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RESUMEN

El soporte técnico es un servicio indispensable para todo proceso
productivo. Se depende de este servicio para garantizar la continuacién
disponibilidad de equipos y asi poder ser puestos en funcionamiento en cualquier

momento que el proceso productivo lo requiera.

Cuando un evento o falla ocurre en un equipo generando su no
disponibilidad, es necesario actuar lo mas pronto posible para restablecer su
operacion ya que existen una gran cantidad de variables que pueden encarecer
el proceso y evitar el cumplimiento de compromisos. Por tal razén, actuar rapido

y eficazmente es sumamente necesario.

El escenario ideal es nunca llegar a necesitar el soporte técnico cuando
se tiene planificada la utilizacion de un equipo, sin embargo, esos eventos
ocurren aun cuando se ejecute un mantenimiento preventivo sélido. Es en estos
casos los usuarios del soporte técnico esperan un servicio inmediato y que la

solucion demore solamente algunos minutos.

El presente disefio de investigacion busca establecer un modelo de
atencion y medir su eficacia. A la vez que permita cumplir con las expectativas
de los usuarios de soporte técnico o al menos acortar la brecha que hoy dia existe

entre la percepcion y expectativas.

Xl
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1. INTRODUCCION

Para explicar el contexto de este trabajo vamos a iniciar describiendo que
la productividad de un empleado es la relacién entre los objetivos, tareas o metas
gue se definen para cierto puesto de trabajo, y el tiempo que se ha utilizado para

alcanzar estos objetivos, metas o culminacion de tareas.

Partiendo se esto se puede llegar a pensar que un empleado con alta
productividad es aquel que reporta una alta cantidad de horas trabajadas lo cual
estaria incorrecto. Por el contrario, la productividad no depende de la cantidad de
horas trabajadas por el empleado, mas bien depende de cédmo cada una de esas

horas ha sido utilizada y el provecho que se ha obtenido de ellas.

Entonces, incrementar la productividad de un empleado requiere tomar
control de otras variables que no esta ligada a la cantidad de horas trabajadas,
como pueden ser una organizacion diferente del puesto de trabajo, coaching,
procedimientos, entre otros. De forma inversa existe una relacion entre la

cantidad de horas de trabajo y productividad.

Uno de los objetivos de este trabajo es justamente analizar, entender y

plantear acciones que permitan incrementar esa productividad de los empleados.

En el contexto de un departamento de servicios, el principal costo
operativo son la cantidad de horas reportadas por cada uno de los empleados
gue conforman el departamento. Es aca donde se vuelve importante maximizar
el uso que se le dé a cada hora hombre disponible y obtener la maxima

productividad a fin de obtener la mayor rentabilidad.

1



Hoy dia la operacién tiene un nivel de complejidad alto ya que incorpora
variables externas que no estan en control completamente del departamento, sin
embargo, es posible definir estructuras, lineamientos y proyectos que permitan
minimizar el impacto de estas variables que al final del dia reduciran esas horas

no efectivas de trabajo.

El presenta trabajo se base en la implementacién de un centro de soporte
remoto con el cual se pretende mitigar todas aquellas fuentes de perturbacion
gue tiene un resultado negativo en la productividad del Departamento de Servicio

Técnico.

La investigacion se desarrolla en un total nueve etapas dando inicio con la
recopilacion de informacion asociada a la operacion del departamento de servicio
técnico. En el desarrollo de la propuesta se realiza un analisis de toda la
operacion de tal forma que sea posible cuantificar y medir el estado actual de la
operacion del departamento. En las etapas intermedias el objetivo es desarrollar
la propuesta de implementacion del centro de soporte regional tomando en

cuenta para ello las diferentes opciones disponibles para su implementacion.



2. ANTECEDENTES

La presente investigacion toma como base a una empresa de distribucion
y comercializacibn de maquinaria industrial con operaciones en toda
Centroamérica y en donde cada filial posees una estructura de servicio técnico

operando bajo una division de servicios post venta.

Uno de los factores claves para lograr la fidelizacion de los clientes y
garantizar la recompra de nuevos equipos o partes se base en ofrecer una buena

experiencia al comprador posterior a haber completado todo el proceso de venta.

“Un gran error que se comete es pensar que el proceso de venta termina

cuando un cliente compra un producto y se lo lleva a casa” (Pérez, 2017, pag. 1).

El concepto ofrecer una buena experiencia puede variar acorde a la
necesidad de cada cliente, sin embargo, es posible delimitar cuatro areas que

suelen ser comuUn a estas necesidades:

o Soporte: es bien sabido que todo equipo industrial que es sometido a
largas jornadas de operacion requiere ser atendido constantemente con el
fin de ejecutar tareas de mantenimiento preventivo que garanticen su
continua operacion. Por otro lado, ante una eventualidad el usuario final
requiere un soporte excepcional ya que estos eventos ponen en riesgo los
objetivos de la operacion. Entonces poder ofrecer un servicio técnico
excepcion ya sea de ayuda o mantenimiento suele ser una necesidad

comun de todos los clientes.



o Comunicacion: para conseguir que un cliente se sienta identificado con
una marca 0 servicio es necesario abrir canales de comunicacion en
donde encuentre una atencidén personalizada para cada uno de sus
requerimientos, en otras palabras, todo cliente necesita sentirse bien

atendido.

o Seguridad: presentar al cliente una politica clara en relacién con cambios,
devoluciones y reclamos suele ofrecer una mejor experiencia. Un reclamo
bien gestionado proporciona esa seguridad al comprador que permite

respaldar las decisiones tomadas.

o Promocidn: es vital mantener la atencion del cliente luego de finalizar un
proceso de venta, campafias de promocion y descuentos normalmente
dejan saber al cliente la intension de construir relaciones comerciales a

largo plazo y con esto se logra la fidelizacion.

De estas cuatro areas descritas anteriormente nuestro foco de atencion
sera el soporte. Principalmente porque “Para garantizar la 6ptima satisfaccion del
cliente, el cumplimiento de los plazos de intervencion es el reto nimero uno de

cualquier servicio de asistencia técnica” (Biseul, 2021, pag. 1).

En el pasado se han implementado planes de mejora basados en
identificar todos aquellos cuellos de botella que limitan cumplir la promesa
ofrecida al cliente. De aca ha sido posible identificar una serie de problemas que

requieren un plan estratégico para atacarlos y darles solucion.

Este ha sido uno de los primeros pasos para medir toda la interaccion de

la empresa con el cliente, esto se da asi porque “Lo que no se define no se puede



medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo que no se mejora, se degrada
siempre” (Enciclopedia.US, 2012, pag. 1).

Hoy dia las atenciones proporcionadas por el departamento técnico se
clasifican en casos programados que son todos aquellos donde la dinamica del
trabajo requerida permite programar anticipadamente todos los recursos y

tiempos de intervencion.

La segunda clasificacion son todos aquellos casos no programados en
donde la dinamica de trabajo normalmente es actuar inmediatamente derivado

de un evento no previsto.

Para cada una de estas clasificaciones se definieron tiempos de repuesta
o SLA (service level agreement) de atencion del Departamento de Servicio

Técnico:

o Casos programados: siete dias maximo para inicio de actividades
o Casos no programados: veinticuatro horas maximo para dar solucion al

problema.

“Service level agreement (SLA) o acuerdo de nivel de servicio en
castellano. Consiste en un contrato o acuerdo escrito entre un proveedor de
servicios y su cliente, en el que se estipulan unos requisitos minimos de calidad

que el servicio ofrecido debe cumplir’ (Manzano, 2017, pag. 1).

Durante los primeros seis meses de implementacién se observé que el
cumplimiento de casos programados estaba por encima del 95 %, mientas que
el cumplimento de casos no programados era variable y nunca superaba un

50 % de cumplimiento.



