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Calidad Grado en el cual un producto o servicio cumple con

las expectativas del cliente.

GPS Sistema de posicionamiento global

(Global Positioning System)

Implementacion Poner en funcionamiento o aplicar métodos, medidas,

entre otros, para llevar algo a cabo.

Inconformidad Cualidad o condicién de inconforme.
Indicador Medida del nivel del desempefio de un proceso.
Innovacion Creacibn o modificacion de un producto, y su

introduccién en un mercado.

Kaizen Mejoramiento continuo, en su forma traducida.

Productividad Relacion entre el resultado de una actividad productiva
y los medios necesarios para obtenerlo.
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herramientas de trabajo.

El término corresponde a ordenar, organiza el espacio
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facilitando su localizacion.
El término corresponde a disciplina, los funcionarios
de la organizacion, deben crear habitos con respecto
a la metodologia trabajada de las 5S para el 6ptimo

trabajo.

Apoyo 0 sostén.
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RESUMEN

Se planteara el problema de la ineficiencia con el control de tiempos de
respuesta de los técnicos de soporte de una empresa integradora de soluciones
electronicas de seguridad. La situacion ha reflejado altos costos de operacion y

un aumento considerado de quejas por parte de los clientes.

La investigacion se apoyara en los datos obtenidos de un Global
Positioning System o Sistema de Posicionamiento Geografico, comunmente
llamado GPS, para determinar las coordenadas exactas de la flotilla de vehiculos
gue se encuentran en movimiento, de igual manera se realizaran encuestas a los

clientes para evaluar la calidad del servicio.

Se propone la solucién de crear un plan para mejorar el tiempo de
repuesta, dandole un valor agregado al servicio que se cuenta actualmente en el
departamento de soporte, asi mismo, se utilizara la herramienta de mejora
continua Kaizen para evaluar la calidad del servicio y su medicion periddica a
través de indicadores de desempefio.






1. INTRODUCCION

Los procesos en una empresa son indispensables al momento de
identificar las actividades en las que son necesarias trazar una meta, por lo tanto,
implementar un monitoreo constante crea un sistema de mejora continua dentro
de la organizacién, adquiriendo servicios de alta calidad agilizando las gestiones

entre colaboradores y clientes.

En el presente trabajo de investigacion se abordara un problema
relacionado a la ineficiencia en el control de tiempos de respuesta de los técnicos
de soporte de una empresa integradora de soluciones electronicas de seguridad.
A peticion de los directivos, se instalé un sistema GPS como la herramienta de
monitoreo, por lo que se describira laforma en la que su implementacion mejorara
el control de la productividad de los empleados involucrados y se obtendra la
reduccion de costos relacionados con sus actividades. Asimismo, se generara
satisfaccion con el servicio brindado dado que los clientes seran atendidos con

mayor prontitud.

Los resultados que se espera obtener pretenden cumplir los objetivos
planteados para poder mostrar la forma en la que un sistema GPS como control
vehicular, puede ayudar a una empresa a elevar su productividad vy
competitividad, esto sin importar el rubro al que se dedique y el tamafio de su
flota de vehiculos. Para ello se esperaincrementar el resultado de los indicadores
de desempefio con los que cuenta la empresa y crearles otros derivados del
mismo sistema GPS implementado, que permitan facilitar su gestion y llegar asi

a una adecuada toma de decisiones.



Como esquema de solucidon se propone trabajar bajo cinco fases: revision
documental de la teoria existente, andlisis de la situacion antes de implementar
la solucion, disefio de la solucion hardware-software segun necesidades
detectadas, implementacion de la solucion, creacion de un plan de evaluacion de
la calidad de los soportes y evaluacion los resultados obtenidos. Dichas fases se

encuentran relacionadas con cada uno de los capitulos a desarrollar.

El informe final consistira en cuatro capitulos, distribuidos de manera que
se pueda comprender facilmente coémo fue implementada la solucion al problema
presentado. En primer lugar, se realizara una descripcion de la teoria existente
bajo la que se sustentaran los capitulos posteriores. Asi mismo, se centrara en
la descripcion de los procesos de control en ruta utilizados previo a implementar
la solucién. Se identificaran los principales puntos de mejora, en el que se hara
uso de la electronica para disefiar las posibles soluciones que mejor se adapten
a las necesidades detectadas. Finalmente se realizar4 la propuesta segun
resultados estadisticos, con los que se procedera a evaluar la calidad de soportes

técnicos y sus indicadores de desempefio.



