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RESUMEN EJECUTIVO

Este documento estd compuesto por cinco capitulos. En el primer capitulo se presenta
informacion de la empresa en estudio, se propone la cultura organizacional, y ademas se
realiza un analisis situacional de los factores externos e internos que describen el contexto

en el que se desarrolla la organizacion.

En el segundo capitulo se expone todo lo que conlleva la gestion por procesos desde la
parte tedrica hasta la aplicacion de conceptos en el area de gestion de soporte de la
empresa, asi como también se describe la metodologia que se usa en el presente trabajo;
se desarrolla el diagndstico y situacion actual de los procesos del éarea, el levantamiento
de informacion, caracterizacion, diagramacion, analisis del valor agregado y se

identifican las principales falencias y problemas que presentan los procesos.

En el tercer capitulo se desglosa la propuesta de mejora de los procesos de la gestion de
soporte con base a la fundamentacion teorica de mejora continua con el ciclo PHVA, se
analiza a las debilidades y oportunidades de mejora y se propone un manual de
procedimientos para la gestion de soporte con procesos mejorados y la utilizacion de
indicadores de gestion que ayudan a la medir su desempefio, y de ser el caso tomar

medidas correctivas para el futuro.

En el cuarto capitulo se expone la implementacion de la propuesta de mejora de los

procesos en la gestion de soporte con su respectivo analisis de mejora para la empresa.

Finalmente en el quinto capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones que se

encontraron posterior al desarrollo del presente trabajo.



INTRODUCCION

Mobilvendor Software Company Cia. Ltda. busca constantemente la mejora continua de
su gestion, debido a que estd inmersa en un ambiente tecnolégico muy competitivo y
cambiante; por lo cual se requiere que esta empresa de desarrollo de software

especializado esté siempre a la vanguardia de acuerdo con lo que el mercado lo exige.

Como uno de los procesos claves de la empresa esta la gestion de soporte, la misma que
se encarga de actividades como: atencion al usuario externo, seguimiento a clientes
externos, pruebas internas de funcionamiento de conectores, entre otras; de las cuales se
han encontrado falencias que ocasionan graves consecuencias para la organizacion y se

ha visto una oportunidad de mejora.

La Gerencia y Presidencia buscan constantemente el cumplimiento de buenas practicas
en el &rea de soporte, ya que es un area sensible para conseguir la satisfaccion del cliente
interno y externo; su deficiente gestion puede desembocar en aumento de quejas, pérdida
de cartera de clientes, desprestigio, pérdida de recursos, decremento en las ventas, entre

otros. Por lo expuesto, este trabajo determino los siguientes objetivos:

= Realizar un analisis situacional de los factores externos e internos con el fin de
comprender el contexto en el que se desarrolla la organizacion.

= Definir una propuesta de cultura organizacional, la misma que permita esclarecer
la ventaja comparativa que tiene la empresa.

= Diagnosticar la situacion actual de los procesos de gestibn se soporte,
levantamiento de procesos, caracterizacion, diagramacion, analisis del valor
agregado e identificar las principales falencias que presentan los procesos con
respecto a productividad y ausencia de controles.

= Elaborar una propuesta de mejora de los procesos de la gestion de soporte; lo cual
genere un incremento de la productividad, reduccion de quejas de los clientes
externos e internos y se establezca el control respectivo para evitar las falencias a
futuro.

= |mplementar la propuesta de mejora de procesos en la gestion de soporte con su

respectivo analisis de costo beneficio para la empresa.



1. ANALISIS SITUACIONAL
1.1 Antecedentes
1.1.1 Resefa historica

Mobilvendor Software Company Cia. Ltda. es una empresa que ofrece servicios de
desarrollo de software especializado en la automatizacion de fuerza de venta bajo la
arquitectura CLOUD y desarrollo mévil en Android, fundada por los Ingenieros Sebastian
Marmol y Alexey Ignatyev en el afio 2011 en Quito- Ecuador.

En sus primeros afios la empresa incursiona en proyectos de desarrollo como por ejemplo:
aplicacion para taxistas, aplicacion para hacer censos, entre otras; hasta que se detecta la
oportunidad de trabajar para empresas posicionadas en la industria de consumo masivo
en Ecuador; para la cual se desarrolla una aplicacion para levantar pedidos desde el celular
o tablet, y toda la informacion recopilada por la fuerza de ventas de la empresa iba un

servidor, la misma que serviria para tomar todo tipo de decisiones a nivel gerencial.

La plataforma de Mobilvendor fue creciendo en el transcurso de los afios, ya que se fueron
captando nuevos clientes y ésta fue adaptandose a las necesidades de los usuarios,
incorporando cada vez nuevas funcionalidades. Los modulos que ahora posee la
plataforma para control y gestion de fuerza de ventas se fueron afadiendo
progresivamente con el fin de satisfacer las necesidades especificas y en funcion de los

pedidos de los clientes.

La mayoria de plataformas que se ofertan en el mercado se concentran en la gestion en
general de la empresa; por su parte Mobilvendor se especializa en la fuerza de ventas y
su servicio gira en funcion a ello, por lo cual esta permite realizar actividades claves como
por ejemplo: crear ruta de ventas por geo referenciacion, geo posicionamiento de clientes,
tracking de vendedores, modulo de levantamiento de informacién con encuestas

parametrizables, entre otras.

En el transcurso de su operacién se crean alianzas estratégicas y se consigue nuevos
clientes en los paises de México,, Honduras, Nicaragua y Costa Rica; lo cual beneficia
significativamente al desarrollo de Mobilvendor considerando que es un plus para su
gestion; ya que esta expansion internacional provoca la adaptabilidad a mercados
cambiantes, asi como también facilita la apertura de nuevos mercados y la adopcion de

nuevas tecnologias.



En el afio 2018 nace uno de sus Ultimos proyectos llamado XVODigital, esta es una
plataforma utilizada para marketing digital que incluye chatbots; por lo que se crean

nuevas alianzas estratégicas con Pert, Argentina y Colombia.

Mobilvendor actualmente cuenta con 28 empleados y tiene una proyeccion de
crecimiento significativa de acuerdo a su giro de negocio, ya que su gestion de desarrollo
tecnoldgico avizora un crecimiento a pasos agigantados; por lo cual se aspira que en los
préximos afios aumente progresivamente su cuota de participacién en el mercado.

1.1.2 Localizacién Geogréafica

Mobilvendor Software Company S.A. se encuentra ubicada en el Ecuador, provincia
Pichincha, en la ciudad de Quito, Sector Ifiaquito, calle Whymper y Diego de Almagro,

edificio Géneva
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Figura 1. Localizacion de Mobilvendor
Fuente: (GoogleMaps, 2018)



1.1.3 Estructura organizacional
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Figura 2. Estructura Organizacional funcional propuesto para Empresa Mobilvendor
Fuente: Mobilvendor Software Company

1.1.4 Productos y servicios

Mobilvendor ofrece una solucion informatica para empresas que consta de una aplicacion
maovil modular para vendedores, despachadores, cobradores y personal de marketing, la
cual funciona en Smartphone o tablets con sistema operativo Android; asi como también
una Plataforma Web para la administracion y manejo del sistema para las areas de
facturacion, supervision, logistica, mercadeo y contabilidad. (BrochureMobilvendor,
2017)

La empresa en estudio ha desarrollado un sistema ideal para el manejo de la fuerza de
ventas de las empresas, lo que permite la automatizacion de procesos de forma integral
en toda la linea de venta mediante mddulos especializados que cuentan con tecnologia de
cuarta generacién mévil Android, asi como también combina servicios de recoleccion de

datos, comunicacion, informacion y rastreo con georreferenciacion.



De acuerdo a lo que se describe en la pagina web de la empresa, la plataforma web

Mobilvendor se compone de lo siguiente: (Mobilvendor, 2019)

= Modulo comercial.- Visualizacion de la ubicacion de clientes en mapas digitales,
historial de actividades de vendedores, generar pedidos, facturacion electrénica,
cobros, lectura de comentarios sobre la venta; también se puede configurar un
catalogo de productos digital, crear promociones que se activan automaticamente
al momento de realizar la orden o factura, obtener un analisis de venta y control

de presupuestos por categoria, familia y marca.

= M0ddulo contable.- Contabilizacion del negocio en linea; aqui se puede configurar
plan de cuentas, centro de costos, procedimientos contables, procesar asientos
forma automatica; ademas permite realizar registros de pagos de clientes y de
proveedores, generar ndémina, consultar el kardex, registrar importaciones,
también se puede hacer conciliaciones bancarias de forma agil (proceso de auto
conciliacion); el balance general de resultados pueden ser consultado y exportado

en cualquier momento.

= M0ddulo logistico.- Creacion y administracion de la operacion logistica desde el
centro de distribucion hacia el cliente mediante el establecimiento y optimizacion
de rutas en mapas digitales; ademas se puede implementar zonas de ventas y geo
areas para elaborar guias de entrega, picking, gestion de inventario, compras y
proveedores. También se puede dar seguimiento y liquidacion a las guias de

despacho en caso de que exista un proceso de cobro o devolucion de producto.

= M0ddulo de geo analisis.- Visualiza las ventas concretadas por el equipo de ventas
en mapas digitales, donde se incluye informacion en tiempo real para una
adecuada toma de decisiones comerciales en base a datos de clientes, productos,
ventas Yy visitas realizadas; aprovecha toda la informacidn relacionada al giro de

tu negocio.

= M0ddulo de encuestas y merchandising.- Se puede crear formularios para levantar
informacion con registro y control de actividades de merchandising mediante

fotografias por el personal de mercadeo, creacion de solicitudes para la instalacién



de mobiliario en sitio, registro de documentos guias sobre instalaciones de
material POP (equipos, gondolas, etc.), visualizacion del estado actual y condicion
del producto en percha, toma de inventario de productos en el punto de venta.

= M0ddulo de Pos Web.- EI médulo de POS permite administrar el negocio a traves
de un ambiente web con un adecuado control de inventarios y de stocks, ranking
de productos, gestion de varios puntos de venta, clasificacion de articulos por
categoria, familia y marca, gestion de compras realizadas a proveedores, facturas

y cobros, creacion de clientes y base de datos.

= Modulo de andlisis de la informacién.- Permite generar y consultar reportes
comerciales por inventarios, impacto y cumplimiento de ventas, personalizacion
de reportes mediante graficos estadisticos a manera de barras, pasteles, cubos
OLAP vy otros; para su posterior implementacion de estrategias de venta
inmediatas, también de reportes de geo-analisis para visualizar las zonas de ventas

con mayor influencia.

= M0ddulo de Business Intelligence.- Esta potenciado en el uso de Tableau, que
permite visualizar indicadores y proyecciones de crecimiento para analizar de
forma eficiente la informacion relacionada al negocio y asi mejorar los canales de
distribucidn; en los informes se encuentran datos como: segmentacion de clientes
actuales y potenciales, su ubicacién en mapas digitales, definicion de rutas en base
a zonas delimitadas para que el vendedor pueda aprovechar la ruta asignada; toda
esta informacion permite aplicar técnicas de Geo Marketing para conocer los

puntos geograficos donde se puede lanzar un producto o expandir el negocio.
Y la plataforma movil se compone de lo siguiente:

= M0ddulo de catalogo de productos: Permite mejorar la carta de presentacion de la
empresa mediante el uso de un catalogo digital de productos en los que se puede
apreciar: cddigo, descripcion, fotografias y precios de cada uno de ellos; también
se puede organizarlos por categoria, familia y marca con su respectiva

clasificacién por bodegas.



Mddulo de promociones.- Se puede visualizar todas las promociones y combos
que han sido creados por el administrador designado desde la plataforma web de

Mobilvendor.

Médulo de clientes.- Consulta la informacién de todos los clientes que han sido
asignados al vendedor y su respectiva ubicacion en mapa digital, crea y envia
pedidos. También se puede filtrar clientes por zonas o ciudades, revisa cartera o

facturas, ventas realizadas.

Mddulo de rutas.- Programa visitas al cliente de forma secuencial y en frecuencia
establecida por temporalidad: semanal, quincenal, mensual o personalizada por el
administrador; ademés de conocer las rutas que el vendedor tiene por cumplir en

el dia a dia.

Modulo de merchandising.- Se puede crear formularios para levantar informacion
con registro y control de actividades de merchandising mediante fotografias por
el personal de mercadeo, creacion de solicitudes para la instalacion de mobiliario
en sitio, registro de documentos guias sobre instalaciones de material POP
(equipos, gondolas, etc.), visualizacion del estado actual y condicion del producto

en percha, toma de inventario de productos en el punto de venta.

Modulo de cumplimiento y supervision.- Permite al vendedor visualizar su
presupuesto asignado con su respectivo porcentaje de avance y datos sobre la
recuperacién de cartera, mientras que los supervisores podran observar el
consolidado de las acciones realizadas en el dia tales como: facturas, pedidos,

pagos, devoluciones, cotizaciones y rastreo en tiempo real.

Modulo de Pos-Movil.- Se puede administrar la caja diaria a través de la
aplicacion maévil destinada para dispositivos Android, la cual permitira controlar
el inventario actual, facturar en linea, crear clientes, realizar cierre de caja diario

y muchas ventajas mas.



Adicionalmente Mobilvendor ofrece un catalogo de soluciones informéticas que estan

enfocadas en satisfacer las necesidades puntuales en diferentes areas de un negocio, entre

las cudles estan: (Mobilvendor, 2019)

MV POS.- Punto de venta de Ultima generacion especializado en detallistas, esta
compuesto por una aplicativo android y una plataforma web; con base de datos
almacenada en la nube, en los servidores de Amazon Web Services. Ademas se
oferta un paquete que incluye: dispositivo Android (Tablet de 10 pulgadas), caja
registradora, impresora térmica y lector de cddigo de barras. Este es un sistema
completo que no sélo registra ventas como lo hace cualquier caja registradora. Las

ventajas y beneficios son:

o Clasificar articulos por: categorias, familias, marcas y combos.

o Realizar cierre de caja diario.

o Generar reportes de inventario y crear clientes.

o Gestionar todos sus puntos de venta desde una plataforma web, y disponer
de la informacidn de su punto de venta 24/7, desde cualquier lugar.

o Integrado a Mobilvendor.

o Facturar electronicamente a sus clientes.

o Adaptarse a cualquier caja registradora e impresora.

o Integrarse a cualquier ERP.

MV Lite.- es una herramienta para la gestion tributaria dirigida a personas
naturales que realizan libre ejercicio de su profesion, como independientes,
consultores, gente que factura por trabajo realizado o personas que tienen
pequefios negocios y requieren facturar a sus clientes. Tiene las siguientes
funciones: facturacion electrénica, declaracion de impuestos, registro y control de
gastos, recepcidén de pagos con tarjetas de crédito al instante, crea clientes y
proveedores, genera facturas y se las envia a los clientes, crea un inventario de
articulos, y crea distintos tipos de listas de precio segun el tipo de cliente. Las

ventajas y beneficios son:

o Agil: calculo automatico de impuestos y declaraciones.

o Préctico: sin re-procesos, cero papeles.



o Confiable: informacion confidencial y protegida por los servicios de
Amazon Web Service.

o Ahorro: en impresion de facturas y gastos de asesoria contable.

o Intuitivo: interfaz amigable, de facil uso.

o Disponible: en cualquier parte del mundo las 24 horas.

o Inteligente: andlisis de gastos y creacion de presupuestos.

MV Census.- es la herramienta de levantamiento de cualquier tipo de informacion
y creacion de clientes geo-posicionados, pensados especialmente para empresas
publicitarias y de mercadeo. Consta de una Aplicacion Mdvil Android para
ejecutar encuestas y una Plataforma Web para visualizar en tiempo real la

informacion del campo. Las ventajas y beneficios son:

o Creacion de clientes: validacion de RUC, cédula o correo electronico.

o Toma de encuestas libres o a clientes creados previamente.

o Cero papeles y tabulacion de encuestas.

o Rastreo de encuestadores

o Tabulacién de encuestas automatica.

o Creacion de encuestas con preguntas de todo tipo: opcion simple, maltiple,
y en combo.

o Visualizacion de resultados de encuestas en tiempo real mediante graficos.

MV GPS.- Es un sistema informatico que utiliza un dispositivo GPS que se instala
en el vehiculo y que envia su posicion (latitud y longitud) a la plataforma web en
donde se puede rastrear en tiempo real al vehiculo y el estatus de la entrega; esta
dirigido tanto a empresas de logistica que necesitan organizar sus rutas de
despacho a través del monitoreo constante como también a personas naturales que
requieren monitoreo constante de su vehiculo como medida de proteccion ante

hurtos. Las ventajas y beneficios son:

o Rastreo de flota.- Visualiza la posicion de un vehiculo cada 4 segundos,
cuenta con autonomia de energia de hasta 12 horas gracias a su bateria de

respaldo.



o Establecimiento de Geo cerca.- Marca un area permitida para el uso del
vehiculo, en caso de que el vehiculo salga del &rea se notificard al
administrador de flota.

o Inmovilizador remoto.- Cuenta con inmovilizador mediante el corte del
paso de combustible, en caso de robo y apertura remota de seguros, en
caso de pérdida de llave.

o Historico de rutas.- Obtiene un historial de todas las rutas realizadas con
reportes de distancias recorridas por vehiculo.

o Siempre seguro.- Botdn de péanico el cual envia un mensaje SMS hasta 3
nameros celulares registrados.

o Conectividad Bluetooth.- Recibe llamadas telefonicas por medio de
conexion Bluetooth.

MV E Commerce.- Creacion de sitios web a partir de plantillas auto
administrables que junto a aplicaciones moviles, se complementaran muy bien

para impulsar un negocio en esta era digital.

MV Parking.- Herramienta ideal que permite una correcta gestion de
parqueaderos publicos. Permite llevar un control efectivo de ingresos de todos los
parqueaderos, también se puede gestionar los espacios de parqueo a través del uso

de tickets y la emision de facturas electrénicas a todos los clientes.

o En la plataforma web el propietario del establecimiento puede:

» Crear roles de usuario como sUper administrador y como
administrador del negocio (empleado en punto fisico).
Administrar todos sus establecimientos a nivel nacional.
Configurar las tarifas asignadas a cada una de sus sucursales.
Configurar las plazas disponibles por establecimiento.

Fijar costos por cada plaza disponible.

YV V V V V

Visualizacidn de reportes sobre los dias mas concurridos y reportes
de ingresos.
» Configurar tarifas por horarios dia y noche o por convenios, ya sea

por mes o por afio.
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Visualizar un listado de clientes creados.
Visualizar el ingreso de dinero registrado en el dia a dia.
Configurar las plazas disponibles por establecimiento.

YV V VYV V

Visualizacion y uso del modulo contable, en donde el cliente podra

contabilizar sus estados financieros.

o Desde la app movil, el administrador del parqueadero puede:

> Imprimir tickets con nombre de usuario, cddigo de barras y placa
del vehiculo.

» Obtener reportes de cierres de caja directamente en el dispositivo
movil.

» Leer el ticket emitido para su posterior validacion y cobro por el
tiempo transcurrido.

» Visualizar espacios disponibles para el uso de los clientes.

» Re-imprimir el ticket en caso de pérdida a través de validacion de
documentos del vehiculo.

» Emitir facturas electronicas, las cuales seran enviadas por correo

electrénico a sus clientes.

1.2 Cultura organizacional

Con el fin de construir la cultura organizacional de la empresa Mobilvendor Software
Company S.A. se mantuvo una reunion con alta direccion en la que se dio contestacion a

un listado de preguntas propuestas, el resultado se muestra a continuacion:

1. ¢(Qué hacemos? Somos una empresa que desarrolla y brinda soluciones
informéticas de calidad con la utilizacion de la plataforma web y aplicaciones
Android para Smartphone.

2. ¢Cual es nuestro propoésito? Satisfacer las necesidades de los consumidores del
servicio, expandiendo nuestro mercado y posicionando la marca en la mente de

nuestros potenciales clientes.
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3. ¢Que valor proveemos? Entregamos nuestro servicio especializado ajustandonos
a las necesidades Unicas de cada cliente, logrando asi la optimizacion de recursos
y buen manejo de la cadena de vendedores y logistica; con el apoyo de nuestro
personal altamente calificado.

4. ¢Por qué existimos? Mobilvendor existe para satisfacer la demanda especifica de
los clientes que requieren tener un Optimo control de la fuerza de ventas y
distribucion; asi como también se pretende lograr lo siguiente: el aprovechamiento

de recursos, eficacia, innovacién, compromiso y competitividad

1.2.1 Visién

La declaracion de vision define los objetivos de mediano y largo plazo (de tres a diez
afios) de la organizacion. Deberia estar orientada al mercado y expresar con frecuencia
en términos visionarios como quiere la empresa que el mundo la perciba. Esta deberia
incluir, en el nivel organizacional més alto, metas ambiciosas para la estrategia, junto con

un indicador claro del éxito y un horizonte de tiempo especifico. (Kaplan & Norton, 2008)
La propuesta de vision para la empresa Mobilvendor es:

Al 2022, ser una empresa lider en la industria de desarrollo de soluciones informaticas
con un elevado nivel de satisfaccion de los clientes, a través de la diversificacion de
nuestros servicios de calidad que propendan a generar ventaja competitiva en el mercado

y posicionando la marca en la mente de los posibles consumidores.

1.2.2 Mision

La declaracion de la mision es un texto breve (generalmente de una o dos oraciones) que
define la razén de ser de la compafiia. La misién deberia describir el propdsito
fundamental de la entidad y, en especial, lo que brinda a los clientes (o, en el caso del
sector publico y las organizaciones sin fines de lucro, a los ciudadanos y beneficiarios).
(Kaplan & Norton, 2008)

La propuesta de mision para la empresa Mobilvendor es:
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Brindar soluciones informaticas personalizadas de calidad, a través de la utilizacion de

estandares mundiales de Ultima generacidn, con el apoyo de nuestro personal altamente

calificado y comprometidos con la eficacia, innovacion y competitividad.

1.2.3 Valores

Los valores (a menudo llamados valores centrales) de una compafiia definen su actitud,

comportamiento y caracter. (Kaplan & Norton, 2008)

Los valores institucionales propuestos para la empresa Mobilvendor son:

Respeto.- Acatar las normas de respeto entre los empleados de la empresa
(internamente) y con los clientes externos hace que se promueva un ambiente
adecuado para el optimo desarrollo de las actividades, ademas fomenta la
apropiada participacion de los involucrados y promueve la difusion de iniciativas
que pueden aportar significativamente al crecimiento de la organizacion.
Responsabilidad.- Cumplimiento de tareas con compromiso y oportunidad (de
acuerdo a lo planificado), obteniendo asi la satisfaccion y confianza del cliente.
Comunicacion.- Mantener excelentes canales de comunicacion entre las areas de
la organizacion que promuevan el cumplimiento de objetivos con eficiencia.
Trabajo en equipo.- Realizar actividades de forma sincronizada con todas las areas
de la organizacién para el cumplimiento de objetivos y satisfaccion del cliente.
Excelencia e innovacion.- Esfuerzo constante en la busqueda del servicio de
excelencia, innovando a cada instante de acuerdo al concepto de entrega del

servicio con tecnologia de punta, y con la ventaja competitiva de personalizacion.

1.3 Analisis Externo

Con el fin de analizar este entorno se utiliz6 la herramienta PESTEL, la misma que

permitié explorar los factores macro ambientales en los que opera la organizacion y por

consecuente facilité la comprension del contexto en el que se desarrolla la misma; ademas

se analizd cual es su posicion en el mercado y se identifico el entorno futuro en el que se

va a desarrollar la empresa.

Los factores considerados en esta herramienta segin (Kaplan & Norton, 2008) son:
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e Entorno Politico y Legal.- Impacto de los cambios politicos que van a afectar al
sector en el que se desarrolla la organizacion y variables que impacten con
respecto a un cambio legal que pueda afectar al sector en el que se desarrolla la
organizacion. Ejemplos: gobierno, tendencias electorales, clima politico,
reglamentacion nacional, decretos, etc.

e Entorno Econdmico.- Variables econdmicas que se apliquen de tipo nacional o
internacional, y puedan influir en el comportamiento del segmento de atencion.
Ejemplos: inflacion, desempleo, salario bésico, prondsticos econdmicos,
devaluacion, etc.

e Entorno Cultural.- Factores que ocurren en la sociedad y puedan influir en
actitudes, intereses o las opiniones del segmento de atencion. Ejemplos: estilo de
vida, nivel educativo, distribucion geografica de la poblacion, actitudes y
opiniones, etc.

e Entorno Tecnologico.- Factores que estimulan el desarrollo de la empresa o
pueden influir por su dificultad de adaptacion. Ejemplos: tecnologias de la

informacion, infraestructura tecnoldgica, acceso a la tecnologia, etc.

A continuacion se expone cada uno de los factores mencionados de la herramienta

PESTEL de acuerdo al entorno de Mobilvendor.

1.3.1 Entorno Politico/Legal

De conformidad con lo que dispone la Constitucion de la Republica del Ecuador en el
Capitulo Segundo “Derechos del Buen Vivir”, en el art.16 inciso dos se menciona que:
Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a el acceso universal
a las tecnologias de informacién y comunicacion; asi como también en el Capitulo
Tercero “Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria”, el art. 52 menciona
que: Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas. En concordancia con la Ley Organica de defensa del
consumidor arts. 4 y 6; asi como también con la Ley de Propiedad Intelectual,
Codificacion, art. 322. (AsambleaConstituyente, 2008)
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De acuerdo a la publicacion del proyecto “Estudios Industriales” (2017), el marco legal a

considerar en nuestro pais para la industria del software es el siguiente:

Cddigo Orgénico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e

Innovacion (denominado Codigo Ingenios).

Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electrdnicas y Mensajes de Datos.

Ley de Propiedad Intelectual y demas normativa (de aplicacion transitoria en lo

que no se encuentre normado en el Codigo Ingenios).
Reglamento y acuerdos ministeriales que regulan la situacién laboral.
Decreto 1425 de mayo 22 de 2017, que establece como politica publica para las

entidades de la administracion publica la utilizacion de software libre en sus

sistemas y equipamientos informaticos.

También es importante considerar los tratados internacionales como el Acuerdo sobre los

Derechos de Propiedad Intelectual que estan relacionados con el Comercio (ADPIC).
(Acebo & Nufiez, 2017)

El Codigo Ingenios mencionado anteriormente fue aprobado en la Asamblea Nacional y

publicado en el Registro Oficial No. 899 en diciembre de 2016; el mismo que contiene

disposiciones relativas a propiedad intelectual de software, la utilizacion por parte de

actores publicos y privados, asi como también los incentivos relacionados, este incluye:

Art. 133.- Sefiala que el titular de los derechos sobre un software es el productor,
esto es, la persona natural o juridica que toma la iniciativa y responsabilidad de la

realizacion de la obra.

Art.142.- Sefiala que el Estado en la adquisicion de bienes o servicios incluidos
los de consultoria de tecnologias digitales, preferira la adquisicion de tecnologias

digitales libres.
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e Art. 148.- Indica el orden de prelacion en la adquisicion de software por parte del

sector publico, el mismo que es:

1. Software de codigo abierto con importante componente de valor agregado
ecuatoriano;

2. En cualquier otra modalidad que incluya servicios con un componente
mayoritario de valor agregado ecuatoriano;

3. Software de codigo abierto sin componente mayoritario de servicios de
valor agregado ecuatoriano;

4. Software internacional por intermedio de proveedores nacionales; y,

5. Software internacional por intermedio de proveedores extranjeros.

Ademas de acuerdo a lo que exponen Acebo & Nufiez (2017) se consideran disposiciones
que tratan acerca de los beneficios aplicables a aspectos de tecnologia e innovacion del
Libro IV “Del financiamiento e incentivos a los actores del sistema nacional de ciencia,
tecnologia, innovacion y saberes ancestrales”, incluyendo incentivos financieros,
administrativos y tributarios para el fortalecimiento del talento humano, para la
investigacion responsable, y para la innovacion social; asi como también en las
disposiciones reformatorias Primera y Segunda (reformas en la Ley Organica de Régimen

Tributario Interno y en el Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones).

El 22 de mayo del 2017 fue emitido el reglamento para la adquisicion de Software Publico
por parte del Sector Publico mediante Decreto Ejecutivo No. 1425, éste deroga el 1014
emitido el 10 de abril del 2008. Se indica que la Secretaria Nacional de la Administracion
Pablica sera el ente que regule a las entidades del sector publico con respecto a Gobierno
Electronico. Este proceso burocréatico que se debe seguir para las contrataciones afecta a

la industria del software directamente. (Davila, 2017)

Los factores legales que se manejan en la actualidad en el Ecuador para el sector pablico
son desfavorables para Mobilvendor, ya que de acuerdo a la normativa vigente el proceso
para las contrataciones con el gobierno es engorroso; lo cual afecta directamente para el
ingreso de la empresa a este mercado. Ademas existe falta de reglamentacion especifica

para esta industria.
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1.3.2 Entorno Econdmico

Acebo & Nufiez (2017) afirman que la industria del desarrollo de productos y servicios
de software es uno de los pioneros de la economia de la informacion, la misma que crea
los cimientos para la operacion de las Tecnologias de la Informacion. Se le atribuye una
de las més grandes e importantes contribuciones a la economia del mundo considerando
aspectos como: produccion, inversion, generacion de empleo, creacion de infraestructura
tecnoldgica para modernizacién; ademas coadyuva al crecimiento de las demas
actividades econdmicas y genera importantes efectos multiplicadores mediante las

mejoras que se pueden implementar con respecto a la productividad y calidad de procesos.

Al 2015, segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del Ecuador la industria de
software promueve ingresos por ventas de $500 millones aproximadamente (lo cual
constituye el 0,5% del Producto Interno Bruto), demostrando un incremento anual del
17% con respecto a los anteriores siete afios. De acuerdo a lo que indica la Asociacion
Ecuatoriana de Software, con un 53% la actividad de provision de servicios informaticos
encabeza el listado de las mas importantes; la industria local se compone por méas de mil
cuatrocientas empresas que en su mayoria son Pequefias y Medianas Empresas, indicando
la mayor parte de ingresos en las empresas de tamafio mayor. En el afio 2015 ésta industria
suministré empleo a mas de diez mil trabajadores, principalmente 35% desarrolladores y
24% implementadores. (Aesoft, 2018)

En general, en nuestro pais la utilizacion de este tipo de herramientas de software aun es
baja; sin embargo la demanda presenta un potencial crecimiento debido al aparecimiento
de constantes necesidades y modernizacion de los sectores publico y privado,

principalmente en area como: agroindustria, medio ambiente, turismo, etc.

Los factores economicos del sector del giro de negocio de Mobilvendor se muestran
favorables de acuerdo a la tendencia creciente de demanda local de productos y servicios
de desarrollo de software, lo cual presenta una oportunidad significativa para la empresa
en estudio ya que puede aprovechar las necesidades cambiantes que se presenten en el

mercado ecuatoriano y seguir aumentando su participacion en éste.
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En términos generales la actividad de desarrollo de nuevas y mejoradas tecnologias
contribuye directamente a la economia de los paises, ya que genera superiores
condiciones en cuanto a inversion, produccion, nivel de empleo, entre otras; y
principalmente es un apoyo fundamental para la mejora en productividad y calidad de
otras industrias; la empresa en estudio tiene la oportunidad de aprovechar este factor que
tiene concordancia con la tendencia creciente del mundo y debe estar a la vanguardia en

desarrollo tecnolégico.

1.3.3 Entorno Social

Cada vez mas las soluciones informaticas son parte de la vida de los seres humanos, por
lo cual en la industria de software se realiza un analisis exhaustivo de las uUltimas

tendencias para la creacion de productos y servicios.

De acuerdo a Sven Gabor Jansky (2016), una de las propensiones es disminuir la brecha
que existe entre quienes usan la tecnologia como costumbre y los que incluso el uso de
internet es poco frecuente. La humanizacion de la tecnologia es mas comun y por ello es
mas usual encontrarse con sistemas inteligentes que reten a la conducta humana. El
experto aleman manifiesta que muy pronto las aplicaciones que se utilizan actualmente
en celulares inteligentes seran reemplazadas por asistentes virtuales inteligentes que

usaran un lenguaje comun.

Existen dos principales tendencias en América Latina que estan creciendo
exponencialmente, estas son: uso de aplicaciones moviles en empresas y virtualizacién
de la oficina. En cualquiera de los casos es imprescindible garantizar la seguridad de la
informacion. Por otro lado, existen otras tendencias a nivel mundial, de las cuales en
nuestro pais se prevé la incorporacion de: salud mévil, vehiculos autonomos, ciudades

inteligentes, educacion movil, entre otras.

En el Ecuador, hasta el afio 2000 la industria del software tuvo su apogeo, ya que ocupaba
el tercer lugar en produccion de software en América Latina; pero en la actualidad le
queda mucho que mejorar para recuperar dicho lugar. En su mayoria, la produccién de
esta industria esta enfocada principalmente en satisfacer las necesidades locales y una

pequefia porcidn opta por atraer mercado internacional debido a que se requiere mayor
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innovacion, servicio de calidad y tener certificados internacionales. (Acebo & Nufiez,
2017)

Los protagonistas principales involucrados en la industria del desarrollo del software son:
Empresas de Desarrollo, Universidades y Gobierno; ellos son los que deben proponer
desarrollos innovadores teniendo en cuenta los ultimos avances tecnologicos a nivel
mundial. Las empresas deben demostrar su capacidad productiva para la creacion de
productos y servicio de software de calidad que satisfagan las necesidades del mercado,
asi como también las universidades deben preparar profesionales aptos para
desempefiarse adecuadamente en el exigente campo laboral que promueva una cultura
que produzca software de calidad. Y, por su parte, el Gobierno debe demostrar el apoyo
a la industria creando politicas que incentiven lo siguiente: exportacion de productos y
servicios, formacion de profesionales en esta rama, mejora de procesos en desarrollos,

promover financiamiento de certificaciones internacionales, entre otras.

