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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacién esta enfocado al desarrollo e implementacion de procesos para
el drea de operacién del drea de servicios técnicos y facturacién con base a la metodologia

ETOM caso de estudio empresa INTECH.

La empresa INTECH se dedica a la asesoria, comercializacion de equipos informdticos,
implementacion y a la integracion de soluciones tecnoldgicas y redes de datos; en la cual se
presentan problemas internos puesto que sus actividades se han desarrollado de forma empirica
y esto, en conjunto con el creciente nimero de clientes, ha generado que los problemas internos

se agudicen y se generen ciertas molestias en sus clientes en referencia a la entrega de servicios.

El siguiente documento esta dividido en cinco capitulos y a continuacién se describe de forma

relevante el contenido de cada capitulo:

El capitulo I contempla la informacién bibliogrifica relacionada a la gestion por procesos y a
la gestion de procesos, los modelos de gestion que se basan en procesos; y, marcos referenciales

y conjunto de buenas practicas para la industria de las telecomunicaciones.

El capitulo II describe la situacion actual de INTECH que contempla su mision, vision, valores,
estructura interna, desempefio de sus dreas, acuerdos de nivel de servicio y problemas

relacionados a la pandemia mundial.

En el capitulo III se desarrollan los procesos para el area de servicios técnicos y facturacion

para INTECH con base a la metodologia e TOM.

El capitulo IV contempla la implementacion de procesos y los resultados obtenidos una vez

culminado el periodo de evaluacién.




El capitulo V enlista las conclusiones y recomendaciones obtenidas una vez culminada la

investigacion y realizada la implementacion.




JUSTIFICACION

La empresa INTECH realiza la implementacién de servicios y atiende los requerimientos de
soporte preventivo y correctivo de manera empirica; puesto que no dispone de procedimientos
para la ejecucién de sus actividades, generando atencién tardia a las actividades de instalacion
y solicitudes de soporte realizadas por sus clientes, retrasando la facturacion y la recaudacion
de cartera ; por este motivo se requiere disponer de procesos que permitan mantener un orden

interno y que permitan cumplir con los tiempos estipulados en la entrega de proyectos.

Para lograr un indice de cumplimiento elevado, INTECH debe introducir en su gestién un
modelo basado en procesos, que permita asegurar la calidad del servicio brindado, calidad de
las necesidades y expectativas; puesto que al trabajar de forma sistemdtica y ordenada se
gestiona adecuadamente los recursos humanos, financieros y técnicos de cada nivel

organizacional, generando una mayor satisfaccion de los clientes.

En el drea de operaciones se estima que con la creacidn procesos se controlard de forma
consecuente la dotacion de servicios y soporte técnico adoptando las mejores pricticas de
gestion empresarial en base a marcos de referencia como por ejemplo eTOM, COBIT, ITIL,

entre otras.

Adicionalmente, se prevé que, mediante ¢l seguimiento de un proceso en el despacho de
productos y materiales, se realice esta actividad de forma ordenada, dentro de los tiempos

estipulados y acorde a las necesidades del proyecto.

Con lo anteriormente descrito y con el desarrollo de procesos que permitan mantener
informados a sus clientes sobre los trabajos realizados y su consecuente facturacion. Ademas

de la informacién de recuperacion de cartera a la propia empresa dentro de los plazos




establecidos. Con estos procesos se estima un mejor desempeiio de la empresa INTECH la cual

se traduce en la satisfaccion de sus clientes.




OBJETIVOS
General
Desarrollar procesos de operacién con base a la metodologia eTOM en la empresa

INTECH para el drea de servicios técnicos y facturacion.

Especificos
e Analizar la situacién actual y la problematica que se genera al ejercer sus
actividades sin procesos definidos en la empresa INTECH.
e Disefiar procesos que permitan a la empresa INTECH cumplir con los acuerdos
de niveles de servicio (SLAS).
e Implementar procesos para el area de servicios técnicos y el area de facturacion.
e Evaluar los indicadores de cumplimiento de la empresa INTECH una vez

implementados los procesos de operacion.




CAPITULOI
1. Marco Teérico
En el presente capitulo se presentard la terminologia que facilitard la comprension del

presente proyecto.

1.1 Los procesos

Un proceso cuyo significado es avance o progreso, es el conjunto de actividades planeadas
y que involucran la intervencion de recursos humanos y materiales y, que se encuentran
interrelacionadas entre si; requieren de inputs y actividades generadoras de valor para la
obtencion de resultados (outputs). La definicién de proceso se basa en el concepto de que una
unidad debe cumplir un objetivo, es decir un ciclo de tareas con un inicio y fin para un cliente

y la generacién de un servicio o producto (Mallar, 2005).

Los procesos son la base que originan la transformacion de un bien o servicio en algo
terminado, estos pasos que llevan al causal u origen de todo generando un valor a un tercero
tiene un reglamento que regula el cumplimiento de cada proceso o cada etapa de la
transformacién para que el producto o bien final cumpla con la calidad requerida; a estas

regulaciones se las nombra como ISO (organizacién internacional de normalizacion).

1.2 Terminologia de procesos
Cada uno de los términos que integran la palabra procesos integran conceptos
organizacionales o de actividades que rigen un proceso, tal como lo expone (Dominguez,
2004):
“Procesos clave: Estos procesos inciden significativamente en los objetivos

estratégicos y son criticos para el negocio.




Subprocesos: Son partes definidas en un proceso. Su identificacién puede resultar
ttil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos
dentro de un mismo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios
para implantar una gestion determinada.

Procedimiento: Manera como se lleva a cabo un proceso o actividad; los
procedimientos se formulan en documentos en los cuales se detalla su objeto, aplicacion,
que hacerse y el responsable de la ejecucion, dénde y como se debe llevar a cabo;
materiales, equipos y documentos a usarse; y como debe controlarse y registrarse.

Actividad: Conjunto de tareas que estdn presente en el procedimiento que permite
facilitar su gestion.

Proyecto: Serie de actividades desarrolladas para crea un producto.

Indicador: Datos que permiten la evolucién y cumplimiento de un proceso o
actividad.

Responsable: Persona o equipo de trabajo encargado de cumplir las actividades

propias del proceso” (Dominguez, 2004, p. 242)

1.3 Elementos de un proceso
Los elementos que se contempla para un proceso segin (Mallar, 2005) se definen a
continuacion:
1. Entradas (inputs): son los recursos 0 materia prima a ser procesada o transformada
(Mallar, 2005).
2. Recursos (factores que transforman): estos operan sobre las entradas y se dividen

en:




a. Factores humanos: Se hace referencia al personal responsable del control,
administracion y gestion de las operaciones (Mallar, 2005).
b. Factores de apoyo: Hace referencia a lainfraestructura tecnoldgica (Mallar,
2005).
3. Flujoreal de procesamiento (transformacion): El flujo puede ser fisico, de lugar,
o puede transformarse en una estructura juridica de propiedad (Mallar, 2005).
4, Salidas (outputs): Son los bienes, productos o servicios generados con la calidad

exigida, luego de la transformacion de los inputs (Mallar, 20053).

1.4 Gestion para los procesos

14.1 Gestién de procesos

Esta gestion conlleva un ciclo de mejoramiento continuo a los procesos, o conocido
como ciclo de Deming, que implica PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar); es decir se
concentra en el resultado de cada proceso y la automatizacion de los mismos.

e “Planificar: Identificar las actividades susceptibles a mejora y definir los
objetivos y alcance” (Jimeno, 2013).

e “Hacer: Implementar lo planificado” (Jimeno, 2013).

e “Verificar: Una vez implementada la mejora, ejecutar el periodo de prueba para
verificar su funcionamiento”(Jimeno, 2013).

e “Actuar: Finalizado el periodo de prueba, se debe analizar los resultados y
compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido
implantada la mejora. Si los resultados son satistactorios se implantard la mejora
de forma definitiva, pero si no lo son habra que decidir si realizar cambios para

ajustar los resultados o si desecharla” (Jimeno, 2013).




14.2 Gestién por procesos
“La Gestion por Procesos es un modelo de gestién que entiende a la organizacién como
un conjunto de procesos globales orientados a la consecucion de la Calidad Total y a la

satisfaccion del cliente” (Lucas, 2014).

14.3 Caracteristicas de la gestién por procesos
Segin (Pazmifio Gallegos, 2016), las caracteristicas mds importantes que destacan una

gestion por procesos se listan en la siguiente tabla:




item CARACTERISTICAS GESTION POR PROCESOS

1 Analiza las restricciones organizacionales verticales en busca de
mejoras en la competitividad.

2 Identifica y conoce la gestion que se hace a nivel interno con el fin de
optimizar los procesos.

3 Permite reconocer las brechas que existen entre los procesos con el

fin de identificar los factores que afecten al desempefio de la empresa
y a la vez agreguen valor.

4 Analiza tiempos, costos y calidad en los insumos que se manejan
dentro de cada uno de los procesos enfocados a las necesidades del
cliente.

5 Establece el alcance de cada proceso definiendo los roles y las
funciones de quienes participan en estos.

6 Enfocar a la empresa en los resultados.

7 Responsabiliza a las personas dentro de las actividades que

constituyen los procesos y asigna nuevas funciones adicionales
acorde al plan estratégico disenado.

8 Establece indicadores de gestion de los resultados del proceso y se
compara con los objetivos propuestos inicialmente.

9 Evalta la capacidad del proceso para poder suplir los requerimientos.

10 Asegura que se lleven a cabo los registros necesarios en cada una de
las etapas el proceso.

11 Disminuye la variabilidad y controla que el flujo de la informacién
y/o productos sca efectiva

12 Disminuye la variabilidad y controla que el flujo de la informacién
y/o productos sea efectiva

13 Optimiza recursos y areas implicados en la operacion.

14 Disminuye y elimina de actividades que no agreguen valor a la

operacion. La gestion de procesos cuestiona estas actividades dando
relevancia a las actividades responsables del proceso o las que deban
realizarse para dar cumplimiento a la normativa legal vigente.

15 Disminucidn de la burocracia en la operacién

Tabla 1: Caracteristicas de gestion por procesos, fuente: (Pazmiiio Gallegos, 2016)

1.5 Modelos de gestion
La definicion expuesta por el Ministerio de Fomento de Barcelona sobre la gestion basada
en procesos tiene que ver con “todas las actividades de la organizacion, desde la planificacién

de las compras hasta la atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como

10




procesos...La identificacion y gestién sistemdtica de los procesos que se realizan en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como enfoque

basado en procesos” (Ministerio de Fomento, 2005, p. 6).

Actualmente las empresas en todas las ramas industriales se encuentran sumergidas en un
mundo competitivo y globalizado, colocando la calidad de sus productos como elemento clave
para que la organizacién alcance su éxito, obligando de esta manera al sector empresarial a
acoger una gestién por procesos que les permita la culminar con €xito sus objetivos y la mejora

continua (EAE Business School, 2018).

1.5.1 Modelos de gestion y enfoque basado en procesos
Acorde a lo expuesto por (Sanz et al., 2002) en su guia de gestion basada en procesos,
menciona que actualmente toda organizacion desea tener éxito, o al menos mantenerse estable

para lo cual nace el requerimiento de generar “buenos resultados”.

Para lograr estos “buenos resultados”, es necesario que la gestion empresarial se realice
en base a un sistema de gestion que permita tratar sus recursos, actividades, etc. de manera que
se generen los resultados esperados, es decir que se cumplan a cabalidad los objetivos
planteados, para lo cual existen normas o modelos de referencia que permiten crear,
documentar y conservar sistemas de gestion que facilitan la direcciéon y control de las

organizaciones (Sanz et al., 2002, p. 13).

11




SISTEMA DE
| OBJETIVOS |
OBJETIVOS GESTION — RESULTADOS |

(gué se quiere) | (que se logra)

Responsabilidades (quien)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

.

Figura 1: “El sistema de gestion como herramienta para alcanzar los objetivos " (Sanz et

al.,2002,p. 13).

15.2 Normas ISO 9000

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), establece normas para la
fabricacion, comunicacion y mercantilizacion de productos y/o servicios, en el plano mundial
y son publicados como normas internacionales. De esta manera la ISO pretende estandarizar

las normas referentes a la seguridad (Ucha, 2012).

“En tanto, el ISO 9000 consiste en una serie de normas inherentes a la calidad y a
la administracion continua de la calidad, que se aplica en las organizaciones, cualquiera sea su

naturaleza, que estin dedicadas a la produccion de bienes y de servicio™ (Ucha, 2012).

La normativa rige desde el afio 1987, afio que fue publicada su primera version, y es
hasta la siguiente década que alcanza su médximo nivel de protagonismo, y reformaba
estandares anteriores con el objetivo de armonizar internacionalmente las normas de calidad.
En segunda versién de las normas ISO 9000 se definié de forma mis clara los requisitos y
brindando la posibilidad a la empresa de elegir su propio SGC en base a sus necesidades

(Camison et al., 2015, p. 363).
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En la siguiente imagen se muestra la serie de las normas ISO 9000 en los afios:

VERSION 1987 VERSION 1987 VERSION 1987
Documento | Contenido Documento | Contenido Documento | Contenido
ISO 9000: | Normas para la gestion | 1SO 9000: | Normas para la gestion | 1SO 9000: | Sistemas de Gestion
1987 y el aseguramiento de 1994 y el aseguramiento de 2000 de la Calidad.
la calidad. Directrices la calidad. Directrices Fundamentos y
para su seleccion y para su seleccion y Vocabulario
utilizacion utilizacion
ISO 9001: | Modelo parala ISO 9001: | Modelo para la garantia
1987 garantia de calidad en 1994 de calidad en el disefio /
el disefio / desarrollo, desarrollo, produccion,
produccion, instalacién instalacion y servicio
¥ servicio postventa postventa
ISO 9002: | Modelo parala ISO 9002: | Modele para la garantia| ISO 9001: | Sistemas de Gestion
1987 garantia de calidad 1994 de calidad en la 2000 de la Calidad.
en la produccion, produccion, instalacién Requisitos
instalacion y servicio ¥ servicio postventa
postventa
ISO 9003: | Modelo para la garantia | 1SO 9003: | Modelo para la
1987 de calidad en la 1994 garantia de calidad en
inspeccion final y la inspeccion final y
pruebas pruebas
ISO 9004: | Gestion y elementos de | ISO 9004: | Sistemas de Gestion
1994 un sistema de calidad. 2000 de la Calidad.
Reglas generales Directrices para la
mejora del desempefio

Figura 2: “Serie de las normas ISO 9000 (Camison et al., 2015).

El 14 de noviembre del 2008, se publicé la norma 1SO 9001:2008; esta norma,

empleada en organizaciones de alrededor de 175 pafses como marco de referencia para definir

sus controles de calidad; esta version no contempla nuevos requisitos en relacion a los

establecidos en la versién 2000, pero provee aclaraciones a los existentes (Carro & Gonzilez,

2008).

Esta norma ISO 9001:2008 impulsa el acogimiento de sistemas de gestidn de la calidad que

esté basado en procesos enfatizando en los siguientes puntos como lo indica (Sanz et al., 2002):

*“ a) Comprender y cumplir con los requisitos. b) Considerar los procesos en términos que
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aporten valor. ¢) Obtener los resultados del desempeiio y eficacia del proceso. d)Mejorar
continuamente los procesos con base a mediciones abjetivas. El énfasis basado en procesos por
estos aspectos, sirve de punto de partida para justificar la estructura de la propia norma y para

trasladar este enfoque a los requisitos de manera particular”.

El 23 de septiembre del 2015 se publico la norma ISO 9001:2015, en que se incorpord

el enfoque basado en riesgos en los sistemas de gestion de calidad (ISO-9001, 2015).

Acorde a lo publicado en [SOTools Excellence, (2015), en la versién de la ISO
9001:2015 existe una introduccién del pensamiento basado en riesgo en el sistema de gestion
e indica se puede adoptar otras metodologias para gestionar riesgos, como por ejemplo la ISO

31000.

En el articulo (Escuela Europea de Excelencia, 2020), en su documento traducido, se

establece que:

“La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y
sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional” (Escuela

Europea de Excelencia, 2020).

“La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de

gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;
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b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

¢) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los indicadores del desempeiio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos en referencia a las acciones para abordar riesgos y oportunidades

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad ™ (Escuela

Europea de Excelencia, 2020).

“En la medida en que sea necesario, la organizacién debe:

a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos;
b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos

se realizan segiin lo planificado” (Escuela Europea de Excelencia, 2020).

En figura expuesta a continuacién, se muestra la estructura de procesos, cuya
orientacion es hacia los clientes, los cuales son la base para el establecimiento de requisitos
como inputs de un sistema de gestion de calidad; tomando importancia el seguimiento y la

percepcion sobre el cumplimiento de sus requerimientos.
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Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

—
T {Sa p Responsabilidad

Clientes

Clientes
Gestion de los Medicidn, anélisis P
1ECUrsos y mejora e i e
\ n \
1 A
{ Requisitos o Realizacior % Froducly |
del producte

Figura 3: “Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos™ (Sanz et al.,

2002, p. 22).

1.6 Marcos de trabajo y conjunto de buenas practicas para la industria de las

telecomunicaciones.

La gobernanza de TI permite integrar, gestionar, controlar, garantizar, e institucionalizar
los procesos y actividades, mimos que deben estar alineados con las estrategias del negocio;

por ello el Gobierno de TI debe ser parte integrante de del gobierno empresarial.

La gestion de TI asegura que los recursos humanos y recursos tecnoldgicos sean utilizados
de manera correcta orientando a que estos generen valor a la organizacion; es decir permite la
optimizacion de recursos, procesos y adopcion de mejores practicas.

En la siguiente tabla, presentada por (Gordillo Pasquel, 2016), se categoriza los marcos de

referencia de gestion de la siguiente manera:
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CATEGORIZACION DE LOS MARCOS DE REFERENCIA DE GESTION

Gestion de la
Calidad

Mejora de la
Calidad

Gobierno de
TI

Gestion de la
Informacion

Gestion  de
Proyectos

Marcos de Referencia que tratan sobre
estindares de calidad, aplicados a
dominios especificos de TI (servicios,
seguridad, desarrollo, etc.)

Marcos de Referencia que se enfocan
en la mejora de procesos, rendimiento y
otros, sin enfocarse en aspectos de
como opera TL

Marcos de Referencia que se centran en
cémo organizar la funcién de TI en
términos de responsabilidad, control y
organizacion.

Marcos de Referencia que se centran en
cémo realizar y organizar ciertos
aspectos de la gestion de TI como
adquisiciones, entrega de servicio,
requerimientos, etc.

Marcos de Referencia que se enfocan
en la gestién de proyectos, programas y
portafolios, no especificamente en TL

TQM

1SO 9000

TickIT
1S027001/BS17799
ISO/IEC20000

ITS-CMM
Six Sigma
eSCM-SP
IT Balanced Scorecard

AS 8015
COBIT
M_o_R

Generic Framework for
Information Management
BiSL
ISPL
ITIL
eTOM
ASL

MSP

PRINCE2

PMBoK

IPMA

Competence Baseline

Tabla 2: “Categorizacion de los marcos de referencia” (Gordillo Pasquel, 2016, p. 21).

