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RESUMEN O ABSTRACT

En el presente estudio se desarrollé el mejoramiento de dos procesos importantes
para la cadena de valor de la empresa TECSINFO S.A. Los procesos que fueron
analizados son: Proceso de Gestion de Atencion a Clientes y Proceso de Gestion de
manejo de Proveedores.

La organizacion actualmente no tiene formalmente definidos los procesos, los
responsables y controles de cada uno de ellos, los mismos que se describen en la
propuesta de mejora de procesos.

Otro factor importante es el estudio de las herramientas de software libre para la
automatizacién de los procesos anteriormente indicados, que permita llevar el control y de

esta manera contribuir a la mejora de los mismos.

Se realiz6 un andlisis del proceso actual en la gestion de atencion al cliente dentro
de la empresa, caso de estudio de esta tesis; y, se determina la relacién con otros
procesos, en la descripcion de la cadena de valor actual de la empresa.

Se realiza un andlisis del proceso actual en la gestién y seguimiento de proveedores

y se determina la relacién con otros procesos, al igual que en el anterior proceso.

Se realiza un estudio de herramientas de software libre o herramientas existentes
en el mercado que ayudaran a la automatizacion de los procesos objeto de estudio de
esta tesis; de acuerdo, a los requerimientos tecnoldgicos funcionales levantados, para la

incorporaciéon de TIC's en la empresa.

Como productos de este estudio se tienen: un documento con la estructura de los
nuevos procesos de atencion al cliente y de proveedores; y, el documento con
sugerencias de posibles configuraciones de la herramienta de SW Libre para automatizar

estos procesos.



ll.  INTRODUCCION

JUSTIFICACION

Las tecnologias de informacion y comunicaciones (TICs) han permitido un
mejoramiento de los procesos de negocios, labores administrativas y la gestion en general
de diversas organizaciones. Sin embargo, por razones de costos, en la mayoria de los
casos las TICs no son utilizadas por las empresas. En la ultima década del afio 2000, ha
surgido el paradigma tecnoldgico conocido como software libre. Las empresas enfrentan
un rezago tecnologico en cuanto al apoyo con TICs, principalmente por el costo del

software y desconocimiento de la existencia y eficiencia del software libre.

Lograr que la plena satisfaccion del cliente, como un requisito indispensable para
posesionarse en el mercado y obtener el reconocimiento de los clientes, ayudada de las
herramientas tecnoldgicas sea un objetivo que ayudara a mantener satisfecho a cada
cliente y que esta dentro de los principales objetivos de todas las areas funcionales de las

empresas exitosas.

La implantacion de las TICs es un trabajo muy duro, y resulta de vital importancia
que todas las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales
son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los
niveles de satisfaccion, cdmo se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste
el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para contribuir
activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del

cliente.



PLANTEAMIENTO SINTETICO DEL PROBLEMA

La organizacion actualmente no tiene definidas ni automatizados ningun tipo de
accion, ni procedimiento para la atencion de clientes. Esto dificulta que la empresa cumpla
con el tiempo establecido para la atencion de problemas de los clientes, generando un

problema interno en la asignacién de recursos y seguimiento en el servicio.

Otro factor importante es, que la empresa tampoco tiene un control automatizado
adecuado en los tiempos de respuesta de sus proveedores, haciendo que el despacho de
productos sea demorado, e incluso, a veces llegando a pagar penalidades por retrasos en

entrega de productos a sus clientes finales.

En este trabajo se propone hacer un estudio de las herramientas de software libre
para la automatizacién de procesos en la gestion de atencién al cliente y seguimiento de
proveedores, caso de estudio: TECSINFO S.A., con el alcance que se describe a

continuacion:

Andlisis del proceso actual en la gestion de atenciéon al cliente dentro de la

empresa, caso de estudio de esta tesis; y, se determinara la relacién con otros procesos.

Andlisis del proceso actual en la gestibn y seguimiento de proveedores y se

determina la relacién con otros procesos.

Estudio de herramientas de software libre o herramientas existentes en el

mercado que ayudaran a la automatizacion de este proceso.

Levantamiento de los requerimientos tecnoldgicos funcionales para la
incorporacién de TICs en la empresa caso de estudio, a través del estudio de sus

procesos de negocios claves.

Andlisis de la oferta de soluciones basadas en software libre, se y recomienda la

herramienta que satisfagan tales requerimientos.



Como productos se tiene: un documento con la estructura de los nuevos procesos
de atencion al cliente y de proveedores; y, un documento con sugerencias de posibles

configuraciones de la herramienta de SW Libre para automatizar estos procesos.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Realizar un estudio de las herramientas de software libre para la automatizaciéon
de procesos en la gestion de atencion al cliente y seguimiento de proveedores, caso de
estudio: TECSINFO S.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Analizar la situacion actual de la empresa caso de estudio en el proceso de
gestion de atencion al cliente y de gestion de proveedores.

. Realizar un estudio de las herramientas tecnolégicas que ayuden a la
automatizacion de procesos objeto de este trabajo.

. Levantar los requerimientos tecnoldgicos funcionales para la incorporacion
de TICs en la empresa caso de estudio.

. Disefar el nuevo flujo de los procesos de gestion de atencion al cliente y
gestion de proveedores.

. Recomendar posibles configuraciones de la herramienta de SW Libre para

automatizar los procesos de Gestion al Cliente y Proveedores.

HIPOTESIS

La falta de conocimiento de herramientas de SW libre que faciliten la
automatizacion de los procesos de Gestion de Atencion al Cliente y del Manejo y
Seguimiento de Proveedores hace que la administracion interna sea complicada,

provocando baja satisfaccion del cliente, haciendo que la empresa sea poco competitiva.



OPERACIONALIZACION DE LA INVESTIGACION

VARIABLES

° Herramientas de Software Libre.
. Gestion de Calidad.

. Proceso de Gestion al Cliente.

. Seguimiento de Proveedores.

INDICADORES

) Herramientas de Software Libre.

@)

O

Herramientas de Software Libre existente.

Factibilidad de uso de una herramienta encontrada.

. Gestiéon de Calidad.

O

O

Disponibilidad de las instalaciones.

Eficiencia en el mantenimiento.

Capacidad de las instalaciones.

Eficiencia en la gestion de comercializacion y ventas.
Atencion y verificacion en los reclamos de los clientes.

Eficiencia en la gestion de calidad.

. Proceso de Gestion al Cliente.

O

O

O

Encuestas a los Clientes Finales.
Satisfaccion del Cliente Final.
Encuesta de asignacién de recursos en una tarea a los funcionarios

de la empresa.

° Seguimiento de Proveedores.

O

O

O

Satisfaccién interna en el manejo y seguimiento de proveedores.
Tiempo de entrega de producto.

Seguimiento a pedidos realizados.



PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

METODOLOGIA Y TECNICAS:
Se utilizé las siguientes metodologias y técnicas de investigacion.

Encuestas: Se aplico la encuesta para medir el nivel de satisfaccion actual en los

clientes finales en el servicio que presta la empresa TECSINFO S.A.

Entrevistas: Se realiz6 una entrevista al Gerente Técnico de la empresa para la
descripcion de los procesos actuales en Gestion de atencion al Cliente como de
Seguimiento de Proveedores.

Ademas una entrevista respecto a sus proveedores y el seguimiento que se hace a
los pedidos realizados hasta su entrega.

UNIVERSO Y/O MUESTRA:

El universo son todas las empresas, a las cuales se le brinda servicio de atencién
al cliente, en todas las lineas de productos y/o servicios que brinda la empresa
TECSINFO S.A.

La muestra esta determinada por el célculo de muestreo probabilistico.
ESQUEMA BASICO DE CONTENIDOS

Recopilaciéon de informacion de conceptos basicos de los temas que ayudara a
desarrollar este estudio, como son: herramientas de software libre; la gestion de calidad
total (TQM); y, norma 1SO 9000.

Se levanté el proceso de gestion de atencion al cliente que contiene: una breve

descripcion de la empresa; descripcion del proceso actual de gestion de atencion al

Vi



cliente; analisis de la satisfaccion actual del cliente; y, la interaccion del proceso con otras

dependencias de la empresa.

Se realizdé la descripciobn del proceso actual del manejo y seguimiento de
proveedores; analisis interno de la satisfaccion de la atencion de proveedores; interaccion

del proceso con otras dependencias de la empresa.

Se ejecuto el estudio de las herramientas de software libre para la automatizacion
de procesos en la gestion de atencién al cliente y seguimiento de proveedores que
contiene: conceptos generales de las herramientas; levantamiento de requerimientos
tecnolégicos funcionales para la incorporacion de TICs en la empresa caso de estudio; vy,
el estudio de factibilidad de Aplicacion de Herramientas, con las posibles configuraciones
de la herramienta de SW Libre para automatizar los procesos de Gestion al Cliente y

Proveedores.

Se propuso el mejoramiento del proceso de gestion de atencién al cliente; y la
relacién del proceso de gestion de atencion al cliente con los demas procesos de la

empresa.

Lo mismo se realizé para el proceso de manejo y seguimiento de proveedores; y
su relacion del proceso de manejo y seguimiento de proveedores con los demas procesos
de la empresa; concluyendo con el documento con sugerencias de posibles

configuraciones de la herramienta de SW Libre para automatizar estos procesos.
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CAPITULO I: CONCEPTOS BASICOS

El objetivo de esta investigacion es el de implementar una herramienta de software libre
con lo cual se automatiza los procesos de gestibn de clientes y seguimiento de

proveedores.

1.1 HERRAMIENTAS DE SOFTWARE LIBRE

Se analizé el uso de las herramientas de Software Libre, por lo que es necesario conocer
su definicién y beneficios que nos ayudaran a tomar una clara decision para su aplicacion

en el presente estudio.

1.1.1 DEFINICION

Software Libre’, significa que el software respeta la libertad de los usuarios y la
comunidad. En términos generales, los usuarios tienen la libertad de copiar, distribuir,
estudiar, modificar y mejorar el software. Con estas libertades los usuarios, tanto

individualmente como en forma colectiva, controlan el programay lo que hace.

Un programa es software libre si los usuarios tienen las cuatro libertades

esenciales:

e La libertad de ejecutar el programa para cualquier propadsito.

e La libertad de estudiar como funciona el programa, y cambiarlo. El acceso al
cédigo fuente es una condicion necesaria para ello.

e La libertad de redistribuir copias.

e La libertad de distribuir copias de sus versiones modificadas a terceros.

1 Free Software Foundation Inc. “What is free software”. Internet. www.gnu.org/philosophy/free-

sw.es.html. Acceso: 18 de Junio del 2013


http://www.fsf.org/

El software libre suele estar disponible gratuitamente, o al precio de costo de la
distribucién. Sin embargo no es obligatorio que sea asi, por lo tanto no hay que asociar
software libre a software gratuito, ya que, conservando su caracter de libre, puede ser

distribuido comercialmente.

1.1.2 BENEFICIOS DEL SOFTWARE LIBRE

El Software Libre tiene sus bases en una ideologia que dice el software no debe
tener duefios, es un asunto de libertad: la gente deberia ser libre de usarlo en todas las

formas que sean socialmente Utiles®.

Por consiguiente el Software Libre predomina lo que es beneficioso para la

sociedad por encima de los intereses econdmicos o politicos.

Entre los beneficios que tiene el software libre tenemos:

e Tecnologias transparentes, confiables y seguras.- Ya que con su distribucion
también se incluyen las fuentes de la aplicacion, por lo consiguiente se tendra el
completo control del mismo.

e Tecnologias como bien publico.- Debido a su bajo costo de implementacién y cero
costos de licenciamiento.

e Promocién del espiritu cooperativo.- Al no tener costo de licenciamiento, solo es
auspiciada por patrocinadores o personas que ayudan econdémicamente sin

esperar nada a cambio, “el principal objetivo es ayudar a su vecino”.

’Red Costarricense de Software Libre. “;Cuéles son los beneficios del Software Libre?”. Internet.

www.softwarelibrecr.org/fag/beneficios_del_software_libre. Acceso: 18 de Junio del 2013
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El Software Libre ofrece a las personas la posibilidad de utilizar, estudiar,
modificar, copiar y redistribuir el software. Para hacer efectivas estas libertades, el codigo
fuente de los programas debe estar disponible.

En los beneficios practicos que percibe el software libre, se tiene:

o Ejecutar el software cuando se quiera y como se quiera, es decir, no se tienen
restricciones sobre su uso.

e Aprender de los programas existentes, ya que a la gran difusiébn del Software
Libre, existe gran cantidad de aplicaciones que de una u otra forma ya realizan las
tareas que necesitamos automatizar.

e Se los puede mejorar, al incluir el codigo fuente, se lo puede modificar y adaptarlos
para que se ajusten a las necesidades del negocio.

e Se puede basarnos en ellos, de forma que se evitan los costos adicionales de
empezar un programa desde O.

e Se puede fomentar o formar negocios alrededor de la creacion, distribucion,
soporte y capacitacion de programas libres.

Y el efecto de todos estos beneficios es la formacion de Comunidades alrededor
de proyectos de software libre, gracias a las cuales se tiene acceso a desarrolladores,

documentadores y testers de todo el mundo.



1.1.3 CUADRO COMPARATIVO DE SOFTWARE LIBRE Y PROPIETARIO

El presente cuadro comparativo, permite considerar las ventajas que tiene el
software libre frente al software propietario, asi como sus limitaciones que deben ser

consideradas en este estudio.

FIGURA No. 1 CUADRO COMPARATIVO DE SOFTWARE LIBRE VS SOFTWARE
PROPIETARIO

FUENTE: Varios Autores. “Software Libre vs Software Propietario”, México, 2006
ELABORADO POR: Varios Autores. “Software Libre vs Software Propietario”, México, 2006

El software libre es un modelo de licenciamiento que respeta la libertad del usuario y
del desarrollador para utilizar, modificar y distribuir el software. Tanto el software libre
como el propietario o privativo pueden alcanzar idénticos niveles de seguridad. En el
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software libre, esto se alcanza a partir de un modelo colectivo y solidario. En el software
propietario, queda a criterio de la empresa la correccion y distribucion del software
mejorado. El software propietario o privativo, al no permitir la auditoria de sus mecanismos

y funciones, nunca puede alcanzar el nivel de fiabilidad del software libre.

1.2 TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM)

Las razones mas comunes que impulsan a la empresa a implantar sistemas de
gestion de la calidad son: por un lado el deseo de crear una cultura de calidad basada en
la reducciéon de costes y de defectos, asi como una mejora de la eficiencia (razones
internas), y por otro lado, razones externas, como el interés en mejorar la imagen
corporativa, obtener una ventaja competitiva adaptandose a las necesidades de los
clientes y aumentar su satisfaccion y por ultimo, explorar la posibilidad de introducirse en

nuevos mercados °.

La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades de la
organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas de
calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue emprendido.
Se implementa el sistema de gestién de calidad por medio de politicas y procedimientos,
con actividades de mejora continua de los procesos llevados a cabo durante todo el

proyecto, segun corresponda.

Definicion

La Gestion de la Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality
Management) es basicamente una “filosofia” empresarial que se basa en la busqueda de
la satisfaccion del cliente. W. Scherkenbach afirma que “el proceso empresarial comienza

con el cliente. De hecho, si no comienza con el cliente, lo normal es que termine de

repente con el cliente”. A pesar de la nueva conciencia de entrega de valor al cliente, la

* Jack P. Pekar. “Total Quality Management: Guiding Principles for Application”, Philadelphia, 1995



TQM implica mucho mas que desear los buenos dias o regalar los periédicos en un hotel.
La Gestion de Calidad implica una actitud por parte de toda la compafiia orientada a

proporcionar valor al producto o servicio destinado al consumidor.

Modelo

En el siguiente grafico se muestra la definicion de Calidad Total segun J. M. Juran
quien definid el concepto de calidad como algo "listo para su uso" y elaboré entre otras la
llamada "trilogia de calidad", como base para iniciar cualquier proceso: "mejoras de
calidad", "calidad de planificacion" y "control de calidad", todo esto acompafiado de un

aprendizaje continuo®.

FIGURA No. 2 MODELO DE JOSEPH MOSES JURAN

FUENTE: Joseph M. Juran. “Architect of Quality: The Autobiography of Dr. Joseph M. Juran”, New
York City, McGraw-Hill, 2004

ELABORADO POR: Joseph M. Juran. “Architect of Quality: The Autobiography of Dr. Joseph M.
Juran”, New York City, McGraw-Hill, 2004

4Joseph M. Juran. “Architect of Quality: The Autobiography of Dr. Joseph M. Juran”, New York City,
McGraw-Hill, 2004
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A continuacion se explica cada uno de las etapas segun Juran, propuestos en el

modelo.

La planificacion de la Calidad precede al inicio de toda actividad. Implica el
desarrollo de los productos y procesos que mejor vayan a satisfacer las necesidades de
los clientes. Para ello se pasa por tres etapas:

o Determinar quiénes son los clientes a los que se debe dirigir y cuéles son sus
necesidades.

e Proceder al disefio del producto o servicio teniendo en cuenta los resultados de la
fase anterior en lo que a determinacion de sus necesidades se refiere.

e Llevar a cabo los procesos adecuados para lograr las caracteristicas de producto
gue se hayan fijado en la etapa de disefio anterior.

Basandose en las posibles desviaciones que se hayan producido en la realizacion
de los procesos, se requiere controlar la calidad, para lo cual se asumira el nivel fijado por

la planificacion como el nivel estandar, se llevara a cabo dos acciones:

e Evaluacion de las desviaciones en calidad.

¢ Toma de medidas necesarias para la correccién de dichas desviaciones

La mejora de la calidad es una actividad sistematica y organizada que trata de
corregir las deficiencias originadas en la etapa de planificacion, para poder asi elevar las
cotas de calidad en futuras planificaciones. Los objetivos que se espera cumplir en esta
fase son:

e Establecimiento de una infraestructura capaz de asegurar mejoras de calidad
sistematicas.

e Elaboracion de los pertinentes “proyectos de mejora”: identificacion y seleccion de
las mejoras de calidad prioritarias, las més apremiantes.

e Designacion, formacién y motivacion del equipo de personas que vaya a ser

responsable de la implementacion de los proyectos de mejora.



El aprendizaje es una de las etapas mas importantes dentro del flujo del modelo,
debido a que en ella se determinan las tareas bien hechas y se desechan las tareas que

no aportaron para llegar a la meta deseada.

Factores

Los factores determinantes que ayudan a conseguir la implantacion en la empresa

la Calidad Total®, incluyen los siguientes.

Liderazgo/Compromiso de la Direccion: Se requiere un compromiso firme y
constante a largo plazo de los mas altos directivos con la TQM. La mision principal de
estos directivos es dirigir el cambio y ejercer como ejemplo visible, de forma que las ideas

se extiendan rapidamente por la organizacion.

Adopcion de la Filosofia: Integrando la TQM en la propia mision y proyecto de la
empresa, se pasa de la teoria a la practica mediante la instauracion de mecanismos tales

como sistemas d-e auditoria y autoevaluacién en calidad, etc.

Implicaciébn de los Clientes (externos/internos): Se realiza una busqueda de
informacién acerca de los clientes, determinando sus necesidades, sus peticiones, con la
finalidad de estrechar lazos e implicar a los clientes desde las primeras fases de

desarrollo de los productos.

Implicacién de Proveedores: Se compromete a los proveedores en tareas internas,
trabajando estrechamente y de forma cooperativa entre ellos, asegurandose que los
inputs que se suministran son conformes a las Especificaciones y requisitos de calidad

imprescindibles.

> Javier Eceizabarrera Cardenas. “Los siete instrumentos de la Calidad Total”, Madrid, Diaz de Santos,

1992



Organizacion Abierta y Flexible: La alta direccién perseguira la creacion de una
especie de cultura de equipo, con comunicaciones mas abiertas y horizontales, reduccion
o relajacion de la jerarquia tradicional y de la burocracia, mayor importancia de la

autonomia a la hora de tomar las decisiones, entre otras.

Formacion/Entrenamiento: Alude a la capacidad que tiene la organizacién para
reconocer y proporcionar fuentes de desarrollo personal y formacion a sus empleados.
Esta formacioén se puede adquirir a través de herramientas, habilidades y, en general, a
través de cualquier tipo de conocimiento bésico de calidad.

Delegacién de Poder (empowerment): A través de la delegacion, los empleados se
implican directamente en los procesos de disefio y planificacion. Légicamente, cuanto
mayor sea el margen de autonomia que se le conceda al trabajador, mayor serd el

compromiso y seguimiento del producto que tendra dicho trabajador.

Benchmarking: Este factor representa el grado de énfasis que presenta la

organizacion a la hora de observar e investigar las mejores practicas competitivas.

Mejora de Procesos: Alude a la reduccién de los ciclos de tiempo y de los costes
habituales, en general, en todas las areas de la organizacion. Para ello, se realizan
andlisis permanentes de los procesos. Es decir, es el esfuerzo continuo para saber acerca
del sistema de causas en un proceso y para usar este conocimiento para cambiar el

proceso para reducir la variacién, complejidad y para mejorar la satisfaccion del cliente

Mentalidad “cero defectos”: Este ultimo factor se refiere al grado de firmeza con
gue la empresa se identifica con la eliminacion de defectos y causas que los provocan, asi
como al énfasis o esfuerzo invertido en la mejora continua. Estos esfuerzos por mejorar
deben convertirse en una actitud y no solamente en tareas esporadicas de “elevacién de

la calidad”.

En el siguiente gréfico se puede observar como todos los factores convergen y en

gue parte de todo el proceso se aplica.



FIGURA No. 3 INTERRELACION DE LOS FACTORES VS PROCESO.

FUENTE: Joseph M. Juran. “Architect of Quality: The Autobiography of Dr. Joseph M. Juran”, New
York City, McGraw-Hill, 2004
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ELABORADO POR: Joseph M. Juran. “Architect of Quality: The Autobiography of Dr. Joseph M.

Juran”, New York City, McGraw-Hill, 2004

Circulos de Calidad

Hace referencia a “un pequefio grupo de empleados que realizan un trabajo similar

en un area comun de la organizacibn a la que pertenecen, y que se reunen
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periddicamente para solucionar problemas relacionados con su area de trabajo”°. Este
concepto fue ideado por la industria japonesa en los afios sesenta. Desde entonces, la
idea ha evolucionado considerablemente. La aparicion de la Gestién de la Calidad Total
ha “revalorizado” los Circulos de Calidad, de forma que la TQM ha aportado una nueva

perspectiva a esta metodologia de trabajo.

Los Circulos pueden expandirse por toda la organizacion, de acuerdo con el
postulado de TQM que propugna la implicacién de todos los empleados en la persecucién
de elevados indices de calidad. Estas estructuras de trabajo, gozan de cierta autonomia,
ya que son sus miembros los que deciden qué asuntos tratardn y qué solucion

propondran.

Una de las principales ventajas que ofrecen los Circulos de Calidad a la hora de
poner en marcha la Gestion de la Calidad Total, es la formacion y entrenamiento de los
miembros de la organizacién en los principios y técnicas de control de la calidad. La
primera fase en el proceso de implantacién de los Circulos de Calidad se destina a la
formacion y entrenamiento de los futuros miembros de dichas estructuras. Todo el trabajo
posterior se realiza, por tanto, respaldandose en un colectivo de empleados

correctamente formados y capacitados para el desarrollo de soluciones aplicables.

En el terreno individual, cada empleado perteneciente a un Circulo de Calidad
obtiene un desarrollo personal amplio, un cambio en las percepciones y actitudes, debido
al enriquecimiento adquirido gracias a la formacién, un aumento en la satisfaccion laboral,

entre otros.

6Juran, J, M. F.M. Gryna. “Analisis y Planeacién de la Calidad”, México, McGraw Hill / Interamericana

de México, Tercera Edicion, 1998
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Calidad en las Empresas de Servicios

Las empresas industriales se diferencian de las de servicios en que el cliente, en el

caso de las primeras, queda lejos mientras que en las empresas de servicios el “productor

Yy el usuario se encuentran cara a cara

*’. El punto de encuentro es aquel en el cual el

producto cambia de manos. Drummond denomina a este punto “interfaz” ®. La complejidad

de las empresas de servicios reside en gran parte en el hecho de que existen multiples

interfaces.

Las siguientes son premisas que se deben alcanzar para cumplir las expectativas

del cliente:

1.

Identificar los determinantes de la calidad apreciados por el cliente: La
prestacion del servicio debe ser coherente con la capacidad de la empresa, de
manera que se debe identificar previamente el segmento de mercado al que
va destinada la actividad de la compafiia. Una vez que se ha decidido a
quiénes dirigir el servicio serd necesario adaptar el servicio a las exigencias
del destinatario.

Manejar las expectativas del cliente: Una parte de la misién del nivel
estratégico es “organizar’ las expectativas de los consumidores. Un consejo
que suelen seguir las empresas es: “ofrecer menos de lo que se va a dar”. De
esta manera, se evita la frustracion del cliente al recibir el servicio y se logra la
“fidelizacion” del mismo para futuras ocasiones.