Con respecto al nivel de empleo de la industria de software en el Ecuador, la
Superintendencia de Compafiias indica que en el afio 2013 las empresas generaban
aproximadamente siete mil empleos directos. Y de acuerdo al INEC se encuentra que en
el afo 2015 las actividades relacionadas con la industria de software registraron un nivel
combinado de empleo de 10209 puestos de trabajo, con una tasa anual compuesta de

crecimiento del 11% con respecto al periodo 2009-2015, tal como se muestra en la Figura

3.
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Figura 3. Empleo por actividad en la Industria de Software en el Ecuador
Fuente: INEC (2015)
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En el afio 2015, segun AESOFT se tiene que la distribucidn del empleo en la industria del
software se tiene que el 35% lo ocupan los desarrolladores, el 15% lo ocupan los
administrativos, el 13% es ocupado por ventas y el 24% ocupan los trabajadores que se
ocupan de la implementacién. (Acebo & Nufiez, 2017)

24%

.\

13%

35%

= Desarrolladores = Ventas = Administracién = Implementados

Figura 4. Distribucién del empleo en la Industria del Software, 2015
Fuente: Aesoft (2015)

Segun el INEC, en el afio 2011 el salario promedio anual en la industria del software era
de $10783, lo cual muestra una brecha en referencia al salario promedio anual del sector
de referencia de 177% (donde valores mayores a 100% son de salarios medios que
exceden el salario medio del sector de referencia). Ademas, la remuneracién mensual
promedio con respecto a la actividad de programacion informaética, consultoria y
actividades conexas llegaba a $1097, respondiendo a una tasa creciente del 8% en el
periodo 2009-2015.

1,200 r 20%

s00 - 15%
&
S 500 - 10%

300 5%

009 2010 2001 2012 20103 2014 2015
 Valor Valoraddn Anual (eje de)

Figura 5. Remuneracién mensual en la actividad de programacién y consultoria informatica en
Ecuador
Fuente: INEC (2015)

En referencia al porcentaje de personas que utilizan el internet a nivel de Latinoamérica
se tiene indicadores moderados en el Ecuador, pero bastante alejados de los paises como

Chile y Argentina.
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Tabla 1. Indicadores Relevantes para TIC's en la region

Chile 82.3
Argentina 75.8
Costa Rica 71.6

Uruguay 68.3

Brasil 67.5
Venezuela 64.3
Colombia 62.3

Paraguay 61.1
Ecuador 57.3
Pert 48.7
Bolivia 43.8

Fuente: Banco Mundial (2017)

Con respecto a otros indicadores que tienen que ver con actividades de internet, el
Ecuador se ubica en posiciones intermedias. Sobresale el liderazgo de paises como
Uruguay y Chile en indices de calidad de internet (suscripcién a internet de banda ancha
fija) y en servidores seguros. El servicio mas accesible esta en Venezuela y el mas caro
en Argentina.

Tabla 2. Indicadores Relevantes para Internet en la region

Argentina 48,065
Bolivia 1.6 15,502 25 16
Brasil 11.7 42,966 14 77
Chile 141 73,102 38 145
Colombia 10.3 34,989 20 57
Ecuador 8.3 36,893 20 42
Paraguay 2.4 12,624 21 28
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Tabla 2.
(Continuacion)

Pert 5.7 36,381 22 32
Uruguay 24.6 60,676 14 107
Venezuela 7.8 14,398 11 13
Costa Rica 10.5 48,202 16 104

Fuente: Banco Mundial (2015)

En referencia a actividades de Investigacion y Desarrollo primordiales para el desarrollo
de industrias de alta tecnologia como el software se presenta el estado de los paises de la
region en la Tabla 3. A pesar de que nuestro pais no esta en las posiciones méas bajas,
demuestra que le falta un largo caminar para estar a la vanguardia con respecto a la region.

Tabla 3. Indicadores de Ciencia y Tecnologia en la Region.

Argentina 1,226 8,053 4,173
Bolivia 166 89 9 294
Brasil 698 48,622 4,659 25,683
Chile 391 5,158 452 2,653
Colombia 164 4,456 260 1,898
Ecuador 180 256 - -
Paraguay 169 61 - -
Perd - 648 83 1,204
Uruguay 529 591 37 639
Venezuela 291 1,196 33 1,565
Costa Rica 1,327 277 16 552

Fuente: Banco Mundial (2014)



A pesar del incremento del financiamiento para actividades de investigacion y desarrollo
en el Ecuador en los Gltimos afios, se evidencia una diferencia significativa con respecto
a los lideres regionales. Ademas, se tiene valores marginales que el pais recibe por
exportacion de alta tecnologia y pagos recibidos por propiedad intelectual. (Acebo &
Nufiez, 2017)

Tabla 4. Recursos de Ciencia y Tecnologia en la Region

Argentina 0.58 - 1427 171 1,867
Bolivia 0.16 73 19 68

Brasil 1.15 8,848 581 5,250

Chile 0.36 532 88 1,545
Colombia 0.23 724 53 437
Ecuador 0.34 97 - 72
Paraguay 0.09 48 - 18
Perd - 195 22 292
Uruguay 0.23 171 0 48
Venezuela - 18 - 382
Costa Rica 0.47 3,065 0 617

Fuente: Banco Mundial (2015)

Un elemento significativo para la sostenibilidad financiera de la industria del software es
la dimensidn del uso de software sin licencia. La Organizacion Business Software publico
un estudio que indica las tasas de instalacion de este tipo de software en computadores
personales y su oportuno valor comercial, en el que se menciona que nuestro pais
conserva cifras mayores a las del promedio regional con respecto a la instalacién. (Acebo
& Ndufez, 2017, pag. 23)

Los factores sociales mencionados anteriormente representan oportunidades en cuanto a

la proyeccidn de incremento significativo de uso de TIC’s en los hogares y empresa del

pais, alto componente de mano de obra joven cuya capacidad de adaptacién a la
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innovacion es alta, asi como también el aprovechamiento de mercado de sector PYMES

para la oferta de productos y servicios de la empresa.

1.3.4 Entorno Tecnoldgico

El mundo presenta una tendencia cambiante y creciente en tecnologia de la informacion,
ya que cada vez existen mayores aportes significativos a esta industria; y las empresas
requieren de mayores procesos de innovacién y desarrollo para permanencia en el
mercado.

Tabla 5. Principales Tendencia en Tecnologia

Robots, vehiculos autbnomos,

asistentes personales virtuales (VPA)

Aprendizaje automatico
Aplicaciones inteligentes  Asistentes virtuales de clientes y VPA

Cosas inteligentes Drones, vehiculos auténomos,
electrodomésticos inteligentes
Realidad

aumentada

virtual Escenarios de aprendizaje, experiencias

remotas

Gemelos digitales Planificacion ~ de  procesos  de
manufactura, operacion de fabricas,
prediccion de fallos de equipos

Cadenas de bloqueo y Dinero virtual, distribucion de musica,

registros distribuidos verificacion de identidad, registro de

titulos, cadena de suministro

Sistemas Conexion entre humanos y maquinas

conversacionales

Aplicaciones en red y
arquitectura de servicios
(MASA)

Plataformas de
tecnologia digital

Arquitecturas adaptables
para seguridad

Fuente: Gartner Consultoria (2017)

Conexién entre apps para telefonia

movil, internet, e internet de las cosas

Combinacion de 5 elementos: sistemas
de informacion, experiencia del cliente,
analisis o inteligencia, internet de las
cosas y ecosistemas empresariales
Aseguramiento de plataformas relativas
a internet de las cosas
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International Data Corporation es una firma proveedora de inteligencia de mercados sobre
tecnologias de la informacion, la misma que realizo varias predicciones importantes en la
industria de software, entre las que se encuentran las siguiente: (Acebo & Nufez, 2017,
pag. 29)

e Economia Digitalmente Transformada.- Al 2020, 50% de las firmas incluidas en
el ranking Forbes Global 2000 advertiran que la mayor parte de su negocio
obedecerdan a su habilidad para crear productos, servicios y experiencias
digitalmente mejorados.

e Nube 2.0.- Al 2020, 67% de la infraestructura y gasto en software de las empresas

estara asociado con la nube.

¢ Inteligencia artificial.- Al 2019, 40% de todas las iniciativas de transformacion
digital y 100% de todos los atrevimientos practicos de internet de las cosas estaran

apuntalados en capacidades cognitivas de inteligencia artificial

e Canales transformacion digital.- Al 2020, cerca de 70% de los ingresos de
proveedores de servicios de nube serdn encaminados por socios de canales o

brokers.

e Estandares de cotejo de transformacion digital.- Al 2020, el desempefio de todas
las empresas sera medido por un severo conjunto de estandares de comparacion
digital, el mismo que estara orientado a la transformacion, requiriendo mejoras de

20%, 100% o mas en sus indices de desempefio.

e Cuarta plataforma.- Al 2020, una tercera parte de las compafiias de salud-ciencias
de la vida y de productos de consumo comenzaran a desplegar el primer oleaje de
productos y servicios que integren las tecnologias de la tercera plataforma con el

cuerpo humano.

Mobilvendor ha sabido beneficiarse significativamente de los avances tecnoldgicos, ya

que basicamente su razon de ser gira en torno al aprovechamiento de recursos

25



tecnoldgicos especializados; por lo tanto estos factores ocasionan oportunidades como:
generacién de nuevas coyunturas de negocio en la industria, expansion a mercados

internacionales y desarrollo tecnoldgico acelerado a nivel mundial.

Es imperioso que la empresa vaya adaptandose cada vez a mercados cambiantes
considerando necesidades especificas de los clientes, y la inversién en desarrollo y
tecnologias de la informacidn constituye una de las claves primordiales para su adecuada

gestién y mejora continua en la industria del software.

1.4 Andlisis Interno

Se utiliza la herramienta de las cinco fuerzas de Porter que nos va a permitir comprender

el micro entorno de la empresa en estudio, las mismas que son: (Kaplan & Norton, 2008)

1. Nuevos Entrantes.- Amenaza de nuevos productos o servicios (empresas) que van

a entrar a la industria.

2. Proveedores.- Se refiere al poder de negociacion que se tiene con los proveedores,
la presion que ellos ejercen sobre la empresa, dependencia que generan y el acceso

a la materia prima.

3. Clientes.- Se refiere al poder de negociacion de los clientes, la presién que ejercen

sobre la empresa y la dependencia o grado de dependencia que ellos generan.

4. Productos sustitutos.- Amenaza de productos o servicios sustitutos que pueden
reemplazar en cualquier momento a los ofertados por la empresa. Precios bajos o

aumento de productos o servicios sustitutos.

5. Rivalidad de la industria.- Rivalidad entre los competidores de la industria,
interaccién entre ellos debido a la concentracién de empresas en el mismo

mercado o existencia de grupos empresariales.
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1.4.1 Cinco Fuerzas de Porter

Tabla 6. Cinco fuerzas de Porter Propuesto Empresa Mobilvendor

1.- Competencia

-Los emprendimientos en servicios de desarrollo de software que oferten soluciones informéaticas
requieren una inversion inicial considerable, por lo que es comun que se presenten dificultades de acceso
a fuentes de financiamiento. Por otro lado, existen barreras de entrada en cuanto al acceso de personal
calificado para que labore en este tipo de empresas y ademas el nimero de tramites que deben realizarse

para su constitucién es engorroso, pero realizable.

- Debido al aumento en la variedad de los productos/servicios que se ofertan en el mercado ecuatoriano,
las empresas se han visto en la obligacién de bajar los precios; lo cual puede afectar en el futuro a la
satisfaccion del cliente con respecto a la calidad y personalizacién de soluciones informaticas.

-La competencia tiene precios mas bajos, pero los clientes que eligen a Mobilvendor confian en su

prestigio y su sistema robusto.

2.- Proveedores

-Mobilvendor establece diferentes tipos de relaciones comerciales dependiendo de los insumos que va a

adquirir como:

*Requerimientos de oficina, limpieza y suministros tecnoldgicos con empresas nacionales; lo cual es

de facil acceso y dichos proveedores no ejercen presién sobre la empresa.

*Requerimientos tecnoldgicos con empresas internacionales; lo cual es de facil acceso y dichos
proveedores ejercen presion moderada sobre la empresa. (Mobilvendor importa impresoras térmicas que

sirven para impresion de facturas, 6rdenes de entrega y otros documentos que utiliza la fuerza de ventas)

*Servicios de alojamiento de informacion con empresas internacionales; lo cual es de facil acceso;
sin embargo dicho proveedor genera un alto grado de dependencia, ya que la operacion de los clientes

de Mobilvendor dependen del correcto funcionamiento de los servidores. (Amazon, y otros)
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Tabla 6.
(Continuacion)

3.- Clientes

La empresa posee mas de 450 clientes, nacionales y extranjeros.

-El 90% de clientes de Mobilvendor son empresas que ofertan productos de consumo masivo y utilizan
el mddulo de la fuerza de ventas o distribucién; generan un alto nivel de dependencia de la empresa con
ellos y el poder de negociacién es de nivel medio. Por lo expuesto, es imprescindible afianzar y mantener

la fidelidad de este tipo de clientes, por lo que es imperioso elevar la calidad del servicio y la satisfaccion.

-El 10% de clientes de Mobilvendor son empresas de otras industrias que requieren la utilizacion de
diferentes maédulos del software de Mobilvendor, desarrollo de aplicaciones Android y servicios
relacionados; generan un nivel bajo de dependencia de la empresa con ellos y el poder de negociacion

es de nivel medio.

4.- Sustitutos

- La amenaza de productos/servicios sustitutos es media, ya que pueden aparecer en el mercado
empresas de desarrollo de software que oferten soluciones informaticas especializadas en fuerza de
ventas a precios mas bajos, usando otro tipo de tecnologia; por lo cual los clientes deberan evaluar la
relacion costo-calidad.

5.- Rivalidad de la industria

-En el Ecuador la industria de la tecnologia es cada vez mas competitiva, ya que las empresas estan en
constante innovacion; por lo que aparecen en el mercado organizaciones que ofertan soluciones
informaticas de varios tipos a precios mas bajos; lo cual obliga a Mobilvendor a reinventarse y mejorar

sus productos/servicios constantemente.

-En el pais existe una organizacién gremial privada sin fines de lucro que fue creada en Quito en 1995;
la cual agrupa a empresas productoras, distribuidoras y desarrolladoras de software, asi como también a
compafiias dedicadas a la prestacion de servicios informéticos relacionados con el software y la
tecnologia. (Aesoft, 2018)

Mobilvendor no pertenece actualmente a este gremio, lo cual debera plantearse en un futuro con el fin

de que pueda ampliar sus relaciones comerciales.

-En Ecuador la industria del software tuvo uno de sus picos en los afios 80 cuando el pais fue protagonista
a escala regional, en especial en programas informéticos para el sector financiero. Este sector productivo
trabaja para mantenerse competitivo. Los datos indican que el nimero de empresas del sector se mantuvo
constante entre 2014 y 2016. En este Gltimo afio se registraron 1 411 empresas. Los actores del sector
estan repartidos en distintas actividades. Pero se concentran, segin datos de la Asociacion Ecuatoriana
de Software (AESOFT) en: disefio de sistemas operativos, aplicaciones informaticas, bases de datos,

elaboracion de paginas web y tecnologias de comunicaciones. (RevistaLideres, 2018)

Fuente: Mobilvendor Software Company Cia. Ltda.
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1.4.2 Modelo de Negocio

Para comprender internamente el modelo de negocio actual de la empresa en estudio y

hacer un analisis de los factores que lo integran se utiliza la herramienta del lienzo

CANVAS, que se compone de lo siguiente: propuesta de valor, relacionamiento,

segmentos de atencién, actividades clave, alianzas estratégicas, estructura de costos y

flujo de ingresos. (Kaplan & Norton, 2008)

MODELO DE NEGOCIOS / SERVICIOS- Empresa Mobilvendor Software Company Cia.. Ltda.

Alianzas Estratégicas

Puntos de venta en México y Centro
América

Invitacion a participacion en ferias
de tecnologia a nivel nacional e
internacional.

Estructura de Costos

Actividades Clave

Prospeccion y Comercializacion
Desarrollo del software
especializado y aplicaciones
Android

Consultoria (implementacién e
integracion de software)

Soporte y mantenimiento del
software.

Recursos Clave

Persanal capacitado

Amazon web Services.

Infraestructura de solucion de
software.

Médulo de automatizacién de
fuerza de ventas.

Propuesta de Valor

-Servicios profesionales de desarrollo de
software especializado.

-Disefio creativo e imagen corporativa.
-Innovacién y mejora continua.
-Seguridad de la informacion
(Certificados de seguridad SSL-Secure
Sockets Layer)

-Automatizacién para la fuerza de
ventas, desarrollado bajo la tecnalogia
mavil Android. Gestiony control en
tiempo real.

-Georreferenciacion de clientes y
visualizacién en mapas digitales/Rastreo
GPS.

-Integracién con cualquier sistema
central o ERP.

-Servicio de soporte técnicoy
consultoria.

—Garantia de informacién 100% segura y
protegida en los servidores yen la
plataforma web/mévil (niveles de
seguridad basados en el estindar de
cifrado AE256 Bits)

Flujos de Ingreso

Relacionamiento

Atencion personalizada (personal
asignado por cliente — asesor
comercial, consultor y agente de
soporte).

Seguimiento continuo a los clientes
actuales.

Personal de ventas realiza andlisis
de prospeccion de futuros clientes.

Canales

Pé4gina web de la empresa
https://www.mobilvendor.com/m:

web.html

Asistencia remota al cliente por
varios medios como: telefonia,
correo electronico, team viewer,
chat, video llamada.

Segmentos de Atencién

Grandes, medianas y pequefias
empresas que presenten
necesidades especificas.

Empresas de desarrollo.

Empresas que poseen procesos
ineficientes e informacion
descentralizada.

Clientes actuales que requieren
soporte.

Propiedad intelectual y gastos legales Publicidad
Gastos de Ventas (vidticos, comisiones, etc.)
Personal (Sueldos mas beneficios de Ley)

Obligaciones con Organismos de Control

Tecnologia y soluciones
Infraestructura

Ventas de software especializado
Ventas de conectores (otros software)
Licencia mensual para moviles
Proyectos de campafias publicitarias

Capacitacién en el uso del software
Desarrollos especializados

Licencia anual para web

Venta de hardware — bajo pedido

Figura 6. Canvas Propuesto Empresa Mobilvendor
Fuente: Mobilvendor Software Company Cia. Ltda.

1.5 FODA

La estructura de la situacion de la empresa se puede representar en la matriz FODA

fortalezas y debilidades (internas), oportunidades y amenazas (externas); herramienta que

nos va a permitir realizar un cuadro de la situacién actual de la empresa con el fin de

obtener como resultado un diagnéstico de la situacion actual que permita tomar decisiones

a futuro.
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Tabla 7. FODA propuesto Empresa Mobilvendor

Fortalezas

Debilidades

-Personal altamente calificado para labores
tecnologicas.

-Sistema de software especializado y manejo de
tecnologia Android para Smartphone.
-Infraestructura fisica adecuada para trabajo.
-Precios atractivos de acuerdo al poder adquisitivo
del mercado.
-Moderada

integraciones con empresas representativas de

participacion en el mercado,
varios sectores de la industria.

-Desarrollo y oferta de soluciones informéaticas que
se adectan a necesidades especificas de los
clientes.

-Constante innovacion y utilizaciéon de tecnologia

de punta.

- Falta de direccionamiento estratégico y
documentacion de los procesos que se llevan a
cabo en la empresa.

- Dependencia de los clientes que ofertan
productos de consumo masivo y utilizan el modulo
de la fuerza de ventas o distribucion, ya que el
poder de negociacién con estas empresas es de
nivel medio.

-Ausencia de jefes de area en la estructura
organizacional, donde se puedan delegar funciones
y distribuir las actividades.

- Falta de utilizacion de herramientas de control y
mejora que permitan monitorear la gestion de areas

y tomar decisiones a futuro.

Oportunidades

Amenazas

- Diversificacion de productos y servicios que se
adeclen a las necesidades especificas de los
clientes potenciales, adaptabilidad.

- Mayor aprovechamiento del mercado de sector
PYMES para la oferta de productos y servicios de
la empresa.

- Proyeccion del incremento significativo del uso
de las TIC's en los hogares y empresa del pais.

- Desarrollo tecnolégico acelerado a nivel mundial.
-Expansion a mercados internacionales.

-Alto componente de mano de obra joven en la
industria, cuya capacidad de adaptabilidad a la

innovacion es alta.

- Entrada de nuevos competidores que provean
soluciones informéticas con precios mas bajos y
que estén enfocados en la fuerza de ventas.

-Falta de investigacién que provea informacion
actualizada por organismos del Estado.

-Falta de reglamentacién especifica para esta
industria en el pais.

-Dificultad de la industria para participar en
grandes proyectos.

-Desmejoras en la situacién politico econémico del
pais, afectando el poder adquisitivo de empresa y
personas.

-Cambios en la politica gubernamental y nuevas
disposiciones en las regulaciones de la industria.

-Informalidad laboral.

Fuente: Mobilvendor Software Company Cia. Ltda.
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2 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Gestion por Procesos es un método que ayuda a la direccion de una empresa a identificar,
disefiar, formalizar mejorar y transformar los procesos de una empresa en mas
productivos con el fin de lograr los objetivos organizacionales y ganarse la confianza del
cliente. (Bravo, 2011)

Esta gestion considerada como una estrategia organizacional, permitird a la empresa
adaptarse a cualquier tamafio o sector de la industria en el que se involucre; y, generara

ventaja competitiva en el mercado con la optimizacion y eficiencia de recursos.

Con la adecuada implementacion de la Gestion por Procesos se podran realizar las

siguientes acciones:

= Reducir costos (andlisis de valor agregado en las actividades)

= Reducir plazos de entrega (analisis de tiempos)

= Mejorar la productividad en los procesos (optimizacion de recursos en la entrega
del producto o servicio)

= Incorporacion de actividades adicionales que generen valor agregado para el

cliente y satisfagan sus necesidades.

2.1 Proceso

Se describe como un conjunto de actividades secuenciales que estan interrelacionadas con

el fin de alcanzar un objetivo.

Con respecto a los elementos de un proceso, el autor Pérez (2009) menciona que son:

a) Input (entrada principal).- producto que proviene de un suministrador (externo o
interno); es la salida de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un
proceso del proveedor o del cliente.

b) Proceso (secuencia de actividades).- Factores, medios y recursos con

determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera.
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c) Output (salida).- producto con la calidad exigida por el estandar del proceso, va
destinado a un usuario o cliente (externo o interno); el output final de los procesos

de la cadena de valor es el input 0 una entrada para un proceso del cliente.

Por lo cual, input y output, proveedor y cliente definen los limites de todo proceso que
han de ser claros y conocidos para poder asignar la responsabilidad pertinente. Para que
los procesos estén conectados entre si, es preciso que entradas y salidas estan fuera el

ambito de responsabilidad funcional.

Asi como también, los factores de un proceso son:

1. Personas.- Un responsable y los miembros del equipo del proceso, todos ellos con
las habilidades, conocimientos y actitudes (competencias) adecuados.

2. Materiales.- Materia prima o semielaborada, informacion muy importante
(especialmente en los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas para
Su uso.

3. Recursos fisicos.- Instalaciones, maquinarias, utillajes, hardware, software que
han de estar siempre en condiciones adecuadas para su uso.

4. Métodos/Planificacion del proceso.- Método de trabajo, planificacion,
procedimientos, hoja de proceso, instrucciones de trabajo, etc. Forma de utilizar

los recursos.

Se incluye el método para la medicién y el seguimiento del:
-Funcionamiento del proceso (medicién o evaluacion)
-Producto del proceso (medida de cumplimiento)

-Satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion)

Un proceso esta bajo control cuando su resultado es estable y predecible, lo que equivale
a dominar los factores del proceso, supuesta la conformidad del input. En caso del
funcionamiento incorrecto, poder saber cudl es el factor que lo ha originado es de vital

importancia para la orientacion de la mejora.
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Clasificacion de los procesos

Se toma como referencia la clasificacion otorgada por el profesor (Porter, 2003) con

respecto a los procesos dentro de la cadena de valor. Estos son:

2.1.2

Procesos claves.- Son aquellos que tienen contacto directo el cliente y su
satisfaccion. Entre ellos se encuentran los operativos necesarios para la
realizacion del bien o servicio en la empresa. A través de ellos el cliente percibe
y valora la calidad.

Procesos estratégicos.- Son aquellos responsables de comprender las distintas
necesidades del mercado, accionistas y clientes. Permiten asegurar la respuesta a
las necesidades de los clientes.

Procesos de apoyo.- Son aquellos por medio de los cuales se provee a la empresa
de los recursos necesarios (personas, maquinaria, materia prima) para poder

generar valor agregado para la satisfaccion de los clientes.

Mapa de procesos

Un mapa de procesos es la representacion grafica de todos los procesos que se desarrollan

en la empresa. Constituye un documento que detalla la forma en que se usan los recursos

a través de una serie de tareas, actividades, procesos y macro procesos en una

organizacion.

Un mapa de procesos permite mostrar como fluye el trabajo a través de la organizacion,

presentando con sencillez los principales procesos, convirtiendo entradas en resultados.
(Marifio, 2012)

A continuacidn se detalla aspectos importantes segn (Pérez, 2009) para su utilizacién:

Muestra la secuencia e interaccidn entre los procesos de la empresa, facilita la
comprension de las interacciones clave.

Proporciona una vision sistémica de la empresa.

Facilita la comprension de las relaciones causa-efecto, permitiendo Ila
identificacion de indicadores para la gestion eficaz de los procesos.

Facilita la comprension de la orientacion de la empresa hacia el cliente.
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= Permite entender mejor el rol de cada uno para conseguir objetivos de empresa y

de cliente.

= Al visualizar el funcionamiento de la empresa, facilita el disefio de los flujos de

informacién desde na perspectiva global y de valor.

= Hace que la cooperacion exceda las barreras funcionales.

= El grafismo permite reforzar algunos valores culturales: persona, cliente, trabajo

en equipo y, sobre todo, el enfoque a proceso.

2.1.2.1 Cadena de Valor

Porter (2003) define a la cadena de valor como modelo tedrico que grafica y permite

describir las actividades de una organizacion para generar valor al cliente final y a la

misma empresa.

Para diagnosticar la ventaja competitiva, es necesario definir la cadena de valor de la

empresa. Empezando por cada actividad genérica, se van identificando aquellas

actividades individuales que aportan valor. Esta identificacion no es tan sencilla como

puede parecer, el problema reside en como definir esas actividades, hasta que nivel de

desagregacion se ha de llegar, qué actividades seleccionar, ect. (Garralda, 2013)

De acuerdo a lo expuesto, a continuacion, se detalla el Mapa de Procesos de la empresa

Mobilvendor, el mismo que incluye su cadena de valor:

CLIE
o >

PROCESOS ESTRATEGICOS

A. Gestion
Direccionamient
o Empresarial

CADENA DE VALOR

B. Gestion
Comercial

C. Gestion
Implementacién

E. Gestion
Soporte

D. Gestion
Desarrollo

PROCESOS DE APOYO

F. Gestion
Talento Humano

G. Gestion
Sistemas

H. Gestién
Administrativo
Financiero

I. Gestidn
Procesosy
Calidad

CLIE
NTE

<

METORAMIENTO CONTINUQO

Figura 7. Mapa de Procesos Propuesto Empresa Mobilvendor
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2.2 Diagndstico Gestion de Soporte

Tras una investigacion piloto se logro determinar que la empresa Mobilvendor Software
Company Cia. Ltda. tiene una inadecuada gestion de soporte, esto debido a la ausencia
de procesos claramente definidos que detallen los lineamientos que se deberian seguir, y

lo que limita la respuesta eficiente a los objetivos propuestos.

Ademas, existe falta de planificacion y ausencia de controles adecuados que permitan dar
seguimiento a los procesos de soporte, esta gestion inadecuada causa descontento de los
clientes internos y externos de Mobilvendor, lo cual desemboca en reportes de quejas,

reprocesos e insatisfaccion de los clientes.

Dado este problema en general, en el presente trabajo se analizo a detalle los procesos
para el correcto desarrollo del area de soporte de la empresa en estudio; con el fin de:
estandarizarlos, corregir errores, optimizar recursos, reducir reprocesos y tener clientes

satisfechos.

2.2.1 Inventario de procesos

La identificacion de los procesos actuales y las actividades que se desarrollan en Gestion
de Soporte de la empresa Mobilvendor se realizé mediante entrevistas con los integrantes
del area; tras el proceso de recoleccion de informacion se determiné el Inventario de

Procesos de acuerdo a la tabla que se presenta a continuacion:

Tabla 8. Inventario de Procesos Gestion de Soporte
TIPO DE PROCESO | CODIGO | PROCESO SUBPROCESOS

E.1 Atencion al cliente externo

E.2 Seguimiento al cliente
P. CLAVE (AGREGA GESTION DE | externo
VALOR) SOPORTE | E.3 Soporte técnico interno

E.4 Testing de nuevas

funcionalidades

Fuente: Mobilvendor Software Company Cia. Ltda.
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Con esta informacion se procedid a realizar el levantamiento de actividades de cada

subproceso; asi como también se desarrollé lo siguiente: caracterizacion, andlisis del

valor agregado, diagrama de flujo.

2.2.2 Levantamiento de informacién

Para realizar el levantamiento inicial de la informacion del proceso se llena el formato

que se muestra a continuacion, el mismo que detalla principalmente lo siguiente: listado

y descripcién de actividades, frecuencia, volumen y tiempo.

a)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version|

b)

Pagina:| c)
NOMBRE DEL PROCESO: d)
SUBPROCESO: e)
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION FRECUENCIA | VOLUMEN | TIEMPO
(minutos)
] 9 h) i) ) k)

Total:

Figura 8. Modelo Levantamiento de informacién
Fuente: Adaptado de (Cadena, 2010)

a) Logotipo institucional: debe constar el logo de la empresa autorizado para

uso oficial.

b) Version: sefiala el nimero de actualizaciones realizadas al documento, la

version inicial es “01” y continlla secuencialmente.

c) Pagina: en estilo pagina “X” de “Y” donde “X” es el nimero de pagina y

“Y” es el nimero total de paginas del documento.

d) Nombre del proceso: se detalla el nombre del proceso que corresponda.

e) Nombre del subproceso: se detalla el nombre del subproceso que

corresponda.
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f) Actividad. - se detalla brevemente la actividad iniciando con un verbo en

infinitivo.

g) Responsable. - se detalla el cargo de la persona responsable de ejecutar la

actividad.

h) Descripcion.- se detalla claramente lo que ocurre en cada actividad,

secuencialmente.

i) Frecuencia.- pueden ser diaria, semanal, mensual, trimestral, semestral o
anual.

J) Volumen.- hace referencia al nimero de veces que se realiza la actividad
en el periodo de tiempo indicado en la frecuencia.

k) Tiempo.- se detalla la medicién en minutos que dura la ejecucion de la

actividad, considerando la frecuencia y el volumen.

En el Anexo 1 se detallan las fichas de levantamiento de informacion antes de la mejora;
asi como también en el Anexo 7 se detallan las fichas después de la mejora de los procesos
de gestion de soporte de la empresa Mobilvendor, documentos que son parte del Manual

de Procedimientos.

2.2.3 Caracterizacion de procesos

El formato de caracterizacion de procesos permite realizar el analisis de manera sencilla
y global de los procesos e interacciones, en este se describe lo siguiente: proveedores,

clientes, entradas, salidas, objetivo, indicadores, controles, registros, anexos, etc. (tal

como se muestra en la siguiente figura).
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

(a)

Version: b
FICHA DE PROCESO o )
Pégina )
NOMBRE DEL PROCESO: d)
SUBPROCESO: e)
OBJETIVO: f)
PROCESO: g)
ENTRADAS Actividades SALIDAS
Proceso anterior Entrada Salida Proceso Posterior
DOCUMENTOS DEL PROCESO: h)
No. Nombre del Documento Codigo del Documento

1

2

3
CONTROLES: i)

Descripcién del Control Responsable Frecuencia
INDICADORES DE GESTION: i
Nombre del indicador Formula Frecuencia Meta Responsable
RECURSOS: k)
Fisicos Técnicos/Tecnoldgicos Humanos Financieros

Figura
Fuente

a)

b)

9)

9. Formato Ficha de Procesos
: Adaptado de (Cadena, 2010)

Logotipo institucional: debe constar el logo de la empresa autorizado para uso
oficial.

Version: sefiala el nimero de actualizaciones realizadas al documento, la version
inicial es “01” y continlia secuencialmente.

Pégina: en estilo pagina “X” de “Y” donde “X” es el nimero de pagina y “Y” es
el nimero total de paginas del documento.

Nombre del proceso: se detalla el nombre del proceso que corresponda.

Nombre del subproceso: se detalla el nombre del subproceso que corresponda.
Objetivo del proceso: se menciona la razon de ser del proceso, responde a las
preguntas: ;jqué? y ;para qué? e inicia su redaccion con un verbo en infinitivo,
como, por ejemplo: desarrollar, evaluar, analizar, establecer, disefiar, etc.
Entradas: se describen los insumos necesarios para el desarrollo de las actividades

del proceso.
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h)

)

k)

Actividades: se determinan las actividades generales que realiza el proceso.
Salidas: son los productos que se generan y que se remiten al proceso posterior.
Son resultado del cumplimiento de las actividades.

Documentos del proceso: se refiere al detalle de los documentos que el proceso
utiliza para la ejecucion de sus actividades, en relacion con el tema legal, técnico
y administrativo. Se describe el nombre del documento con el cédigo que
corresponda, si aplica.