2. ANTECEDENTES

En los antecedentes relacionados con el tema de investigacion referente
a la evaluacion de la calidad para optimizar el tiempo de respuesta de técnicos
de una empresa integradora de soluciones electrénicas de seguridad, Herrera
(2011) menciona en su investigacion:

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones a partir del 1 de agosto del
2011, dispuso que todos los vehiculos de transporte de pasajeros y de
carga deben disponer de un GPS, para asi poder controlar todas las
infracciones que cometen, asi mismo, conocer la ubicacion, la velocidad,
las paradas no autorizadas, etc. Esto ya esta dando resultado de acuerdo
alas ultimas estadisticas. Al 08 de agosto o sea en una semana ha bajado

la tasa de accidentes en un 12% con respecto al afio anterior. (p.58)

Asi mismo, Ochaeta de la Cruz (2012), afirmaba que “(...) la asignacién
de responsabilidades, con su correspondiente delegacion de autoridad, son
aspectos muy importantes en la distribucion del trabajo, y deben completarse con

instrucciones detalladas y precisas” (p.1).

Por otra parte, Fuentes (2012) menciona la importancia de la estabilidad
laboral y el gusto por el trabajo, son indicadores que influyen la satisfaccion del
empleado dentro de la empresa, asi mismo, un sistema que evalule la calidad del
clima laboral evitara ambigledades a los empleados sobre el modo de

comportarse y sobre todo lo que la empresa espera de los empleados.



A su vez, la innovacién tecnoldgica como lo es un sistema de GPS puede
apoyar a la medicion de indicadores de productividad segun menciona Ortiz

(2017) en su investigacion:

En caso la investigacion no pueda ser llevada a cabo, los técnicos ruteros
seguiran haciendo un uso inadecuado de los recursos que les son
asignados para realizar sus funciones y los vehiculos continuaran siendo
utilizados para fines no laborales, como ya ha sido detectado. Se
aumentara el consumo de combustible y el mantenimiento a los vehiculos,
provocando que la empresa incurra en costos adicionales a los estimados,
generando una desestabilizacion financiera. Adicional a esto, los clientes
seran atendidos fuera de tiempo, provocando su insatisfaccién con el
servicio brindado. Sin la existencia de indicadores de medicion que brinden
informacion concreta sobre la productividad de los técnicos en ruta, se
dificultard implementar las labores preventivas y correctivas que permitan

mantener un sistema de gestién basado en la mejora continua. (p.9)

Finalmente, Vilca (2017), explica en su trabajo de investigacion la

importancia de un sistema de GPS en una empresa de logistica:

El tiempo empleado para ubicar geograficamente una unidad vehicular ha
disminuido considerablemente; de la misma forma el control y numero de
viajes que se realizan ha incrementado, de la mano con el control y
monitoreo ha sido segmentado por tipo de operacion y condicion de
mercaderia; también el tiempo en deteccidén y solucion de incidentes ha
disminuido, evitando asi la pérdida considerable de mercaderia por

distintos factores. (p.84)



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema que tiene el departamento de soportes es una ineficiencia en
el control de tiempo que los técnicos de soporte utilizan para la asistencia técnica

con los clientes.

3.1. Descripcién del problema

El departamento de soporte tiene problema con los tiempos de repuesta
entre cada soporte segun ruta asignada diariamente. Cada pareja de técnicos
debe atender al menos 5 soportes diarios, asi mismo, el sistema de GPS
proporciona el tiempo promedio en que cada vehiculo estuvo apagado durante el

dia laboral, se estima 2 horas de inactividad el cual representa el 30 %

de soportes no atendidos.

Se ha observado que el sentido de compromiso del personal técnico no es
el idéneo, esto conlleva a tiempos de respuesta inadecuados en las solicitudes
de servicio, perdiendo al menos 2 horas laborales en periodos de alimentacion
durante el dia, obteniendo 6 horas efectivas para la atencion al cliente, agregando
también la falta de compromiso ante la resolucion de problemas técnicos, esto
ocasiona la inconformidad y quejas de mala atencion de los clientes en donde se

ve influenciada la calidad del servicio.



3.2. Formulacién del problema

A continuacion, se presenta la pregunta central y las preguntas de

investigacién que guiaran el desarrollo del trabajo de investigacion.