1.6.1 COBITS5

El modelo COBIT (Objetivos de Control para la informacién y tecnologia relacionada),

“propone un marco de accion, donde se evaliian los criterios de informacién, como por ejemplo

la seguridad y calidad, se auditan los recursos que comprenden la tecnologia de informacién,
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como por ejemplo el recurso humano, instalaciones, sistemas, entre otros; y, finalmente, se

realiza una evaluacion sobre los procesos involucrados en la organizacion”(Mora et al., 2017).

COBIT no es un marco autoritario ni radical, recomienda y ofrece métricas y métodos; incluso
orienta a normas 0 marcos de referencia como por ejemplo ISO o ITIL; se puede aplicar en

todas las organizaciones.

COBIT 5 tiene como pilares base cinco principios para la gestién del gobierno y las
Tecnologias de la Informacion empresariales:

“1. Es un marco integrador. Integra material previo de CobiT y de ISACA, y también
de terceros, y su estructura sencilla facilita la integracién de cualquier otro marco o
norma razonable. No es prescriptivo, como he dicho, aunque propone un modelo de
referencia de procesos.
2. Se rige por la persecucion del valor para los interesados (stakeholders).
3. Esta orientado al negocio (en sentido genérico, ya que engloba administraciones
publicas, ONGs, etc.)
4. Se basa en los 7 habilitadores enunciados mds arriba.
5. Estd estructurado en procesos de Gobierno Corporativo y de Gestion
[Administracion] diferenciados, pero interrelacionados” (Universitat Oberta de

Catalunya, 2017).

También se plantea categorias de elementos habilitantes relacionados entre si, para construir el
sistema de gobierno y gestion y para satisfacer las necesidades y objetivos corporativos.
*“ l.procesos;

2. cultura, ética, comportamientos;
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3. estructuras organizativas;

4. informacion;

5. principios y politicas;

6. habilidades y competencias; y

7. capacidades de servicio.”(Universitat Oberta de Catalunya, 2017).

Adicionalmente define catalizadores genéricos, que permiten especificar los detalles para

el catalizador de procesos, como lo describe (Gordillo Pasquel, 2016):

e “Partes interesadas: Grupos de interés internos, Grupos de interés externos.

e Objetivos: Calidad intrinseca, calidad contextual (relevancia, efectividad),
accesibilidad y seguridad.

e Ciclo de vida: Planificar, disefiar, construir/ adquirir/ crear/ implementar,
utilizar/ operar, evaluar/ monitorizar, actualizar/ eliminar.

e Buenas Practicas: Practicas, actividades, actividades detalladas de procesos;

productos de trabajo (entradas/ salidas)” (Gordillo Pasquel, 2016, p. 24).

Asi también (Gordillo Pasquel, 2016) indica que la gestion para que los catalizadores
generen un rendimiento adecuado, se requiere como base las siguientes preguntas, mismas que

deberan ser respondidas, analizadas y supervisadas de forma regular.

e “Métricas para la consecucion de objetivos (Indicadores de retraso): ; Se atienden las

necesidades de las partes interesadas? o ;Se alcanzan los objetivos de los catalizadores?

e Métricas para la aplicacion de las practicas (Indicadores de Avance): ;Se Gestiona el

ciclo de vida? o ;Se Aplican buenas practicas?”’(Gordillo Pasquel, 2016, p. 24).
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Figura 31—Modelo de Referencia de Procesos de COBIT 5

Procesos de Gobierno de Tl Empresarial

Evaluar, Orientar y Supervisar
[m_ﬂﬂ. [m Anwmlaj Dlmﬂm laJ [ﬁ?m hJ me:;l:
'ihm a2 Pores Irberemactas.

APOOI Gestionar of
Mereo de Gestiin
deTl

BADT Gestoner
s Programas.
¥ Proyecios

DSS01 Gisstonar
s Operacienes

Alinear, Planificar y Organizar

Construir, Adgquirir e Implementar

Entregar, dar Servicio y Soporte

APOO2 Gestionar
b Extrategia

BAIDS Gestorar (2
Idenliiesciin v s
Construction

de Solcnnes

DSS06 Cisbona DSS08 Gemtorn
It Serwous |o Cantrotes de w3
e Segundad [Frocesos o Negooo

Procesos para la Gestion de la Tl Empresarial

Figura 4: “Procesos para la Gestion de la Tl Empresarial COBIT 5" (Gordillo Pasquel,

2016, p. 25).

1.6.2 ITIL: Infraestructura de Tecnologia de la Informacion

ITIL es el acronimo correspondiente a Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

Informacién; y se define como una metodologia de gestion que permite mejorar la prestacién

de servicios, enfocidndose especialmente al departamento de TI (EMAGISTER Servicios de

formacion, 2019).

De acuerdo a la pagina web (Proagilist, 2020), menciona que el objetivo de

Infraestructura de Tecnologia de la Informacidon ITIL, es “proporcionar las mejores prdcticas
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para la Gestion de Servicios de TI y proporcionar una serie de procesos integrados para entregar

con la mds alta calidad la provisién y el soporte de los servicios de TI. El conjunto de mejores

practicas de ITIL puede adoptarlo cualquier organizacién que quieran normalizar los procesos

de Gestion de Servicios de TI de acuerdo a un marco de mejores practicas mundialmente

reconocido”.

Esta versién implica cambios con relacién a la versién anterior de ITIL:

Sistema de Valor del Servicio (SVS)
Se refiere a todos las tareas, actividades y componentes que trabajan en conjunto para

crear valor.

* Gobierno

Cadena de valor de
servicio

Practicas

Mejora Continua

Figura 5: Cadena de valor de servicio (Proagilist, 2020).

Referencias especificas a la Agilidad:
“Promueve la construccién de sistemas de informacién Agiles a través de métodos de

gestion agiles. Concretamente, tres de los nuevos siete principios que ahora incluye el
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modelo contribuyen a la Agilidad y al desarrollo de servicios de Tl mas

Agiles”(Proagilist, 2020).

Principios guia

Una organizacidn al cumplir con los principios guia concebird una mejora interna y los

mismos se listan a continuacion:

7.

“Enfocarse en el valor

Empezar desde donde se encuentra

Progresar iterativamente y con retroalimentacion
Colaborar y promover la visibilidad

Pensar y trabajar de manera holistica
Mantenerlo simple y practico

Optimizar y automatizar” (Proagilist, 2020).

Priacticas de Gestion

Las précticas de gestién segtin el portal web (Proagilist, 2020) se definen como: “un

conjunto de recursos organizativos disefiados para realizar un trabajo o alcanzar un

objetivo”, agrupadas de la siguiente manera:

1. 14 précticas de Gestion General

2. 17 précticas de Gestion de Servicios

3. 3 practicas de Gestion Técnica

Cada practica descrita en el parrafo anterior se basa en 4 dimensiones, mismas que son

afectadas por factores “legales, ambientales, politicos, econdmicos, sociales y

tecnolégicos” (Proagilist, 2020); estas dimensiones son:

1. *“Organizacion y Gente

2. Informacion y Tecnologia

3. Proveedores y Asociados
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4. Flujos de Valor y Proceso” (Proagilist, 2020).

PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS

de la disponibilidad

e la c: y el rendimiento

Control de cambios

Figura 6: Prdcticas de ITIL 4 (Proagilist, 2020).

1.7 Enhanced Telecomunication Operations Map — eTOM

El modelo de referencia eTOM (mapa de operaciones de las telecomunicaciones

mejorado), nacid del Network Management Forum, conformada por operadores y fabricantes

del sector de telecomunicaciones, con la finalidad de describir los procesos del negocio y

elementos clave de los proveedores de servicios.

1.7.1 eTOM nivel 0

Segiin se explica detalladamente en (Rend6n, 2020) en el nivel O se muestra un contexto general

en las que se diferencia 3 dreas principales:
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1. “Estrategia, infraestructura y producto (SIP): Cubre la planificacién y gestion del
ciclo de vida las infraestructuras y los productos
2. Operaciones: Que cubren el niicleo de la gestion operacional

3. Gestion de Empresa: Que engloba la gestion del soporte corporativo o del negocio”

(Rendén, 2020, p. 16).

Y se identifica las areas funcionales transversales a los procesos SIP (estrategia, infraestructura
y producto) y Operaciones, como son:
e “Mercado, Producto y Cliente: vista de alto nivel del mercado y las ofertas de la
empresa.
e Servicio: Componentes de productos desarrollados por la empresa.
e Recursos (Aplicaciones, Infraestructuras Informaticas y de Red): Consumidos en
la produccion de los servicios.
e Proveedor/Socio: Suministran productos y servicios a la empresa para la produccion

de los servicios” (Rendén, 2020, p. 18).

Asi también se describen los dos tipos de entidades (internas y externas) que tienen relacion

con la empresa:
e (Consumidores o clientes
o Proveedores
e Accionistas
e Empleados

e Steakeholders (Rendén, 2020).
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< Cliente >

Estrategia, Infraestructura iones
Y Producto

Mercado, Producto y Cliente

Servicio

M

Recursos
(Aplicaciones, Infraestructuras Informéticas y de Red)

Proveedor/Asociado
-

C Proveedores/Asociados 3

Gestion de la Empresa

Accioni Otros Refe S
- o DG

©TelaManagement Forum Octubre 2001

Figura 7:eTOM nivel O (TeleManagement Forum, 2002, p. 5).

1.7.2 eTOM nivel 1

Acorde a lo publicado en (TeleManagement Forum, 2002), el nivel 0 de eTOM,
se descompone en 7 agrupaciones verticales y 8 agrupaciones horizontales o
funcionales, dispuestas en 4 capas para describir distintas alternativas para las periodos

de actividad en concordancia con el orden en el que dichos procesos debieran asociarse.

En la siguiente figura se muestra los procesos de nivel 1,en la cual se aprecia la

interpolacion de dichos procesos.
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Cliente

E: ia,_Infraestructura Producto raciones
Estrategia y ‘Gestion gel Ciclo. — I - = .
Compromiso De Vida de la de Vida del Producto Soparte oo tas I - I
Marketing y Gestion de la Oferta Gestién de la Relacién Cliente
T I Y IT T T
Gestion y Desarrollo  del Servicio Gestion del Servicio y Operaciones
T 1T s IT T T
Gestion y Desarrollo  de Recursos Gestion de Recursos y Operaciones
T T ‘e ™ T T T
Gestion y Desarrollo de la Gestion de la Relacion Proveedor/Asociado
Cadena de Aprovisionamiento
[ IT TT T T
Gpslidn do ln Emoross
3 v' ,:‘ ion de Emp Baatisn de in Comareinliznziin ds In Gestisn de L Calidad de L Emprosa, Investigacion y Desarrollo

Marea, Process y Arquitecturs y Planificaciton do la T1 Adquisicién de T logi
Estudio e Mercado y Puslicidad L bl

de F ¥ las Externas y de los an de 2 Frawdes, de a Segundad
Referemies (Stakehobders) de b Empresa ¥ Recuperacstn du Smbeatras

Figura 8: eTOM nivel I (TeleManagement Forum, 2002, p. 6).

Procesos FAB: ¢l grupo de procesos de operaciones agrupacion vertical (procesos FAB),
soporta la gestion de la red y los clientes; consta de 3 agrupaciones principales en conjunto con
el grupo de procesos para puesta en marcha y soporte de operaciones (Rendén, 2020):

1. Suministro o Aprovisionamiento (Fulfillment): es el responsable de “proveer los

productos que requieren los clientes en forma oportuna y conveniente” (Rendén, 2020,
p- 23).

2. Aseguramiento (Assurance): Este proceso es el responsable de ejecutar las
actividades de mantenimiento, asegurando al cliente que los servicios contratados estén
siempre disponibles y en cumplimiento con los SLA y QoS; asi también se lleva a cabo
acciones para detectar posibles fallas (Rendén, 2020, p. 24).

3. Facturacion (Billing): “Es responsable de proporcionar a los clientes toda la
informacion de prefacturacién y facturacién, efectuar el procesamiento de pagos y la

percepcion de éstos” (Rendon, 2020, p. 25).
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Soporte y puesta en marcha de las operaciones: Es el encargado de apoyar a los procesos

FAB, descritos en los puntos anteriores; y asegurar la operacién de las zonas de Suministro,

Aseguramiento y Facturacion; principalmente se enfoca en actividades para grupos de clientes

y no aclientes individuales, aunque generalmente en las empresas se trabaja de manera similar

con uno o varios clientes (Rendén, 2020, p. 26).

Operaciones

Suministro

Figura 9: ¢eTOM Nivel 1 — Operaciones (Rendén, 2020, p.22).

Las agrupaciones horizontales de procesos “OPS”, presentan cuatro grupos de procesos

que apoyan a los procesos FAB Y también a la gestion de clientes, recursos y proveedores o

asociados, (TeleManagement Forum, 2002) describe los siguientes:

1.

Gestion de la relacidn cliente (GRC): Considera las necesidades del cliente como un
punto importante para realizar una gestién de adquisicion, optimizacién y cobertura, se
adquiere dicho conocimiento mediante varios medios, agenciando la fidelidad de los
clientes y futuras ventas (TeleManagement Forum, 2002).

Gestion del servicio y operaciones: Se interesa por el conocimiento profundo de los

servicios para otorgarle al cliente una propuesta basada en el cubrimiento de sus
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necesidades; resalta la planeacién a corto plazo de las capacidades del servicio con la
finalidad de optimizarlo (TeleManagement Forum, 2002).

3. Gestion de recursos y operaciones: Se interesa por el conocimiento de los recursos
(software, infraestructura, plataformas de acceso, etc.), para soportar los servicios
propuestos a los clientes (TeleManagement Forum, 2002).

4. Gestion de la relacion proveedor/asociado: Engloba los requerimientos del cliente,
los procesos FAB y los procesos de operaciones funcionales, obteniendo una interfaz
directa con el ciclo de vida, ejecucion completa de operaciones, e incluyen procesos de
adquisicién, ordenes de compra, facturacién, y gestion de cobranzas y pago

(TeleManagement Forum, 2002).

K"'-—_-___ _____—_-_-‘-—-"-
— Cliente |
Operaciones

Gestion de la Relacion Cliente

Gestion del Servicio y Operaciones

Gestion de Recursos y Operaciones
(Aplicaciones, Infraestructuras Informaticas y de Red)

Gestién de la Relacién P torlAenciad

Figura 10: Agrupaciones horizontales de procesos funcionales OPS, fuente:

(TeleManagement Forum, 2002, p. 27)

Agrupaciones verticales SIP: este grupo se conforma por los procesos de estrategia e
infraestructura y producto (gestion del ciclo de vida), generando en conjunto un apoyo para el
manejo interno de la empresa sin perder de vista las expectativas de los clientes.

(TeleManagement Forum, 2002)
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1.

Estrategia y Compromiso: “esta agrupacién de procesos asume la tarea de procrear
las estrategias necesarias para dar soporte a los procesos Gestion del Ciclo de Vida de
la Infraestructura y del Producto. También es responsable de establecer un compromiso
con los negocios de la empresa en apoyo de dichas estrategias. Esto abarca todos los
niveles operacionales, desde los conceptos de mercado, cliente y productos, a través de
los servicios y recursos de que dependen justamente los productos, hasta el compromiso
de proveedores y asociados para satisfacer a estas necesidades” (TeleManagement
Forum, 2002, p. 32).

Gestion del ciclo de vida de la Infraestructura: Encargada del desarrollo y puesta
en produccién de nuevas infraestructuras y realiza la evaluacion de dicha infraestructura
y toma acciones a fin de cumplir con los objetivos fijados al comportamiento de la
infraestructura (TeleManagement Forum, 2002, p. 32).

Gestion del ciclo de vida del producto: Estos procesos definen, planifican, conciben
e implantan productos a la cartera de la empresa ofertados a los clientes. También se
realiza la evaluacién de funcionalidad del producto y desarrolla las actividades
necesarias para cumplir con la satisfaccion del cliente y procurar los compromisos de

calidad (TeleManagement Forum, 2002, p. 33,34).
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Estrategia y Compromise, Gestidn del Ciclo de Vida de la

Estrategia y Gestion del Ciclo | Gestidn del Ciclo
Compromiso de Vida de la de Vida del
Infraestructura Producto

Figura 11: “Agrupaciones verticales de procesos SIP” (TeleManagement Forum, 2002, p.

32).

Agrupaciones horizontales SIP: Las agrupaciones de procesos horizontales,
soportan las agrupaciones SIP verticales y la gestién de operaciones para reforzar la
relacion entre marketing, oferta, servicios, recursos y aprovisionamiento

(TeleManagement Forum, 2002, p. 34).

1. Marketing y gestion de oferta: Su enfoque radica en el conocimiento del
desarrollo y ejecucion de las actividades y componentes basicos de una empresa
de proveedora de servicios de comunicacién basada en Inernet (ICSP
Enterprise); y, estan atados al producto, mercados y canales y manejan lo
referente a estrategias de mercado y productos (TeleManagement Forum, 2002,
p.35).

2. Gestion y desarrollo de servicio: Se centra a planificar, desarrollar y

suministrar servicios para las operaciones (TeleManagement Forum, 2002).
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3. Gestién y desarrollo de los recursos: Se centra a planificar, desarrollar y
suministrar recursos para el soporte de servicios y productos de las operaciones
(TeleManagement Forum, 2002, p. 35).

4. Gestion y desarrollo de la cadena de aprovisionamiento: Se encarga de las

relaciones con proveedores (TeleManagement Forum, 2002, p. 35).

( Cliente b

Estrategia y Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la
Infraestructura y del Producto

Marketing y Gestion de la Oferta

Gestion y Desarrollo del Servicio

Gestion y Desarrollo de Recursos
(Aplicaciones, Infraestructuras Informticas y de Red)

Gestion y Desarrolio de |a Cadena de Aprovisionamiento

Figura 12: “Agrupaciones de procesos funcionales SIP"” (TeleManagement Forum, 2002, p.

34)

Gestion de la empresa: Este grupo se encarga de las acciones, necesidades y objetivos de
la empresa; y, los procesos necesarios para poner en funcionamiento el negocio y su direccidn
(TeleManagement Forum, 2002, p. 36).

e “Estrategia y planificacion de empresa.

e Gestion de la comercializacion de la marca, estudio de mercado y publicidad.

e Gestion de finanzas y de activos.

e Gestidn de recursos humanos.

e Gestion de las relaciones externas y de los stakeholders de la empresa.
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e Investigacion y desarrollo, adquisicidn de tecnologia.
e Gestion de la calidad de la empresa, proceso y arquitectura y planificacion de la TL.
e Gestion de fraudes, de la seguridad y recuperacién de siniestros” (TeleManagement

Forum, 2002, p. 36).