Impresionar al cliente: Se debe preparar la prestacion del servicio de tal forma
que el cliente no eche nada en falta y se sienta satisfecho con él. No
solamente se trata de cuidar lo que se ofrece sino de vigilar cdmo se ofrece.
Por ejemplo, las empresas de servicios financieros envian a una persona de
edad para negociar los planes de pensiones con clientes potenciales que
contemplan la jubilaciéon. Esto se debe a que las personas jévenes inspiran

menos confianza cuando se trata de negociar con gente de edad avanzada.

7 Varios Autores. “Calidad en el servicio al cliente”, Espaia, Editorial Vertice, Segunda Edicion, 2010

8 Drummond, H. “La Calidad Total. El movimiento de la Calidad”, México, Deusto, 2000
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4. Instruir al cliente: la mejor forma de que los clientes saquen el maximo partido
de un servicio o producto es ensefiandoles a usarlo. De alguna manera se
puede instruir y hacer publicidad del servicio de manera simultanea, ya que la
instruccion es un medio sutil y relativamente barato de atraer la atencién hacia
los servicios.

5. Crear sistemas de apoyo fiables: la tecnologia juega aqui un papel muy
importante puesto que debe ser disefiada de forma que facilite la prestacion
de servicios de calidad. Lograr, por ejemplo, reducciones en solicitudes, como

se describe en el siguiente ejemplo:

Solicitar al cliente su opinién sobre el servicio: es cierto que mejorar la calidad de
un servicio, en la mayor parte de las ocasiones, es mas dificil que perfeccionar los
productos manufacturados. A todo esto hay que afiadir el hecho, como indica Drummond,
de que “que el cliente no se queje no significa necesariamente que esté satisfecho”. Por
ello, la empresa debe hacer un esfuerzo y ponerse en contacto con el cliente para
solicitarle su opinién sobre el servicio recibido. Es importante que la empresa realice
investigaciones, pero fundamental es que las realice correctamente. Las preguntas que
hay que hacer son aquellas que nos permitan conocer si el cliente estd satisfecho con

aguellos aspectos de la prestacion del servicio que son importantes para él.

1.3 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Se utiliza para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere
gue ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestién que esté disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las
partes interesadas. La gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad

entre otras disciplinas de gestion®.

° Dr. Nestor Carlos Kirchner. “Principios de Gestion de la Calidad”. Internet.

calidad.blogs.hospitalelcruce.org/c-normas-iso-9000/principios-de-gestion-de-la-calidad. Acceso: 01 de

Junio del 2013
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Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en

el desempeiio.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.

Enfoque de sistema para la gestién: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se

basan en el analisis de los datos y la informacion.
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestién de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.

Enfoque basado en Procesos

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para

transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso™’.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado
de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestién sisteméatica de los procesos empleados en la organizacién y en
particular las interacciones entre tales procesos se conocen como "enfoque basado en

procesos".

19 Andres Xeito, “Enfoque basado en procesos de la ISO, Algunas cosas de Gestién de Calidad”.
Internet. gestiondecalidadbol.blogspot.com/2007/08/enfoque-basado-en-procesos-en-la-iso.html. Acceso :
01 de Junio del 2013
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FIGURA No. 4 MODELO DE UN SISTEMA DE ADMNISTRACION DE LA CALIDAD BASADO
EN PROCESOS ISO: 9000.
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El modelo de un Sistema de Gestibn de Calidad basado en procesos que se
muestra en la figura, ilustra los vinculos entre los procesos. Esta figura muestra que los
clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de

entrada®'.

El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere de la evaluacion de la
informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacién ha cumplido

Sus requisitos.

La Norma ISO 9000 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos

cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un Sistema de Gestion de

1 Andres Xeito, “Enfoque basado en procesos de la ISO, Algunas cosas de Gestién de Calidad”.
Internet. gestiondecalidadbol.blogspot.com/2007/08/enfoque-basado-en-procesos-en-la-iso.html. Acceso :
01 de Junio del 2013
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Calidad, para aumentar la satisfaccidon del cliente mediante el cumplimiento de los

requisitos.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre procesos individuales dentro del sistema de

procesos, asi como su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de la

Calidad, enfatiza la importancia de:

e La comprensién y el cumplimiento de los requisitos;
e La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;
e La obtencién de resultados del desempefio y eficacia de procesos;

e La mejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas.

De manera adicional puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA puede describirse

brevemente como:*?

Planificar: establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto

a las politicas, los objetivos.

12 varios Autores, “Enfoque Basado en Procesos Un principio de la Gestién de la Calidad visto desde la
perspectiva de ISO/TS 16949: 2009”. Internet. www.authorstream.com/Presentation/ECGENYSA-1295667-
enfoque-basado-procesos. Acceso: 01 de Junio del 2013,
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Actuar: Tomar acciones para verificar continuamente el desempefio de los procesos.

Herramientas de la Calidad Total

e Liderazgo Gerencial.

e Aseguramiento de la calidad.
¢ Mejoramiento continuo.

¢ Participacion del empleado.
e Sensibilidad hacia el cliente.

e Adiestramiento del Personal.

“Para empezar un programa de calidad se debe exigir la existencia de liderazgo,
es decir, no empezar si ho se esta seguro del convencimiento de las maximas autoridades

de la empresa de las ventajas de un programa de este tipo™**.

Una vez logrado el liderazgo, se debe continuar con el aseguramiento de la calidad

y luego mejora continua, lo que se refiere a no estancarse en el mejoramiento.

El objetivo es dar una idea del aseguramiento de la calidad. Para ello nos

referiremos concretamente a las normas de la serie ISO 9000.

Aseguramiento de la Calidad

Los productores de bienes y servicios, deben desenvolverse y crecer en un medio
altamente competitivo y hostil, en donde prima preponderantemente la oferta por sobre la

demanda.

Las empresas productoras de bienes y servicios ven en el cliente a su capital mas
preciado, buscando en consecuencia, su permanente satisfaccion, de para lograr su

lealtad.

3 varios Autores, “Sistemas de Calidad”. Internet. www.mgar.net/soc/isosis.htm. Acceso: 01

de Junio del 2013
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Los caminos posibles para llegar a ella, no son muchos, por lo que se nos ocurre

mencionar algunos de ellos:

El precio de los bienes y servicios, en un mercado de oferta, conforma una

caracteristica muy importante del producto o servicio en segmentos de similar calidad.

Se compone de: los costos de la materia prima, la mano de obra, la energia, y
principalmente la productividad y la prevencion de defectos durante produccion,

conforman los elementos méas importantes.

Los costos de materia prima, ante similares caracteristicas de calidad, no poseen
grandes diferencias. Lo mismo sucede con la energia y la mano de obra, ya que la
primera es regulada por las empresas de energia, mientras que en la segunda, los

convenios colectivos de trabajo fijan los mismos valores para un mismo rubro.

La productividad y la prevencién de defectos durante la produccion en cambio,
dependen de la empresa productora, y es ahi donde se pueden obtener ventajas

comparativas.

Hoy las empresas productoras de bienes y servicios, utilizan como una

herramienta importante para cautivar al cliente:

e Los servicios al cliente.

e Los servicios de asesoramiento de pre y pos venta.
e Los servicios de "packing".

e Los servicios de transporte y entrega.

e Los servicios para la solucion de problemas en general.

Una de las variables mas importantes, en la que la empresa productora puede

actuar directamente, es la calidad de los productos y/o servicios que ofrece.
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La calidad de un producto o servicio, posee dos componentes fundamentales:

e La calidad de disefio.
e La calidad de manufactura. (Ambas validas tanto para la produccion de productos

como de servicios).

Para el caso de los productos, hay dos maneras de hacer calidad.

o Detectando el defecto antes de la entrega del producto al cliente y evitando la
entrega

¢ Previniendo la aparicion del defecto durante la manufactura del producto.

Si bien en ambas se evita la llegada al cliente de un producto defectuoso, en la

primera no se puede evitar los costos de haber producido algo que no sirve.

En este caso se perdié6 materia prima, energia, mano de obra y tiempo. Ademas
hay que tener en cuenta que con este sistema, en muchos casos puede sobrevenir el

incumplimiento con el cliente, con las consecuencias légicas de todo incumplimiento.

Para el caso de los servicios, el no prevenir, puede aun ser mas grave ya que un

servicio defectuoso, en muchos casos, no se puede volver atras.

Una forma de prevenir defectos, es disefiar e implementar en la empresa un

sistema de aseguramiento de la calidad.

Un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, es un Sistema de Organizacién, una

manera definida y concreta de hacer las cosas de manera que sean hechas siempre igual.
Un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, le asegura al cliente que todas las

areas de la empresa se encuentran bajo control y que las actividades que las mismas

desarrollan se realizan siempre de la misma manera.
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El método que asegura que cada integrante de una organizacion realiza sus
actividades siempre de la misma forma es escribir la metodologia de realizacion de la
actividad (Procedimiento) y luego exigir su cumplimiento por parte de quien debe llevarla a
cabo. Un Sistema de Aseguramiento de la Calidad es un Sistema Documental formado

por:

El Manual de Calidad.

e Los Procedimientos Generales.
e Las Instrucciones de Trabajo.

e Las Especificaciones Técnicas.
e Los Planos.

e Los Registros.

Si cada uno de los integrantes de una Organizacion, cumple con los Documentos
del Sistema, las actividades seran hechas siempre de la misma manera lo que le
asegurara al cliente que el producto o servicio habr4 sido hecho respetando los,
parametros indicados en el Sistema, o sea con la calidad garantizada.

Un Sistema de Aseguramiento de la calidad, no es mas que un sistema generador

de confianza, con el fin de que el cliente confie y por ende se mantendra leal.

Se concluye que una de las herramientas que disponen hoy los productores de
bienes y/o servicios para mantener la tan ansiada lealtad del cliente son los Sistemas de

Aseguramiento de la calidad.

Certificacién de Calidad

El desarrollo y establecimiento de modelos internacionales para los sistemas de
certificacion de calidad surge como respuesta necesaria a la evolucion de la globalizacion
de los mercados, como herramienta fundamental que facilite el libre comercio entre los

paises y el respeto al consumidor.
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La elaboracion de una norma o de un documento normativo es el primer paso a
realizar, al proponerse la certificacion de productos y/o servicios. Una vez adoptado el
Pliego de Condiciones, debe implementarse el control y la certificacion de los productos
por organismos de certificacion. Estos organismos de certificacion deben respetar ciertas
reglas de funcionamiento, de organizacion y de competencia: deben ser acreditados a su

vez segun una norma (ISO 9000), por organismos de acreditacion.

La Certificacion

La elaboraciéon de una norma o de un documento normativo es el primer paso a
realizar al proponerse la certificacion de productos/servicios'*. Una vez adoptado el Pliego
de Condiciones, debe implementarse el control y la certificacion de los productos por
organismos de certificacién. Para ser creibles, estos organismos de certificacion deben
respetar ciertas reglas de funcionamiento, de organizacion y de competencia: deben ser

acreditados a su vez segln una norma, por organismos de acreditacion

El Principio de la Certificacion

La necesidad de certificar las caracteristicas de los productos/servicios se genera
por la desaparicion de las relaciones directas entre el productor y el consumidor, las que
constituian un factor de confianza para el consumidor. Por lo tanto se volvié necesario
proponer herramientas con el fin de reasegurar las caracteristicas de un producto/servicio.
Se debe contestar la pregunta siguiente: ¢ Cémo se puede asegurar al consumidor que el
producto correspondera a sus expectativas? Una primera parte de la respuesta consiste

en tratar de reestablecer relaciones entre productor - consumidor.

Por lo demas, la marca comercial constituye la firma de la empresa. El valor de la

garantia que proporciona al consumidor es proporcional a su notoriedad.

' Jean-Claude Pons, Patrick Sivardiére. “Manual de Capacitacidn - Certificacion de Calidad”. Internet.

www.fao.org/docrep/004/ad094s/ad094s03.htm. Acceso: 01 de Junio del 2013
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La empresa puede realizar controles sobre la calidad del producto/servicio, en el
momento de su elaboracion, respecto a la observacion del pliego de condiciones. Se trata
en este caso de la certificacion por primera parte. Si el cliente realiza una auditoria 0 un
control y certifica después el producto, hablamos de certificacion por segunda parte. Si un
organismo, que no es ni comprador ni vendedor, certifica el producto, se trata de una
certificacion por tercera parte. La propuesta del concepto de «certificacion participativa»
elaborada por ciertas ONG es interesante, porque reparte los costos de la certificacion
entre productores y consumidores; se basa en visitas cruzadas entre productores, visitas
de consumidores y procesos de certificacidn en instancias mixtas. Sin embargo, este
esquema sblo se deja aplicar en el caso de certificaciéon de proximidad y no se puede
hablar de certificacion por tercera parte en sentido estricto ya que los consumidores tienen

un interés, totalmente legitimo, que defender.

El sistema de certificacion por tercera parte se cre6 para garantizar la
independencia y la imparcialidad en la evaluacién de la conformidad de las caracteristicas
de un producto y/o de su método de produccion, de su respeto al pliego de condiciones.
Este sistema se funda por consiguiente en la introduccién dentro de la relacién productor-
consumidor (o cliente) de un tercero, un organismo independiente: el organismo de

certificacion.

Definiciones sobre la Certificacion

La certificacion es el procedimiento mediante el cual un organismo da una garantia
por escrito, de que un producto, un proceso o un servicio estd conforme a los requisitos

especificados.

La certificacién es en consecuencia el medio que esta dando la garantia de la
conformidad del producto a normas y otros documentos normativos. La certificacion se
materializa en un certificado: El certificado es un documento emitido conforme a las reglas

de un sistema de certificacion, que indica con un nivel suficiente de confianza, que un
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producto, proceso o servicio debidamente identificado, est4d conforme a una norma o a

otro documento normativo especificado”.

e Un sistema de certificacion es el conjunto de las actividades implementadas para
evaluar la conformidad del producto a requisitos especificados.

e Un Sistema de certificaciébn por tercera parte es aquél administrado por un
Organismo de certificacibn con sus propias reglas de procedimiento y de
administracion y que tiene el fin de proceder a una certificacion.

e Un Organismo de certificacibn es un organismo tercero que procede a la
certificacion. Un certificado se emite a un "titular" o "beneficiario de una
certificacion” o "beneficiario de una licencia”.

e Un beneficiario de una licencia es una persona natural o juridica al que un
organismo de certificacién otorga una licencia.

¢ Una licencia es un documento emitido conforme a las reglas de un sistema de
certificacion mediante el cual un organismo de certificacién, otorga a un proveedor
(u operador) el derecho a utilizar certificados o marcas para sus productos,
procesos o servicios conforme a las reglas de ese sistema particular de
certificacion.

e El término proveedor se refiere a la parte que tiene la responsabilidad de asegurar
gue unos productos cumplen o eventualmente siguen cumpliendo los requisitos en
los cuales se basa la certificacion (ISO 9000).

e El operador (o proveedor o beneficiario de la certificacion o de la licencia) tiene en
consecuencia muchas veces dos documentos distintos emitidos por el organismo

de certificacion.

Finalmente, se puede decir que un organismo de certificacion administra un
sistema de certificacion por tercera parte, con el fin de proceder a la certificacién de un
producto, lo que se materializa por la emision de dos documentos: un certificado para el

producto y una licencia a nombre del operador.

3 Jean-Claude Pons, Patrick Sivardiére. “Manual de Capacitacidn - Certificacion de Calidad”. Internet.
www.fao.org/docrep/004/ad094s/ad094s03.htm. Acceso: 01 de Junio del 2013
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Interés de la Certificacién por Tercera Parte

La certificacién por tercera parte es una ventaja comercial indiscutible. Permite
verificar la conformidad de un producto/servicio a un pliego de condiciones. La
certificacion permite corresponder a las expectativas de los consumidores al darles

garantias respecto de los compromisos contraidos.

Los consumidores se fijan primero en la composicién de un producto, luego en la
presencia de una certificacion o de una sefial oficial de calidad, después en una marca
conocida en la que tienen confianza. Esto demuestra la importancia dada a la certificacién

y a una eventual politica oficial de identificacion de la calidad.

Al proporcionar a los consumidores garantias respecto del origen, método de
procesamiento, identificacion, rastreabilidad y credibilidad mediante controles por tercera
parte, los productos certificados se encuentran en armonia perfecta con las aspiraciones

mas actuales de los consumidores.

Los productos/servicios certificados permiten una segmentacion de mercado
favorable a una mejora de la calidad y de la diversidad de los productos. Los
productos/servicios certificados presentan en promedio un aumento de precio del 10 al
30% en relacién a los productos/servicios estandar®. La competitividad por via de la
calidad, debe permitir el desarrollo de una actividad econémicamente viable, asegurando

una distribucion equilibrada del valor agregado.

En definitiva, las ventajas de la certificacién de los productos/servicios benefician

tanto a:

e Los consumidores que encuentran productos/servicios correspondientes a sus
expectativas.

e Las empresas que tienen de este modo una ventaja comercial.

¢ Jean-Claude Pons, Patrick Sivardiére. “Manual de Capacitacidn - Certificacion de Calidad”. Internet.
www.fao.org/docrep/004/ad094s/ad094s03.htm. Acceso: 01 de Junio del 2013
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En resumen, las ventajas de la certificacion son:

¢ I|dentificar y diferenciar el producto/servicio.

e Dar credibilidad al trdmite mediante la garantia de un organismo de certificacién
independiente de los intereses econémicos en juego.

e Crear valor agregado a todos los niveles de una cadena de produccion
determinada.

e Ser mejor conocido y reconocido.

e Ganar y/o conservar la confianza de los consumidores.

e Eventualmente, beneficiarse de una promocion colectiva.

Costos

Los costos de certificacion varian  considerablemente  segun los
productos/servicios, las cantidades y los paises. Los precios son fijados por cada
organismo de certificacion segln una regla o baremo preciso y publico: nimero de sitios
de produccion, volumen de producto, nimero de referencias distintas, de procesos
distintos, etc. El organismo de certificacion debe ser independiente de las actividades
econdémicas del sector. Un porcentaje de la facturacibn no permite garantizar
suficientemente esta independencia. Por el contrario, el nimero y la duracién de los
controles deben depender de los riesgos y de los volumenes de productos. Por eso que la
facturacién puede ser una referencia para calcular una cierta proporcion de los gastos de

certificacion, pero siempre deberia haber una parte fija, generalmente la mas importante.

En base a lo expuesto se concluye que la implementacién y uso de software libre,
para el manejo de clientes y proveedores impulsara a la empresa al reducir tiempos

muertos de atencion a clientes y proveedores y disminuir costos.
La calidad y la gestiébn de la calidad es un punto importante en cualquier

negociacién con los clientes, tanto en la industria manufacturera como en el sector

Servicios.
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CAPITULO II: SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

TECSINFO S.A'., es una empresa privada que brinda servicios informaticos se
especializa en el campo de la seguridad informética, es el Unico canal Premium de IBM —

ISS en Ecuador.

Fundado en abril del 2003, con el objetivo de ofrecer productos, servicios y
asesorias de calidad a sus clientes, TECSINFO S.A ha creado y establecido relaciones en
el desarrollo de la credibilidad y calidad de los servicios ofrecidos.

Es representante de varias marcas en el mercado, que ofrecen los siguientes

productos:

e |IBM — ISS, proporciona sistemas de proteccién perimetral o interna como IPS,
Firewall, Sistemas de Antispam, Webfilter, Scanner del Vulnerabilidades de Red.

e PGP, es una solucién de encriptacion de correos electrénicos.

e Juniper, proporciona equipos de networking como Sistemas de Control de
Accesos.

¢ Tivoli, es una linea de negocio de Smart Business de IBM, que ofrece soluciones
de monitoreo de red, soluciones de Single Sign On, entre otros.

e Aplication Security, tienes soluciones para aseguramiento de Bases de Datos y
Escaneo de Vulnerabilidades para Bases de Datos.

¢ WINMAGIC, son sistemas de proteccion de terminales, como encriptacion de
Documentos y de Discos Duros, Seguridad de Sesion de Sistema, Control de

Puertos, Manejo de llaves.

Autores: Empresa TECSINFO S.A.,” Documentos Borradores”, Quito, febrero 2013.
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MISION

Proveer soluciones tecnolégicas de punta para cubrir las necesidades informaticas
de nuestros clientes, logrando un ecosistema unificado en la implementacién de las
mejores practicas tecnolégicas e innovadoras, con los mejores indices de servicios

requeridos para asegurar el crecimiento de sus negocios.

VISION

Ser lideres en investigar las mejores soluciones tecnolégicas e innovadoras, para
que nuestros clientes dispongan de la mejor tecnologia que fortalezca su crecimiento en

un mercado competitivo.

OBJETIVOS

e Crecimiento en ventas.

e Un margen de utilidad 30%,(ventas/costo de ventas).
e Crecimiento profesional del personal.

e Alianzas estratégicas con fabricantes y/o proveedor.

e Area de investigacion.

VALORES

e Servicio.
e Profesionalismo.

e Honestidad.

PERSONAL

TECSINFO S.A. tiene personal certificado en cada una de las lineas de producto y
servicios que ofrece, el mismo tiene dos sucursales en las principales ciudades del pais
Quito y Guayaquil; es una empresa pequefia ya que tiene 24 personas en noémina.
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SISTEMA DE GESTION

El sistema de gestion no esta formalmente definido en la empresa TECSINFO S.A.
tampoco cuenta con la inclusion de programas informaticos que permitan la toma
adecuada de decisiones.

A continuacién el mapa de procesos generado de acuerdo a lo que se realiza dia a
dia en la empresa TECSINFO S.A.

FIGURA No. 5 MAPA DE PROCESOS ACTUAL EMPRESA TECSINFO S.A.
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FUENTE: Observacion de visitas Empresa TECSINFO S.A.
ELABORADO: Verénica Parrefio / Miguel Quijia.
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En el mapa de proceso de la empresa TECSINFO S.A., su cadena de valor es la

que contiene a los procesos que son objeto de este estudio, se puede visualizar

claramente los pasos enfocados en la atencién de los clientes y a la gestién de los

proveedores, comenzando por:

El proceso de proveedores, que lo ejecuta el Gerente General y/o Técnhico de
Ventas; que se encarga de la identificacion y declaracion de oportunidades,
procesos de adquisicidn e importacion de productos.

El proceso de clientes, que los ejecutan el Gerente Técnico y/o Técnicos
Especialistas; se encargan de la recepcion de requerimientos, solucion de

incidencias, abrir casos con fabricantes y de contactar al cliente.

FORTALEZAS DE LA EMPRESA

Entre las fortalezas detectadas para la empresa TECSINFO S.A, se citan las

siguientes:

TABLA No. 1 FORTALEZAS DE LA EMPRESA TECSINFO S.A.

Fortalezas Generales

Ser partner de empresas lideres de tecnologia a nivel mundial.

Ser partner de empresas extranjeras especializadas en servicios de seguridad

informéatica.

Tener capital que respalde los proyectos de la empresa.

Talento Humano capacitdndose constantemente en el nuevo portafolio de

productos y/o servicios.

Fuente: Observacién de visitas Empresa TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio / Miguel Quijia.
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Estas fortalezas son las que se han detectado en las visitas realizadas a la
Empresa TECSINFO S.A.; y de acuerdo, a la informacién obtenida para la descripcién de

la empresa.

2.2 DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL DEL MANEJO Y
SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES

Uno de los procesos objeto de este estudio, es el proceso de manejo y

seguimiento de proveedores, que gestiona actualmente la empresa TECSINFO S.A. '

Este proceso lo lleva el Gerente General, no esta definido formalmente ya que se

sigue un proceso de rutina.

A continuacion se detalla este proceso.

PROPOSITO

Proporcionar al cliente una nueva solucion tanto de servicios y/o productos que

satisfaga sus nuevas necesidades o requerimientos.

ALCANCE

Este proceso inicia con la visita o la recepcién de los nuevos requerimientos del
cliente; la empresa TECSINFO S.A. ofrece una solucibn que este acorde a sus
necesidades, participa en el proceso de adjudicacién, y de ser necesario realiza la

importacién de los productos a entregarse al cliente.

RESPONSABLE DEL PROCESO

El responsable de este proceso es el Gerente General y /o Ingeniero de Ventas.

'8 Autores: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia, Entrevista Gerente Técnico, Quito, 2013
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POLITICAS

No cuenta con politica de ejecucion.