Controles: se detallan los controles que apliquen al cumplimiento de las
actividades del proceso; en el sub apartado se describe el nombre del control que
se revisa, el responsable y la frecuencia.

Indicadores: se sefialan el o los indicadores del proceso, la férmula, la frecuencia,
la meta y el responsable.

Recursos: se ubican los recursos fisicos, técnicos/tecnoldgicos, humanos y

financieros, necesarios para el desarrollo de la gestion del proceso.

En el Anexo 7 se detallan las caracterizaciones de los procesos de gestion de soporte de

la empresa Mobilvendor, documentos que son parte del Manual de Procedimientos.

224

Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es un método para realizar una descripcion del proceso de forma

gréfica con el uso de simbolos, lineas, palabras claves; estos permiten la comprension del

proceso de forma clara y detallada.

Entre las ventajas que tienen el uso de estos diagramas estan las siguientes:

Permiten hacer los procesos mas tangibles, facilitando su comprension global.
Proporcionan impacto visual.

Ayudan a realizar un analisis profundo y riguroso del proceso, identificando areas
de posibles mejoras.

Potencia la capacidad personal para comprender situaciones complejas. Proyecta
la sensacion de dominio del proceso,

Facilitan la formalizacion y sistematizacion de los procesos.
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e Los diagramas incluyen todas las actividades y solo aquellas que es preciso
realizar.

e Definen una secuencia precisa.

e Delimitan los limites de responsabilidad tanto de ejecucién como de control.

e Ayudan a establecer los puntos de control.

e Resaltan la importancia de las operaciones internas para conseguir la satisfaccion
del cliente. Al ver reflejada su responsabilidad en el gréafico, las personas

entienden su contribucion.

El uso de diagramas requiere que los usuarios hayan sido instruidos en su elaboracion e
interpretacion. (Pérez, 2009)

Existen diferentes tipos de diagramas de flujo, estos son: Diagrama de Flujo de Bloques,
Diagrama de Flujo del Instituto Nacional Estadounidense de Estandarizacion (ANSI),

Diagrama de Flujo Funcional, Diagrama Geografico de flujo.
Para el presente trabajo se utiliz6 el Diagrama de Flujo Estandar de ANSI, y para la

elaboracion de los flujogramas se tomo en consideracion la simbologia que se detalla en

la siguiente figura.
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SIMBOLO REPRESENTA

Inicio o término.- Indica el principio o fin

'—““\ del flujo. Puede ser accion o lugar, ademas, se

flusa para indicar una  oportunidad

" |administrativa o persona que recibe o
proporciona informacion.

¥ |Actividad.- Describe las funciones que

desempefian las personas involucradas en el
procedimiento.

pesssssssssssssy:. (Documento.- Representa cualquier
documento que entre, se utilice, se genere o
salga del procedimiento.

decision entre dos 0 mas opciones.

Conector de pagina.- Representa una
conexion o enlace con otra hoja diferente, en

\\ Decision o alternativa.- Indica un punto
—* |dentro del flujo en donde se debe tomar una
la que continda en diagrama de flujo.

Conector.- Representa una conexién o enlace
4 \ de una parte del diagrama de flujo con otra
parte del mismo.

Figura 10. Simbologia ANSI para elaborar diagramas de flujo (Diagramacion Administrativa)
Fuente: Adaptado de (Harshbarger, 1988)

2.2.4.1 Metodologia para diagramacion

En la empresa Mobilvendor de forma estdndar se model6 los diagramas de flujo de
procesos en la herramienta de Microsoft Visio utilizando la simbologia de la teoria
mencionada anteriormente; asi como también se tomo en consideracidon una serie de

pasos, los mismos que sirvieron de guia para su diseflo, estos son:

e Se conformaron grupos de trabajo donde participaron responsables de la ejecucion
de los procesos.
e Se trabajo en identificar el objetivo de la base del disefio del diagrama para definir

el grado de detalle del mismo.
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e Se defini6 los limites de cada proceso mediante la identificacion del primer y
ultimo paso del diagrama.

e Se identifico todas las partes involucradas que intervienen en el proceso y sus
responsables.

e Después de haber definido los limites, se identifico los pasos que incluye cada
proceso de acuerdo a un orden cronolégico.

e Se defini6 los puntos de decision de SI o NO en las actividades de decision.

e Se construyo6 los diagramas de flujo de acuerdo a la secuencia de actividades del
proceso y asignando la simbologia de acuerdo a la teoria presentada

anteriormente.

2.2.4.2 Contenido del diagrama de flujo

a) DIAGRAMA DE FLUJO
b)

<)

d)

6

d)

d)

DOCUMENTOS:

€)

Figura 11. Modelo Diagrama de Flujo

a) Logotipo institucional: debe constar el logo de la empresa autorizado para
uso oficial.

b) Nombre del proceso: se detalla el que corresponda, negrilla, centrado.
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c) Nombre del procedimiento: se detalla el que corresponda, en mayusculas,
negrillas y alineado a la derecha.

d) Nombre de las calles: es el nombre de la persona o unidad que representa
ese contenedor, sobre estas se realizard la descripcion grafica de las
actividades del proceso, las mismas que deberdn ser enumeradas
secuencialmente.

e) Documento: espacio para detallar el nombre de los documentos que se

generen en el proceso.

En el Anexo 3 se detallan los diagramas de flujo de los procesos de gestion de soporte de
la empresa Mobilvendor antes de la mejora; asi como también después de la misma,
documentos que son parte del Manual de Procedimientos (Anexo 7), los mismos que

permitieron comprender de forma clara y grafica como se desarrolla el proceso.

2.2.5 Anadlisis de valor agregado

Las actividades que agregan valor son las claves y necesarias para la obtencion de un
producto o servicio que cumpla con las especificaciones solicitadas por los clientes.
Existen ademas actividades que requiere la empresa, pero desde el enfoque del cliente no
necesariamente agregan valor, estas se definen como actividades que agregan valor a la
empresa. Adicional a ello, existen actividades que no agregan valor ni al cliente ni a la

empresa. (Harrington, 1994)

Todas las actividades tienen que ser claramente identificadas de acuerdo a la categoria
que pertenecen, al momento de realizar el analisis de valor agregado se debe identificar
estos tipos y conocer claramente las que no agregan valor para tratar de eliminarla sin
reducir la calidad del servicio o producto. Generalmente este tipo de actividades incluyen
repeticion de trabajo, almacenamiento, tiempo de espera 0 movimientos y frecuentemente

estas hacen referencia el aumento de los costos o reduccion de la productividad.

A continuacion se detalla el formato utilizado para el analisis del valor agregado de los

procesos de gestion de soporte para la empresa en estudio.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
a) —
ANALISIS DE VALOR AGREGADO Version: b)
Pégina:  ¢)
NOMBRE DEL PROCESO: _|d)
SUBPROCESO: e)
VA (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
3 o
= £
o = &
Ne [vAC | vAE | o 3 9 ACTIVIDADES 8
£ g s © 2 QF
< [r4 = = 5
b3 |z 5 e
g |8 s o < E
1 ) 100
2 100
3 100
4 100
5 100
6 100
7 100
8 100
9 100
10 100
11 100
12 100
13 100
14 100
TOTAL] 1400
COMPOSICION DE ACTIVIDADES] __No._[TIEMPO %
VAC [(1) Valor Agregado al cliente 1 100 7,14% AVA
VAE |(2) Valor agregado a la empresa 8 800 57,14% 7%
P__[(3) Preparacion 1 100 7,14% 60,00% 1~ Py
E [(4) Espera 1 100 7,14% 50,00%
M |(5) Movimiento 0 0 0,00% 40,00%
1_[(6) Control 1 100 7,14% s000 1
A_|(7) Archivo 2 200 14,29% ! . P
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 14 1400 100,00% 2000% 1 oot A%t 49—
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 900 1000% 1 oy B9 @ '
INDICE DE VALOR AGREGADO 64,29% 0,00% ’
TIEMPO OPERATIVO 1000 VAC vee R B Mo A

Figura 12. Modelo de Analisis de Valor Agregado
Fuente: Adaptado de (Cadena, 2010)

a) Logotipo institucional: debe constar el logo de la empresa autorizado para

uso oficial.

b) Version: sefiala el nimero de actualizaciones realizadas al documento, la

version inicial es “01” y contintia secuencialmente.

c) Pagina: en estilo pagina “X” de “Y” donde “X” es el nimero de pagina y

“Y” es el nimero total de paginas del documento.
d) Nombre del proceso: se detalla el nombre del proceso que corresponda.

e) Nombre del subproceso: se detalla el nombre del subproceso que

corresponda.
f) Listado de actividades levantadas

Después de ingresar las actividades que han sido levantadas y el tiempo en minutos que
se demora cada actividad en ser realizada, se procedié a clasificarlas de acuerdo a los

siguientes campos:
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e VAC.- Actividades que generan valor agregado al cliente, por las que €l esta
dispuesto a pagar.
e VAE.- Actividades que generan y logran eficiencia de los procesos de la empresa.
e NVA.- Actividades que no generan valor agregado. Estas comprenden:
> Preparacion: Actividad en la que alguien hace que un producto o servicio
este listo para ser utilizado con un fin especifico.
> Espera: Detenerse a que se realice la actividad precedente para poder
continuar con el proceso.
» Movimiento: Etapa que provoca que se cambie la posicion de un objeto.
» Control: Medicion, revision, analisis o evaluacion de la informacion.

» Archivo: Guardar informacion para ser utilizada méas adelante.

Después de la clasificacion de actividades correspondiente se pudo obtener lo siguiente:

e Tiempo de ciclo: Tiempo en minutos que se demora el proceso en realizar todas
las actividades que lo componen ( Valor agregado al cliente + Valor agregado a
la empresa + Preparacion + Espera + Movimiento + Control + Archivo )

e Tiempo de valor agregado.- Tiempo en minutos que se demora en realizar las
actividades que agregan valor al proceso (Valor agregado al cliente + Valor
agregado a la empresa )

e Indice de Valor Agregado: Porcentaje de ocupacion de las actividades que
agregan valor ( Tiempo de valor agregado / Tiempo de ciclo)

e Tiempo operativo: Tiempo en minutos que se demora en realizar actividades

especificas para cumplimiento 6ptimo del proceso.

En el Anexo 2 se detalla el Analisis de Valor Agregado de cada uno de los procesos de
gestion de soporte de la empresa Mobilvendor antes de la mejora, asi como también
después de la misma, documentos que son parte del Manual de Procedimientos (Anexo
7).

2.2.5.1 Analisis procesos actuales
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Para poder realizar el mejoramiento de los procesos de Gestidn de Soporte de la Empresa
Mobilvendor, primero se debe analizar como se esta gestionando actualmente, ya que a

partir de ello se encuentran las debilidades y oportunidades de mejora.

Por lo expuesto, a partir de la informacién encontrada de los procesos claves de gestion
de soporte con respecto a: levantamiento de actividades y diagramacion; se obtiene el
porcentaje de valor agregado que genera cada proceso antes de la mejora, tal como se

muestra en la tabla siguiente.

Tabla 9. Resumen Analisis de Valor Agregado Procesos Actuales Gestion de Soporte Antes de la

Mejora
ANTES DE LA MEJORA
LEVANTAM
TIPO DE - IENTO DE
PROCESO | CODIGO PROCESO SUBPROCESOS ||\ \FORMAC A8
ION
E._1 Atencion al . 49,15%
cliente externo
E._2 Seguimiento al N, 49,40%
cliente externo
AGREGA £ GESTION DE
VALOR SOPORTE  |E 3 Soporte téchico
- p X 50,22%
interno
E.4 Testing de
nuevas X BB
funcionalidades

Tras la obtencion de esta informacion se realiz6 un taller con las personas directamente
relacionadas con los procesos, quienes son: Agentes de Soporte, Coordinador de Soporte;
asi como también intervino el Gerente General y la Coordinadora de Calidad; para realizar

un andlisis a detalle e identificar claramente los problemas o no conformidades a mejorar.

Se utilizé la herramienta de Caminata de Gembas, con el fin de identificar las mudas o
actividades que no agregan valor en los procesos, y con ello se pudo detectar las
actividades que se deben eliminar o mejorar. En el Anexo 4 se muestra el resultado de la

aplicacion de esta herramienta en el area de soporte de la Empresa Mobilvendor.
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A continuacion se detalla un resumen de la informacion obtenida del estado de cada uno

de los procesos de Gestion de Soporte antes de la mejora.

v AV E.1 Atencioén al usuario externo

Objetivo: Atender todos los requerimientos del cliente externo oportunamente,
aplicando un trato cordial y personalizado con el fin de satisfacer sus necesidades
oportunamente y fidelizarlo.

NUmero de actividades: 14

Responsables: Coordinador de Soporte

Agente de Soporte

Alcance: Este procedimiento inicia desde el saludo y recepcion del requerimiento
hasta el cierre a satisfaccion del mismo y el archivo correspondiente. La informacion que
resulte de este proceso sera utilizada semanalmente por el Coordinador de Soporte para
elaborar el informe semanal de Gestion del Area y posteriormente se actualizara la matriz

de indicadores de gestion.

AVA: Tras realizar el levantamiento de informacion y el analisis de valor agregado del
proceso actual, se obtuvo un valor de 49,15%, por lo que se resuelve que éste debe ser

mejorado Yy su ejecucion es deficiente, tal como se detalla en el Anexo 2.

Dificultades identificadas:

e Los agentes de soporte no guian adecuadamente al cliente en la exposicion de su
requerimiento, por lo que se demoran demasiado en receptar la informacion de la
solicitud e identificar el problema que debe ser solucionado.

e Existen errores en redireccionamiento de casos, ya que no se verifica en el SIGO
(Sistema Integrado Gestidn Operaciones) el nombre del agente de soporte que esta
llevando el caso y ademas no se actualiza oportunamente en el sistema la

informacion de la ejecucién de los requerimientos; esto hace que se pierda tiempo

47



en preguntar personalmente quien lleva el caso y no se sabe el estado de los casos
para el monitoreo correspondiente.

e Los agentes no ingresan informacion adecuada en el SIGO, ya que no identifican
claramente el problema que debe ser resuelto o agregan informacion irrelevante;
lo cual incurre en demora en tiempos de espera del cliente y posteriormente no se
puede monitorear el estado de atencion de los casos.

e Los agentes se estan demorando 90 segundos en la evaluacién del requerimiento;
en los casos que solicitan colaboracién a otras areas se evidencia 260 segundos de
espera del cliente, se encuentra que existe uso excesivo de correos electrénicos en
esta etapa para solucionar requerimientos.

e Se evidencian falencias en el entrenamiento y capacitacion de los agentes de
soporte, ya que la actividad que involucra solicitar colaboracion a otras areas para
resolver el requerimiento es muy frecuente; lo cual desemboca en demora en la
atencion a los requerimientos, retrasos en la solucion de problemas y quejas de
los clientes que escalan a gerencia.

e Se encuentra que de 20 requerimientos que son atendidos con exposicion de
soluciones, un estimado de 3 casos no aceptan ninguna opcién propuesta por el
agente, y el cliente solicita revisar nuevamente el caso; lo que implica que los
agentes deben dominar mas las herramientas necesarias para ejecutar mecanismos
de solucidn a los requerimientos oportunamente.

e No se realizan pruebas de funcionamiento en todos los requerimientos atendidos,
lo que genera insatisfaccion de los clientes en el uso de las funcionalidades.

e No existe un registro de tickets de atencion por cada cliente, lo que no permite

tener un monitoreo y seguimiento adecuado del estado de los clientes.

v' AV E.2 Seguimiento al cliente externo

Objetivo: Brindar un adecuado seguimiento al cliente durante cinco dias laborables

después del proceso de implementacion, con la finalidad de prevenir y solucionar

problemas que se puedan presentar en el proceso de salida a produccién.

NuUmero de actividades: 14
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Responsables: Coordinador de Soporte

Agente de Soporte

Alcance: Este procedimiento inicia con la recepcion del correo de bienvenida al
cliente nuevo, contiene el correspondiente seguimiento de cinco dias laborables dado al
cliente después del proceso de implementacién y finaliza con el archivo de la informacién
en la carpeta del cliente. La informacion que resulte de este proceso sera utilizada
semanalmente por el Coordinador de Soporte para elaborar el informe semanal de Gestion
del Area y posteriormente se actualizara la matriz de indicadores de gestion.

AVA: Tras realizar el levantamiento de informacion y el analisis de valor

agregado del proceso actual, se obtuvo un valor de 49,40%, por lo que se resuelve que
éste debe ser mejorado y su ejecucion es deficiente, tal como se detalla en el Anexo 2.

Dificultades identificadas:

Los agentes reciben directamente la copia del correo de bienvenida de nuevos
clientes, pero se detecta que existe una distribucion inequitativa de estos
requerimientos en el equipo. Y en muchas ocasiones existen redireccionamientos
de estos requerimientos por excesiva carga laboral entre agentes, esto retrasa la
atencion de solicitudes.

e Los agentes encuentran adjunto al correo informacion desactualizada, lo cual no
les permite realizar una planificacion adecuada de las actividades a realizar con
respecto al seguimiento a clientes nuevos y en muchos casos se tiene que solicitar
personalmente a los compafieros de las otras areas que completen y reenvien la
informacion, lo cual incurre en pérdida de tiempo.

e Los agentes se demoran en la actividad de crear carpetas de clientes ya que no
tiene experticia; ademas es importante considerar que se lleva un registro simple
en el correo electronico de esta informacidn, y esta es vulnerable de pérdida.

e No se actualiza oportunamente en el sistema la informacion de la ejecucién de los

requerimientos.

e Falta de actividades de monitoreo del Coordinador de Soporte.
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Los agentes no ingresan informacion adecuada en el SIGO, ya que no identifican
claramente el problema que debe ser resuelto o agregan informacion irrelevante;
lo cual incurre en demora en tiempos de espera del cliente y posteriormente no se
puede monitorear el estado de atencion de los casos.

Una vez que se ha terminado el proceso de implementacién el consultor se demora
mucho en remitir el acta final correspondiente al agente de soporte designado, lo
cual retrasa a la actividad de envio de notificacion de seguimiento.

Debido a falta de capacitacion de los agentes para el puesto de trabajo y experticia
se demoran varias actividades del proceso, ya que tienen que recurrir a otras areas
para que les brinden apoyo para solventar inquietudes o se demoran en ejecutar
mecanismos de solucion para los casos de soporte.

No existe fluidez en la comunicacion interna, ya que existen demora en la entrega
de informacion entre areas; y esto retrasa la atencion de requerimientos.

Existe falta de contacto y seguimiento a los clientes asignados.

v AV E.3 Atencion al usuario interno

Objetivo: Proporcionar una adecuada atencion al usuario interno realizando

actividades de soporte técnico como: formateo de computadores, mantenimiento de

computadores, copias de seguridad, puesta a punto de equipos nuevos, etc.; con el

adecuado aprovechamiento de recursos.

NuUmero de actividades: 9

Responsables: Coordinador de Soporte

Agente de Soporte

Alcance: Este procedimiento inicia con la recepcion del requerimiento de soporte

técnico y finaliza con el archivo del requerimiento atendido. La informacion que resulte

de este proceso seréa recibida semanalmente por el Coordinador de Soporte para realizar

el monitoreo, elaborar el informe semanal de Gestion del Area y posteriormente se

actualizara la matriz de indicadores de gestion.
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AVA:

Tras realizar el levantamiento de informacion y el andlisis de valor

agregado del proceso actual, se obtuvo un valor de 50,22%, por lo que se resuelve que

éste debe ser mejorado y su ejecucion es deficiente, tal como se detalla en el Anexo 2.

Dificultades identificadas:

Los agentes reciben directamente los requerimientos de soporte técnico y en
varias ocasiones los solicitantes tienen que esperar mucho tiempo para ser
atendidos debido a la carga de actividades (distribucion inequitativa), lo que
genera tiempos extensos de solucidn de casos.

En varias ocasiones se realiza la coordinacion de actividades para soporte técnico
de forma verbal y esto provoca que no exista formalidad en el proceso. Con la
existencia de reclamos por demora en la atencion, no hay evidencia de que se ha
planificado las actividades de soporte técnico.

El agente de soporte remite por correo electronico cada requerimiento atendido,
lo cual provoca que no se maneje la informacion ordenada. Se sugiere enviar un
informe semanal de los requerimientos atendidos semanalmente para dar
formalidad al proceso y facilitar el trabajo del Coordinador de Soporte.

Se revisa solo los requerimientos atendidos, pero no se lleva un control adecuado
de los requerimientos pendientes.

En varias ocasiones se encuentra que los agentes no reciben la informacion
necesaria para atender requerimientos, por lo que se realizan consultas que aclaren
la solicitud y esto retrasa la atencion a los casos.

Falta de actividades de monitoreo del Coordinador de Soporte.

No existe fluidez en la comunicacion interna, ya que existen demora en la entrega

de informacion entre areas; y esto retrasa la atencion de requerimientos.

AV E.4 Testing de nuevas funcionalidades

Objetivo: Realizar pruebas de nuevas funcionalidades elaboradas por el Area de

Desarrollo, con el fin de que no se detecten errores cuando se salga a produccion, evitando

asi la pérdida de recursos.
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NUmero de actividades: 11

Responsables: Coordinador de Soporte
Agente de Soporte
Alcance: Este procedimiento inicia con la recepcion del requerimiento de testeo y

finaliza con el archivo del requerimiento atendido. La informacion que resulte de este
proceso sera recibida semanalmente por el Coordinador de Soporte para confirmar la
salida a produccion de la nueva funcionalidad y para elaborar el informe semanal de
Gestion del Area; lo cual se utilizara para posteriormente actualizar la matriz de

indicadores de gestion.

AVA: Tras realizar el levantamiento de informacion y el anélisis de valor
agregado del proceso actual, se obtuvo un valor de 60,44%, por lo que se resuelve que
éste debe ser mejorado, tal como se detalla en el Anexo 2.

Dificultades identificadas:

e Los agentes reciben directamente los requerimientos de testeo de nuevas
funcionalidades y en varias ocasiones los solicitantes tienen que esperar mucho
tiempo para ser atendidos debido a la carga de actividades (distribucion
inequitativa), lo que genera tiempos extensos de solucién de casos.

e Envarias ocasiones se realiza la coordinacion de actividades para testeo de forma
verbal y esto provoca que no exista formalidad en el proceso. Con la existencia de
reclamos por demora en la atencion, no hay evidencia de que se ha planificado las
actividades de testeo.

e El agente remite por correo electronico cada requerimiento atendido o notifica de
forma verbal, lo cual provoca que no se maneje la informacién ordenada, ni
existan registros.

e Serevisa solo los requerimientos atendidos, pero no se lleva un control adecuado
de los requerimientos pendientes.

e Envarias ocasiones se encuentra que los agentes tienen una mala comprension de

la nueva funcionalidad, la cual es necesaria para atender requerimientos de testeo,
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2.2.6

por lo que se realizan consultas al solicitante que aclaren la informacion inicial y
esto retrasa la atencion a los casos.

Falta de actividades de monitoreo del Coordinador de Soporte.

No existe fluidez en la comunicacion interna, ya que existen demora en la entrega
de informacion entre &reas; y esto retrasa la atencion de requerimientos.

Se encuentra que los agentes encuentran errores en las nuevas funcionalidades al
probarlas o en procesos anteriores (mal levantamiento de la informacidn), pero
estos no son notificados enseguida, y al incurrir en largos tiempos para devolver

el requerimiento se retrasa en general el periodo del proceso

Analisis debilidades y oportunidades de mejora

Con el fin de analizar los problemas detectados en los procesos de Gestion de Soporte se

utilizo6 la herramienta de calidad conocida como Diagrama de Ishikawa de 4Ps para

servicios, la misma que permite buscar a detalle las causas de las no conformidades o

problemas desde diferentes perspectivas, estas son: procesos, personas, planta/tecnologia,

politicas; la utilizacion de esta técnica evita el error de considerar causas superficiales u

obvias que no contribuyen a la propuesta de soluciones reales, y ademas permite

identificar oportunidades de mejora. La aplicacion de esta herramienta se detalla en el

Anexo 5 de este trabajo.

Por lo expuesto, se realiza el analisis de las debilidades y oportunidades de mejora para

cada uno de los procesos. Los puntos claves que son analizados son:

Procesos: Mudas en general, valor agregado, indicadores, desarrollo, reportes,
suministros de oficina, etc.
Personas: Se refiere a la carga que tienen los empleados en un puesto de trabajo,

remuneracion, motivacién, competencias, etc.

Planta / Tecnologia: Edificaciones, instalaciones, etc. / Maquinaria,

computadores, equipo de oficina, etc.
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e Politicas / Documentacion: Reglamentos, politicas, directrices, etc. / Manuales,

instructivos, registros fisicos y digitales, etc.

A continuacion se muestra el resumen del andlisis para cada uno de los procesos.

Tabla 10. Andlisis de proceso (E.1)

NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.1 Atencion al cliente externo
ASPECTOS DEBILES OPORTUNIDADES DE MEJORA
PROCESOS

o Falta de actividades de monitoreo Falta de actividades de monitoreo (indicadores

de gestion del Area de Soporte)

e Uso excesivo de correos electrénicos para | ¢  Falta de supervisién del Coordinador de Soporte

solucionar requerimientos (correos electrénicos)

e Registro inadecuado de informacion (tickets de | ¢  Falta de supervisién del Coordinador de Soporte

atencién) (tickets de atencion)

e  Existen errores en redireccionamiento de casos | ¢  No se utiliza adecuadamente el SIGO (Sistema
Integrado Gestion Operaciones)

e Falta de control en procesos anteriores provocan | ¢  No se reporta incidencias en casos atendidos
reprocesos donde se evidencia errores en procesos
anteriores.

o No se realizan pruebas de funcionamiento en | ¢ Falta de pruebas de funcionamiento en todos los

todos los casos atendidos requerimientos atendidos

o Noexiste registro de tickets de atencion por cada | ¢  Ausencia de registro de tickets de atencién por

cliente cada cliente (historial)
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Tabla 10.

(Continuacion)

PERSONAS

e Los agentes de soporte se demoran mucho en
atender requerimientos (solicitan apoyo a otras
areas, no guian al cliente en la exposicion de la
solicitud,

e  Atrasos injustificados

e Falta de motivacion

e Falta de comunicacion interna y externa

Incorporacion de personal nuevo debido al

crecimiento de la empresa

Falta de entrenamiento y capacitacion

Ausencia de control de atrasos

No se realiza evaluacién de clima laboral

Falta de

retroalimentacion

reuniones  periddicas  de

Falta de evaluaciones de casos posterior a

capacitacion a personal nuevo

PLANTA/TECNOLOGIA

e Falta de ventilacion

e Falta de impresoras en el &rea de soporte que

eviten el desplazamiento de los agentes

e Falta de accesorios necesarios de trabajo para
cada agente de soporte (manos libres, base de
refrigeracion para laptops que aumenta la vida

atil, sillas ergonémicas)

e Desorden en el area de trabajo

Falta de aire acondicionado que sea utilizado

solo por el rea de soporte

Falta de impresoras que sean utilizadas solo por

el area de soporte

Falta de accesorios necesarios de trabajo para
cada agente de soporte (manos libres, base de
refrigeracion para laptops que aumenta la vida

atil, sillas ergonémicas)

Ausencia de talleres de limpieza y orden en el

area de trabajo (5°S)

POLITICAS / DOCUMENTACION

e Incumplimiento de Protocolo de Atencidn al
Cliente

e Ausencia de politicas que regulen procesos

e Ausencia de documentacién que estandarice

procesos

Falta de supervision del Coordinador de Soporte
(cumplimiento de Protocolo de Atencion al
Cliente)

Falta de politicas que regulen procesos

Ausencia de Manual de Procesos
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Tabla 11. Andlisis de proceso (E.2)

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.2 Seguimiento al cliente externo

ASPECTOS DEBILES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PROCESOS

Falta de actividades de monitoreo

Distribucion de trabajo inequitativa en el area

No se utiliza adecuadamente el SIGO (Sistema
Integrado Gestion Operaciones) para registro de

incidencias, informacién del cliente.

No se realiza una adecuada planificacién de
actividades de seguimiento

No se realiza un adecuado seguimiento a los
clientes asignados considerando el tiempo que

se tiene para cumplir el proceso (5 dias)

No existe registro de tickets de atencidn por cada
cliente

Falta de actividades de monitoreo (indicadores

de gestion del Area de Soporte)

Falta de delegacién de actividades de acuerdo a

la carga laboral de los agentes.
Falta de informacion actualizada (registro de

incidencias, datos del cliente)

Falta de planificacion de actividades de

seguimiento

Falta de contacto y seguimiento con clientes

asignados

Ausencia de registro de tickets de atencion por
cada cliente (historial)

PERSONAS

Los agentes de soporte se demoran mucho en
atender requerimientos (solicitan apoyo a otras
areas, no guian al cliente en la exposicién de la
solicitud,

Atrasos injustificados

Falta de motivacion

Falta de comunicacién interna y externa

Incorporacion de personal nuevo debido al

crecimiento de la empresa

Falta de entrenamiento y capacitacion

Ausencia de control de atrasos

No se realiza evaluacién de clima laboral

Falta ~de  reuniones  periddicas  de
retroalimentacion
Falta de evaluaciones de casos posterior a

capacitacion a personal nuevo
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Tabla 11.
(Continuacion)

PLANTA/TECNOLOGIA

Falta de ventilacién

Falta de impresoras en el area de soporte que

eviten el desplazamiento de los agentes

Falta de accesorios necesarios de trabajo para
cada agente de soporte (manos libres, base de
refrigeracion para laptops que aumenta la vida

atil, sillas ergonémicas)

Desorden en el area de trabajo

Falta de aire acondicionado que sea utilizado

solo por el area de soporte

Falta de impresoras que sean utilizadas solo por

el area de soporte

Falta de accesorios necesarios de trabajo para
cada agente de soporte (manos libres, base de
refrigeracion para laptops que aumenta la vida

atil, sillas ergonémicas

Ausencia de talleres de limpieza y orden en el
area de trabajo (5°S)

POLITICAS / DOCUMENTACION

Incumplimiento de Protocolo de Atencién al

Cliente

Ausencia de politicas que regulen procesos

Ausencia de documentacién que estandarice

jprocesos

Falta de supervision del Coordinador de Soporte
(cumplimiento de Protocolo de Atencion al
Cliente)

Falta de politicas que regulen procesos

Ausencia de Manual de Procesos
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Tabla 12. Anlisis de proceso (E.3)

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E3 Soporte Técnico Interno

ASPECTOS DEBILES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PROCESOS

Falta de actividades de monitoreo

(solicitudes atendidas y pendientes)

Informalidad en el proceso (recepcion de
requerimientos, notificacion de casos atendidos)

Distribucion de trabajo inequitativa en el area

Falta de informacién necesaria para atender la
solicitud

Tiempos extensos de solucidn de requerimientos

No se realiza una adecuada planificacién de
actividades de seguimiento

Falta de actividades de monitoreo (indicadores

de gestion del Area de Soporte)

Falta de control de actividades del Coordinador
(recepcion de requerimientos, notificacion de

casos atendidos)

Falta de delegacion de actividades de acuerdo a

la carga laboral de los agentes.

Falta de informacion necesaria para atender la
solicitud

Falta de supervisién de Coordinador (estado de

requerimientos, cumplimiento de cronograma,

tiempos de atencién)

Falta de planificacion de actividades de soporte

PERSONAS

Atrasos injustificados

Falta de motivacion

Falta de comunicacion interna

Falta de conocimientos

Ausencia de control de atrasos

No se realiza evaluacién de clima laboral

Falta ~de  reuniones  periddicas  de

retroalimentacién

Falta de conocimientos de acuerdo al puesto de

trabajo
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Tabla 12.
(Continuacion)

PLANTA/TECNOLOGIA

e Falta de ventilacion

o Falta de impresoras en el area de soporte que

eviten el desplazamiento de los agentes

e Desorden en el area de trabajo

Falta de aire acondicionado que sea utilizado

solo por el area de soporte

Falta de impresoras que sean utilizadas solo por

el area de soporte

Ausencia de talleres de limpieza y orden en el

area de trabajo (5°S)

POLITICAS / DOCUMENTACION

Falta de formato de documentos que intervienen

en el proceso

e Ausencia de politicas que regulen procesos

e Ausencia de documentacién que estandarice

procesos

o Falta de registros obligatorios

Falta de formato de documentos que intervienen

en el proceso

Falta de politicas que regulen procesos

Ausencia de Manual de Procesos

Falta de registros que tengan que realizarse con

obligatoriedad
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Tabla 13. Anélisis de proceso (E.4)

NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E4 Testing de nuevas funcionalidades
ASPECTOS DEBILES OPORTUNIDADES DE MEJORA
PROCESOS
o Falta de actividades de monitoreo e Falta de actividades de monitoreo (indicadores
(solicitudes atendidas y pendientes) de gestion del Area de Soporte)

e Informalidad en el proceso (recepcion de | ¢ Falta de control de actividades del Coordinador
requerimientos, notificacion de casos atendidos) (recepcion de requerimientos, notificacion de

casos atendidos)

e Distribucién de trabajo inequitativa en el area e Falta de delegacion de actividades de acuerdo a

la carga laboral de los agentes.

e Mala comprensién de la nueva funcionalidad | ¢ Falta de informacion necesaria para atender la

debido a falta de informacion solicitud
e Tiempos extensos de solucién de requerimientos | ¢  Falta de supervision de Coordinador (estado de
requerimientos, cumplimiento de cronograma,

tiempos de atencién)

e No se realiza una adecuada planificacion de | ¢  Falta de planificacidn de actividades de testeo de

actividades de seguimiento nuevas funcionalidades
PERSONAS
o Falta de entrenamiento y capacitacion e Falta de talleres de capacitacion con respecto a

actividades a desarrollar en el puesto de trabajo

e Falta de motivacion e No se realiza evaluacion de clima laboral

e Falta de comunicacién interna e Falta de reuniones  periddicas  de

retroalimentacién
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Tabla 13.
(Continuacion)

PLANTA/TECNOLOGIA

e Falta de ventilacion

o Falta de impresoras en el area de soporte que

eviten el desplazamiento de los agentes

e Desorden en el area de trabajo

Falta de aire acondicionado que sea utilizado

solo por el area de soporte
Falta de impresoras que sean utilizadas solo por

el area de soporte

Ausencia de talleres de limpieza y orden en el

area de trabajo (5°S)

POLITICAS / DOCUMENTACION

e Ausencia de formato de documentos que

intervienen en el proceso

e Ausencia de politicas que regulen procesos

e Ausencia de documentacién que estandarice

jprocesos

Falta de formato de documentos que intervienen

en el proceso

Falta de politicas que regulen procesos

Ausencia de Manual de Procesos
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3 PROPUESTA DE MEJORA

En el capitulo anterior se logro identificar la situacion actual de la Gestion de Soporte de
la empresa Mobilvendor, por lo que se analizaron las debilidades y oportunidades de
mejora de los procesos del area mencionada. Estos puntos débiles fueron evaluados en

las reuniones mantenidas con el personal de soporte y de alta gerencia.