Una vez realizada una breve descripcion de los marcos referenciales que contemplen un
enfoque basado en procesos, y; tomando en consideracion que las operaciones de la empresa
INTECH se orientan especificamente al sector de las TICS, como se vera en el siguiente
capitulo; se determina que el marco referencial apropiado para el desarrollo de sus procesos es
el modelo eTOM; debido a que este modelo establece un marco de referencia para desarrollo

de procesos especificos a la industria de telecomunicaciones y a la gestién de la empresa.
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CAPITULO I

2. Situacion Actual de la empresa

2.1 Descripcién de INTECH
INTECH es el nombre comercial de la empresa registrada como persona natural bajo la
razén social de HIDALGO MARTINEZ EDGAR VINICIO, con nidmero de RUC

1804017117001.

Se dedica a la asesoria, comercializaciéon e implementacion de equipos informadticos,
integracion de soluciones tecnoldgicas, redes de datos y demas servicios relacionados con la

Ingenieria en Electrénica y Comunicaciones.

Acorde a los registros indagados de la documentacion legal y tributaria que dispone la
empresa, se puede afirmar que fue registrada ante los organismos pertinentes, como es el SRI,
hace mas de 10 afios, tiempo en el cual la empresa ha podido consolidar conocimiento y
experiencia para brindar asesoria, servicios y productos tecnoldgicos acorde a la demanda del
mercado corporativo actual. Durante este tiempo la empresa ha conseguido ser un referente
importante en el centro del pais, trabajando para varios clientes piblicos y privados de gran

importancia.

INTECH ha logrado afianzar relaciones y acuerdos comerciales con marcas de reconocido
prestigio e importancia a nivel mundial dentro del mercado tecnolégico, comunicaciones y
seguridad electronica, as{ como también tiene sdlidas relaciones comerciales con los
principales distribuidores mayoristas presentes a nivel nacional a través de los canales de

distribucién planteados por diferentes fabricantes; de esta manera se puede afirmar que se
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enmarca como canal autorizado tanto para distribucién como para soporte ¢ implementacién

de prestigiosas marcas como son:

e Cisco: Fabricante y distribuidor mundial de equipos para redes LAN, WAN,
telecomunicaciones, seguridad, entre otras.

e Grandstream: Corporacion dedicada a la fabricacion de sistemas de voz, video.
telefonia y videovigilancia IP.

o Hikvision: Fabricante mundial de soluciones especializadas de soluciones para CCTV
y videovigilancia.

e Paradox: Empresa dedicada al desarrollo de dispositivos y soluciones de seguridad
como, por ejemplo: sistemas de alarma, teclados, detectores de movimiento, consolas,
controles remotos y botones de panico; bajo estindares internacionales.

e Panduit: Empresa fabricante de equipos y accesorios para sectores como:
telecomunicaciones, control, energia y sistemas de seguridad; con presencia en mds de
120 paises.

e Furukawa: Empresa dedicada a la fabricacién de fibra dptica para atender la demanda

por redes de alta velocidad.

2.2 Misién

Ser una empresa dedicada al disefio, implementacion, comercializacion y distribucion de
soluciones y productos tecnoldgicos, referentes a la electronica y comunicaciones, orientando
siempre a la mediante la satisfaccion de los clientes, aplicacion de conocimiento

profesionalismo y experiencia.
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2.3 Vision

Alcanzar posicionamiento y referencia de alto prestigio dentro del mercado local y
nacional, relativo al sector de las soluciones tecnoldgicas referentes a la electrénica y
comunicaciones. Mediante la aplicacion de altos niveles y estandares de calidad y
profesionalismo, para nuestros servicios, y apoyados en productos y marcas de reconocido

prestigio a nivel mundial.

24 Valores

e Honestidad: En toda la relacidon comercial establecida con nuestros clientes,
procurando no defraudar la confianza depositada en nosotros.

¢ Responsabilidad: en nuestras actividades, encaminando de esta forma que cada uno
de nuestros proyectos se conviertan en soluciones efectivas para las expectativas de
nuestros clientes.

¢ Flexibilidad: En todos nuestros planteamientos de manera que las propuestas se ajusten
a las distintas necesidades de nuestros clientes.

e Innovacion: En total contraste con la evolucidn de los avances tecnolégicos, y
aplicacién en los distintos requerimientos, mediante la constante capacitacion e

investigacion.

2.5 Estructura

La empresa INTECH cuenta con una estructura conformada por cuatro dreas: drea de
desarrollo de negocios, drea de recursos humanos, rea financiera y drea de operaciones; que
dependen directamente de la gerencia.

En la siguiente figura se muestra a detalle la estructura empresarial:

35




Asistente
Financiero

2.6 Desempeiio organizacional en el drea de operaciones (Servicios Técnicos)

CBDO CHRO
Chief Busi Chief Human
Development Officer| R rces Officer
Responsable
de Bo
Responsable dega
de facturacié
Area de Soporte Area de Area de
Téenico Implementacién Mantenimiento

Figura 13: Organigrama Empresarial, fuente: INTECH

INTECH en sus inicios constaba tinicamente de dos personas, el Representante Legal y

un ayudante, quienes realizaban todas las actividades de servicios técnicos como

mantenimiento, soporte, implementacién, despliegue de nuevos servicios e incluso facturacion;

no existia un manejo de bodega puesto que la misma era muy pequefia y no requeria que se

mantenga un inventario.

Conforme los productos y servicios que la empresa oferta van ganando prestigio a nivel

local, INTECH va conquistando el mercado con clientes tanto piiblicos como privados;

viéndose en la necesidad de incorporar a su equipo un mayor nimero de personas; sin embargo,

a pesar que la empresa respondia con calidad a sus clientes, internamente siguié manejandose
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de forma empirica, es decir, sin apalancarse en procedimientos de acuerdo a estandares que

permitan guiar o dar el lineamiento de los procesos.

Debido a la falta de aplicacién de estindares para el manejo de procesos internos
organizacionales, en conjunto con el creciente nimero de clientes de la empresa, se han

generado ciertas molestias en sus clientes en referencia a la entrega de servicios.

En el drea de operaciones o servicios técnicos se presenta desorganizacion en la logistica
interna, ya que al no tener procesos definidos para esta area, los requerimientos por parte de
los usuarios/clientes se realizan de forma directa a la gerencia o al personal técnico mediante
via telefonica o mensajes de texto; dando lugar a una incorrecta asignacion de actividades, falta
de control, monitoreo y sobrecarga de tareas a cierto personal; por lo que se genera atencién
tardia a los clientes, duplicidad de esfuerzos, intercambio deficiente de informacién y molestias
al cliente final. De mantenerse estos problemas se afectaria drasticamente el prestigio de la

empresa, ya que se podria generar inconformidad en los clientes.

Adicional, existe deficiencia en el control para el suministro de productos y en la
administracion del inventario de bodega, puesto que, al no existir un procedimiento claro para
proveer los productos a los técnicos para la implementacion de servicios, mantenimiento y en
algunos casos materiales para solventar problemas de soporte técnico, se generan errores en el
despacho de productos, envio tardio de los mismos y problemas de inventario. Por esta razon
se produce una afectacion econdmica a la empresa y respuesta tardia a los clientes,

traduciéndose a molestias hacia los mismos.
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Con lo anteriormente expuesto, y acorde a las distintas reuniones desarrolladas con la
Gerencia General de la Empresa INTECH, para el levantamiento de informacidn sobre la

situacion actual de la empresa, se tiene la siguiente informacion:

Durante la etapa desde el jueves 02 de enero hasta el domingo 02 de febrero del afio 2020
(periodo en el que la empresa se encontraba desarrollando sus actividades con normalidad), se
estiman al menos 90% de soporte técnicos solicitados por parte de los clientes fueron atendidos
después de que dichos clientes realizaran insistencias para su atencion; es decir solo el 20% de

requerimientos se atendid de forma inmediata.

De igual manera en el mismo periodo, existié un retraso de al menos un 40% en ejecucion
de mantenimientos; es decir los mismos no se ejecutaron en los tiempos estipulados, resultado
que solo el 60% de los mantenimientos planificados y/o contratados se atendieron en base a lo

acordado con el cliente.

En referencia a las implementaciones de servicios programados en este periodo, el 20%
de las mismas se entregaron en un tiempo mayor al estipulado en las negociaciones, drdenes
de trabajo, contratos, etc.

De igual manera con respecto al drea de facturacion, el 80% de las facturas se recuperaron

en un largo plazo, debido a que los servicios no se entregaron a tiempo.

2.7 Desempeiio organizacional en el drea de Facturacion
Debido a los problemas generados por la falta de aplicacion de estindares para el manejo
de procesos internos organizacionales en el area de operaciones; y, tomando en consideracion

que la empresa tampoco cuenta con un proceso definido para la facturacion a sus clientes; se
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presentan problemas con la administracion y recuperacion de cartera. Esta problemadtica se
genera en vista de que no se realiza la facturacién en los tiempos adecuados e idéneos en
funcién de las negociaciones, implementaciones o contratos que mantiene la empresa.
Adicional ,en muchos de los casos, la facturacion se realiza de forma incompleta, es decir que
no se facturan todos los equipos, materiales y servicios brindados, debido a que no existe un
control adecuado de bodega ya que actualmente el personal técnico no presenta un reporte claro

y detallado de consumo de materiales y equipos, y también a la asignacion de tareas.

Acorde a lo indicado por el Representante Legal de INTECH, no solo entre el jueves 02
de enero y lunes 02 de marzo del afio 2020; si no desde hace varios meses atrds, la empresa ha
demorado entre 15 a 30 dias para generar una factura una vez que se haya entregado todos los
servicios ofertados; y adicionalmente existen dos proyectos cuya vigencia ya finaliz6 en el mes
de febrero; sin embargo los mismos no son facturados ni entregados debido ya que por parte
del cliente se continda realizando requerimientos adicionales a los mismos y hasta la entrega

de la presente informacién, simplemente se realizan abonos a la totalidad del contrato.

2.8 Acuerdos de nivel de servicio

La empresa INTECH, al tener un crecimiento acelerado en el mercado local; y, al
enfocarse mas en la atencion a sus clientes, ha descuidado su organizacién interna por lo que
en la actualidad atin no cuenta con SLAs (Service Level Agreement) estandarizados para su
cartera de servicios. Los SLAs que la empresa maneja se los define independientemente para
cada contrato y en muchos de los casos no se los define. Este mancjo de los acuerdos de nivel
de servicio genera confusion o incumplimiento a la hora de brindar los servicios por parte del

personal interno de la empresa.
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29 Problemas presentados en la empresa INTECH por la pandemia mundial

Debido a la crisis de salud mundial derivada de la pandemia de coronavirus COVID-19;
que no solo ha generado una crisis de salud, si no también econémica, social y politica; el
Ecuador se encuentra luchando contra la propagacion de la enfermedad, por lo que la
Presidencia de la Republica del Ecuador, mediante decreto ejecutivo Nro. 1017 del 16 de marzo

del 2020, dispone que:

“Articulo 1.- DECLARESE el estado de excepcién por calamidad piblica en
todo el territorio nacional, por los casos de coronavirus confirmados y la declaratoria de
pandemia de COVID-19 por parte de la Organizacién Mundial de la Salud, que representan
un alto riesgo de contagio para toda la ciudadania y generan afectacion alos derechos ala
salud y convivencia pacifica del Estado, a fin de controlar la situacion de emergencia sanitaria
para garantizar los derechos de las personas ante la inminente presencia del virus COVID-

19 en Ecuador” (Decreto ejecutivo Nro. 1017, 2020, p. 14).

“Articulo 3.- SUSPENDER el ejercicio del derecho a la libertad de transito y el derecho
alalibertad de asociacion y reunion. El Comité de Operaciones de Emergencias Nacional
dispondra los horarios y mecanismos de restriccion a cada uno de estos derechos y los
comités de operaciones de emergencias del nivel desconcentrado correspondiente se
activaran y coordinardn con las instituciones pertinentes los medios idoneos de ejecucion de

estas suspensiones” (Decreto ejecutivo Nro. 1017, 2020, p. 14).

“Articulo 4.- DETERMINAR que ¢l alcance de la limitacion del ejercicio del derecho a
la libertad de transito se realizara unicamente con la finalidad especifica de mantener

una cuarentena comunitaria obligatoria en las dreas de alerta sanitaria determinadas por
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la Autoridad Nacional de Salud para contener el contagio de la enfermedad, cuando yaexistan
casos confirmados en dicha drea, y en todo el territorio nacional, para prevenir la
generacion de nuevos contagios en el desarrollo de actividades habituales. En este contexto,
la Policia Nacional y las Fuerzas Armadas. de forma complementaria, vigilaran el
cumplimiento de esta limitacion, cuya inobservancia conllevard la presuncion de
incumplimiento de decision legitima de autoridad competente y se procederd conforme la
ley, poniendo este particular en conocimiento de las autoridades judiciales respectivas. Los
gobiernos auténomos descentralizados municipales colaborardn con sus agentes de control
metropolitano y municipales en la vigilancia del cumplimiento de esta disposiciéon™ (Decreto

ejecutivo Nro. 1017,2020, p. 14).

“Articulo 6.- Respecto del desarrollo de la jornada laboral, se dispone lo siguiente:
a) Se SUSPENDE la jornada presencial de trabajo comprendida entre el 17 al 24 de marzo
de 2020, para todos los trabajadores y empleados del sector publico y del sector privado. El
Comité de Operaciones de Emergencias Nacional, una vez evaluado el estado de la
situacion, podra prorrogar los dias de suspension de la jornada presencial de trabajo. Para el
efecto, los servidores publicos y empleados en general que su actividad lo permita, se
acogeran al teletrabajo en todo el territorio nacional conforme el Acuerdo Ministerial Nro.
MDT-2020-076,de 12 de marzo de 2020,para lo cual las mdximas autoridades
institucionales organizarin las correspondientes acciones con el fin de implementar la

modalidad sefialada en el presente articulo” (Decreto ejecutivo Nro. 1017, 2020, p. 16).

Las medidas econdmicas y preventivas para la propagacion de la pandemia, han

generado los siguientes problemas a la empresa:
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Problemas econéomicos: La empresa ha evidenciado una significativa reduccion de
ventas de productos, disminucion en la generacion de contratos para servicios e
implementaciones, problemas con comercializacion y condiciones de crédito por parte de
distribuidores mayoristas, gastos en equipos e implementos de bioseguridad, jornadas laborales
con limitado acceso a los sitios de trabajo, constantes pruebas rapidas para deteccion del Covid-

19 al personal técnico.

Problemas con el personal técnico: Como consecuencia de los problemas
econdmicos, la empresa se ha visto obligada a reducir el personal del drea de operaciones. Esta
reduccion de personal, en conjunto con las restricciones de movilidad, han generado

ralentizacion en la entrega de servicios.

Problemas de liquidez: La empresa, al ralentizar la entrega de productos y servicios,
no ha podido generar las facturas correspondientes dentro de los tiempos estipulados en los
contratos, por lo que presenta reduccion de liquidez y flujo de caja; lo cual ha dificultado
liquidar las deudas contraidas por la empresa; adicionalmente se ha recurrido a la venta de
activos de la empresa para cubrir los sueldos de los empleados y liquidar al personal del cual

la empresa se vio obligada a prescindir de sus servicios.

Del presente capitulo se concluye que INTECH, es una empresa que ha evolucionado
con el tiempo y ha ganado un notable prestigio en el centro del pais debido a su trabajo y
constancia, sin embargo, notablemente requiere mejorar internamente para cumplir de mejor

manera a sus clientes y seguir escalando en el mercado de las TICS.

42




En el siguiente capitulo se desarrollaran los procesos relacionados al drea de servicios

técnicos y facturacion para la empresa INTECH, en base a la metodologia e TOM.
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CAPITULO 11

3. Diseiio de procesos basados en ETOM para drea de servicios técnicos y facturacién

para la empresa INTECH.

Para el desarrollo de procesos, se toma como base la recomendacién UIT-T M. 30502 y la
recomendacion UIT-T M. 3050.1 de la Unién Internacional de Telecomunicaciones, las
mismas que contienen la referencia para la clasificacién de actividades de negocio de los

proveedores de servicio (Unién Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).

“El mapa de operaciones de telecomunicacién mejorado (€TOM), desarrollado por el Foro
de gestion de las telecomunicaciones, describe los procesos empresariales que necesita un
proveedor de servicios y los analiza con distintos niveles de detalle de acuerdo con su
significado y prioridad para el negocio. Este enfoque, orientado a los procesos de negocio, se
basa en los conceptos de servicios y funciones de gestion y permite desarrollar un marco para
clasificar todas las actividades de negocio. Esta Recomendacion proporciona informacién
adicional relativa a €TOM mediante la definicién de los elementos de proceso del marco de
procesos de negocio €TOM, con varios niveles de detalle” (Union Internacional de

Telecomunicaciones, 2004b, p. i).

El desglose de procesos de operaciones, descritos en  (Unidn Internacional de
Telecomunicaciones, 2004b), muestra los procesos de extremo a extremo de soporte y
preparacion para las operaciones, ademas de los tres grupos de procesos de operaciones de

cliente, de cumplimentacion, garantia y facturacion.
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Este desglose de procesos serd analizado con la finalidad de que los procesos afines a las

dreas de servicios técnicos y facturacion, conformen la base para el desarrollar los procesos

para la empresa INTECH.
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Figura 14: “Desglose de procesos extreno a extremo de operaciones” (Unién Internacional

de Telecomunicaciones, 2004a, p. 47)

3.1 Desglose de procesos para operaciones
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3.2 Servicios Técnicos
La unidad de servicios técnicos de la empresa INTECH, estd dividida en las siguientes

areas: implementacion de servicios, soporte técnico, mantenimiento preventivo y bodega.

Para la empresa INTECH es necesario que su gestion inicie basandose en procesos, puesto
que para mantenerse en el mercado con el prestigio obtenido en transcurso de los afios desde
su creacion; requiere mejorar y evaluar el rendimiento de sus actividades para mejorar la

satisfaccion al cubrir los requerimientos y expectativas de sus clientes.

32.1 Area de implementacién
El proceso relacionado al drea de implementacion se desarrollard con base a los
“Procesos de gestién y operacion de servicios” (SM&O, de las siglas en inglés: service

management & operations) (Union Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).

Acorde a lo indicado en (Unidén Internacional de Telecomunicaciones, 2004b, p. 6) ,
este grupo de procesos se enfoca en la comprensidn de servicios y funcionalidades requeridas

para gestionar y operar los servicios solicitados por los clientes u ofrecidos a los mismos.