2.2.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL ACTUAL PROCESO MANEJO Y SEGUIMIENTO
DE PROVEEDORES

A través de la entrevista y talleres con el Gerente Técnico y sus colaboradores de
la empresa TECSINFO S.A., se realiz6 el analisis del Proceso Actual de Manejo y

Seguimiento de Proveedores y como resultado se ha elaborado el siguiente diagrama:
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EMPRESA TECSINFO CODIGO:
UNIDAD ADMINISTRATIVA Gerencia General
2 Estado Actual
Proceso PROCESO ACTUAL DE GESTION DE PROVEEDORES
Fecha Marzo 2013
Version .
Subproceso Péagina 1 de 3
1.0
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
CLIENTE PRODUCTO | ESPECIFICACIONES
ENTRADAS CLIENTE ACTIVIDADES EXTERNO/ | INTERMEDIO TECNICAS
Gerente General INTERNO
Requerimiento del | Solicitud de Ofrecer Productos/ Identificar nuevas
Producto/Servicio | Producto/Servicio Servicios necesidades de Cliente
" Ofrecer Producto/
] Identificar las o
Acercamiento con - 4 Cliente Servicios de acuerdo
. Oportunidades de ¥
el Cliente Productos /Servicios a las necesidades
identificadas
v Seleccionar al
Ofrecer Productos/ Cliente proveedor que tenga
Servicios lo que el cliente desea
Identificacion de .
Producto y/o Declarar Oportunidades v Declarar la oportunidad en
servicios para el con el Proveedor Proveedor el portal del proveedor
cliente
Buscar apoyo en la 4 Ofrecer al cliente los
Proveedor

PreVenta/Venta /Cierre/
Capacitacion

beneficios obtenidos

DOCUMENTOS
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EMPRESA TECSINFO

CODIGO:

UNIDAD ADMINISTRATIVA Gerencia General
. Estado Actual
Proceso PROCESO ACTUAL DE GESTION DE PROVEEDORES
Fecha Marzo 2013
Version o
Subproceso Péagina 2 de 3
1.0
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
CLIENTE PRODUCTO | ESPECIFICACIONES
ENTRADAS CLIENTE ACTIVIDADES EXTERNO/ | INTERMEDIO TECNICAS
INTERNO

Gerente General

Proceso para
adjudicar
producto /servicio

Publica el proceso

Participar en el proceso de
adjudicacion

Participar con los
productos/servicios de
acuerdo a los
requerimientos del cliente

Esperar respuesta de
adjudicacion

Esperar a la
publicacion de
resultados por parte
del Cliente

Y
¢ Gano Proceso

e Adjudicacion?

No

Firmar términos
contractuales

S o

Aceptar términos del
contrato

DOCUMENTOS

o
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CODIGO:

Econdmicas o Acuerdos

EMPRESA TECSINFO
UNIDAD ADMINISTRATIVA Gerencia Técnica
: . Estado Actual
Proceso PROCESO ACTUAL DE GESTION DE ATENCION A PROVEEDORES
Fecha Marzo 2013
Versién .
Subproceso P&gina 3 de 3
1.0
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
ENTRADAS CLIENTE ACTIVIDADES UNIDADES ADMINISTRATIVAS CLIENTE | PRODUCTO
Cliente EXTERNO/ | INTERMEDIO
Gerente General curri d INTERNO ESPEQIFICACIONES
urrier Proveedor TECNICAS
Entrega del
anticipo
Verificar recepcion de
anticipo
Acordar fecha de entrega
de Producto/Servicio
Ponecr Orden De Definir currier dependiendo
ompra del tipoftiempo/
Definir Currier > P P
capacidades.
<
Enviar Producto
No
Verificar el tiempo de >
entrega del producto
Si
4
Entrega del Revision del producto a
Entregar Producto Producto/ ser entregado al Cliente
Servicio
Realizar la calificacion del
DOCUMENTOS Establecer Multas proveedor dependiendo

de su desempefio en

todo el flujo del proceso
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El proceso actual de manejo y seguimiento de proveedores, empieza cuando
existe una oportunidad de venta de servicio o producto. Este proceso lo lleva el Gerente
General y/o Ingeniero de Ventas; quien realiza el acercamiento al cliente ya sea por
peticion del mismo o porque se desea ofrecer su suite de productos o servicios.

El producto puede ser subdividido en hardware y software (propietario o desarrollo
in house). Este producto puede ser ofrecido como un todo (producto y servicio) o
independiente (solo producto o solo servicio).

Cuando el Gerente General y / 0 Ingeniero de Ventas detecta una oportunidad con
el cliente esta debe ser declarada en el portal que maneja cada proveedor, con esto la
empresa TECSINFO S.A. asegura que el cliente obtenga beneficios ya sean estos

mejores descuentos, apoyo técnico en toda la solucién, capacitacién, entre otros.

El cliente llama a un concurso de adjudicacion ya sea esta por el portal de
Compras Publicas al ser un proveedor del estado o un concurso publico el mismo que es

definido por las empresas publicas.

Los términos del concurso son puestos por cada cliente y de acuerdo a las leyes

vigentes para la contratacion de los productos y /o servicios.

Cuando se ha ganado la adjudicacion de un proceso, se debe firmar un contrato

para el cumplimiento de la entrega de los productos o servicios.

En el caso de hardware y que sea necesario la importaciéon del mismo debido a
gue la Empresa TECSINFO S.A. es partner de fabricantes de soluciones en otros paises,
es indispensable conseguir la anticipacion econémica para los tramites de la importacion

de los productos.

Es necesario tener en cuenta el tiempo pactado para la entrega del Hardware y
evitar multas econémicas o posteriores acuerdos con el cliente. Se realiza un seguimiento
a la mercaderia importada para analizar el cumplimento del tiempo ofrecido por el

producto al cliente y finalmente se realiza la entrega para cumplir con los términos
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establecidos en el contrato. Internamente se tiene un colchon de incidentes el cual

representa el porcentaje de riegos, que se refleja en costos.

DEBILIDADES IDENTIFICADAS

222

Entre las debilidades identificadas para este proceso se tiene:

El Gerente General y/o Técnico de Ventas son quienes llevan este proceso, esto
hace que se tergiverse las funciones reales que cada uno de ellos deberia realizar
de acuerdo a su puesto de trabajo. El Gerente General, puede descuidar tareas
como de fortalecimiento de la EMPRESA con los Proveedores existentes o nuevas
oportunidades de negocio. El Técnico de Ventas, es un técnico especialista que
pertenece al Departamento Técnico; esto provoca que se disminuya un recurso
gue pudiera estar atendiendo; dependiendo de la carga de trabajo, un incidente
reportado por los clientes.

TECSINFO S.A. no cuenta con el apoyo econémico de los fabricantes para la
ejecucion de negociaciones con el cliente, por esta razén a veces no puede ofrecer
mayores beneficios al cliente.

No se tienen convenios de SLA firmados con los fabricantes, por lo que la empresa
TECSINFO S.A., no puede ofrecer tiempos de respuesta certeros a sus clientes, lo
hace en base a sus experiencias.

Cuando se gana procesos de adjudicacion no se tiene definido quien debe realizar
el seguimiento a la importaciéon de los productos, provocando que se retrase la
entrega de los mismos en algunas ocasiones. Esto provoca renegociaciones de los

tiempos de entrega y/o multas econdmicas.

ANALISIS DE LA SATISFACCION ACTUAL DEL MANEJO Y SEGUIMIENTO
DE PROVEEDORES

Para realizar el andlisis en este estudio, se realiz6 una entrevista al Gerente

Técnico de la empresa TECSINFO S.A; que es la persona, que nos indicara cuales son

los problemas que tiene actualmente con los proveedores.

A continuacién se incluye la entrevista realizada:
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¢Por qué manejamos productos/servicios con estos proveedores?

Los fabricantes que tenemos son los fabricantes de las soluciones que ofrecemos,
los mismos son empresas de larga trayectoria, con productos de madurez y
reconocimientos en mercados internacionales y nacionales; son Unicos en el mercado y
nosotros hemos logrado ser partners de estas empresas, ademas tenemos técnicos

especializados para brindar servicios en estas soluciones.

¢, Qué problemas tiene Usted, con su proveedor?

El problema es que los precios que ellos nos ofrecen no son competitivos para el
mercado en nuestro pais, debemos competir con empresas que tienen trayectorias
competitivas, y ofrecen mejores descuentos a los clientes. Nuestro valor agregado con los
clientes es el servicio que ofrecemos el cual debemos ir mejorando.

Otro problema es cuando se firma un contrato con el cliente los proveedores no
nos ayudan a cumplir los SLA establecidos en los términos legales que nosotros

adquirimos, tanto en la entrega de productos o en brindar soluciones a nuestros clientes.

El modelo de la entrevista que fue aplicada para el analisis de este proceso, se
encuentra en el ANEXO No.1.

Como resultado de esta entrevista, el principal problema que tiene la empresa es
que no puede cambiar o escoger los proveedores ya que los mismos son los fabricantes
directos de la solucién de los productos y/o servicios que ofrece la empresa TECSINFO

S.A. que es el representante de estas empresas aqui en el Ecuador.

Otro problema es que no les brindan el apoyo necesario en la parte de servicios e
importacion de productos, para que se pueda cumplir con los SLA que la Empresa
TECISFO S.A. llega a firmar en los contratos con los clientes.

Al realizar las importaciones de los productos en ocasiones han tenido retrasos en

la entrega ya que el proveedor no ayuda a dar el seguimiento necesario, para culminar a

satisfaccion este subproceso.
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DEBILIDADES INDENTIFICADAS

e Como una debilidad que se puede agregar a las anteriores en este proceso: es
gue la empresa TECSINFO S.A. al ser una empresa partner, no puede buscar
otros fabricantes ya que estos son los Unicos que fabrican los productos y/o

servicios que actualmente proporciona a sus clientes.

e Los fabricantes no proporcionan un seguimiento de entrega de los productos a los
clientes de la empresa TECSINFO S.A., ni proporcionan un colchén econdémico
gue permita a la empresa ayudarse en caso de multas econémicas por no entregar

a tiempo los mismos.

2.2.3 INTERACCION DEL PROCESO MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES
CON OTRAS DEPENDENCIAS DE LA EMPRESA

Este proceso tiene relacion directa con proceso de atencion al cliente, ya que al
adquirir un compromiso legal y ganar un concurso, el Departamento Técnico sera la
encargada de ejecutar tanto la entrega del producto, como del servicio o implementacion

de las dos.

Otro proceso con el que se relaciona indirectamente es, con el proceso de
obtencion de garantias, que solicita el cliente para la firma de contratos o la entrega de los

anticipos.

Ademas se relaciona con el proceso financiero, que nos ayudara con los pagos

para gastos extras como: entrega de productos, impuesto de aduanas, entre otros.

2.3 DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL DE GESTION DE
ATENCION AL CLIENTE

Otro de los procesos objeto de este estudio, es la descripcion del proceso de

gestion al cliente, que maneja actualmente la empresa TECSINFO S.A. **

% Autores: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia, Entrevista Gerente Técnico, Quito, 2013.
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Este proceso no esté definido formalmente ya que se sigue un proceso de rutina,

el mismo que es el que han seguido los técnicos en su labor diaria.

Los clientes no tienen establecido a quien deben reportar los incidentes que se les
presenta y esto dificulta en algunos casos su pronta atencion.

A continuacion se detalla este proceso.

PROPOSITO
Atender a satisfaccion el requerimiento realizado por el cliente.

ALCANCE
Este proceso inicia con la recepcién del requerimiento realizado por el Cliente para
que sea atendido por la Empresa TECSINFO S.A., la misma que se resuelve y termina

cuando el Cliente recibe a satisfaccion el servicio.

RESPONSABLE DEL PROCESO
El responsable de este proceso es el Gerente Técnico y/o Gerente General.

POLITICAS
No cuenta con politica de ejecucion.

2.3.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL ACTUAL PROCESO DE GESTION DE ATENCION
AL CLIENTE

A través de la entrevista y talleres con el Gerente Técnico y sus colaboradores de
la empresa TECSINFO S.A., se realizé el andlisis del Proceso Actual de Gestion de

Atencion al Cliente y como resultado se ha elaborado el siguiente diagrama:
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EMPRESA TECSINFO

CODIGO:
UNIDAD ADMINISTRATIVA Gerencia Técnica y/o Gerencia General
. 2 Estado Actual
Proceso PROCESO ACTUAL DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE -
Fecha Noviembre 2012
Version
Subproceso Pagina 1 de 2
1.0
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
CLIENTE PRODUCTO ESPECIFICACIONES
ENTRADAS CLIENTE ACTIVIDADES EXTERNG/ | INTERMEDIO TECNICAS
Jefe Técnico | Gerente General INTERNO

Requerimiento del
Cliente de servicio

Proceso de envio
de requerimiento

Receptar Correo
Electrénicoy y/o llamada
telefonica

Solicitud del Cliente:
Incidentes presentados en
productos o servicios

Verificar SLA que tiene el
cliente con la Empresa

Administrativo

Verificacion del SLA en el
contrato del cliente

Asignar un Técnico

El Técnico debe ser

especialista en productos
ylo servicios que el cliente
solicita

e resolvio S| Resolver el incidente en
Resolver el incidente incidente? — el menor tiempo posible.
NO
Comunicar y dar Y

seguimiento al Fabricante
en caso de no resolver el
incidente

DOCUMENTOS

®
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EMPRESA TECSINFO

CODIGO:

UNIDAD ADMINISTRATIVA Gerencia Técnica
. . Actual
Proceso PROCESO ACTUAL DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Estado -
Fecha Noviembre 2012
Version o
Subproceso Pagina 2 de 2
1.0
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
CLIENTE PRODUCTO | ESPECIFICACIONES
ENTRADAS PROVEEDOR ACTIVIDADES EXTERNO/ | INTERMEDIO TECNICAS
Jefe Técnico | Gerente General Técnico Fabricante INTERNO
° Solicitud al Fabricante:
Requerimiento sin ) o Incidentes presentados en
solucionar Enviar requerimiento al v productos o servicios sin
Fabricante resolverse.
[
El fabricante debe buscar
Buscar solucién al Caso una solucion diferente a la
abierto probada por el técnico
v
Proporcionar la solucion al
Técnico
.
$ Probar la solucién en
Probar la solucion en la €aso que no funcione
infraestructura del cliente NO reportar nuevamente al
| Fabricante
DOCUMENTOS Solucién del
problema
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El proceso empieza cuando el cliente llama o envia un correo electrénico ya sea al
Jefe Técnico y/o al Gerente General de la empresa TECSINFO S.A.

Este correo se canaliza a un especialista del producto y/o del servicio dependiendo
del SLA de servicio que tenga el cliente.

Se atiende el requerimiento en situ o via acceso remoto, el mismo que si se puede

resolver inmediatamente, cierra este proceso.

Caso contrario, se debe abrir un caso con el fabricante especializado en el
producto que se tenga el incidente; el mismo, no tiene definido un determinado nimero de
dias para su resolucion. Cuando se tiene una solucién indicada por el fabricante se realiza
un analisis de estas recomendaciones que posteriormente seran aplicas en la

infraestructura del cliente.

Si se resolvio el incidente se da por terminado este servicio; caso contrario, se
vuelve a reportar el incidente al fabricante para un nuevo andlisis, repitiendo este ciclo

hasta que se resuelva el incidente planteado por el cliente.

La duracion de este proceso puede variar de dias a meses dependiendo de la

complejidad que tenga el incidente a ser resuelto.

En este proceso se han detectado dos problemas. Un problema es que el cliente
no sabe a donde debe dirigir los incidentes que tiene de productos y/o servicios, ya que lo
hace a través del Gerente General o al Gerente Técnico, por medio de una llamada
telefonica o un correo electrénico, sin tener un orden de atenciéon o un tiempo para la

resolucién del mismo.

El otro problema es la dependencia del fabricante para solucionar algun incidente
gue no ha podido ser resuelto por la empresa TECSINFO S.A., no se cuenta con un SLA
de servicio por parte de los fabricantes, haciendo que la solucién brindada por la empresa

dure mas tiempo del esperado por los clientes.
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DEBILIDADES IDENTIFICADAS

23.2

Entre las debilidades identificadas para este proceso se tiene:

El cliente de la empresa TECSINFO S.A no cuenta con un canal formal para
reportar sus incidentes o sus nuevos requerimientos. Esto hace que en muchas
ocasiones reciba el requerimiento el Gerente General.

Se debe fortalecer al Departamento Técnico con mas personal que este
especializado en varios productos y/o servicios que ofrece la empresa TECSINFO
S.A

TECSINFO S.A no cuenta con acuerdos de SLA, por parte de los fabricantes para
resolucion de los incidentes que los técnicos de la empresa escalan, esto hace que
se dilate el tiempo para solucionar los mismos.

El tiempo que un técnico estima para resolver un incidente no esta calculandose
en base al tiempo de SLA que la empresa TECSINFO S.A ofreci6 al cliente.

Se debe priorizar el incidente para cumplir con los SLA firmados con los clientes.

ANALISIS DE LA SATISFACCION ACTUAL DEL CLIENTE

Para realizar la satisfaccion actual del cliente, es necesario hacer un estudio que

nos permitird recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado a los clientes de
la empresa TECSIFO S.A.

Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas normalizadas

dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica de los

clientes, con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos especificos.
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El método elegido en este estudio es la encuesta.

El modelo de la encuesta que se aplicéd, se encuentra en el ANEXO No.2.


http://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_estad%C3%ADstica

CALCULO DEL UNIVERSO.

Se tom6 como universo las empresas cliente, de la empresa TECSINFO S.A.
durante el periodo de Marzo 2011 — Marzo 2012, dando como resultado un universo de 45

empresas.

TAMANO DE LA MUESTRA Y TIPO DE MUESTREO.

Con el fin de obtener una muestra representativa del universo poblacional

requerido para nuestro estudio se sigui6 el siguiente procedimiento.

En primer lugar se levant6d informacion sobre el total de empresas atendidas por la
empresa TECSINFO S.A. dentro del periodo de estudio. Se identificaron un total de 45

empresas.

A continuacion, se aplicaron criterios de muestreo probabilistico para el calculo de
la muestra. Utilizamos un nivel de confianza (z) de 95%, un error alfa de 0.08 y una p de

0.5. Se decidi6é optar por una probabilidad 0.5 ante la ausencia de datos previos.

Se utilizé la formula del Muestreo Aleatorio Simple para universo finito, mediante la

aplicacion de la formula estadistica para poblaciones finitas o conocidas.

A continuacion se presenta el célculo del tamafio de la muestra:

En donde:

Z= nivel de confianza 95% de 1.96
p=0.50

g=0.50

e = error de inferencia 0.08

N = numero de empresas 45
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Z°pqN
n=
e’(N-1)+Z%pq
n= (196> x 05 x 05 x 45

= 34.79
(0.08)? x (45-1) + (1.96) 2x 0.5 x 0.5

El resultado de la muestra es de 34.79 por lo que se aplicé a 35 empresas.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA.

Al realizar las encuestas a las 35 empresas los resultados obtenidos de la

encuesta fue procesado de la siguiente manera.

Se encontraron porcentajes de cada uno de los factores que adicionalmente tiene
su representacion gréfica a través de las barras y se calculé la media ponderada.

El célculo de la media ponderada, se realiza mediante la siguiente formula:

= _ ix.f
Xp ==

Como ejemplo se presenta el calculo para la primera pregunta:

— 1.0+2.4+3.20+4.7+5.4
Xp = = = 3,31
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Pregunta 1.

En la prontitud con la que el requerimiento fue recibido por parte de la empresa, un
57.14% (20) lo perciben como regular, un 20.00% (7) lo perciben como bueno, un 11.43%
(4) lo perciben como excelente, un 11.43% (4) lo perciben como malo y un 0% (0) lo

perciben como deficiente.

TABLA No. 2 PRONTITUD EN LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS TECSINFO S.A.

Deficiente 1 0 0,00% 0
Malo 2 4 11,43% 8
Regular 3 20 57,14% 60
Bueno 4 7 20,00% 28
Excelente 5 4 11,43% 20
> 35 100,00% 3,31

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/Miguel Quijia.
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FIGURA No. 6 PRONTITUD EN LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS TECSINFO S.A.
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Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/Miguel Quijia.

Conclusion: La prontitud con la que el requerimiento de los clientes, fue recibido
por parte de la empresa TECSINFO S.A. tiene un promedio de 3,31 / 5, que es

considerado medianamente aceptable.

Pregunta 2.

El asesoramiento prestado por el técnico de la Empresa, un 45.71% (16) lo
perciben como bueno, un 31.43% (11) lo perciben como regular, un 20.00% (7) lo
perciben como excelente, un 2.86% (1) lo perciben como malo y un 0.00%(0) lo percibe
como deficiente.
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TABLA No. 3 ASESORAMIENTO PRESTADO POR EL TECNICO EN TECSINFO S.A.

Deficiente 1 0 0,00% 0
Malo 2 1 2,86% 2
Regular 3 11 31,43% 33
Bueno 4 16 45,71% 64
Excelente 5 7 20,00% 35
> 35 100,00% 3,83

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio /Miguel Quijia.

FIGURA No. 7 ASESORAMIENTO PRESTADO POR EL TECNICO EN TECSINFO S.A.
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Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Verdnica Parrefio/Miguel Quijia.
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Conclusion: El asesoramiento prestado por el técnico de la Empresa TECSINFO
S.A., hacia los clientes tiene un promedio de 3,85 / 5, que estd en el limite de lo

aceptable.
Pregunta 3.

La amabilidad recibida por parte del técnico de la Empresa TECSINFO S.A., un
42.86% (15) lo perciben como bueno, 34.29% (12) lo perciben como excelente, un
20.00% (7) lo perciben como regular, un 2.86% (1) lo percibe como malo y un 0.00% (0) lo

percibe como deficiente.

TABLA No. 4 AMABILIDAD EN ATENCION POR EL TECNICO EN TECSINFO S.A.

S s

Deficiente 0,00% 0
Malo 2 1 2,86% 2
Regular 3 7 20,00% 21
Bueno 4 15 42,86% 60
Excelente 5 12 34,29% 60
> 35 100,00% 4,09

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/Miguel Quijia.
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FIGURA No. 8 AMABILIDAD EN ATENCION POR EL TECNICO EN TECSINFO S.A.
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Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/Miguel Quijia.

Conclusion: La amabilidad recibida por parte del técnico de la Empresa
TECSINFO S.A tiene un promedio de 4,09 / 5, que es considerado aceptable.

Pregunta 4.

La estimacion del tiempo para la solucion de un incidente por parte del técnico de
la Empresa TECSINFO S.A, un 42.86% (15) lo perciben como regular, un 37.14% (13) lo
perciben como bueno, un 14.29% (5) lo perciben como excelente, un 5.71% (2) lo

perciben como malo y un 0.00% (0) lo perciben como deficiente.
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TABLA No. 5 TIEMPO ESTIMADO POR EL TECNICO DE TECSINFO S.A. PARA LA
SOLUCION DEL INCIDENTE.

Deficiente 1 0 0,00% 0
Malo 2 2 5,71% 4
Regular 3 15 42,86% 45
Bueno 4 13 37,14% 52
Excelente 5 5 14,29% 25
> 35 100,00% 3,60

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/Miguel Quijia.

FIGURA No. 9 TIEMPO ESTIMADO POR EL TECNICO DE TECSINFO S.A. PARA LA
SOLUCION DEL INCIDENTE.
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Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Verdnica Parrefio / Miguel Quijia.
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Conclusion: La estimacion del tiempo para la solucion de un incidente por parte
del técnico de la Empresa TECSINFO S.A tiene un promedio de 3,60 / 5, que es

considerado medianamente aceptable.

Pregunta 5.

El tiempo real para solucionar el requerimiento por parte del técnico de la Empresa
TECSINFO S.A, un 34.29% (12) lo perciben como regular, un 28.57% (10) lo perciben
como deficiente, un 20.00% (7) lo perciben como malo, un 17.14% (6) como bueno y un

0.00% (0) como excelente.

TABLA No. 6 TIEMPO REAL EN LA SOLUCION DEL INCIDENTE POR EL TECNICO EN
TECSINFO S.A.

10
Malo 2 7 20,00% 14
Regular 3 12 34,29% 36
Bueno 4 6 17,14% 24
Excelente 5 0 0,00% 0

> 35 100,00% 2,40

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Verdnica Parrefio/Miguel Quijia.
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FIGURA No. 10 TIEMPO REAL EN LA SOLUCION DEL INCIDENTE POR EL TECNICO EN
TECSINFO S.A.
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Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/Miguel Quijia.

Conclusion: El tiempo real para solucionar el requerimiento por parte del técnico
de la Empresa TECSINFO S.A, tiene un promedio de 2,40 / 5, que es considerado como

critico.

Pregunta 6.

El conocimiento demostrado por el técnico para solucionar el incidente, un 51.43%
(18) lo perciben como bueno, un 37.14% (13) lo perciben como regular, un 8,57% (3) lo
perciben como excelente, un 2,86% (1) lo percibe como malo y un 0.00%(0) lo percibe

como deficiente.
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TABLA No. 7 CONOCIMIENTO MOSTRADO POR EL TECNICO DE TECSINFO S.A.

Deficiente 1 0 0,00% 0
Malo 2 1 2,86% 2
Regular 3 13 37,14% 39
Bueno 4 18 51,43% 72
Excelente 5 3 8,57% 15
> 35 100,00% 3,66

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

FIGURA No. 11 CONOCIMIENTO MOSTRADO POR EL TECNICO DE TECSINFO S.A.
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Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.
Elaborado por: Veronica Parrefio /Miguel Quijia.
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Conclusion: El conocimiento demostrado por el técnico de la empresa TECSINFO
S.A. para solucionar el incidente, tiene un promedio de 3.66 / 5, que es considerado

medianamente aceptable.

Pregunta 7.

La disponibilidad temporal del técnico de la empresa TECSINFO S.A. para
solucionar el incidente, un 60.00% (21) lo perciben como regular, un 20.00% (7) lo
perciben como bueno, un 11.43% (4) lo perciben como malo, un 5.71% (2) lo percibe

como excelente y un 2.86% (1) lo percibe como deficiente.