De acuerdo a lo expuesto, en este capitulo se presenta la teoria de mejora continua y se
formulan las mejoras que se deben realizar a los procesos de gestion de soporte con el fin
de que estos aporten con Optimos resultados al término de su ejecucion. Ademas, se
realiza el Manual de Procedimientos de la gestion de soporte que constituye una estrategia
de mejora, el mismo que va a contribuir al adecuado desarrollo de los procesos, ya que
estos estaran debidamente documentados y el personal del area de soporte tendra los

lineamientos claros a seguir en su gestion.

3.1 Mejora continua

El modelo de mejora continua refleja la idea de que las organizaciones deben realizar
progresos incrementales en los servicios, productos y procesos. EI mismo que esta guiado

por los siguientes principios: (Millard, 2018)

e Las mejoras se basan en pequefios cambios, no solo en cambios de paradigma
importantes sino también en nuevas invenciones. - Los cambios pueden resultar
atemorizantes en las organizaciones y pueden aparecer restricciones, la mejora
continua reduce el miedo y aumenta la velocidad de cambios positivos.

e Las ideas de los empleados son valiosas. - Para identificar oportunidades de
mejora es necesario involucrar no solo a la alta direccién sino también a los
responsables y operadores de cada proceso, ya que ellos identificaran claramente
los problemas que puedan presentarse en la ejecucion del proceso y estan mejor
equipados para resolverlos.

e Las mejoras incrementales suelen ser de bajo costo. - Los empleados tienen la
tendencia a enfocarse en pequefios cambios que se pueden lograr sin mucho gasto.

Esto puede implicar que se eliminen actividades en lugar de agregarlas,
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asegurandose oportunamente que los procesos agreguen valor y reduzcan el
esfuerzo perdido.

Los empleados se apropian y estan involucrados. - Hacer participe de la mejora
continua al personal resulta totalmente beneficioso, ya que se empoderan de la
ejecucion del proceso y realizan actividades como: capacitacion, analisis,
identificacion de problemas u oportunidades, eliminacion de barreras para
implementar cambios, etc.

La mejora es reflexiva. - La retroalimentacion constante es un aspecto muy
importante en la mejora, ya que la comunicacion constante entre los involucrados
en el proceso ayuda a corregir errores y concientizar para no cometerlos otra vez.
Se crea una cultura de mejora tradicional que permite mejorar la visibilidad y la
colaboracion en equipo.

La mejora es medible y potencialmente repetible. - No resulta suficiente hacer un
cambio y llamarlo mejora. Para lograr una mejora real se requiere medir el
impacto del cambio, lo cual permite determinar si este cambio puede aplicarse con
éxito a otros problemas. Lograr que la mejora continua sea parte de la cultura
organizacional es un enfoque rentable para enfrentar desafios y dificultades que
se pueden presentar a menudo; los resultados se pueden lograr con mayor rapidez

y pueden perdurar en el tiempo.

En el presente trabajo se considera la metodologia de Harrington expresada en Duque

(2008) para la mejora continua, la misma que tiene cinco fases que se detallan a

continuacion:

Fase 1. Organizacién para el mejoramiento

La alta direccion debe identificar los procesos criticos que deben ser mejorados.
Luego deberan elegir una persona encargada de cada uno los procesos, quien sera
el Propietario o Responsable de cada uno de estos.

Los responsables seran elegidos de acuerdo a su conocimiento del proceso o al
resultado que obtendran después de la mejora.

El proceso debera establecer limites iniciales y finales, asi como también debera

identificar los clientes de este.
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e Se debe establecer formas de medicion de desempefio, efectividad, eficiencia,
adaptabilidad y objetivos del proceso.
e Se hace énfasis en la administracion del proceso, donde los actores tienen cierta

responsabilidad y se establece cierta jerarquia.

Fase 2. Comprension del proceso

Generalmente en las organizaciones se ejecuta los procesos sin que estos hayan sido
documentados con anterioridad, lo cual puede desembocar en varios errores; por esta

razon en esta fase se realizan las siguientes actividades:

Documentacion de procesos de acuerdo con la forma como se los realiza
normalmente (levantamiento de actividades)

e Identificar recursos y tiempos que se utilizan (caracterizacion)

e ldentificar las mediciones y el porcentaje de error (caracterizacion)

e Realizacion del diagrama de flujo (representacion grafica) mediante la utilizacion
de simbolos, lineas y palabras simple; en el que se demostrara las actividades

involucradas y la secuencia correspondiente.

Fase 3. Modernizacion

Hace referencia a la accion que el responsable del proceso debe realizar en funcién a la
estructura, eliminando pasos que provocan el desperdicio de recursos y considerando

aquellas actividades que hacen que el proceso sea oneroso.

Se debe identificar los métodos que generan un cambio positivo con respecto a la
efectividad, eficiencia y adaptabilidad. Asi como también se requiere el analisis de las

herramientas basicas de modernizacion que se van a aplicar al proceso.

Existen doce herramientas basicas de la modernizacion que se aplican en el orden

siguiente:
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Eliminacién de la burocracia: suprimir tareas administrativas.

Eliminacion de la duplicacion: suprimir actividades idénticas.

Evaluacion del valor agregado: las actividades del valor agregado real son
aquellas por las cuales los clientes le pagan a usted. La comida en un avion, por
ejemplo.

Simplificacién: reducir la complejidad del proceso.

Reduccion del tiempo del ciclo del proceso: formas de aminorar el tiempo del
ciclo y asi minimizar los costos de almacenamiento.

Prueba de errores: dificultar la realizacion incorrecta de la actividad.

Eficiencia en la utilizacion de los equipos: uso efectivo de los bienes de capital y
del ambiente de trabajo. Lenguaje simple: reducir la complejidad de la manera
como escribimos y hablamos.

Estandarizacion: elegir una forma sencilla de realizar una actividad y hacer que
todos los colaboradores lleven a cabo esa actividad, del mismo modo todas las
VECesS.

Alianzas con proveedores: el desempefio general de cualquier proceso aumenta
cuando mejora el input de sus proveedores.

Mejoramiento de situaciones importantes: ayudar a la empresa en la busqueda de
formas creativas para cambiar significativamente el proceso.

Automatizacion y/o mecanizacion: aplicar equipo y computadores a las

actividades rutinarias, con el fin de simplificarle la actividad al empleado.

Fase 4.- Medicion y control

Se debe considerar que lo que no se puede medir no se puede controlar, por lo cual es

imprescindible que los procesos se puedan evaluar y se pueda realizar cierta

retroalimentacion en cada area para su accion inmediata.

Todo directivo experimentado sabe que suministrar retroalimentacion a los empleados

sobre su desempefio es parte esencial de cualquier proceso de mejoramiento. Ellos saben

que si usted no puede medirlo, no puede controlarlo. Y si usted no puede controlarlo, no

puede manejarlo.
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Anélisis de las 11 Q

R

10.

11.

Por qué debemos hacer mediciones: para hacer un seguimiento.

En qué lugar debemos hacer mediciones: en cada actividad.

Qué debemos medir: ventas, errores, negocios perdidos, etc.

En qué momento debemos realizar mediciones: cuando se haya finalizado la
actividad.

A quién debemos medir: a todos los que hagan su trabajo. La gerencia sefiala que
cosas son importantes.

Quién debe medir: la persona que realiza la actividad.

Quién debe suministrar retroalimentacion: la persona que recibe cada output debe
proporcionar retroalimentacion positiva y negativa. Asi como una critica
constructiva a la persona que suministra el producto o servicio.

Quién debe auditar: la gerencia de cada area debe llevar a cabo auditorias
regulares.

Quién debe fijar los objetivos de la empresa (estdndares): los clientes, ellos
reflejan sus expectativas o por la gerencia, puesto que esta define el nivel minimo
aceptable del desempefio.

Quién debe establecer los objetivos de desafio: el equipo o el individuo que realiza
la actividad. Este respalda el concepto de mejoramiento continuo. Este es el medio
para suministrar a los clientes una calidad sorprendentemente buena.

Qué debe hacerse para solucionar los problemas: fijar medidas correctivas lo mas

pronto posibles, simplificandolas al maximo.

Fase 5.- Mejoramiento continuo

Fadi Kabboul (1994) define el mejoramiento continuo como una conversion en el

mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo

cierran la brecha tecnolégica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.
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El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien la esencia de la calidad y
refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del

tiempo.

3.2 Ciclo de mejoramiento continuo PHVA

En el libro de Phillips (1994) se menciona que esforzarse por la excelencia significa
examinar sistematicamente el trabajo diario y mejorar continuamente los procesos,
siguiendo una disciplina clara para la solucién de los problemas y aprendiendo de los
errores. La base para el proceso de mejora es el ciclo PHVA; méas que en las actividades

de “apagafuego”, el énfasis esta en la planeacion consciente y en la prevencion.
Las herramientas para la calidad ayudan a los equipos a:

= Alcanzar un nivel de cero defectos en productos y servicios.
= Prevenir cualquier desperdicio de material, tiempo y esfuerzo.
= Reducir la variabilidad de los procesos.

= Reducir el tiempo de ciclo de procesos.

 Asegurar el * Definir
proceso o objetivos y
tomar acciones acordar
correctivas acciones
* Revisar * Implementar
acciones y acciones

resultados

Figura 13. Ciclo PHVA
Fuente: Adaptado de (Philips, 1994)

Donde:
v Planear. - Donde quiere estar y qué es lo que necesita para lograrlo.
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v Hacer. - lo que se planed hacer.
v Verificar. - para comprobar si se han logrado los objetivos.
v Actuar. - en la informacién. Donde se logren éxitos, estandarizar; donde se debe

mejorar, reciclar.

3.3 Mejoramiento de los procesos de Gestion de Soporte

Para el mejoramiento de procesos de la Gestion de Soporte se aplica la teoria presentada
anteriormente, a continuacion, se detallan las tres primeras fases para la mejora continua
de acuerdo a la metodologia de (Harrington, 1994) y la aplicacion del ciclo PHVA en la

empresa Mobilvendor:

3.3.1 Fase 1. Organizacion para el mejoramiento

Para la Gestion de Soporte de la empresa Mobilvendor es muy importante reconocer
cuéles son los procesos y cOmo se estan ejecutando, por lo que en el capitulo anterior se
realiza el correspondiente levantamiento de informacion de todas las actividades de cada
uno de los procesos considerando la secuencia en que se desarrollan y el recurso tiempo

en el que incurre cada actividad.

3.3.2 Fase 2. Comprension del proceso

En el capitulo anterior se expone la caracterizacion de cada uno de los procesos, lo que
permite identificar los recursos y responsables que intervienen en el mismo; asi como
también se detallan los diagramas de flujo que representan claramente la secuencia de las
actividades involucradas, y, ademas se considera el andlisis del valor agregado; lo
mencionado permite tener un conocimiento claro de como se estan ejecutando los

procesos antes de la mejora.

A partir de la informacidn recopilada se utiliza la herramienta Caminata de Gembas para

identificar claramente las mudas existentes, y se aplica la herramienta de calidad
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Diagrama de Ishikawa para analizar los problemas; en funcién a ello se obtuvieron

oportunidades de mejora para cada uno de los procesos.

3.3.3 Fase 3. Modernizacion

Considerando las debilidades y oportunidades de mejora de cada uno de los procesos

detallado en el capitulo anterior se efectla una reunién con todos los involucrados del

area de gestion de soporte y alta direccién en la que se propone el mejoramiento, el mismo

que esta basado en las siguientes acciones:

Se elimina la burocracia suprimiendo actividades que no agregan valor.

Se elimina la duplicacion de actividades, suprimiendo las que son idénticas.

Se realiza la evaluacién de valor agregado real, considerando las actividades por
las que los clientes pagan.

Se reduce la complejidad del proceso, simplificando actividades.

Se reduce tiempos con el fin de optimizar costos.

Se agrega la utilizacion de un lenguaje simple que implica la reduccién de la
complejidad de como se escribe y se habla.

Se estandariza las actividades, haciendo que todos los colaboradores lleven a cabo
esa actividad, del mismo modo todas las veces.

Se agrega actividades que son necesarias para el adecuado desempefio del
proceso.

Se realiza el mejoramiento de situaciones importantes de cada actividad, lo que

desemboca en cambios significativos para el proceso.

Los detalles de los procesos mejorados se pueden revisar en el Anexo 7 del presente

trabajo, lo cual es parte del Manual de Procedimientos de Gestion de Soporte propuesto.

A continuacién se detalla la nueva evaluacion de valor agregado de los procesos

mejorados.
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Tabla 14. Resumen Analisis de Valor Agregado Procesos Mejorados Gestion de Soporte

DESPUES DE LA MEJORA
LEVANTAM
moome | copieo | ProCESO susprROCEsos | (9170 BE. AVA MEJORADO CARACTERI
ION

E..l Atencion al « o 5
cliente externo
E..2 Seguimiento al « 56.71% .
cliente externo

AGREGA E GESTION DE

SR SOPORTE  |E 3 Soporte técnico

i P X 59,09% X
interno
E.4 Testing de
nuevas X 66,78% X
funcionalidades

v AV E.1 Atencion al cliente externo

Las acciones que se realizaron para la mejora de este proceso son las siguientes:

= Debido a la muda detectada de tiempos de espera, se reduce a tiempos maximos

las actividades que por falta de experticia y capacitacion de los agentes de soporte

generan una atencion tardia para resolver los requerimientos, y con ello se

optimiza costos, estas son:

o

Saludar al cliente (de 20 a 15 segundos)

Con el adecuado entrenamiento los agentes reducen el tiempo de esta
actividad.

Recibir requerimiento de cliente (de 80 a 60 segundos)

El agente tiene la funcion de guiar a los clientes en la exposicion de su
requerimiento y a sintetizar su problema.

Direccionar el requerimiento (de 50 a 30 segundos)

El agente actualiza la informacion oportunamente, asi como también
verifican en el sistema SIGO el nombre del agente de soporte que esta
llevando el caso y transfieren la llamada en menor tiempo.

Abrir ticket de atencion (de 50 a 40 segundos)
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El agente ingresa toda la informacion en el sistema SIGO adecuadamente,
se identifica el problema claramente y esto permite monitorear el estado
del caso adecuadamente.

Evaluar el requerimiento (de 90 a 50 segundos)

Con la debida capacitacion el agente analiza las opciones que se pueden
ejecutar para resolver el caso optimizando recursos.

Solicitar colaboracion para resolver requerimiento (de 100 a 60 segundos).
Los agentes de soporte requerirdan menos apoyo de otras areas para
resolver casos, y atenderan inquietudes directamente.

Esperar respuesta de apoyo ( de 100 a 60 minutos)

Los agentes de soporte dependerdn menos del apoyo de otras areas para
resolver casos.

Exponer mecanismos de solucion ( de 60 a 50 segundos)

El agente expone €l o varios mecanismos de solucion al requerimiento, y
el cliente elegira el mecanismo que mas le convenga para solucionar su
problema actual.

Recibir informacion elegida a ser ejecutada ( de 60 a 40 segundos)

El agente guiard adecuadamente al cliente para que pueda elegir la opcion
a ejecutar de forma clara y precisa.

Ejecutar mecanismo para solucionar requerimiento ( de 130 a 110
segundos)

El agente optimizara recursos para resolver los casos, encontrando
mecanismos de solucion en tiempos cortos.

Realizar pruebas de funcionamiento (de 120 a 100 segundos)

El agente verifica que el problema o inquietud se solventd. Si el
requerimiento no se ha solucionado se debe evaluar nuevamente el caso y
ofrecer otra solucion para gque la solicitud sea atendida a conformidad.
Despedirse del cliente (de 20 a 15 segundos)

Si el cliente esta satisfecho con la atencion brindada y se ha solventado el
requerimiento, el agente se despide del cliente de acuerdo al Protocolo de
atencion al cliente.

Cerrar el ticket de atencién (de 60 a 45 segundos)

El agente ingresara solo informacién clave y necesaria para el posterior

monitoreo de casos.
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o Elaborar informe de Gestidn de Soporte (de 240 a 200 segundos)
El Coordinador elabora el informe de Gestion de Soporte de acuerdo a
informacién de SIGO agregada oportunamente por los agentes de soporte;
detallando principales causas de requerimientos, tiempo de atencion,
tickets abiertos, etc.
= Se agregan actividades que se consideran necesarias para el adecuado desempefio
del proceso, estas son:
o Registrar el requerimiento en carpeta de cliente (40 segundos)
Se ha considerado necesaria para realizar el monitoreo y seguimiento de
los clientes oportunamente.
o Archivar solicitud atendida en carpeta del cliente (20 segundos)
Esta actividad servira para el monitoreo y seguimiento de los clientes a
futuro.
= A continuacion se detallan otras soluciones propuestas en la reunién en funcion a
las debilidades detectadas, las mismas que son parte de las politicas del Manual

de Procedimientos:

Tabla 15. Soluciones para debilidades detectadas en (E.1)

NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.1 Atencion al cliente externo
OPORTUNIDADES DE MEJORA SOLUCIONES
PROCESOS

e Falta de actividades de monitoreo | ¢ Seincorporaindicadores de gestion del area; estos
(indicadores de gestion del Area de Soporte) seran analizados en reuniones semanales y
mensuales por el Coordinador de Soporte

(Informe de Gestidn) y el Alta Gerencia.

e Falta de supervision del Coordinador de | ¢ Cada agente debera copiar al Coordinador todos
Soporte (correos electronicos) los correos electrdnicos que se envie a los clientes,
con esta informacién se podra supervisar la
gjecucidn de resolucién de casos y se llamara la
atencion si se observa uso excesivo de este medio.

e ElI Coordinador de  Soporte  revisard

o Falta de supervision del Coordinador de semanalmente los tickets de atencion registrados

Soporte (tickets de atencion) en el SIGO, y si se detectara informacion inade-
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Tabla 15
(Continuacion)

PROCESOS

No se reporta incidencias en casos atendidos
donde se evidencia errores en procesos

anteriores.

Falta de pruebas de funcionamiento en todos los

requerimientos atendidos

Ausencia de registro de tickets de atencién por

cada cliente (historial)

cuada o faltante, realizard las observaciones
pertinentes a los agentes que incurrieren en este
acto mediante correo electronico.

Cada agente debera reportar al Coordinador si
se encontraren incidencias en casos atendidos
donde se evidencia errores en procesos
anteriores mediante correo electrénico, el
mismo que debera ser enviado hasta las 17h00
del dia jueves de cada semana.

El Coordinador de Soporte supervisara que se
realicen pruebas de funcionamiento en todos los
casos atendidos, de no acatar esta disposicion,
se debera realizar el correspondiente llamado de
atencion.

Todos los agentes deberan utilizar el CRM para
alimentar informacion del historial de clientes
con respecto a los casos atendidos; esto con el

fin de tomar decisiones en tiempo real.

PERSONAS

Falta de entrenamiento y capacitacién

Ausencia de control de atrasos

No se realiza evaluacién de clima laboral

Falta ~de reuniones  periodicas de
retroalimentacion
Falta de evaluaciones de casos posterior a

capacitacion a personal nuevo

El Coordinador organizard trimestralmente la
realizacion de talleres de capacitacion para todos
los colaboradores del area de soporte, la misma
que esté enfocada en actualizacion de informacion
de gestion de actividades del puesto de trabajo.

El Coordinador revisara mensualmente que los
atrasos de los agentes sean justificados y
recuperados en horas de trabajo.

Se solicitard a alta gerencia la realizacion de
evaluaciones de clima laboral de forma semestral.
Se realizar&n  reuniones  mensuales  de
retroalimentacion en el area.

El Coordinador realizara evaluaciones de casos
practicos al personal nuevo posterior a la

capacitacion recibida.
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Tabla 15

(Continuacion)

PLANTA/TECNOLOGIA

e Falta de aire acondicionado que sea utilizado

solo por el rea de soporte

e Falta de impresoras que sean utilizadas solo

por el area de soporte

e Falta de accesorios necesarios de trabajo para
cada agente de soporte (manos libres, base de
refrigeracion para laptops que aumenta la vida

atil, sillas ergonémicas)

e Ausencia de talleres de limpieza y orden en el

area de trabajo (5°S)

Se solicitara a alta gerencia la adquisicion de un
aire acondicionado que sera para uso especifico

del area de soporte.

Se solicitara a alta gerencia la adquisicién de una
impresora que serd para uso especifico del
personal de soporte y sera colocada en una parte

céntrica para que esté al alcance de todos.

Se solicitara a alta gerencia la adquisicion de
accesorios necesarios de trabajo para cada agente

de soporte.

Se realizara un taller de limpieza y orden del

puesto de trabajo para el area de soporte (5°S)

POLITICAS / DOCUMENTACION

e Falta de supervision del Coordinador de
Soporte (cumplimiento de Protocolo de
Atencion al Cliente)

e Falta de politicas que regulen procesos

e Ausencia de procesos estandarizados

El Coordinador deberé realizar la correspondiente
supervision al azar de las actividades realizadas
por los agentes por lo menos dos veces al dia.

Se agregan politicas que permiten regular y
monitorear los procesos de Gestion de Soporte.
Se propone un Manual que estandariza procesos y

s una guia para la gestion de soporte.

Por consiguiente, una vez realizada la evaluacion de valor agregado real después de la
mejora se obtiene un valor del 55,08% (considerando las actividades por las que los
clientes pagan), lo cual constituye una mejora significativa para la correcta ejecucion de

las actividades de la empresa Mobilvendor, este resumen se presenta a continuacion:
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Tabla 16. Andlisis de Valor Agregado Mejorado de (E.1)

COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO % ] i
VAC | (1) Valor Agregado al cliente 3 80 8,56% AVA (E.1) Atencion al cliente externo DM
VAE [(2) Valor agregado a la empresa 5 435 46,52%
P |(3) Preparacion 1 50 5,35% 50,00% 46,52%
E |(4) Espera 3 160 17,11% 10,00%
M [(5) Movimiento 2 90 9,63%
C_[(6) Control 1 100 10,70% 30,00%
A |(7) Archivo 1 20 2,14% 20,00% 17,11%
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 (CICLO) 16 935 100,00% 8, 56/ 9,63% 1° 70%
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 515 10,005 = l 20
INDICE DE VALOR AGREGADO 55,08% 0,00%
TIEMPO OPERATIVO (minutos) 9,75 VAC VAE P

Ademas se puede visualizar la comparacion del AVA antes y después de la mejora, por
lo que se obtiene como resultado lo siguiente: aumento en 0,08% de las actividades que
generan valor agregado al cliente, aumento en 5,85% de las actividades que generan valor
agregado a la empresa y por ende el incremento del indice de valor agregado en un 5,93%,
representado en la tabla X.

Tabla 17. Comparacion Andlisis del Valor Agregado de (E.1)

COMEARACIONIAVA COMPARACION AVA (E.1) Atencion al cliente
5 PROCESO externo
COMPOSICION DE ACTIVIDADES| ANTES | PROCESO |VARIACION 60,00% -
MEJORA | MEJORADO (%) e
Valor Agregado al Cliente 8,47% 8,56% 0,08%| 50,00% ass2s —
Valor Agregado a la Empresa 40,68% 46,52% 5,85% 40,68% -
indice de Valor Agregado 49,15% 55,08% 5,93%| 40,00% =
Sin Valor Agregado 50,85% 44,92% -5,93%
Total 100,00% 100,00% 30,00%
& PROCESO ANTES MEJORA

20,00% & PROCESO MEJORADO

10,00% 8,47%,56%
,00%

0,00% i J - - -

Valor Valor indice de  Sin Valor
Agregado al Agregado a Valor Agregado
Cliente  laEmpresa Agregado

Asi como también se puede visualizar un mejoramiento en el proceso expuesto, ya que
las actividades que no agregan valor han reducido considerablemente, tal como se

detalla continuacion:

Tabla 18. Comparacion Analisis Actividades Sin Valor Agregado de (E.1)

COMPARACION SVA

COMPARACION SVA (E.1) Atencion al cliente

] PROCESO ] externn
COMPOSICION DE ACTIVIDADES| ANTES | PROCESO |VARIACION
MEJORA | MEJORADO (%) ’ o
Preparacion 7,63% 5,35% -2,28% 50,00% '
Espera 20,34% 17,11% -3,23% i
Movimiento 12,71% 9,63% -3,09% 15,00% 12,71%
Control 10,17% 10,70% 0,53% 63910,158¢0%
ArChiVO 0100% 2'14% 2'14% 10,00% 7,63% ®PROCESO ANTES MEJORA
Total 50,85%|  44.92% 5.93% o0y i'“% IJ o FrRosEoNROmEe
0,00% == J o OO?J
7,90(\ é\@ & @0
& S v
¢ -
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v' AV E.2 Seguimiento al cliente externo

Las acciones que se realizaron para la mejora de este proceso son las siguientes:

= Debido a la muda detectada de tiempos de espera, se reduce a tiempos maximos

las actividades que por falta de experticia y capacitacion de los agentes de soporte

generan una atencion tardia para resolver los requerimientos, y con ello se

optimiza costos, estas son:

o

Enviar notificacién de inicio de seguimiento ( de 90 a 80 segundos)

Una vez considerada toda la informacién necesaria para realizar el
seguimiento al cliente, se pone en contacto con el mismo para iniciar la
gestion.

Abrir ticket de atencion (de 90 a 45 segundos)

Se ingresa solo informacion necesaria del requerimiento.

Brindar soporte al cliente (de 300 a 240 segundos)

Se debe resolver cualquier problema que se haya presentado en
produccion.

Elaborar el acta final de seguimiento (de 450 a 240 segundos)

Con la informacion actualizada que se dispone en el CRM los agentes
pueden realizar el acta de seguimiento en menor tiempo.

Enviar Acta de Seguimiento (de 120 a 80 segundos)

El agente remite el Acta de Seguimiento al Cliente al Coordinador de
Soporte, con los documentos adjuntos correspondientes, mediante correo
electronico. La misma que debe estar recibida a conformidad por el

cliente.

= Se agregan actividades que se consideran necesarias para el adecuado desempefio

del proceso, estas son:

(@]

(@]

Delegar atencién de requerimiento (100 segundos); v,

Recibir copia de correo reasignado (160 segundos)

El Coordinador de Soporte recibe todos los requerimientos de seguimiento
a clientes nuevos y reasigna esta actividad de acuerdo a la carga de trabajo
de cada agente de soporte, para esto lleva un control actualizado de las

labores que se estan realizando en el area. Esto permite optimizar tiempo,
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evitando redireccionamientos de requerimientos por excesiva carga

laboral.

= Se modifican actividades para la optimizacion del proceso:

o Recibir copia de bienvenida al cliente nuevo ((de 200 a 45 segundos))
El Coordinador de Soporte recibe todos los requerimientos de
seguimiento, ya no cada agente, por lo cual se requiere una lectura rapida
del requerimiento.

o Revisar informacion del cliente en CRM (de 120 a 100 segundos)
Los agentes de soporte encuentran en el CRM informacion actualizada, ya
no se revisa informacién dispersa adjunta al correo, lo cual les permite
realizar pronosticos efectivos de las actividades a realizar con respecto al
seguimiento a clientes nuevos. Esto permite optimizar tiempos.

o Archivar informacion del cliente (de 50 a 45 segundos)
Se archiva toda la informacion del cliente en el CRM, la cual servira para

el futuro monitoreo.

= Se eliminan actividades que se consideran innecesarias para el adecuado
desempefio del proceso, estas son:
o Crear carpeta de cliente nuevo (100 segundos)
Se creaba la carpeta de cliente nuevo en el correo electronico con el fin de
tener un registro de las comunicaciones correspondientes; pero ya que se
cuenta con la informacion del cliente debidamente registrada en cada etapa

en el CRM, por lo cual se omite esta actividad.
= A continuacion se detallan otras soluciones propuestas en la reunién en funcion a

las debilidades detectadas, las mismas que son parte del Manual de

Procedimientos:

77



Tabla 19. Soluciones para debilidades detectadas en (E.2)

NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO: E.2 Seguimiento al cliente externo

OPORTUNIDADES DE MEJORA SOLUCIONES

PROCESOS

e Falta de actividades de

(indicadores de gestion del Area de Soporte)

e Falta de delegacién de actividades de acuerdo

a la carga laboral de los agentes.

e Falta de informacion actualizada (registro de

incidencias, datos del cliente)

e Falta de planificacion de actividades de
seguimiento
e Falta de contacto y seguimiento con clientes

asignados

e  Ausencia de registro de tickets de atencién por

cada cliente (historial)

monitoreo | ¢  Seincorpora indicadores de gestion del area; estos

seran analizados en reuniones semanales y
mensuales por el Coordinador de Soporte

(Informe de Gestion) y el Alta Gerencia.

El Coordinador de Soporte recibira todos los
requerimientos de seguimiento a clientes nuevos
y reasignard esta actividad de acuerdo a la carga
de trabajo de cada agente de soporte, para esto se
debera llevar un control actualizado de las labores

que se estén realizando en el &rea.

El Coordinador  de

semanalmente los tickets de atencion registrados

Soporte  revisara
en el SIGO, y si se detectara informacion
inadecuada o faltante, realizara las observaciones
pertinentes a los agentes que incurrieren en este

acto mediante correo electronico.

El Coordinador de Soporte supervisara que se
realice un cronograma de seguimiento para cada
caso asignado, del mismo que debera notificarse
su cumplimiento en el acta final de seguimiento,
de no acatar esta disposicion, se debera realizar el

correspondiente llamado de atencién.

Todos los agentes deberan utilizar el CRM para
alimentar informacion del historial de clientes con
respecto a los casos atendidos; esto con el fin de
que se pueda disponer de esta informacion para

control y monitoreo.
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Tabla 19

(Continuacion)

PERSONAS

Falta de entrenamiento y capacitacion

Ausencia de control de atrasos

No se realiza evaluacién de clima laboral

Falta de reuniones

retroalimentacion

periédicas  de

Falta de evaluaciones de casos posterior a

capacitacién a personal nuevo

El Coordinador organizard trimestralmente la
realizacion de talleres de capacitacion para todos
los colaboradores del area de soporte, la misma
que esté enfocada en actualizacion de informacion

de gestion de actividades del puesto de trabajo.

El Coordinador revisara mensualmente que los
atrasos de los agentes sean justificados y
recuperados en horas de trabajo.

Se solicitara a alta gerencia la realizacion de
evaluaciones de clima laboral de forma semestral.
Se realizardn  reuniones  mensuales  de
retroalimentacion en el area.

El Coordinador realizard evaluaciones de casos
practicos al personal nuevo posterior a la

capacitacién recibida.

PLANTA/TECNOLOGIA

Falta de aire acondicionado que sea utilizado

solo por el rea de soporte

Falta de impresoras que sean utilizadas solo

por el area de soporte

Falta de accesorios necesarios de trabajo para
cada agente de soporte (manos libres, base de
refrigeracion para laptops que aumenta la vida
atil, sillas ergonémicas)

Ausencia de talleres de limpieza y orden en el
area de trabajo (5°S)

Se solicitara a alta gerencia la adquisicion de un
aire acondicionado que serd para uso especifico
del 4rea de soporte.

Se solicitara a alta gerencia la adquisicion de una
impresora que sera para uso especifico del
personal de soporte y serd colocada en una parte
céntrica para que esté al alcance de todos.

Se solicitara a alta gerencia la adquisicion de
accesorios necesarios de trabajo para cada agente

de soporte (manos libres, celulares)

Se realizard un taller de limpieza y orden del

puesto de trabajo para el &rea de soporte (5°S)
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Tabla 19
(Continuacion)

POLITICAS / DOCUMENTACION

e Falta de supervision del Coordinador de | ¢ EIl Coordinador deberd realizar la correspondiente

Soporte (cumplimiento de Protocolo de supervision al azar de las actividades realizadas
Atencion al Cliente) por los agentes por lo menos dos veces al dia.
o Falta de politicas que regulen procesos e Se agregan politicas que permiten regular y

monitorear los procesos de Gestion de Soporte.
e Ausencia de Manual de Procesos e  Sepropone un Manual que estandariza procesos y

€s una guia para la gestion de soporte.