Después del analisis de los elementos que conforman los procesos SM&O se define que
el proceso SM&O -F: configuracién y activacion de servicios, es el mas apropiado para el
desarrollo del proceso de implementacion de la empresa INTECH, ya que es el “responsable
de la instalacién y configuracion del servicio a clientes, incluyendo la instalacién de equipos

en el domicilio del cliente” (Unidén Internacional de Telecomunicaciones, 2004a, p. 61).
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Figura 15: Descomposicion en procesos de nivel 3 - SM&O -F, fuente:(Unién Internacional

de Telecomunicaciones, 2004b, p. 61)

¢ Diseiio de la solucién
Acorde a lo indicado en la recomendacion UIT-T M.3050.2 el objetivo del “Disefio de la
Solucién es proporciona una arquitectura del sistema que satisface los requisitos de un cliente

especifico” (Unidén Internacional de Telecomunicaciones, 2004b, p. 61) .

Las actividades que desarrolla la empresa al iniciar con un nuevo proyecto, basicamente
son: andlisis de requerimiento, disefio de la solucidn, ejecucion de inspecciones, elaboracion
de listados de equipos y materiales requeridos y la consulta de la disponibilidad de lo requerido,

por lo que las mismas se contemplan en esta etapa.

¢ Asignacion de recursos especificos a servicios

“El objetivo de los procesos asignacion de recursos especificos a servicios es generar
identificadores para nuevos servicios y gestionar conjuntos de identificadores (bloques, rangos
y subredes) para servicios (por ejemplo, niimeros telefonicos, direcciones IP, niimero de buzon

de voz, etc.)” (Unidn Internacional de Telecomunicaciones, 2004b, p. 62).

La asignacidn de recursos, en el presente caso se hace referencia a los recursos humanos,
quienes seran los responsables de la implementacion, asignacién de direccionamientos y

configuracion del servicio.
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e Seguimiento y gestion de ordenes de trabajo
“El objetivo de los procesos seguimiento y gestion de ordenes de trabajo es arrancar todas
las tareas operacionales necesarias para cumplir los requisitos de cada solucion.”(Unidn

Internacional de Telecomunicaciones, 2004b, p. 62).

e Implementacion y configuracion de servicios
En este proceso se entrega la configuracién final de los servicios con base a los

requerimientos del cliente (Unidn Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).

La implementacién y configuracion de servicios y el seguimiento se plantea realizarlos de
forma simultinea, con el afin de entregar un servicio de calidad dentro de los plazos

establecidos.

e Prueba extrema a extremo de servicios
En este proceso se garantiza la operatividad de los servicios y que los mismos funcionen

con los niveles acordados para el cliente (Unién Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).

Una vez culminada la implementacion de los servicios se procede con la ejecucion de
pruebas, mismas que garantizarin que el servicio se entregue operativo a satisfaccién del

cliente.

El proceso culmina con la activacién o entrega del servicio y su entrega al cliente.

Con lo antes descrito, se procede a desarrollar el proceso contemplado para la

implementacién de servicios en la empresa INTECH.

3.2.2 Proceso para el area de implementacion
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA IMPLEMENTACION

# Actividad Descripcidn Responsable Documentos
generados
Proceso IMPLEMENTACION DE Empresa
SERVICIOS INTECH
Entrada Recepcion de orden de servicio
1 Andlisis de E1COO revisa el alcance del COO
requerimiento proyecto
2 Disefio de la E1 COO modela aspectos fisicos, COO Disefio de la
solucion infraestructura y/o légicos solucion
requeridos.
;Requiere inspeccion?
SI: Siga a la actividad 3
NO: Siga a la actividad 5
3 Contacto con el El1 COO se pone en contactoconel ~ COO
cliente cliente y programa una inspeccion
con todo el personal involucrado
4 Ejecucién de EL COO recaba toda la informacién  COO
inspeccién necesaria para el disefio
5 Listado de EL COO elabora el listado de COO0O Listado de
Materiales y materiales y equipos requeridos para materiales y
equipos la implementacién equipos
6 Consulta de EL COO, eleva una consulta a COO0
disponibilidad de  bodega de disponibilidad de lo
materiales/equipos requerido para la implementacion
a bodega
7 Asignacion de E1 COO distribuira el personal que COO Listado de
personal participara en las distintas etapas del personal y su
proyecto distribucién
8 Elaboracion de En base a la participacién del COO0
cronograma de personal en el proyecto, el COO,
trabajo elaborara el cronograma de trabajo,
Subproceso de egreso Obtencién de materiales para el Bodega Materiales y/o
de bodega proyecto equipos
9 Elaborar ordende El COO comunica oficialmente la
trabajo y comunicacién de la orden de trabajo
comunicar al area de implementacion
10  Recibirordende  Se recibe la orden de trabajo y se Area de
trabajo y coordina con el equipo asignado al implementacidn
comunicar al proyecto
equipo del

proyecto




11

12

13

14

15

16

17

Recepcidn de
materiales y
equipos
Implementacién
de materiales y
equipos
Configuracion de
la solucién
Seguimiento de
implementacidn

Andlisis del
problema

Listado de
equipos y/o
materiales
Solicitud de
materiales/equipos
a bodega

Se recibirdn los materiales
requeridos para la implementacion
del proyecto

Se montaran equipos y materiales
acorde al cronograma de trabajo

Se realizara la configuracién para la
puesta en operacién del proyecto

E1 COO realizard el seguimiento del
avance del proyecto

(Existen problemas para ejecucién?
SI: Siga a la actividad 15
NO: ;La implementacién culming?

NO: regresar a la actividad
14

SI: ; Se requiere realizar
pruebas?

SI: Siga a la actividad

19
NO: ;Existe
materiales/equipos
sobrantes
SI: Sigaala
actividad 21
NO: Sigaala
actividad 22

El1 COO analiza la causa del retraso
en el cronograma establecido

;Problemas con el personal?: Siga
a la actividad 18

Problemas de materiales y
equipos?: Siga a la actividad 16
Se elaborara un listado de equipos
y/o materiales requeridos para
solventar el problema

Se realiza la solicitud de materiales
y/o equipos para solventar el
problema

Area de
implementacidn

Area de
implementacién

Area de
implementacién

COO

COO

COO

COO

51




Subproceso de egreso
de bodega

18  Reporte de
problemas; tomar
acciones
correctivas

19  Asignacién de
personal

20 Ejecucién de
pruebas

21 Listadode
materiales

Subproceso de

reingreso a bodega

22 Solicitud de
reporte de
materiales
ocupados

Subproceso de reporte

de materiales/equipos

usados

23  Solicitud para
recepcion del
proyecto

24 Aceptacion de
proyecto

25  Informe de
Implementacién y
activacién

26  Revision y
aprobacién de
informe de
implementacidn y
activacion

Obtencion de materiales para el
proyecto, y se regresa a la actividad
11

Se deberd tomar accion sobre los
problemas que retrasan la ejecucion
del proyecto, se regresa a la
actividad 14

Se asigna personal para ejecucién de
pruebas

Se ejecuta las pruebas en base a los
requerimientos del cliente.

;Las pruebas son satisfactorias?
NO: se realiza una reconfiguracién y
se ejecuta nuevamente las pruebas

SI: ; Existe materiales/equipos
sobrantes?
SI: Siga a la actividad 21
NO: Siga a la actividad 22
Se elabora el listado de materiales
sobrantes
Se realiza el reingreso a bodega de
los materiales sobrantes
Se solicita a bodega el reporte de
materiales utilizados

Se emite el reporte de materiales
utilizados

Una vez finalizado el proyecto, se
requiere la aceptacion del proyecto

El cliente aceptard formalmente el
proyecto

El drea de implementacidon elaborara
un informe detallado de la
implementacion y la configuracién
del proyecto.

El1 COO, revisari el informe de
implementacion y configuracién

Bodega

COO

COO

Area de
implementacidn

Area de
implementacién
Bodega
Area de
implementacidn
Bodega
Area de
implementacidn
Cliente
Area de

implementacidn

COO0O

Materiales y/o
equipos

Reporte de
problemas
presentados

Reporte de
materiales
utilizados
Solicitud de
aceptacion

Informe de
implementacion
y activacion

52




27

28

29

Revision de
Clausulas y plazo
de contrato /
orden de servicio

Notificacion a

Departamento
Financiero
Registro de
materiales en
bitacora de
proyecto

El1 COO, revisara el contrato con el COO
cliente

i Se requiere facturacion a la fecha?

SI: Siga a la actividad 28

NO: Siga a la actividad 29

E1COO notifica al area financierala COO
finalizacién del proyecto

FIN

El COO registra el informe en la COO
bitdcora del proyecto

FIN

Tabla 3: Descripcion de actividades para implementacion.
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32.3 Area de soporte técnico

Acorde a (Unién Internacional de Telecomunicaciones, 2004b), la gestion de problemas
del servicio (SM&O — A), permite responder de manera inmediata a problemas del servicio que
presenten afectaciones a los clientes para reestablecer el servicio u ofertar un servicio alternativo
en el menor tiempo posible, razén por la cual se desarrollard el proceso para el drea de soporte
técnico de la empresa INTECH, tomando en consideracién los elementos que conforman el

proceso SM&O — A.

Gestion de
problemas
del servicio

L |

1

Planificacion y Seguimiento o
asignacion de y gestion de Franqueo e inform
1a resolucion la resolucion

Evaluacion y
cualificacion
del problema

Diagnostico
del problema

M.3050-2_F29

Figura 17: Descomposicion de procesos en nivel 3 - SM&O — A (Union Internacional de
Telecomunicaciones, 2004b, p. 64)

¢ Evaluacion y cualificacién del problema
“Determina la naturaleza de un problema del que ha informado un cliente y si el cliente esta

utilizando correctamente el servicio.”(Unidn Internacional de Telecomunicaciones, 2004b, p. 65).

Para la evaluacion del problema, una vez recibida la solicitud de soporte técnico, el técnico
asignado debe ponerse en contacto con el cliente para obtener informacion sobre el

comportamiento del servicio, lo cual facilita la solucién del mismo.
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¢ Diagnéstico del problema
Se realiza una separacion de la causa del problema, mediante la realizacién de las pruebas

pertinentes o una entrevista con el cliente (Unién Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).

Una vez realizada la identificacion del problema y su causa, el personal de la empresa INTECH
realizarda un diagnéstico del problema que consiste en identificar la afectacidon que este genera al

cliente y la estimacion del tiempo que llevara la solucién del mismo.

¢ Planificacién y asignacién de la resolucién
Permite identificar los pasos necesarios para llegar a la solucién del problema (Unidn

Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).

¢ Seguimiento y gestion de la resoluciéon
Garantiza que el plan para la solucién del problema se cumpla acorde a lo establecido (Unién

Internacional de Telecomunicaciones UIT-T et al., 2004).

La resolucién del problema, se realiza con el andlisis del mismo y se orienta a que el mismo
no se vuelva a repetir, de igual manera se realiza de forma simultianea el seguimiento de la
resolucién del mismo, con el afan de monitorear el avance de la asistencia técnica y su culminacion

a satisfaccion del cliente.

¢ Franqueo e informe
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Garantiza el restablecimiento del servicio y su desempeifio correcto (Unién Internacional de

Telecomunicaciones, 2004b).

Esta etapa se hace referencia a la entrega del informe en el cual se destalla el problema y su
solucién, lo cual servird como base de conocimiento para la resolucién de futuros problemas

similares.

324 Proceso para el area de soporte técnico
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA SOPORTE TECNICO

#

Actividad

Proceso

Entrada

10

¢ Existe un
contrato vigente?
Registro de
solicitud de
nueva solicitud
Registro en
bitacora de
contrato
correspondiente
Envio de
solicitud de
soporte
Recepcion de
solicitud de
soporte
Asignacion de
personal
Recepcion de la
solicitud
Contacto con el
cliente para
levantamiento de
informacion
Analisis y
evaluacién del
problema

Listado de
materiales

Solicitud a
bodega

Subproceso de egreso
de bodega

11

Ejecutar el
soporte

Descripcion
SOPORTE TECNICO

Recepcidn de orden de servicio

SI: Siga a la actividad 2

NO: Siga a la actividad 1

EI CBDO genera un nuevo registro

E1 CBDO realiza el registro en la
bitdcora existe del contrato

E1 CBDO realiza el registro la
solicitud de soporte técnico

E1 COO recibe el requerimiento de
soporte técnico

Se asigna al técnico correspondiente

El técnico asignado recepta el
requerimiento de soporte

El técnico asignado debe ponerse en
contacto con el cliente para el
levantamiento de informacion

El técnico asignado realiza un
andlisis del problema para buscar
una solucion

;Requiere de equipos o materiales?
SI: Siga a la actividad 9

NO: Siga a la actividad 11

El técnico asignado elabora el listado
de materiales

El técnico asignado realiza la
solicitud a bodega de los
materiales/equipos requeridos
Obtencion de materiales para el
proyecto, y se Siga a la actividad 11

El técnico asignado procedera a
resolver el problema

Responsable

Empresa
INTECH

CBDO

CBDO

CBDO

CBDO

COO0O- COO

COO- CO0
Area de soporte

Area de soporte
— técnico
asignado

Area de soporte
— técnico
asignado

Area de soporte
— técnico
asignado

Area de soporte
— técnico
asignado
Bodega

Area de soporte
— técnico
asignado

Documentos
generados

Nuevo registro

Alimentacion a
la bitacora
existente

Listado de
materiales y/o

equipos

Materiales y/o
equipos




12

13

Registro de
problema y su
solucion en la
base de
conocimientos

Listado de
materiales

Subproceso de
reingreso a bodega

14

Subproceso de reporte
de materiales/equipos

Solicitud de
reporte de
materiales
ocupados

usados

15 Solicitud de
aceptacion de
servicio

16  Aceptacion del
servicio

17 Elaboracion de
informe de

18

19

20

21

soporte técnico

Revision y
aprobacion de
informe soporte
técnico
Revision de
Clausulas y

plazo de contrato

[ orden de
servicio

Notificacion a
Departamento
Financiero

Registro de
trabajos y
materiales en

i El soporte estd resuelto?

SI: Siga a la actividad 12

NO: Siga a la actividad 22

El técnico asignado debera alimentar
la base de conocimientos de forma
detallada para futuras consultas.

; Existe materiales/equipos
sobrantes?

SI: Siga a la actividad 13

NO: Siga a la actividad 15

EL técnico asignado elaborara el
listado de materiales sobrantes

Se realiza el reingreso a bodega de
los materiales sobrantes

Se solicita a bodega el reporte de
materiales utilizados

Se emite el reporte de materiales
utilizados

Una vez finalizado el proyecto, se
requiere la aceptacion del proyecto

El cliente aceptara formalmente el
proyecto

El técnico asignado elaborard un
informe detallado del soporte técnico
realizado, con base a lo descrito en
la base de conocimientos

E1COOQ, revisara el informe de
implementacién y configuracién

E1 COQ, revisara el contrato con el
cliente

i Se requiere facturacion a la fecha?
SI: Siga a la actividad 20

NO: Siga a la actividad 21

E1COO notifica al drea financiera la
finalizacion del soporte técnico

FIN

El COO registra el informe en la
bitacora del proyecto

Area de soporte
— técnico
asignado

Area de soporte
— técnico
asignado
Bodega

Area de soporte

— técnico
asignado

Bodega

Area de soporte
— técnico
asignado
Cliente

Area de soporte
— técnico
asignado

COO

COO

COO

COO

Listado de
materiales
sobrantes

Reporte de
materiales
utilizados

Solicitud de
aceptacion

Informe de
soporte técnico
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bitiacora de

proyecto

22 Escalar
requerimiento de
soporte

23  Recepcion de
requerimiento

24 Andlisis de la
solicitud

25 Listadode
materiales

26  Solicitud a
bodega

Subproceso de egreso

de bodega

27  Ejecutar el
soporte

28  Solicitud de
soporte al
fabricante

29  Comunicacién de

resolucion de
soporte

FIN
El técnico asignado escalara al drea
de implementacién el soporte
técnico para su resolucion
El drea de implementacidn recibe la
solicitud de soporte técnico
El técnico asignado del area de
implementacion analiza el problema

i Requiere materiales o equipos?
SI: Siga a la actividad 25

NO: Siga a la actividad 27

EL técnico asignado elaborara el
listado de materiales requeridos

El técnico asignado de soporte
técnico, realiza la solicitud a bodega
de los materiales/equipos requeridos
Obtencién de materiales para el
proyecto, y se Siga a la actividad 27

El técnico asignado procederd a
resolver el problema

. El soporte estd resuelto?
SI: Siga a la actividad 29
NO: Siga a la actividad 28

En caso de no lograr solventar el
problema localmente, se debera
escalar el soporte al fabricante

El técnico asignado comunicara la
resolucion del soporte al drea de
soporte técnico

Regresar a la actividad 12

Area de soporte
— técnico
asignado

Area de
Implementacion
Area de
implementacion
— técnico
asignado

Area de
implementacion
— téenico
asignado

Area de soporte
— técnico
asignado
Bodega

Area de
implementacion
— técnico
asignado

Area de
implementacién-
técnico asignado
Area de
implementacion-
técnico asignado

Listado de
materiales
requeridos

Materiales y/o
equipos

Comunicacion
de solucion del
problema

Tabla 4: Descripcion de actividades para soporte técnico.
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32.5 Area de mantenimiento

El desarrollo del proceso de mantenimiento preventivo, tiene semejanzas en algunas
actividades que se desarrollan para la atencion de una solicitud de soporte técnico, la diferencia
radica en que en el mantenimiento preventivo el disparador no es la presencia de un problema,

si no la necesidad de que estos problemas no se materialicen.

El objetivo de un mantenimiento preventivo es analizar el desempefio del equipamiento
que permite brindar el servicio con anterioridad a que se presente un problema; razén por la
cual se tomard en consideracion los procesos relacionados a Planificacidn y asignacion de la
resolucion; Seguimiento y gestion de la resolucion; Franqueo e informe, que forman parte de
la Gestion de problemas del servicio (SM&O — A) como base para el desarrollo del proceso de

mantenimiento para la empresa INTECH.

Gestion de
mantenimiento
preventivo
|
| | |
Planificacion Seguimiento
. iy Y £ iy Y Franqueo e
asignacion dela gestion de la .
., "y informe
resolucion resolucién

Figura 19: Gestion de mantenimiento preventivo, fuente: Adaptado por el autor
e Planificacion y asignacion de la resolucion
Permite identificar los pasos necesarios para llegar a la solucién del problema (Unién

Internacional de Telecomunicaciones, 2004b)

En el presente caso, se hace referencia a la asignacion del personal técnico especializado

para la ejecucién del mantenimiento preventivo.

e Seguimiento y gestion de la resolucion
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Garantiza que el plan para la solucién de incidentes o problemas se cumpla acorde a lo

establecido (Unién Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).

Al igual que el proceso de soporte técnico la asignacion del personal para la atencién a la

solicitud y el seguimiento se lo realizard de forma combinada con el seguimiento, con el afin

de brindar un servicio acorde a lo requerido por el cliente.

¢ Franqueo e informe

Garantiza el restablecimiento del servicio y su desempeno correcto (Union Internacional

de Telecomunicaciones, 2004b).

Esta etapa se referencia a la entrega del informe en el cual se destalla los trabajos realizados,

existencia de problemas y su solucidn.