3.2.1. Pregunta central

¢ Cual es la evaluacion de la calidad del servicio utilizando los principios
de Kaizen aplicado a personal técnico de una empresa integradora de soluciones
electronicas de seguridad en Guatemala utilizando un sistema de

posicionamiento global?

3.2.2. Preguntas de investigacion

e (Cuales son las causas de las demoras de respuesta en atender un soporte

técnico?

e (Cual es la evaluacion para el desempefio de los técnicos de soporte?

e (Cual es el plan apropiado para optimizar la productividad de los técnicos de

soporte en su ruta diaria?

3.3. Delimitacion del problema

El trabajo de investigacion para la medicién de tiempos de respuesta de
soportes técnicos se realizara en una empresa que integra sistemas electronicos
de seguridad, cuyas oficinas centrales se encuentran ubicadas en la ciudad de
Guatemala. El periodo de ejecucién de la investigacion sera desde el mes de
junio 2019 a noviembre 2020.



3.4. Viabilidad de lainvestigacion

El gerente del departamento de soporte desea solventar este problema a
la brevedad posible, se desea encontrar un mecanismo Optimo para las
operaciones de la compafiia, por lo tanto, se otorgaron los permisos pertinentes
los cuales incluyen visitas de campo y contacto con el personal técnico para
recabar la informacion deseada, para llegar al objetivo que es respaldar la
investigacion. Asi mismo, se tiene el consentimiento del acceso a

documentacion, gastos, entre otros.

3.5. Consecuencias de realizar la investigacion

Las consecuencias de llevar a cabo esta investigacién afectaran tanto en
la empresa como en los colaboradores, especificamente en los técnicos de
soporte. Por consiguiente, se debe explicar cobmo afectara a cada una de las

partes involucradas.

3.5.1. De realizarse

e Reducir el tiempo de respuesta para el soporte técnico.

e Incrementar la productividad de los técnicos.

e Mejorar el uso de los recursos utilizados.

e El monitoreo por medio de un sistema GPS modificara los malos habitos de
los técnicos.

e Reduccion de costos de operacion.



3.5.2. De no realizarse

Aumentara el porcentaje de reclamos del cliente por motivo de una atencién
inadecuada.

Incremento en el consumo de combustible y mantenimiento de la flotilla de
vehiculos.

Pérdida de confianza del consumidor hacia marca de la empresa.

No habra un estudio que sustente la innovacion en los procesos, por lo tanto,
sin indicadores de desempefio no se lograra crear un método adecuado.

No se podra establecer un nivel adecuado de competitividad en el mercado.



4.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion con la que se realice el presente estudio es la
evaluacion de la calidad con los principios de Kaizen, en la busqueda de optimizar
el tiempo de respuesta de técnicos de soporte apoyandose en la utilizacion de un
sistema GPS, asi mismo, garantizar la productividad y aprovechamiento de los

recursos que la empresa proporciona.

La necesidad de la investigacion se centra en el impacto de un plan de
gestién de recursos humanos, que dard como resultado un clima organizacional
estable en beneficio de los clientes internos, quienes son la columna vertebral de
la empresa, por otra parte, si los datos recopilados son los esperados la empresa

ofrecera un servicio técnico de calidad y por consiguiente clientes satisfechos.

La importancia de esta investigacion, es aportar el conocimiento
recopilado para futuros trabajos relacionados con el tema de gestion de recursos
humanos, dicho en otras palabras, la importancia del talento humano en la
industria. Cabe mencionar también que la tecnologia juega un papel importante
en los procesos de una empresa, como lo es un sistema GPS para una flota de
vehiculos, si los datos obtenidos son interpretados adecuadamente esto puede

llevar a una optimizacién en la productividad de los empleados.

La motivacion personal de realizar la investigacion es encontrar una
solucion al problema planteado e integrar los conocimientos de la ingenieria
electronicay el area de gestion industrial. Del mismo modo la investigacion podra
utilizarse como una guia para la implementacién de un sistema GPS como

elemento de medicién para productividad de la empresa.



Los beneficios que la empresa obtendra con el presente estudio seran, la
reduccion de tiempo utilizado de una forma inadecuada entre cada visita técnica,
de tal manera que se supervisara constante el comportamiento de los técnicos
mediante un sistema GPS, esto dara como resultado una mejora en la

productividad y una disminucion de mermas en los procesos.