TABLA No. 8 DISPONIBILIDAD TEMPORAL DEL TECNICO DE TECSINFO S.A.

Deficiente 1 2,86% 1
Malo 4 11,43% 8
Regular 21 60,00% 63
Bueno 7 20,00% 28
Excelente 2 5,71% 10
35 100,00% 3,14

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/Miguel Quijia.
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FIGURA No. 12 DISPONIBILIDAD TEMPORAL DEL TECNICO DE TECSINFO S.A.
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Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/Miguel Quijia.

Conclusion: La disponibilidad temporal del técnico de la empresa TECSINFO S.A.
para solucionar el incidente, tiene un promedio de 3.14 / 5, que es considerado

medianamente aceptable.

CONCLUSION FINAL:

A continuacién se grafica cada una de las preguntas con el valor de la media
ponderada y se aplica los limites, que permitira tener una referencia de los factores que

se debe mejorar.
Se obtiene como resultado las preguntas que estan percibidas como aceptables y

las preguntas que estan por debajo del promedio de aceptacion por parte de los clientes
de la empresa TECSINFO S.A.
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TABLA No. 9 PROCESO ACTUAL DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE.

Preguntas | Media Ponderada
Preguntal |3,31

Pregunta2 |3,83

Pregunta 3 |4,09

Pregunta4 |3,6

Pregunta5 |2,4

Pregunta 6 |3,66

Pregunta7 |3,14

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

FIGURA No. 13 PROCESO ACTUAL DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE.

45

xr

3,5

xr

T3% Aceptable

2:5 % 503 Critice

1,5

xr

0,5

Fuente: Encuestas clientes TECSINFO S.A.

Elaborado por: Verdnica Parrefio/Miguel Quijia.

104



Para realizar el andlisis de los datos, se ha divido en tres rangos de aceptacion: el
75% del puntaje sobre 5 serd considerado como un rango aceptable; el 60% del puntaje
sobre 5 sera considerado con una alerta y el 50% del puntaje sobre 5 sera considerado

como critico.

Con este criterio la pregunta 5: El tiempo real para la solucién de incidente; esta
por debajo del promedio, se ha considerado como critico por parte de los clientes de la

empresa TECSINFO S.A. y requiere de mayor atencion.

Las preguntas: 1 Prontitud con la que el requerimiento fue recibido por parte de la
empresa TECSINFO S.A.; la pregunta 4: la estimacién del tiempo para la solucién de
incidentes por parte del técnico; la pregunta 6: conocimiento mostrado por el técnico de la
empresa TECSINFO S.A para resolucion de problemas; vy, la pregunta 7: disponibilidad
temporal del técnico para resolucion de incidentes, esta en el limite de la aceptacion de
los clientes, y estan en alerta.

La pregunta 2: el asesoramiento prestado por el técnico de la empresa TECSINFO
S.A.y la pregunta 3: la amabilidad recibida por el técnico de la empresa TECSINFO S.A.

estan en la aceptacion por parte de los clientes.

Lo que se obtiene como conclusion que la empresa TECSINFO S.A., debe contar
con un sistema que mejore la recepcion de los requerimientos y controle que el tiempo
real de solucién de incidentes sea menor al que espera el cliente. Ademas no debe
desatender el mejoramiento continuo, en temas de disponibilidad, conocimiento prestado

por parte del técnico y la estimacion del tiempo para la solucién de incidentes.

2.3.3 INTERACCION DEL PROCESO CON OTRAS DEPENDENCIAS DE LA
EMPRESA

El proceso de Gestion de Atencién al Cliente, tiene relacion directa con procesos

de la parte administrativa de la empresa TECSINFO S.A, especificamente con la
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Direccion Financiera. Al ser una empresa directamente relacionada con los servicios, lo

que se factura al cliente es el servicio proporcionado cuando se resuelve algun incidente.
Existen procesos de contratacion que la empresa participa en donde contempla la
venta de un producto asi como el servicio de instalacion, configuracion, y post venta que

debe ser facturado.

Cuando se realiza un servicio ripido se puede facturar por estos servicios,

implicando un ingreso econdmico directo a la empresa.

Ademas de la ganancia que se tiene cuando un recurso humano (técnico) esta ya

listo para atender otros requerimientos o incidentes reportados.

Por lo anterior mencionado, el servicio técnico es un recurso financiero

fundamente dentro de los ingresos de la  empresa  TECSINFO.
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CAPITULO lll: ESTUDIO DE LAS HERRAMIENTAS DE SOFTWARE
LIBRE PARA LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS EN LA
GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y SEGUIMIENTO DE

PROVEEDORES

3.1 CONCEPTOS GENERALES DE LAS HERRAMIENTAS

El objeto principal del trabajo de investigacion, es quiza el menos tratado cuando
se aborda el fendbmeno de una herramienta de software libre. En este campo, el principal
elemento de analisis es el Costo Total de Propiedad o CTP y su metodologia de célculo.

A pesar de la gratuidad, total o parcial, de la herramienta de software libre, se ha
generado una polémica sobre el verdadero costo de usar estos productos. Normalmente
se comparan alternativas usando software propietario o libre y sus combinaciones, donde
las variables incluidas en el CTP suelen ser costos, por ejemplo: licencias, adaptacion,
migracién, capacitacion, soporte, etc. Sin embargo, como se analiza, el calculo del CTP

de un software no es un algoritmo exacto, depende de cada situacién en particular.

Para desarrollar el modelo se realizara un desglose de los componentes del Costo
Total de Propiedad (CTP) en el trabajo de incorporacion de software como herramienta de
automatizacion de procesos en la gestibn de atencion al cliente y seguimiento de
proveedores, en la empresa caso de estudio. EI CTP de un proyecto de sistemas esta
constituido por varios items, algunos mensurables y otros sélo cualitativos; algunos
cuantificables en términos monetarios y otros medibles por variables técnicas®’, por

ejemplo:

¢ Cantidad de hits en un sitio web, horas sin interrupcién de servicio, conformidad de

los usuarios, nUmero de mails.

* Varios Autores, “SOFTWARE LIBRE Modelo de analisis de factibilidad econdmica-financiera”.
Internet. www.flossworld.org/conf2/presentations/CASTELLO%20-%20PAPER-%20SL-
Modelo%20factibilidad%20economica.pdf. Acceso: 01 de Junio del 2013
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A continuacion se presenta una lista con los conceptos que influyen en el CTP de
un proyecto de software, comparando alternativas de software libre versus software
propietario. Primero abordamos los més obvios, aquellos que se producen al inicio, los

mas facilmente estimables en términos monetarios:

3.1.1 PRECIO Y COSTOS DEL PRODUCTO DE SOFTWARE Y HARDWARE A
INCORPORAR

En el software catalogado como libre en la modalidad “General Public License”, no
se paga licencia; sin embargo, existen también modelos de licencias, llamadas blandas
“Lesser General Public License”, los cuales incluyen el pago de licencias para usar una
determinada version del producto de software libre, generalmente son mas baratas que su
equivalente propietario y siempre incluyen el codigo fuente del producto. También suelen

incluir servicios como: soporte, capacitacion, derecho a las nuevas versiones.

Los productos de software libre, generalmente demandan menos recursos de
hardware que sus equivalentes propietarios, pero se analizé mas especificamente para
este proyecto de implementacién en particular. También analizan los productos de
software asociados o adicionales requeridos por el software libre que se va a incorporar,
es probable que sean también de libre disponibilidad en comparaciébn con sus

equivalentes propietarios.

3.1.2 SERVICIOS PROFESIONALES REQUERIDOS POR EL PROYECTO DE
SOFTWARE

A continuacion, se detallan las variables del CTP asociadas con Servicios
Profesionales. La mayoria de estos servicios son demandados luego de la incorporacion
del software y durante la vida util del producto. Normalmente son dificiles de estimar, a
veces requieren contemplar también los llamados costos ocultos como las horas
adicionales trabajadas por el personal administrativo de la empresa en el proyecto, o

dificilmente mensurables como los costos de una parada de sistemas. Los Servicios
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Profesionales requeridos por un proyecto de software son abordados segun el modelo de

la Cadena de Valor del Software®.

Los servicios de consultoria dependen de las caracteristicas de cada proyecto en
particular y son similares, tanto se trate de proyectos de software propietario como de
software libre. En general, las consultoras disponen de mayor numero de especialistas
con conocimientos en productos de software propietario. Esto se explica, entre otras
causas, por las acciones de los proveedores de software propietario quienes realizan

campafas de marketing como las presentaciones, capacitacién, merchandising.

En la etapa de implementacibn e integracibn se incluyen los servicios
profesionales de una migracién, actividad sumamente dependiente de la compatibilidad
del nuevo producto con la arquitectura previa. Los requerimientos de implementacion e
integracién dependen de cada proyecto en particular y de la arquitectura hardware-
software ya disponible en la empresa. En general, el software libre insume mayor nimero
de horas profesionales para ser implementado dado que las actuales plataformas de
procesamiento empresariales estdn mayoritariamente basadas en software propietario.
Por supuesto, también resultan desfavorecidas en las actividades de integracion las
herramientas libres, a pesar de la ventaja que supone para el usuario disponer del cédigo
fuente. Por dUltimo, también influye negativamente la reputacion de que en las
instalaciones de "misién critica" sélo existe experiencia de implementaciones basadas en

software propietario.

En la actualidad los proyectos de software libre suelen demandar mayor cantidad
de horas de capacitacion ya que en las empresas el personal de sistemas no cuenta con
experiencia suficiente en dichos productos. Sin embargo, la capacitacién en software libre
puede considerarse una inversion mas protegida dado que no esta librada a los cambios

comerciales frecuentes en el ambiente del software propietario; también el software libre

8 Varios Autores, “SOFTWARE LIBRE Modelo de analisis de factibilidad econdmica-financiera”.
Internet. www.flossworld.org/conf2/presentations/CASTELLO%20-%20PAPER-%20SL-
Modelo%20factibilidad%20economica.pdf. Acceso: 01 de Junio del 2013
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se ve beneficiado por mayor libertad en la eleccién de proveedores y la posibilidad de

autocapacitacion al estar disponible en la Web toda la documentacién sobre el producto.

El costo del soporte de los productos de software libre suele ser menor comparado
con sus equivalentes del software propietario dado que existe libertad de seleccionar
proveedores (mayor competencia) y suele ser frecuente el soporte propio. Lo mismo pasa
con el mantenimiento y el acceso a las actualizaciones, también, al tener libre
disponibilidad a toda la documentacion técnica (incluido el cédigo fuente) el usuario tiene

asegurado el mantenimiento del producto en el tiempo.

El costo de administracion y operacion del sistema es un concepto donde los
proveedores de software propietario insisten que tienen ventajas competitivas con

respecto al software libre.

Este andlisis depende de las herramientas utilizadas, aunque en el ambiente de
software libre se estd mejorando fuertemente la amigabilidad de las herramientas para
administrar sus productos. En este rubro influye la capacitacion y experiencia de los

administradores y operadores con el software a su cargo.

3.2 ANALISIS DE HERRAMIENTAS DE SOFTWARE LIBRE EN EL
MERCADO

Para el presente estudio se seleccionaron 3 herramientas que se ofrecen en el
mercado y que ofrecen las caracteristicas requeridas a implantarse en la empresa caso

de estudio, a continuacién se las detallan:

e SysAid
e OTRS
e GLPI
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3.3.1 DEFINICION Y CARACTERISTICAS SYSAID

SysAid es un sistema de software para profesionales de TI, sin embargo SysAid
también se ha desplegado y utilizado por otros profesionales de la industria, como los

municipios y las empresas de seguros®.

SysAid es un software de gestibn de servicios disefiados para ayudar a
automatizar los procesos de una empresa para el soporte de mesa de ayuda, incluyendo
hardware de configuraciones, gestibn de activos, licencias de software, tareas y
proyectos, gestiéon de dispositivos méviles (MDM), y mas. SysAid esta disponible en una
interna o nube ( SaaS plataforma), y en la libre, Pro, Enterprise, Educacién, y ediciones

MSP. La interfaz de administracion esta actualmente disponible en 10 idiomas.

Una caracteristica notable del software es Benchmark IT, una herramienta de
medicion dindmica que SysAid desarroll6 y que traduce los datos en bruto de las
actividades de TI, en informacion significativa y util. La herramienta permite a los
administradores analizar y evaluar sus estadisticas actuales de Tl y comparar con los
datos anteriores, asi como analizar las estadisticas individuales con miles de otros

departamentos de Tl en todo el mundo.

Incluyen el portal de usuario final, un Dashboard Manager, mando a distancia,
base de conocimientos, Paquete ITIL ( base de datos de gestion de configuracion
(CMDB), Matriz de prioridades, la gestién del cambio y gestion de problemas), SLA / SLM
herramientas, en charla en vivo, herramienta de monitoreo, Servicios contrasefia, soporte

multi-empresa, y un mago generacion de informes para crear informes personalizados.

9 SysAid Technologies. “Solucién de gestiéon de servicios de TI”. Internet. es.sysaid.com.
Acceso: 01 de Junio del 2013
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Caracteristicas:

e Permite al usuario final un servicio de peticibn de incidencias (Registro de
Incidencias), de manera simple, con formularios en linea (AutoServicio ).

e Ordena, busca y reparte las peticiones del usuario usando una metodologia
eficiente (Administracion de Incidencias).

e Administracion y Gestion de peticiones de servicio, el cual genera una gran base
de datos sobre todos los eventos relacionados (Base del Conocimiento —
Almacenaje de datos entre procesos).

¢ Imprime informes del estado de su ayuda de escritorio (Reportes).

e Permite la comunicaciébn con los usuarios via email, SMS y mensajeria
instantanea.

e Utiliza varias caracteristicas tales como escalabilidad, notificaciones automaticas,
entre otras.

e (Gestiona y monitoriza el inventario de la empresa

3.3.2 OPEN TECHNOLOGY REAL SERVICES - OTRS

ITSM OTRS *° es una solucion fundamental para las organizaciones de
Administracion de Servicios de Tl. Basada en las mejores practicas de la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la informacion y
las operaciones relacionadas con la misma en general — ITIL (del inglés Information
Technology Infrastructure Library), con la cual se proporciona herramientas de
administracién para la administracién de solicitudes e incidencias, administracion de

problemas, administracion de cambios y administracion de lanzamientos

*® Open Technology Real Services. “OTRS — Un software flexible para Mesa de Ayuda y

Gestion de Servicios de TI”. Internet. www.otrs.com. Acceso: 01 de Junio del 2013
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Funciones de ITIL de ITSM OTRS

Administracion de Incidencias.- Las incidencias de Tl pueden interrumpir a una
organizacion completa, llevando a pérdidas significativas de tiempo y de reputaciéon. ITSM
OTRS proporciona una administracibn de incidencias (registro y clasificacion de
incidencias) compatible con ITIL para minimizar el impacto mediante un eficiente registro
(Administracion del ciclo de vida del servicio) y procesamiento de incidencias
(automatizacion de procesos y administracion del flujo de trabajo), una base de datos de
la gestiébn de configuracion (Base del conocimiento) o CMDB, por sus siglas en inglés,
integrado para analisis de incidencias y automatizacién inteligente para una rapida

recuperacion (Navegacion, basqueda y reportes).

Administraciéon de Problemas.- ITSM es una herramienta sofisticada para la
administracién de problemas de Tl a nivel empresarial. Esta fuertemente integrado con la
CMDB (Base del conocimiento)/CMS (Administracion del proceso), proporcionando
informacion entre procesos y actualizada sobre las interdependencias entre servicios de
Tl, infraestructura de TI, factores de configuracion y clientes (nexos configurables). Esto
simplifica la identificacion y analisis de problemas, permite la rapida recuperacion
(reportes, revision y rastros de auditoria) y facilita el compartir informacion para prevenir la

recurrencia de problemas (soporte entre procesos).

Administracion de Cambios.- Es frecuente realizar cambios en la infraestructura de
Tl para adaptar a las necesidades del negocio. ITSM OTRS ofrece un sistema pleno,
compatible con ITIL para la administracion y ejecuciébn de cambios de cobertura

empresarial.

Cumplimiento de Solicitudes.- ITSM OTRS soporta los procesos de atencion de
solicitudes compatibles con ITIL (Administracion y Registros de solicitudes de servicios),
permitiendo a los agentes de servicio atender rapidamente las solicitudes de servicio.
Pueden recuperar informacion sobre la disponibilidad del servicio y ejecutar cambios de
bajo riesgo previamente aprobados (base del conocimiento). ITSM OTRS integra las
capacidades de cumplimiento de las solicitudes con el portal de auto servicio, la

administracién del nivel de servicio y la administracion de cambios (aprobaciéon analisis e
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integracién de procesos). También proporciona una perspectiva en tiempo real del estado

de la configuracion de una infraestructura de TI.

Administracion del Conocimiento.- Los avances tecnoldgicos en la industria de Tl
pueden rapidamente volver obsoleto al conocimiento. ITSM OTRS aprovecha las
herramientas de Administracion del Conocimiento para registrar, buscar y mantener el
conocimiento del empleado, reducir el tiempo de respuesta de los agentes y mejorar la

calidad del servicio

3.3.3 GESTIONNAIRE LIBRE DE PARC INFORMATIQUE - GLPI

GLPI ! es una solucién de software abierto (Open Source) para la gestion del
inventario informatico y de soporte técnico (Help Desk). Es una aplicacion Web que ataca
los principales problemas de gestiéon del inventario informatico: La administracién de los

recursos de hardware, software, usuarios, suministros e incidencias.

Las principales funcionalidades de la aplicacién son:

e Gestibn de recursos informaticos.- Manejo de inventario de computadoras,
periféricos, impresoras en red.

e Gestidn de licencias de software.- Manejo de las licencias de software como lo
establece ITIL.

e Gestidn de consumibles.- Gestion del stock en relacion a los consumibles de la
empresa

¢ Base de conocimientos.- Administracion y gestion de la base de datos que tiene la
capacidad de almacenar informacion histérica y poder realizar proyecciones a

futuro (Administracion y registro de solicitudes del servicio).

! Gestion Libre de Parc Informatique.”Free and Assed Management Software”. Internet.

http://www.glpi-project.org/spip.php?lang=en. Acceso: 01 de Junio del 2013, GLPI Org, 2013
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e Automatizacion de inventario.- Mantiene la informacion correctamente inventariada

(conocimiento entrecruzado) con funciones de facil busqueda (Auto servicio).

3.3 LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS
FUNCIONALES PARA LA INCORPORACION DE TICS EN LA
EMPRESA CASO DE ESTUDIO.>

Después del analisis del proceso actual que se tiene en la empresa caso de estudio,
e identificar las falencias, se levantan los requerimientos que se requiere para la

incorporacion de TIC'’s.

A groso modo se mencionan los siguientes requerimientos, las cuales se definiran

y detallaran en este mismo apartado.

Requerimientos:

o Mejorar el sistema de gestion de incidentes presentados en productos o servicios.

e Optimizar los recursos en la presentacion de los servicios.

o Mejorar los procesos operativos y consecuentemente los servicios.

¢ Alinear los modelos de relacion con el sistema de gestion.

e Evidenciar al cliente la calidad del servicio que se le ofrece.

e Aumentar significativamente la calidad y el rendimiento de los servicios ofrecidos.

e Adoptar la herramienta tecnoldgica con repercusion directa en la mejora de la
competitividad de la organizacion.

e Garantizar la funcién y garantia de los servicios prestados por la empresa caso de

estudio, mediante la mejora continua.

>2 Autores: Empresa TECSINFO S.A.,” Documentos Borradores”, Quito, febrero 2013
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Funciones Requeridas para la seleccion de la herramienta:

Gestion de Incidencias.- En donde se registran los incidentes presentados en
productos o servicios, se disminuye el tiempo de resolucién del incidente, se da un
correcto seguimiento sobre el mismo y el cliente/proveedor sabe exactamente el estado

del incidente reportado.

Las caracteristicas de la aplicacion requeridas para este item son los siguientes:

e Registro de incidencias.

e Clasificacion de incidencias

¢ Administracién de incidencias

e Automatizacion de procesos y administracion de flujo de trabajo
e Administracion del ciclo de vida del servicio

¢ Navegacion y Busqueda

e Reportes

e Base de conocimiento

Gestién de Peticiones.- Para el subproceso de receptar y asignar requerimientos,
se necesita gestionar los mismos. Dentro de las caracteristicas necesarias para este item

son los siguientes:

e Registro de solicitudes de servicio

¢ Administracion de solicitudes de servicio
e Auto servicio

e Aprobaciones

¢ Analisis de impacto

e Integracion entre procesos

e Base de conocimiento

Gestiéon de problemas.- Para el subproceso de Escalar al Fabricante, se requiere
encontrar la solucién definitiva a un determinado problema. Dentro de las caracteristicas

necesarias para este item son los siguientes:
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e Administracion completa del proceso
e Base de conocimiento

e Reporte

e Administracion de cambios

¢ Nexos Configurables

e Soporte entre procesos

e Reportesy revision

e Rastros de auditoria

Gestion del Conocimiento.- Para el proceso de la deteccion de necesidades o
requerimientos de los clientes, se requiere una herramienta que permita predecir o que
muestre posibles soluciones a ofrecer al cliente. Dentro de las caracteristicas necesarias

para este item son los siguientes

e Base de conocimiento

e Bulsqueda eficiente

e Conocimiento entrecruzado

¢ Almacenaje de datos entre procesos

e Auto servicio

COMPARATIVA ENTRE LAS HERRAMIENTAS DE SOFTWARE LIBRE

TABLA No. 10 COMPARATIVA ENTRE LAS HERRAMIENTAS DE SOFTWARE LIBRE

FUNCIONALIDAD SysAid [OTRS [GLPS

Gestion de Incidencias

Registro de incidencias. X X
Clasificacion de incidencias X
Administracion de incidencias X X
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Automatizacion de procesos

administracion de flujo de trabajo

y

Administracion del ciclo de vida del servicio

Navegacion y Busqueda

Reportes

Base de conocimiento

Gestion de Peticiones

Registro de solicitudes de servicio

Administracion de solicitudes de servicio

Auto servicio

Aprobaciones

Anadlisis de impacto

Integracion entre procesos

Base de conocimiento

Gestion de Problemas

Administracion completa del proceso

Base de conocimiento

Reporte

Administracién de cambios

Nexos Configurables

Soporte entre procesos

Reportes y revision

Rastros de auditoria
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Gestion del conocimiento

Base de conocimiento X X X
Busqueda eficiente X
Conocimiento entrecruzado X X
Almacenaje de datos entre procesos X X

Auto servicio X X

Fuente: Andlisis de Herramientas Verénica Parrefio/ Miguel Quijia

Elaborado por: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia.

Dado el andlisis realizado, se ha seleccionado la herramienta de software libre
OTRS, ya que es la Unica herramienta que cumple con todas las caracteristicas
requeridas para la implementacion y mejoramiento de los procesos dentro de la empresa
caso de estudio.

3.4 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD DE APLICACION DE
HERRAMIENTAS.

A continuacion se realizara un andlisis del indice de Retorno de Inversion - ROI,

por sus siglas en ingles™
Como valores de entrada se proponen los siguientes datos, los cuales ayudan a
explicar los célculos.

e Tamafio de la empresa : 25 personas

e Archivos gestionados por dia : 100 archivos

>3 Autores: Empresa TECSINFO S.A.,” Documentos Borradores”, Quito, febrero 2013.
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e Cantidad de archivadores : 3

e Tamaio de archivadores: Altura 104cm, Fondo 50cm, Ancho 41cm.

e Cantidad de personas requeridas para gestionar la cantidad de archivos: 2

e Personas que buscan documentos al dia: 10

o Todos los trabajadores del andlisis cobran el salario de 641.10 ddlares, implica el
salario fijo, no se incluyen los ingresos variables.

¢ Cada técnico en promedio, gana dos veces la doceava parte del salario mensual

basico.

Céalculo de Costes del Sistema Actual

En el siguiente calculo se va a determinar los costes reales de mantener el sistema
documental, facturas, hojas de calculo, tickets, entre otros, en papel para eso se toman

los siguientes costes:

Para calcular los costos derivados del trabajo, se tomaron en cuenta los

siguientes valores:

El sueldo base a recibir por empleado es la sumatoria del salario mensual, el cual
es el salario promedio de los técnicos, mas la prorrata, que son los valores extras de

ingreso que tiene el empleado.

El coste total del trabajador al mes se extrae del sueldo basico mas el coste por

seguridad social.

Entonces con este valor se extrae el precio por hora y por minuto de trabajo el que

se calcula dividiendo el sueldo para 240 y este valor para 60.
Segun el estudio de la PriceWaterhouse Coopers una persona se demora 6

minutos en archivar un documento, y el valor del nimero de documentos diarios se lo

extrae de la informacion que fue extraida por la empresa caso de estudio.
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El costo en la mano de obra por la gestion de un documento se lo extrae
multiplicando el tiempo promedio de gestion de un documento por el precio del minuto de
trabajo.

Este valor se multiplica por las 8 horas de trabajo y como resultado final se obtiene
el costo diario de gestién de documentos.

Para sacar el costo anual se multiplica el valor obtenido en el ultimo calculo por los

220 dias que existe en el afio de trabajo.