Por consiguiente, una vez realizada la evaluacion de valor agregado real después de la
mejora se obtiene un valor del 56,71% (considerando las actividades por las que los
clientes pagan), lo cual constituye una mejora significativa para la correcta ejecucion de

las actividades de la empresa Mobilvendor, este resumen se presenta a continuacion:

Tabla 20. Analisis de Valor Agregado Mejorado de (E.2)

COMPOSICION DE ACTIVIDADES] __No. __[TIEMPO % - -
VAC [(1) Valor Agregado al cliente 3 480 22,59% AVA (E.2) Seguimiento al cliente externo
VAE [(2) Valor agregado a la empresa 5 725 34,12% DM
P [(3) Preparacion 1 240 11,29% 34,12%
E [(4) Espera 3 255 12,00% 35,00%
M [(5) Movimiento 1 80 3,76% 30/’3“:/“ 2759%
C_|(6) Control 1 300 14,12% i;gg;
A [(7) Archivo 1 45 2,12% 15:0[,“/: 11,20% 12,00% 14,12%
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 (T. CICLO) 15 2125 100,00% 10,00% ' l o
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 1205 5,00% - 2,12%
INDICE DE VALOR AGREGADO 56,71% 0,00% L
TIEMPO OPERATIVO (minutos) 20,00 VAC VAE P EMoC A

Ademas se puede visualizar la comparacion del AVA antes y después de la mejora, por
lo que se obtiene como resultado lo siguiente: aumento en 2,27% de las actividades que
generan valor agregado al cliente, aumento en 5,03% de las actividades que generan
valor agregado a la empresa y por ende el incremento del indice de valor agregado en un

7,30%, representado en la Tabla.
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Tabla 21. Comparacién Andlisis del Valor Agregado de (E.2)

COMPAR;;(;SEJSQVA COMPARACION AVA (E.2) Seguimiento al cliente externo

COMPOSICION DE ACTIVIDADES | ANTES | PROCESO |VARIACION | %% 56.71%
MEJORA | MEJORADO (%) 49,40% 50,60%

Valor Agregado al Cliente 20,32% 22,59% 2,27%| 0% — J—
Valor Agregado a la Empresa 29,08% 34,12% 5,03% f—
indice de Valor Agregado 49,40% 56,71% 7,30%]| 40.00% 30,12%
Sin Valor Agregado 50,60% 43,29% -7,30%) 20,085
Total 100,00% 100,00% 30,00% HPROCESO ANTES MEJORA

20,32%22'59% @PROCESO MEJORADO

20,00%

10,00%

0,00% - e
Valor Agregado Valor Agregado Indice de Valor Sin Valor
al Cliente alaEmpresa  Agregado Agregado

Asi como también se puede visualizar un mejoramiento en el proceso expuesto, ya que
las actividades que no agregan valor han reducido considerablemente, tal como se

detalla continuacion:

Tabla 22. Comparacion Andlisis Actividades Sin Valor Agregado de (E.2)

COMPAR;;COISEISZVA COMPARACION SVA (E.2) Seguimiento al cliente externo
COMPOSICION DE ACTIVIDADES| ANTES | PROCESO |VARIACION | %" o
MEJORA | MEJORADO (%) -
Preparacion 21,91%! 11,29%) -10,62%| 20,00%
Espera 9,96% 12,00% 2,04%
Movimiento 4,78% 3,76% -L,02%| ra12%
Control 11,95% 14,12%) 217%| 100 .
ATChivO 1.99% 2.12% 0.13% 1,29% ,00% 195 ®WPROCESO ANTES MEJORA
) 1 il 9,96% ]
Total 50,60% 43,29% 7,30%)] 10,00% - PROCESO MEIORADO
4,78%
5,00% 3,76%
i J 1,99%,12%
0,00% i{J

Preparacién  Espera  Movimiento  Control  Archivo

v' AV E.3 Soporte técnico interno

Debido a mudas detectadas, se realizaron las siguientes acciones para la mejora de este

proceso, las mismas que se detallan a continuacion:

= Se agregan actividades que se consideran necesarias para el adecuado desempefio
del proceso, estas son:
o Delegar atencion de requerimiento de soporte técnico (120 segundos);y,
o Recibir requerimiento revisado (60 segundos)
El Coordinador de Soporte recibe todos los requerimientos de soporte
técnico y reasigna esta actividad de acuerdo a la carga de trabajo de cada

agente de soporte, para esto lleva un control actualizado de las labores que
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se estan realizando en el rea. Esto permite optimizar tiempo, evitando
redireccionamientos de requerimientos por excesiva carga laboral.

o Planificar atencion (120 segundos)

Cada agente proyecta la atencién al requerimiento de acuerdo a la urgencia
de la solicitud y en funcion a su agenda de trabajo, considerando tiempos
cortos de respuesta.

o Exponer fechas disponibles para atencién de requerimiento (100
segundos)

Coordina con el solicitante la atencion oportunamente considerando
tiempos cortos de respuesta.

o Recibir respuesta de fecha elegida para soporte (100 segundos)
Formalizan un cronograma de actividades con el solicitante, las dos partes
estan de acuerdo.

o Realizar informe de actividades (200 segundos)

Se envia un informe semanal de los requerimientos atendidos de soporte
proporcionando formalidad al proceso y facilitando el trabajo del
Coordinador de Soporte.

o Realizar monitoreo (110 segundos)

El Coordinador efectia el monitoreo de requerimientos atendidos y los
que presentaron inconvenientes. Asi como también, registra las solicitudes

pendientes y verifica la planificacion para estos.

= Se modifican actividades para la optimizacion del proceso:

o Realizar el soporte técnico interno (de 600 a 450 segundos)
El agente realiza el soporte técnico requerido de acuerdo a la fecha
planificada y a la informacion del correo inicial.

o Recibir requerimiento de soporte técnico (de 60 a 50 segundos)
El Coordinador de Soporte recibe todos los requerimientos de
seguimiento, ya no cada agente.

o Notificar finalizacion de soporte técnico (de 300 a 150 segundos)
Comunica al Coordinador de Soporte y al usuario que realizd el
requerimiento la finalizacion de la actividad mediante correo electronico,

adjuntando el informe de actividades.
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Archivar requerimiento atendido (de 60 a 30 segundos)

El agente archiva requerimiento atendido con las observaciones
correspondientes.

Recibe informe de actividades (de 120 a 50 segundos)

El Coordinador de Soporte recibe y revisa informe resumido de
actividades.

Elaborar informe de gestion de soporte ( de 240 a 220 segundos)

El Coordinador realiza el informe de Gestion de Soporte, detallando
principales causas, tiempo de atencion, requerimientos atendidos vy

pendientes.

= Se eliminan actividades que no son necesarias para el proceso y que no agregan

valor, estas son:

@)

Calificar el tipo de requerimiento (240 segundos)

Se revisaba el requerimiento para calificarlo por prioridad de atencion:
baja, media y alta. Lo cual incurria en largos tiempos de espera para el
solicitante y no se justificaba.

Esperar que el requerimiento sea atendido (350 segundos)

Los usuarios que han realizado el requerimiento tenian que esperar hasta
que su solicitud sea atendida de acuerdo a la calificacion recibida por nivel
de prioridad y la evaluacion de los casos. No existia coordinacion de
tiempos para atender las solicitudes.

Coordinar actividades para soporte técnico (300 segundos)

De acuerdo al nivel de prioridad de atencidn, el agente de soporte se ponia
en contacto con el solicitante mediante correo electronico, personalmente,
0 mensajeria interna y coordina una fecha para realizar el soporte técnico.
Notificar actividades de soporte técnico (300 segundos)

El agente notifica actividades de soporte técnico interno mediante correo
electronico al Coordinador de Soporte.

Recibir notificacion de requerimientos atendidos (120 segundos)

Solo se consideraba los requerimientos atendidos y no se comunicaba los
pendientes, lo cual perjudicaba en el seguimiento de los requerimientos no

atendidos.
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A continuacion se detallan otras soluciones propuestas en la reunion, en funcion a las

debilidades detectadas, las mismas que son parte del Manual de Procedimientos:

Tabla 23. Soluciones para debilidades detectadas en (E.3)

NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.3 Soporte Técnico Interno
OPORTUNIDADES DE MEJORA SOLUCIONES
PROCESOS

e Falta de actividades de monitoreo | e Seincorporaindicadores de gestion del area; estos

(indicadores de gestion del Area de Soporte) seran analizados en reuniones semanales y
mensuales por el Coordinador de Soporte
(Informe de Gestion) y Alta Gerencia.

e Falta de control de actividades del | ¢ EI Coordinador de Soporte recibird todos los

Coordinador (recepcién de requerimientos, requerimientos de soporte y reasignara esta
notificacion de casos atendidos) actividad de acuerdo a la carga de trabajo de cada
e Falta de delegacidn de actividades de acuerdo agente de soporte, para esto se deberd llevar un
a la carga laboral de los agentes. control actualizado de las labores que se estén

realizando en el area.

. ., . e El Coordinador de Soporte revisara que todas las
e Falta de informacion necesaria para atender la

- solicitudes contengan la informacién necesaria
solicitud

para ser atendida, caso contrario devolvera la

solicitud hasta que sea completada.

e Falta de supervision de Coordinador (estado *  El Coordinador de Soporte supervisara que se

- o realice un cronograma para cada caso asignado,
de requerimientos, cumplimiento de

. ., del mismo que deberd notificarse su
cronograma, tiempos de atencién)

cumplimiento en el informe de actividades, de no
acatar esta disposicion, se deberd realizar el

correspondiente llamado de atencién.

e ., . Todos los agentes deberan realizar la
o Falta de planificacion de actividades de * g

correspondiente planificacion para atender los
soporte

requerimientos, coordinando las actividades con
el solicitante y estableciendo el cronograma

correspondiente.
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Tabla 23

(Continuacion)

PERSONAS

Ausencia de control de atrasos

No se realiza evaluacién de clima laboral

de

retroalimentacion

Falta reuniones  periédicas  de

Falta de conocimientos de acuerdo al puesto

de trabajo

El Coordinador revisara mensualmente que los
atrasos de los agentes sean justificados y

recuperados en horas de trabajo.

Se solicitard a alta gerencia la realizacion de

evaluaciones de clima laboral de forma semestral.

Se realizardn  reuniones  mensuales de
retroalimentacion en el area.
El Coordinador realizard evaluaciones de

desempefio en el area y notificara los resultados.

PLANTA/TECNOLOGIA

Falta de aire acondicionado que sea utilizado

solo por el rea de soporte

Falta de impresoras que sean utilizadas solo

por el area de soporte

Ausencia de talleres de limpieza y orden en el

area de trabajo (5°S)

Se solicitara a alta gerencia la adquisicién de un
aire acondicionado que serd para uso especifico

del 4rea de soporte.

Se solicitara a alta gerencia la adquisicion de una
impresora que serd para uso especifico del
personal de soporte y serd colocada en una parte
céntrica para que esté al alcance de todos.

Se realizara un taller de limpieza y orden del

puesto de trabajo para el area de soporte (5°S)

POLITICAS /D

OCUMENTACION

Falta de formato de documentos que
intervienen en el proceso

Falta de politicas que regulen procesos

Ausencia de Manual de Procesos

Falta de registros que tengan que realizarse

con obligatoriedad

Se propone la utilizacion de formatos que facilitan
el control del proceso.

Se agregan politicas que permiten regular y
monitorear los procesos de Gestion de Soporte.
Se propone un Manual que estandariza procesos y
€s una guia para la gestion de soporte.

Se

obligatoriedad del registro de actividades en el

establecen politicas que implican la

informe de cada agente que debera ser presentado

al Coordinador oportunamente.
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Por consiguiente, una vez realizada la evaluacion de valor agregado real después de la

mejora se obtiene un valor del 59,09% (considerando las actividades por las que los

clientes pagan), lo cual constituye una mejora significativa para la correcta ejecucion de

las actividades de la empresa Mobilvendor, este resumen se presenta a continuacion:

Tabla 24. Andlisis de Valor Agregado Mejorado de (E.3)

COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO %
VAC [(1) Valor Agregado al cliente 0 0 0,00%
VAE [(2) Valor agregado a la empresa 5 1040 59,09%
P |(3) Preparacion 2 320 18,18%
E _|(4) Espera 8] 210 11,93%
M [(5) Movimiento 1 50 2,84%
C_|[(6) Control 1 110 6,25%
A (@) Archivo 1 30 1,70%
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 13 1760 100,00%
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 1040
INDICE DE VALOR AGREGADO 59,09%
TIEMPO OPERATIVO (minutos) 23,00

AVA (E.3) Soporte técnico interno DM

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

0,00%

59,09%

18,18%

11,93%
' 2,849 2%
,84% 1,70%
= @ =
VAC VAE P E ™M c A

Ademas se puede visualizar la comparacion del AVA antes y después de la mejora, por

lo que se obtiene como resultado lo siguiente: aumento en 8,87% de las actividades que

generan valor agregado a la empresa y por ende el incremento del indice de valor

agregado en un 8,87%, representado en la tabla X.

Tabla 25. Comparacion Anélisis del Valor Agregado de (E.3)

COMPARACION AVA

PROCESO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES | ANTES PROCESO | VARIACION

MEJORA | MEJORADO (%)
Valor Agregado al Cliente 0,00% 0,00% 0,00%
Valor Agregado a la Empresa 50,22% 59,09% 8,87%
indice de Valor Agregado 50,22% 59,09% 8,87%
Sin Valor Agregado 49,78% 40,91% -8,87%
Total 100,00% 100,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

0,00% 0,00%

Valor Agregado al Valor Agregado ala

Cliente

COMPARACION AVA (E.3) Soporte técnico interno

59,09%

50,22%

Empresa

59,09%
50,22% 49,78%

40,91%

®PROCESO ANTES MEJORA
©PROCESO MEJORADO

indice de Valor
Agregado

Sin Valor Agregado

Asi como también se puede visualizar un mejoramiento en el proceso expuesto, ya que

las actividades que no agregan valor han reducido considerablemente, tal como se

detalla continuacion:
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Tabla 26. Comparacién Andlisis Actividades Sin Valor Agregado de (E.3)

COMPARACION SVA

COMPOSICION DEACTIVIDADES | ANTES | PROCESO |VARIACION | 0% 237%%

PROCESO COMPARACION SVA (E.3) Soporte técnico interno

Preparacion

Espera

Movimiento

Control

Archivo

8 PROCESO ANTES MEJORA

2,64% 1,70% -0,94%

Total

29.78% 20.91% 8.87%] 1000% 8 PROCESO MEJORADO

6,25%

5,29%

5,00%

2 84% 2,64%
1,70%

i\l

MEJORA | MEJORADO (%)
23,79% 18,18% -5,61%]| 20,00% 16,18%  18,06%
18,06%) 11,93%) -6,13%
5,29% 2,84% -2,45% 15.00%
0,00% 6,25%) 6,25%| 110

| 0,00% |
0,00%
uuuuuuuuuuuuuuuu to Control

v' AV E.4 Testing de nuevas funcionalidades

Debido a mudas detectadas, se realizaron las siguientes acciones para la mejora de este

proceso, las mismas que se detallan a continuacion:

= Se agregan actividades que se consideran necesarias para el adecuado desempefio

del proceso, estas son:

©)

Revisar actividades del area (150 segundos)

Revisa el cuadro de monitoreo de los agentes de soporte, y de acuerdo a la
carga de trabajo se elige el colaborador del area quien se encargara de
atender el requerimiento, se registra esta informacion para realizar el
seguimiento correspondiente.

Delegar requerimiento de testeo (100 segundos);y,

Se redirecciona el correo electrénico para que se realice el testeo de la
nueva funcionalidad al agente de soporte seleccionado

Recibir requerimiento de testeo revisado (30 segundos)

El agente recibe el requerimiento de testeo, realiza la lectura del correo y
la informacion que antecede para saber las pruebas que se deben realizar.
Planificar atencion a requerimiento (200 segundos)

Planifica la atencién al requerimiento de acuerdo a la urgencia de la
solicitud y en funcion a su agenda de trabajo.

Exponer fechas disponibles para atencion de requerimiento (100
segundos)

Se pone en contacto con el solicitante mediante correo electrénico,
personalmente, por WhatsApp 0 mensajeria interna; y expone fechas

disponibles tentativas para realizar testeo requerido.
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o

Recibir respuesta de fecha elegida para testeo (30 segundos)

Recibe respuesta de solicitante indicando la fecha elegida para realizar
testeo requerido.

Realizar informe de actividades (100 segundos)

El agente realiza el informe final de actividades de testeo con todas las
novedades suscitadas, para ser enviado al Coordinador.

Realizar monitoreo (150 segundos)

El Coordinador efectGa el monitoreo de requerimientos atendidos y los
que presentaron inconvenientes. Asi como también, registra las solicitudes

pendientes y verifica la planificacion para ser resueltas.

= Se modifican actividades para la optimizacion del proceso:

@)

Recibir requerimiento de testeo (60 segundos)

El Coordinador de Soporte recibe todos los requerimientos de testeo, ya
no cada agente.

Realizar el testeo de la nueva funcionalidad (de 1200 a 1000 segundos)
El agente realiza el testeo de la nueva funcionalidad requerido de acuerdo
a la fecha planificada, por lo que se verifica que todas las pruebas sobre
los casos de uso del desarrollo sean satisfactorias de acuerdo a lo solicitado
en las especificaciones del correo inicial.

Reportar errores de la nueva funcionalidad (de 300 a 240 segundos)

En el caso de detectar errores en la nueva funcionalidad se debe reportar a
Gestién de Desarrollo para que estos sean rectificados mediante un
informe de actividades de testeo.

Notificar finalizacidn de testeo (de 450 a 300 segundos)

En el caso de que la nueva funcionalidad se ejecute correctamente se envia
el informe final de testeo mediante correo electrénico al Coordinador de
Soporte.

Archivar informe de requerimiento atendido (30 segundos)

Ya no se archiva solo el correo, sino también el informe de requerimiento
atendido.

Recibe informe de testeo (50 segundos)
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El Coordinador de Soporte Recibe confirmacion de testeo y que la
funcionalidad se ejecuta correctamente, realiza la lectura del informe de
testeo; ya no se realiza esta actividad solo por correo.

Confirmar salida a produccion (de 100 a 70 segundos)

El Coordinador notifica a Gestion de Desarrollo que la funcionalidad
funciona correctamente y se puede realizar la salida a produccion.
Elaborar informe de Gestidn de Soporte (de 600 a 400 segundos)

El Coordinador elabora el informe de Gestion de Soporte, detallando
requerimientos atendidos y pendientes de testeo de nuevas

funcionalidades

= Se eliminan actividades que no son necesarias para el proceso y que no agregan

valor, estas son:

@)

Calificar el tipo de requerimiento (160 segundos)

Se revisaba el requerimiento para calificarlo por prioridad de atencion:
baja, media y alta. Lo cual incurria en largos tiempos de espera para el
solicitante y no se justificaba.

Esperar que el requerimiento sea revisado (300 segundos)

Los usuarios que han realizado el requerimiento tenian que esperar hasta
que su solicitud sea atendida de acuerdo a la calificacion recibida por nivel
de prioridad y la evaluacion de los casos. No existia coordinacion de
tiempos para atender las solicitudes.

Coordinar actividades para testeo (350 segundos)

De acuerdo al nivel de prioridad de atencion, el agente de soporte se ponia
en contacto con el solicitante mediante correo electronico, personalmente,
0 mensajeria interna y coordinaba una fecha para realizar el testeo. La
ejecucion de esta actividad era deficiente.

Archivar requerimiento atendido (60 segundos)

Archiva correo atendido.

Recibe notificacion de testeo (60 segundos)

El Coordinador recibe la confirmacion de testeo y que la funcionalidad se

ejecuta correctamente, realiza la lectura del correo o la acoge verbalmente.
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A continuacion se detallan otras soluciones propuestas en la reunion, en funcién a las

debilidades detectadas, las mismas que son parte del Manual de Procedimientos:

Tabla 27. Soluciones para debilidades detectadas en (E.4)

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E4 Testing de nuevas funcionalidades

OPORTUNIDADES DE MEJORA

SOLUCIONES

PROCESOS

e Falta de actividades de monitoreo

(indicadores de gestion del Area de Soporte)

e Falta de control de actividades del
Coordinador (recepcién de requerimientos,

notificacion de casos atendidos)

o Falta de delegacidn de actividades de acuerdo
a la carga laboral de los agentes.
e Falta de informacion necesaria para atender la

solicitud

e Falta de supervision de Coordinador (estado
de requerimientos, cumplimiento de

cronograma, tiempos de atencién)

o Falta de planificacion de actividades de testeo

de nuevas funcionalidades

e Seincorpora indicadores de gestidn del area; estos
seran analizados en reuniones semanales y
mensuales por el Coordinador de Soporte
(Informe de Gestion) y Alta Gerencia.

e El Coordinador de Soporte recibira todos los
requerimientos de testeo y reasignard esta
actividad de acuerdo a la carga de trabajo de cada
agente de soporte, para esto se deberd llevar un
control actualizado de las labores que se estén
realizando en el area.

e El Coordinador de Soporte revisard que todas las
solicitudes contengan la informacién necesaria
para ser atendida, caso contrario devolvera la

solicitud hasta que sea completada.

e El Coordinador de Soporte supervisara que se
realice un cronograma para cada caso asignado,
del mismo que deberd notificarse su
cumplimiento en el informe de actividades, de no
acatar esta disposicion, se deberd realizar el

correspondiente llamado de atencién.

e Todos los agentes deberan realizar la
correspondiente planificacién para atender los
requerimientos, coordinando las actividades con
el solicitante y estableciendo el cronograma

correspondiente.
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Tabla 27

(Continuacion)

PERSONAS

Falta de talleres de capacitacién con respecto
a actividades a desarrollar en el puesto de

trabajo

No se realiza evaluacién de clima laboral

de

retroalimentacion

Falta reuniones  periddicas  de

El Coordinador organizard trimestralmente la
realizacion de talleres de capacitacion para todos
los colaboradores del area de soporte, la misma
que esté enfocada en actualizacion de informacion

de gestion de actividades del puesto de trabajo.

Se solicitard a alta gerencia la realizacion de

evaluaciones de clima laboral de forma semestral.

Se realizardn  reuniones  mensuales de

retroalimentacion en el area.

PLANTA/TECNOLOGIA

Falta de aire acondicionado que sea utilizado

solo por el area de soporte

Falta de impresoras que sean utilizadas solo

por el area de soporte

Ausencia de talleres de limpieza y orden en el
area de trabajo (5°S)

Se solicitara a alta gerencia la adquisicion de un
aire acondicionado que sera para uso especifico

del 4rea de soporte.

Se solicitara a alta gerencia la adquisicién de una
impresora que sera para uso especifico del
personal de soporte y seréd colocada en una parte

céntrica para que esté al alcance de todos.

Se realizaré talleres anuales de limpieza y orden
del puesto de trabajo para el area de soporte (5°S)

POLITICAS /D

OCUMENTACION

Falta de politicas que regulen procesos

Ausencia de Manual de Procesos

Falta de formato de documentos que

intervienen en el proceso

Se agregan politicas que permiten regular y
monitorear los procesos de Gestion de Soporte.
Se propone un Manual que estandariza procesos y
€s una guia para la gestion de soporte.

Se

obligatoriedad del registro de actividades en el

establecen politicas que implican la

informe de cada agente que deberd ser presentado

al Coordinador oportunamente.
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Por consiguiente, una vez realizada la evaluacion de valor agregado real después de la
mejora se obtiene un valor del 66,78% (considerando las actividades por las que los
clientes pagan), lo cual constituye una mejora significativa para la correcta ejecucion de

las actividades de la empresa Mobilvendor, este resumen se presenta a continuacion:

Tabla 28. Andlisis de Valor Agregado Mejorado de (E.4)

COMPOSICION DE ACTIVIDADES] __No. __[TIEMPO %
VAC [(1) Valor Agregado al cliente 4 1410 46,84% AVA (E_4) Testing de nuevas
VAE |(2) Valor agregado a la empresa 3 600 19,93% . .
P [(3) Preparacion 2 350 T1.63% funcionalidades DM
E [(4) Espera 3 120 3,99% w6885
M |(5) Movimiento 1 50 1,66% 50,00% o
C_[(6) Control 2 450 14,95% 40,00%
A _[(7) Archivo 1 30 1,00% 30,00% 19.93%
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 16 3010 100,00% 20,00% 11,63% 1495%
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 2010 10,00% l 399% 1 gay, 1,00%
INDICE DE VALOR AGREGADO] 66,78% 0,00% -
TIEMPO OPERATIVO (minutos) 37,00 VAC VREL R B M A

Ademas se puede visualizar la comparacion del AVA antes y después de la mejora, por
lo que se obtiene como resultado lo siguiente: aumento en 2,89% de las actividades que
generan valor agregado al cliente, aumento en 3,45% de las actividades que generan
valor agregado a la empresa y por ende el incremento del indice de valor agregado en un

6,34%, representado en la tabla.

Tabla 29. Comparacion Anélisis del Valor Agregado de (E.4)

COMPARACION AVA

COMPARACION AVA (E.4) Testing de nuevas funcionalidades

PROCESO
COMPOSICION DE ACTIVIDADES| ANTES | PROCESO |VARIACION **%%
MEJORA | MEJORADO (%) 20,00% 66,78%
Valor Agregado al Cliente 43,96%) 46,84% 2,89% 60,44%
Valor Agregado a la Empresa 16,48%) 19,93% 345% ©000%
indice de Valor Agregado 60,44% 66,78% 6.34% < 00% 46,84%
Sin Valor Agregado 39,56% 33,22% 6,34% 13,96% 19.56%
Total 100,00% 100,00% 40,00% 33,22% @ PROCESO ANTES MEJORA

]
30,00% PROCESO MEJORADO

19,93%

20,00% 16,48%
0,00% - — — -
Valor Agregado al Valor Agregado ala  Indice de Valor  Sin Valor Agregado
Cliente Empresa Agregado

Asi como también se puede visualizar un mejoramiento en el proceso expuesto, ya que
las actividades que no agregan valor han reducido considerablemente, tal como se

detalla continuacion:
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Tabla 30. Comparacién Andlisis Actividades Sin Valor Agregado de (E.4)

4,00%

2,00%

0,00%

11,63%
9,89%
3,99%

Preparacion Espera

1,65%1,66%

Movimiento

Control

Coly PARI:R%?ES?)VA COMPARACION SVA (E.4) Testing de nuevas funcionalidades

COMPOSICION DE ACTIVIDADES| ANTES | PROCESO |VARIACION| 7 14,95%
MEJORA | MEJORADO (%) 14,00% g

Preparacién 14,01% 11,63% -2,38% 12,364
Espera 9,89% 3,99% -5,90%| %
Movimiento 1,65% 1,66% 0,01%| 10,00%
Control 12,36% 14,95% 2,59%
Archivo 1,65%) 1,00%) -0,65%) 8,00% 8 PROCESO ANTES MEJORA
Total 39,56% 33,22% 6,34%)|  600% © PROCESO MEJORADO

1,65%
1,00%
[

Archivo

A continuacién se detalla un resumen de la variacién de los tiempos operativos de los

procesos después de la mejora.

Tabla 31. Analisis de Optimizacion de Tiempos Operativos Después de la Mejora

AGREGA
VALOR

E.1 Atencion al
cliente externo

14

11,5

16

9,75

1,75

15,22%

E.2 Seguimiento al
cliente externo

GESTION DE

14

24,67

15

20,00

-4,67

18,92%

interno

SOPORTE g3 Soporte técnico

31,83

13

23,00

-8,83

27,75%

E.4 Testing de
nuevas
funcionalidades

11

45,67

16

37,00

-8,67

18,98%

A continuacion se muestra una grafica comparativa de la optimizacion de los tiempos

operativos, por lo que entre mas pendiente exista, mayor es la optimizacion.

w o ow B N ow
e «w o @ °

Tiempo (mimutos)
[N
(=] w

Figura 14. Gréfica comparativa de optimizacion de tiempos operativos.

Grafica Lineal de Tiempo AS-IS . Tiempo TO-BE

45,67

1

Tiempo AS-IS

=@ .1 Atencion al cliente externo =@ E.2 Seguimiento al cliente externo

2

Tiempo TO-BE

=@ E.3 Soporte técnico interno

E.4 Testing de nuevas funcionalidades
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Se observa que en el proceso E.1 se reduce 1,75 minutos que representa el 15,22%, en el
proceso E.2 se reduce 4,67 minutos que representa el 18,92%, en el proceso E.3 se reduce
8,83 minutos que representa el 27,75% y en el proceso E.4 se reduce 8,67 minutos que

representa el 18,98%.

Finalmente, tal como se detalla en el Anexo 9, después de la mejora se evidencia una
reduccion global de costos en cada uno de los procesos, tal como se menciona a
continuacion: en E.1 se reduce $165.49, en E.2 se reduce $7.38, en E.3 se reduce $39.67
y en E.4 se reduce $21.87.

3.3.3.1 Disefio del Manual de Procedimientos

Un manual de procedimientos es un documento oficial en una empresa, el mismo que
tiene un nivel normativo y describe a detalle las diferentes actividades que deben seguirse

en la realizacion de funciones de una o varias areas de la organizacion.

El manual debe constituirse en una guia flexible y datil para la organizacion. Esta
flexibilidad es necesaria ya que el manual puede ser objeto de modificaciones de acuerdo

con las necesidades de la organizacion. (Navas, 2009)

El manual de procedimientos tiene varios objetivos dentro de la organizacion, tales como:
(Melgar, 2002)

Presentar una vision integral de como opera la organizacion.

e Precisar la secuencia logica de los pasos de los que se compone cada uno de los
procedimientos.

e Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de trabajo.

e Describir graficamente los flujos de las operaciones.

e Servir como medio de integracion y orientacion para el personal de nuevo ingreso,

facilitando asi su incorporacion a su unidad organica.

e Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.
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Entre las principales caracteristicas de un manual de procedimientos se mencionan las

siguientes:

e Esun compendio de los procedimientos de la empresa que registran a manera de
inventario las practicas reconocidas y son fuente de consulta.

e Clarifican las acciones a seguir y las responsabilidades a asumir en aquellas
situaciones en las que pueden surgir dudas con respecto al area que debe actuar o
tomar la decision.

e Son un elemento cuyo contenido se ha ido alimentado con el pasar del tiempo,

conforma la empresa se ha ido desarrollando.

Por lo cual se tiene que el manual de procedimientos es un documento de suma
importancia para las empresas no solo para difundir y lograr la comprension de los
procesos en general, sino también para generar un compromiso con respecto a las

actividades que tiene que realizar los empleados en cada area de la empresa.

Contenido del Manual de Procedimientos

e Identificacion del manual
e Indice

e Objetivo

e Desarrollo del manual

e Glosario (si aplica)

e Anexos (si aplica)

A continuacién de detalla cada una:

o ldentificacion del manual: la identificacion del manual es la primera hoja del

documento, de acuerdo con el siguiente formato:
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b)

Tipo de proceso:

Estratégico [J Agrega Valor M Apoyo

Wj Mobilvendor

)

Version: 01

a)

d)

Cédigo: MA-SO-E1-01

)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

f)

PROCESO:

E. GESTION DE SOPORTE

2)

SUBPROCESO:

E1. ATENCION AL USUARIO EXTERNO

h)

2018

Figura 15. Formato de identificacién del Manual

a)
b)

c)

d)

9)
h)

Logotipo institucional: debe constar el logo autorizado para uso oficial.

Tipo de proceso: Indicar el tipo de proceso, puede ser: estratégico, agrega valor o
apoyo.

Version: sefnala el nimero de actualizaciones realizadas al documento, la version
inicial es “01” y continiia secuencialmente.

Caodigo: El cédigo del documento esta formado por:

Una sigla del tipo de documento

Dos siglas del nombre del proceso

Codigo del subproceso

e El niimero consecutivo

Nombre del manual: se indica el nombre del manual y debe ser especifico.
Nombre del proceso: se detalla el que corresponda.

Nombre del subproceso: se detalla el que corresponda.

Fecha: se detalla la fecha de aprobacion del documento.
indice.- Consta el listado del contenido del manual con su respectiva pagina.
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e Introduccion.- Es la parte inicial del manual, expresa un resumen de lo que
se detallaré en el cuerpo del documento, familiarizando al usuario con el
tema.

e Objetivo.- Se menciona la finalidad del manual, deber ser claro y
especifico. Responde a las preguntas: (que? y ¢para qué? Su redaccion
debe iniciar con un verbo en infinitivo. Por ejemplo: facilitar, determinar,
definir, entre otros.

e Desarrollo del manual.- Este apartado es muy flexible, ya que debe
obedecer a las necesidades propias de cada manual.

e Glosario.- Se describen los términos que se consideran necesarios para la
comprension de ciertas palabras utilizadas en el manual (en orden
alfabetico), si aplica.

e Anexos.- Se adjuntan los documentos de apoyo que seran utilizados en el

Manual, si aplica.

En el Anexo 7 se detalla el Manual de Procedimientos propuesto para la Gestion de

Soporte de la empresa Mobilvendor Software Company Cia. Ltda.
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4 IMPLEMENTACION

Una vez realizada la comprension, simplificacion y disefio de los procesos, asi como
también la evaluacién de las debilidades y oportunidades de mejora del area de Gestidn
de Soporte, se continta con las fases de mejoramiento que propone Harrington de acuerdo

a la teoria expresada en el presente trabajo.

4.1 Fase 4. Implementacion, mediciones y controles

En esta etapa todas las personas que conforman el area de Gestion de Soporte ejecutaron
los procesos de acuerdo a lo disefiado en el capitulo anterior, lo cual se resume en el
Manual de Procedimientos donde se estandariza los procesos ya disefiados y estos tienen

las mejoras introducidas para que las actividades sean sencillas y eficientes.