Como beneficiarios de la investigacion se puede nombrar al gerente del
departamento técnico y al duefio de la compafiia, a quienes se espera poder
apoyar en reducir costos operativos e incrementar el rendimiento de los técnicos
de soporte, de igual manera se desea mejorar la calidad laboral del personal
técnico optimizando la eficiencia de sus labores lo cual les dara mejores
beneficios. De la misma manera los clientes recibirdn un mejor servicio técnico

las cuales seran atendidas con mayor fluidez.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefar una evaluacion de la calidad del servicio utilizando los principios
de Kaizen aplicado a personal técnico de una empresa integradora de soluciones
electronicas de seguridad en Guatemala utilizando un sistema de
posicionamiento global.

5.2. Especificos

e Describir las causas de las demoras de respuesta en atender un soporte

técnico.

e Evaluar el desempefio de los técnicos de soporte.

e Desarrollar el plan de trabajo para optimizar el tiempo de respuesta y la
calidad de soportes técnicos.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad a cubrir con el trabajo de investigacion es la
ineficiencia en el control de tiempos de respuesta para atender soportes técnicos,
esto dificulta la medicion de la productividad del personal técnico, afectando
directamente los gastos operativos del departamento de soporte. Con la
implementacidn de un sistema GPS se desea crear el disefio de una herramienta
gue permita el control de recursos como lo son: tiempo, personal, combustible,
entre otros, determinando asi el nivel de eficiencia en la cobertura de soportes

asignados a los técnicos.

Para el desarrollo de esta investigacion se usaran diferentes métodos y

técnicas las cuales se pueden listar:

Métodos tedricos: permiten profundizar en el conocimiento de las
regularidades y cualidades esenciales. Estos cumplen una funcion gnoseologica
importante, ya que posibilitan la interpretacién conceptual de los datos empiricos
encontrados. Se recopilara la informacion bibliografica del tema por medio de:

textos, tesis, publicaciones, internet, entre otros.
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Figura 1.

Flujograma de etapas de la investigacion

Primera etapa: Realizar
supervision en campo para
observar las distintas actividades.

Segunda etapa: Proceso de una
visita técnica del departamento de
soporte, apoyandose en la teoria

Tercera etapa: Recoleccion de
datos estadisticos para identificar
un punto de comparacion.

existente para fundamentar los
planteamientos.

v

Sexta etapa: Implementacion de Quinta etapa: Elaboracion de Cuarta etapa: Andlisis de la forma
un plan de mejora continua segun punto de  comparacién vy en la que son controlados los
los principios de Kaizen y € determinacion sobre cémo el [#] técnicos de soporte y la
elaboracion de indicadores de departamento de soporte es metodologia para medir el

desempefio  para medir la beneficiado con la solucién. desempefio.
productividad de los técnicos.

!

Séptima etapa: Elaboracion del
informe final de la investigacion.

Fuente: elaboracion propia.

6.1. Etapas de lainvestigacion

e Primera etapa: realizar supervision en campo para observar las distintas

actividades.

e Segunda etapa: proceso de una visita técnica del departamento de soporte,
apoyandose en la teoria existente para fundamentar los planteamientos.

e Tercera etapa: recoleccion de datos estadisticos para identificar un punto de

comparacion.

e Cuarta etapa: analisis de la forma en la que son controlados los técnicos de

soporte y la metodologia para medir el desempefio.
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Quinta etapa: elaboracion de punto de comparacién y determinacion sobre

cémo el departamento de soporte es beneficiado con la solucién.

Sexta etapa: implementacion de un plan de mejora continua segun los
principios de Kaizen y elaboracion de indicadores de desempefio para medir

la productividad de los técnicos.

Séptima etapa: elaboracion del informe final de la investigacion.
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7.  MARCO TEORICO

La investigacion se desarrollara basandose en los principios de mejora
continua de Kaizen, con conceptos relacionados a la evaluacion de la calidad, asi
mismo, se utilizara un sistema GPS para el control de vehiculos, el cual debera

facilitar la construccion de indicadores de desemperio.