TABLA No. 11 COSTOS DERIVADOS DEL TRABAJO

COSTOS DERIVADOS DEL TRABAJO

* SALARIO MENSUAL $ 64110
2 PAGOS EXTRA PRORRATIADO $ 106.85
SUELDO BASE A RECIBIR $ 747.95
COSTO POR SEGURIDAD SOCIAL (32% sobre salario basico) $239.34
COSTO TOTAL MENSUAL DE UN TRABAJADOR $987.29
PRECIO POR HORA DE TRABAJO (5ueldo dividido para 240) 411
PRECIO POR MINUTO DE TRABAJO (precio de hora de trabajo dividido para $0.07
60)

CANTIDAD DE DOCUMENTOS GESTIONADOS DIARIAMENTE 100
** PROMEDIO DE TIEMPO PARA GESTIONAR UN DOCUMENTOQ (MINUTOS) 6
COSTO DE LA GESTION DE UN DOCUMENTO (tiempo promedio de gestion $0.41
de un documento por el precio del minuto de trabajo)

COSTO DIARIO AL GESTIONAR DOCUMENTOS (costo de mano de obra por 54114

la gestion de un documento por 8 horas de trabajo)
COSTO ANUAL POR LA GESTION DE L OS DOCUMENTOS (costo diario de £ 0.050,20
gestion de documentos por 220 dias)

* El personal del ejercicio se encuentra cobrando el salario propuesto.
** Estudio de PriceWaterhouse Coopers (Tiempo estimado que una persona tarda archivando en

un sistema de documentos bien estruturado)
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Fuente: Informacién proporcionada por TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

En la TABLA No. 11, se calcul6 el costo anual de gestién de documento el cual
tiene un valor de $9050,20.

Se desea también conocer el costo por almacenamiento de documentos, para

lo cual se realizan los siguientes calculos:

Se calcula los metros cuadrados necesita cada uno de los armarios en donde se
almacenan los documentos fisicos multiplicados por el nimero de archivadores en la
oficina y por el precio mensual de alquiler promedio del metro cuadrado de oficina. Con lo

que se obtiene el costo mensual y el costo anual al multiplicarlo por 12 meses

TABLA No. 12 COSTOS POR ALMACENAMIENTO DE DOCUMENTOS

COSTOS POR ALMACENAMIENTO DE DOCUMENTOS

*METROS CUADRADOS QUE OCUPA UM ARCHIVADOR. 0.3075
CANTIDAD DE ARCHIVADORES 3
*PRECIO MENSUAL DE ALQUILER DEL METRO CUADRADD PROMEDIO $29.00
COSTO MENSUAL POR ALMACENAMIENTO 526.75
COSTO ANUAL DE ALMACENAMIENTO $321.03

* En el calculo de los metros cuadrados también se toma en cuenta el espacio que se requiere

para abrir los cajones del archivador

Fuente: Informacién proporcionada por TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

En la TABLA No. 12, se calcula el costo anual de almacenamiento de los

documentos gestionados, el cual tiene un valor de $321,03

Una vez que se tienen los valores del costo anual de biusqueda de documentos y
los costos derivados por el almacenamiento fisico de estos documentos, a continuacion

se calculan los costos derivados de busqueda de estos documentos.
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Este valor se lo obtiene luego de realizar los siguientes calculos:

Extraccion del tiempo total destinado a encontrar documento al dia, el cual se lo
extrae multiplicando la cantidad de personas que buscan los documentos al dia por el
namero de documentos promedio que se buscan y el tiempo en que se tarda en encontrar

el documento.

De este célculo se deriva el tiempo mensual destinado a encontrar documento
perdidos, el cual se deriva de promedio de documentos perdidos al mes por el tiempo en
gque se tarda una persona en encontrar un documento, toda esta informacion fue remitida

por la empresa caso de estudio.

Con estos datos se calcula el valor buscado el cual es calculado gracias a el valor
del costo del minuto de trabajo obtenido en la tabla 11 multiplicado por el coste diario de
buscar documentos al multiplicarlo por 220 se obtiene el valor anual de buscar

documentos y el coste anual de buscar documentos perdidos.
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TABLA No. 13 COSTOS POR LA BUSQUEDAS DE DOCUMENTOS

COSTOS POR LA BUSQUEDAS DE DOCUMENTOS

CANTIDAD DE PERSONAS BUSCAN DOCUMENTOS AL DIA 5
CANTIDAD DE DOCUMENTOS BUSCADOS POR DIA EN PROMEDIO 10
TIEMPO QUE SE OCUPA PARA ENCONTRAR EL DOCUMENTO (MINUTOS) 6
TIEMPO TOTAL QUE SE UTILIZA PARA ENCONTRAR DOCUMENTOS AL DIA 300
(MINUTOS)

* CANTIDAD PROMEDIO DE PERDIDA DE DOCUMENTOS AL MES

*TIEMPO QUE SE DEMORA EN ENCONTRAR UN DOCUMENTO PERDIDO 10
(MINUTOS)

TIEMPO MENSUAL DESTINADO A ENCONTRAR DOCUMENTOS PERDIDOS 60
COSTO DEL MINUTO DE TRABAJO (calculado en la tabla 11) 50,07
COSTE DIARIO DE BUSCAR. DOCUMENTOS (costo del minuto de trabajo por 521,00
tiempo mensual destinado a buscar documentos)

COSTE ANUAL DE BUSCAR DOCUMENTOS (220 DIAS DE TRABAJO AL $ 4.620,00
ANO)

COSTE MENSUAL DE BUSCAR DOCUMENTOS PERDIDOS 5420
COSTE ANUAL DE BUSCAR DOCUMENTOS PERDIDOS $ 924,00

COSTE TOTAL DERIVADO DE BUSQUEDAS DE DOCUMENTOS (suma entre § 5.544,00
el coste anual de buscar documentos y el coste anual de buscar documentos

perdidos)

*Informacién remitida por la empresa caso de estudio.
Fuente: Informacién proporcionada por TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

En la TABLA No0.13, se presenta el costo anual derivado por las busquedas de

documentos, el cual tiene un valor de $5544,00

Para simplificar los calculos de costes, se ha obviado el coste de tener que volver

en muchos casos a generar o recuperar un documento perdido (por ejemplo, ponerse en

124



contacto con un proveedor para ver si puede enviar una copia de la factura, volver a

elaborar un informe extraviado, entre otros).

Incluyendo al menos estos costes, se hace una estimacion bastante cercana de
cuanto le cuesta a la empresa seguir trabajando sin un sistema que administre los

documentos, tickets y requerimientos de clientes y proveedores.

TABLA No. 14 COSTE TOTAL DE MANTENER EL SISTEMA ACTUAL DE
DOCUMENTACION

COSTE TOTAL DE MANTENER EL SISTEMA ACTUAL

COSTO ANUAL DE GESTION DE DOCUMENTOS (220 DIAS LABORADOS AL 59.050,20

ANO)
COSTO ANUAL ALMACENAMIENTO $321,03
COSTE TOTAL DERIVADO DE BUSQUEDAS DE DOCUMENTOS $ 5.544,00
TOTAL COSTE ANUAL DEL SISTEMA ACTUAL EN PAPEL $14.915,23

Fuente: Informacion proporcionada por TECSINFO S.A.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

La informaciéon obtenida en la TABLA No. 14, se observa que la gestién de
documentos en papel para la empresa un coste estimado de 14.915,23 ddlares al afio.

Estimacién de los beneficios de la implementacion de la herramienta de Software
Libre

Segun la pagina web de la aplicacion OTRS> se obtiene el porcentaje de aciertos

en extraccioén y clasificacion de la informacion.

> Open Technology Real Services. “OTRS — Un software flexible para Mesa de
Ayuda y Gestién de Servicios de TI”. Internet. www.otrs.com. Acceso: 01 de Junio del
2013
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TABLA No. 15 CARACTERISTICAS DE OTRS PARA ADMINISTRAR EL CICLO DE VIDA
DETI.

CARACTERISTICAS DE OTRS PARA ADMINISTRAR EL CICLO DE VIDA DE TI1

Auto clasificacion de documentos (Tasa de Acierto) 95,00%
Extraccion de datos (Tasa de Acierto) 958,00%

Fuente: http://www.otrs.com, OTRS INC, 2013

Elaborado por: Veroénica Parrefio/ Miguel Quijia.

La informacion que se muestra en la TABLA No. 15, se la obtuvo de los detalles
técnicos de la herramienta OTRS.

A continuacion, se calcula el tiempo que van a utilizar con el nuevo sistema los dos

colaboradores que gestionaran o administraran la herramienta de SW Libre:

El coste diario de reingresar datos se obtiene al extraer el 2% del tiempo total de

reingreso de datos mas el 2% del coste diario de clasificar documentos.
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TABLA No. 16 COSTOS DERIVADOS DEL TRABAJO.

COSTOS DERIVADOS DEL TRABAJO

PRECIO SEGUNDO DE TRABAJO 0,00116666666666667
NUMERO DE DOCUMENTOS DIARIOS GESTIONADOS 100
TIEMPO QUE SE TARDA UNA PERSONA EN INGRESAR LOS 15
DATOS EN EL SISTEMA * (SEG)

COSTE DIARIO DE INGRESAR DOCUMENTOS 50,04
TASA DE ACIERTO DEL SISTEMA EXTRAYENDO DATOS 98,00%
DOCUMENTOS CUYOS DATOS EXTRAIDOS TENDRAN QUE SER 2
REVISADOS POR UNA PERSONA (2%)

TIEMPO EMPLEADO PARA REINGRESAR DATOS DE 15
DOCUMENTO (MIN)

TIEMPO DIARIO EMPLEADO EN REINGRESAR DATOS (SEG) 180
COSTE DIARIO DE REINGRESAR DATOS 50,21
TASA DE ACIERTO DEL SISTEMA CLASIFICANDO TICKETS 98,00%
DOCUMENTOS QUE TENDRAN QUE SER CLASIFICADOS POR 2
UNA PERSONA (2%)

TIEMPO EMPLEADO CLASIFICANDO UN TICKET DE MANERA 25
MANUAL (SEG)

TIEMPO DIARIO EMPLEADO EN CLASIFICAR TICKETS 50
COSTE DE CLASIFICAR TICKETS 50,06
COSTE DIARIO DE INGRESAR DOCUMENTOS (220 DIAS POR $9.63

ANO)

COSTE DIARIO DE REINGRESAR DATOS 546,20
COSTE DE CLASIFICAR DOCUMENTOS 512,83
TOTAL GOSTES DERIVADOS DEL TRABAJO CON EL NUEVO $68,66
SISTEMA

*Este tiempo esta calculado para 80 documentos que en el caso de la empresa caso de estudio es

el nimero de documentos maximo que procesar.

Fuente: http://www.otrs.com, OTRS INC, 2013

Elaborado por: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia.
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En la TABLA No. 16, se proporciona el coste derivado de trabajo con el uso del
Software OTRS, el cual asciende a un total del $68,66

La extraccion de datos y clasificacion manual, se calculan a partir de las tasas de
acierto, si el sistema hace bien su trabajo sélo un 98% de las veces, en el 2% de las

veces una persona tendra que llevar a cabo el trabajo de manera manual.

BENEFICIOS

TABLA No. 17 BENEFICIOS

REDUCCION DE COSTES POR TIEMPOS AHORRADOS EN TRABAJO DEL $ 8.981,54
PERSONAL

Fuente: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

En la TABLA No. 17, se calculan los beneficios del uso del software OTRS al
extraer el 2% del costo total de manejo de los documentos vy tickets de la forma actual de

funcionamiento de la empresa caso de estudio.

Se consideran otros beneficios, esta vez aquellos costes que se ahorran

eliminando gastos de almacenamiento fisico.

El costo anual de almacenamiento, sera cero debido a que ya no se requiere un

almacenamiento fisico de los documentos.
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TABLA No. 18 COSTOS DERIVADOS DEL ALMACENAMIENTO

COSTOS DERIVADOS DEL ALMACENAMIENTO
METROS CUADRADOS DCUPADOS POR ARMARIO ARCHIVADOR™ 0,3075
NUMERO DE ARMARIOS ARCHIVADORES ]
PRECIO ALQUILER PROMEDIO DEL METRO CUADRADO OFICINAS (MENSUALY  § 29,00

COSTO MENSUAL DE ALMACENAMIENTO $0.00
COSTO ANUAL ALMACENAMIENTO $0,00

* Al almacenarse de manera digital la informacion los costes de alquiler de espacio se reducen a 0

Fuente: Informacion proporcionada por TECSINFO S.A.
Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

El precio de alquiler promedio del metro cuadrado mensual es de $29, pero al no

necesitarse el alquiler de este insumo, el valor final es de cero.

Para encontrar los beneficios totales se deben calcular: el coste total derivado de
la busqueda con el uso de la herramienta OTRS, se debe conocer el coste de tiempo
ahorrado por el personal, también se toma en cuenta la reduccion de los costes por
almacenamiento y reduccion de los costes por busqueda de documentos y por busqueda
de documentos perdidos.
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TABLA No. 19 CALCULO DE BENEFICIOS TOTALES

REDUCCION DE COSTES POR. TIEMPOS AHORRADOS EN
TRABAJO DEL PERSONAL
REDUCCION DE COSTES POR. ALMACENAMIENTO

COSTOS DERIVADOS DEL BUSQUEDAS DE DOCUMENTOS
NUMERO DE PERSONAS QUE TIEMEN QUE BUSCAR
DOCUMENTOS AL DIA,

NUMERO DE DOCUMENTOS EN PROMEDIO BUSCADOS POR DIA
TIEMPO QUE SE TARDA EN ENCONTRAR UN DOCUMENTO (SEG)

TIEMPO TOTAL DESTINADO A ENCONTRAR DOCUMENTOS AL
DIA (SEG)

PROMEDIO DE DOCUMENTOS PERDIDOS AL MES
TIEMPO QUE SE TARDA EN ENCONTRAR UN DOCUMENTO
PERDIDO (MIN)

TIEMPO MENSUAL DESTINADO A ENCONTRAR DOCUMENTOS
PERDIDOS

COSTO DEL SEGUNDO DE TRABAJO

COSTE DIARIO DE BUSCAR DOCUMENTOS

COSTE ANUAL DE BUSCAR DOCUMENTOS (220 DIAS DE
TRABAJO AL AND)

COSTE MENSUAL DE BUSCAR DOCUMENTOS PERDIDDS
COSTE ANUAL DE BUSCAR DOCUMENTOS PERDIDOS

COSTE TOTAL DERIVADO DE BUSQUEDAS DE DOCUMENTOS

Fuente: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia.
Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.
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Al sumar todos estos ahorros o reducciones de costes se obtiene el beneficio total

por la reduccion de costes operativos, este calculo es anual.

TABLA No. 20 CALCULO DE BENEFICIOS TOTALES POR COSTES OPERATIVOS.

REDUCCION DE COSTES POR TIEMPOS AHORRADOS EN TRABAJO DEL 59.050,20
PERSONAL

REDUCCION DE COSTES POR ALMACENAMIENTO 532103
REDUCCION DE COSTES POR BUSQUEDAS DE DOCUMENTOS 5 5.351,50
BENEFICIOS TOTALES POR REDUCCION ANUAL DE COSTES $14.722,73
OPERATIVOS

Fuente: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

Es importante destacar que con la nueva herramienta de administracion del ciclo

de vida de TI, la empresa de caso de estudio se ahorraria 14.722,73 dolares
A demas se necesita saber cual es la inversion que se va a llevar a cabo, en

donde se incluyen valores de implantacion formacion y soporte técnico para el despliegue
de la solucion y los costes en hardware.
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TABLA No. 21 CALCULO DE LA INVERSION.

PAQUETE OTRS $20.000,00
IMPLANTACION

FORMACION

SOPORTE PRIMER ANO

HARDWARE

SERVIDOR CON LOS REQUERIMIENTOS NECESARIOS 53.197.90

INVERSION PRIMER ANO* $23.197.90

*No es obligatorio, pero si aconsejable contratar un servicio de soporte por los afios siguientes al
de la inversion. Estos precios son aproximados y podran variar segin componentes afiadidos o
requerimientos de desarrollos especificos.

Fuente: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

Se procede a calcular la tasa de retorno de la inversion. Se va a calcular con un

limite temporal de 5 afios.

Para estos célculos se ha considerado que se tarda un mes y medio para poner
OTRS en pleno rendimiento, por lo tanto, durante el primer afio sélo se generan ahorros
10,5 meses. En estos datos se puede observar como, a partir del 2 afio la inversion se ha
recuperado al completo
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TABLA No. 22 CALCULO DE TASA DE RETORNO DE LA INVERSION.

Descripcion

Ahorros generados por el proyecto

REDUCCION DE 7.918,93 9.050,20 9.050,20 9.050,20 905020 4411973
COSTES POR

TIEMPOS

AHORRADOS EN

TRABAJO DEL

FERSOMAL

REDUCCION DE 280,90 321,03 321,03 321,03 321,03 1.565,02
COSTES POR

ALMACENAMIENTO

REDUCCION DE 4582 56 5.351,50 5.351,50 5.351,50 535150 26.08856
COSTES POR

BUSQUEDAS DE

DOCUMENTOS

Total Ahorros 12,8682 39 14 72273 1472273 1472273 1472273  TF1773.31
generados por el

proyecto

Costes del proyecto

FAQUETE ATHENTO  20.000,00 20.000,00
IDM

SERVIDOR CON 3.197.90 319790
LOS

REQUERIMIENTOS

NECESARIOS

SOPORTE 0,00 3.800,00 3.800,00 3.800,00 3.800,00 15.200,00

Total costes 23.197. 80 3.800.00 3.800,00 3.800.00 380000 3839750
generados por el

%

Flujo de Caja -10.315,51 607,22 1152995 2245268 3337541 66.750.82

Fuente: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.
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TABLA No. 23 RESULTADOS DEL ANALISIS FINANCIERO.

Resultados

Total Ahorros generados por el proyecto 71773
Total costes generados por el proyecto -38398
ROl (Retorno de la Inversion — A 5 afios) 06,9%
Afio de retorno de la inversion (Payback) Afio 2

Fuente: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.
Elaborado por: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia.

Un ROI de un 87% significa que se ha hecho una gran inversién, no sélo
recuperando el dinero invertido, sino también produciendo beneficios en dos afios. Por
consiguiente, se recomienda la implementacién de la Aplicacion OTRS en la empresa

caso de estudio.

134




3.5 POSIBLES CONFIGURACIONES DE LA HERRAMIENTA DE
SW LIBRE PARA AUTOMATIZAR LOS PROCESOS DE
GESTION AL CLIENTE Y PROVEEDORES

Para identificar las posibles configuraciones se realiza el andlisis de los

suministros y resultados esperados, El resumen de este andlisis se lo plasma en el

siguiente cuadro®:

TABLA No. 24 SUMINISTROS NECESARIOS Y RESULTADOS DEL DESPLIEGUE DE LA
APLICACION OTRS EN LA EMPRESA CASO DE ESTUDIO.

Suministros y
Resultados
Ambiente del
servidor

Mejores Préacticas

Integracion de

Aplicacién

Descripcion
Instalacién de servidores de
prueba/produccién OTRS incluyendo

actualizaciones disponibles y paquetes opcionales
(OPMs)

Implementacién de parametros de configuracion
especialmente desarrollados en el sistema de

prueba/produccién
Activacion de funciones de mejores practicas

Utilizando interfaz existente de XML y SOAP o
adaptaciones individuales, OTRS puede conectarse

facilmente a diversas aplicaciones de terceros

Conexién configurable con bases de datos SQL y
servicios de directorios tales como LDAP para

autenticacion de clientes y agentes, y asignacion de

>> Open Technology Real Services. “OTRS — Un software flexible para Mesa de Ayuda y Gestion

de Servicios de TI”. Internet. www.otrs.com/es/soluciones/servicios/instalacion-y-configuracion.

Acceso: 01 de Junio del
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clientes y/o informacion de servicio relevante

e Facilmente conecta con servidores de correo

existentes para enviar y recibir correos electrénicos

e Se integra con CRMs, ERPs, PBX y sistemas de

monitoreo como Nagios

Prueba e Instala y configura un ambiente de prueba mediante

probar el sistema y las funciones

e Solicitudes de cambio en la configuracion se

documentan en un resumen por separado

Despliegue e Resuelve cuestiones identificadas durante la fase

de prueba

e Desarrollos individuales probados y transferidos al
sistema de produccion utilizando OTRS Package

Manager

Fuente: Verdnica Parrefio/ Miguel Quijia.

Elaborado por: Veronica Parrefio/ Miguel Quijia.

e Con el resultado del andlisis realizado se describen las posibles configuraciones
gue se aplicarian y se ajustan a las necesidades de la empresa caso de estudio,
gue se observan en el Anexo 3 en donde se plasman las pantallas de las posibles
configuraciones, de esta manera se cumple con uno de los objetivos de la

presente investigacion.
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CAPI'TUI’_O IV: PROPUESTA DE PROCESOS DE GESTION DE
ATENCION AL CLIENTE Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES

4.1 ANALISIS DE OPORTUNIDADES PARA MEJORA DEL
PROCESO ACTUAL DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

En el andlisis de los modelos de flujos de datos o informacion se utilizan
herramientas que permitan la valoracién de actividades,*® mediante la identificacion de
oportunidades de mejora a base de la investigacion realizada de las encuestas,

entrevistas, observacion y andlisis de valor agregado de los procesos.

Este proceso ayuda a mejorar las debilidades detectadas en el levantamiento de
informacion y andlisis del proceso actual de gestion de atencion al cliente analizado en el

capitulo 2.3. Descripcion Del Proceso Actual De Gestién De Atencion Al Cliente.

% Manual de procesos en la gestién de calidad en el Area de postgrados de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de PUCE para la obtencién de la certificacién de calidad 1SO
9001-2000, Ana Maria Garcia Bayas Saenz, Maria de los Angeles Donoso Garzén, Quito 2005.
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TABLA No. 25 ANALISIS DE OPORTUNIDADES PARA MEJORA DEL PROCESO ACTUAL
DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE.

No. | Debilidades Oportunidades

1 El cliente no cuenta con un canal formal | Definir dentro del proceso, un
para reportar sus requerimientos a la | contacto formal para reportar

Empresa TECSINFOS.A. requerimientos del cliente.

2 Se debe fortalecer al Departamento | Capacitar a los técnicos, en al menos
Técnico con mas personal que este | dos lineas de soporte especializado
especializado en varios productos y/o | en productos o servicios especificos.

servicios que ofrece la empresa.

3 TECSINFO S.A no cuenta con acuerdos | Acordar con los proveedores, un
de SLA, por parte de los fabricantes para | tiempo de respuesta para resolucion
resolucion de los incidentes que los | de problemas presentados por la
técnicos de la empresa escalan, esto | empresa TECSINFO S.A.

hace que se dilate el tiempo para

solucionar los mismos

4 El tiempo que un técnico estima para | Incorporar dentro del proceso la
resolver un incidente no  estd | utilizacién de un Software que permita
calculandose en base al tiempo de SLA | tener base de conocimientos, y de
gue la empresa TECSINFO S.A ofrecid | esta forma tener un tiempo de

al cliente. resolucion de incidentes.

5 Falta de priorizacion en los incidentes | Mediante la inclusién de un Software,
reportados a la empresa TECSINFO | se dara prioridad a los requerimientos

S.A. por parte de los clientes. con el fin de dar un seguimiento.

6 El tiempo real para la solucién de | Por medio de un software que permita
incidente; estdn por debajo del | tener base de conocimiento, se puede
promedio aceptable, por parte de los | estimar el tiempo para resolucion de
clientes de la empresa TECSINFO S.A. | incidentes.

7 Disponibilidad temporal del técnico para | Otra ventaja del software es que nos
resolucion de incidentes, esta en el limite | permitird tener un control de los

de la aceptacion de los clientes. recursos asignados para la resolucién

de un determinado problema.
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Fuente: Problemas encontrados y Resultados de Encuestas.

Realizado por: Verénica Parrefio / Miguel Quijia.

Para poder mejorar el proceso de gestién de atencion al cliente, es necesario
definir los procesos de manera diferente dentro de la empresa TECSINFO S.A., ademas
de la inclusion de un software que permita mantener un control de tiempo, recursos y

tareas asignadas a cada uno de los técnicos dentro de la organizacion.

Llegar a acuerdos con proveedores y mantener los SLA como parte indispensable
del manejo de este proceso, permitird mejorar la imagen del servicio en la empresa
TECSINFO S.A.

4.1.1 RELACION DEL PROCESO DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE CON
LOS DEMAS PROCESOS DE LA EMPRESA

El andlisis de la empresa permitié disefiar su estructura a través del Mapa de
Procesos. El mapa de procesos permite identificar los procesos y su relacion para

creacion del servicio de la organizacion.

A continuacion, se propondra un nuevo mapa de procesos para la Empresa
TECSINFO S.A.
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FIGURA No. 14 MAPA DE PROCESOS PROPUESTO PARA LA EMPRESA TECSINFO S.A.