La administracibon de un departamento puede pasar por alto el
cumplimento de SLA ocasionalmente debido a la cantidad de proyectos,
cargas de trabajo y el manejo inevitable de emergencias que se enfrentan.
Teniendo en cuenta que una pérdida de servicio, con el incumplimiento o
retraso del proveedor de servicio para hacer su trabajo solucionando el
problema, podria resultar en una interrupcién grave para el negocio, el

cumplimento de los SLA es una actividad esencial. (Kirvan, 2020, pag. 1)



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 Contexto y descripcion

En la actualidad y en el contexto de la pandemia que se vive, muchas
empresas se han visto obligadas a restringir el acceso de personal externo a sus
instalaciones con el fin de salvaguardar la salud de sus empleados y garantizar

la continuidad de su operacién bajo estandares de calidad e inocuidad definidos

En un escenario ideal toda empresa productiva deberia ser capaz de
resolver cualquier tipo de problema técnico que surja en sus lineas de produccién

y maquinaria, sin embargo, este no siempre ocurre en el dia a dia.

Una falla en una linea de produccion o maquinaria provoca una serie se
situaciones que suelen afectar compromisos de entregas, productividad,
eficiencias, pérdidas econémicas y por tanto es una situacion que toda empresa

productiva busca evitar a toda costa.

Ante una falla en una linea de produccién o maquinaria minimizar el tiempo
total de paro es el objetivo por cumplir, pero muchas veces lograrlo no depende
solamente del mismo personal de técnico planta y por el contrario surge la
necesidad de personal externo con un grado de conocimiento técnico superior
que permita dar solucion al problema y restablecer la operacion de una linea de

produccién o maquinaria.

La pandemia ha modificado muchos procedimientos en todas las plantas

de produccion que de cierta forma han ralentizado la operacion. Prueba de ello
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es que los accesos de personal externo para atender visitas han sido limitadas y

se permiten aquellas que son completamente necesarias.

Todas aquellas visitas que finalmente son autorizadas deben cumplir con
una serie de requisitos y protocolos que desde un punto de vista productivo

consumen un tiempo valioso.

Enmarcando lo anterior en el caso de una visita externa que se presenta
a planta para dar solucion a un problema técnico. Cada minuto invertido en
cumplir con los nuevos procedimientos para conseguir un acceso a planta se
traducen directamente en tiempo de produccion perdido. Como el ejemplo
anterior se suelen dar otra serie de eventos que al igual que el anterior se

traducen también en tiempos de produccién perdidos.

Dentro de estas otras situaciones podemos enumerar los tiempos en que
un técnico demora en desplazarse de una ubicacién A hacia una ubicacion B,
gestionar documentos o certificaciones necesarias para poder desarrollar un
trabajo en planta, ejecutar una visita en donde al estar en sitio se percate que
depende de otros recursos para poder dar solucion al problema, eventos que
impidan la movilidad y una gran cantidad de variables externas que imposibiliten

ejecutar el trabajo.

En sintesis, el problema principal es todo el tiempo que un cliente de una
empresa de servicios suele perder por no contar con un soporte técnico inmediato

gue le permita solventar el problema y restablecer la produccién.

Desde el lado de la empresa que ofrece el servicio, al enfrentar tantos

tiempos muertos o que no son invertidos en dar solucion a problemas, se puede



afirmar que tiene una productividad baja ya que se merma la cantidad de casos

que se pueden atender en un dia por cada recurso disponible.

3.2

Preguntas de investigacion

A continuacion, se detallan la pregunta central y preguntas auxiliares.

3.2.1 Pregunta central

¢Como implementar un centro de soporte regional que permita

incrementar la productividad en un departamento de servicios técnicos?

3.2.2 Preguntas auxiliares

¢, QuUé recursos son necesarios para implementar un centro de soporte
regional?

¢, Qué cantidad de casos sera posible resolver a través del centro de
soporte regional?

¢, Qué herramientas o tecnologias serd necesario implementar para
desarrollar un centro de soporte regional?

¢, Como un centro de soporte regional permitira incrementar la eficiencia y
reducir los tiempos muertos?

¢ Es la implementacion de un centro de soporte regional rentable para un
departamento de servicios técnicos?

¢Con la implementacion de un centro de soporte regional, los clientes
podrén reducir sus tiempos de paro por fallas?



3.3 Delimitacién

La empresa analisis de esta implementacion basa sus operaciones en la
region de Centroamérica en donde cada uno de los seis paises cuanta con una
oficina y departamento técnico local. Esta estructura puede variar en funcién de
la cantidad de colaboradores que lo conforman los departamentos técnicos

locales pero el modelo y procedimiento es comun a las seis operaciones.

Cada uno de los departamentos técnicos locales atienden a una cartera
de clientes de donde se ha podido identificar el problema planteado es comun en

los seis paises donde se opera.

Dado que se ha identificado un problema que es comun en las seis
operaciones y que las estructuras de los departamentos de cada pais son
practicamente iguales, se toman los seis departamentos como un unico
departamento técnico que opera en toda la region y que sera foco de esta

implementacion.
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4.  JUSTIFICACION

Uno de los principales objetivos de toda empresa es establecer relaciones
comerciales a largo plazo con su cartera de clientes y buscar constantemente
fidelizarlos. Por supuesto esto depende del sector donde se opera y acorde al

tipo de producto o servicio que se ofrezca.

La retencion de clientes es una tarea que consume una alta cantidad de
recurso tanto de personal operativo como administrativo, en otras palabras, es
un costo para toda empresa por el que bien vale la pena trazas estrategias a fin

sistematizar y ser efectivos en la tarea.

Desde el punto de vista del cliente, establecer una relacion comercial a
largo plazo implica que el proveedor del producto o servicio pueda cumplir con la
mayoria de sus necesidades al punto que el nivel de satisfaccion percibido
compense el hecho de no tener que invertir cualquier clase de recurso para

buscar opciones alternas.

Esta claro que las necesidades pueden variar de cliente a cliente, pero al
existir una necesidad que es comun establecer planes de accion se convierte en

una prioridad.

Para nuestro caso por medio de la observacion y otras herramientas de
recoleccion de informacion se ha podido delimitar un problema que afecta a la
mayoria de los clientes, razén por la cual este trabajo de recoleccién cobra

importancia al igual que todos los proyectos de mejora que se deriven.
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Al igual que el problema que afecta al cliente existe también un problema
gue afecta al proveedor el cual se traduce en un bajo nivel de productividad en la
operacion del departamento técnico. Es este problema nuestro objeto principal
de atencion ya que a consecuencia de este se genera el problema que afecta

directamente al cliente.
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5.1

5.  OBJETIVOS

General

Elaborar una propuesta de implementacion de un centro de soporte

regional que permita incrementar la productividad en una empresa de servicios

técnicos.

5.2

Especifico

Determinar los recursos Yy herramientas necesarias para la
implementacion de un centro de soporte regional

Determinar qué porcentaje de casos no pueden ser resueltos a través de
un centro de soporte regional

Determinar las acciones que se deben de ejecutar desde un centro de

soporte regional para reducir los tiempos muertos de clientes finales
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE LA
SOLUCION

Dentro de las principales necesidades que se pretenden cubrir con esta
implementacién es incrementar las horas efectivas de trabajo de cada uno de los
integrantes del departamento de servicios técnicos registra diariamente. Hoy dia
se considera que hay una gran cantidad de horas invertidas en tareas que no son
de trabajo efectivo y que no generar un ingreso al departamento de servicios
técnicos. De forma general podemos asegurar que la productividad del
departamento técnico es baja ya que solo una porcion de las horas hombre
disponibles puede ser monetizada como ingreso o bien empleada de forma

efectiva para ejecutar tareas propias de un Departamento de Servicios Técnicos.