7.1. Servicios de integracion de soluciones electrénicas de seguridad

Para tener una idea clara del trabajo de investigacion y el ambito donde se

desenvuelve la empresa, se ha tomado la siguiente informacion:

Bustamante (2017) menciona en forma general que, en sistema de
seguridad electronica ayuda a la proteccién en agresién de algun evento externo
ya sea en bienes o resguardo a nivel humano, dichos sistemas se centralizan en
un servidor con su respectivo software de control, la configuracion dependera de
la complejidad de los eventos a contemplar, la idea central es que el sistema
genere avisos de peligro y alerta mediante sirenas, luces estroboscépicas, video,
entre otros, esto nos dard la posibilidad de comprender el evento y de esta

manera tomar las medidas necesarias.

Entre los sistemas de seguridad existentes tenemos:

e Control de tiempo y asistencia.
e Control de acceso vehicular.

e Control de acceso peatonal.
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e Deteccion de intruso.
e Deteccién de incendio.

e Sistema de video vigilancia.

7.1.1. Control de acceso vehicular

Las barreras de estacionamiento se integran a un control de acceso con
el fin de llevar un control de flujo vehicular, su funcién primordial es impedir o
permitir el acceso a ciertas areas de parqueo vehicular de forma automatica, asi
mismo, entre los beneficios estdn los reportes estadisticos generados por
software, reduccion del talento humano, mejor manipulacion de efectivo, retorno

de inversién a corto plazo.

7.2. Metodologia Kaizen

La palabra japonesa Kaizen se divide en dos ideogramas, KAI que es igual
a cambio y ZEN que significa bueno, como lo indica Guerra (2013) en su trabajo
de investigacion, dicha metodologia permitira evaluar la productividad de técnicos
de soporte, creando estrategias para el mejoramiento de un trabajo en equipo a

través de propuestas de desarrollo y fijar un modelo de calidad.

Morales (2015) indica que la metodologia Kaizen es una herramienta de
gran valor en el area administrativa, la cual conlleva a un mejoramiento en los
procesos internos de una compafiia creando estrategias de trabajo sustentables,

los cuales surgen de método de las 5 “S”.
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Adoptar la metodologia Kaizen es mejorar constantemente y su principal
reto es eliminar las mermas en los procesos internos en una empresa, se refiere

a un reto persistente para el mejoramiento continuo.

Flores (2003) explica que el método Kaizen se enfoca en reconocer los
problemas para dar paso ala identificacion y crear procesos adecuados, es decir,
gue es necesario involucrar a todo el personal para conocer sus inquietudes
dentro del ambito laboral, proponiéndoles objetivos para conservar los

estandares y mejorarlos.

7.2.1. Disciplinas de las 5S de Kaizen

Martinez (2018) define que el método japonés Kaizen centra su filosofia
en 5 disciplinas (5s): seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke, con las cuales se
pretende recudir la merma en los procesos, dicho en otras palabras, son

actividades de para limpieza organizacional.

Se describird cada una de las palabras antes mencionadas, comenzando
con Guerreo (2018) quien define Seiri como clasificar o limpiar lo que ya no es
necesario, es decir, separar procesos inservibles, ordenar el area de trabajo,

eliminar maquinaria obsoleta, entre otros.
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Amézquita (2018) sefiala la palabra Seiton como ordenar cada objeto en
un lugar especifico, el orden reduce los posibles percances en el area de trabajo
y elimina el desorden, como por ejemplo colocar algun tipo de herramienta de
forma sistemética, esto reducira tiempos de ocio y mejorard el impacto en la

visualizacién del ambiente.

La limpieza es fundamental en cualquier ambito laboral, asi lo describe
Juarez (2009) la palabra Seiso, se refiere a la limpieza de herramientas, el lugar
de trabajo, dicha labor es una pieza clave en la motivacion del personal de

cualquier empresa, el efecto tiene una relacion directa con la productividad.

Ramazzini (2013) indica la palabra Seiketsu como sistematizar, en este
punto se debieron implementar las primeras tres acciones, es entonces cuando
surge la estandarizacién y sera facil detectar situaciones anormales, asi mismo,

es importarte conservar las reglas para que el objetivo no se pierda.

La dltima palabra llamada Shitsuke,Tortajada (2015) hace referencia a la
disciplina, esto debe asegurar que existe el habito en las obligaciones y respetar
las reglas, esto creara armonia entre el personal y marcara el camino de manera

natural en las tareas que anteriormente generaban dificultad.
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7.3. Departamento de Soporte y Mantenimiento

El Departamento de Soporte cuenta con 14 técnicos para proporcionar
asistencia técnica en un periodo menor de 24 horas, utilizando una flotilla de 6
vehiculos para la movilidad de los colaboradores segun ruta asignada
diariamente por 3 supervisores, asi mismo, el dia laboral inicia cuando el personal
técnico entrega al supervisor a cargo las boletas de servicio del dia anterior,
dichas boletas contienen una descripcion del trabajo realizado y es entonces

donde se evalla si el soporte se concluy6 exitosamente.