PROCESOS
ESTRATEGICOS

||ﬁ||-||-|
-II-II-I
'%Q

iwmu I .I

PROCESOS DE
APOYO

FUENTE: Propuesta Verénica Parrefio/Miguel Quijia.
REALIZADO POR: Verénica Parrefio/Miguel Quijia.
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A base del Mapa de Procesos propuesto, se caracteriza los procesos de la Cadena de
Valor P04 - Marketing, PO5 — Proceso de Gestiobn de Fabricantes, P06 — Proceso de
Ventas, P07 — Proceso de Gestiobn de Requerimientos y P08 — Proceso de Gestion a
Clientes.

P04 - MARKETING
Producto

Publicidad de la empresa TECSINFO S.A.
Alcance

Este proceso debe mantener actualizada la informacién de productos y/o servicios
que ofrece la empresa TECSINFO S.A, la informacion debe estar disponible en web,
digital o0 medios publicitarios; con la finalidad de dar a conocer a todo el publico a nivel

nacional los productos y /o servicios que ofrece la empresa.
Propdsito

Dar a conocer los productos y/ servicios que ofrece la empresa TECSINFO S.A, a
todos los niveles del mercado a nivel nacional, que pueden necesitar o requerir los

productos y/o servicios ofertados.

Macro Actividad

e Realizar el disefio del estudio del mercado.
e Analizar los Resultados.
e Realizar la propuesta de campafa de publicidad.

e Actualizar informacion en pagina Web.

P05 — PROCESO DE GESTION DE FABRICANTES

Producto
Certificado de representacion obtenido de los fabricantes.

Alcance
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Este proceso inicia con inclusion de busquedas de nuevos productos o servicios
gue requieren los clientes de la empresa TECSINFO S.A., concluye con los nuevos
acuerdos, de ser el caso con los fabricantes de estos productos y/o servicios; v,
certificacion.

Propésito

Buscar nuevas alternativas de productos y/o servicios, para los clientes de la
empresa TECSINFO S.A.

Macro Actividad

e Buscar nuevas oportunidades de nuevos productos y/o servicios.
e Contactar empresas.
e Llegar a acuerdos con los nuevos fabricantes.

¢ Impulsar la comunicacion y buenas relaciones con los fabricantes.

P06 — PROCESO DE VENTAS

Producto
Contrato de ventas de productos y/o servicios y la entrega de productos al cliente.
Alcance

Este proceso inicia con la identificacion o recepcion de nuevos reguerimientos por
parte de los clientes de la empresa TECSINFO S.A., declaracién de oportunidades donde
los proveedores, procesos de adjudicacion, finalizando con la importacion y entrega de los

productos.
Propdsito

Vender y posicionar los productos y/o servicios que oferta la empresa TECSINFO
S.A.

Macro Actividad

e Mantener activa la relacion con los clientes.
e Dar a conocer los nuevos productos y/o servicios.

e Declara oportunidades de negocio en el fabricante.
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e Encargarse de la participacion de la empresa TECSINFO S.A. en procesos de
adjudicacion de los clientes.
e Realizar la importacion de productos.

e Entregar el producto y/o servicio al cliente.

P07 — PROCESO DE GESTION DE REQUERIMIENTOS

Producto
Cierre de caso de requerimientos.
Alcance

Este proceso inicia con recepcion del requerimiento, canalizacion del
requerimiento y seguimiento del requerimiento recibido por parte de los clientes de la
empresa TECSINFO S.A.

Propésito

Seguimiento en la resolucion de incidentes de productos y/o servicios presentados
por parte de los clientes de la empresa TECSINFO S.A.

Macro Actividad

e Recibir los requerimientos de los clientes.
e Canalizar los requerimientos.
e Realizar el seguimiento de los requerimientos.

e Cierre de casos de los requerimientos.

P08 — PROCESO DE GESTION A CLIENTES

Producto
Incidentes solucionados por parte de la empresa TECSINFO S.A.

Alcance
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Este proceso inicia con la canalizacion del requerimiento por parte del proceso de
Gestion de requerimientos para la solucion de los incidentes y en caso de ser necesario

abrir casos con los fabricantes y probar las soluciones en la infraestructura de los clientes.
Propdsito

Solucionar incidentes presentados por los clientes de la empresa TECSINFO S.A-
Macro Actividad

e Solucionar los incidentes de los clientes tanto en productos y/o servicios.
e Abrir casos con los fabricantes.

e Verificar SLA de los fabricantes para resolucion de incidentes.

Dentro de la cadena de valor propuesto para la empresa TECSINFO S.A.; estan
los procesos de atencion al cliente y el proceso de ventas que son los procesos objeto de
este estudio.

Para el primer proceso a ser analizado de atencién al cliente, el proceso que
interactla directamente es el proceso de gestion de requerimientos.

Este proceso de gestion de requerimientos, serd el encargado de ser la principal
linea de comunicacion entre la empresa y el cliente, ademéas de ser quien canalice el
requerimiento que tengan los clientes al proceso de gestiéon del clientes, para la resolucion
de los incidentes presentados ya sea en lo referente a la parte de productos, como de

servicios que proporciona la empresa TECSINFO S.A.

Una vez que el requerimiento ha sido solucionado y reportado su cierre, el proceso
de gestion de requerimientos, se encargara de informar a la Administracion Financiera,
gue se ha brindado este servicio al cliente con éxito, para que la misma proceda; de ser

el caso, a la facturacion al cliente por el servicio o producto proporcionado.
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4.1.2 MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

El mejoramiento del proceso de gestion de atencion al cliente, se realiza en base a
las debilidades y oportunidades identificadas en el capitulo 2 numerales 2.3.1y 2.3.2y se
encuentran resumidos en la Tabla No. 25 Andlisis de Oportunidades para Mejora del
Proceso Actual de Gestion de Atencidon al Cliente. Para la propuesta se selecciona las

siguientes oportunidades:

No. | Debilidades Oportunidades

1 El cliente no cuenta con un canal formal | Definir dentro del proceso, un
para reportar sus requerimientos a la | contacto formal para reportar

Empresa TECSINFOS.A. requerimientos del cliente.

3 TECSINFO S.A no cuenta con acuerdos | Acordar con los proveedores, un
de SLA, por parte de los fabricantes para | tiempo de respuesta para resolucién
resolucion de los incidentes que los | de problemas presentados por la
técnicos de la empresa escalan, esto | empresa TECSINFO S.A.

hace que se dilate el tiempo para

solucionar los mismos

4 El tiempo que un técnico estima para | Incorporar dentro del proceso la
resolver un incidente no  esta | utilizacion de un Software que permita
calculandose en base al tiempo de SLA | tener base de conocimientos, y de
gue la empresa TECSINFO S.A ofrecio | esta forma tener un tiempo de

al cliente. resolucion de incidentes.

5 Falta de priorizaciébn en los incidentes | Mediante la inclusién de un Software,
reportados a la empresa TECSINFO | se dara prioridad a los requerimientos

S.A. por parte de los clientes. con el fin de dar un seguimiento.

6 El tiempo real para la solucion de | Por medio de un software que permita
incidente; estan por debajo del promedio | tener base de conocimiento, se puede
aceptable, por parte de los clientes de la | estimar el tiempo para resolucion de
empresa TECSINFO S.A. incidentes.

Fuente: Problemas encontrados y Resultados de Encuestas.

Realizado por: Veronica Parrefio /Miguel Quijia.
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4.1.2.1 Caracterizacion Del Proceso de gestion de atencion al cliente

A continuacion, se definen los procesos que intervendran directamente con la gestion de atencion al cliente, sus entradas, las

salidas, la medicion; asi como los controles y los recursos que se utilizaran.
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Proceso:
Responsable:

Corresponsables:

Gestidn de Atencion al Cliente

Gerente Técnico

Call Center

Proposito: Atender a satisfaccion el requerimiento realizado por el cliente.
Actores Entradas Salidas Medicion Controles Recursos
Requerimientos
Recepcion de | Canalizados al | NUmero de | Estadisticas de
Call Center. Requerimientos por | proceso de | requerimientos Incidentes
parte del cliente. gestion al | canalizados reportados
cliente Computadora,
Internet, Correo
Recepcion de Numero de dias en electrénico,
o y proporcionar la | Reporte de A
Gerente Requerimientos Solucién a los - o Telefono
o o _ o solucién. requerimientos
Técnico/Técnico Canalizados por el|Requerimientos ) )
Ndmero de | solucionados, por

Especialista.

proceso de gestion de

requerimientos.

de los Clientes.

requerimientos

solucionados

mes.
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Fabricante.

Requerimiento por
parte de los técnicos de
TECSINFO S.A,
reportados para
solventar Incidentes.

Solucion a
incidentes
reportados  por
los técnicos de
TESINFO S.A.

NUimero de dias en
proporcionar la

solucion.

Reporte de
cumplimiento de

acuerdos.

4.1.2.2 Diagrama del Proceso de Gestion de Atencion al Cliente
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EMPRESA TECSINFO CODIGO:
UNIDAD ADMINISTRATIVA Call Center / Gerencia Técnica
< < Estado Propuesto
Proceso PROCESO DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
Fecha Mayo 2013
Version .
Subproceso Péagina 1 de 2
1.0
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
CLIENTE PRODUCTO | ESPECIFICACIONES
ENTRADAS CLIENTE ACTIVIDADES Gerente Técnico| EXTERNO/ | INTERMEDIO TECNICAS
Call Center ylo INTERNO
Técnico
Especialista
Receptar o Crear correo
Requerimiento del | Proceso de envio EIZ iffg:{cgolrlgﬁa da Q electrénico al correo
Cliente de servicio | de requerimiento PR seleccionado como )
telefénica contacto:soportetecsinfo@t
ecsinfo-ec.com
Recolectar informacién
necesaria para adjuntar
Contactar al S
X al requerimiento como
Cliente .
nota al ticket
v Q Consultar e Informar de
% Direccién este item en el

Validar SLA de clientes

Administrativa

requerimiento del cliente
como nota al ticket

Canalizar el requerimiento

Mover el requerimiento a la|
cola del Departamento
Técnico

Asignar un Técnico

El Técnico debe ser
especialista en
productos y/o servicios
que el cliente solicita

DOCUMENTOS

Resolver el incidente

"0
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EMPRESA TECSINFO

CODIGO:
UNIDAD ADMINISTRATIVA Call Center /Gerencia Técnica
- - Estado Propuesto
Proceso PROCESO DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
Fecha Mayo 2013
Version .
Subproceso Pagina 2 de 2
1.0
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
o CLIENTE PRODUCTO ESPECIFICACIONES
ENTRADAS PROVEEDOR ACTIVIDADES Tecplc_o EXTERNO/ INTERMEDIO TECNICAS
Call Center | Especialista INTERNO
e . @ Ingresar Nota al ticket de
Requgnmlento sin Enviar requerimiento al Fabricante Inicio de solucién con el
solucionar Fabricante proveedor
, v )
Contactar al cliente e !_Iamar al cliente e
indicar el estado actual del informarle sobre el
requerimiento estado del incidente
i El fabricante debe buscar
Buscar solucién al una solucién diferente ala
Caso abierto probada por el técnico y en
el tiempo establecidos en
acuerdos de servicios
Realizar el seguimiento al : $ Verificar dias en el
SLA Proveedor busca fabricante g # software de inicio de
solucion solucién con proveedor
Probar la solucién en la Y $
infraestructura del cliente S
Contact: | client ‘V
ontactar al cliente para ” .
finalizar el incidente G Solucién del Cgrrar el ticket
‘ problema exitosamente
DOCUMENTOS v

Realizar seguimiento
de tickets




El proceso empieza cuando el cliente llama o envia un correo electronico al Call
Center de la empresa TECSINFO S.A.

El Call Center debe hacer contacto con el cliente para indicarle que se ha recibido
el requerimiento y conocer detalles del mismo, ademas de obtener la informacion
necesaria la misma que sera proporcionada por el Departamento Técnico de TECSINFO
S.A.; para que posteriormente, el Gerente Técnico y/o el Técnico Especialista pueda tener
todos los datos necesarios para resolver el incidente en el menor tiempo posible. Ademas
de esta tarea se debe verificar si el cliente tiene un SLA para poner en antecedente el

tiempo estimado en la resolucién del mismo.

Una vez que el requerimiento esta canalizado en el Departamento Técnico se

asignara un técnico especialista en el producto o servicio requerido por el cliente.

El requerimiento puede atenderse en- situ o via acceso remoto, el mismo que si se
puede resolver inmediatamente, se comunicard al cliente su resolucion y sera

indispensable indicar a Call Center.

El Call Center verificara si el requerimiento solventado es parte de un contrato a su
vez debe indicar a la Direccion Administrativa para la respectiva facturacion por el servicio

y/o producto ya brindado.

Si el técnico especialista no ha logrado resolver el incidente, se comunicara con el
cliente para indicarle el estado de su requerimiento; y se debe abrir un caso con el
fabricante especializado en el producto; para que una vez que tenga una solucién
alternativa, se realice un analisis de las recomendaciones dadas por el fabricante y que

posteriormente seran aplicas en la infraestructura del cliente.
Es importante destacar que como un control para poder solventar rapido este

proceso externo del fabricante es acordar SLA entre el fabricante y la empresa

TECSINFO S.A., en donde el técnico indicara el tiempo para resolucién de cada incidente.
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El seguimiento del caso con el fabricante es responsabilidad del Técnico

Especialista asignado a cada caso.

La duracion de este proceso no puede pasar de los SLA acordados con el cliente.

4.2 ANALISIS DE OPORTUNIDADES PARA MEJORA DEL
PROCESO DE MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES

Para poder realizar el andlisis de los modelos de flujos de datos o informacion se
utilizan herramientas que permitan la valoracion de actividades, mediante la identificacion
de oportunidades de mejora a base de la investigacién realizada a través de las

entrevistas, observacion y andlisis de valor agregado de los procesos.
Este proceso ayuda a mejorar las debilidades detectadas en el levantamiento de

informacién y andlisis del proceso de manejo y seguimiento de proveedores analizado en

el capitulo 2.2. Descripcién del Proceso Actual de Gestidén de Atencién al Cliente.
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TABLA No. 26 ANALISIS DE OPORTUNIDADES PARA MEJORA DEL PROCESO ACTUAL
DE MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES.

de los fabricantes para ejecucion de

negociaciones con el cliente.

No. Debilidades Oportunidades

1 El Gerente General y/o Técnico de | Establece un nuevo mapa de
Ventas son quienes llevan este | procesos para definir las
proceso, esto hace que se tergiverse | actividades, que estardn a cargo de
las funciones reales que cada uno de | cada empleado dentro de la
ellos deberia realizar de acuerdo a su | empresa TECSINFO S.A.
puesto de trabajo. El Gerente General,
puede descuidar tareas como de
fortalecimiento de la EMPRESA con los
Proveedores existentes 0 nuevas
oportunidades de negocio. El Técnico
de Ventas, es un técnico especialista
que pertenece al Departamento
Técnico; esto provoca que se
disminuya un recurso que pudiera estar
atendiendo; dependiendo de la carga
de trabajo, un incidente reportado por
los clientes.

2 No se cuenta con otros fabricantes que | Convertirse en la Unica empresa
cuenten con los productos o servicios | partner en el pais que ofrezca estos
ofrecidos en la empresa TECSINFO | servicios.

S.A. Buscar alternativas de solucién
tecnoldgica que permita abrir otras
oportunidades y lineas de venta
para brindar nuevos productos y/o
servicios.

3 No se cuenta con el apoyo econdémico | Buscar con el fabricante alternativas

de

productos y/o servicios con

apoyo para impulsar los

los

clientes.
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4 No se cuenta con SLA firmado con los

Acordar SLA con el fabricante, los

fabricantes. mismos que la Empresa TECSINFO
S.A les ofrecera a clientes
posteriormente.
5 Retraso en la entrega de productos | Buscar curriers que tengan un costo
importados. aceptable para el negocio y que

permita traer el producto en el
menor tiempo posible.

Acuerdos con curriers para obtener
un ganar/ganar en el uso de este

servicio.

Fuente: Problemas encontrados y Encuesta.

Realizado por: Verénica Parrefio /Miguel Quijia.

4.3.1 RELACION DE PROCESO DE MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES
CON LOS DEMAS PROCESOS DE LA EMPRESA

En el mapa de procesos propuesto para la empresa TECSINFO S.A, como se
puede observar en la FIGURA No. 14 MAPA DE PROCESOS PROPUESTO PARA LA
EMPRESA TECSINFO S.A.; para el proceso de manejo y seguimiento de proveedores, se

plantea al proceso ventas como el responsable del mismo.

Este proceso tiene directa relacion con el proceso de gestion de proveedores, ya

que es que se encargard de dar las pautas para la participacion de la empresa

TECSINFO S.A en procesos de los clientes; asi como, la autorizacién para la orden de

importaciéon de los productos ya que esta tiene estrecha relacion con los fabricantes.

Ademas de relacionarse con el proceso de gestion de requerimientos que se

encargara de enviar los requerimientos de productos y/o servicios nuevos en caso que el

cliente lo solicite.
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4.3.2 MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE MANEJO Y SEGUIMIENTO DE
PROVEEDORES

El mejoramiento del proceso de gestion de atencion al cliente, se realiza en base a

las debilidades y oportunidades identificadas en el capitulo 2 numerales 2.2.1y 2.2.2 y se

encuentran resumidos en la Tabla No. 26 Analisis De Oportunidades Para Mejora Del

Proceso Actual De Manejo Y Seguimiento De Proveedores. Para definir formalmente el

proceso se ha tomado en cuenta las siguientes oportunidades:

importados.

No. Debilidades Oportunidades
4 No se cuenta con SLA firmado con los | Acordar SLA con el fabricante, los
fabricantes. mismos que la Empresa TECSINFO
S.A les ofrecera a clientes

posteriormente.
5 Retraso en la entrega de productos | Buscar curriers que tengan un costo

aceptable para el negocio y que
permita traer el producto en el
menor tiempo posible.

Acuerdos con curriers para obtener
un ganar/ganar en el uso de este

servicio.

Fuente: Problemas encontrados y Entrevista

Realizado por: Veronica Parrefio / Miguel Quijia.
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4.3.2.1 Caracterizacion Del Proceso de manejo y seguimiento de proveedores

A continuacion se define los actores que intervendran en este proceso, sus entradas, las salidas, la medicion; asi

controles y los recursos que se utilizaran en este proceso.

Proceso:

Responsable:

Gestion de Proveedores

Departamento de Ventas

Corresponsables: Gerente General, Call Center

Proporcionar al cliente una nueva solucién tanto de servicios y/o productos que satisfagan las

como los

Propésito: sus nuevas necesidades o requerimientos.
Actores Entradas Salidas Medicion Controles Recursos
Cliente tiene un
) Reporte de
nuevo o Numero de o - .
o Requerimientos o requerimientos Visita al Cliente,
Call Center. requerimiento de . requerimientos _
canalizados. _ canalizados, por | Computadora,
producto ylo canalizados.
mes. Internet, Correo
Servicios. ..
electrénico,
A " Teléfono.
Tecnico de| contactar al| Ofrecer un nuevo | NUmero de | Reporte de
ventas. Cliente para |producto y /o |Clientes visitados. | cientes visitados,
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ofrecerle  nuevos | Servicio. por mes.
productos ylo
servicios.
y ) Reporte de
_ o Atencion al| Namero de
Ténico de | Requerimiento o o Productos
_ requerimiento requerimientos ]
Ventas. Canalizado. . . Vendidos, por
canalizado. atendidos.
mes.
Beneficios ) Reporte de
o Declarar _ Numero de _
Técnico de _ obtenidos para la _ Oportunidades
Oportunidades de Oportunidades
Ventas. _ ofrecerle al declaradas, por
Negocio. _ declaradas.
Cliente. mes.
Aprobacion de Numero de
o Procesos
Gerente General. | Participacion  de Procesos
Aprobados.
Procesos. Aprobados.
o Participar en el Numero de o
Técnico de Procesos Seguimiento  de
proceso de procesos _
Ventas. o ganados. o firma de contrato.
adjudicacion. adjudicados.
o . Entrega de |NUmero de dias|Actas de Entrega
Técnico de | Importacion de
Productos a|de la entrega del|de Productos al
Ventas. Productos. . _
Clientes. producto. Cliente.
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4.2.2.2 Diagrama de Proceso de manejo y seguimiento de proveedores
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EMPRESA TECSINFO

CODIGO:
UNIDAD ADMINISTRATIVA Departamento de Ventas
Estado Propuesto
Proceso PROCESO MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES
Fecha Mayo 2013
Versién o
Subproceso Pagina 1 de 2
1.0
CLIENTES
CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
CLIENTE
PRODUCTO | ESPECIFICACIONES
scni Call Center ’
ENTRADAS CLIENTE ACTIVIDADES Técnico de Gerente EXTERNO/ INTERMEDIO TECNICAS
Ventas @ General INTERNO
. Generar Ticket en el
Requerimiento del| Solicitudde Canalizar el requerimiento & sistema y poner en la
Producto/Servicio | Producto/Servicio cola de Departamento
de Ventas
Ingresar como nota al
Acercamiento con Contactar con el dliente P ticket la informacion
el Cliente - de producto y/o
4 servicio a ofrecerse
y Declarar en el portal
Declarar b " del proveedor las
Oportunidades roveedor

oportunidades de
negocio detectadas

Proceso para
adjudicar
producto /servicio

Publica el proceso

Autorizar participar en el
proceso

- ©

Ingresar como nota al
ticket la autorizacion o
no de participacion

NO
Preparar oferta de
- Sl -~ acuerdo a
Participar en el proceso de Dar beneficios e
Adjudicacion Proveedor al cliente especificaciones

técnicas dadas por el
cliente

Esperar respuesta de
adjudicacion

i

Ingresar como nota al ticke
la fecha de participacion,
asi como limites de ofertas
econdémicas

DOCUMENTOS

¢Gano e

Dar seguimiento para
Firma los términos
contractuales

Ingresar como nota la fech
de firma de contrato
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EMPRESA TECSINFO

CODIGO:

UNIDAD ADMINISTRATIVA

Departamento de Ventas

Propuesta
Proceso PROCESO MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES Estado .
Fecha Mayo 2013
Version .
Subproceso Pagina 2 de 2
1.0
CLIENTES
ENTRADAS CLIENTE ACTIVIDADES CLIENTES INTERNOS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS CLIENTE PRODUCTO ESPEQIFICACIONES
Técnico de Gerente EXTERNO/ | INTERMEDIO TECNICAS
ventas General INTERNO
Entrega del ) @ Ingresar como nota al
anticipo Autorizar de orden de ticket la autorizacion
compra de importacién
Poner Orden De
Compra
- . p. & . . Ingresar como nota al
Definir Currier > Currier | Ventajas de ticket el currier
Importacion seleccionado
yié
Dar ¢
Seguimiento de
Importacion del
Producto
4 v
Tiempo de Verificar el tiempo de Verificar tiempo en
Entrega de entrega del producto ticket desde seleccion
Producto de currier
. Se EM
a tiempo el
od@/ NO
Multas Negociar Multas Q
Econémicas o Econdémicas o Acuerdos Si " Cerrar el ticket sin éxito
Acuerdos con con Cliente
Cliente
DOCUMENTOS 4 @ E”"deget‘ (jel Cerrar el ticket
> roducio, satisfactoriamente
Entregar Producto » Servicio
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El proceso tiene dos entradas; cuando el cliente realiza una peticion de un nuevo
servicio y/o producto, lo hace a través del Call Center de la empresa TECSINFO S.A, el
mismo que se encarga de canalizar el requerimiento al Departamento de de Ventas para

gue se comunigue con el cliente.

La segunda entrada son las visitas que realizara el técnico de ventas al cliente,

para exponer la cartera de servicios y/o productos que ofrece la empresa TECSINFO S.A.

Una vez que el técnico de ventas puede detectar una oportunidad de negocio, la
declarard en el portal del fabricante, con esta podra contactar para que se negocie
descuentos y el soporte para la pre-venta, venta, post-venta y capacitacién hacia el

cliente.

El técnico de ventas una vez que obtiene los beneficios para el cliente, le expondra

los mismos como parte de acercamiento del nhegocio al cliente.

Cuando el cliente llame a una licitacion para contratacion de productos y/o
servicios, el técnico de ventas preparara la oferta para la participacion formal de la
empresa y calculard el costo para la participacion, previa a la autorizacién del Gerente

General.

Si gana la licitacion del cliente, el debera realizar el seguimiento para la firma del
contrato respectivo, una vez que se haya realizado este contrato, se debe buscar en caso
de que sea necesario el anticipo para comenzar con la importacién del producto, en el

cudl de se debe definir el currier para que realice el proceso de importacion.
Se debe tener presente el tiempo de la importacion para entregar el producto a

tiempo, caso contrario se recibird una penalizacion econémica por no cumplir con el

contrato o llegar a un acuerdo de extension de tiempo con el cliente.
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4.3 PROPUESTA PARA LA AUTOMATIZACION DE LOS
PROCESOS MEJORADOS

Uno de los objetivos de este estudio, es la mejora de los procesos que se han
descrito en los subcapitulos 2.2. Descripcion del proceso actual del manejo y seguimiento
de proveedores; y, 2.3 Descripcion del proceso actual de gestion al cliente, se ha seguido
para esta mejora el Business Process Modeling Notation o BPMn que es una notacion
gréafica estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio, en un formato de

flujo de trabajo (workflow) *’.