Se han identificado otras necesidades que finalmente suelen ser
consecuencia de la primera que hemos expuesto. Sin embargo, estas no son de
menor importancia ya que afectan el nivel de servicio ofrecido a los clientes. Al
incumplir con los niveles de servicio pactado lo normal es que muchos de estos
clientes formulen un reclamo sobre el servicio que a su vez puede generar

penalizaciones, pérdidas de negocio o quebrar una relacion comercial.

Otra de las necesidades detectadas esta asociada a la rentabilidad propia
del Departamento de Servicios Técnicos. A medida que el negocio principal de la
empresa crece, también lo hace la cantidad de horas de trabajo efectivo técnico
requeridas para atender a esos nuevos negocios. Como en todo negocio es
necesario obtener ganancias e incorporar mas recurso humano no garantiza esta
condicion. Por el contrario, surge la necesidad de optimizar la operacion con el

fin de no incrementar los costos, pero si los ingresos.
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Para todas las necesidades descritas anteriormente se pueden trazas
diferentes proyectos que bien pueden proporcionar una solucion parcial o

completa a todos los problemas.

En nuestro caso plantearemos, investigaremos y analizaremos una
solucién en funcion de la dinAmica de trabajo que trajo consigo la pandemia en
donde cada vez se hace mas necesario salvaguardar la integridad de los
colaboradores a fin de mantener los niveles de productividad requeridos.
Afortunadamente los desarrollos tecnoldgicos permiten contar con nuevas
herramientas que pueden ser implementadas en estructuras de trabajo bien
definidas a fin de transformar un servicio y que este satisfaga nuevas

necesidades.

A continuacion, se presentan las etapas propuestas para el desarrollo del

presente proyecto:

o Etapa 1. Recopilacion documental: durante esta etapa del proyecto el
objetivo es realizar una recoleccién de documentos que aporten la base

tedrica para el desarrollo del proyecto. Duracion estimada 10 dias.

o Etapa 2. Definicion de indicadores: durante esta etapa del proyecto el
objetivo es definir indicadores claves que permitan marcar el punto de
partida, la evolucion del proyecto, los mecanismos y herramientas
necesarios para su medicibn y poder cuantificar el éxito de la

implementacion. Duracion estimada 20 dias.

o Etapa 3. Recoleccion de informacion: durante esta etapa se hace toda la

recoleccion de informacion de la operacién actual a fin de alimentar la base
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de datos de nuestro sistema de indicadores y tener claridad del punto de
partida previo a la implementacion. Duracion estimada 20 dias.

Etapa 4. Andlisis inicial: habiendo finalizada la recoleccion de informacion
se contara con suficientes datos par analisis y entender variables y fuentes

de perturbacién dentro de la operacion diaria. Duracion estimada 10 dias.

Etapa 5. Puntos criticos en la operacion: durante esta etapa se definen los
puntos criticos y sobre los cuales las herramientas implementadas deben

se seleccionadas. Duracion estimada 15 dias.

Etapa 6. Seleccién herramientas: durante esta etapa se definen las

herramientas a utilizar. Duracién estimada 25 dias.

Etapa 7. Dimensionamiento centro de soporte: durante esta etapa se
define la estructura inicial del centro de soporte en conjunto con las

herramientas para su operacion. Duracion estimada 20 dias.

Etapa 8. Propuesta de implementacién: Esta etapa incluye la propuesta
para la puesta en funcionamiento del centro de soporte regional. Duracién

estimada 30 dias.

Etapa 9. Creacion de documentacién y procedimientos: en esta etapa se
incluye la creacion de todos los documentos y procedimientos para la

operacién del centro de soporte regional. Duracion estimada 30 dias.

El desarrollo de todas las fases tendra un tiempo estimado de 180 dias

habiles.
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Fuente: elaboracion propia.
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7. MARCO TEORICO

7.1 Servicio

Esta es una palabra que proviene del latin Servitium en donde se hace
referencia a la accion de servir. Servicio puede describirse entonces como un
grupo de acciones que se ejecutan con el fin de servir a alguien. Es decir, prestar
algun tipo de asistencia o apoyo a alguien haciendo uso de medios materiales o

intelectuales.
7.2 Calidad de servicio

El concepto de la calidad se extendio en las fases de la vida de un producto
o0 servicio, desde su fabricacion hasta el uso por parte del cliente, teniendo
el lema de cero defectos. Los productos o servicio son solo tienen que ser
aptos para su uso sino deberian superar las expectativas del cliente,
teniendo como objetivo satisfacer al cliente desde el inicio hasta el fin. Es

asi como se conoce a la calidad del servicio. (Ruiz, 2001, pag. 56)

7.3 Departamento de Servicio Técnico

Dentro de las funciones principales de un departamento de servicio técnico
se encuentra todas aquellas actividades relacionadas a la programacion, control,
planificacién y ejecucion de tareas propias de mantenimiento de maquinaria y
equipo, cuyo resultado final se espera sea garantizar la continua actividad

operativa evitando retrasos en los procesos de manufactura.
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7.4 Mantenimiento

Existen varias definiciones para describir el termino mantenimiento. Ferry
Wireman la describe como “la administracién de todos los activos que posee una
compafiia, basada en la maximizacién de rendimientos sobre inversién en

activos” (Wireman, 2001, pag. 23).

Por su parte Duffuaa afirma que el “mantenimiento consiste en el conjunto
de actividades a través de las cuales un equipo o0 sistema se mantienen o
restablece en un estado donde puede realizar sus operaciones; el mantenimiento
influye en la calidad de los productos y se convierte en una estrategia para ser
competitivos” (Duffuaa, 2010, pag. 41).

De forma mas general podriamos describir al mantenimiento como la
ejecucion de un conjunto de actividades o trabajo realizados sobre cualquier
maquina, equipo, sistema, entre otros. Con el Unico fin de que estas continden
operando o bien regresen a un estado operativo para aportar en el proceso para

el fin que fueron disefiadas.
7.5 Tipos de mantenimiento

Acorde a la naturaleza de las actividades el mantenimiento puede ser
clasificado en dos grandes ramas de las cuales se desprenden otras
clasificaciones.

Estas ramas son:

. Mantenimiento correctivo

o Mantenimiento preventivo
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La caracteristica principal entre estas clasificaciones es el tiempo en el
cual las actividades de mantenimiento tienen lugar. Por ejemplo, todas aquellas
actividades que son ejecutadas antes que una falla ocurra pueden ser
clasificadas como mantenimiento preventivo. Por el contrario, todas aquellas
tareas que toman lugar después de ocurrida una falla se clasifican como

mantenimiento correctivo.

Como parte de las subclasificaciones de mantenimientos podemos
mencionar el mantenimiento predictivo y el mantenimiento modificativo. El
primero se encuentra bajo la rama de los mantenimientos preventivos y el

segundo bajo la rama de mantenimientos correctivos.

75.1 Mantenimiento correctivo

“Es el conjunto de tareas destinadas a corregir los defectos que se van
presentado en los distintos equipos y que son comunicados al departamento de

mantenimiento por usuarios de estos” (Garcia, 2003, pag. 17).

En sintesis, este mantenimiento consiste en ir reparando las fallas que se
presentan en los equipos a medida que estas van apareciendo. Normalmente es
el personal a cargo de operar estos equipos los que dan el aviso que una falla ha
aparecido y requiere intervencion del personal del departamento técnico para

poder restablecerla.