Dicha implementacion se realizo desde el 01 de enero del 2019 hasta el 30 de abril del
mismo afio; por lo que se realizd un adecuado seguimiento y se obtuvieron informes
semanales y mensuales de las actividades realizadas en el area, en los que se detallan las
mediciones de los indicadores de gestion correspondientes, asi como también las
mediciones de los tiempos de cada proceso (20 mediciones por mes). Ademas, se
realizaron reuniones de retroalimentacion mensuales con el personal de gestion de soporte

y alta gerencia; donde se evaluo el desempefio del area.

4.1.1 Indicadores de Gestion

Un indicador es la relacion entre variables cuantitativas o cualitativas, permite revisar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno observado,
respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas. Estos indicadores pueden
ser valores, unidades, indices, series estadisticas, etc. Son factores para establecer el logro
o cumplimiento de la misién, objetivos y metas de un determinado proceso. Y los
indicadores de gestion son, ante todo, informacion, es decir, agregan valor, no son solo
datos. Siendo informacidn, los indicadores de gestion deben tener los atributos de la
informacion, tanto en forma individual como cuando se presentan agrupados. (Beltran,
2012)
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Los indicadores de gestion presentan la informacion que refleja los resultados de las

acciones que se tomaron en el desarrollo de la gestion por procesos en la empresa, tal

como se detalla en el Anexo 11. Su importancia radica especificamente en el uso de esta

informacidn para la toma de decisiones en el presente y futuro de la organizacion. Estos

valores fueron comparados en el mismo periodo con respecto al afio 2018 con el fin de

evaluar la transicion antes y después de la implementacion de procesos, a continuacién

se presenta un resumen de los resultados obtenidos:

Tabla 32. Matriz Resumen Indicadores de Gestién Procesos

funcionalidades

Requerimientos de testeo
atendidos) *100

de Soporte

Unida Periodo | Periodo
. ) d de | Frecuen | Responsabl | Enero- | Enero-
Proceso Indicador Meta | Formula | _ _
Medi | cia @® Abril Abril
da 2018 2019
o . (# Quejas Receptadas / # .
Indice de quejas en . Coordinador
. <=5%. | Total de Requerimientos de | % Semanal 10,87% 4,97%
el servicio Atencion al Cli 100 de Soporte
E1  Atencién al tencion al Cliente)
li . . . .
cliente externo Indice de Tickets (# Tickets abiertos/  # .
. L . Coordinador
Pendientes de | <=1%. | Requerimientos atendidos) | % Semanal 2,23% 0,55%
. de Soporte
Cierre *100
o (# Requerimientos de
Cumplimiento  al . .
i seguimiento atendidos en el .
plazo establecido de . Coordinador
o >=90% | plazo establecido / # Total | % Mensual 71,43% 86,11%
seguimiento al L de Soporte
. de  Requerimientos  de
cliente L
E.2 Seguimiento al Seguimiento )*100
cliente externo o . (# Quejas Receptadas de
Indice de quejas en o .
. Seguimiento al Cliente / # .
el servicio de . Coordinador
o <=5%. | Total de Requerimientos de | % Mensual 17,14% 8,33%
seguimiento al L . de Soporte
. Seguimiento al Cliente)
cliente
*100
o (# Requerimientos  de
Indice de .
o soporte atendidos .
requerimientos Coordinador
. >=95% | correctamente / #| % Mensual 73,33% 81,48%
atendidos . de Soporte
Requerimientos de soporte
correctamente .
E.3 Soporte al atendidos) *100
cliente interno 3
Indice de (# Requerimientos
Requerimientos Pendientes de Cierre/ # Coordinador
. <=5%. e % Semanal 15,56% 11,11%
Pendientes de Total de Requerimientos de Soporte
Cierre Recibidos) * 100
indice de errores (# Errores encontrados en
encontrados en nuevas funcionalidades / # Coordinador
<=5%. L % Mensual 14,29% 8,33%
i nuevas Total Requerimientos de de Soporte
E.4 Testing de . . .
funcionalidades pruebas atendidos) *100
nuevas
funcionalidades o (# Requerimientos de testeo
Eficacia en prueba . .
atendidos correctamente / # Coordinador
de nuevas | >=95% % Mensual 71,43% 91,67%
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4.1.2 Diagramas de Control

La calidad de un producto o servicio se pueden lograr si, como administradores, tenemos
la conviccion de que la variabilidad en exceso se puede evitar. Cuando la prestacion de
un servicio no es confiable porque no cumple con lo requerido, se debe inspeccionar el
proceso para hallar los mecanismos que nos permitan el control. Los diagramas o cartas
de control permiten descubrir la variacion sistémica creada en un proceso de produccion
0 en la prestacién de un servicio con el fin de identificarla y corregirla antes de que ésta

produzca errores o defectos. (Pierdant&Rodriguez, 2009)

El limite de control superior para cada proceso esta delimitado de acuerdo a lo establecido
por las politicas de la Empresa Mobilvendor, y se considera los tiempos operativos-

eficientes para comparar la mejora para cada proceso.

La informacidn recolectada con respecto a las mediciones de tiempos de los procesos

antes y después de la mejora se puede observar en el Anexo 10.

A continuacion se presentan los diagramas de control de los procesos, antes y despues de
la implementacion, con los limites de control de acuerdo a la politica interna de

Mobilvendor.

Diagrama de Control E.1 AT

25,00
20,00
15,00

10,00

Tiempo (minutos)

5,00

0,00
135 7 91113151719212325272931333537394143454749515355575961636567697173757779
Dias

DEFECTOS PROMEDIO LsC LIC

Figura 16. Diagrama de control E.1 Al
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Analisis

14,00

12,00

H
© S
> 3
=] [=]

k=)
=]

Tiempo (minutos)

4,00

2,00

0,00

El tiempo de atencidn al cliente externo promedio antes de la implementacion es
de 11,50 minutos.

El proceso esté fuera de control, ya que se presentan mediciones que estan fuera
de los limites de control; de acuerdo a las politicas de la empresa el LCS = 15
minutos (tiempo aceptable).

No existen rachas ya que no tienen mas de 7 datos consecutivos por abajo o por
encima de la media.

No existe tendencia ya que los datos estan totalmente dispersos de la media.

Si existe acercamiento a los limites de control, pero la mayoria de datos estan
alejados de los limites establecidos de acuerdo a las politicas de Mobilvendor.

Diagrama de Control E1 DI

1357 91113151719212325272931333537394143454749515355575961636567697173757779
Dias

MEDICIONES PROMEDIO LSC LIC

Figura 17. Diagrama de control E.1 DI

Analisis

El proceso de mejora no se lo evidencia inmediatamente, siempre es importante la mejora

continua con la debida aplicacion del modelo, hasta obtener un proceso méas controlado.

El tiempo de atencion al cliente externo promedio después de la implementacion
es de 10,15 minutos; aunque no se logro llegar al tiempo éptimo de 9,75 minutos,
se consiguié una reduccion de 1,35 minutos.

El proceso estd mas controlado, ya que se presentan mediciones que estan dentro
de los limites de control.

No existen rachas ya gue no tienen mas de 7 datos consecutivos por abajo o por
encima de la media.

No existe tendencia ya que los datos estan totalmente dispersos de la media.
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Figura 18. Diagrama de control E.2 Al

Analisis
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El tiempo de seguimiento al cliente externo promedio antes de la implementacion
es de 24,67 minutos.

El proceso esta fuera de control, ya que se presentan mediciones gque estan fuera
de los limites de control; de acuerdo a las politicas de la empresa el LCS = 20
minutos.

No existen rachas ya gque no tienen mas de 7 datos consecutivos por abajo o por
encima de la media.

No existe tendencia ya que los datos estan totalmente dispersos de la media.

Si existe acercamiento a los limites de control, pero la mayoria de datos estan

alejados de los limites establecidos de acuerdo a las politicas de Mobilvendor.

Diagrama de Control E2 DI

V hd
v v 'lv \Jv V VT u v v
135 7 91113151719212325272931333537394143454749515355575961636567697173757779
Mediciones
e MEDICIONES ~ =====PROMEDIO LSC LIC

Figura 19. Diagrama de control E.2 DI
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Analisis

El proceso de mejora no se lo evidencia inmediatamente, siempre es importante la mejora

continua con la debida aplicacion del modelo, hasta obtener un proceso mas controlado.
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El tiempo de seguimiento al cliente externo promedio después de la
implementacion es de 18,01 minutos; se logro llegar al tiempo 6ptimo y se
redujeron 6,66 minutos.

El proceso esta mas controlado, ya que se presentan mediciones que estan dentro
de los limites de control.

No existen rachas ya que no tienen mas de 7 datos consecutivos por abajo o por
encima de la media.

No existe tendencia ya que los datos estan dispersos de la media.

Diagrama de Control E.3 Al
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Figura 20. Diagrama de control E.3 Al

Analisis

El tiempo de seguimiento al cliente externo promedio antes de la implementacion
es de 31,83 minutos.

El proceso esta fuera de control, ya que se presentan mediciones que estan fuera
de los limites de control; de acuerdo a las politicas de la empresa el LCS = 30
minutos.

No existen rachas ya gque no tienen mas de 7 datos consecutivos por abajo o por
encima de la media.

No existe tendencia ya que los datos estan totalmente dispersos de la media.

Si existe acercamiento a los limites de control, pero la mayoria de datos estan

alejados de los limites establecidos de acuerdo a las politicas de Mobilvendor.
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Figura 21. Diagrama de control E.3 DI

Analisis
El proceso de mejora no se lo evidencia inmediatamente, siempre es importante la mejora
continua con la debida aplicacion del modelo, hasta obtener un proceso méas controlado.
= El tiempo de seguimiento al cliente externo promedio después de la
implementacion es de 26,42 minutos; aungue no se logro llegar al tiempo 6ptimo
de 23,00 minutos, se consiguio una reduccion de 5,41 minutos.
= El proceso estd mas controlado, ya que se presentan mediciones que estan dentro
de los limites de control.
= No existen rachas ya que no tienen mas de 7 datos consecutivos por abajo o por
encima de la media.

= No existe tendencia ya que los datos estan dispersos de la media.

Diagrama de Control E.4 Al
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Figura 22. Diagrama de control E.4 Al
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El tiempo de seguimiento al cliente externo promedio antes de la implementacidn
es de 45,67 minutos.

El proceso esté fuera de control, ya que se presentan mediciones que estan fuera
de los limites de control; de acuerdo a las politicas de la empresa el LCS = 50
minutos.

No existen rachas ya que no tienen mas de 7 datos consecutivos por abajo o por
encima de la media.

No existe tendencia ya que los datos estan totalmente dispersos de la media.

Si existe acercamiento a los limites de control, pero la mayoria de datos estan

alejados de los limites establecidos de acuerdo a las politicas de Mobilvendor.

Diagrama de Control E.4 DI
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Figura 23. Diagrama de control E.4 DI

Analisis

El proceso de mejora no se lo evidencia inmediatamente, siempre es importante la mejora

continua con la debida aplicacion del modelo, hasta obtener un proceso méas controlado.

El tiempo de seguimiento al cliente externo promedio después de la
implementacion es de 39,89 minutos; aunque no se logro llegar al tiempo eficiente
de 37,00 minutos, se consiguid una reduccion de 5,77 minutos.

El proceso estd mas controlado, ya que se presentan mediciones que estan dentro

de los limites de control.
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= No existen rachas ya que no tienen mas de 7 datos consecutivos por abajo o por
encima de la media.

= No existe tendencia ya que los datos estan dispersos de la media.

Finalmente, a continuacién se detalla un resumen de la variacién de los tiempos

operativos de los procesos después de la implementacion del modelo de mejora.

Tabla 33. Anélisis de Optimizacion de Tiempos Operativos Después de la Implementacion

" Tiempo Tiempo 1A
nggég cODIGO PROCESO SUBPROCESOS | Tiempo Operativo (minutos) | "SMPO OPerative | o o ive | pisminuido | _V2riacion
(minutos) . . Tiempo (%)
(minutos) (minutos)
E'.l Q] 11,5 9,75 10,15 1,35 11,74%
cliente externo
E.2 Seguimiento al
3 d 24,67 20,00 18,01 6,66 26,99%
cliente externo
AGREGA E GESTION DE
VALOR SOPORTE | scni
N DR 2 31,83 23,00 26,42 5,41 17,01%
interno
E.4 Testing de
nuevas 45,67 37,00 39,89 5,77 12,64%
funcionalidades

A continuacion se muestra una grafica comparativa de la optimizacion de los tiempos

operativos, por lo que entre mas pendiente exista, mayor es la optimizacion.

Grafica Limeal de Tiempo AS-IS . Tiempo TO-BE

45,67

39,89

w

31,83

-]

26,42
24,67

Tiempo (minutos)

o

/

Tiempo AS-IS

=& E.1 Atencion al cliente externo E.2 Seguimiento al cliente

E.3 Soporte técnico interno E.4 Testing de nuevas funci

Figura 24. Gréfica comparativa de optimizacién de tiempos operativos después de la implementacién
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Se observa que en el proceso E.1 se reduce 1,35 minutos que representa el 11,74%, en el
proceso E.2 se reduce 6,66 minutos que representa el 26,99%, en el proceso E.3 se reduce
5,41 minutos que representa el 17,01% y en el proceso E.4 se reduce 5,77 minutos que

representa el 12,64%.

4.2 Fase 5. Mejora continua

Tal como se detall6 anteriormente en el Manual de Procedimientos indicado en el Anexo
7 del presente trabajo se plasmé la propuesta de mejora para la Gestién de Soporte de
Mobilvendor, y a través del constante monitoreo de los indicadores de gestion y tiempos

operativos se realizara la correspondiente mejora continua.

De acuerdo a lo indicado en la teoria, se utilizé el ciclo de mejoramiento continuo PHVA,
con la aplicacion de esta herramienta se consiguid la estandarizacion de los procesos,
expuestos en el Manual, y su ejecucion coadyuvé a la disminucién de desperdicios y

optimizacion de recursos.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Al realizar el andlisis de la situacion inicial de los procesos de Gestion de Soporte
de la Empresa Mobilvendor se encontraron falencias que desembocaban en graves
problemas para la organizacion, entre los principales se encontraron los
siguientes: quejas de los clientes externos (E1), incumplimiento del tiempo
asignado para seguimiento al cliente externo (E2), insatisfaccion de los clientes
internos (E3), quejas de clientes agraviados con el uso de la nueva funcionalidad
(E4); por lo cual se formularon mejoras de procesos y se realizé el disefio de un
Manual de Procedimientos para el area, el mismo que constituye una estrategia de
mejora continua y contribuye a la adecuada ejecucién de los procesos

debidamente documentados.

Al comparar el analisis de valor agregado de los procesos antes y después de la
mejora, se tiene un incremento del 7,11% promedio global, lo cual demuestra el

beneficio que genera la empresa para los clientes internos y externos.

Al realizar el andlisis de costos globales después de la mejora se evidencia una
reduccion en cada uno de los procesos, tal como se menciona a continuacion: en
E.1 se reduce $165.49, en E.2 se reduce $7.38, en E.3 se reduce $39.67 yen E.4
se reduce $21.87; la suma de estos recursos al final del afio podrian ser destinados

a otros rubros que sean representativos para la empresa.

Al realizar la implementacion del modelo de mejora basado en la aplicacion de
Gestidn por Procesos conjuntamente con herramientas de calidad como: PHVA,
Caminata de Gembas, Ishikawa, entre otras; se evidenciaron cambios
significativos para la adecuada gestion en el area, tales como: a) En E.1 se reducen
los tiempos de espera en 1,35 minutos que representa el 11,74% y se reduce el
indice de quejas en el servicio de 10,87% a 4,97; b) En E.2 se reduce 6,66 minutos
que representa el 26,99% y aumenta el indice de cumplimiento al plazo
establecido para el seguimiento al cliente de 71,43% a 86,11%; c) En E.3 se reduce

5,41 minutos que representa el 17,01% y aumenta el indice de requerimientos
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atendidos correctamente de 73,33% a 81,48%:;y, d) En E.4 se reduce 5,77 minutos

que representa el 12,64% y aumenta el indice de eficacia en prueba de nuevas

funcionalidades de 71,43% a 91,67%.

5.2 Recomendaciones

Desarrollar en la empresa un software especifico para Gestion de Soporte, el
mismo que le permita a alta gerencia tener el control en tiempo real de lo que
estd sucediendo en el area y se puedan tomar decisiones oportunamente en

funcién a los indicadores de gestion que éste genere.

Invertir en procesos de mejora a traves de la asignacion presupuestaria para:
capacitaciones para el personal, adquisicion de equipos de impresion,
adquisicion de mobiliario que mejore las condiciones ergonomicas de los
empleados, talleres de gestion de clima laboral y 5°s; asi como también para

la actualizacion de equipos informaticos.

Extender la implementacion del Modelo de Mejora de Procesos a todas las
areas de la empresa, con el fin de obtener mejores resultados en la gestion

global de la organizacion.

Realizar el monitoreo y seguimiento de los procesos de forma semanal y
mensual, con el fin de mitigar los errores que se produzcan en la gestion,

aumentando asi la satisfaccion de los clientes internos y externos.
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ANEXOS



ANEXO 1. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION (ANTES DE LA MEJORA)

Proceso E.1

i Mobilvendor

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

.01

Pégina:

ldel

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.1 Atencion al cliente externo

No. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

1 Saludar al cliente

Agente de Soporte

Saludo y bienvenida al cliente a través de
diferentes medios, que pueden ser:
skype,telefonia movil, telefonia fija,

whatsapp, chat de servicio en linea y
correo electronico; usando el protocolo
de atencion al cliente.

Diaria

35

20

2 Recibir requerimiento de cliente

Agente de Soporte

Recibe el requerimiento del cliente a

través de los diferentes medios y de

acuerdo al protocolo de atencion al
cliente.

Diaria

30

80

3 Direccionar el requerimiento

Agente de Soporte

Si el cliente realiza un requerimiento que
esta siendo atendido con antelacion por
otro agente de soporte, se tiene que
direccionar el caso por el medio
correspondiente, de acuerdo al protocolo
de atencion al cliente.

Diaria

10

50

4 Abrir ticket de atencion

Agente de Soporte

Apertura el ticket de atencion en el
SIGO, ingresando la informacion
necesaria de acuerdo al protocolo de
atencion al cliente ( El ticket puede ser
creado por el agente o por el cliente)

Diaria

20

50

5 Evaluar el requerimiento

Agente de Soporte

Evallia el requerimiento, analiza las
opciones que se pueden ejecutar para
resolver el caso, mientras el cliente
espera; de acuerdo al Protocolo de
atencion al cliente en soporte.

Diaria

20

90

Solicitar colaboracién para resolver
requerimiento

Agente de Soporte

Sino puede resolver el requerimiento del
cliente lo deja en espera de acuerdo al
protocolo de atencion al cliente y solicita
apoyo a otras areas para resolver el caso,
exponiendo toda la informacion necesaria.

Diaria

10

100

7 Esperar respuesta de apoyo

Cliente

Espera que el Agente realice las acciones
necesarias para que le pueda brindar una
solucién al requerimiento solicitado

Diaria

10

100

8 Exponer mecanismos de solucién

Agente de Soporte

Expone el o varios mecanismos de
solucién al requerimiento, por lo que el
cliente debe estar de acuerdo en ejecutar
la accién o elegir el mecanismo que mas le
convenga para solucionar su problema
actual.

Diaria

20

60

9 |informacion de accion elegida a ser ej

Agente de Soporte

Recibe opcién elegida por el cliente de

cOmo actuar ante su requerimiento, de

acuerdo a las opciones que se le fueron
presentadas.

Diaria

20

60

Ejecutar mecanismo para solucionar

10 L
requerimiento

Agente de Soporte

Ejecuta el mecanismo para solucionar
requerimiento del cliente de acuerdo al
protocolo de atencion al cliente.

Diaria

20

130

11 | Realizar pruebas de funcionamiento

Agente de Soporte

Realiza pruebas de funcionamiento con el
cliente para verificar que el problema o
inquietud se solventd. Si el requerimiento
no se ha solucionado se debe evaluar
nuevamente el caso y ofrecer otra
solucion para que la solicitud sea atendida
a conformidad

Diaria

15

120
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vi Mobilvendor

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

.01

Pagina:

ldel

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.1 Atencion al cliente externo

No. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

12 Despedirse del cliente

Agente de Soporte

Si el cliente est4 satisfecho con la
atencion brindada y se ha solventado el
requerimiento, el agente se despide del

cliente de acuerdo al Protocolo de

atencion al cliente

Diaria

20

13 Cerrar el ticket de atencion

Agente de Soporte

Registra toda la informacion de atencion al
cliente y cierra el ticket generado con
todas las observaciones necesarias.

Diaria

60

14 Haborar informe de Gestion de Soport

pordinador de Sopo

Elabora informes de Gestion de Soporte
de acuerdo a informacion de SIGO
agregada oportunamente por los agentes
de soporte; detallando principales causas
de requerimientos, tiempo de atencion,
tickets ahiertos ete

Diaria

240

Total:

1180

Proceso E.2

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

vg Mobilvendor

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

01

Pagina:

ldel

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.2 Seguimiento al cliente externo

No. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

Recibir copia de bienvenida al cliente
nuevo

Agente de Soporte

Recibe copia de correo de bienvenida que
envi6 el Consultor al cliente nuevo, realiza
la lectura correspondiente.

Diaria

200

2 Revisar informacion del cliente

Agente de Soporte

Revisa informacion del cliente nuevo,
adjunta al correo (datos generales, estado
de implementacion, fechas del
proceso,etc), esto le permite realizar un
pronéstico de las fechas de los
seguimientos a realizar.

Diaria

120

3 Crear carpeta de cliente nuevo

Agente de Soporte

Crea carpeta de cliente nuevo en el
correo electrénico con el fin de tener un
registro de las comunicaciones
correspondientes, con esta informacion se
pretende que los agentes estén alertas
hasta que les llegue el acta de gestion de
implementacion y con ello puedan
empezar el proceso de seguimiento por
cinco dias laborables

Diaria

100

Recibir copia de acta de Gestion de
Implementacion

Agente de Soporte

Espera a que el cliente termine el proceso
de implementacion y recibe copia de Acta
de Gestion de Implementacion.

Diaria

50

Enviar notificacion de inicio de
seguimiento

Agente de Soporte

Una vez considerada toda la informacion
necesaria para realizar el seguimiento al
cliente, se pone en contacto con el mismo
para iniciar la gestion

Diaria

90

Realizar seguimiento diario al cliente (
5 dias laborables)

Agente de Soporte

Revisa diariamente todas las actividades
que realiza el cliente en produccién y
registra la informacién obtenida en el

Check List de seguimiento ( 5 dias

laborables)

Diaria

300
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vl Mobilvendor

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Version: 01

Pégina: ldel
NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.2 Seguimiento al cliente externo

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

DESCRIPCION FRECUENCIA | VOLUMEN [ TIEMPO

(promedio) [(segundos)

En el caso de que se detecten problemas
en produccion se crea un ticket de
atencion en SIGO y se registra todo lo .-

Agente de Soporte que se va a ejecutar en el Check List de Diaria !

seguimiento, ( El ticket puede ser creado

por el agente o por el cliente)

7 Abrir ticket de atencion

90

De ser el caso,se le brinda soporte al
cliente a través del mecanismo mas
adecuado (correo, llamada, mensajeria
whatsapp, etc.) de acuerdo al protocolo
de atencion al cliente y por un tiempo de 5
dias laborables, se va registrando todo lo

que se va ejecutando en el ticket de
atencion y en el Check List de
seguimiento
Una vez que el cliente ha finalizado la

semana de seguimiento,elabora el acta e
Agente de Soporte final de soporte, adjuntando los check list Diaria !
de seguimiento diario.
Remite el Acta de Seguimiento al Cliente
al Coordinador de Soporte, con los
Agente de Soporte docu_mentos adjuntos c«i)rrespondie_ntes, Diaria 1
mediante correo electrénico. La misma

que debe estar recibida a conformidad

nor el cliente
Si se cre6 el ticket de atencion, se cierra

el mismo registrando toda la informacion
de atencion al cliente y cierra el ticket
generado con todas las observaciones
necesarias.

8 Brindar soporte al cliente Agente de Soporte Diaria 1 300

Elaborar el acta final de seguimiento

450

10 Enviar Acta de Seguimiento

120

11 Cerrar el ticket de atencion Agente de Soporte Diaria 1 40

Avrchiva toda la informacion del cliente en
la carpeta asignada en correo electrénico.
En este momento finaliza el servicio

contratado por el cliente, de aqui en
12 Avrchivar informgcién en carpeta de Agente de Soporte adelante cgar_ndo el cliente tenga algin Diaria 1
cliente requerimiento puede acceder

directamente al grupo de Agentes de
Soporte para solventar cualquier duda o
problema que se presente.

50

Al finalizar la semana se revisan todas las
notificaciones de seguimiento a los clientes -
. L Diaria 1

nuevos, se verifican los correos recibidos
y la informacion que estos contengan.

13 Revisar informacion de seguimientos

Coordinador de
realizados

Soporte 300

Elabora informes de Gestion de Soporte,
. de acuerdo a la informacion recibida de
Coordinador de
Soporte los Agentes de Soporte; detallando
P principales causas, tiempo de atencion,
seguimientos abiertos, etc.

14 Elaborar informe de Gestion de Diaria 1 300
Soporte

Total: 2510
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Proceso E.3

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Wi Mobilvendor

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION version: oL
Pagina: ldel
NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.3 Soporte técnico interno
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION FRECUENCIA | VOLUMEN | TIEMPO
(promedio) | (segundos)
iy L Recibe requerimiento de soporte técnico
1 Recibir requetgrcm::iecn;o de soporte Agente de Soporte | mediante correo electrénico o de forma Diaria 60
verbal.
Revisar el requerimiento y calificarlo por
prioridad de atencion: baja, media y alta.
Las actividades de soporte técnico
2 Calificar el tipo de requerimiento | Agente de Soporte | pueden ser: formateo de computadores, Diaria 240
mantenimiento de computadores, copias
de seguridad, puesta a punto de equipos
nuevos, etc
Los usuarios que han realizado el
requerimiento tienen que esperar hasta
Esperar que el requerimiento sea . gue su SO."CitU(.j sea aFepd ida de .a cuerdo a .
3 atendido Usuario la calificacion recibida por nivel de Diaria 350
prioridad de atencion,mientras los agentes
de soporte realizan la evaluacion de los
€asos.
De acuerdo al nivel de prioridad de
atencion, el agente de soporte se pone en
4 Coordinar activlida.des para soporte Agente de Soporte contacto cori e_l solicitante mediante Diaria 300
técnico correo electronico, personalmente, o
mensajerfa interna y coordina una fecha
para realizar el soporte técnico.
Realiza el soporte técnico requerido de
5 Realizar el soporte técnico interno | Agente de Soporte | acuerdo a la coordinacion de actividades Diaria 600
y a la informacién del requerimiento inicial.
Notificar actividades de soporte Not'rﬁcar actiyidades de soporte, tgfcnico o
6 . Agente de Soporte | interno mediante correo electrénico al Diaria 300
técnico ;
Coordinador de Soporte
Archiva los requerimientos que fueron
7 Archivar requerimiento atendido | Agente de Soporte |atendidos de acuerdo a las solicitudes que Diaria 60
fueron recibidas por correo electrénico
Recibir notificacion de requerimientos| Coordinador de |Recibe y revisa correos de requerimientos L
8 . PN . Diaria 120
atendidos Soporte de soporte técnico interno atendidos
Elaborar informe de Gestion de Coordinador de Elabora |nforrT1e§ de Gestion de. Soporte,
9 detallando principales causas, tiempo de Semanal 240
Soporte Soporte - L .
atencion, requerimientos atendidos.
Total: 2270
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Proceso E.4

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Wi Mobilvendor

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

01

Pagina:

ldel

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.4 Testing de nuevas funcionalidades

No. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

1 Recibir requerimiento de testeo

Agente de soporte

Recibe requerimiento de testeo mediante
correo electronico o de forma verbal..

Diaria

60

2 Calificar el tipo de requerimiento

Agente de soporte

Revisar el requerimiento y calificarlo por
prioridad de atencion: baja, media y alta.
Las actividades de testeo implican
pruebas de la funcionalidad de diferentes
tipos, de acuerdo a las caracteristicas de
cada una.

Diaria

160

Esperar que el requerimiento sea
revisado

Usuario

Los usuarios que han realizado el
requerimiento tienen que esperar hasta
que su solicitud sea atendida de acuerdo a
la calificacion recibida por nivel de
prioridad de atencion.

Diaria

300

4 Coordinar actividades para testeo

Agente de soporte

De acuerdo al nivel de prioridad de
atencion, el agente de soporte se pone en
contacto con el solicitante mediante
correo electrénico, personalmente, o
mensajerfa interna y coordina una fecha
para realizar el testeo.

Diaria

350

Realizar el testeo de la nueva
funcionalidad

Agente de soporte

Realiza el testeo de la nueva funcionalidad
requerido de acuerdo a la fecha
planificada, por lo que se verifica que
todas las pruebas sobre los casos de uso
del desarrollo sean satisfactorias de
acuerdo a lo solicitado en las
especificaciones del correo inicial.

Diaria

1200

Reportar errores de la nueva
funcionalidad

Agente de soporte

En el caso de detectar errores en la nueva
funcionalidad se reporta a Gestion de
Desarrollo para que estos sean
rectificados mediante correo electrénico o
de forma verbal

Diaria

300

7 Notificar finalizacion de testeo

Agente de soporte

En el caso de que la nueva funcionalidad
se ejecute correctamente se notifica la
finalizacion del testeo mediante correo

electrénico o de forma verbal al
Coordinador de Soporte

Diaria

450

8 Archivar requerimiento atendido

Agente de soporte

Archiva correo atendido

Diaria

60

9 Recibe notificacion de testeo

Coordinador de
Soporte

Recibe confirmacion de testeo y que la

funcionalidad se ejecuta correctamente,

realiza la lectura del correo o la recibe
verbalmente

Diaria

60

10 Confirmar salida a produccion

Coordinador de
Soporte

Notificar a Gestion de Desarrollo que la
funcionalidad funciona correctamente y se
puede realizar la salida a produccion

Diaria

100

Elaborar informe de Gestion de

1 Soporte

Coordinador de
Soporte

Elabora informe de Gestién de Soporte,
detallando requerimientos atendidos y
pendientes de testeo de nuevas
funcionalidades

Diaria

600

Total:

3640
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ANEXO 2. ANALISIS DE VALOR AGREGADO (ANTES DE LA MEJORA)

Proceso E.1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
v Mobilvendor
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
INOMBRE DEL PROCESO: _|E. Gestién de Soporte
SUBPROCESO: E.1 Atencion al cliente externo
VA (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
3 o
S £ )
Ne [VAC | VAE |§ m 6 @ ACTIVIDADES a
< > o
< |z = £ Z g3
G| 3 z 3] zo
4 7 o [*4 W
a w = o < Qo
1 1 Saludar al cliente 20
2 1 Recibir requerimiento de cliente 80
3 1 Direccionar el requerimiento 50
4 1 Abrir ticket de atencion 50
5 1 Evaluar el requerimiento 90
6 1 Solicitar colaboracion para resolver requerimiento 100
7 1 Esperar respuesta de apoyo 100
8 1 Exponer mecanismos de solucién 60
9 1 Recibir i in de accion elegida a ser ejecutada 60
10 1 Ejecutar iSmo para solucionar requerimiento 130
11 1 Realizar pruebas de i i 120
12 1 Despedirse del cliente 20
13 1 Cerrar el ticket de atencion 60
14 1 Elaborar informe de Gestion de Soporte 240
3 4 1 3 2 1 0 TOTAL (seg)| 1180
TOTAL (min)] 19,67
COMPOSICION DE ACTIVIDADES] No. [ TIEMPO %
VAC [(T) Valor Agregado al cliente (dispuesto a pagar) 3 100 8,47% AVA (E.1) Atencion al cliente externo AM
VAE [(2) Valor agregado a la empresa 4 480 40,68%
P 3) 10 1 90 7,63% 45,00% 40,68%
E [(4) Espera 3 240 20,34% 40,00%
M gs; Movimiento 2 150 12.71% o
C_|(6) Control 1 120 10,17% 25,00% 20,34%
A Archivo 0 0 0,00% 20,00% 12,71%
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 (CICLO) 14 1180 100,00% ;; ;z; 8,47% 7,63% 1047%
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 580 S0 ' ' l l 000%
INDICE DE VALOR AGREGADO 49,15% 0,00% -
TIEMPO OPERATIVO (minutos) 11,50 VAC VAE P E M c A

Proceso E.2

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
vi Mebilvendor
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESO: _ [E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E2 al cliente externo
VA (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
S 2 @
3] z o o
N° [VAC | VAE é < w o) g ACTIVIDADES [a}
< | 2 T ] g3
E I 2
[ 2 z o S0
3 7} Q o 4 i)
a w = (5] < Qo
1 1 Recibir copia de bie ida al cliente nuevo 200
2 1 Revisar informacion del cliente 120
3 1 Crear carpeta de cliente nuevo 100
4 1 Recibir copia de acta de Gestion de Implementacion 50
5 1 Enviar notificacion de inicio de limi 90
6 1 Realizar seguimiento diario al cliente (5 dias laborables) 300
7 1 Abrir ticket de atencion 90
8 1 Brindar soporte al cliente 300
9 1 Elaborar el acta final de sequimiento 450
10 i} Enviar Acta de 120
11 1 Cerrar el ticket de atencion 40
12 1 Archivar i 6n en carpeta de cliente 50
13 1 Revisar informacion de seguimientos realizados 300
14 1 Elaborar informe de Gestion de Soporte 300
3 4 2 2 1 1 1 TOTAL (seg): 2510
TOTAL (min): 41,83
COMPOSICION DE ACTIVIDADES] No. TIEMPO %
VAC |(1) Valor Agregado al cliente 3 510 20,32% AVA (E.2) Seguimiento al cliente externo
AE |(2) Valor agregado a la empresa 4 730 29,08% AM
[P _[(3) Preparacio 7 550 21,91% 29.085%
E_|(4) Espera 2 250 9,96%
M_|(5) Movimiento 1 120 4,78% 2032% 21.91%
C_|(6) Control 1 300 11,95%
A _|(7) Archivo 1 50 1,99% 9,96% o
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 (T. CICLO) 14 2510 100,00% l 4,78% l —
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 1240 . '.
INDICE DE VALOR AGREGADO 49,40% e v b E wm o
TIEMPO OPERATIVO (minutos) 24,67
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Proceso E.3

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
v Mobilvendor
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESO: _|E. Gestién de Soporte
[SUBPROCESO: E.3 Soporte técnico interno
VA (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
o 2 7
5} z 3 [o}
N° [VAC | VAE § < LU o g ACTIVIDADES o
< 4 = ,°_‘ T g %
& e z z 5] 20
T2 0 o (4 wow
a w = (3} < (=2
1 1 Recibir requerimiento de soporte técnico 60
2 1 Calificar el tipo de i 240
3 1 Esperar que el requerimiento sea atendido 350
4 1 Coordinar actividades para soporte técnico 300
5 1 Realizar el soporte técnico interno 600
6 1 Notificar actividades de soporte técnico 300
7 1 Avrchivar requerimiento atendido 60
8 1 Recibir notificacion de requerimientos atendidos 120
9 1 Elaborar informe de Gestion de Soporte 240
0 3 2 2 1 0 1 TOTAL (seg); 2270
TOTAL (min); 37,83
COMPOSICION DE ACTIVIDADES! No.  TIEMPO %
VAC | (1) Valor Agregado al cliente 0 0 0,00% AVA (E.3) Soporte técnico interno AM
VAE [(2) Valor agregado a la empresa 3 1140 50,22%
P_|(3) Preparacio 2 540 23,79% 60,00% s0.22%
E_|(4) Espera 2 410 18,06% S0,00%
M _|(5) Movimiento 1 120 5,29% 40,00%
C_|(6) Control 0 0 0,00% S000% 23795
A _[(7) Archivo 1 60 2,64% 2000 18,06%
|(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 (T. CICLO) 9 2270 100,00% oo l l % e
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 1140 : 0.00%. -, °%
INDICE DE VALOR AGREGADO 50,22% e e r ot w e oa
TIEMPO OPERATIVO (minutos) 31,83
Proceso E.4
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
v Mobilvendor - Nerson 0L
ANALISIS DE VALOR AGREGADO }T
NOMBRE DEL PROCESO: _|E. Gestién de Soporte
[SUBPROCESO: E.4 Testing de nuevas
VA (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
3 o @
[} z 3 Q
N° |VAC | VAE § < w o g ACTIVIDADES o
< o 2 = T g %
E T
& e > z (8] S0
o 7] Q (o) x ow
a w = [3) < &2
1 1 Recibir requerimiento de testeo 60
2 1 Calificar el tipo de requerimiento 160
3 1 Esperar que el requerimiento sea revisado 300
4 1 Coordinar actividades para testeo 350
5 1 Realizar el testeo de la nueva funcionalidad 1200
6 1 Reportar errores de la nueva funcionalidad 300
7 1 Notificar finalizacion de testeo 450
8 1 Archivar requerimiento atendido 60
9 1 Recibe notificacion de testeo 60
10 1 Confirmar salida a produccion 100
1 1 Elaborar informe de Gestion de Soporte 600
3 1 2 2 1 1 1 TOTAL (seg)| 3640
TOTAL (min)) 60,67
COMPOSICION DE ACTIVIDADES! No.  TIEMPO %
VAC [(1) Valor Agregado al cliente 3 1600 43,96% AVA (E.4) Testing de nuevas
VAE |(2) Valor agregado a la empresa 1 500 16,48% funcionalidades AM
P [P 10 2 510 14,01%
E_|(4) Espera 2 360 9,80% 50,00% 4396%
M [(5) Movimiento 1 60 1,65% 40,00%
C_|(6) Control i 450 12,36% 30,00%
A_|(7) Archivo 1 60 1,65% 2000 1648% 4 0150 Do
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 11 3640 100,00% 10,00% 9.5%%
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 2200 ) l ' v v
INDICE DE VALOR AGREGADO 60,44% O e p M oA
TIEMPO OPERATIVO (minutos) 45,67
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ANEXO 3. DIAGRAMA DE FLUJO PROCESOS (ANTES DE LA MEJORA)

v Mobilvendor DIAGRAMA DE FLUJO
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vg Mobilvendor o
E. Gestidn de Soporte
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ANEXO 4. HERRAMIENTA CAMINATA DE DESPERDICIOS (MUDAS)

Muda significa inutilidad, ociosidad, superfluidad, desperdicio, pérdida, despilfarro. Muda es cualquier
cosa que no agrega valor al servicio final.