Se utilizara las herramientas necesarias para reducir los tiempos de respuesta,

creando procesos nuevos para mejorar la calidad del servicio técnico
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9. METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion se llevar4 a cabo a través del tipo de

estudio, alcances, variables e indicadores, fases y resultados esperados.

9.1. Tipo de estudio

Descriptivo porque se cuenta con la informacion necesaria en boletas de
servicio y un sistema de GPS que genera reportes del trayecto de la flotilla de
vehiculos, el cual sirve para conocer y evaluar el mismo. Ademas, se tiene
también el reporte diario de los supervisores que describe proceso de cada
soporte técnico, donde detalla eventos operativos diarios. Transversal porque el
estudio de investigacion esta delimitado en tiempo, existe una fecha de inicio y

fin del proyecto.

9.2. Fases del estudio

El proceso para cumplir con los objetivos del disefio de investigacion debe
llevarse a cabo de la siguiente forma:

9.2.1. Fase 1: revision documental

Es importante recalcar que antes de llevar a cabo el trabajo de campo de
la investigacion, es necesario realizar una recoleccion selectiva de la bibliografia

existente por medio de encuestas, para identificar aquellas teorias que serviran
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de guia para el desarrollo de la misma y que permitiran brindar la solucién mas

adecuada segun las necesidades identificadas y planteadas.

9.2.2. Fase 2: recoleccion de informacion

Teniendo la certeza de contar con un dispositivo GPS totalmente funcional,
en el que sus alcances y limitaciones han sido identificados, se procedera a
instalar un dispositivo por cada vehiculo utilizado para cubrir las rutas asignadas.
Tras su implementacion, se establecera un periodo de tres meses para que, por
medio de la observacién directa e indirecta se recolecte toda la informacién con
los reportes generados por el software, y que permita describir el tiempo utilizado

por cada técnico en las visitas asignadas diariamente.

Asi mismo, por medio de la encuesta para el jefe de soporte técnico se
recolectara informacién diariamente de 14:30 a 16:00 horas sobre los soportes
realizados el dia anterior, se medira en una escala de valoracion de 0 a 60 el
comportamiento de cada técnico durante los soportes, también si es satisfactorio
el tiempo de respuesta desde que se comunica la falla hasta que el equipo fue

atendido.

Otro aspecto importante en la recoleccion de datos, es medir la
satisfaccion del cliente, por medio de la “encuesta de satisfaccion del cliente”
podremos valorar en una escala de 1 a 10 si el servicio fue malo, si se debe
mejorar algln aspecto o si el servicio fue bueno. La encuesta se realizara de
lunes a viernes en el horario de 11:00 a 13:00 horas a los clientes que hayan

confirmado la aceptacion de la factura por el servicio.
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9.2.3. Fase 3: evaluacion del desempefio laboral

La creacién de los indicadores mostrara que, en efecto, el sistema de
control GPS propuesto puede ser utilizado para monitorear la productividad del

personal técnico y la eficiencia en los recursos involucrados.

Esto permitira determinar qué cambios existieron en la productividad y si
se lograron reducir o no los gastos en la cobertura de rutas. Con todos los datos
analizados, tanto cuantitativos como cualitativos, se desarrollardn las
conclusiones respectivas que permitan describir la manera en la que el sistema

GPS ha ayudado ala empresay lo que a futuro puede esperarse de su utilizacion.
9.2.4. Fase 4: elaboraciéon del informe final
El informe final se realizard reuniendo informacién de encuestas

presentadas al personal técnico, asi mismo, la verificacion de indicadores de

productividad, logrando con ello obtener la informacién final para el estudio.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Las técnicas de analisis de la informacion del estudio se describen a

continuacion:

e Técnicas de recopilacion de datos

Para la recopilacion de datos se cuentan con diversas herramientas como

las siguientes:

o Observacion: consiste en observar atentamente una actividad que se
desarrolla, tomar nota y registrarla con el fin de obtener la informacion
necesaria para su posterior analisis.