El manual de procesos presentado contiene el propédsito, alcance, responsable,

corresponsables, las politicas, definiciones, indicadores y el diagrama del flujo mejorado.
La propuesta esta disefiada a nivel de arquitecto de procesos. Este disefio debera

ser posteriormente validado por el ingeniero de procesos y pueden realizarse los cambios

gue se consideren pertinentes.

4.3.3 PROCESO DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

Cadigo: Nombre:

P01-01 Proceso de Gestidn de Atencién al Cliente

Edicion: 01 Pag: 1de 10
1. Propésito.

Atender a satisfaccion el requerimiento realizado por el cliente.

> Ugarte Jorge, Business Process Modeling Notation (BPMn), www.slideshare.net/gugarte/bpmn-

estandar-para-modelamiento-de-procesos-presentation, Junio 2013.
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2. Alcance.
Este proceso inicia con la recepcién del requerimiento realizado por el Cliente para
gue sea atendido por la Empresa TECSINFO S.A.; la misma que sea resuelta, y termina

cuando el Cliente recibe a satisfaccion el producto y/o servicio.

3. Responsable del Proceso.

El responsable de este proceso es el Gerente Técnico.

4, Corresponsable del Proceso.

El corresponsable de este proceso es el Call Center.

5. Politicas.

El responsable de hacer el contacto inicial con el cliente es el Call Center, ademas
de obtener toda la informacion necesaria para que el técnico pueda resolver rapidamente
el incidente.

La informacién que el Call Center necesita validar en cada requerimiento; es de
responsabilidad del Gerente Técnico; asi como, de la actualizacion y difusion de la misma.

El Call Center, es responsable de la verificacion e informacion de los SLA firmados
con los clientes para que el Técnico especialista asignado tenga conocimiento del mismo.

El Call Center, es el encargado de indicar a la Direccion Administrativa el cierre de
un incidente o entrega de un producto y/o servicios, para la respectiva facturacion de ser
el caso.

El Técnico Asignado, en caso de requerir mas tiempo para la resolucién del
incidente, es el encargado de comunicar al cliente.

El Técnico Asignado, es el encargado de realizar el seguimiento en caso de abrir
tickets con proveedores de la empresa TECSINFO S.A.

El Gerente General, es en el encargado de acordar el SLA con los proveedores

para cuando los técnicos especialistas abran un ticket con los mismos.

6. Definiciones.

SLA.- Acuerdo de nivel de servicio firmado entre un proveedor con el cliente.

7. Indicadores.
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e % de requerimientos recibidos por mes/trimestre/afo.

e % de requerimientos atendidos por mes/trimestre/afno.

e % de requerimientos sin resolver por mes/trimestre/ano.

e % de requerimientos que fueron atendidos en un tiempo superior a 15 dias.

e Cantidad de dias para resolver un incidente sin abrir ticket al proveedor por
trimestre/afo.

¢ Cantidad de dias para resolver un incidente, cuando se abre un ticket al proveedor
por trimestre/afo.

¢ % de requerimientos atendidos por un técnico especialista por mes/semestre/afio.

e % de requerimientos sin resolver por un técnico especialista por mes/trimestre/afio.

e Puntaje de evaluacion de clientes al servicio otorgado a la empresa TECSIFO por

trimestre/ano.

8. Diagrama del Flujo del Proceso Mejorado.

Se ha definido el contacto que los clientes tendran con la empresa para hacer
conocer sus requerimientos de servicios y/o productos.
Es necesario que para este proceso y mantener los controles de tiempo y

requerimientos sean manejados por un sistema de gestion de tickets.

165



EMPRESA TECSINFO

UNIDAD ADMINISTRATIVA

Call Center / Gerencia Técnica

- - Estado Propuesto
Proceso PROCESO DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
Fecha Mayo 2013
Version .
————— Péginalde2
1.0
% de requerimientos
recibidos por mes/trimestre/ % de requerimientos
. afio. , atendidos por un técnico
especialista por mes/
semestre/afio.
1
Receptar Contactar al Detallar el Validar SLA del Canalizar el
Cliente requerimiento Cliente Requerimiento
CALL
CENTER Inicio . - . 1
| I
r T
soportetecsinfo@tecsinfo-ec.com : Asignar un ZSe resolvi € Si
GERENTE : Técnico equerimientg
TECNICO/ :
Esheaier : ‘ A
-
: . Configyracion de
losregistros de s
Configuracion de T IT':Ifer -
. elefonicos
gs registros (fle. :
Tickets Telefénicas : g
Mover a Cola de
= Generar ticket de Ngta al Departamento
= Servicio Ticket Técnico
SWLIBRE

Inicio
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EMPRESA TECSINFO

UNIDAD ADMINISTRATIVA Call Center / Gerencia Técnica
L, L, Estado Propuesto
Proceso PROCESO DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
Fecha Mayo 2013
Version
Pagina 2 de 2
1.0

AR Contactar al % de requerimientos
cliente estado de i " .
> o | Cliente para atendidos por mes/trimestre/
requerimiento 7| Finalizar el i
afio.
Requerimiento
- . Probar Solucién
Enviar Realizar en
requerimiento al seguimiento al Cerrarel
GERENTE fabricante fabricante Infraestructura Requerimiento
TECNICO/ al cliente
ESPECIALISTA B N FIN

incide

Cantidad de dias
para resolver un

se abre un ticket
al proveedor por

nte, cuando

Buscar solucion
al Caso

trim

strefafio.

Configuracion y
administracion de la
matriz de

=g}

SWLIBRE

'S Notaal

»

Ticket

Nota al
Ticket

&

Cerrar
Ticket

L mportancias.
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9.

Descripcién Funcional

Simbolo Nombre Descripcion Datos /Documento Reglas del Negocio | Validadores
Inicio. Iniciar el Proceso de Gestion de
‘ Atencion al Cliente.
Inicio
Correo Inicial. Receptar correo electronico desde | Correo  Electréonico de | Contacto del cliente | % de
soportetecsinfo@senplades.gob.ec. | pedido de soporte. para soporte. requerimientos
recibidos por
mes/trimestre/a
fo.
Receptar Receptar Crear un ticket con el cual se va a | Descripcion del

Requerimientos

Requerimientos.

atender el requerimiento.

Requerimiento por parte

de cliente.
Contactar al Contactar al | Recolectar informacion adicional con | Los requerimientos | Proporcionar el
Cliente . . . . .. . ,
Cliente. el cliente para adjuntar al ticket. adicionales para cada | listado de numeros
caso, debe ser especifica | telefénicos de
por la parte Técnica. contactos de
clientes.
Detallar el Detallar el | Especificar la linea que el | Listado de técnicos y sus | Diplomas de
requerimiento .. T T P .
requerimiento. especialista debe tener para | especialidades en | técnicos 'y  sus

resoluciéon del incidente.

productos y/o servicios.

especialidades en

productos ylo
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Servicios.

Validar SLA del
Cliente

Validar SLA del
Cliente.

Verificar en contratos el SLA que se

firmé con el cliente.

Contratos de Productos
y/o Servicios.

Canalizar el Canalizar el | Transferir el ticket a la cola del | Correo Electrénico al | EI que revisara
Requerimiento requerimiento. Departamento Técnico. Departamento Técnico | esta cola es el
para su analisis y | Gerente Técnico.
ejecucion.
_ Asignar un | Asignara un Técnico que este libre y | Correo  Electrénico  al | Gerente Técnico es | % de tickets
Técnico. conozca sobre el incidente. Técnico asignado al caso. | el encargado de | asignados a un
esta asignacion. técnico por mes
N Condicion para | Pregunta una vez que se atendido el | Aceptacion del cliente. Atender a los | Cantidad de
equerimientg saber si  se | requerimiento. clientes. dias para
resolvié o no el resolver un
incidente. incidente sin
abrir ticket al
proveedor por
trimestre/afio.
NUmero
aceptable: 15
dias.
@ Abrir caso con | Cuando no se ha resuelto el | Correo Electronico al | Contactar al | Cantidad de
fabricante. incidente, se debe abrir el caso con | Gerente Técnico que se | fabricante. dias para
’ el incidente. debe abrir caso con resolver un
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fabricante.

incidente,

cuando se abre
un ticket al
proveedor  por
trimestre/afo.
NUmero

aceptable: 20

dias.

Tiempo de

respuesta de

Tiempo a considerar para cumplir
con SLA de Cliente.

Validar con

SLA de

Cliente al inicio indicado.

Cumplimiento  de

SLA firmados en

SLA firmado

aceptable 2 dias

fabricante. contactos. para solucionar
inconvenientes.
@ Correo al | Se explica por medio de un correo al | Correo  Electronico  al | Informar al cliente
Cliente. cliente el estado actual el incidente. | cliente. sobre estado del
incidente.
Enviar Enviar Se debe registrar en el sistema de | Nomero de caso abierto | Listado de contacto

requerimiento al
fabricante

requerimiento al

fabricante.

fabricante el caso a solventarse.

con el fabricante.

por parte de los
fabricantes para los
técnicos de la
empresa

TECSINFO S.A.
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omumicara
cliente estado de
requerimiento

Comunicar al

cliente.

Constantes comunicaciones con el
cliente e indicarle el estado de su

incidente.

Correos hacia el cliente.

Buscar solucién
al Caso

Buscar solucién

El Fabricante debe buscar

Soluciones indicadas

al Caso. soluciones  diferentes a las | diferentes a las realizadas

realizadas por la empresa | por el técnico de la

TECSINFO S.A. empresa TECSINFO S.A.
ealizar Realizar el | Seguimiento constante con el | Acuerdos de SLA | Incumplimiento de | NUmero de
seguimiento al seguimiento al | fabricante para obtener soluciones. firmados con los | SLA por parte de |incidentes que

fabricante

fabricante.

fabricantes.

los fabricantes,

incurrira en multas

el fabricante ha

sobrepasado el

econdmicas. SLA firmado.
Aceptable:0
Probar Solucién Probar solucion | Probar en la infraestructura del | Documento de aceptacion
Infraestructura en cliente la solucién planteada por el | del cliente.
L Infraestructura | fabricante.
del cliente.
@ Cuando se ha
solucionado el
i incidente.
Contactar al Contactar al | Indicar al cliente que se ha | Documento de servicio | Orden de servicio
C!IiZf.ia‘?aéf cliente solventado el requerimiento. firmado por el cliente. firmada por el
Requerimiento
cliente.
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Correo
Electrénico de
cierre del

requerimiento

Enviar correo electréonico desde

soportetecsinfo@senplades.gob.ec.

Correo electrénico.

Cerrar ¢l

keguerimiento

Cerrar el

requerimiento

Explicar las tareas realizadas para

la resolucion del incidente.

Cierre del ticket

Cerrar  con el
cliente el caso, e
indicar todo lo
desarrollado para
la resoluciéon del

mismo.

% de
requerimientos
que fueron
atendidos en un
tiempo superior
a 15 dias.

FIN

Fin del Proceso

Finalizar el Proceso de Gestion de

Atencion al Cliente.
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4.3.4 PROCESO DE MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES

Cadigo: Nombre:
P02-01 Proceso de Manejo y seguimiento de
proveedores
Edicién: 01 Pag:1de7
1. Proposito.

Brindar al cliente una nueva solucién tanto de servicio o producto que llegue a

satisfacer sus requerimientos.

2. Alcance.

Este proceso inicia con la visita o la recepcion de los nuevos requerimientos del
cliente de productos y /servicios; la empresa TECSINFO S.A. ofrecerd una solucion que
esté acorde a sus necesidades, participa en el proceso de adjudicacién y la entrega de

productos.

3. Responsable del Proceso.
El responsable de este proceso es el Departamento de Ventas.

4, Corresponsable del Proceso.

El corresponsable de este proceso es el Gerente General y el Call Center.

5. Politicas.

El técnico de ventas debe conocer toda la cartera de productos y/o servicios que
ofrece la empresa TECSINFO S.A.

El técnico de ventas debe realizar la declaracion de oportunidades méaximo el
mismo dia de su deteccion.

El técnico de ventas debe visitar los sitios donde se publican las licitaciones de los
clientes.
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El técnico de ventas debe preparar la documentacion para la presentacion de las
ofertas.

El técnico de ventas debe realizar el seguimiento para la firma de los contratos.

El técnico de ventas debe encargarse de conseguir la autorizacién de parte del
Gerente General para la importacion de Productos.

El técnico de ventas debe darle seguimiento a las importaciones y la entrega de
los productos.

6. Definiciones.
No existe.
7. Indicadores.

¢ 9% de clientes visitados por mes/trimestre/afio.

e % de requerimientos atendidos por mes/trimestre/afio.

¢ Numero de declaraciones de oportunidades por mes/trimestre/afio.

¢ Numero de licitaciones participadas por trimestre/afio.

¢ Numero de licitaciones ganadas por trimestre/afio.

¢ Numero de productos importados por la empresa por semestre/afio.

e Numero de productos importados no entregados a tiempo por semestre/afio.

e 9% requerimientos de clientes al afio.

8. Diagrama del Flujo del Proceso Mejorado.
Se ha definido el proceso y los actores que deberan realizar este proceso.

Es necesario almacenar informacién en un sistema informéatico que nos ayude a

tener un control de productos y/o servicios a los clientes.
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EMPRESA TECSINFO
UNIDAD ADMINISTRATIVA Departamento de Ventas
Estado Propuesto
Proceso PROCESO DE MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES
Fecha Mayo 2013
Version
Pagina 1de 3
1.0

Numero de deglaraciones

% de clientes
de oportunidades por

% de clientes visitados
visitados por mes/

por mes/trimestre/
afio. trimestre/afio. mes/trimestre/afio.
L I L L ]
: o - - Solicitar
Eﬁ] Identificar Ofrecer un R
Contactar con Soluciones de Producto y/o Declarar la autorizacion
ente Productos y/o L Oportunidad para participar
Técnico o Servicio
deVentas A Servicios en proceso vy

Eﬁj Canalizar el E
Call Center Q requerimiento f
I : PUDBIicar proceso ) A

INICIO T -
%.:d
© para adjudicar

requerimientos :
L : Producto y/o
canalizados mes/ : -
: : Servicios

trimestre/afio

Configuracion y
administracion
de la matriz de

Cliente

Configuracion de

Configuracién de los : :
i i : Ia Base de : : i6
:elglitlro_s de Ticket Cohocimiento . Configuracién de importanc
elefénicos : la Base de L
. B .| Conocimiento
. : L
Generar ticket de
o [ evo Bl Notaal [ Notaal R Cerrar al
o Ticket i Ticket ticket
requerimiento
INICIO
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EMPRESA TECSINFO

UNIDAD ADMINISTRATIVA

Departamento de Ventas

Estado Propuesto
Proceso PROCESO DE MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES Fech Viavo 2013
echa ayo
Version
Pagina 2 de 3
1.0
Numero de
I|C|tta_c!on(s‘ Numero de productos
pe.Jr icipa as~por importados por la empresa
trimestre/afio. o
por semestre/afio.
L 1
Participar en el — R
proceso de ¢Gan6 e Autorizar de Orden
» adjudicacion | proceso de  >—NO —% de Compra —»|  Definir Currier
adjudicaciop?
Gerente Generaly /o Delegado FIN - 1 D
| S—
Sl] Numero de : \ 4
Preparar licitaciones Poner Orden de Dar seguimiento de
la oferta seguimiento ganadas por Compra Importacién del
- para firmas de trimestre/afio. Producto
Técnico Venta: contrato A B
Entregar el
anticipo
fe r

Configuracidn de la Base
. de Conocimiento
S

Configuracion de la B
de Conocimiento

Configuracién de la Bgse
de Conocimiento

SW LIBRE

Notas al Ticket

Notas al ticket

Notas al ticket

ase

Configuracion de la B
de Conocimiento

Notas al ticket
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EMPRESA TECSINFO

UNIDAD ADMINISTRATIVA Call Center / Gerencia Técnica
Estado Propuesto
Proceso PROCESO DE MANEJO Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES
Fecha Mayo 2013
Versién
Pagina3de3

Namero de —l 1.0
productos
importados no
entregados a
tiempo por
semestre/afio.

Negociar multas

econdmicas o

Acuerdos Cliente Namero de
""" productos
) . importados
+ CANCELACION DE ADJUDICACION ~ +*| entregados a
NO tiempo por
""" j Lsemestre/aﬁo.
Verificar el |
tiempo de ? entrego Entregar el
entrega del tiempo el s Producto
roducto?
producto
B g FIN
_ Configuracién de la Base . Configuracién de la Base

:de Conocimientq *  de Conocimiento

ﬂim O Notas al Ticket Cerrar el Ticket

SW LIBRE
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9.

Descripcién Funcional

Simbolo

Nombre

Descripcion

Datos /Documento

Reglas del Negocio

Validadores

INICIO

Inicio.

Iniciar proceso Manejo vy

Seguimiento de Proveedores.

Dos entradas.

El proceso tiene dos

entradas: requerimiento del

cliente o acercamiento con el

cliente.
Canalizar el | Canalizar el requerimiento | Correo de | Contactar Contactar al cliente
Canalizar &l . .
requerimiento. cuando el cliente lo ha | requerimiento de | inmediatamente en menos de 24
solicitado. producto y/o servicio. con el cliente. horas.
Crear el Ticket | Crear un ticket de | Nimero de ticket para
de requerimiento. seguimiento.
requerimiento.
. . . 5 .
Contactar al | Contactar al cliente para | Portafolio de % de clientes
1 . .. .
£l Cliente cliente. ofrecer nuevos productos y/o | Productos y/o servicios visitados por

servicios que ofrece la

empresa TECSINFO S.A.

de la
TECSINFO S.A.

empresa

mes/trimestre/afo.
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Identificar Identificar Identificar cual es la | Documento resumen
Soluciones de
Prc;il:sltgsoz/o soluciones de | tendencia de la nuevas | de visita.
Productos y/o | necesidades que tiene el
Servicios. cliente.
Oirecer on Ofrecer un | Ofrecer al cliente el producto | Documento resumen
Prﬂﬂﬂ:m Producto ylo | y/o servicio adecuado. de visita.
Servicio.
N Declarar la | Declarar la oportunidad de | Correo de Declaracion | Acercamiento con | NUmero de
oportunidad. negocio en el portal del | de oportunidades. el fabricante para | declaraciones de
fabricante. lograr descuentos. | oportunidades por
mes/trimestre/afo
Aceptable: 1 por mes.
;ar;czszurglizsro Publicar el | Esperar que el cliente | Correo o Publicacion | Calificacibn  para
Prg::lvci?oz/o proceso de | publique el proceso mediante | del proceso. participacion de
adquisicion. el proceso individual que procesos.
cada uno adopte.
Solicitar Solicitar Solicitar al Gerente General | Correo de

autorizacién
para participar
en proceso

autorizaciéon de

participacion.

la autorizacion de

participacion.

autorizacion.
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¢Autoriza la
participacion

Consulta de
Participacion.

Confirmar la participacion o
no del proceso.

En caso de no

Fin del Proceso de Manejo y

participar. Seguimiento de Proveedores.

FIN

Preparar la | Si obtuvimos la aceptacion | Documentos de oferta | Revision de oferta | NUmero de

la oferta oferta. debemos preparar la oferta. | a ser presentada. por parte del | licitaciones

Gerente General. participadas por

trimestre/afo.
Aceptable: 1 por
trimestre.

Farticipar en e
procesa de

adjudicacian

Participar en el
proceso de
adjudicacion.

Participar en el proceso de
adjudicacion que se
estableci6 por parte del
cliente.

Seguimiento del

proceso.

éGand e
proceso de
adjudicaciopn?

Consulta sobre

el proceso.

FIN

En caso de no
ganar el

proceso.

Fin del Proceso de Manejo y

Seguimiento de Proveedores.
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v Dar seguimiento | En caso de ganar el proceso | Contrato firmado. Firma del Gerente | Namero de
F.Zﬁi”;.?;i!,‘;; de firmas de | hacer el seguimiento de General de | licitaciones ganadas
contrato. firmas contractuales. Contratos. por trimestre /afio.
Numero aceptable: 1

por trimestre.
— Entregar el | Verificar que se haya | Dinero depositado en | Verificacion por | Horas para

anticipo anticipo. cumplido con la entrega del | cuenta bancaria. parte del | verificacion.
anticipo. Departamento Aceptable 1 hora.
Financiero.

Autorizar de Orden
de Compra

Autorizar Orden

de Compra.

Una vez que se ha recibido el
anticipo, conseguir la
autorizacion para orden de

compra de productos.

Correo de autorizacion

de orden de compra.

Solo autorizara el

Gerente General.

Numero de productos

importados por la
empresa por
semestre /aio.

Numero aceptable: 1

por semestre.

Poner Orden de
Compra

Poner orden de
Compra.

Poner orden de compra con

el fabricante.

Correo de Orden de

compra.

ol

Evento
temporizador de

inicio.

Verificar el tiempo para
entrega de productos sin

multas econémicas.

Verificar en el contrato
adquirido con el

cliente.
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Definir Currier

Definir Currier.

Definir un currier que importe
el producto con el tiempo

adecuado para evitar multas

Currier con acuerdos

con la empresa

Listado de Curriers.

Dar seguimiento de
Importacion del
Producto

Dar seguimiento
de

de productos.

importacion

economicas.
Llamar a los curriers para
conocer el estado de la
importacion.

Correos de

verificacion.

Verificar el Verificar el | Verificar el tiempo para la | Contrato firmado con
tiempo de i .
entrega del tiempo de | entrega del producto. el cliente.
producto
entrega del
producto.
Consulta sobre
¢Se entregda
tiempo el entrega.
producto?
En caso de no | Negociar multas econ6micas | Documento de | Acuerdos gue | Niumero de productos
Negociar multas entregar a | o acuerdos con el cliente, de | acuerdo con el cliente. | deben ser | importados no
eConGmicas o ; H ;
e oo | tiempo el | acuerdo a proceso interno aceptados por el | entregados a tiempo
producto. del cliente. Gerente General. por semestre/afio.

Numero aceptable:0
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Evento de
temporizador

intermedio.

En caso de otorgarse tiempo
para volver a la entregar el
producto donde se debe
realizar el seguimiento para

cumplir con lo establecido

Documento de nuevo
acuerdo de tiempo de
entrega del producto.

. Cancelacion de | En caso de acuerdos donde | Documento de
, ( entrega. se haya cancelado la | cancelacion de
CANCELACION DE ADJUDICACION
entrega, debe autorizarse el | entrega de producto.
siguiente paso con el
Gerente General.
Entregar el | Si se ha cumplido con el | Acta de entrega de Numero de productos
E?:Lﬁiiif.' producto. tiempo establecido, se debe | productos. entregados a tiempo
entregar el producto. por trimestre/afio
Numero aceptable: 1
por trimestre.
Cerrar el | Explicar todo el proceso de | Cierre del ticket. % de requerimientos

requerimiento.

adjudicacion.

de clientes al afio.
NUmero de

aceptacion:6
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FIN

Fin del Proceso

Fin del Proceso de Manejo y
Seguimiento de Proveedores.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Mediante el estudio realizado se ha podido definir formalmente los procesos de
gestion de atencion al cliente y de manejo de proveedores de la empresa TECSINFO S.A.

Se ha realizado una propuesta del Mapa de Proceso para la empresa TECSINFO
S.A., donde se ha enfatizado en la mejora de los procesos que son objeto del estudio de
esta tesis.

Con la definicion formal de los procesos, se ha logrado canalizar los
requerimientos a través de un nuevo proceso que se encargara de mantener la
comunicacion con los clientes y de esta manera se mejorard la atencion tanto de

productos y/o servicios que ofrece la empresa TECSINFO S.A.

Se tendran varios controles en el proceso de atencién al cliente, como el tiempo
que se demora un técnico en la resolucion del incidente; asi como, se podra conocer que
técnico esta libre para atender algun incidente nuevo reportado, mejorando notablemente

la atencion a los clientes, lo que permite aumentar la eficiencia y eficacia del proceso.

La herramienta incluye la base de conocimiento lo que permite a la empresa
TECSINFO S.A. tener un historial de clientes visitados, productos y/o servicios ofrecidos a
cada cliente, nimero de contratos que la empresa TECSINFO S.A obtuvo en un afio, asi
como los indicadores que ayudaran a medir el proceso de gestibn y manejo de

proveedores.
Se tendra un feedback de los nuevos requerimientos que tienen los clientes y de

las soluciones presentadas en los incidentes de esta manera se podra mejorar los

tiempos de respuestas en cada uno de ellos.
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Se pudo realiz6 la recomendacion de las posibles configuraciones que tendra la
herramienta de SW Libre para automatizar los procesos de Gestion al Cliente y

Proveedores.

Con la propuesta para la automatizacion de procesos se puede conocer las
personas responsables de los procesos, los recursos, las politicas y los indices de

medicion y control de cada una de ellas.

5.2 RECOMENDACIONES

Es necesario mejorar los procesos de atencion al cliente y el proceso de gestién y
manejo de proveedores, definidos dentro de la Empresa TECSINFO S.A, através de las
revisiones periodicas, fomentando el trabajo de circulos de calidad, para la
implementacién de estos procesos de mejoramiento continuo es indispensable contar con
el apoyo de la Alta Direccibn que se recomienda sea la responsable de fomentar el

mejoramiento continuo de todos los procesos de la empresa.

