuerds 8 lo ocumide con Xbox One, pues perecis que s videoconscls no
podria utilizarse si no se contsba con una conexicn a Intemnet.

Windows 9 se lanzara al mercado & comienzos del afic 2015. No obstante, se lanzeré uns version para desanclladores en
otofic.

iAl fin! Desvelade el Botén de Inicic de Windows 9

Todos los indicics spuntan @ gue Windows & tiene lss hores contadass.
consecuencia, la vuelts del deseado Boton de Inicic.

Su cstracisme provocard, come prindpal

Desde hace unos meses se rumores que |a proxima gran sctuslizadion de Windows 8.1 no s lamard Windows §.2 o similar,
sing Windows 9. Microsoft quiere pasar pagina lo antes posible.

o Registrese aqui

o Solicite su servicio aqui

[E Agregar nuevo vinculo

Instaladores

Tipa
a
a

Nombre
djw
WinRAR

[ Agregar nuevo documento

Enlaces de interés

o Drivers y otros Software

Periodico Granma

Periddico Trabajadores

Periddico Juventud Rebelde

http:jiwwnw.cujae.edu.cufediciones/RElectn

o http . cujae edu.cufedicionesREnerg

[E Agregar nuevo vinculo

Contéctenos a:

http:/iwww.cujae.edu.cufediciones/Ringen
http:/www eleconomista.cubaweb.cuf

anselmo.fernandez@get tur.cu

Reportes de Uso del Sitio

o Reportes de Uso
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Anexo 9. Vista de la Planificacidn de las acciones de mejora en Microsoft Project.

£ |Mombre de tarea Duracion 12 ene "4 19 ene 14 26 ene’14 02 feb 14 09 feb 14 16 feb 14

VIS[D|LIMX]J V][0 LIMTXTI[V]S]D|LMXTJTV]5[D[LIRTX[J[V]S[D[LMX]J V]S D[LTM]X[I V]

1 | Disefiar un Plan de Marketi 5 dias :

2 Implementar el Plan de Mar 360 dias

3 A Levantamiento de la inform 13 dias

4 |EH Seleccionar os criterios di - 5.5 dias

5 A Disefio de una aplicacionf 26 dias

5 | Comprobar que el disefior 7 dias

7 Crear un sistema de regist 21 dias

i Implementar la aplicaciond 16 dias

9 Asesoramiento & los técni 3 dias

10 Redisefio delPortalWebd| 11 dias

" Incorporar el stio de Infote. 4 dias

12 |4 Creacion de un Taller Tecr 16 dias

13 Gestionar la incorporacion) 5 dias

14 Levantamiento detodalail 6 dias

15 Diserio de una aplicacion [m
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