Dado que un mantenimiento correctivo se deriva de un paro no
programado el principal inconveniente de este es que la intervencion suele ser
de urgencia ya que el fallo aparece mientras el equipo se encuentra en operacion
o bien el arranque. Esta misma situacion puede generar algunos otros problemas

como no contar con el recurso humano disponible en el momento que ocurre el

21



evento lo que finalmente provocara un mayor tiempo de indisponibilidad de los
equipos. Como accién de choque directa ante esta ultima situacion, la solucién
seria tener suficiente recurso humano técnico disponible a fin de poder atender
todos estos eventos no previstos. Sin embargo, este significa un aumento en los

gastos directos de los departamentos de servicio técnico.

De forma normal los usuarios operadores del equipo suelen agravar estas
fallas al exigir a los limites del equipo hasta que este le impida continuar

operando.

° Mantenimiento modificativo

Se les conoce asi “a las acciones que llevan a cabo mantenimiento, tanto
para modificar las caracteristicas de produccion de los equipos, como para lograr

una mayor fiabilidad o mantenibilidad de estos” (Navarro, 1997, pag. 36).

Este tipo de mantenimientos suele darse en su mayoria durante el proceso
de instalacion y puesta en servicio de un equipo nuevo. Esto derivado que se
requiera ejecutar adecuaciones de un equipo estandar para acoplarlo a las
necesidades propias de una linea de produccién o proceso.

Durante la vida util del equipo también pueden ocurrir situaciones que
amerite ejecutar un mantenimiento modificativo. Normalmente este suele
ejecutarse para eliminar cualquier causa raiz que genere fallas recurrentes en la

maquina.
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7.5.2 Mantenimiento preventivo

“Es el mantenimiento que tiene por misibn mantener un nivel de servicio
determinado en los equipos, programando las correcciones de sus puntos

vulnerable en el momento mas oportuno” (Garcia, 2003, pag. 17).

Navarro afirma que “el mantenimiento preventivo tiene por misidon conocer
el estado actual, por sistema, de todos los equipos y programar asi el

mantenimiento correctivo en el momento mas oportuno” (Navarro, 1997, pag. 32).

Haciendo un resumen de ambos conceptos un mantenimiento preventivo
puede decirse que incluye un conjunto de actividades propias de un
mantenimiento correctivo, sin embargo, estas son ejecutadas con una
planificacién oportunidad con el unico fin de evitar un paro no programado que
impacte a otras areas de la organizacion ademas de ofrecer ventajas contra otros

tipos de mantenimiento como:

o Distribuir de una mejor forma todo el trabajo de mantenimiento evitando

sobrecargas o picos de demanda.

o Reducir la frecuencia de paros aprovechando agrupar otras actividades.

o Permite preparar oportunamente insumos y partes para ejecutar las
tareas.

o Permite seleccionar el momento mas oportuno para ejecutar las tareas

propias del mantenimiento.
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o Mantenimiento predictivo

“Es el que persigue conocer e informar permanentemente del estado y
operatividad de las instalaciones mediante el conocimiento de los valores de
determinadas variables, representativas de tal estado y operatividad” (Garcia,
2003, pag. 17).

Resumiendo, el mantenimiento predictivo se basa en la recopilacion de
informacion de variables de los equipos con el fin de encontrar variaciones que
permitan tomar decisiones oportunas en cuanto a ejecucion de mantenimientos

correctivos.

Este tipo de mantenimiento ofrece ventajas frente a otros tipos de

mantenimiento como, por ejemplo:

La velocidad con la que llega la informacion es mayor o en muchos casos

instantanea acorde a niveles de automatizacion.

Suele incorporar mucho mas informacion para su analisis que como

resultado permite conocer de mejor forma el estado de los equipos.
7.6 Indicadores de gestion

En la préactica existe varias formas de medir el éxito que se esta teniendo
en desarrollar actividades propias de un departamento de servicios técnicos. No

obstante, con mayor frecuencia se suele encontrar tres de ellos como los mas

utilizado para medir la gestién de mantenimiento.
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Estos tres indicadores son:

. Confiabilidad
o Disponibilidad
. Mantenibilidad

Estos indicadores son utilizados para analizar funciones propias de

mantenimiento.

7.6.1 Confiabilidad

Este indicador hace referencia a que tan probable es que un equipo se

encuentre operativo y sin fallas mientras le sea requerido funcionar.

7.6.2 Disponibilidad

Este indicador hace referencia a que tan probable es que un equipo se

encuentre disponible y listo para ser operado cuando se le requiera.

7.6.3 Mantenibilidad

Esta es una capacidad propia del equipo y hace referencia a la facilidad
con que un equipo puede ser retornado a condiciones operativas luego de una

falla.

Junto a ellos existe otra serie de indicadores que estan enfocados en medir
como se relaciona el trabajo con los costos que se generan por llevarlo a cabo.
Estos indicadores tienen utilidad en la gerencia y direccion del departamento ya

gue proporcionan métricas de la gestion econémica.

25



Son cuatro indicadores los mas importantes para poder analizar y medir la

gestién econdémica de un departamento de mantenimiento.

El primer indicador nos permite medir la cantidad de dinero que esta

siendo gastado contra lo que se esta produciendo.

Indicador 1 = (Costos totales operativos del departamento)
(Produccion valorada a costes industriales)

El segundo indicador nos devolvera como resultado que porcentaje del

presupuesto asignado fue gastado en trabajos de un equipo especifico.

Indicador 2 = (Costos acumulados — secciones — instalaciones)
(Costo presupuestado)

El tercer indicador dara como resultado que cantidad de dinero esta siendo
gastado contra lo que se estd produciendo, pero tomando en cuenta también

otros gastos que se generen por alguna falla.

Indicador 3 = (Costos operativos +  Costos por paro)
(Produccion valorada a costes industriales)

El cuarto indicador nos devuelve como resultado una relacion de costos

propios del recurso humano utilizado.

Indicador 4 = (Costos de personal indirecto)
(Costos de personal operativo)

De estos cuatro indicadores es notorio que para poder elaborarlos es
necesario conocer todos los tipos de costos que estan involucrados en la
operacion de mantenimiento.
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7.7 Costos

En relacion con los costos estos pueden ser segregarse en cuatro tipos

principales acorde a la naturaleza de este.

Estos son:
o Costo de mano de obra
o Costo de los repuestos
o Costo de servicios tercerizados
o Costos financieros

Es importante aclarar que al utilizar esta estructura de costos se deja por

fuera todos aquellos que pudieran generarse a consecuencia de una falla.

7.7.1 Costos de mano de obra

De forma proactiva todas las empresas buscan tener un control de este
rubro y maximizar su uso para garantizar la mayor productividad de sus equipos

de trabajo.

Algunos estudios han identificado que cerca de un setenta por ciento de
los gastos del departamento de mantenimiento corresponden al pago de planillas
de personal, es decir la mano de obra del departamento asumiendo que no se

subcontratan servicios.

Los costos por mano de obra incluyen todas aquellas remuneraciones que
percibe un colaborador por desempefiar un trabajo dentro del departamento. Esto
debe incluir cualquier tipo de salarios, cargas sociales como seguros, fondos de

pensiones, pasivos, entre otros.
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Para poder llevar un control de estos gastos se deben implementar
documentos o sistemas para sistematizar el seguimiento tales como ordenes de

trabajo, control de tiempo, reportes, entre otros.

De este tipo de costos es muy importante mencionar que es fundamental
para un departamento conocer el costo medio por hora hombre que tiene
disponible. Este dato permitira conocer o estimar el costo de cada una de las

intervenciones y a partir de alli analizar y proponer proyectos de mejora.

7.7.2 Costos de repuestos

Aca se agrupan todos aquellos costos asociados a materiales, partes,

productos que sean utilizados para prestar el servicio de mantenimiento.