Instrucciones herramienta.- Camine su lugar de trabajo (gemba) e identifique los 8 tipos de desperdicios.
Piense también cual seria el resultado si el desperdicio no existiera.

Muda

Definicion

Transporte

Transportar cosas o informacion que no se requiere para
desempefiar un proceso de un lugar a otro.

Incluye:

1. Movimiento innecesario de materiales,
papeles, archivos digitales.
2. Movimiento innecesario de herramientas o

equipo.

Ejemplos Servicios

Preguntas

Mudas identificadas

¢Como seria el trabajo
si la muda no existiera?

Movimiento de

archivos y documentos.

¢La informacion
o trabajo que
esta siendo

e  Excesivo uso de
correo electrénico
para resolver

e Laactividad de
soporte seria
mas practica

Excesivo uso de transformado se inquietudes de los por otros
archivos adjuntos en el | pasaa mano clientes. medios y la
correo electroénico. entre solucion a
operaciones? problemas
Multiples traspasos de | ¢Se lleva el seria mas
documentos. trabajo al lugar e Los archivos rapido.
adecuado en el electronicos e Silos archivos
momento concernientes a electronicos no
adecuado? todo el proceso de se manipularan
¢Se consolida el un cliente se demasiado y
trabajo cuando manipulan varias existiera
es apropiado? veces, lo que puede registros o
¢Son las provocar pérdida informacion
distancias de informacion o fisica que dé
pequefias? malversacion de la mas
¢La distribucion misma formalidad al
del lugar de proceso, no se
trabajo permite tendria que
el minimo de demorar
transportes? demasiado en
¢Los archivos verificacion de
electronicos se la informacion.
manipulan pocas
veces?
Muda Definicién
Inventario Inventario o informacion que esta ociosa (no estéa

siendo procesada).
Entre mas grande el tiempo ocioso en la produccion
0 en la prestacion del servicio, més grandes son los
costos. Inventario incluye:

1. Excesivo trabajo en proceso.

2. Materiales y suministros en exceso.

Ejemplos Servicios Preguntas Mudas identificadas ¢Como seria el trabajo
si la muda no existiera?
Archivos o ¢Hay producto e Hay clientes e No existieran
documentos. almacenado en externos que estan clientes
los pasillos o esperando por una insatisfechos
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Exceso de materiales
promocionales
enviados al mercado.

Mas infraestructura de
la necesaria.

cajas en las
oficinas?

¢Se estan usando
areas comunes
como lugares de
almacenamiento
?

;Hay clientes
internos o
externos
esperando por
una informacién
0 un servicio?
¢Hay gente
ociosa porque no
tiene trabajo que
hacer?

¢Hay equipos en
las oficinas que
no se usan?
¢Hay exceso de
suministros de

informacion que
les permita
resolver su
problema con
respecto a la
gjecucidn del
software o manejo
de funcionalidades.

e Hay clientes
internos que estan
esperando que su
requerimiento sea
atendido y no es
solucionado a
tiempo por los

porque
tuvieron que
esperar mucho
para ser
atendidos para
resolver su
problema con
respecto a la
ejecucion del
software o
manejo de
funcionalidade
s, y esto no
daria una mala
imagen a la
empresa.

Si se atenderia
los
requerimientos
a tiempo, se
podrian
avanzar con

oficina? agentes de soporte. los procesos
¢Hay materias con mayor
primas y agilidad o se
materiales que podria tomar
no se usan? decisiones
oportunamente
Muda Definicién
Movimiento Personas, informacidn o equipo haciendo

movimientos innecesarios debido a la distribucion
del lugar de trabajo, problemas de ergonomia o
buscando cosas que no se sabe donde estan.

Ejemplos Servicios Preguntas Mudas identificadas ¢Cbémo seria el trabajo
si la muda no existiera?
Buscar datos e ¢.Se podria e Los agentes de No se
informacion. caminar menos si soporte tienen que desperdiciaria
se reacomodaran desplazarse hacia tiempo para
Movimiento de los equipos y otra area para retirar hojas
personas de y provisiones? retirar hojas impresas o

hacia equipos de
oficina.

Problemas de
orden y limpieza.

Lugar de trabajo
desorganizado.

Falta de estandares
de trabajo.

¢Esta la
informacion y/o
material para
hacer el trabajo
facilmente
accesible?

¢ Estan los
empleados
apropiadamente
entrenados en los
procesos de
trabajo?

(EXxisten
procedimientos

impresas o para
sacar copias.

e Los agentes de
soporte para
realizar su labor
requieren
informacion
especifica de cada
cliente, la misma
gue debe estar
adjunta al correo
de solicitud de
requerimiento. En
varias ocasiones no
se evidencia dicha
informacion, el
agente de soporte

sacar copias, y
se lo invertiria
en otras
actividades
gue agreguen
valor.

Si toda la
informacion
correspondient
e estuviera
adjunta al
correo, los
agentes de
soporte no
tendrian que
desplazarse
para solicitarla
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para los procesos tiene que y asi se
criticos? desplazarse realizaria el
fisicamente para proceso de
solicitarla y las atencion al
actividades de cliente con
soporte no puede rapidez y
realizarse oportunamente
oportunamente
Muda Definicion
Espera Esperar a que los pasos previos de un proceso sean

completados.
Hacer las cosas antes de que se necesiten. Igualmente
estar atrasado causa desperdicios en muchas areas.

Esperar incluye:

1. Personal ocioso o esperando.
2. Magquinaria ociosa o esperando.
3. Equipo ocioso o esperando.

Ejemplos Servicios

Preguntas

Mudas identificadas

¢Como seria el trabajo si
la muda no existiera?

El cliente
esperando a ser
atendido.

Sistema caido.

Personal
inflexible.

Exceso de
personal.

Escasez de
personal.

Personal ausente.

Personal tarde.

¢ Los retrasos se
deben a falta de
entrega de
materiales o falta
de entrega de
informacion?

¢ Hay problemas
con la puntualidad
de los clientes
tanto internos
como externos?

¢ Hay horas pico
en las que las
esperas
aumentan?

¢ Existen cuellos
de botella en el
proceso?

¢ Han sido los
retrasos siempre
un problema, o
son un problema
reciente?

e Debidoala
mala
distribucion de
la carga de
trabajo para
todos los
agentes en el
area, se
evidencia que
muchos clientes
se encuentran
periédicamente
a la espera de
ser atendidos.

e  Existen retrasos
injustificados
del personal de
soporte, lo cual
incurre en
inadecuada
atencion al
cliente externo.

Si se distribuiria
de mejor manera
el trabajo para los
agentes de
soporte y se
supervisara mejor
sus actividades,
se alivianaria la
carga de trabajo y
se evitaria que
haya muchos
clientes en espera
de ser atendidos.

Se atenderia a los
clientes
puntualmente y
con oportunidad,
lo cual
coadyuvariaa la
buena imagen de
la empresa.

124



Muda

Definicion

Sobre procesamiento

valor.

Desempefiar una actividad que no es necesaria
para completar el producto o servicio.
Sobre-procesamiento incluye:

1. Procesamiento manual que no agrega

2. Procesamiento automatico o digital que
no agrega valor.

Ejemplos Servicios

Preguntas

Mudas identificadas

¢Como seria el trabajo
si la muda no existiera?

Exceso de papeleo
en el proceso.

Los mismos datos
se solicitan en
maltiples puntos
del proceso.
Excesivo control
de costos.
Demasiadas
aprobaciones.
Demasiados
reportes.

¢ Se esta haciendo
el trabajo de
acuerdo con
especificaciones
claras?

¢ Se harevisado el
flujo para
determinar si hay
trabajo en exceso?
¢ Estan las
especificaciones
actualizadas?

¢ Alguien ha
verificado que se
esta entregando al
cliente lo que
solicito?

¢ Se ha revisado
pste proceso en
los ultimos seis
meses?

¢ Cuantas
aprobaciones y
firmas requieren
el trabajo? ¢Son
las firmas y
aprobaciones
excesivas?

¢ Cuantos reportes,
y controles,
genera el trabajo?

Cuando el
requerimiento
inicial para el
desarrollo de una
nueva
funcionalidad no es
levantado
correctamente, en
varios puntos del
proceso esta
informacion es
requerida y puede
dar lugar a varias
confusiones y
errores que afecten
al correcto
desarrollo del
proceso.

e Siserealizaria
el
levantamiento
inicial del
requerimiento
correctamente
Yy posterior a
ello no se
tendria que
solicitar la
misma
informacion en
varios punto
del proceso, se
realizarian los
procesos con
fluidez y sin
obstaculos que
retrasen las
actividades.
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Muda

Definicion

Sobre produccion

Producir mucho de un producto, o de la parte
tangible de un servicio antes de que esté listo para
ser vendido.

Sobre produccion incluye:

1. Producir mas de lo que se necesita.
2. Producir mas rapido de lo que se necesita.

Ejemplos Servicios

Preguntas

Mudas identificadas

¢Como seria el trabajo si
la muda no existiera?

Incentivos por
volumen de
trabajo (en
numero de
transacciones,
en ventas).

Imprimir

documentos
antes de que
se necesiten.

Procesar
transacciones
antes de que
sean
requeridas por
la siguiente
persona.

Practicas de
contabilidad
de costos que
promueven
trabajar para
altos
volimenes de
transacciones.

¢ Se trabaja de
acuerdo con la
demanda del cliente o
por programa de
trabajo?

¢ Se trabaja en lotes
pequefios?

¢ Se reparte el trabajo
pquitativamente entre
las personas
disponibles?

¢, Hay exceso de
inventario de
producto terminado?

¢, Hay bonos por
sobrepasar tasas de
produccion o de
trabajo?

e Enlaempresa
existen incentivos
cada cierto periodo
por cuota de ventas
para los agentes
comerciales, por lo
cual en varias
ocasiones se ha
contemplado un
gran listado de
nuevos clientes que
tienen que esperar
para ser atendidos
en las fases
posteriores a la
venta; y esto
aumenta la carga de
trabajo para los
agentes de soporte;
por lo que se
evidencia que
varios clientes
nuevos estan a la
espera de ser
atendidos.

Si no existiera
ese desfase de
trabajo en
equipo, existiera
un trato mas
oportuno y
personalizado
para el cliente y
no existieran
guejas de mala
atencion o
tiempo de
espera.
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Muda

Definicion

Defectos

Sea en un ambiente de manufactura o de servicios,
un defecto seré un desperdicio porque es algo que
no cumple con los requerimientos del cliente.

Defectos incluye:
1. Procesamiento debido a defectos de
produccion.

2. Procesamiento debido a re-trabajo o reparacion

de algo que se hizo mal la primera vez.

3. Materiales, tiempo de personas, equipos usados

para procesar defectos y re-trabajo.

Ejemplos Servicios

Preguntas

Mudas identificadas

¢Como seria el trabajo si
la muda no existiera?

Falta de claridad
en las
especificaciones
del cliente.

Procesos no
capaces.

Falta de control de
proceso.

Falta de personal
con las habilidades
y las competencias
para hacer su
trabajo.

Iniciativas de
calidad
departamentales, y
no
organizacionales.

Entrada de datos
incorrecta.

¢ Estan los procesos
bien documentados?
¢La cantidad de
quejas de los clientes
ha aumentado?

¢ Hay programas de
entrenamiento
cruzado?

¢ Cuentan los
empleados con el
tiempo correcto para
hacer su trabajo sin
errores?

¢ El proceso de
contratacion de
personal se asegura
de contratar a las
personas correctas
para cada puesto?

¢ Se solicitan pruebas
y muestras a los
nuevos proveedores,
0 a productos y
servicios nuevos de
los proveedores
usuales?

e Se ha detectado que
en algunos
requerimientos
iniciales levantados
por los agentes
comerciales no se
contempla toda la
informacion
requerida por el
cliente, y cuando el
proceso esta en la
fase de seguimiento
al cliente se detecta
este error y se tiene
que corregirlo o
rehacer el
requerimiento.

e Existe falta de
control en los
procesos de
consultoria, por lo
cual se han
detectado errores
en la fase de
implementacién;
esto a su vez
acarrea un aumento
de quejas de los
clientes ya que no
tienen el firme
conocimiento de
cémo usar el
software o la nueva
funcionalidad.

e El proceso
fluiria
normalmente,
sin tener que
desperdiciar
tiempo en
corregir errores
de
levantamiento
de informacion o
rehacer el
requerimiento.

e Los usuarios del
software o la
nueva
funcionalidad
tendrian claro el
conocimiento
para trabajar
después de la
fase de
implementacién,
y no tendrian
gue presentar
constantes
guejas con
respecto a la
falta de
conocimiento.
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Muda

Definicion

Talento sub- Empleados que no estan comprometidos o siendo

utilizado. efectivamente utilizados en los procesos.

Ejemplos Preguntas Mudas identificadas ¢Como seria el trabajo si

Servicios la muda no existiera?
Autoridad y

responsabilidad
limitadas.

Empleado en el
puesto incorrecto.

Politicas poco
claras, o muy
complicadas.

Falta de
indicadores de
gestion.

Plan de trabajo
que ocupa el
100% del tiempo
de los empleados.

La solucion de
problemas la
hacen “expertos”
que ignoran a los
empleados.

Las ideas de
mejoramiento
vienen de arriba
hacia abajo.

¢ Hay entrenamiento
cruzado para los
empleados?

¢ Hay entrenamiento
en herramientas de
mejoramiento?

¢ Se le permite a los
empleados sugerir e
implementar
mejoras?

e Laausenciade
indicadores de
gestion en el area
de soporte implica
que no haya un
control adecuado
de los procesos,
esto genera pérdida
de recursos y falta
de toma de
decisiones
adecuadas para
mejorar el sistema.

e No existe una
planificacién
adecuada que
ocupe el 100% del
tiempo de los
empleados, lo que
provoca una
pérdida de recursos
de hora/hombre.

e Elcontrol
adecuado de los
procesos con
indicadores de
gestion
permitiria
mejorar los
procesos y tomar
las decisiones
que
correspondan
adecuadamente,
propendiendo asi
a mejorar la
productividad.

e  Se aprovecharia
oportunamente el
recurso de
hora/hombre, y
este tiempo se
veria reflejado en
el cumplimiento
de objetivos del
plan de trabajo.
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ANEXO 5. ANALISIS PROCESOS (DIAGRAMA DE ISHIKAWA)

E.1 Atencidn al cliente externo

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Faltade
impresoras
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E.2 Seguimiento al cliente externo

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Faltade
impresoras
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E.3 Soporte técnico interno

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
4 Ps PARA SERVICIOS

NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.3 Soporte técnico interno
PLANTA/TECNOLOGIA PROCESOS

Faltade
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E.4 Testing de nuevas funcionalidades

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
4 Ps PARA SERVICIOS

NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.4 Testing de nuevas funcionalidades
PLANTA/TECNOLOGIA PROCESOS
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ANEXO 6.- LEVANTAMIENTO INFORMACION (DESPUES DE LA MEJORA)

Proceso E.1

i Mobilvendor

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

01

Pégina:

ldel

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.1 Atencion al cliente externo

No. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

1 Saludar al cliente

Agente de Soporte

Saludo y bienvenida al cliente a través de
diferentes medios, que pueden ser:
skype,telefonia movil, telefonia fija,

whatsapp, chat de servicio en linea y
correo electrénico; usando el protocolo
de atencion al cliente.

Diaria

35

15

2 Recibir requerimiento de cliente

Agente de Soporte

Recibe el requerimiento del cliente a

través de los diferentes medios y de

acuerdo al protocolo de atencion al
cliente.

Diaria

30

60

3 Direccionar el requerimiento

Agente de Soporte

Si el cliente realiza un requerimiento que
esta siendo atendido con antelacion por
otro agente de soporte, se tiene que
direccionar el caso por el medio
correspondiente, de acuerdo al protocolo
de atencion al cliente.

Diaria

10

30

4 Abrir ticket de atencion

Agente de Soporte

Apertura el ticket de atencion en el
SIGO, ingresando la informacion
necesaria de acuerdo al protocolo de
atencion al cliente.

Diaria

20

40

Registrar el requerimiento en carpeta
de cliente

Agente de Soporte

Registrar Ta informacion necesaria en la
carpeta del cliente en el CRM con el fin
de que esta informacion pueda ser
utilizada para el monitoreo del historial del

6 Evaluar el requerimiento

Agente de Soporte

Diaria

20

40

Evalda el requerimiento, analiza las
opciones que se pueden ejecutar para
resolver el caso, mientras el cliente
espera; de acuerdo al Protocolo de
atencion al cliente en soporte.

Diaria

20

50

Solicitar colaboracion para resolver
requerimiento

Agente de Soporte

Sino puede resolver el requerimiento del
cliente lo deja en espera de acuerdo al
protocolo de atencion al cliente y solicita
apoyo a otras areas para resolver el caso,
exponiendo toda la informacion necesaria.

Diaria

10

60

8 Esperar respugsta de apoyo

Cliente

Espera que el Agente realice las acciones
necesarias para que le pueda brindar una
solucién al requerimiento solicitado

Diaria

10

60

9 Exponer mecanismos de solucion

Agente de Soporte

Expone el o varios mecanismos de
solucion al requerimiento, por lo que el
cliente debe estar de acuerdo en ejecutar
la accion o elegir el mecanismo que més le
convenga para solucionar su problema
actual.

Diaria

20

50

Recibir informacion de accién elegida

10 a ser ejecutada

Agente de Soporte

Recibe opcion elegida por el cliente de

c6mo actuar ante su requerimiento, de

acuerdo a las opciones que se le fueron
presentadas.

Diaria

20

40

Ejecutar mecanismo para solucionar

11 L
requerimiento

Agente de Soporte

Ejecuta el mecanismo para solucionar
requerimiento del cliente de acuerdo al
protocolo de atencion al cliente.

Diaria

20

110
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i Mobilvendor

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

01

Pégina:

ldel

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.1 Atencion al cliente externo

No. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

12 | Realizar pruebas de funcionamiento

Agente de Soporte

Realiza pruebas de funcionamiento con el

solucion para que la solicitud sea atendida

cliente para verificar que el problema o
inquietud se solventd. Si el requerimiento
no se ha solucionado se debe evaluar
nuevamente el caso y ofrecer otra

a conformidad

Diaria

20

100

13 Despedirse del cliente

Agente de Soporte

Si el cliente esta satisfecho con la
atencién brindada y se ha solventado el
requerimiento, el agente se despide del

cliente de acuerdo al Protocolo de

atencion al cliente

Diaria

20

15

14 Cerrar el ticket de atencion

Agente de Soporte

Registra toda la informacion de atencion al

cliente y cierra el ticket generado con
todas las observaciones necesarias.

Diaria

20

45

Avrchivar solicitud atendida en

15 carpeta del cliente

Agente de Soporte

Archiva la informacion del cliente en la
carpeta asignada en el CRM, como
respaldo de la gestion. (Historial del

cliente)

Diaria

20

16 Flaborar informe de Gestion de Soportf

pordinador de Sopo

de soporte; detallando principales causas

Elabora informes de Gestion de Soporte
de acuerdo a informacion de SIGO
agregada oportunamente por los agentes

de requerimientos, tiempo de atencion,
tickets ahiertos ete

Diaria

200

Total:

935

Proceso E.2

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

01

Pégina:

ldel

)| Mooivendor
\ DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

I 'ESO:

E.2 Seguimiento al cliente externo

[ No. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCI

A

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

Recibir copia de bienvenida al cliente
nuevo

Coordinador de
Soporte

Recibe copia de correo de bienvenida que
envio el Consultor al cliente nuevo, realiza
la lectura rapida correspondiente.

Diaria

45

Delegar atencion de requerimiento

Coordinador de
Soporte

Revisa cuadro de control de trabajo de
agentes de soporte y de acuerdo a la
carga de trabajo reasigna el correo a ser
atendido

Diaria

100

Recibir copia de correo reasignado

Agente de Soporte

Recibe copia de correo reasignado,
realiza lectura correspondiente

Diaria

160

Revisar informacién del cliente en
CRM

Agente de Soporte

Revisa informacion del cliente nuevo en el
CRM (datos generales, estado de
implementacion, fechas del proceso,etc),
la misma que debera estar actualizada,
esto le permite realizar un pronéstico de
las fechas de los seguimientos a realizar.

Diaria

100

Recibir copia de Acta de Gestion de
Implementacion

Agente de Soporte

Espera a que el cliente termine el proceso
de Implementacion y recibe copia de Acta
de Gestion de Implementacion.

Diaria

50
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M Mooivendor

[ No.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

01

Pégina:

ldel

DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

'ESO:

E.2 Seguimiento al cliente externo

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

Enviar notificacion de inicio de
seguimiento

Agente de Soporte

Una vez considerada toda la informacion
necesaria para realizar el seguimiento al
cliente, se pone en contacto con el mismo
para iniciar la gestion

Diaria

80

Realizar seguimiento diario al cliente (
5 dias laborables)

Agente de Soporte

Revisa diariamente todas las actividades
que realiza el cliente en produccién y
registra la informacion obtenida en el

Check List de seguimiento ( 5 dias
laborables)

Diaria

300

Abrir ticket de atencion

Agente de Soporte

En el caso de que se detecten problemas
en produccion se crea un ticket de
atencion en SIGO  se registra todo lo
que se va a ejecutar en el Check List de
seguimiento, ( El ticket puede ser creado
por el agente o por el cliente)

Diaria

45

Brindar soporte al cliente

Agente de Soporte

De ser el caso,se le brinda soporte al
cliente a través del mecanismo més
adecuado (correo, llamada, mensajeria
whatsapp, etc.) de acuerdo al protocolo
de atencion al cliente y por un tiempo de 5
dias laborables, se va registrando todo lo
que se va ejecutando en el ticket de
atencion y en el Check List de
seguimiento

Diaria

240

10

Elaborar el acta final de seguimiento

Agente de Soporte

Una vez que el cliente ha finalizado la
semana de seguimiento,elabora el acta
final de soporte, adjuntando los check list
de seguimiento diario.

Diaria

240

11

Enviar Acta de Seguimiento

Agente de Soporte

Remite el Acta de Seguimiento al Cliente
al Coordinador de Soporte, con los
documentos adjuntos correspondientes,
mediante correo electrénico. La misma
que debe estar recibida a conformidad
por el cliente.

Diaria

80

12

Cerrar el ticket de atencion

Agente de Soporte

Registra toda la informacién de atencién al
cliente y cierra el ticket generado con
todas las observaciones necesarias.

Diaria

45

13

Archivar informacion del cliente

Agente de Soporte

Archiva toda la informacion del cliente en
el CRM. En este momento finaliza el
servicio contratado por el cliente, de aqui
en adelante cuando el cliente tenga algin
requerimiento puede acceder
directamente al grupo de Agentes de
Soporte para solventar cualquier duda o
problema que se presente.

Diaria

45

14

Revisar informacién de seguimientos
realizados

Coordinador de
Soporte

Al finalizar la semana se revisa todas las
notificaciones de seguimiento a los clientes
nuevos, se verifica el registro actualizado
de la informacién en el CRM y los
correos electrénicos recibidos.

Diaria

300

15

Elaborar informe de Gestion de
Soporte

Coordinador de
Soporte

Elabora informes de Gestion de Soporte,
de acuerdo a la informacion recibida de
los Agentes de Soporte y verificando que
toda la informacion de los clientes nuevos
conste en el CRM; detallando principales
causas, tiempo de atencién, seguimientos
abiertos, etc.

Diaria

300

Total:

2130

133



Proceso E.3

i Mobilvendor

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

01

Pégina:

ldel

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.3 Soporte técnico interno

No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

Recibir requerimiento de soporte
técnico

Coordinador de
Soporte

Recibe requerimiento de soporte técnico
mediante correo electrdnico y realiza la
lectura del mismo

Diaria

50

Delegar atencion de requerimiento de
soporte técnico

Coordinador de
Soporte

Revisa control de actividades de los
agentes de soporte y de acuerdo a la
carga de trabajo se asigna un responsable
para atender dicha solicitud;se
redirecciona el requerimiento

Diaria

120

Recibir requerimiento revisado

Agente de Soporte

Recibe requerimiento de soporte técnico
mediante correo electrdnico, realiza la
lectura del mismo.

Diaria

60

Planificar atencion

Agente de Soporte

Planifica la atencion al requerimiento de
acuerdo a la urgencia de la solicitud y en
funcion a su agenda de trabajo. Las
actividades de soporte técnico pueden
ser: formateo de computadores,
mantenimiento de computadores, copias
de seguridad, puesta a punto de equipos
nuevos, etc

Diaria

120

Exponer fechas disponibles para
atencién de requerimiento

Agente de Soporte

Se pone en contacto con el solicitante
mediante correo electrénico,
personalmente, por whatsapp 0
mensajeria interna; y expone fechas
disponibles tentativas para realizar soporte
técnico requerido.

Diaria

100

Recibir respuesta de fecha elegida
para soporte

Agente de Soporte

Recibe respuesta de solicitante indicando
la fecha elegida para realizar soporte
técnico requerido

Diaria

100

Realizar el soporte técnico interno

Agente de Soporte

Realiza el soporte técnico requerido de
acuerdo a la fecha planificada y a la
informacién del correo inicial.

Diaria

450

Realizar informe de actividades

Agente de Soporte

Realiza informe de actividades de soporte
técnico interno y entrega al Coordinador
de Soporte

Diaria

200

Notificar finalizacién de soporte
técnico

Agente de Soporte

Notifica al coordinador de soporte y al
usuario que realizé el requerimiento la
finalizacion de la actividad mediante
correo electrénico, adjuntando el informe
de actividades

Diaria

150

10

Archivar requerimiento atendido

Agente de Soporte

Archiva requerimiento atendido con las
observaciones correspondientes

Diaria

30

11

Recibe informe de actividades

Coordinador de
Soporte

Recibe y revisa informe de actividades de
soporte técnico interno

Diaria

50

12

Realizar monitoreo

Coordinador de
Soporte

Realizar monitoreo de requerimientos
atendidos y los que presentaron
inconvenientes. Registra las solicitudes
pendientes y verifica la planificacion para
ser resueltas.

Semanal

110

13

Elaborar informe de Gestion de
Soporte

Coordinador de
Soporte

Elabora informes de Gestion de Soporte,
detallando principales causas, tiempo de
atencion, requerimientos atendidos y
pendientes

Semanal

220

Total:

1760
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Proceso E.4

i Mobilvendor

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Version:

01

Pégina:

ldel

NOMBRE DEL PROCESO:

E. Gestion de Soporte

SUBPROCESO:

E.4 Testing de nuevas funcionalidades

No. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FRECUENCIA

VOLUMEN
(promedio)

TIEMPO
(segundos)

1 Recibir requerimiento de testeo

Coordinador de
Soporte

Recibe mediante correo electrénico de
Gestion de Desarrollo la confirmacion de
que se ha terminado el proceso de
desarrollo de una nueva funcionalidad y
estd lista para ser testeada. Realiza la
lectura del requerimiento que detalla las
pruebas que se deben hacer.

Diaria

60

2 Revisar actividades del area

Coordinador de
Soporte

Revisa el cuadro de monitoreo de los
agentes de soporte, y de acuerdo a la
carga de trabajo se elige el colaborador
del area quien se encargara de atender el
requerimiento, se registra esta informacion
para realizar el seguimiento
correspondiente

Diaria

150

3 Delegar requerimiento de testeo

Coordinador de
Soporte

Se redirecciona el correo electronico para
que se realice el testeo de la nueva
funcionalidad al agente de soporte

seleccionado

Diaria

100

Recibir requerimiento de testeo
revisado

Agente de soporte

Recibe el requerimiento de testeo, realiza

la lectura del correo y la informacién que

antecede para saber las pruebas que se
deben realizar.

Diaria

30

5 Planificar atencién a requerimiento

Agente de soporte

Planifica la atencion al requerimiento de
acuerdo a la urgencia de la solicitud y en
funcién a su agenda de trabajo.

Diaria

200

Exponer fechas disponibles para
atencion de requerimiento

Agente de soporte

Se pone en contacto con el solicitante
mediante correo electrénico,
personalmente, por whatsapp o
mensajeria interna; y expone fechas
disponibles tentativas para realizar testeo
requerido.

Diaria

100

Recibir respuesta de fecha elegida
para testeo

Agente de soporte

Recibe respuesta de solicitante indicando
la fecha elegida para realizar testeo
requerido

Diaria

30

Realizar el testeo de la nueva
funcionalidad

Agente de soporte

Realiza el testeo de la nueva funcionalidad
requerido de acuerdo a la fecha
planificada, por lo que se verifica que
todas las pruebas sobre los casos de uso
del desarrollo sean satisfactorias de
acuerdo a lo solicitado en las
especificaciones del correo inicial.