3.2.6 Proceso para el area de mantenimiento.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA MANTENIMIENTO

# Actividad Descripcion Responsable Documentos
generados
Proceso GESTION DE MANTENIMIENTO Empresa
PREVENTIVO INTECH
Entrada Recepcion de orden de servicio
. Existe un SI: Siga a la actividad 2 CBDO
contrato vigente? NO: Siga a la actividad 1
1 Registro de E1CBDO genera un nuevo registro ~ CBDO Nuevo registro
solicitud de
nueva solicitud
2 Registro en E1CBDO realiza el registro en la CBDO Alimentacion a
bitacora de bitacora existe del contrato la bitacora
contrato existente
correspondiente
3 Envio de E1 CBDO realiza el registro la CBDO
solicitud de solicitud de soporte técnico
mantenimiento
4 Recepcion de El COO recibe la solicitud de COO0O- COO
solicitud de soporte técnico
mantenimiento
5 Asignacion de Se asigna al técnico correspondiente  COO- COO
personal
6 Recepcionde la  El técnico asignado recibe la Area de
solicitud solicitud de mantenimiento mantenimiento
7 Analisis del El técnico asignado realiza un Area de
alcance del andlisis de las actividades a mantenimiento
mantenimiento desarrollarse durante el — técnico
mantenimiento asignado
;Requiere de equipos o materiales?
SI: Siga a la actividad 8
NO: Siga a la actividad 10
8 Listado de El técnico asignado elabora el listado Area de Listado de
materiales de materiales mantenimiento  materiales y/o
— técnico equipos
asignado
9 Solicitud a El técnico asignado realiza la Area de
bodega solicitud a bodega de los mantenimiento
materiales/equipos requeridos — técnico
asignado
Subproceso de egreso  Obtencién de materiales para el Bodega Materiales y/o
de bodega proyecto, y se Siga a la actividad 11 equipos
10  Ejecutar el El técnico asignado procederd a Area de
mantenimiento ejecutar el mantenimiento mantenimiento
— técnico

asignado




11 Anadlisis de
inconvenientes
presentados

12 Listado de
materiales

Subproceso de
reingreso a bodega

13 Solicitud de
reporte de
materiales
ocupados

(Mantenimiento culminé
satisfactoriamente?
SI: Siga a la actividad 11
NO: ;Existe materiales/equipos
sobrantes?
SI: Siga a la actividad 12
NO: Siga a la actividad 13

E1 COO realiza un analisis de
inconveniente presentado, busca una
solucion y notifica al técnico
asignado.

Regresa a la actividad 7
EL técnico asignado elaborari el
listado de materiales sobrantes

Se realiza el reingreso a bodega de
los materiales sobrantes

Se solicita a bodega el reporte de
materiales utilizados

Subproceso de reporte de materiales/equipos usados

14 Solicitud de
aceptacion de
servicio

15  Aceptacion del
servicio

16 Elaboracion de
informe de
soporte técnico

17  Revision y
aprobacion de
informe soporte
técnico

18 Revisionde
Clausulas y
plazo de contrato
/ orden de
servicio

Una vez finalizado el proyecto, se
requiere la aceptacidn del proyecto

El cliente aceptara formalmente el
proyecto

El técnico asignado elaborara un
informe detallado del soporte técnico
realizado, con base a lo descrito en
la base de conocimientos

E1 COQ, revisara el informe de
implementacion y configuracion

E1 COOQ, revisara el contrato con el
cliente

i Se requiere facturacion a la fecha?
SI: Siga a la actividad 19

COO0O- COO

Area de
mantenimiento
— técnico
asignado
Bodega

Area de
mantenimiento
— técnico
asignado

Se emite el
reporte de
materiales
utilizados
Area de
mantenimiento
— técnico
asignado
Cliente

Area de
mantenimiento
— técnico
asignado

COO

COO

Listado de
materiales
sobrantes

Subproceso de
reingreso a
bodega

Bodega

Solicitud de
aceptacion

Informe de
manteni miento
finalizado
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NO: Siga a la actividad 20
19 Notificacion a E1 COO notifica al drea financierala COO

Departamento finalizacion del soporte técnico
Financiero

20  Registro de El COO registra el informe en la COO
trabajos y bitacora del proyecto

materiales en
bitdcora de
proyecto
FIN

Tabla 5: Descripcion de actividades para mantenimiento.

32.7 Areade bodega

De manera general el objetivo del proceso de bodega garantiza la disposicion y entrega
los materiales o equipos requeridos para que las dreas de implementacién de servicios, soporte
técnico y mantenimiento preventivo, puedan desarrollar su trabajo en el menor tiempo posible

y con la calidad esperada.

Para el desarrollo del subproceso de egreso de bodega, en vista que en la
descomposicion de procesos de nivel 3 en la recomendacion UIT-T M.3050.2 no se encuentra
una alineacion directa con procesos de bodega internos; por lo que, se tomard en consideracion
el proceso de “Realizacion de requisiciones a S/P” puesto que, acorde a (Unién Internacional
de Telecomunicaciones, 2004b), este proceso gestiona las solicitudes que se realiza a los
proveedores hasta la entrega de los productos requeridos; e inicia mediante una solicitud acorde

a las caracteristicas requeridas.

3.2.8 Subproceso para egreso de bodega
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BODEGA - EGRESO DE MATERIALES Y EQUIPOS

Responsable de hodega

Aana salictante
_ Implementacion Soparte-Mantendmiento

CFO - Chief Financal Offlcer

8. Verficacdnde materies |
£quipos entregadas Gk »
ts

solicitada

Figura 21: Proceso para egreso de bodega.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA EGRESO DE BODEGA

# Actividad Descripcion Responsable Documentos
generados
Subproceso EGRESO DE BODEGA Empresa
INTECH
Entrada Recepcion de solicitud de egreso de material
1 Recepcion de El responsable de bodega recibe el Responsable de
listado de requerimiento de materiales y/o bodega
materiales / equipos.
equipos acordes a
caracteristicas jexiste en bodega?
técnicas SI: Siga a la actividad 5
requeridas NO: Siga a la actividad 2
2 Requerimiento de El responsable de bodega realiza el Responsable de Listado de
compra requerimiento de compra de los bodega equipos/materiales
materiales son existentes requeridos
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Recepcion de
solicitud de
compra
Ingreso a
Inventario
Entrega de
equipos /
Materiales
Elaboracién de
comprobante de
egreso

Verificacion de
materiales /
equipos
entregados con
lo solicitado

Suscripcion de
comprobante de
egreso

Registro en
inventario de
bodega

El1 CFO, recibe la solicitud de
compra

El responsable de bodega, una vez
recibidos los materiales/quipos

El responsable de bodega realiza la
entrega de los materiales y equipos
solicitados

El responsable de bodega, realizara
el comprobante de egreso detallando
todos y cada uno de los
equipos/materiales entregados

El personal que recibe los
materiales, estd en la obligacion de
realizar la revisidn de lo recibido.

; Esta correcto?

SI: Siga a la actividad 8

NO: Regresa a la actividad 5

Una vez recibidos a satisfaccion los
materiales y equipos, se debera
suscribir el comprobante de egreso
El responsable de bodega realizara el
registro en el inventario

FIN

Chief Financial
Officer

Responsable de
bodega
Responsable de
bodega

Responsable de
bodega

Area requirente
/técnico
asignado

Area requirente
/ técnico
asignado
Responsable de
bodega

Comprobante de
egreso

Comprobante de
egreso suscrito

Inventario de
bodega
actualizado

Tabla 6: Descripcion de actividades para egreso de bodega.

Debido a que las drcas de implementaciéon de servicios, soporte técnico y

mantenimiento preventivo, no solo requieren del egreso de materiales y equipos, en el presente
trabajo de titulacion, se toma en consideracion también los procesos de reingreso, reporte y
reabastecimiento de materiales de bodega, puesto que con los mismos se espera complementar
la gestion de bodega de la empresa INTECH, y mantener orden y disponibilidad de materiales
y equipos, que permitan entregar de manera mds rdpida los servicios o productos ofertados a

sus clientes.

329 Subproceso para reingreso a bodega
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Este proceso contempla el reingreso de materiales y/o equipos a la bodega de la

empresa, puesto que muchas ocasiones, en las distintas implementaciones existen sobrante de

materias o los equipos pueden presentar dafios ya sea de fabrica o por motivos de manipulacién

0 uso, este proceso es contemplado para el desarrollo de los procesos de mantenimiento,

soporte e implementacion.

BODEGA - RENGRESD DE MATERIALES Y EQUIFOS
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Figura 22: Proceso para reingreso a bodega.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA REINGRESO DE BODEGA

Actividad Descripcion Responsable Documentos
generados
Subproceso REINGRESO DE BODEGA Empresa
INTECH
Entrada Recepcion de solicitud de reingreso de material
1 Recepcién de El responsable de bodega recibe el Responsable de Listado y
listado y requerimiento de reingreso de bodega equipos/materiales
materiales / materiales y/o equipos.
equipos
2 Verificar el El responsable de bodega, realizala ~ Responsable de
estado de revision de los materiales y equipos bodega
equipos/ a ser ingresados
materiales
;Existen dafos?
NO: Siga a la actividad 14
SI: ;Existen dafios de fabrica?
NO: Siga a la actividad 3
SI: ;Existen dafios de
fabrica?
NO: Sigaala
actividad 3
SI: ; Tiene garantia
por el fabricante o
proveedor?
NO: Sigaala
actividad 3
SI: Sigaala
actividad 18
3 Registrar en El responsable de bodega realizael =~ Responsable de

inventario, que el
equipo/ material
presenta dafios
Solicitar informe
de dafio

Recepcion de
solicitud de
informe de dafio

Elaboracion de
informe de dafio

registro en el inventario de equipos
danados

Formalmente, el responsable de
bodega solicita el informe de dafio
de los equipos/materiales

El responsable de realizar el ingreso
de los materiales/equipos, recibira la
solicitud de elaboracién de informe
de dafios

El responsable de realizar el ingreso
de los materiales/equipos,
desarrollard un informe detallado de
los daiios presentados

bodega

Responsable de
bodega

Area
solicitante-
técnico
asignado
Area
solicitante-
técnico
asignado

Informe de dafios
presentados en
materiales/equipos
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Recepcion y
aprobacion de
informe de dafio
Notificacion de
equipo /material
con dafios
Recepcion de
notificacidon

Solicitud de baja
de inventario del
material/equipo
Elaboracion Acta
entrega de equipo
/ material dafiado

Recepcion de
equipo/material,
acta entrega, y
solicitud de baja
de inventario
Eliminacion del
equipo/material
del comprobante
de egreso

Elaboracion de
comprobante de
ingreso
Suscripcion de
comprobante de
ingreso

Reingreso a
Inventario

Almacenamiento

Elaboracion de
comprobante de
ingreso
Suscripcion de
comprobante de
ingreso

Aplicacién de
garantia

E1 COO, recibira el informe para su
andlisis y aprobacion

Una vez aprobado el informe, el
COO debe notificar el infirme al
drea financiera

El drea financiera recepta la
notificacion de materiales/equipos
con dafios irreparables.

E1 CGO, solicita que dicho
material/bien salga de los registros
de la empresa

El técnico asignado, elaborara un
acta de entrega adjuntando el
informe de dafios aprobado y la
solicitud de baja

El responsable de bodega receptara
la documentacién entregada por el
técnico asignado.

El responsable de bodega procedera
a eliminar del inventario los
materiales/equipos daiados

FIN
El responsable de bodega, elaborara
¢l comprobante de ingreso de los
materiales / equipos
El técnico asignado revisara el
comprobante y suscribird el mismo

El responsable de bodega registrard
en el inventario los equipos y
materiales devueltos
El responsable de bodega,
almacenard lo ingresado para futuros
usos.

FIN
El responsable de bodega, elaborard
el comprobante de ingreso de los
materiales / equipos
El técnico asignado revisara el
comprobante y suscribird el mismo

El responsable de bodega realizara
los tramites permitentes con el
fabricante o proveedor para aplicar

COO0- COO

COO0- COO

CGO Chief
Financial
Officer
CGO Chief
Financial
Officer
Area
solicitante-
técnico
asignado
Responsable de
bodega

Responsable de
bodega

Responsable de
bodega

Area
solicitante-
técnico
asignado
Responsable de
bodega

Responsable de
bodega

Responsable de
bodega

Area
solicitante-
técnico
asignado
Responsable de
bodega

Documento de
notificacion de
dafios irreparables

Solicitud de baja

Acta de entrega

Inventario
actualizado

Comprobante de
ingreso

Inventario
actualizado

Comprobante de
ingreso
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la garantia a los materiales y equipos
y que los mismos se encuentren
operativos.

Regresar a la actividad 16

Tabla 7: Descripcion de actividades para reingreso de bodega.

3.2.10 Subproceso para reporte de materiales

Al igual que el proceso anterior, el proceso de reporte de materiales es contemplado
para para ¢l desarrollo de los procesos de mantenimiento, soporte ¢ implementacién, y su
objetivo principal es proporcionar un listado real de materiales y/o equipos utilizados, en el

proyecto, lo cual permitira una facturacion sin generar pérdidas ni a la empresa ni al cliente.

Recepciénde solictud de
reporte de materiaies
utilizados

Responsable de bodega

1. Verificacion de 3. Elaboracién de
comprobantes de ingreso y 2. Consolidacion de r‘: orbe nal de
egreso asodados al documentacion P

teriales usados
proyecto/servicio materiales

4. Recepcién de
reparte final

Fin

BODEGA - REPORTE DE MATERIALES UTILIZADOS

Area solicitante
Implementacién-Soporte-Manteni miento

Figura 23: Proceso para reporte de materiales utilizados.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA REPORTE DE MATERIALES

# Actividad Descripcion Responsable Documentos
generados
Subproceso REPORTE DE MATERIALES Empresa
INTECH
Entrada Recepcion de solicitud de reporte de materiales utilizados
1 Verificacion de El responsable de bodega, al recibir ~ Responsable de
comprobantes de  la solicitud de reporte de materiales, bodega
ingreso y egreso debe verificar los comprobantes de
asociados al ingreso y egreso, del proyecto.
proyecto/servicio
2 Consolidacion de  El responsable de bodega Responsable de
documentacion consolidard la informacién de los bodega
reportes tanto de egreso e ingreso
3 Elaboracion de El responsable de bodega, elaborard  Responsable de Informe de
reporte final de el informe final de bodega equipos/materiales
materiales usados equipos/materiales ocupados en el asignados al
proyecto proyecto
4 Recepcidn de El técnico quien solicité el reporte, Area Informe de
reporte final realizara la revision y aceptara el solicitante- equipos/materiales
reporte final técnico asignados al
asignado proyecto, suscrito.

FIN

Tabla 8: Descripcion de actividades para reporte de materiales.

3.2.11 Subproceso para reabastecimiento de materiales

La empresa INTECH al tener recurrentes contratos por lo que debe mantener

disponibilidad de materiales, sobre todo de materiales de uso periédico, con este proceso se

estima agilizar la entrega de productos o servicios a sus clientes.
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Figura 24: Proceso para reabastecimiento de materiales.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA REABASTECIMIENTO DE BODEGA

# Actividad Descripcion Responsable Documentos
generados
Subproceso REABASTECIMIENTO DE Empresa
MATERIALES INTECH
Entrada Andlisis interno
1 Analizar la El responsable de bodega debe Responsable de
disponibilidad de realizar ¢l analisis de la bodega
materiales y disponibilidad de materiales de
equipos forma semanal.
; Existe Materiales equipos
disponibles?
SI: Finaliza el proceso
NO: Siga a la actividad 2
2 Elaborar el El responsable de bodega debera Responsable de  Listado de
listado de realizar el listado de lo necesario bodega equipos/materiales
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materiales y para mantener abastecida la bodega,
equipos y los equipos/materiales requeridos
para los proyectos en ejecucion en
caso de ser necesario
3 Requerimiento de  De manera formal, el responsable de  Responsable de
compra bodega realizara el requerimiento de  bodega
compra adjuntando el listado de
equipos y materiales

4 Recepcion de El Jefe financiero, recibird el CFO - Chief
orden de compra  requerimiento de compra y se Financial
ejecutara el proceso de adquisicion, Officer
5 Ingreso a Una vez receptado los Responsable de  Inventario
inventario equipos/materiales, el responsable de bodega actualizado
bodega registrara en el inventario lo
adquirido.
6 Almacenamiento  El responsable de bodega, distribuira Responsable de

en la bodega de manera ordenada los  bodega
equipos y materiales
FIN

Tabla 9: Descripcion de actividades para reabastecimiento de bodega.

3.3 Servicios de Facturacion

33.1 Area de facturacién

Para el drea de facturacion, se toma en como base el proceso de Gestion de facturacion
y cobro (CRM — B); puesto que se indica que este proceso “garantiza que los ingresos de la

empresa se facturan y se cobran” (Unidn Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).
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Gestion de
Facturacidony
Cobro

I

Generacion y envio

de la factura Gestidn del cobro

Figura 25: “Descomposicion en procesos de nivel 3 gestion de facturacion”, adaptado por
el autor, fuente: (Unidn Internacional de Telecomunicaciones, 2004a, p. 53).

e Generacion y envio de la factura
Este proceso es el responsable de generar la factura con los servicios y materiales y/o
equipos prestados al cliente por parte de la empresa (Unidn Internacional de

Telecomunicaciones, 2004b).

¢ Gestién del cobro
Este proceso permite gestionar el cobro de los pagos con los clientes y la verificacién

que la recuperacion de cartera (Union Internacional de Telecomunicaciones, 2004b).

33.2 Proceso para el area de facturacién
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA FACTURACION

# Actividad Descripcion Responsable Documentos
generados
Proceso Recepcion de notificacion de Empresa
facturacion INTECH
Entrada Requerimiento de facturacion
;Esun nuevo cliente?  SI: Siga a la actividad 2 CGO Chief
NO: Siga a la actividad 1 Financial Officer
1 Consolidacién de El CGO, revisara la CGO Chief
informe de documentacion enviada por el Financial Officer
documentacién enviada  drea responsable
2 Registro de datos para El CGO, realizara el registro CGO Chief
facturacién de los datos del cliente en el Financial Officer
sistema de facturacion.
3 Solicitud de Una vez consolidada la CGO Chief
Facturacion informacion, se realizard la Financial Officer
solicitud de facturacién
4 Reporte general de El asistente financiero Asistente
servicios, equipos y ejecutara reporte de todos los Financiero
materiales utilizados items de facturacion
5 Asignacion de rubros El asistente financiero en base Asistente Reporte
econémicos a contratos o al sistema de Financiero detallado
facturacién asignard el valor a para
cobrar en cada item facturacién
6 Envio de reporte final Una vez que se cuente con el Asistente
con detalle de rubros reporte y los rubros asignados, Financiero
econémicos se enviara al responsable de la
facturacién
7 Recepcion de reporte El responsable de facturacién, Responsable de
receptard el reporte detallado  facturacién
8 Verificacion de rubros De manera general, se Responsable de

asignados

realizard una verificacién de
rubros con el afin de no
perjudicar al cliente o la
empresa

facturacion




9 Emisién de factura El responsable de facturacion,
emitird la factura.

10 Notificacién al cliente Se enviard la factura al cliente,
se notificard el envio y se
solicitard la confirmacion de
la recepcidn de la factura.