Para aclarar, cualquier material usado aca se entiendo que no sufre ningun
proceso de transformacion. Si alguno de estos materiales fuera sometido a un
proceso como el descrito entonces podrian considerarse materia prima propia de

un proceso productivo, por ejemplo.
7.7.3 Costos de servicios tercerizados
Se debe incluir todos aquellos costos que tengan una relacion directa con
las actividades del departamento, es decir que tengan relacién con cualquier tipo
de mantenimiento ejecutado tanto preventivo como correctivo.

7.7.4 Costos financieros

Dentro de estos costos suelen agruparse todos aquellos relacionados a

amortizaciones derivadas de adquisiciones de activos o0 herramientas costosas
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para el departamento, depreciaciones, y cualquier otro similar que se trate de un
desembolso de capital asociado directamente el departamento.

7.8 Eficiencia

El termino eficiencia tiene su origen en el latin Efficientia y este término
hacia una referencia a la habilidad de contar con algo para alcanzar un objetivo
y lograr un resultado. El término esta también relacionado a la capacidad de
poder utilizar recursos de una forma racional para llegar a cumplir un objetivo

utilizando para ello el menor tiempo posible y el minimo de recursos disponibles.

Cuando se menciona recursos se entiende estos son de tipo humano,
tecnoldgicos, financieros, fisicos, entre otros. Mientras mejor sea el
aprovechamiento de este tipo de recursos mayor sera la eficiencia al completar

la tarea definida.

La eficiencia puede ser medida o definido acorde al contexto o rubro al
que se desea aplicar, pero en todos los casos se puede calcular a traves de la
siguiente expresion matematica.

E=P
R

Eficiencia = Producto Resultante
Recursos Utilizados
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7.8.1 Tipos de eficiencia

Existen varios tipos de eficiencia y estos estan relacionados como
mencionamos con anterioridad al tipo de rubro de nuestro interés. De forma muy

general podemos describir tres tipos de eficiencia como los principales:

o Eficiencia por costos
o Eficiencia por ingresos
o Eficiencia por beneficios

Eficiencia por costos

Esta eficiencia hace referencia a la capacidad de un objetivo para obtener

el menor costo y logrando la mayor cantidad posible de produccion.
Eficiencia por ingresos

Esta eficiencia hace referencia a conseguir la mayor cantidad posible de
ingresos valorando el costo de los factores y el precio total del articulo para ser

comercializado.

Eficiencia por beneficios

Esta eficiencia busca conseguir el mayor beneficio posible y minimizar los

costos. Es decir, obtener el maximo de ingresos posibles.
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7.9 Productividad

La productividad se puede definir como

La relacién entre lo producido y los recursos utilizados para genera un
producto en especifico, se suele hablar de productividad de los materiales,
de equipos, y de la mano de obra, siendo este Ultimo aspecto de los mas
importantes a tomar en cuenta ya que para lograr un aumento en la
eficiencia del trabajo es necesario un aporte alto de todas las partes que

pueden afectarla. (Serpell, 1986, pag. 53)

En palabras méas coloquiales podriamos traducir que la productividad es
una medida de como se relaciona lo que se produce y lo que se gasta. Hablando
de servicios, también podriamos afirmar que la productividad nos serviria para

evaluar el rendimiento de los equipos de trabajo y los empleados.

A partir de este concepto y para textualizarlo en nuestro caso de estudio,
podemos definir que la productividad para un departamento de servicio técnico
como la eficiencia con que se utilizan los recursos como la mano de obra,
materiales, herramientas y equipos para llevar a cabo actividades per permitan

restablecer o garantizar la operacién continua de otros equipos.

La productividad puede entonces describirse por la siguiente ecuacion
matematica en la cual podemos identificar a la productividad como el valor de los
productos, bienes o servicios. Dividido entre los valores de los recursos, costos

de mano de obra, materiales, entre otros, que se han usado como un insumo.

Productividad = Producto
Insumos
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7.10 Soporte técnico

La palabra soporte tiene su origen en el latin y que nace de la union de
dos vocablos. El prefijo “sub” que significa debajo y el verbo “portare” que significa

llevar.

Al unir las dos palabras se puede describir el soporte como la accién de
llevar o sostener por debajo algo. Otro significado valido seria dar sustento o

servir de puntual para un objeto u una accion.

El soporte técnico también es conocido como asistencia técnica. Ambos
conceptos pueden ser como las acciones que una empresa lleva a cabo para que
sus clientes puedan hacer uso de sus productos o servicios y mantener asi las
condiciones operativas bajo las cuales se concreto una venta. El soporte técnico
tiene como fin principal ayudar a todos los usuarios finales de un producto o
servicio para que resuelvan problemas, dudas o nuevos requerimientos que

puedan tener.

El soporte técnico puede ser brindado a un cliente por diferentes medios
en los cuales puede podemos mencionar el soporte en sitio, via correo
electrénico, via llamada telefonica, chats, software de aplicacion, entre otros.
Cada uno de estos medios ofrece ventajas y desventajas que afectan tanto al
cliente como a la empresa que proporciona el servicio. De la misma forma todos
podrian presentar diferentes resultados al ser aplicados, algunos de ellos pueden

ser mas eficientes que otros.

Con el paso del tiempo y el desarrollo de la tecnologia se ha marcado una

tendencia a convertir los servicios de asistencia técnica virtuales o de forma
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remota para algunos sectores de la industria donde destacan principalmente el

informético.

7.10.1 Niveles de soporte técnico

El concepto de niveles de soporte esta hoy dia mas desarrollado para
todas aquellas empresas que prestan este servicio en el sector informatico, sin

embargo, el concepto puede homologarse para otras industrias.

Se dice que los niveles de soporte técnico aparecen cuando existe una
organizacién bien delimitada en el area técnica. Esta misma organizacion marca
el dominio que miembros del equipo o subareas puedan tener sobre un producto
o servicio. Esto quiere decir que algunos miembros o areas del equipo puedan
ser mas eficientes y eficaces para atender una solicitud acorde a la naturaleza
de esta. Suena l6gico entonces segmentar estas solicitudes para que puedan ser
direccionadas y atendidas por aquellos miembros o subareas con mayor

probabilidad de éxito en la resolucion.

Establecer un sistema multinivel en lugar de un solo nivel de soporte tiene
como Unica finalidad ofrecer a un cliente el mejor nivel de servicio y que este se
preste de la forma mas eficiente que se pueda. Es por eso por lo que al establecer
niveles de soporte va de la mano con el tipo de negocio que se preste o bien el

tipo de cliente que solicite ese soporte.

No existe un numero de niveles predefinido, la cantidad de niveles suele
establecerse en funcion de las necesidades del negocio, los objetivos que se
definan, la necesidad de los clientes, la dinamica de interaccién, los medios

disponibles.
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De forma general o mas comidnmente se delimitan cuatro niveles de

soportes, en donde tres de ellos funcionan de forma interna a la organizacion.

o Soporte de nivel 1

Este nivel de soporte es conocido de distintas formas entre las cuales se
encuentra nivel inicial, front end, primera linea, incidencias basicas, linea 1 de
soporte, y todas aquellas oraciones que puedan definir el punto de partida para

una interaccion de soporte técnico.

Este nivel de soporte tiene como principal objetivo recolectar toda la
informacion para posteriormente analizarla y determinar la prioridad con la que la
incidencia debe ser atendida. Aca también se debe determinar o entender que es
lo que esta ocurriendo y posterior a ello definir posibles causas que producen la

incidencia.

Una vez que el problema fue identificado se inicia con el verdadero
proceso de soporte en el cual de forma ordenada se siguen una serie de pasos
prestablecidos para intentar solucionar el problema identificado. La caracteristica
de los problemas resueltos en este nivel de soporte suele ser basicos y de

complejidad baja con procedimientos faciles de seguir para el usuario final.