Se recomienda socializar el mapa de procesos recomendado, ya que asi permitira
tener clara la cadena de valor, que debe mejorar para ofrecer un mejor servicio al cliente y

una mejor gestion de los proveedores.

Es importante adoptar herramientas informaticas para mejorar los diferentes
requerimientos que se podrian darse en el transcurso del tiempo; para esto se sugiere
establecer un grupo de profesionales con las competencias en el campo de disefio de las
mejoras de la herramienta, que esté en un permanente contacto con los circulos de

calidad.

Como la propuesta esté disefiada a nivel de arquitecto de procesos, es altamente
recomendable que un ingeniero de procesos lo ponga en practica y asi se pueda validar
la propuesta realiza en este estudio y adicionalmente permita a la Alta Direccion tomar las

decisiones estratégicas.
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ANEXO 1

—
Entrevista realizada al Gerente Técnico de la . TECZ@%

¢ Por qué manejamos productos/servicios con estos proveedores?

Los fabricantes que tenemos son los fabricantes de las soluciones que ofrecemos,
los mismos son empresas de larga trayectoria, con productos de madurez y
reconocimientos en mercados internacionales y nacionales; son Unicos en el mercado y
nosotros hemos logrado ser partners de estas empresas, ademas tenemos técnicos

especializados para brindar servicios en estas soluciones.

¢, Qué problemas tiene Usted, con su proveedor?

El problema es que los precios que ellos nos ofrecen no son competitivos para el
mercado en nuestro pais, debemos competir con empresas que tienen trayectorias
competitivas, y ofrecen mejores descuentos a los clientes. Nuestro valor agregado con los
clientes es el servicio que ofrecemos el cual debemos ir mejorando.

Otro problema es cuando se firma un contrato con el cliente los proveedores no
nos ayudan a cumplir los SLA establecidos en los términos legales que nosotros

adquirimos, tanto en la entrega de productos o en brindar soluciones a nuestros clientes.
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ANEXO 2

Encuesta de satisfaccion de servicios | 5@5%7

Tecnologia Servicios Seguridad Informdtica

Estimado cliente

Por favor, le pedimos que nos dedique aproximadamente unos 5 minutos de su
tiempo para completar esta pequefia encuesta.

OBJETIVO: Saber el grado de satisfaccion del cliente sobre el servicio que ofrece la
empresa TECSINFO S.A., con la finalidad de mejorarla.

Agradecemos responda las siguientes preguntas de forma sincera y veridica posible,
la misma que sera de tipo anénima.

1. Laprontitud con la que su requerimiento fue recibido a usted le parece:

O EXCELENTE
O BUENO

O REGULAR

O MALO

O DEFICIENTE
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2. El asesoramiento prestado por el técnico designado fue

©  EXCELENTE
“  BUENO
©  REGULAR
“ MALO
-

DEFICIENTE

3. Como califica la amabilidad recibida por parte del técnico:
EXCELENTE

“ BUENO
©  REGULAR
“ MaLo
-
DEFICIENTE

4. Eltiempo estimado de solucidn le pareci6
-~

EXCELENTE
“ BUENO
©  REGULAR
“ MaLo
.

DEFICIENTE

5. El tiempo utilizado en solucionar el problema le parecio

©  EXCELENTE
BUENO
©  REGULAR
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“ MAaLO

©  DEFICIENTE

6. El conocimiento demostrado del técnico le parecio

©  EXCELENTE
“ BUENO
©  REGULAR
“ MaLo
-

DEFICIENTE

7. Ladisponibilidad temporal del técnico para solucionar su problema fue:
~

EXCELENTE
“  BUENO
©  REGULAR
“ MaLo
-

DEFICIENTE
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ANEXO 3.

SERVICIO DE ASISTENCIA Y ADMINISTRACION DE INCIDENCIAS.
Configuracion de los registros de Ticket telefénicos

o' 2'e = ! 0 = 32’ s N

DASHBOARD I TICKETS | FAQ cmo8 CHANGES SURVEY STATISTICS CUSTOMERS ADMIN
A

Create New Phone Ticket
Tyve | Customer Information
roce
Togaue ]
B
Bl
)
* Subject
n
Dutel savw Kene Do sungem
cpen 3
w2 R o0 e - 12 %
3 noemal s
w2 w)ias e onid) M- 12868
Create
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Configuracion de las busquedas de tickets
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Configuracioén de la Base de Conocimiento

2’ e N

| CMD8 CHANGES sumvEY

FAQ Explorer

Subcategories

AR

FAQ Articles: 01 KNOWN ERROR DATA BASE

No FAQ ara founs.

COMMENT
Ganaral 1T Network
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Guanorsl sacuty lated topics
Server

Ganarsl Sofware

Knouledpe rgardin PI srvices

STATISTICS

CUSTOMERS ADMIN

SUBCATIGORES

“NNUNN

AQARTOLLS

cooooco

couo (@

S Ot Mk

Asbarnn o bl

Cosar Do

*0atec FAQ arsches

o~ v ) OT

o) S2009991 1324 [

1 9% M (e SROREOTT 1533 (0

Latest updated FAQ articios

Ataran o ot

Cuce Cat Mansf

S Wond on mtens (agend DEOL3Y

A 27099941 133§

§ o i () OT2MIN 1 S320 (1)

Top 10 FAQ artcles

Astaran o putic

2

M5 Word on mional (agent 052800

Cul Mansl.

Cuocr Access Man

s

Tovon B |

L}
(290 Aol mer

e e L

’
TN ) o e

Kl

Cutie v s agen S54E2371 100

"0

1o 2209004% 1325 (-

] o putic () OTRAG911 4329 (1)

] 0 vtens fapent 0SRQ01Y T54S (o

gl DAOLE911 %231 L)

Flbe o mhen lapevt SEI0T1 1217 1)
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Configuracién de la Administracién de Clientes

Customer Management
Actions Ecit Customer

o 10 oververm

oFrename o
Mt * Ltnare
Customer will b 1eded 10 have 3 Customer * Usomare
Risacey 4nd 10 10 vid Cuttomr panel
» Evat

VI | \aie 3

crdemo 13

Cogios mned Sstew) oo
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Configuracion de respuestas al Cliente/Proveedor

Modificar:

[ Gestion de Respuestas | i h

Ariadir:
Respuesta Final (21) - Nombre:
Respuesta Inicial (2) )
Respuesta Vacia (1) Respuesta:
Anexos:

Maodificar Vilido:

Comentario:

valido -

m

Afiadir
[ Nota ]

Una respuesta es el texto por defecto para responder mas rapido (con el texto por defecto) a los clientes.

Atencién: Mo olvide incluir una nueva respuesta en la colal

Opciones accesibles:
<0OTRS_OWHNER_*»
<0OTRS_RESPONSIBLE_*=
<0OTRS_CURRENT_*=
<OTRS_TICKET_*=

QOpciones del propietario del ticket (e]. =0TRS_OWNER_UserFirstname:=).
Opciones del responsable del ticket (g]. =0TRS_RESPOMNSIBLE_UserFirstname:=).
Opciones del actual usuario que requirio esta accidn (gj. =<0TRS_CURRENT_UserFirstname=).

Opciones de los datos del ticket (g). =0TRS_TICKET_TicketMumber=, =QTRS_TICKET_TicketlD=, =QTRS_TICKET_Queue=, =QTRES_TICKET_State=).
<0OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Opciones de datos del actual usuario del cliente (gj. =OTRS_CUSTOMER_DATA_UserFirstname=).
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Generacion de Anexos de los tickets

Usuarios & Grupos & Roles Cola & Respuestas Sistema Miscelanea i “

[ Gestion de Anexos |

Modificar: Afiadir:
* Nombre:
Anexo: Examinar...
Valido: vilido -
Comentario:

m

Afadir

Madificar

Copyright © 2009 - SENPLADES - Derechos Reservados
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Configuracion de la Encuesta de Satisfaccion de Clientes

= ' a’ s

DASHBOARD TICKETS FAG cCMDB CHANGES |WM‘I‘ | sTamsmcs CUSTOMERS ALY

Survey#10003 - Yate for Service Quality

Back | Exi Gereral ok | o€ Cussions | | - Chasget Bt - :] Suarwilry brdorrnastion
Survay Datads RIS 1 1850 fo1)
acdmin Chywter Ade] [
fRe o] ORS00 185 | 1)
oty for Sardcy Ouaity aimin Ciywte Adel |
Compiaing. Enginseing Hardwars, Engirswing Softears, F A.C. F 8 CoConteoding | e

a
* Suresy inroduction
¥ Survey Description

¥ Sureey Resuls Graph

e il ini ribaliie T QuiiTy of Do erwice ™

Hgn o

WaSom [

Liow o
Hodres sl it vl ot Sweill Sl tion:

Higniy satifies o

Gt L2

Disaarariss -
o wiould you evakurie your sabislacton with reapec o our
Ringngan?;

Highily aatifies [

SE ATl L

=2 ] -
g wonil you erealuarie your EatislacTon with respect o our
Feponay timeT;

gty patinfiect L2

Barared [

Camagtrntiont [
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Gestion de Notificaciones hacia los Clientes/Proveedores

[ Gestion de Notificaciones | i

Modificar: Notificaciones:
ar_SA:Agent:AddMNote - Tipos:
ar_SA:Agent:Escalation Asunto:
ar_SA:Agent:EscalationNotifyBefore
ar_SA:Agent:Followlp Texto:

ar_SA:Agent:LockTimeout
ar_SA:Agent:Move
ar_SA:Agent:NewTicket
ar_SA:Agent:OwnerlUpdate
ar_SA:Agent:PendingReminder
ar_SA:Agent:ResponsiblelUpdate
ar_SA:Customer:OwnerlJpdate
ar_SA:Customer:Queuelpdate
ar_SA:Customer:StateUpdate
bg:Agent:AddNote
bg:Agent:Escalation -

Madificar

Las notificaciones se envian a un agente o cliente

m

Opciones accesibles:

=0TRS_CUSTOMER_SUBJECT[20]> Para obtener los primeros 20 caracteres del asunto
<0TRS_CUSTOMER_EMAIL[5]> Para obtener las primeras 5 lineas del correo
<0TRS_CUSTOMER_REALNAME> Para obtener el nombre real del remitente (si existe)

<0TRS_CUSTOMER_*= Para obtener el atributo del articulo (p.e. =0TRS_CUSTOMER_From=, <0TRS_CUSTOMER_To=, =0TRS_CUSTOMER_Cc=,
=0TRS_CUSTOMER_Subject= y =0TRS_CUSTOMER_Body=).

<0TRS_CUSTOMER_DATA_*> Opciones de datos del actual usuario del cliente (gj. =<OTRS_CUSTOMER_DATA_UserFirstname:=).

<0TRS_OWHNER_*» Opciones del propietario del ticket (e]. <OTRS_OWMNER_UserFirstname=).

<0TRS_RESPONSIBLE_*> Opciones del responsable del ticket (g). <OTRS_RESPOMNSIBLE_UserFirstname=).

<0TRS_CURRENT_*= Opciones del actual usuario que requirid esta accidn (g]. <0TRS_CURRENT_UserFirstnames=).

<0TRS_TICKET_*> Opciones de los datos del ticket (). <OTRS_TICKET_TicketMumber=, <OTRS_TICKET_TicketlD=, <OTRS_TICKET_CQueue=, <0TRS_TICKET_State=).
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ADMINISTRACION DE CAMBIOS.
Configuracion y registro de solicitudes de cambios.

C o oe 1 2 oo N

DASHBDARD THCEETS FAd cMDE |C-HANBB SURVEY STATISTICS CUSTOMERS ADMIN

Add Ghange
Salect Chane Templain
* TOTOIEE | tesndurd Chargs New Dmployes fiandard Changs. b i
Aased a3
[ G T I O T |
Creane
Changs
= T
# Disripfio
]
=
Change Description
o
LR e
! h
St e ...
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Configuracion de reportes.

| Approves 0 | inivogress 1

CIANGE TITLE

New Evpicyee

New Empioyee

New Emoioyee

Memory Upgrace of ERP Servens
Now Empicyee

ware Charge

Now Erroioye
New Evgicyee
e
ow ETiOpes
New Empioyee

Pendieg P O

Succesd 0 | Feled © | Cacceled 1

CUSTOMERS ADMIN

CHANGE DULDER
TN (Sysnem ASTeNA s
RO (System ASTinSYIo)
BTN (System ASTRNSTI00
BTN (Sys0em ASTRSYR0N)
admin [System Agme
3TN (System Ao
AT [System Adminiaecd
SN [Systern Adrminiataten
AT [Syshanm ASTiaaes)
ATV {System ASTananraen
BTN (System Ao

00

Natactes )

3
§

- on

cee0oew

-

CHANGE STATE
Fatractea
Pjectes
Canceles
Retractec
Patracted
Fngentnc
Megoeated
i Peagrens
Rogeued
Fegented
Roguested

PLANNED STAT

020472010 162400 (1)

Q042010 19:1 800 (+1
2062010 171800 [»1
Q092010 16
OL21/2010 16:06:00 |+

0282010 140800 (»1

10

00 (»1)

10 140800 (1)
2300 (1)

10 12:4000 f+1)

PLANNED END

CMOL20 LRS00 (o1)
022872010 203100 (+1)
002720 I00(+1)
0087201 D0 1)
081672010 134T 00 (o)

1182012 114100 fo1)

&

e |

Tow of page O
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ADMINISTRACION NIVEL DE SERVICIO.
Gestiéon de SLA

.
tk
_'*.’

1=
A
:Q
(—_\

s
é
.

=)

2Ud. tiene 115 nuevo(s) mensaje(s)!

[ Area de administracion ]

Usuarios & Grupos & Roles Cola & Respuestas Sistema Miscelanea

[ Gestion de SLA ]

Anadir SLA: Listar:
Afiadir un nuevo SLA SLA servicios validofinvalido Modificado Creado
ARadir ANS CONFIGURACION PREDETERMIMACION IMPRESORAS SOPORTE valido 200032009 20/03/2009
INFORMATICO:HW::SERVIDORES: Instalacian -00:18 -00:18
y Configuracion
ANS CREACION CUEMNTAS USUARIO SGF'GR'I"E INFORMATICO . SEGURIDAD valido 09/11/2009 13M10/2009
INFORMATICA:: Creacidn de Cuenta de - 1545 -16:30
Usuario

Copyright @ 2009 - SENPLADES - Derechos Reservados
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Configuracion de catalogo de servicios.

' 2" o N

CcMOD CHANGES suRvVEY STATISTICS CUSTOMERS im

awviE

CONMENT

VALCXTY
vaa

vala
vala
vaa

vaid
vaa

vaia
vaha

v
v
vaa

HANGED
01292010 1202 (1)
01282010 12110+ 9)
01292010 12119 (+1)
01202010 1209 (+9)
Q12920101252 (+Y)
01292010 1202 (+)
0122010 1208 (+1)
01292010 1213 (+1)
QL292010 1213 (+Y)
OL2201012:15 (1)
01292010 1207 (1)
01292010 1204 (o)
12920101208 (+7)
Q129201012112 (+1)
QURRV0 121 )
Q12920101205 (+Y)

CHNLATID

OU2R2010 1202 (o1}
110272000 1800 (+1)
812008 2243 (+1)
OR/IR2008 2242 (+1)
12920101282 (+Y)
Q1202010 1202 i+Y)
110272009 1807 (+1)
01292010 1213 (+1)
01292010 12:13(+1)
1292010 12:15 (+1)
11022000 1808 (+1)
/2008 1808 (+1)
/2009 1807 (+1)
022009 1808 (+1)
CAN2008 2248 (+1)
01202010 1205 (+1)

oo ol pege O3
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Configuracién de la administracién de Niveles de Servicio.

o 2" oo N

FAQ cMmoB CHANGES SURVEY STATISTICS CUSTOMERS

Actions Edt SLA

ADVANCED Eweps
Avaiabiny )

Back £r0 Servees

Dk L0 Sarvices

Back £nd Servicen Proveonng

T aclny Maragemere

Caendar 1 - Lrope

Back £nd Sorvicos-Dackp & Restre

> 0 )]
c 3
80
2
o |
Swbewt ) of
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INTERFAZ DEL ADMINISTRADOR.
Configuracion del tablero de Administracion.

AQert Management Customer Managemaent Emal Settings

Quews Senngs Ticket Sentings Systeen Acminaraton

Too ot pege O
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Configuracién y administracion de las colas.

2" o

FAQ cmoB CHANGES SURVEY STATISTICS CUSTOMERS ADMIN

Actiors. Lst
) Asd queve N Ao COMMENT VALD(TY CHANGEOD CREATED

Compiants e OR1272009 21:11 1) QAI2200921:11 (+Y)
Ungneerng Hardwars vl OR/12/72009 2142 (+1) CON2200021:136+1)
Engneerng Soltware vaia OR1272000 21:42 [+1) CA122000 2112 (1)
FscC vaia O8102000 2226 (1) CAN22000 2100 (+1)
FAC Comsoting vaha O8N A2000 2228 (+1) 8127200021110 (+9)
FAC Payaties vaha OB 22000 2227 («1) CANI272000 21:10 (+1)
FAC Receivabies vaha O/ 2/2000 2227 [»1)

Faokny Management vad OB I2000 2224 (»1)

MR Vg ON22008 2921 {»1) ROV 21 Y)
HA-Jobs vad O812/72000 2122 (+1) OUIZ2000 2122 (+1)
MRt Vaczon A ik tickonts, vad OM/12/2009 2224 (1) OR062009 1631 (+1]
1T 203 Lovel Poat master Quee. vald OR/12/2000 2146 (+1) CA0G2000 1631 (+1)
1200 Lovel-Clertt v 081272000 2156 (+1) CAN2200021 58 ()
T 203 Lovel-rastructer AN Oetaait Incorming tiokef | g O8N V2000 2224 (1) CA0A2000 1631 (+1)
T 2na Level Software vala 081272000 21:48 1) CON2/2000 2148 (1)
T 2na Level-Softearec Ottice vaa OR12/2000 2158 [»1) CAN22000 21 58 (+1)
T 2na Level_Software SAP o O8/12/72000 2157 (=1) CAN2R2000 21 57 (+1)
IT 2nd Lovet-Tolephone vahd OR12000 2226 (+1) CAN2200N 21 ST (»1)
T Servcacmx g OM/1272009 2946 (1) CA0G2009 1631 (+4)
TSM Paobiormn Managoerment e ORT2011 0000 {+1) QR022011 2338 (+1)
Loow Ve OR/13/2000 2227 (+1) 20002107 1)
lopu ecernal vad 08132000 2228 (1) U]
Manageren o O8N A2000 2224 1+1) "
Marwating v 081272000 2106 (+1) CA/1272000 21 08 (+9)
OTRS_Agmin vad 08122009 21237 (1)

Otfoaranagement vala OAM12/2000 2104 [+1)

Offcamanagement. Moetingrooms. vaha 081272000 2225 (+1)

Officamanagement Parking v OR172000 2225 1)

PraSaie ] OM/1272000 2121 [+1) OAI22000 2121 (+1)
Projects vand OM/10/2000 2226 (+1) CAN22000 2114 (+3)
Progece ABC ] OAMA2000 2220 (1) CAN22000 2114 (1)
Project DEF vald DA L2000 2226 («1) CAN22000 21:15 (1)
Proyect X0 g 081 372000 2226 (1) CAN22008 2115 ¢
Purchasing vaid O 3/2000 2223 [+1) CAN22000 21116 (+Y)
Sawes-wcemal o ORNV2000 2229 (1) CANI2008 2229 (+Y)
Sabes v 110872009 1913 (+1) CAN22009 2116 (+1)
Saben Pagon! i 1170872000 1913 {+1) CAI220002117 (1)
SabesRegion? vaa 110472000 1913 (1) 08/12/2000 2117 1)
Soarm vala 081272000 21584 (1) CA/1272000 2101 (+1)
Suppent vala O8M12/2000 21:12 (1) CAN2200021:12 (1)
Suppen Retums. vad O L2000 2228 1+1) CAN200021:14 (+1)
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Configuracion y administracion de respuestas.

‘2" ome R

cuMD8 CHANGES i ag STATISTICS

£ Ade reapcnse R

ATIACHMENTS COMMENT WALIDITY CHANGED CREATEO OELETE
2 EN-Overview-Seppomottenn] ) e 1LRS2000 1655 (»1) 11052000 1655 (+1)
0 e 192011 2235 (+Y) ORO82009 1631 [+1)

Hiet o s 08102001 2239 (+1) OWVIN2011 2239 («1)
o ] 1182010 1221 41) NNBA0N0 1221 (1)

Anerson
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Configuracién y administracion de funciones.

ynt

SURVEY STATISTICS cusToMERS

COMMENT

Reaponaitie for Protem Mo |
Is wonng on Protiers

CHANGLD

020472010 1235 |»1)

020472010 1238 («
020V2010 1218 [«
0841272000 2057 («
0871272009 2087 (»
01292010 11:41 (»
OA/12/2000 2095 [+
O8/12/2009 2056 [+
081202000 2054 (+1)
012WIN0 1144 («
O8N 272000 2057 («
M2 1T 2Y (»
OMO2011 1723 (»
01202010 1142 [«
01272010 11:42 (+1)
QIR0 1142 [+
01292010 1141 [+
08122000 2058 [+
01/2W200 1743«
0V2R2010 1143 [«
0U2W2010 1143 («
O812/2000 2058 (»
0122010 1142 (»
012972010 1142 (+1)

CREATED
020472010 1235 (1)
02042010 1235 (+1)
110272000 1329 (+1)
OB 2/2000 2087 (»1)
OB 272000 2057 («1)
OR12/2000 2036 (+)
OR/1272000 2095 f+1)
0812720080 2046 (+1)
OR1 272000 2054 (+1)
RN 272000 2054 (+1)
O8N 272000 2057 (»1)
OMI/2011 1723 (+1)
OMI2/2011 1723 (+1)
81272000 2054 (+1)
O8/12/2000 2055 [+1
081272000 2054 (»1
ORN272009 2045 |
OB 273009 2058 (1
00122000 2056 |
OAN12/2000 2054 |
OR/1 272000 2211 (1)
O812/2009 2058 («1)
081 272009 2087 (1)
081272000 2056 [»1)
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Configuracién y administracion de la matriz de cambios.

i 2 o N

MDD EHANGES SURVEY STATHTICS CUSTOMERS [ ADMIN

Category <-» Impact <-» Priarity

Heznd Pricsrity aliocation

AFAET Y, CAFEOETY 1 WEFCP LW & LW 3 IRAAL e SVERY FH

1 vory ko 1 very b B & ey b 7] 2o 7] Thw 1 1 raemal 7]
2 low | vy s 3 e = 7 o 7] ] £l 4 high H
4 Pl T low H 2o : ¥ normal 2] & high il 4 high il
4 hgh 2 low = 1 nermal B & hage O] & b 8 vrry Righ B
8 vary highs ¥ reseral ] o gk ] & Rt ] 4 wmivbigh i very Bigh )
Suprrin

oo ol page [0
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Configuracién y administracion de la matriz de importancias.

o 1’2" come N

DAR(DOARD NCKETS FAQ CMO0 CHANGES SURVEY STATISTICS

Criticality <-> Impact <-> Priority

Note Prioeiy alocaton
MPACT | CRUNCALTY 1 VERY LOW 710w INTIMA e 5 VENY M1
1 very low 1 very bow D] 1 very bow ] 2 low 2 ow O] 3 naemal 0
25w 1 very bow 2] 250w 3 2hom 3 3 normad 3 & hgh 3
ooy 2 low 3! 2 dow 2 3 ncrmal ) 4 Ngh o 4 Ngh 3
& Ngn 2 low s 3 rormal Bl _angn B shor s S very bigh Y}
5 very hign 3 nerma + 4 high B 4 hon D] 3 very bgh 5 S very bigh 3)

Sty

Top stpepe O3

156



Administracion de usuarios

stracion de usuarios |

Buscar por:

Afiadir Usuario:

Afiadir un nuevo Agente

Buscar

Afiadir

Editar (Afadir):
Hombre de Usuario:
Saludo:

Hombre:

Apellido:
Contrasefia:
Correo:

Valido:

Idioma :

[Seleccione =u idioma de frabajo)

Tema :
[Seleccione su tema)

Verla cola :
[Seleccione =u Vista de cola de irabajo)

Tiempo de actualizacion de la vista de colas :
(Seleccione zu fiempo de actualizacién de ls vista de
colas)

Tickets Mostrados :
(Cantidsd de Tickefz & mostrar en | Vists de Cola)

Pantalla posterior a nuevo ticket :
(Seleccione la panialla & mostrar después de crear un
ticket]

Hotificacion de nuevos tickets :

{Nofifiqueme =i hay un nuevo ticket en "Miz Colaz")

Notificacion de seguimiento :
{Nofifiqueme =i un cliente zolicits un seguimiento y yo soy
el duefic del ticket )

Hotificacion de blogueo de tickets por tiempo :
{Nofifiqueme =i un ticket ez desbloquesdo por el siztema)

valido

Espafiol

Standard -

m

Standard -

2 minutos

15 -

CrearTicket

Mo -

Mo -

-
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