11 Gestion de recuperacién  El responsable de facturacidn,

de carteta realizara las gestiones
necesarias para el cobro de la
factura.
FIN

Responsable de
facturacion

Responsable de
facturacion

Responsable de
facturacion

Tabla 10: Descripcidn de actividades para facturacion.

En el siguiente capitulo se realizard la implementacién de los procesos desarrollados

para la empresa INTECH, y se analizaran los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV

4. Implementacion de procesos en la Empresa INTECH.

Como se menciono en el capitulo I, en la seccion 2.9 Problemas presentados en la empresa
INTECH por la pandemia mundial, actualmente la empresa presenta problemas econémicos,

con el personal técnico y de liquidez.

Estos problemas han obligado a la empresa a mantenerse principalmente con el drea de

implementacion y facturacion.

En el drea de soporte técnico, debido a que la mayor parte de instituciones se encuentra
laborando de forma parcial o total en teletrabajo, para la empresa no se ha generado contratos
de soporte técnico por lo que fue necesario prescindir del personal asignado a esta drea, al igual
que en area de mantenimiento; actualmente las peticiones realizadas para soporte técnico y
mantenimiento son atendidas por el responsable del drea de implementacidn, debido a que las

mismas son escasas y se realizan rara vez.

En referencia al drea de bodega, debido a lo expuesto anteriormente, la adquisicion de
materiales y equipos se lo realiza bajo requerimiento acorde a lo estimado en cada nuevo
proyecto, ya que no es posible mantener una bodega con disponibilidad de materiales y

equipos, consecuentemente no se requiere una persona que administre la misma.

En el presente trabajo de titulacién se han desarrollado los procesos para todas las areas de
servicios técnicos y facturacién en base a la metodologia ETOM, independientemente de la

situacion por la que actualmente atraviesa la empresa INTECH.
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En este contexto, se desarrolld una reunién con el representante legal de la empresa
INTECH, para exponer los procesos desarrollados en el presente trabajo de titulacién con la
tinalidad de proceder con la implementacién de los mismos; y, debido a los problemas internos
de la empresa, sobre todo con el personal, se determind que es factible realizar la
implementacion del proceso para el drea de implementacion y del proceso para el drea de

facturacion y su evaluacion por el periodo de un mes.

Para iniciar con la implementacidon de los procesos, el 11 de diciembre del 2020 se entregd
al personal de la empresa el “MANUAL DE PROCESOS DE OPERACION DEL AREA
DE SERVICIOS TECNICOS Y FACTURACION” y se realizé la socializacién y
capacitacion sobre los procesos desarrollados en el presente trabajo de titulacién, enfatizando
en los procesos para el drea de implementacion y para el drea de facturacién, mismos que seran

evaluados hasta el 11 de enero del 2020, dicho manual se anexa al presente documento.

En las siguientes imagenes se muestra el acta de entrega recepcion del manual de procesos
descritos anteriormente, el acta de capacitacidn y las fotografias con el personal de la empresa
durante la capacitacion desarrollada para iniciar con la ejecucion de las actividades internas en

la empresa con base a los procesos planteados, desde la fecha de la capacitacion.

e Acta de entrega de manual de procesos
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5 ech

integrando soluciones tecnolbgicas

ACTA DE RECEPCION DEL MANUAL DE PROCESOS DE OPERACION DEL
AREA DE SERVICIOS TECNICOS Y FACTURACION PARA LA EMPRESA
INTECH

Yo, Edgar Vinicio Hidalgo Martinez, en mi calidad de Representante Legal de la Empresa
INTECH con RUC 1804017117001, manifiesto que he recibido el “Manual de procesos
de operacion del area de servicios técnicos y facturacion”, orientado a los procesos y
actividades referentes a INTECH, dicha documentacion ha sido proporcionada por parte
de la Ingeniera Gabriela Paulina Navas Poveda, egresada de la Maestria en Tecnologias
de la Informacion de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador.

Este manual contiene los procesos de operacion del area de servicios técnicos y
facturacion, que se debera aplicar en la empresa.

Me comprometo a analizar y socializar los procesos descritos en dicho manual, a fin de
contribuir con el mejoramiento en el desempefio de la empresa a la que represento.

Debo manifestar que debido a las complicaciones presentadas en la empresa INTECH,
producto de la pandemia por la que atraviesa actualmente el mundo, la empresa se limitara
a aplicar el “Proceso para el area de implementacion” y “Proceso para el drea de
facturacion”, debido a que las actividades para la entrega de productos y servicios son las
que actualmente se ejecutan en mayor medida por parte del personal que labora en la

empresa.

Ambato, 11 de diciembre del 2020,

@InTech

Ing Vinicio Hidalgo
1804017117001

Ing."Edgar Vinicio Hidalgo Martinez
Representante Legal
INTECH

Figura 27: Acta de recepcion de manual de procesos, fuente: INTECH
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| Fecha | 11 de diciembre del 2020

Acta de Capacitacion

Fecha de la capacitacién: Lugar:
11/12/2020 Instalaciones de la empresa

La presente capacitacion tiene por objetivo poner en conocimiento las
ventajas de una gestion basada en procesos y el conjunto de acciones a ser
desarrolladas por el personal de la empresa INTECH para ejecutar de manera
adecuada los procesos establecidos en el “Manual de procesos de operacion
del darea de servicios técnicos y facturacion”

Temas Tratados

Proceso para el area de implementacion

Proceso para ¢l area de soporte técnico

Proceso para el drea de mantenimiento
Subproceso para el para el egreso de bodega
Subproceso para el para el reingreso de bodega
Subproceso para el para el reporte de materiales
Subproceso para el reabastecimiento de materiales
Proceso para el proceso del area de facturacion
Indicadores de gestion de los procesos

Conclusiones y
Observaciones

Se realizo la capacitacion al personal de la empresa INTECH, en la que se
despejo inquietudes sobre las ventajas de la gestion basada en procesos y los
procesos entregados para la gestion de la empresa.

Figura 28: Acta de capacitacion.

83




‘psaiduia p) ap puos.aad jap a1.4nd aod ueldvIIDdPI 2P PIOD AP SDUWLIL] (67 DN

£HMOMYBII0 30 BOLNINOE

OIWON Wy

oL winitnd BOSIATRCR

PWE ypopel. @roaunny

Wl oy

Y

22 wo) " Yijul ® ,ms:bu.ﬁ

SuSUl' n.—,.td@

;?nvﬂ.bfﬁg_ajhl ﬂd.f)ull_l

“Sopm| wrpz

\J..E\EQ S.;.Eu\ 3...\.._5\

;N?u\.uc.“ m.._\.x.ﬂ\»aw

V13Ul o_ﬁomcamm@

20 WO Wauy Mnm:.rdu_dﬁdm_.

wowed ﬂq?dm.u.\.

by 7

2D ma@” QS\.E@ L.\WWA onmip

17

LTR)

0JUQIINI|F 03.010D)

quioN




Fotografias de la capacitaciéon

Figura 30: Fotografias de la capacitacion al personal de la empresa INTECH.
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4.1 Resultados obtenidos una vez que se aplicé los procesos.

Entre el 11 de diciembre del 2020 y el 11 de enero del 2021, 1a empresa INTECH, ha

desarrollado los siguientes proyectos:

¢ Implementaciones electronicas para la agencia Sangolqui de la COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

e Implementacion de cableado estructurado para la agencia Sangolqui de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

¢ Implementacion del sistema de video vigilancia IP para la agencia Sangolqui de
la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

e Implementacion del sistema de incendios para la agencia Sangolqui de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

e Implementacién del sistema de incendios para la agencia Sur de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

e Implementacién de la alarma de intrusién para la agencia Sur de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

¢ Instalacion de una workstation para el departamento de monitoreo la Matriz de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

¢ Instalacion de software y hardware para el monitoreo de alarmas en la Matriz de
la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

® Adquisicion e instalacion de equipos para conectividad y video vigilancia del
proyecto de ampliaciéon y repotenciacion de sistemas de cdamaras de

videovigilancia para la parroquia Panzaleo con enlace a la UPC Patain.
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¢ Implementaciones electronicas para la distribuidora comercial Bastidas Villacis
BASVIMART CIA LTDA.

¢ Implementacién del sistema de videovigilancia en la fabrica de vinos BALDORE.

Con respecto al drea de implementacion, los 11 proyectos asignados a la empresa
INTECH entre el 11 de diciembre del 2020 y el 11 de enero del 2021, todos fueron
desarrollados por el personal de la empresa siguiendo el proceso planteado para el area
de implementacion, de los cuales se indica que 10 de los mismos se entregaron acorde a

los tiempos establecidos.

El proyecto Adquisicion e instalacion de equipos para conectividad y video vigilancia
del proyecto de ampliacién y repotenciacion de sistemas de cimaras de videovigilancia
para la parroquia Panzaleo con enlace a la UPC Patain, que presentd retrasos debido a

inconvenientes en la adquisicion de materiales y equipos.

Con esta informacion se obtiene que el 90.91% de los proyectos se cumplieron
satisfactoriamente una vez que se siguid el proceso planteado para el drea de
implementacion, notando que el desempefio de la empresa ha mejorado en cuanto al area

de implementacion.

En el drea de facturacién se realizé las actividades en base a lo planteado en el proceso
para el drea de facturacion durante este mismo periodo, y se tuvo como resultado que, de
los 11 proyectos, 9 fueron facturados y se recupero cartera, esto debido a que el proyecto
Adquisicion e instalacién de equipos para conectividad y video vigilancia del proyecto
de ampliacion y repotenciacion de sistemas de camaras de videovigilancia para la
parroquia Panzaleo con enlace a la UPC Patain, no se culmind en el tiempo establecido

por lo que no es factible facturar y en el proyecto Implementacion del sistema de
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videovigilancia en la fabrica de vinos BALDORE, el cliente presenta demoras en el pago

de sus obligaciones con INTECH.

Con estos datos se obtiene que el proceso arroja un 81,82% de cumplimiento, sin

embargo, se debe tener en consideracion que el proceso depende del cumplimento del

proceso de implementacion, por lo que los proyectos que no se cumplieron en acorde a lo

establecido en los cronogramas de trabajo, afecta en el cumplimiento del proceso para el

drea de facturacion.

En la siguiente tabla se realiza una comparacion del resultado de la ejecucién de

proyectos antes y después de la implementacion de procesos:

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES

Ejecucion de soporte
técnico

Ejecucién de
mantenimientos

Implementaciones de
servicios

Recuperacion de
cartera

INDICADOR DE
CUMPLIMIENTO
02/01/2020 al  11/12/2020 al

02/02/2020 11/01/2021
20% N/A
60% N/A
80% 9091%
20% 81.82%

Debido a problemas internos de la empresa,
no fue posible implementar el proceso para
atencion a soporte técnico

Debido a problemas internos de la empresa,
no fue posible implementar el proceso para
ejecucion de mantenimientos.

Una vez aplicado el proceso para la
implementacidn de servicios, se evidencia
que mejord el cumplimiento en la entrega
de los proyectos, puesto que el mismo
permite seguir un cronograma de trabajo,
asignacion de personal de forma ordenada,
seguimiento de actividades, resolucién de
problemas, entrega de materiales, entre
otras en tiempos acorde al estipulado para el
desarrollo de sus actividades.

El  cumplimiento  del
recuperacion de cartera se evidencia de
forma  paralela al proceso de

proceso  de
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implementacion de servicios, puesto que al
entregar los servicios y/o productos en los
tiempos estipulados, el personal financiero
puede iniciar con las actividades para la
facturacién y recuperacion de cartera
inmediatamente entregado el proyecto.

Tabla 11: Comparativa del resultado de la ejecucion de proyectos antes y después de la

implementacion de procesos.

La evidencia de los proyectos entregados estd atadas a las actas entrega-recepcion
de cada uno de los proyectos y las facturas de los mismos, esta documentacién es
catalogada como restringida por parte de la empresa INTECH por lo que no es posible
incluirla en el presente trabajo de titulacion, sin embargo, toda la documentacion reposa

en los archivos de la empresa INTECH.
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CAPITULO V

5. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Después de realizar el anilisis de la situacion de la empresa previa a la
implementacion de los procesos desarrollados en el presente trabajo de titulacion, se
evidencia que la misma es manejada de forma empirica sin apalancarse a procedimientos
de acuerdo a estdndares que permitan guiar o dar el lineamiento de los procesos para la
operacion de la empresa, lo que genera que las actividades desarrolladas por los
empleados y directivos se realicen acorde a necesidades urgentes, peticiones de clientes,
priorizaciones realizadas por el representante legal o jefes departamentales, entre otras,
obteniendo un desorden interno a la hora de entregar servicios/o productos a sus clientes,

afectando de manera negativa el prestigio de la empresa.

El mapa de eTOM describe los “procesos empresariales que necesita un proveedor
de servicios y los analiza con distintos niveles de detalle de acuerdo con su significado y
prioridad para el negocio” (Unién Internacional de Telecomunicaciones, 20044, p.i); por
lo que, en el presente trabajo de titulacion se desarrollaron los procesos para las dreas de
implementacion, soporte técnico, mantenimiento y facturacién con base a la metodologia
e€TOM, y los subprocesos para el drea de bodega (egreso de bodega, reingreso a bodega,
reporte y reabastecimiento de materiales); lo que permitié categorizar las actividades de

la empresa en las dreas objeto de anlisis.

Debido a la pandemia por la que atraviesa el mundo, las medidas que ha tomado
el gobierno ecuatoriano han afectado de manera negativa a la economia de varias
empresas. Entre las compaiiias afectadas se encuentra la empresa INTECH, puesto que,
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al disminuir la suscripcidn de contratos, se vio obligada a reducir personal de distintas
dreas y provocod que se enfoque mayoritariamente en la bisqueda de contratos de
implementacion. Debido a estos problemas, en el presente proyecto fue factible
implementar tnicamente el proceso para implementacion y el proceso para facturacion,
mismos que se evaluaron entre el 11 de diciembre del 2020 y el 11 de enero del 2021.En
tal virtud para la empresa INTECH la aplicacién de procesos basados en la metodologia

e€TOM, le permitio incrementar sus indicadores de cumplimiento.

Recomendaciones

Una vez que la empresa INTECH retome sus actividades en referencia al drea de
soporte técnico y mantenimiento, y se genere nuevamente la necesidad de mantener una
bodega con disponibilidad de equipos y materiales, es recomendable que las actividades
se realicen en base a los procesos planteados en el presente trabajo de titulacién. Puesto
que, como se evidencio en el drea de implementacion, la aplicacién de procesos permitié

incrementar sus indicadores de cumplimiento.

A medida que la empresa vaya creciendo y generando nuevas dreas, se recomienda
que se desarrollen procesos con base a metodologias que le permitan mantener un orden
interno y una gestion eficiente. Estos factores son indispensables para que la empresa se

posicione en el mercado entre los lideres de la industria.

Debido que las necesidades empresariales son cambiantes, es necesario que de
forma anual se realice una revision de los procesos internos y los mismos sean reformados
en base a las necesidades de la empresa, expectativas de los clientes y recomendaciones

internacionales.
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ANEXO A

MANUAL DE PROCESOS DE
OPERACION DEL AREA DE
SERVICIOS TECNICOS Y
FACTURACION




MANUAL DE PROCESOS DE
OPERACION DEL AREA DE
SERVICIOS TECNICOS Y
FACTURACION

EMPRESA INTECH




MANUAL DEL PROCESO PARA EL AREA DE IMPLEMENTACION

INFORMA CION BASICA

Macroproceso:

GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA
EMPRESA INTECH

IMPLEMENTACION DE NUEVOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Responsable del

C00O- CO0
Proceso:
Descripcién: PROPOSITO:
% Realizar la implementacion de nuevos productos/servicios solicitados a la empresa
INTECH, en los tiempos estipulados.
DISPARADOR:

%+ Recepcion de ordenes de servicio
SUBPROCESOS:

1. Subproceso egreso de bodega
2. Subproceso de reporte de materiales/equipos usados
3. Subproceso de reingreso a bodega
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA EL PROCESO DE IMPLEMENTACION