El personal asignado a este nivel de soporte puede tener un nivel de
conocimiento basico o general del producto o servicio. En la practica se ha
logrado identificar que cerca del 70 % de las incidencias que llegan a soporte

técnico pueden ser resueltas en este nivel.
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o Soporte de nivel 2

Dentro del nivel se soporte 2 se requiere incluir a personal que se
encuentre mejor calificado y que tenga mucho mayor experiencia, lo normal es

tener personas ya especializadas en areas especificas.

En este nivel pasan todas aquellas incidencias que no pudieron ser
resueltas en el nivel 1 y en donde la atencion es similar a la del nivel 1 con la
diferencia que ahora se encuentra al frente alguien que tiene mayor experiencia
en el producto y por tanto la probabilidad de éxito para resolver el problema se
incrementa. En este nivel se siguen también pasos acordes a las caracteristicas

del problema.

o Soporte de nivel 3

Este nivel también es conocido como back end. Dentro de este nivel se
encuentra todo el personal que es reconocido en la categoria de expertos en un
producto o servicio. Normalmente el personal en este nivel ha pasado por un
proceso exhaustivo de entrenamiento y suelen tener largas horas de experiencia

en campo.
Como funcién principal el personal en este nivel funciona como soporte
para el personal de los niveles 1 y 2 ademas de atender directamente incidencia

clasificadas como complejas.

En este nivel también se llevan a cabo tareas de investigacién y desarrollo

para poder dar solucion a problemas nuevos o desconocidos
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o Soporte de nivel 4

Comunmente en este nivel se colocan todas aquellas incidencias que no
pueden ser atendidas y solucionadas por la propia empresa. Esta incidencia
requiere ser tratadas por un tercero externo a la empresa que normalmente es el

fabricante del producto.

Acorde a las caracteristicas y dimensiones de la empresa puede existir un
guinto nivel de soporte con las caracteristicas mencionada anteriormente y en su
lugar para el nivel 4 se estaria haciendo referencia a un soporte presencial en las

instalaciones del cliente solicitante.

7.11 Realidad aumentada

También conocida como AR, el termino es utilizado para describir a un
conjunto de herramientas o tecnologias a través de la cual se agregan capas de

informacion visual sobre el entorno que nos rodea o mundo real.

En otros términos, la realidad aumentada permite incluir a la realidad una
componente virtual en donde elementos fisicos tangibles se mezclan con

elementos virtuales en tiempo real.

El término realidad aumentada fue acufiado por Tom Caudell en el afio
1992 y fue utilizado para describir a todas aquellas aplicaciones que estaban
siendo utilizadas para resolver problemas en la industrial y el disefio para dar

apoyo en el montaje de cableados eléctricos complejos.
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Hoy dia el concepto de realidad aumentada se encuentra aln en
desarrollo, a medida que pasan los afios los proyectos van madurando en

conjunto con los avances en tecnologia de computacién y visualizacion.

El concepto de realidad aumentada usualmente se confunde con el
termino realidad virtual, existe una gran diferencia entre ambo ya que la realidad
virtual se limita a aislar el mundo real mientras que la realidad virtual mezcla

ambos mundos, el virtual y el real.

Existe un tercer concepto conocido como realidad mixta o realidad hibrida.
Este concepto define la convivencia de la realidad aumentada y la realidad virtual
en un mismo plano, es decir que se permite la creacion de nuevos espacios en
donde interactian objetos y personas, estos pueden ser virtuales o reales. En
otras palabras, cuando nos referimos a nuevos espacios hablamos en concreto
de la migracién del mundo real a un mundo virtual que a su vez genera un modelo

en tres dimensiones de la realidad donde se superpone informacion virtual.

La siguiente tabla muestra los entornos, dispositivos, conceptos de cada

una de las realidades descritas anteriormente:

Tabla I. Matriz diferencia de realidad
Donde se desarrolla Concepto Dispositivos
Realidad . . . Teléfono movil,
Mundo o ambiente | Se superponen capas de informacion
aumentada . Tablet, PC,
reales virtual en el mundo real .
(AR) camara, pantallas.
. i Dispositivos
Realidad Mundo o ambiente | Se construye un mundo nuevo en el p
. . especificos como
virtual (VR) virtuales gue el ser humano se sumerge
gafas VR
. . Se construyen nuevos espacios . .
Realidad Mundo o ambiente . Y . . P . Dispositivos de AR
. . virtuales donde interactian objetos y
mixta (MR) virtuales . y VR
personas, reales y virtuales

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 2. Ambiente de realidad

| Realidad Mixta |

Ambiente

Ambiente Ambiente
—— —
Real Virtual
Realidad Realidad
Aumentada Virtual

Fuente: elaboracion propia.
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9. METODOLOGIA

A continuacion, se detalla la estructura de investigacion definida para el
proyecto de graduaciéon. Se incluye el desglose desde la fase de investigacion

hasta concluir en la fase de desarrollo y documentacion.

9.1 Caracteristicas del estudio

A continuacion, se presentan las caracteristicas que definen y componen

el estudio del presente trabajo:

9.1.1 Enfoque

El enfoque de este trabajo de graduacion sigue una estrategia que permite
identificar variables criticas para la operacion del departamento de servicios
técnicos, definir indicadores fundamentales que den claridad de cédmo se estan
desarrollando las actividades y que permita realizar una toma de decisiones
efectiva sobre cada una de las variables a fin de mitigar todas aquellas que
tengan una incidencia negativa en la productividad del departamento. Toda la
definicion y andlisis de la implementacion se basa en un estudio no experimental

de variables cuantitativas.

9.1.2 Alcance

El alcance de este trabajo serd de tipo investigacion aplicada. En el
proceso de este interviene la implementacion de nuevos procesos, estructuras y
procedimientos que pretenden dar solucidon a problemas ya identificados en el

departamento de servicios técnicos. Durante el desarrollo de la investigacion se
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tiene como objetivo establecer todas aquellas variables que permitiran conocer
el estado inicial del departamento, para continuar con la implementacién de
cambios y finalmente determinar si los cambios ejecutados afectaron de forma

positiva a la operacion del departamento de servicios técnicos.

9.1.3 Disefio

El disefio del estudio es de tipo no experimental de variables cuantitativas
gue capturan informacion a través de la observacion y medicion de variables
obtenidas con datos reales de la operacion diaria. La sistematizacion para la
captura de datos sera uno de los pilares fundamentales para determinar el
desarrollo de la implementacion, asi como el seguimiento constante a través de
visitas de campo, entrevistas informales, encuestas a clientes finales,

implementacion de cambios y analisis de indicadores.

Durante el desarrollo de la etapa de investigacion se pretende construir e
interpretar el escenario actual en el que se desarrollan las actividades, acto
seguido aplicar los cambios propios de la implementacion, para finalmente
construir el escenario final que permita hacer un andlisis cuantitativo de los

cambios.
9.2 Unidad de analisis
La unidad de andlisis seré la productividad del departamento de servicios

técnicos y de donde se pretende establecer si cambios en la estructura, procesos

y procedimientos ayudan a maximizar la productividad total del departamento.
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9.3 Variables

La lista de variables de estudio se detalla a continuacion:

Tabla Il.