o Entrevistas: conversacion profesional que recopila informacion a base de
preguntas estructuradas al personal designado con el fin de captar los
datos importantes que contribuyan a la investigacion.

o Registros: consulta y recopilacion de datos histéricos sobre distintos
aspectos a investigar o que puedan contribuir al logro de los objetivos

planteados.

e Técnicas de analisis de la informacion

Para la observacion de datos se cuentan con diversas herramientas

ingenieriles como las siguientes:

o Diagrama de causa y efecto: consiste en una representacion grafica que

permite visualizar las causas que explican un determinado problema, lo
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cual la convierte en una herramienta de la Gestiéon de la Calidad
ampliamente utilizada dado que orienta la toma de decisiones al abordar

las bases que determinan un desempefio deficiente.
e Técnicas cualitativas
o Investigacion documental: obtencion de informacion teorica para ser
utilizada como fuente de consulta y aplicacion para el desarrollo de la
investigacion. Se consultan temas relacionados con determinacion de
competencias, planificaciones, evaluaciones de entrenamientos, tesis,
estudios publicados, entre otros.

e Teécnicas de estadistica descriptiva

Determinacion de indicadores estadisticos para el andlisis de la

informacioén como la media, mediana, desviacion estandar, entre otros.
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CRONOGRAMA

11.

Cronograma

Figura 2.

Wi 1 {1 S e e e L [ RS el £ W DL Bk L5 L1 L el B 1 S il [ ek DO Wi
n_u_u_ el "_E_ _“N_n_a_ ﬁ._ up_a_ il _“N_E_ "E__ [ Ez_ Es_ i m__a__ 2.3_

QAL un

(/g un

QgL un

{2/ un

(s un

ez

iz un

il

QgL un

BHEHE UM

[EwE

[EHE

(B0 e

{210, Jew

(031 e

/507 e

(GG S

GHLIEL

(g e

(Elhore Jew

GLEHE U

GHLITH W

BIN1 Wi

BIEH1 WD

Eper

L)

Ll

L)

Ll

SHp 0l

By

Ll

Ll

L)

L T4

U L £ UpoEpsy
BRUDRENUSILIOIRI 8D LFIRDAY
ALY S ORDEY
HODEYRRL 4 UDRRASHD
HODEYNGEL 9 LRl
eyl 8 8 ojaLesa
PR

R
upoeDgsny o 8o capapue 7 ey
IR U |

iy Uogeguty

D25, unsnpu uopeed us egeseu e o uooefgesnu & ouse

y

oY)

lhoeng

it 3p oy

Fuente: elaboracién propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Para que la investigacion se logre de manera exitosa, se deberan cumplir

con los objetivos establecidos, por lo tanto, debera incluir con los siguientes

recursos:

Intelectuales: el acceso a la informacidn, descripcion y flujogramas de
procesos, historial estadistico y conocimiento de los colaboradores, es
fundamental para comprender en primera instancia qué es lo que se hace
dentro de la empresa e identificar con ello el punto de partida de la
implementacion de la solucién al problema. Como punto a favor del
investigador, ya se cuenta con la autorizacion necesaria para tener acceso a
todos estos aspectos, siempre y cuando se mantenga un compromiso de
confidencialidad.

Humanos: como parte de esta categoria se puede mencionar el investigador
mismo, el profesional asesor que velara porque el estudio cumpla con los
requisitos técnicos requeridos y los colaboradores, a quienes se entrevistara
como parte del conocimiento del proceso y cuya informacion brindada sera
reflejada en el reporte escrito. De ser necesario, también se cuenta con
programadores que se encuentran en disposicion de colaborar con la

realizacion del software a implementar en caso sea necesario.

Material y tecnoldgicos: se utilizarédn todas aquellas herramientas tangibles
como los son, computadoras, teléfonos, impresoras, entre otros. Asi también
podemos mencionar las herramientas intangibles como lo son, software,

internet y sistemas operativos.
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e Financieros: La investigacion serd financiada por el investigador, Los gastos

a realizar quedan distribuidos de la siguiente forma:

Tablal. Gastos realizados en la investigacion
No. Recurso Descripcion del gasto Monto en(guetzales Porc;ontaje

1 Intelectual Asesoria de tesis Q 2,500.00 37

2 Material Papeleria y utiles Q 500.00 7

3 | Tecnol6gico Internet Q 350.00 5

4 | Tecnolégico Aplicacién para GPS Q 1,800.00 27

Consumo de combustible y

5 Transporte depreciacion del vehiculo Q 1,200.00 18

6 Varios Imprevistos 5% Q 317.50 5
Total de Inversidn Q 6,667.50 100

Fuente: elaboracion propia.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Resumen de gasto mensual
No. | Descripcion del gasto Monto en quetzales Q
1 Papeleria y Gtiles Q 500.00
2 Internet Q 350.00
3 Sistema GPS Q 1,800.00
Consumo de combustible
4 y depreciacion del Q 1,200.00
vehiculo
Q 3,850.00

Fuente: elaboracién propia.