Documentos
# Actividad Descripcion Responsable
generados
Proceso IMPLEMENTACION DE SERVICIOS Empresa INTECH
Entrada Recepcion de orden de servicio
Andlisis de .
1 I El COO revisa el alcance del proyecto COO
requerimiento
El COO modela aspectos fisicos, | COO
infraestructura y/o 16gicos requeridos. -
Lo ‘s Lo PP Disefio de la
2 Disefio de la solucién | jRequiere inspeccion? solucion
SI: Siga a la actividad 3 ’
NO: Siga a la actividad 5
El COO se pone en contacto con el cliente y | COO
Contacto con el . L
3 o programa una inspeccion con todo el personal
cliente .
involucrado
4 Ejecucion de | EL COO recaba toda la informacion necesaria | COO
Inspeccion para el disefio
. . . . COO Listado de
5 Listado de Materiales | EL COO elabora el listado de materiales y m'lt;ri'lle‘; y
. . - . iy ateriales
y equipos equipos requeridos para la implementacion equipos
Consulta de COO
. e EL COO, eleva una consulta a bodega de
disponibilidad de| .. [ .
6 - . disponibilidad de lo requerido para la
materiales/equipos  a implementacion
bodega p ‘
. . A ... |COO Listado de
B Asignacion de | El COOQ distribuird el personal que participard per‘;‘()n'll y su
rsonal en las distintas etapas del proyecto S
pe ‘ ’ as ctaps proy distribucion
.. En base a la participacion del personal en el | COO
Elaboracion de ase 4 @ pe pé de’ pe )
8 . . .- | proyecto, el COO, elaborard el cronograma de
cronograma de trabajo .
= trabajo,
Materiales y/o
Subproceso de egreso de ” . . y
= Obtencién de materiales para el proyecto Bodega equipos
bodega =
El COO comunica oficialmente la
Elaborar orden de s ag : L P )
9 . . comunicacion de la orden de trabajo al drea de
trabajo y comunicar | . e
implementacién
Recibi d d . . . 1
cetir - orden © | Se recibe laorden de trabajo y se coordinacon | Area de
10 trabajo y comunicar al . . . L.
. el equipo asignado al proyecto implementacion
equipo del proyecto =
1 Recepcion de | Se recibirdn los materiales requeridos para la | Area de
materiales y equipos | implementacién del proyecto implementacién
12 Implementacion  de | Se montardn equipos y materiales acorde al | Area de
materiales y equipos | cronograma de trabajo implementacién
13 Configuracion de la | Se realizara la configuracion para la puesta en | Area de
solucién operacion del proyecto implementacion
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El COO realizard el seguimiento del avance
del proyecto
¢ Existen problemas para ejecucion?
SI: Siga a la actividad 15
NO: ;La implementacién culminé?
NO: regresar a la actividad 14
SI: ;Se requiere realizar pruebas?
Seguimiento de ¢
14 im&lement'lci('m €00
p ‘ SI: Siga a la actividad 19
NO: ¢ Existe
materiales/equipos
sobrantes
SI: Siga a la
actividad 21
NO: Siga a la
actividad 22
El COO analiza la causa del retraso en el
cronograma establecido
s ;Problemas con el personal?: Siga a la
15 Andlisis del problema ¢ " pe g2 84 coo
actividad 18
;Problemas de materiales y equipos?: Siga
a la actividad 16
. . Se elaborard un listado de equipos y/o
Listado de equipos y/o . .
16 - AUIPOS YO | ateriales requeridos para solventar el |COO
materiales
problema
Solicitud de . . .
. . Se realiza la solicitud de materiales y/o
17 materiales/equipos equipos para solventar el problema €00
b()degil (JUIPOS pard s d P
i . Materiales y/o
Subproceso de egreso de | Obtencion de materiales parael proyecto, y se Bodesa eqUinos
bodega regresa a la actividad 11 £ quipos
Reporte de problemas; | Se deberd tomar accion sobre los problemas Reporte de
18 tomar acciones | que retrasan la ejecucion del proyecto, se |COO problemas
correctivas regresa a la actividad 14 presentados
Asignacion de . . .
19 = Se asigna personal para ejecucion de prucbas | COO
personal =
Se ejecuta las pruebas en base a los
requerimientos del cliente.
¢Las pruebas son satisfactorias?
. . NO: se realiza una reconfiguracion se | Area de
20 Ejecucion de pruebas | . . ‘ gure y o L.
ejecuta nuevamente las pruebas implementacion
SI: ; Existe materiales/equipos sobrantes?
SI: Sigaa la actividad 21
NO: Siga a la actividad 22
. . . . Area de
21 Listado de materiales | Se elabora el listado de materiales sobrantes | . .
implementacién
Subproceso de reingreso a|Se realiza el reingreso a bodega de los
= . = = Bodega
bodega materiales sobrantes =
2 Solicitud de reporte de | Se solicita a bodega el reporte de materiales | Area de
materiales ocupados | utilizados implementacién
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Reporte de
Subproceso de reporte de . . . .
. . Se emite el reporte de materiales utilizados Bodega materiales
materiales/equipos usados = -
utilizados
23 Solicitud para | Una vez finalizado el proyecto, se requiere la | Area de | Solicitud de
B recepcion del proyecto | aceptacion del proyecto implementacion aceptacion
Aceptacion de . ‘<t .
24 pl El cliente aceptard formalmente el proyecto | Cliente
proyecto
Informe de |El drea de implementacion elaborard un A d Informe de
- e ; L. rea el. L.
25 Implementacion y | informe detallado de la implementacién y la | L. implementacion
L - - implementacién M
activacion configuracion del proyecto. y activacion
Revision y
26 aprobacién de informe |El  COO, revisard el informe de CoO0
26 . - . . . o
de implementacion y | implementacion y configuracion
activacion
El COO, revisara el contrato con el cliente
Revision de Clausulas
27 y plazo de contrato /| ;Se requiere facturacion a la fecha? COO
orden de servicio SI: Siga a la actividad 28
NO: Siga a la actividad 29
Notificacion a . . - .
‘ “|El COO notifica al drea financiera la
28 Departamento Y COO
- . finalizacion del proyecto
Financiero
FIN
Registro de .
= L El COO registra el informe en la bitdcora del
29 | materiales en biticora gislre ‘ e COO0O
proyecto
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MANUAL DEL PROCESO PARA EL AREA DE SOPORTE TECNICO

INFORMA CION BASICA

Macroproceso: GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LA EMPRESA INTECH

Proceso: SOPORTE TECNICO

LEgen it g O CBDO - Business Development Officer

Proceso:

Descripcién: PROPOSITO:

%+ Realizar la atencidn a los requerimientos de soporte técnico en el menor tiempo
posible, o en los tiempos requeridos por el cliente.
DISPARADOR:

.C

% Recepcion de solicitud de servicio
SUBPROCESOS:

1. Subproceso egreso de bodega
2. Subproceso de reporte de materiales/equipos usados
3. Subproceso de reingreso a bodega
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA SOPORTE TECNICO

- et Documentos
# Actividad Descripcion Responsable
generados
Proceso SOPORTE TECNICO Empresa INTECH
Entrada Recepcion de orden de servicio
(_Exisle un contrato | SI: Sigzl ala ElCli\-iidfld 2 CBDO
vigente? NO: Sigaa laactividad 1
Registro de solicitud . Nuevo
1 - - EI CBDO genera un nuevo registro CBDO .
de nueva solicitud = = registro
Registro  en bitdcora . . L CBDO Alimentacién
= YUEl CBDO  realiza el registro en la bitdcora N
2 de contrato | _ . = a la biticora
. existe del contrato .
correspondiente existente
3 Envio de solicitud de | El CBDO realiza el registro la solicitud de | CBDO
soporte soporte técnico
Recepcion de solicitud : .. . COO0- CO0
4 pe El COO recibe la solicitud de soporte técnico
de soporte
Asignacion de . P . COO0O- COO0
5 = Se asigna al técnico correspondiente
personal
6 Recepcion  de  la|El técnico asignado recibe la solicitud de | Area de soporte
solicitud soporte
Contacto  con el P . Area de soporte
- El técnico asignado debe ponerse en contacto | . SOP
cliente para - . técnico asignado
7 . con el cliente para el levantamiento de =
levantamiento de | . L
. py informacién
informacion
El técnico asignado realiza un andlisis del | Area de soporte
problema para buscar una solucién técnico asignado
8 Andlisis y evaluacién
del problema ¢ Requiere de equipos o materiales?
SI: Siga a la actividad 9
NO: Sigaa laactividad 11
P . . < Listado de
. . El técnico asignado elabora el listado de | Area de soporte -
9 Listado de materiales . = fns . materiales y/o
materiales técnico asignado .
equipos
.. El técnico asignado realiza la solicitud a | Area de soporte
10 Solicitud a bodega et T A SOP
= bodega de los materiales/equipos requeridos | técnico asignado
i . Materiales y/o
Subproceso de egreso de | Obtencion de materiales parael proyecto, y se Bod . y
. . odega equipos
bodega Siga ala actividad 11 £ quIpe
El técnico asignado procederd a resolver el
problema
. Area de soporte
11 Ejecutar el soporte . L SOPC
¢ El soporte estd resuelto? técnico asignado
SI: Siga a la actividad 12
NO: Siga a la actividad 22
El técnico asignado deberd alimentar la base
de conocimientos de forma detallada para
Registro de problema | futuras consultas. <
= o Area de soporte
12 y su solucién en la s .
. . - . técnico asignado
base de conocimientos | ; Existe materiales/equipos sobrantes?
SI: Siga a la actividad 13
NO: Siga a la actividad 15
P . . . < Listado de
. . EL técnico asignado elaborard el listado de | Area de soporte =
13 Listado de materiales , = .. . materiales
materiales sobrantes técnico asignado
= sobrantes
Subproceso de reingreso a|Se realiza el reingreso a bodega de los
= . = = Bodega
bodega materiales sobrantes =




Solicitud de reporte de

Se solicita a bodega el reporte de materiales

Area de soporte —

14 . o - .
materiales ocupados | utilizados técnico asignado
Reporte de
Subproceso de reporte de . . . po?
p . Se emite el reporte de materiales utilizados Bodega materiales
materiales/equipos usados = utilizados
ados

proyecto

El técnico asignado escalard al drea de

15 Solicitud de | Una vez finalizado el proyecto, se requiere la | Area de soporte —|Solicitud de
aceptacion de servicio | aceptacion del proyecto técnico asignado aceptacion
Aceptacion del . ‘1 .

16 Pt El cliente aceptard formalmente el proyecto | Cliente
servicio
Elaboracion de | El técnico asignado elaborard un informe | ; Informe  de
. o = e X Area de soporte —

17 informe de soporte | detallado del soporte técnico realizado, con ||, " . soporte

P - L técnico asignado P
técnico base a lo descrito en la base de conocimientos = técnico
Revision ¥

P s e El  COO, revisard el informe de
18 aprobacion de informe | . L. - . COO
e implementacion y configuracion
soporte técnico
El COO, revisara el contrato con el cliente
Revision de Clausulas
19 y plazo de contrato /| ;Se requiere facturacion a la fecha? COO
orden de servicio SI: Siga a la actividad 20
NO: Siga a la actividad 21
Notificacion a - . . .
‘ “|El COO notifica al 4rca financiera la

20 Departamento e, PR COO

- . finalizacion del soporte técnico
Financiero

FIN
Registro de trabajos y . e .
c L EI COO registra el informe en la biticora del
21 materiales en bitdcora gistre o COO

de il‘()ifecl()

¢ El soporte estd resuelto?
SI: Siga a la actividad 29
NO: Siga a la actividad 28

Escalar solicitud de | . C Area de soporte —
22 ) implementacion el soporte técnico para su| . . .
soporte | e técnico asignado
resolucion =
23 Recepcion de | El drea de implementacion recibe la solicitud | Area de
- solicitud de soporte técnico Implementacion
El técnico  asignado del drea de
implementacién analiza el problema :
p p Area de
24 Analisis de la solicitud . i L implementacién  —
:Requiere materiales o equipos? téenico asienado
- Lo s T
SI: Siga a la actividad 25 =
NO: Siga a la actividad 27
P . . . Area de | Listado de
. i EL técnico asignado elaborard el listado de | . ‘ .. -
25 Listado de materiales . } . implementacion  — | materiales
materiales requeridos P . .
técnico asignado requeridos
El técnico asignado de soporte técnico, realiza |
.. L. . . Area de soporte —
26 Solicitud a bodega la solicitud a bodega de los materiales/equipos |, . .
= . = técnico asignado
requeridos
. } Materiales y/o
Subproceso de egreso de | Obtencion de materiales parael proyecto, y se Bodeea cauinos y
. .. o b
bodega Siga a la actividad 27 = quipe
El técnico asignado procederd a resolver el
roblema ‘
p Area de
27 Ejecutar el soporte implementacién  —

técnico asignado
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Solicitud de soporte al

En caso de no lograr solventar el problema

Area

de

28 fabricante localmente, se deberd escalar el soporte al | implementacion-
4 4 N P .
fabricante técnico asignado
El técnico asignado comunicard la resolucién | ¢ L.
P " L. Area de | Comunicacion
Comunicacion de | del soporte al drea de soporte técnico . . L.
29 implementacion- de  solucion

resolucién de soporte

Regresar a la actividad 12

técnico asignado

del problema
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MANUAL DEL PROCESO PARA EL AREA DE MANTENIMIENTO

INFORMA CION BASICA

Macroproceso: GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LA EMPRESA INTECH

Proceso:
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

LGenls G CBDO - Business Development Officer

Proceso:

Descripcion: PROPOSITO:

++ Realizar el mantenimiento preventivo de los productos y servicios entregados a

los clientes.
DISPARADOR:

X3

* Recepciodn de ordenes de servicio para mantenimiento preventivo
SUBPROCESOS:

1. Subproceso egreso de bodega
2. Subproceso de reporte de materiales/equipos usados
3. Subproceso de reingreso a bodega
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA MANTENIMIENTO

- S Documentos
# Actividad Descripcién Responsable
generados
GESTION DE MANTENIMIENTO
Proceso Empresa INTECH
PREVENTIVO 4

Entrada Recepcion de orden de servicio
(Existe un contrato | SI: Siga a la actividad 2 CBDO
vigente? NO: Sigaa la actividad 1
Registro de solicitud . .

1 = . El CBDO genera un nuevo registro CBDO Nuevo registro
de nueva solicitud = = =
Registro  en bitdcora . . " CBDO Alimentacion

£ “~" | El CBDO realiza el registro en la bitdcora s
2 de contrato | . = a la biticora
. existe del contrato .
correspondiente existente

3 Envio de solicitud de | El CBDO realiza el registro la solicitud de | CBDO
soporte soporte técnico
Recepcion de solicitud X .. . COO0- CO0

4 peion de El COO recibe la solicitud de soporte técnico
de mantenimiento
Asignacion de . P . COO- COO0

5 = Se asigna al técnico correspondiente
personal

6 Recepcion  de  la|El técnico asignado recibe la solicitud de | Area de
solicitud mantenimiento mantenimiento

El técnico asignado realiza un andlisis de las | Area de
actividades a desarrollarse durante el | mantenimiento  —
P mantenimiento técnico asignado
B Andlisis del alcance =
del mantenimiento . . .
;Requiere de equipos o materiales?
SI: Siga a la actividad 8
NO: Siga a la actividad 10
P . . Area de | Listado de
. . El técnico asignado elabora el listado de S -
8 Listado de materiales . mantenimiento  — | materiales y/o
materiales P . .
técnico asignado equipos
s . . - Area de
.. El técnico asignado realiza la solicitud a S
9 Solicitud a bodega . . . mantenimiento ~ —
= bodega de los materiales/equipos requeridos | . . .
= técnico asignado
.. . Materiales y/o
Subproceso de egreso de | Obtencion de materiales parael proyecto, y se Bodega e Li ): y
bodega Siga a la actividad 11 st quIpos
El técnico asignado procederd a ejecutar el
mantenimiento
. ¢ Mantenimiento culminé satisfactoriamente? Area de
Ejecutar el . L L
10 mantenimiento SI: Siga a la actividad 11 mantenimiento —
‘ NO: ;Existe materiales/equipos sobrantes? | técnico asignado
SI: Sigaa laactividad 12
NO: Siga a la actividad 13
El COO realiza un andlisis de inconveniente
Andlisis de | presentado, busca una solucién y notifica al
11 inconvenientes técnico asignado. COO- COO0
presentados
Regresa ala actividad 7
P . . . Area de | Listado de
. . EL técnico asignado elaborard el listado de S -
12 Listado de materiales . = mantenimiento  — | materiales
materiales sobrantes P .
técnico asignado sobrantes
. . . Subproceso de
Subproceso de reingreso a|Se realiza el reingreso a bodega de los oP
= . = = Bodega reingreso a
bodega materiales sobrantes = =
bodega
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.. . . Area de
Solicitud de reporte de | Se solicita a bodega el reporte de materiales oo
13 . . mantenimiento  —
materiales ocupados utilizados .. .
técnico asignado
Se emite el reporte
Subproceso de reporte de materiales/equipos usados de materiales | Bodega
utilizados
. . . Area de -
Solicitud de | Una vez finalizado el proyecto, se requiere la L Solicitud  de
14 .. .. L. mantenimiento — L.
aceptacion de servicio | aceptacion del proyecto P . aceptacion
técnico asignado
Aceptacion del . P .
15 ph El cliente aceptard formalmente el proyecto | Cliente
servicio
Elaboracion de | El técnico asignado elaborard un informe | Area de .
e i L. . L Informe de
16 informe de soporte | detallado del soporte técnico realizado, con | mantenimiento  — P
PR - P P . soporte tecnico
técnico base a lo descrito en la base de conocimientos | técnico asignado
Revision / . .
. L y El COO, revisara el informe de
17 aprobacioén de informe | | . - > COO
P implementacion y configuracion
soporte técnico
El COO, revisari el contrato con el cliente
Revision de Clausulas
18 y plazo de contrato /| ;Se requiere facturacion a la fecha? CO0O
orden de servicio SI: Siga a la actividad 19
NO: Siga a la actividad 20
Notificacién a . . - .
‘ “|El COO notifica al drea financiera la
19 Departamento . e gt COO
- . finalizacion del soporte técnico
Financiero
Registro de trabajos y .
= L El COO registra el informe en la bitdcora del
20 materiales en biticora Cha o COO
proyecto

de il‘()ifecl()




MANUAL DEL SUBPROCESO PARA EL PARA EL EGRESO DE BODEGA

INFORMA CION BASICA

Macroproceso: GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LA EMPRESA INTECH

Subproceso:
EGRESO DE BODEGA

Responsable  del)| p o opO)NSABLE DE BODEGA

Proceso:

Descripcion: PROPOSITO:

++ Mantener un inventario actualizado luego de realizar la entrega de materiales
y/o equipos al personal de la empresa INTECH para la atencién de

requerimientos.
DISPARADOR:

%+ Recepcion de solicitud de egreso de material
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA EGRESO DE BODEGA

FIN

- et Documentos
# Actividad Descripcion Responsable
generados
Subproceso EGRESO DE BODEGA Empresa INTECH
Entrada Recepcion de solicitud de egreso de material
ig . El responsable de bodega recibe el
Recepcion de listado ~SPOnS: . g .
B requerimiento de materiales y/o equipos.
de materiales [/
1 equipos acordes a Responsable de
c?r‘l&l::)t(ehrl'qti;'m ® % existe en bodega? bodega
te:c:licn 'l_e :Ja:erid‘m SI: Siga a la actividad 5
asred B NO: Siga a la actividad 2
L El responsable de bodega realiza el| Responsablede |Listado de
Requerimiento de | oor, i = p . r
2 compra requerimiento de compra de los materiales bodega equipos/materiales
pré son existentes requeridos
Recepeion de solicitud . . Chief Financial
3 pe i El CFO, recibe la solicitud de compra - T
de compra Officer
) . El responsable de bodega, una vez recibidos | Responsable de
4 Ingreso a Inventario . . =
i los materiales/quipos bodega
5 Entrega de equipos /| El responsable de bodega realiza la entrega de | Responsable de
Materiales los materiales y equipos solicitados bodega
Elaboracion de | El responsable de bodega, realizard el | Responsable de )
) ] ) = Comprobante  de
6 comprobante de | comprobante de egreso detallando todos y | bodega coreso
egreso cada uno de los equipos/materiales entregados =
El personal que recibe los materiales, estd en | Area  requirente [/
e la obligacion de realizar la revision de lo | técnico asignado
Verificacion de e =
. . recibido.
- materiales / equipos
entregados con lo P 9
solicitado ¢ Esti correcto’?
' ‘ SI: Siga a la actividad 8
NO: Regresa a la actividad 5
Suscripcion de | Una vezrecibidos a satisfaccién los materiales | ; .
) . o’ . i Area requirente /|Comprobante de
8 comprobante de | y equipos, se deberd suscribir el comprobante | | . - -
técnico asignado egreso suscrito
egreso de egreso = =
. . . N . Inventario de
Registro en inventario | El responsable de bodega realizard el registro | Responsable de ‘
9 s . . = = bodega
de bodega en el inventario bodega =
= = actualizado




MANUAL DEL SUBPROCESO PARA EL PARA EL REINGRESO DE BODEGA

INFORMA CION BASICA

Macroproceso: GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LA EMPRESA INTECH

Subproceso:
REINGRESO DE BODEGA

Responsable  del| g o op ONSABLE DE BODEGA

Proceso:

Descripcién: PROPOSITO:

++ Mantener un inventario actualizado luego de realizar el reingreso de materiales

y/o equipos una vez culminada la atencion a requerimientos.