Unidad de analisis

Nombre de la Variable

Definicién teérica

Definicién operativa

Indicador

Productividad del
departamento de servicios

técnicos

Productividad: Capacidad
o grado de produccion por
unidad de trabajo,
superficie de tierra, equipo
industrial. Relacion entre lo
producido y los medios

empleados como mano de

Definir una expresion .
capaz de medir la
productividad del .
departamento de servicios
técnicos y que muestre

como resultado una .

variable cuantitativa

Productividad del
departamento
Cantidad de horas
efectivas de trabajo
reportadas
Cantidad horas

empleadas en viajes

obra, materiales, energia, comparable en el tiempo, e  Casos atendidos
etc. diarios
Determinacion de recursos  Recurso: Conjunto de Identificar todos los e  Hardware
y herramientas elementos disponibles recursos y herramientas e  Software
para resolver una necesario para hacer un . Recurso humano
necesidad. cambio en la estructura, e Instalaciones
Herramienta: Conjunto de operacion y

instrumentos que se
utilizan para desempeniar

un oficio o trabajo.

procedimientos.

Cuantificacién de casos sin
resolucion a través de

centro de soporte

Resolucién: Accién 'y
efecto de resolver o

resolverse.

Definir una expresion .
capaz de medir la cantidad
de casos procesados sin
resolucion exitosa y que
muestren como resultado

una variable cuantitativa

comparable en el tiempo.

Casos sin resolucion
Casos resueltos

exitosamente

Determinacién de acciones
a ejecutar en centro de

soporte regional

Accién: Efecto que causa
un agente sobre algo.
Resultado de hacer.

Determinar todas las .
acciones que tengan una .
incidencia positiva sobre el

proceso.

Procedimientos

Limites de tiempo

Fuente: elaboracion propia.
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94 Fases de estudio

El estudio se compone de una serie de fases las cuales son descritas a

continuacion:

9.4.1 Fase 1. Recopilacién documental

Durante el desarrollo de esta etapa es necesario hacer una recolecciéon de
toda la informacion asociada a la operacion del departamento de servicios
técnicos y que la misma sirva de base para identificar todas las variables que
influyen en el proceso actual a fin de conocer que se mide, como se mide e
informacion histérica disponible que permita establecer una base para el inicio de

las etapas de investigacion.

La etapa incluye también la busqueda de informacion asociada a la
administracion de departamentos de servicio técnico y casos de éxito que estén
en linea con los objetivos la presente investigacion. Abarca también toda aquella

documentacion teorica que aporten las bases para el desarrollo del proyecto.

9.4.2 Fase 2. Definicién de indicadores

En el desarrollo de esta etapa el objetivo es establecer todos aquellos
indicadores que se consideren indispensables para el manejo del departamento
y que a su vez permitan medir la evolucion con el transcurrir del tiempo. Toda la
informacion recolectada en la etapa anterior seran la base determinar si se cuenta
con los indicadores correctos y cuales son necesarios incorporar para hacer un

correcto analisis.
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La etapa incluye también la sistematizacion para la recoleccién y analisis
de datos que permitan en las siguientes etapas contar con la informaciéon de

forma oportuna.

9.4.3 Fase 3. Recoleccidon de informacioén

Durante la etapa de recoleccién de informacién se busca alimentar los
medios establecidos para la toma de datos, construir con ellos una base de datos
gue posteriormente permitiran desplegar informacion en los indicadores definidos

en la etapa anterior.

La etapa incluye también la ejecucion de mecanismos alternos de
recoleccion de informacion para capturar todos aquellos datos que no sean
alimentados de forma sistematizada pero que permitiran identificar factores o

variables que hoy dia tengan una incidencia sobre la operacién diaria.

9.4.4 Fase 4. Andlisis inicial

Esta etapa incluye la ejecucién de un primer analisis de informacion
capturada por todos los medios establecidos. De este analisis se desprenden
todas aquellas variables que se desean mitigar, una radiografia del estado actual

de la operacion y valores iniciales registrados en todos los indicadores definidos.
El andlisis incluira la identificacion de fuentes de perturbacion que puedan

no estar relacionadas directamente a factores controlables por el mismo

departamento de servicios técnicos.
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9.45 Fase 5. Puntos criticos de operacion

Seguramente el analisis de informacion arrojara como resultado una gran
cantidad de variables y fuentes de perturbacion que tiene una incidencia negativa
sobre la productividad del departamento de servicios. Durante esta etapa el
objetivo es poder hacer un filtro de todas estas variables y fuentes de
perturbacion a fin de poder atacar todas aquellas que tengan la mayor incidencia

y que provoquen un sesgo en los resultados esperados.

La etapa dard como resultado una lista de variables problema y fuentes de
perturbacion sobre las cuales se deben definir acciones puntuales para

mitigarlas.

9.4.6 Fase 6. Seleccion de herramientas

La etapa anterior a la seleccién de herramientas arrojara una lista de
posibles soluciones para mitigar cada uno de los efectos no deseables en la
operacion. Durante esta etapa el objetivo es hacer un analisis de cada una de
estas herramientas tomando en cuenta factores econémicos y técnicos para su
implementacion. El resultado de la etapa dara visibilidad de las acciones que

deben tomarse para como mecanismo de mitigacion de fuentes de perturbacion.
9.4.7 Fase 7. Dimensionamiento centro de soporte

La incorporacién de herramientas genera cambio en los procesos y

estructuras de la operacion actual del Departamento de Servicios Técnicos, es

por ello por lo que esta etapa tiene como finalidad la adecuacion tedrica de todos

€s0s procesos Yy estructuras a fin de garantizar su correcto funcionamiento.
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El resultado de la etapa definira la estructura que debe tener un centro de
soporte en conjunto con todas aquellas herramientas necesarias para su

operacion.

9.4.8 Fase 8. Propuesta de implementacion

Esta fase incluye todas las acciones necesarias para construir la
propuesta de implementacion paso a paso para un centro de soporte regional.
Aca se estableceran todas las acciones para su ejecucion, puesta en
funcionamiento de las herramientas, puesta en funcionamiento del centro de
soporte regional y el continuo monitoreo para la recoleccién de datos asociados

al proceso.

9.4.9 Fase 9. Documentacion

La fase final de la investigacion incluye la elaboracién de un informe donde
se presenten todos los resultados de los cambios propuestos y los beneficios

obtenidos con cada uno de ellos.

La etapa incluye también la elaboracién de toda aquella documentacion
asociada a politicas y procedimientos necesarios para el correcto funcionamiento
de un centro de soporte regional y que sirvan de guia para todo el personal

involucrado en la operacién del departamento.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para el procesamiento y andlisis de informacion se utilizaran todas
aquellas técnicas propias de un analisis cuantitativo que permitan recolectar y

procesar datos para su posterior analisis.

El proceso tiene su punto de partida con visitas de campo para determinar

el proceso de atencion, ciclo de casos y variables propias de la operacion.

A partir que todas las variables hayan sido identificadas se podré llevar a
cabo entrevistas informales que permitan identificar las principales fuentes de
perturbacion que afectan la operacién diaria. Estas fuentes de perturbacion seran
la base para la generacion de encuestas asistidas por computadora que se

practicaran a todos los niveles operativos del departamento de servicios técnicos.

Las fuentes de perturbaciéon con mayor ponderacion seran los principales
objetos de estudio para recoleccion de informacion a través de sistemas de

adquisicion de datos que sera necesario construir e implementar.

Teniendo identificadas las fuentes de perturbacion sera necesario elaborar
un arbol de decisidbn para determinar cudles de esas variables pueden ser
atacadas a través de acciones que puedan implementarse en un centro de

soporte regional.

Dado que nuestro interés es incrementar la productividad del
departamento de servicios técnicos la observacion incluye capturar toda
informacion asociada a recursos empleados para ejecutar un trabajo y el trabajo

gue en si esta siendo realizado. Esta técnica incluye la construccion de todos
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aquellos instrumentos para recoleccién de datos y que se deben incorporar como

parte del proceso a fin de poder capturar oportunamente la informacion.
Toda la informacién obtenida de las diferentes técnicas sera procesada

para definir los puntos criticos de control y establecer las variables de intereses,
asi como indicadores que den visibilidad a la evolucién de la productividad.
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11.