39




Apéndice 2. Arbol del problema

Diagrama de arbol de problemas.

9: 1. Promedio de 2 2. Uso inadecuado 3. El compromiso del
8 horas de inactividad de los recursos de la personal técnico no es
T laboral. empresa. elidéneo.
A A A
g El problema que tiene el departamento de soporte es con el método de
{8 | control de tiempo que los técnicos utilizan en cada visita técnica con los
o) .
<3 | Clientes.
o
1. Inactividad laboral 2. Bajo desempefio del 3. Personal técnico no
personal técnico resuelve el problema en la
A A A
0
©
[72) A A
-}
S
Demora en el Menor cantidad de Recurrencia en Insatisfaccion del
tiempo de soportes atendidos visita técnica cliente por el
respuesta en el dia servicio

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Matriz de coherencia

e(sjsjeectiif\i/ggs Variable \-/rg:i%t?lee Indicador Técnicas I:rlsga?oe

Describir las

causas de

las demoras | cv=Clientes

de respuesta visitados Dependiente Las técnicas e

en atender instrumentos

un soporte para la

técnico. investigacion se | La metodologia

Evaluar el realizardn con | a utilizar se

desempefio recopilacién de | basara en

de los | TC = Tiempo de . datos, para la | investigacién

técnicos de visita por cliente | Independiente CVD=CV/TC obtencion de | tedrica utilizando

soporte. pPMO=CV/HHT | informacion  se | distintas
realizaran herramientas

Desarrollar CVD =clientes visitas en | investigativas

el plan de | visitados diarios | Dependiente campo y el | para determinar

trabajo para proceso cual es la mejor.

optimizar el HH&;S:)JaS , correspondiente

tiempo de trabajadas Independiente a una visita

respuesta y técnica.

la calidad de PMO =

soportes productividad Dependiente

técnicos. de mano de

obra

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 4. Encuesta para jefe de soporte técnico

ENCUESTA PARA JEFE DE SOPORTE TECNICO

ESCUELA DE ESTUDIOS DE
FACULTAD DE INGENIERIA
Empleado
Fecha
Puesto Tiempo en la posicion actual Fecha de la ultima revisién
Puntuacion SUPERA CUMPLE NECESITA MEJORAR 0-
50-60 30-40 20
SERVICIO TECNICO PUNTUACION
1. Informa al técnico sobre la visita de soporte de un determinado equipo con 10
la anticipacion debida
2. ¢Es satisfactorio el comportamiento del técnico durante los soportes 10
programados?
3. En caso de falla de un equipo el tiempo de respuesta, es decir, el tiempo que 10
transcurre desde que se comunica la falla hasta que el equipo es atendido, ¢Es
satisfactorio?
4. {Considera que hay deficiencia en la operacion de ciertos equipos que 10
podrian ser superadas a través de capacitacion?
5. éConsidera que la introduccién del mantenimiento preventivo ha disminuido 10
el nimero de fallas de los equipos?
6. éExisten en su servicio problemas con respecto a la operacién de equipos, 10
que a su criterio podrian ser solucionados?

Fuente: elaboracidn propia.
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Apéndice 5. Encuesta de satisfaccion del cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

\ ESCUELA DE ESTUDIOS DE

FACULTAD DE INGENIERIA

No. Orden de Trabajo

Supervisor que atiende

Técnico que atendid

Nombre del Proyecto

Nombre contacto

No. Tel. Contacto

Escala de Punteo 1a 10

é¢Qué nos recomendaria para que nuestro
servicio obtuviera un 10 de valoracién?

Fecha encuesta

Observacion o comentario

Mal Servicio Debe Mejorar Buen Servicio
1-4 5-8 8-10
Fuente: elaboracion propia.
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