DISPARADOR:

o

% Recepcion de solicitud de reingreso de material
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA REINGRESO DE BODEGA

- et Documentos
vi ipcién esponsable
Actividad Descripcid Responsabl
generados
Subproceso REINGRESO DE BODEGA Empresa INTECH
Entrada Recepcion de solicitud de reingreso de material
ig . El responsable de bodega recibe el .
Recepceion de listado ~SPOnS: . g . Responsable de | Listado y
1 . . requerimiento de reingreso de materiales y/o . .
materiales / equipos . = bodega equipos/materiales
equipos.
El responsable de bodega, realiza la revision | Responsable de
de los materiales y equipos a ser ingresados bodega
;Existen dafios?
NO: Sigaa la actividad 14
SI: ;Existen danos de fibrica?
. NO: Siga a la actividad 3
Verificar el estado de = - et
2 eaui )‘: ’ m'lteri"lle‘; SI: ;Existen dafos de fédbrica?
quipos/ materiaes NO: Siga a la actividad 3
SI: ;Tiene garantia por el
fabricante o proveedor?
NO: Siga a la
actividad 3
SI: Siga a la
actividad 18
Registrar en Responsable de
3 inventario, que el | El responsable de bodega realiza el registro en | bodega
equipo/ material | el inventario de equipos dafiados
presenta dafios
Solicitar informe de Formalmente, el responsable de bodega | Responsable de
4 dafio ‘ solicita el informe de dafio de los|bodega
) equipos/materiales
Recencién de solicitud El responsable de realizar el ingreso de los | Area solicitante-
5 de ingjrme de- daiio materiales/equipos, recibird la solicitud de | técnico asignado
‘ elaboracion de informe de dafios
Elaboracién de El responsable de realizar el ingreso de los | Area solicitante- | Informe de daiios
6 ini"()rm‘e de dafio materiales/equipos, desarrollard un informe | técnico asignado presentados en
‘ detallado de los daiios presentados materiales/equipos
Recepcion e e e o P COO0- COO
7 A r()bl:?lcci(') 1 de infe )m's El COO, recibird el informe para su andlisis y
:]E d'uf]() aprobacion
d
Notificacion de L Documento de
S . Una vez aprobado el informe, el COO debe Py
8 equipo /material con e e L T COO0O- COO0 notificacion de
~ notificar el infirme al drea financiera L
darios dafios irreparables
9 Recepcion de | El drea financiera recepta la notificacion de | CGO Chief
notificacién materiales/equipos con dafios irreparables. Financial Officer
Solicitud de baja de - . s e
. . e El CGO, solicita que dicho material/bien salga | CGO Chief .. .
10 inventario del . = - . - Solicitud de baja
material/equipo de los registros de la empresa Financial Officer
L e
Elaboracion Acta | El técnico asignado, elaborara un acta de Area solicitante
11 entrega de equipo /|entrega adjuntando el informe de dafos| . . P ‘ Acta de entrega
e - iy ‘s . técnico asignado =
material dafiado aprobado y la solicitud de baja
Recepcion de .
cpe . El responsable de bodega receptard la
equipo/material, acta . s e . .| Responsable de
12 .. documentacion entregada por el técnico
entrega, y solicitud de asienado bodega
baja de inventario e
13 Eliminacién del | El responsable de bodega procederd a eliminar | Responsable de | Inventario
equipo/material  del | del inventario los materiales/equipos dafiados | bodega actualizado

116




comprobante de
€greso

Elaboracion de | El responsable de bodega, elaborard el )
. . Responsable de | Comprobante  de
14 comprobante de | comprobante de ingreso de los materiales / .
. . bodega ingreso
Ingreso equipos = =
15 Suscripeion de | El técnico asignado revisard el comprobante y | Area solicitante-
comprobante de | suscribird el mismo técnico asignado
ingreso
. . | El responsable de bodega registrara en el | Responsable de | Inventario
16 Reingreso a Inventario | . - . s s .
inventario los equipos y materiales devueltos | bodega actualizado
. El responsable de bodega, almacenard lo|Responsable de
17 Almacenamiento . .
ingresado para futuros usos. bodega

encuentren operativos.

Regresar a la actividad 16

Elaboracion de |El responsable de bodega, elaborard el
. = . Responsable de | Comprobante de
18 comprobante de | comprobante de ingreso de los materiales / .
. . = bodega mngreso
ingreso equipos
19 Suscripeion de | El técnico asignado revisard el comprobante y | Area solicitante-
comprobante de | suscribird el mismo técnico asignado
ingreso
El responsable de bodega realizard los
tramites permitentes con el fabricante o
roveedor para aplicar la garantia a los
e _|P . pard apucdt 1 garantia Responsable de
20 Aplicacion de garantia | materiales y equipos y que los mismos se bodega
o




MANUAL DEL SUBPROCESO PARA EL PARA EL REPORTE DE MATERIALES
INFORMA CION BASICA

Macroproceso:  ||GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LA EMPRESA INTECH

Subproceso: REPORTE DE MATERIALES

Responsable  del || oopONSABLE DE BODEGA

Proceso:

Descripcién: PROPOSITO:

X3

+  Emitir un reporte real de los materiales y equipos ocupados en el proyecto.

DISPARADOR:

o

% Recepcion de reportes de material




DIAGRAMA DE FLUJO PARA
MATERIALES

EL SUBPROCESO PARA REPORTE DE

Recepcionde soligtud de
reporte de matenales
utilizados

Area solicitante
Soporte

Imple ment

L]
-3
L
°
°
a
§ s
» .
3 1. Verificacion de L 3. Elaboracion de
é g comprobantes de ingreso y 2. Consolidacion de A
o ] egreso asodados al documentacion hon
g - materiales usados
g @ proyecto/servicio
=
b
-
-
E
=
w
o
e©
g | s
= €
; % 4, Recepcion de
§ ! reporte final
8 : Fin
@
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA REPORTE DE MATERIALES

120

- et Documentos
# Actividad Descripcion Responsable
generados
Subproceso REPORTE DE MATERIALES Empresa INTECH
Entrada Recepcion de solicitud de reporte de materiales utilizados
Verificacion de o
com r(;b‘mlcs de El responsable de bodega, al recibir la
comprobantes solicitud de reporte de materiales, debe | Responsable de
1 ingreso y  egreso P ) .
= = verificar los comprobantes de ingreso y |bodega
asociados al = =
) - egreso, del proyecto.
proyecto/servicio =
.y El responsable de bodega consolidard la| Responsable de
Consolidacion de|.. . =
2 L. informacién de los reportes tanto de egreso e bodega
documentacion P = =
ingreso
‘g ‘ Responsable de | Informe de
Elaboracion dereporte | El  responsable de bodega, elaborard el ponsz . .
- " e o . = bodega equipos/materiales
3 final de materiales | informe final de equipos/materiales ocupados = p
asignados al
usados en ¢l proyecto =
proyecto
Area solicitante- | Informe de
4 Recepeion de reporte | El técnico quien solicité el reporte, realizard | técnico asignado equipos/materiales
final la revision y aceptard el reporte final asignados al

il’() i"EC to, suscrito.




MANUAL DEL SUBPROCESO PARA EL REABASTECIEMIENTO DE
MATERIALES

INFORMA CION BASICA

Macroproceso: GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LA EMPRESA INTECH

Subproceso:
REABASTECIMIENTO DE MATERIALES DE BODEGA

Responsable  del

RESPONSABLE DE BODEGA
Proceso:
Descripcion: PROPOSITO:
% Mantener disponibilidad de materiales de uso recurrente en la bodega de la
empresa.
DISPARADOR:

% Anilisis de disponibilidad de materiales y equipos




DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL SUBPROCESO PARA REABASTECIMIENTO DE

1.Analisis de disponibilidad Fin
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA REABASTECIMIENTO DE BODEGA

FIN

- S Documentos
# Actividad Descripcién Responsable
generados
Subproceso REABASTECIMIENTO DE MATERIALES Empresa INTECH
Entrada Andlisis interno
El responsable de bodega debe realizar el
andlisis de la disponibilidad de materiales de
A‘l]illllfll" ‘ la | forma semanal. Responsable de
1 disponibilidad de
. . . . . . . . bodega
materiales y equipos | jExiste Materiales equipos disponibles? =
SI: Finaliza el proceso
NO: Sigaa la actividad 2
El responsable de bodega deberd realizar el | Responsable de
. listado de lo necesario para mantener | bodega .
Elaborar el listado de - : par ‘ . £l Listado de
2 . . abastecida la bodega, y los equipos/materiales . .
materiales y equipos | - DT . <. equipos/materiales
requeridos para los proyectos en ejecucion en
caso de ser necesario
- De manera formal, el responsable de bodega | Responsable de
Requerimiento de| .. i L =
3 ] realizard el requerimiento de compra | bodega
compra . . . P
adjuntando el listado de equipos y materiales
. § El Jefe financiero, recibird el requerimiento de CFO - Chief
Recepeion de ordende | - . N . e
4 ) compra y se ejecutard el proceso de| Financial Officer
compra e
adquisicion,
Una vez receptado los equipos/materiales, el | Responsable de .
. . . . Inventario
5 Ingreso a inventario | responsable de bodega registrard en el |bodega .
= . ., L= = = actualizado
inventario lo adquirido.
El responsable de bodega, distribuird en la | Responsable de
6 Almacenamiento bodega de manera ordenada los equipos y | bodega
materiales




MANUAL DEL PROCESO PARA EL PROCESO DEL AREA DE FACTURACION
INFORMA CION BASICA

Macroproceso: GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LA EMPRESA INTECH
Proceso:
FACTURACION
pesponsable  del|| CHIEF FINANCIAL OFFICER
Descripcién: PROPOSITO:
¢+ Garantizar la recuperacion de cartera en la empresa.
DISPARADOR:
<+ Recepcion de notificacion de facturacién
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA FACTURACION

FIN

e At Documentos
Actividad Descripcién Responsable
generados
Proceso Recepcion de notificacion de facturacion Empresa INTECH
Entrada Requerimiento de facturacion
Es un nuevo cliente? SI: Siga a la actividad 2 CGO Chief
o " |NO: Sigaalaactividad 1 Financial Officer
Consolidacion de
I informe de | El CGO, revisard la documentacién enviada | CGO Chief
documentacion por el drea responsable Financial Officer
enviada
’ Registro de datos para | El CGO, realizard el registro de los datos del | CGO Chief
facturacién cliente en el sistema de facturacion. Financial Officer
3 Solicitud de | Una vez consolidada la informacién, se|CGO Chief
Facturacién realizard la solicitud de facturacién Financial Officer
Reporte general de . - . . P Asistente
. . El asistente financiero ejecutard reporte de | . .
4 Servicios, equipos y . . ey Financiero
. O todos los items de facturacion
materiales utilizados
. L. | El asistente financiero en base a contratos o al | Asistente Reporte
Asignacion de rubros | . .o . . - .
5 P sistema de facturacion asignard el valor a | Financiero detallado  para
econdmicos . - L g
cobrar en cada item facturacion
Envio de reporte final | Una vez que se cuente con el reporte y los | Asistente
6 con detalle de rubros | rubros asignados, se enviard al responsable de | Financiero
econdémicos la facturacion
e El responsable de facturacion, receptard el | Responsable de
7 Recepeion de reporte pons ‘ ‘ ’ plare espe i
reporte detallado facturacion
e e De manera general, se realizard una |Responsable de
Verificacién de rubros e ) . L.
8 - verificacién de rubros con el afin de no | facturacion
asignados . .
perjudicar al cliente o la empresa
L . El responsable de facturacion, emitird la | Responsable de
9 Emision de factura . pe Sespons .
factura. facturacion
Se enviard la factura al cliente, se notificard el | Responsable de
10 Notificacion al cliente | envio y se solicitard la confirmacién de la | facturacion
recepcion de la factura.
Gestion de | El responsable de facturacion, realizard las | Responsable de
11 recuperacion de | gestiones necesarias para el cobro de la|facturacion
carteta factura.




INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Los indicadores para la GESTION DE ADMINISTRACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS
Y SERVICIOS DE LA EMPRESA INTECH son los siguientes:

N° Indicador Foérmula de Unidad de Responsable de Fuente de la Frecuencia
Cilculo Medida Medicién Medicién de Medicién
(Implementaciones
Implementaciones terminadas ! . Chief Executive ‘Inf()rme . de Mensual
1 . contratos u drdenes | Porcentaje . implementacién y
realizadas . Officer .
de compra firmados) activacion
*100
(Solicitudes de
soporte  atendidas / Informes de Mensual
2 Soporte técnico Solicitudes de | Porcentaje CBDO soporte  técnico ’
soporte  solicitados) atendidos
*100
(Mantenimiento
preventivos
ejecutados !
- mantenimiento Informe de .
T stral
3 W:;T;\T:emo preventivo Porcentaje CBDO mantenimiento fimestra
pre planificado en base a finalizado
contratos [
solicitudes
aprobado) *100
(Comprobanies ] de Co ativa de
egreso suscritos —omparz d
(material entregado) . Inventario € | Mensual
4 Egreso de Bodega / solicitudes  de Porcentaje CBDO bcclega del mes
. anterior, con el
egreso de material) mes actual
*100 )
FCompmbanles . de Comparativa  de
ingreso suscritos inventario de
i 5 i Mensual
5 Reingreso de (malenf'll‘ entregado) Porcentaje CBDO bodega del mes
Bodega [ solicitudes  de -
. . anterior, con el
ingreso de material)
£100 mes actual
(Informe de
equipos/materiales
asignados al
6 Repor‘le de proyecto,  suscrito | Porcentaje CBDO Matriz de reporte Mensual
materiales .
/solicitudes de
reporte de
materiales) #100
(Solicitudes de . . .
7 Facturacion facturacién/facturas | Porcentaje grfl;ef Executive N.hm; dde cobros | Mensual
cobradas) *100 icer ejecutados
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FORMATOS SUGERIDOS

Formato de cronograma de trabajo

Provecto

Fecha

Cliente

Fecha de inicio del
proyecto

Fecha de fin del proyecto

Responsable

128




Formato de solicitud de equipos/materiales requeridos para el proyecto a bodega

Solicitud Nro.

Proyecto

Fecha

Cliente

Responsable

Solicitado Por:

129




Formato para egreso de bodega

Solicitud Nro.

Proyecto

Fecha

Cliente

Responsable

Solicitado Por:
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Formato de reporte de equipos/materiales utilizados en el proyecto

Proyecto

Fecha

Cliente

Responsable

Realizado Por:

131




Formato de informe de implementacién y/o activacién del proyecto

Fecha

Cliente

Responsable

Proyecto

Objetivo del proyecto

Alcance del provecto

Materiales usados

Realizado Por:

132
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Formato de informe de soporte técnico

Nombre
Teléfono

Nombre Teléfono
Direccion
Equipo Marca/Modelo Niimero de Serie Parte o pieza afectada

Solucién Comentarios
observaciones

Realizado Por:

134




Formato de informe de mantenimiento preventivo

Informe

Nombre
Teléfono
Nombre Teléfono
Direccion
Equipo Marca/Modelo Niimero de Serie
tem Tarealactividad

Realizado Por:

135




Formato de egreso de equipos/materiales de bodega

Fecha

Cliente

Proyecto

Nombre
Teléfono
!iem Equipo/material | Marca | Modelo | Nro.De | cantidad | Estado Observacion

serie

136




Formato de reingreso de equipos/materiales de bodega

Fecha

Cliente

Proyecto

Nombre
Teléfono
!iem Equipo/material | Marca Modelo | Nro.De | cantidad | Estado Observacion

serie

137
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INFORME DE ORIGINALIDAD

£

{ % O

%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
bibdigital.epn.edu.ec 1 .
Fuente de Internet /0
documents.mx 1 .
Fuente de Internet A)
www.itu.int 1 .
Fuente de Internet A)
repositorio.unheval.edu.pe <1 .
Fuente de Internet /0
docplayer.es 1
Fuente de Internet < %
n es.scribd.com <1 .
Fuente de Internet A)
proagilist.es 1
Fuente de Internet < %
B es.slideshare.net <1 .
Fuente de Internet A‘J
n repositorio.utn.edu.ec < 1 .
Fuente de Internet /o



www.clubensayos.com

Fuente de Internet y < 1 %
hdl.handle.net

Fuente de Internet < 1 %
editorial.iaen.edu.ec

Fuente de Internet < 1 %
www.dspace.uce.edu.ec

Fuente de IntErnet < 1 %
manglar.uninorte.edu.co

Fuentege Internet < 1 %
archive.or

Fuente de Interngt < 1 %
dspace.udla.edu.ec

Fuerge de Internet < 1 %

(Carlinda Leite and Miguel Zabalza). "Ensino <1 o
superior: inovacao e qualidade na docéncia", °
Repositério Aberto da Universidade do Porto,
2012.
Publicacion
fotogoti.blogspot.com

Fuentegde Internetg p <1 %
ri.ues.edu.sv

Fuente de Internet < 1 %




derechoecuador.com <1 y

Fuente de Internet 0
o <14
Iizauiebn!iczl’ieln(t:ea?ndetigitaI.usb.edu.co <1 "
documentop.com <14
repostiono untv.edu.pe <14
o Shaeshare et <1
Ejgg.dcécl)nliicetuempresa.com <1 "
gigr)]tgitﬁgitacademico.upc.edu.pe <1 "
eCt s edued <1
Lglirdiigtgr?e?cjv.wixsite.Com <1 o
\F/\u/l/\n/t\évc;enl]nit?r?e:nbiente.gov.co <1 "

B
—

fundacionlasirc.org

Fuente de Internet



<1%

www.motorcanario.com < 1 .
Fuente de Internet A)
www.scribd.com 1

Fuente de Internet < %
www.adepyme.com 1

Fuente de Internet < %

www.buenastareas.com < 1 .
Fuente de Internet /o
WWW.coursehero.com 1

Fuente de Internet < %
idoc.pub 1

Fuente de Internet < %
repositorio.espe.edu.ec 1

Fuente de Internet < %
compuempleo.net 1

Fuente de Internet < %
doku.pub 1

Fuente de Internet < %
infofranquicias.com 1

Fuente de Internet < %

costa-rica-empleos.blogspot.com < 1 o
Fuente de Internet 0



i caes orgar <1
i soloremote.com <1
o <1
oo <1
repositorio.uisek.edu.ec <1<y

Fuente de Internet 0]
O ordpress.com <1
Nioraos blogs toc.edy <1
e megazinenet <1
oo weebly.com <1
KR <1
POt iony america.edu.co <1

6))

SN

moam.info



Fuente de Internet

<1+
repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet < 1 %
repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet < 1 %

Excluir citas Activo Excluir coincidencias Apagado

Excluir bibliografia Activo
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