Figura 3.

CRONOGRAMA

Cronograma de implementacion

1
2
3
4
5
6
7
8

9
10
1
12
13

Nombre de tarea hd

Aprobacion de protocolo

4 Etapas de investigacion
Etapa 1: Recopilacion documental
Etapa 2: Definicidn de indicadores
Etapa 3: Recoleccion de informacion
Etapa 4: Andlisis ial
Etapa 5: Puntos criticos de operacion
Etapa 6: Seleccion de herramientas
Etapa 7: Dimensionamiento centro de soporte
Etapa B: Propuesta de implementacion
Etapa 9: Documentacién

4 Elaboracién informe final
Redaccidn presentacion de resultados
Redaccidn discusidn de resultados
Redaccidn de conclusiones

4 Aprobacion informe final
Aprobacidn del asesor
Aprobacién del coordinador
Aprobacidn del revisor
Aprobacion de la Escuela de Postgrado de Ingenieria

Duracici ™
60 dias

180 dias
20 dias
10 dias
20 dias
10 dias
15 dias
25 dias
20 dias
30 dias
30 dias
60 dias
20 dias
20 dias
20 dias
60 dias
15 dias
15 dias
15 dias
15 dias

2020 [2021 | 2022 2

1

1

LI

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

A continuacion, se detalla una tabla con el presupuesto estimado para la

implementacion de un centro de soporte regional y su estudio:

Tabla Ill. Presupuesto
Categoria Concepto Cantidad Costo (Q) ) F“ef‘te _de
Financiamiento
Asesor 1 Q - No aplicable
Recurso Humano Investigador 1 Q No aplicable
Personal Operativo departamento técnico 40 Q - No aplicable
Computadora personal 1 Q 6,000.00 Propia
Tecnologicos Internet 1 Q 300.00 Propia
Mobiliario Estaciones de trabajo 1 Q - Empresa
Recursos Materiales Papeleria y (tiles 1 Q 600.00 Propia

Fuente: elaboracion propia.

El presupuesto sera cubierto en un 100 % por el investigador y cuyo monto
asciende a Q 6,900.00.
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Apéndice 1.

Perdida de
credibilidad ante el

Disminucién de

N utilidades
cliente

APENDICES

Arbol de problemas

Compromisos
incumplidos con

Impacto en la

Reduccién en o
operacion de otras

facturacion Baja productividad

otros clientes dreas

Se requiere
incrementar el recurso
humano para dar
solucién al problema

Necesidad de ejecutar
una nueva visita o
esperar a que lleguen
los recursos

Tiempo no invertido en
dar solucién al
problema

Baja productividad
departamento servicio
tecnico

Personal técnico con
poca experiencia en el
problema

Limitaciones para Recursos insuficientes o
desplazarse o ingresar a inadecuados par dar
plantas solucién al problema

S Perfil de
Capacitacion
S - colaborador
técnica insuficiente )
incorrecto

No se cuenta con
los permisos
necesarios

Diagnostico inicial
erroneo o
inexistente

Personal técnico
indispenible

Trafico o distancia
al sito

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2.

Matriz de coherencia

Problema

Objetivos

Variables

Indicadores

Metodologia

Todos los tiempos
muertos provocan
baja productividad
del personal de
servicio. De cara al
cliente las
soluciones técnicas
a sus problemas no
llegan de forma

inmediata.

Elaborar una
propuesta para
implementar un
centro de soporte
regional permite
incrementar la
productividad en un
departamento de

servicios técnicos

Productividad del
departamento de

servicios técnicos

e  Productividad
del
departamento

e  Cantidad de
horas efectivas
de trabajo
reportadas

e  Cantidad horas
empleadas en
viajes

e Casos
atendidos

diarios

Determinacion
de los
mecanismos
para
cuantificacién
de recursos y

producto

¢, Qué recursos son
necesarios para
implementar un
centro de soporte

regional?

Determinar los
recursos y
herramientas
necesarias para la
implementacion de
un centro de soporte

regional.

Determinacion de
recursos y
herramientas.
Hardware,
software,
documentacion y

recurso humano

. Hardware

. Software

. Recurso
humano

. Instalaciones

Evaluacién
beneficio
costo de las

opciones

¢, Qué cantidad de
casos sera posible
resolver a través
del centro de

soporte regional?

Determinar qué
porcentaje de casos
no pueden ser
resueltos a través
de un centro de

soporte regional.

Cuantificacién de
casos sin
resolucion a través
de centro de

soporte

. Casos sin
resolucion

. Casos
resueltos

exitosamente

Elaboracién
de
instrumentos
de registro y
cuantificacién

¢Qué herramientas
o tecnologias sera
necesario
implementar para
desarrollar un
centro de soporte

regional?

Determinar las
acciones que se
deben ejecutar
desde un centro de
soporte regional
para reducir los
tiempos muertos de

los clientes

Determinacion de
acciones a
ejecutar en centro
de soporte

regional

. Procedimientos
. Limites de

tiempo

Determinacion
de la
estructura de
procedimientos
y acciones por
nivel de

soporte

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Instrumento entrevista

NOMBRE:

POSICION:

FECHA:

1 |como se relaciona su trabajo con Ia atencion a los clientes del departamento

2 |Considera que el servicio prestado a los clientes del departamento esta en linea con sus expectativas

3 Que condiciones usted intentaria mitigar para mejorar el servico hacia los cliente

4 [Enumere los puntos que son mas dolorsos para el cliente cuando se presta un servicio

5 [Hay factores internos propios del departamento que cambiaria para mejorar el nivel de servicio

6 Hay factores externos al departamento que afectan el desarrollo de su trabajo

7 Si usted fuera el cliente que pediria del departamento de servicio tecnico

8  [Enuna semana normal de trabajo que cantidad de horas estima que son usadas para trabajo efectivo

9 |Puede identificar factores que no le permitan tener mas horas efectivas de trabajo

10 (Cuantas horas promedio considera trabaja en una semana

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Instrumento encuesta

NOMBRE:

POSICION:

FECHA:

Califique cada una de las pregunta con un valor entre 1 y 5. Siendo 1 muy bajo; 2, bajo, 3 regular, 4, alto, 5 muy alto

1 IQue tan negativo es el trafico para llevar a cabo una atencion tecnica dentro del perimetro de la ciudad |
2 |Que tan negativo es el trafico para llevar a cabo una atencion tecnica fuera del perimetro de la ciudad |
3 |Como califica la calidad de informacion que recibe antes de antende un caso |
4 |Como califica los proceso internos que se necesitan cumplir antes de atender a un caso |
5 IQue tan rapido se desarrollan los procesos internos previo a una atencion |
6 ITiene disponibles todas las herramientas necesarias para resolver el problema de un cliente rapido |
Z |Con que frecuencia el cliente cancela una atencion |
8 |Con que frecuencia se encuentra que el problema reportado ya fue resuelto |
9 |Que cantidad de los casos que atiende se hubieran podido resolver sin hacer una vistia a planta |
10 [Con que frecuencia tiene problemas para desplazarce hace una planta por falta de recursos (vehiculos) I
11 |Con que frecuencia el cliente no esta disonible para atenderlo |
12 |Como considera es el tiempo que emplea para ingresar a una planta una vez llega al sitio |
13 |Que tan engorrosos son los procesos para ingresara una planta de cliente |
14 lEn su experiencia que tan bueno considera que es implementar un centro de soporte regional |
15 IQue tanta aceptacion cree que un cliente pueda tener a recibir atencion virtual |

Fuente: elaboracién propia.
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