Diaria

1000

Reportar errores de la nueva
funcionalidad

Agente de soporte

En el caso de detectar errores en la nueva
funcionalidad se debe reportar a Gestion
de Desarrollo para que estos sean
rectificados mediante un informe de
actividades de testeo

Diaria

240

10 Realizar informe de actividades

Agente de soporte

Realiza el informe final de actividades de
testeo con todas las novedades
suscitadas, para ser enviado al

Coordinador

Diaria

100
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
v Mobilvendor —
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Version: oL
Pégina: ldel
NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.4 Testing de nuevas funcionalidades
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION FRECUENCIA | VOLUMEN | TIEMPO
(promedio) | (segundos)
En el caso de que la nueva funcionalidad
11 Notificar finalizacion de testeo Agente de soporte | . S¢ ejecute correctamente _se envia el Diaria 300
informe final de testeo mediante correo
electrénico al Coordinador de Soporte
12 Archivar informe d_e requerimiento Agente de soporte Archiva informe dg requerimiento Diaria 20
atendido atendido
Coordinador de Recibe confirmacion de testeo y que la
13 Recibe informe de testeo Sonorie funcionalidad se ejecuta correctamente, Diaria 50
P realiza la lectura del informe de testeo
Coordinador de Notifica a Gestién de Desarrollo que la
14 Confirmar salida a produccién funcionalidad funciona correctamente y se Diaria 70
Soporte . - 9
puede realizar la salida a produccion
Realiza actividades de requerimientos de
. testeo atendidos y pendientes, y los que
15 Realizar monitoreo Coordinador de presentaron inconvenientes. Registra las Diaria 150
Soporte . . f
solicitudes pendientes y verifica la
planificacion para ser resueltas.
Elabora informe de Gestion de Soporte,
Elaborar informe de Gestion de Coordinador de detallando requerimientos atendidos y L
16 | Diaria 400
Soporte Soporte pendientes de testeo de nuevas
funcionalidades
Total: 3010
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Tipo de proceso:

M Mobilvendor Estratégico [ Agrega Valor [ Apoyo [

Version: 01

Codigo: M-SO-E3-01

GERENCIA GENERAL

PROCESO:
GESTION DE SOPORTE

SUBPROCESO:
E.1 ATENCION AL CLIENTE EXTERNO

2019
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Tipo de proceso:

M Mebilvencor

Estratégico [| Agrega Valor & Apoyo
Version: 01
Codigo: M-SOP-E1-01

1. OBJETIVO

Atender todos los requerimientos del cliente externo oportunamente, aplicando un trato
cordial y personalizado con el fin de satisfacer sus necesidades oportunamente y

fidelizarlo.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia desde el saludo y recepcion del requerimiento hasta el cierre a
satisfaccion del mismo y el archivo correspondiente. La informacion que resulte de este
proceso serd utilizada semanalmente por el Coordinador de Soporte para elaborar el
informe semanal de Gestién del Area y posteriormente se actualizard la matriz de
indicadores de gestion.

3. POLITICAS

Responsables del proceso: Coordinador de Soporte

Agente de Soporte

a) Los medios por los cuales se puede recibir requerimientos son:
a.Skype
b.Telefonia Movil
c.Telefonia fija
d.WhatsApp
e.Chat de servicio en linea
f. Correo electrénico (agentes de soporte)

b) Para acceso remoto a dispositivos se utilizara el programa TeamViewer.
¢) Entodo momento se debe mantener un trato cordial y respetuoso con el cliente.

d) Se debe tratar al cliente de usted, utilice el nombre del cliente, para generar un
trato personalizado, pero nunca lo tutee.
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Version: 01
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Monitoring and

e)

g)

h)

i)

k)

El servicio de WhatsApp WEB debe estar siempre habilitado y conectado desde
que el Agente de soporte ingresa a trabajar a la oficina.

Las llamadas se deben contestar antes del tercer timbre.

Se debe utilizar voz pausada y articulando las palabras con claridad. No esta
permitido gritar o levantar la voz para ser escuchado.

Se debe prestar atencion al cliente, permitiéndole que exponga sus necesidades.
No debera interrumpir lo que exprese el cliente.

Se debe revisar la bandeja de entrada (Agentes de soporte — Mobilvendor) cada 5
minutos.

Se debe brindar respuestas puntuales y precisas, en forma cortés.

El lenguaje utilizado debe ser claro y simple, evitando usar un lenguaje muy
técnico, que el cliente no pueda comprender.

No estd permitido que fume, coma, beba o mastique chicle mientras atiende
requerimientos.

m) Mientras se esté brindando atencion, elimine distracciones tales como: escuchar

n)

0)

musica, ver videos, leer, mantener otra conversacion, etc. Los clientes merecen su
atencion total.

Cada agente deberd copiar al Coordinador todos los correos electrénicos que se
envie a los clientes, con esta informacion se podra supervisar la ejecuciéon de
resolucion de casos y se llamard la atencion si se observa uso excesivo de este
medio.

El Coordinador revisara semanalmente los tickets de atencion registrados en el
SIGO, y si se detectara informaciéon inadecuada o faltante, realizara las
observaciones pertinentes a los agentes que incurrieren en este acto mediante
correo electronico.
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Monitoring and

p)

q)

r)

s)

t)

u)

V)

Cada agente deberd reportar al Coordinador si se encontraren incidencias en casos
atendidos donde se evidencia errores en procesos anteriores mediante correo
electrénico, el mismo que deberd ser enviado hasta las 17h00

El Coordinador de Soporte supervisard que se realicen pruebas de funcionamiento
en todos los casos atendidos, de no acatar esta disposicion, se deberd realizar el
correspondiente llamado de atencién.

Todos los agentes deberan utilizar el CRM para alimentar informacién del
historial de clientes con respecto a los casos atendidos; esto con el fin de que se
pueda disponer

El Coordinador organizard trimestralmente la realizacion de talleres de
capacitacion para todos los colaboradores del drea de soporte, la misma que esté
enfocada en actualizacién de informacién de gestion de actividades del puesto de
trabajo.

El Coordinador revisard mensualmente que los atrasos de los agentes sean
justificados y recuperados en horas de trabajo.

Se realizaran reuniones mensuales de retroalimentacion en el drea.

El Coordinador realizard evaluaciones de casos pricticos al personal nuevo
posterior a la capacitacién recibida.

w) El Coordinador deberd realizar la correspondiente supervision al azar de las

X)

actividades realizadas por los agentes por lo menos dos veces al dia.

Utilice términos tales como:
e Estimado/a
e Por favor
e  Muy gentil
e Muchas gracias
e Entiendo
e Puede explicarme mejor
e Usted menciono que
e Disculpe, no le escuche
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e Disculpe, no le entendi

e Puede repetirme, por favor

e Dirfjase a

e Si fuera posible, me gustaria

e A sus Ordenes
e Para servirle
e Con mucho gusto

e Permitame recomendarle

y) Evite términos tales como:

e Ok

e Que pasa?
e Mande

e Quédijo?
e Vea

e Oiga

e Diga

e Esque

e Vaya

z) Frases que se deben reemplazar:

NO SE PUEDE UTILIZAR REEMPLAZAR

No podemos hacer eso Le ofrezco la siguiente alternativa
No se Averiguaré y le informaré

Un segundito / un ratito Podria esperar, por favor
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Tipo de proceso:

Estratégico [ Agrega Valor & Apoyo [

Version: 01

Cédigo: M-SOP-E1-01

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. | ACTIVIDAD RESPO | DESCRIPCION
NSABL
E
Agente | Saludo y bienvenida al cliente a través de diferentes medios, que pueden ser: Skype, telefonia
Saludar al b gy ot Saz o R
1 Sitite de movil, telefonia fija, WhatsApp, chat de servicio en linea y correo electronico; usando el
Soporte | protocolo de atencién al cliente.
Recibir Agente . T % P . i
n S & Recibe el requerimiento del cliente a través de los diferentes medios y de acuerdo al protocolo
2 requerimiento de o i
3 de atencién al cliente.
de cliente Soporte
Direccionar el Agente | Si el cliente realiza un requerimiento que esté siendo atendido con antelacién por otro agente
3 PO de de soporte, se tiene que direccionar el caso por el medio correspondiente, de acuerdo al
requerimiento 2 :
Soporte | protocolo de atencién al cliente.
3 Agente s % + 3 % 7
4 Abrir ticket de d: ¢ Apertura el ticket de atencién en el SIGO, ingresando la informacién necesaria de acuerdo al
atencién protocolo de atenci6n al cliente.
Soporte
Registrar el Agente
5 requerimiento d: Registrar la informacién necesaria en la carpeta del cliente en el CRM con el fin de que esta
en carpeta de informacién pueda ser utilizada para el monitoreo del historial del cliente.
3 Soporte
cliente
Agente i P, P ¥ g
6 Evaluar el & Evalia el requerimiento, analiza las opciones que se pueden ejecutar para resolver el caso,
requerimiento Soporte mientras el cliente espera; de acuerdo al Protocolo de atencién al cliente en soporte.
Solicitar ¢ - " ’
olibocacii Agente | Si no puede resolver el requerimiento del cliente lo deja en espera de acuerdo al protocolo de
7 ra  resolver de atencion al cliente y solicita apoyo a otras dreas para resolver el caso, exponiendo toda la
pora, TS Soporte | informacion necesaria.
requerimiento
Esperar . . . . .
. Espera que el Agente realice las acciones necesarias para que le pueda brindar una solucién
8 respuesta de | Cliente S RS
al requerimiento solicitado
apoyo
Exponer Agente | Expone el o varios mecanismos de solucion al requerimiento, por lo que el cliente debe estar
9 mecanismos de | de de acuerdo en ejecutar la accién o elegir el mecanismo que mis le convenga para solucionar
solucién Soporte | su problema actual.
Recibir jr—
10 informacién de deg Recibe opcién elegida por el cliente de c6mo actuar ante su requerimiento, de acuerdo a las
accion elegida a opciones que se le fueron presentadas.
A Soporte
ser ejecutada
Ejecutar
7 Agente " : ” . "
1 mecanismo para | - Ejecuta el mecanismo para solucionar requerimiento del cliente de acuerdo al protocolo de
solucionar atenci6n al cliente.
FlF Soporte
rcqucnmlcnlo
Realizar pruebas | Agente | Realiza pruebas de funcionamiento con el cliente para verificar que el problema o inquietud
12 de de se solventd. Si el requerimiento no se ha solucionado se debe evaluar nuevamente el caso y
Soporte | ofrecer otra solucién para que la solicitud sea dida a conformidad
a Agente . < 2 : < siss
13 Despedirse  del dcg Si el cliente estd satisfecho con la atencién brindada y se ha solventado el requerimiento, el
- cliente Soporte agente se despide del cliente de acuerdo al Protocolo de atencién al cliente
3 Agente : i . s ” A 3
14 Cerrar el ticket e Registra toda la informacién de atencién al cliente y cierra el ticket generado con todas las
de atencién observaciones necesarias.
Soporte
Archivar
solicitud Agente s g F 3 %
3 8 Archiva la informaci6n del cliente en la carpeta asignada en el CRM, como respaldo de la
15 atendida en | de E e n :
gestion. (Historial del cliente)
carpeta del | Soporte
cliente
Elaborar - : o R 4
informe dé Coordin | Elabora informes de Gestion de Soporte de acuerdo a informacién de SIGO agregada
16 Gestion de ador de | oportunamente por los agentes de soporte; detallando principales causas de requeri
Soporte | tiempo de atencidn, tickets abiertos, etc.
Soporte
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6. CARACTERIZACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
{4 Mobilvendor o
FICHA DE PROCESO
ldel
INOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.1 Atencion al cliente externo
[OBIETIVO:
Atender todos los requerimientos del cliente externo oportunamente, aplicando un trato cordial y personalizado con el fin de satisfacer sus necesidades oportunamente y
fidelizarko.
[PROCESO:
ENTRADAS 57 SALIDAS
Actividades
Proceso_anterior Entrada kil Salida Proceso Posterior
Saludar al cliente
Recibir requerimiento de cliente
Direccionar el requerimiento
Abrir ticket de atencion
Ticket de atencion
Registrar el requerimiento en carpeta de clente
Regstro en carpeta de
Evaluar el requerimiento Cli
icacion cli Solicitar X resolver c soluci
I — Comunicacion cliente para Opciones de solucion
Requerimiento de cliente Ejecucion mecanismo de
Es spuesta d
i e i sohxcion Gestidn de Procesos y
Z Solicitud de on de Calidad
Gestion de Desarrolio
g mforme Exponer mecanismos de sokcion Prucbas de funcionamicnto
Gestion Comercializacion 4ot 2 3 2 % ~ . .
Recibir informacion de accion elegida a ser ejecutada |Cierre de ticket de atencion
Ejecutar mecanismo para solucionar requerimiento Archivo solicitud
Realizar prucbas de funcionamiento Informe de Gestion de
Soporte
Despedirse del cliente
Matriz de indi
Cerrar el ticket de atencion
Archivar solicitud atendida en carpeta del cliente
Ekborar informe de Gestion de Soporte
[DOCUMENTOS DEL PROCESO:
No. Nombre del Documento Coédigo del Documento
1 Protocolo de Atencion al Cliente-Gestion de Soporte D-SOP-01
2 Ticket de Atencion N/A
3 Carpeta de cliente en CRM N/A
4 Informe de Gestion de Soporte 1-SOP-01
5 Matriz de indicadores D-PYC-01
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Tipo de proceso:
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Version: 01
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

v Mobilvendor son o1
FICHA DE PROCESO -
Pi Tdel
NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.1 Atenci6n al cliente extemo
[CONTROLES:
Descripeion del Control Responsable Frecuencia
Politicas de la empresa Gerente General Semestral
Matriz de indicadores de gestion Coordinadora de Procesos y Calidad Semanal
[INDICADORES DE GESTION:
Nombre del indicador Formua Frecuencia Meta R !
- ) (# Quejas Receptadas / #
S—
Indie ;,3‘::,“‘ enel | ol de Requerimicntos de Semanal <=5% Coordinador de Soporte
Atencion al Cliente) *100
fidice de Tickets | (# Tickets abiertos/ # Total . )
s =1%. s
Pendientes de Cierre | de tickets atendidos) * 100 Semaml =l Cotdmadond Sopons
RECURSOS:
Fiscos Técnicos/ Tecnologicos Humanos Financicros
Computadora
Instalaciones Dispositivo mobil Agente de Soporte
Tekfono fijo Presupuesto asignado
Material de oficima Audifonos Coordinador de Soporte
Internet

7. GLOSARIO

o TeamViewer: Software informético privado de facil acceso, que permite

conectarse remotamente a

otro equipo. Funciones: compartir y controlar

escritorios, reuniones en linea, videoconferencias y transferencia de archivos entre

ordenadores.

= Es instalado en cada computador del cliente para brindar soporte
al usuario de forma remota.

B 487675943 10 d msociade

wds23 80310075) - e

147



Tipo de proceso:

Estratégico [ | Agrega Valor 8 Apoyo
Version: 01

Cédigo: M-SOP-E1-01

W Mobilvendor

o Correo electrénico: Servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir
mensajes  (también  denominados mensajes electronicos o cartas  digitales)
mediante redes de telecomunicacién electrénica.

= La empresa utiliza esta forma de comunicacién para recibir
solicitudes de servicio y dar respuesta al cliente.

PR—— <o

NG SEBASTIAN
g AR Wirobitvendor

o WhatsApp: Aplicacion de mensajeria para teléfonos inteligentes y ordenadores,
que envia y recibe mensajes mediante Internet, complementando servicios
de mensajeria instantanea, servicio de mensajes cortos o sistema de mensajeria
multimedia. Ademas de utilizar la mensajeria en modo texto, los usuarios de la
libreta de contacto pueden crear grupos y enviarse mutuamente imagenes, videos
y grabaciones de audio.

= Laaplicacion es utilizada por el Area de Gestion de Soporte como
un canal de comunicacion con el cliente donde se receptan todo
tipo de inquietudes e inconvenientes presentados en el campo.

o WhatsApp Web: Version de WhatsApp para ordenadores, la cual se puede
conectar a la cuenta del mévil mediante un c6digo de barras o una contrasena.
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Asi, los usuarios pueden mantener la sesion iniciada en su ordenador y recibir en
el mismo todos los mensajes, ademds de cargar conversaciones y archivos previos.

= Aplicacién web de mensajeria que es utilizada por el Area de
Gestion de Soporte como un canal de comunicacion con el cliente
donde se receptan todo tipo de inquietudes e inconvenientes
presentados en el campo.

o Chat de servicio en linea: Sistema informitico de mensajeria interna que esta
integrado a la plataforma Mobilvendor para atender y brindar soporte al cliente.
A través de este sistema el cliente puede conectarse a la sesion de administracion
de la plataforma Mobilvendor y solicitar asistencia, inmediatamente es asignado
con el personal de soporte y atencién al cliente.

o Cortés.- Que es amable y educado.

o Servicio al cliente.- Aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de
servicios o que comercializan productos, entre otras, a sus clientes para
comunicarse directamente con ellos. En caso que estos necesiten manifestar
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reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en
cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico

o Preciso.- Exacto, ajustado, concreto, fiel. Que resulta necesario para un fin
determinado.

o Video llamadas por Skype: plataforma de comunicacion la cual es utilizada para
dar servicio posventa al cliente.

8. ANEXOS (MANUALES GESTION DE SOPORTE)

A. PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE

a) ATENCION POR SKYPE, MOVIL O FIJO
SALUDO:

Mobilvendor, buenos (dias, tardes), le saluda (nombre del agente de soporte), para una
mejor atencion, por favor me dice su nombre, cargo y empresa?

No estard permitido saludar de la siguiente manera:
Hola
Alé

Una vez se tome nota de los datos del cliente:

En que le puedo ayudar?
Cuadl es su requerimiento?
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No estd permitido decir:
(Qué desea?

(Qué quiere hacer?
(Para qué soy bueno/a?
(Qué pasa sefor/sefiora?

Se toma nota del requerimiento.
SI ES NECESARIO REDIRECCIONAR LA LLAMADA:

Estimado seiior/ra/ita (nombre), permitame transferirle a (nombre de quien va atender
la llamada), quién se encargard de su requerimiento.

El agente de soporte que estd transfiriendo la llamada, le informara el nombre del cliente
y el requerimiento a la persona que va atender la llamada, evitando de esta manera que el
cliente tenga que repetir cualquier dato.

Buenos (dias, tardes) seiior/a/ita (nombre del cliente), le saluda (nuevo agente de
soporte), tengo entendido que necesita (hace una breve reseiia del requerimiento).

Y continuard con la atencién cordial, brindando respuestas claras y concisas.
SI ES NECESARIO DEJAR AL CLIENTE EN ESPERA:

Estimado seiior/ra/ita (nombre del cliente),

podria esperar por favor, (informar la causa de la espera)

la respuesta a su pregunta demorard un momento, porque tengo que ........
necesito que me espere un momento mientras busco .............

le ruego que me espere un momento, mientras consulto..............

Al cliente no se le puede dejar en espera por mas de 30 segundos, de ser necesario se
retomard la llamada y se le informara la causa de la espera y tiempo aproximado (si es
necesario).

Si la espera es mayor a 3 minutos, el agente de soporte debe comprometerse a devolver
la llamada, inmediatamente tenga resuelto el requerimiento.
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Estimado senior/ra/ita (nombre del cliente), le devolveré la llamada en (tantos minutos),
debido a (informar la causa). — Asegurdndose de tener el contacto del cliente -

En estos casos se espera que el cliente dé su consentimiento, ya que no podemos disponer
del tiempo del cliente.

Cuando se retome la llamada:
Gracias por su espera sefior/a/ita (nombre del cliente)
DURANTE LA LLAMADA:

El agente de soporte debe prestar mucha atencion al requerimiento y ofrecer soluciones
claras y precisas, haciendo uso de todo lo descrito en el presente documento.

Confirmar con el cliente que su requerimiento ha sido cumplido:
Estimado seiior/ra/ita (nombre del cliente), su requerimiento ha sido cumplido?

Tomaremos nota de lo descrito por el cliente. De ser necesario continuaremos con la
atencion hasta obtener una respuesta positiva.

AL FINALIZAR LA LLAMADA:
Un placer atenderle, que tenga un buen (dia o tarde).

Hacer una pausa y esperar a que el cliente corte antes.

b) ATENCION ESCRITA
Estimado cliente.

En atencion a su requerimiento, me permito informarle lo siguiente: ...(explicar de
manera clara, precisa y cortés)...

Saludos cordiales,
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- Firma institucional -
SI LA RESPUESTA DEMORARA MAS DE 30 MINUTOS
Estimado cliente.

Me permito informarle que hemos recibido su solicitud, lo estamos revisando, a la
brevedad posible recibird la solucion a su requerimiento.

Saludos cordiales,
- Firma institucional -

En estos casos el agente de soporte debe darle prioridad a este requerimiento para que el
tiempo de espera del cliente sea el minimo.

No estara permitido utilizar palabras que en su totalidad se encuentren en
mayusculas.

B. MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION

MATRIZ GENERAL DE INDICADORES
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1. OBJETIVO

Brindar un adecuado seguimiento al cliente durante cinco dias laborables después del
proceso de implementacién, con la finalidad de prevenir y solucionar problemas que se
puedan presentar en el proceso de salida a produccién.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcion del correo de bienvenida al cliente nuevo,
contiene el correspondiente seguimiento de cinco dias laborables dado al cliente después
del proceso de implementacion y finaliza con la actualizacion de la informacién en el
CRM del historial del cliente. La informacién que resulte de este proceso sera utilizada
semanalmente por el Coordinador de Soporte para elaborar el informe semanal de Gestién
del Area y posteriormente se actualizard la matriz de indicadores de gestion.

3. POLITICAS

Responsables del proceso: Coordinador de Soporte

Agente de Soporte

a) La estructura organizacional interna para atencion de clientes se compone de
equipos de trabajo: Asesor Comercial (lider de equipo), Consultor y Agente de
soporte.

b) Se debe mantener comunicacién permanente en cada equipo de trabajo
(comercial, consultor y agente de soporte asignado).

¢) Cuando el cliente no ha registrado el ticket de atencion, el agente de soporte tiene
la obligaci6n de registrar el ticket en el software asignado para dar el seguimiento
a los requerimientos de los clientes.

d) Los agentes de soporte deben conocer y manejar en su totalidad las funciones del
producto o servicio del cual brindarin soporte.

e) Eltiempo de respuesta de soporte no debe exceder de 10 minutos.

156



M Mobilj\/erjg:‘l‘gfr:

Tipo de proceso:

Estratégico || Agrega Valor 8 Apoyo |
Version: 01

Codigo: M-SOP-E1-01

Monitorin

g)

h)

i)

k)

D)

El Coordinador recibira todos los requerimientos de seguimiento a clientes nuevos
y reasignard esta actividad de acuerdo a la carga de trabajo de cada agente de
soporte, para esto se deberd llevar un control actualizado de las labores que se
estén realizando en el drea.

El Coordinador revisard semanalmente los tickets de atenci6n registrados en el
SIGO, y si se detectara informacién inadecuada o faltante, realizarda las
observaciones pertinentes a los agentes que incurrieren en este acto mediante
correo electrénico.

El Coordinador supervisard que se realice un cronograma de seguimiento para
cada caso asignado, del mismo que deberd notificarse su cumplimiento en el acta
final de seguimiento, de no acatar esta disposicion, se deberd realizar el
correspondiente llamado de atencién.

Todos los agentes deberdn utilizar el CRM para alimentar informacién del
historial de clientes con respecto a los casos atendidos; esto con el fin de que se
pueda disponer de esta informacion para control y monitoreo.

El Coordinador organizard trimestralmente la realizacion de talleres de
capacitacion para todos los colaboradores del area de soporte, la misma que esté
enfocada en actualizacion de informacién de gestion de actividades del puesto de
trabajo.

El Coordinador revisard mensualmente que los atrasos de los agentes sean
justificados y recuperados en horas de trabajo.

Se realizaran reuniones mensuales de retroalimentacion en el drea.

m) El Coordinador realizard evaluaciones de casos practicos al personal nuevo

n)

posterior a la capacitacion recibida.

El Coordinador deberd realizar la correspondiente supervision al azar de las
actividades realizadas por los agentes por lo menos dos veces al dia.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. ACTIVIDAD | RESPON DESCRIPCION
SABLE
R.euhlr ooPR de |Cocedmad Recibe copia de correo de bienvenida que envi6 el Consultor al cliente nuevo, realiza la
! bicavemda al fior g lectura rdpida correspondiente.
cliente nuevo Soporte P! ol :
. Coordinad . .
2 Delegar atencién R de Revisa cuadro de control de trabajo de agentes de soporte y de acuerdo a la carga de
de requerimiento Soporte trabajo reasigna el correo a ser atendido
Recibir copiz Agente d i 7 g i 3
3 coibis oo, de |:Agete:/do Recibe copia de correo gnado, realiza lectura correspond
correo reasignado | Soporte
Revisar Revisa informacién del cliente nuevo en el CRM (datos generales, estado de
L .. Agente de | . 0 2 . % g
4 informacién  del implementacion, fechas del proceso, etc.), la misma que deberd estar actualizada, esto le
3 Soporte 7 &2 z s % A o &
cliente en CRM permite realizar un p de las fechas de los a realizar,
Recibir copia de
5 Acta de Gestion | Agente de | Espera a que el cliente termine el proceso de Implementacion y recibe copia de Acta de
de Soporte Gestién de Implementacion.
Implementacién
Enviar
6 notificacién  de | Agente de | Una vez considerada toda la informacién necesaria para realizar el seguimiento al cliente,
inicio de | Soporte se pone en contacto con el mismo para iniciar la gestion
Realizar
7 seguimiento Agente de | Revisa diariamente todas las actividades que realiza el cliente en produccién y registra la
diario al cliente ( | Soporte informacién obtenida en el Check List de seguimiento ( 5 dias laborables)
S dias laborables)
si g En el caso de que se d bl en duccién se crea un ticket de atencién en
Abrir ticket de | Agente de A =5 2 5 < W 2
8 atencién Sf tie SIGO y se registra todo lo que se va a ejecutar en el Check List de seguimiento, ( EI ticket
2o puede ser creado por el agente o por el cliente)
De ser el caso, se le brinda soporte al cliente a través del mecanismo més adecuado
Brindar soparteal | Agente de (cprreo, llamndn_. mcnsnjcn'a‘ WhatsApp, etc.) de :A_cucrdo al protocolo de n{encién al
9 g cliente y por un tiempo de 5 dias laborables, se va registrando todo lo que se va ejecutando
cliente Soporte s A s K
en el ticket de atencién y en el Check List de seguimiento
Elaborar el acta A 7 5
10 final e Agente de | Una vez que el cliente ha finalizado la semana de seguimiento, elabora el acta final de
- Soporte soporte, adjuntando los check list de seguimiento diario.
seguimiento
Z Remite el Acta de Seguimiento al Cliente al Coordinador de Soporte, con los documentos
Enviar Acta de | Agente de | © 2% 3 2 % oy
11 P T correo electrénico. La misma que debe estar recibida
Seguimiento Soporte z .
a conformidad por el cliente.
12 Cerrar el ticket de | Agente de | Registra toda la informacién de atenci6n al cliente y cierra el ticket generado con todas
atencion Soporte las observaciones necesarias.
Archiva toda la informacién del cliente en el CRM. En este momento finaliza el servicio
Archivar Agente. de contratado por el cliente, de aqui en adelante cuando el cliente tenga algin requerimiento
13 informacién  del Sog e puede acceder directamente al grupo de Agentes de Soporte para solventar cualquier duda
cliente PO o problema que se presente.
Revisar . - " < . _— «
2 27z Coordinad | Al finalizar la semana se revisa todas las notificaciones de seguimiento a los clientes
informaciéon  de i . : & o
14 5 s or de | nuevos, se verifica el registro actualizado de la informacién en el CRM y los correos
seguimientos P G
Y Soporte electronicos recibidos.
s s Elabora informes de Gestién de Soporte, de acuerdo a la informacion recibida de los
Elaborar informe | Coordinad i : § A
& Agentes de Soporte y verificando que toda la informacién de los clientes nuevos conste
15 de Gestion de | or de Aoed ¢ : SO <
en el CRM; detallando principales causas, tiempo de atencién, seguimientos abiertos, etc.
Soporte Soporte
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6. CARACTERIZACION

v Mobilvendor

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

FICHA DE PROCESO

01
Idel

INOMBRE DEL PROCESO:

SUBPROCESO:

E. Gestion de Soporte

E2 iimiento al cliente externo

BIETIVO:

Brindar un adecuado seguimiento al cliente durante cinco dias laborables después del proceso de implementacin, con b finalidad de prevenir y solucionar problemas
que se puedan presentar en el proceso de salida a produccion.

[PROCESO:

ENTRADAS

Proceso_anterior Entrada

Actividades

SALIDAS

Salida Proceso Posterior

Copia de comreo de

Recibrr copia de bienvenida al cliente nuevo

Delegar atencion de requerimiento

Recibir copia de correo reasignado

Revisar informucion del cliente en CRM
Recibir copin de Acta de Gestion de Implementacion

Enviar notificacion de inicio de seguimiento

Correo de notificacion

Acta de Implementacion
Gestion de Imples 0

RN U0 RIRACER. Disposicion de seguimiento
Requerimiento de cliente

Acta final de seguimiento

Realizar seguimicnto diario al cliente ( 5 dias

Check list de

Cerrar el ticket de atencion

Archivar informacion del cliente

Revisar informacion de seguimientos realizados

Elborar informe de Gestion de Soporte

" . = Atencion al cliente
Abrirticket de atencion Arcivode brmacionde |~ LT
e cliente en CRM
Brindar soporte al cliente 25 Gestion de Procesos y
Soporte al chente Calidad
Elaborar el acta final de seguimiento Acta final de seguimiento
Enviar Acta de Seguimiento Matriz de indicadores

[DOCUMENTOS DEL PROCESO:
No. Nombre del Documento Cddigo del Documento

1 Acta de Gestion de Implementacion D-IMP-01
2 Check list de seguimiento al cliente R-SEG-01
3 Ticket de atencion N/A

4 Protocolo de Atencion al Cliente-Gestion de Soporte D-SOP-01
5 Acta final de Seguimiento al Cliente D-SEG-01
6 Informe de Gestion de Soporte 1-SOP-01
7 Matriz de i de gestion D-PYC-01
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

v Mobilvendor =
FICHA DE PROCESO }!E'i"—-l@—
Pigina Idel
[NOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.2 Seguimiento al cliente externo
|[CONTROLES:
Descripcion del Control Responsable Frecuencia
Politicas de la empresa Gerente General Semestral
Matriz de indicadores de gestion Coordinadora de Procesos y Calidad Semanal
|INDICADORES:
Nombre del indicador Formula Frecuencia Meta
(# Requerimientos de
Cumplimiento al phizo | seguimiento atendidos en el
ido de X phzo o /# Total Mensual >=90% Coordinador de Soporte
al chente de Requerimientos de
Seguimiento )* 100
(# Quejas Receptadas de
indice de quejasenel | Seguimiento al Cliente / #
servicio de inento al | Total de ik de Semanal <=5% Coordinador de Soporte
cliente Seguimiento al Cliente)
*100
[RECURSOS:
Fisicos Técncos/Tecnologicos Humanos Financieros
Conputadora
Instakiciones Dispositivo mobil Agente de Soporte N )
Tekfono fjo Presupuesto asignado
Material de oficina Auwdifonos Coordinador de Soporte

7. GLOSARIO

(VER MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PROCESO E.1 ATENCION AL CLIENTE)

8. ANEXOS

A. PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE
B. MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION

(VER MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PROCESO E.1 ATENCION AL CLIENTE)

C. CHECK LIST DE SEGUIMIENTO AL CLIENTE

161



W4 MobilvVendor

Mo

Nitoring an

Estratégico

Tipo de proceso:

Agrega Valor 4 Apoyo

Version: 01

Cédigo: M-SOP-E1-01

procesos previa implementacion de
consultoria mediante el presente
documento.

CHECK DE SEGUIMIENTO SERVICIO NUMERO DE |1
p REVISION
\v§ MobilVendor EGSVENTA
SAERER AT Beds OO FECHA (mes)
MESA DE AYUDA
Objetivo: Brindar soporte y revisar la gestion de Alcance: Identificar los problemas y

detectar anomalias en el
contexto para solventarlos
mediante soporte brindado
por el agente asignado a la
cuenta.

Doc. Referencia:

Nombre corto:

Nombre
Empresa:

Fecha:

20 de mayo de 2019

Analista de
Soporte:

Usuario(s)
atendidos:

Proceso de 6rdenes y reportes

Hora

1.- Andlisis de ordenes de Venta

Comentario

2.- Andlisis de manejo de estados de 6rdenes

Comentario

3.- Andlisis de inventario disponible

Comentario

Proceso de facturacion y reportes

Hora

4.- Andlisis de inventario disponible

Comentario

5.- Proceso de facturacion electrénica

Comentario
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Proceso de generacién de guias de despachoy |Hora
reportes
6.- Generacion de guias de entrega

Comentario

W4 MobilvVendor

7.- Liquidacion de guias de entrega O

Comentario

Gestién del inventario - Actualiazacién de Hora
control de inventario
8.- Ingreso de compras 0

Comentario

9.- Aplicacion de notas de crédito 0

Comentario

10.- Generacion de Kardex

Comentario

11.- Ajustes de inventario 0

Comentario

Proceso de cierre de dia Hora

12.- Proceso de cierre de cajay reportes O

Comentario

Administracién de clientes y reportes Hora

13.- Mantenimiento de rutas 0

Comentario

14.- Manejo de estados de clientes O

Comentario
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15.- Proceso de creacion de clientes - campos obligatorios 0

Comentario

16.- Establecimiento de politicas financieras 0O
Comentario

17.- Generacidn de geocercas para geo analisis 0O
Comentario

Resumen Hora

18.- Revision de indicadores de gestion 0

Comentario

19.- Rastreo de usuarios 0

Comentario

Revisién Hora

20.- Video tutoriales de la plataforma 0O

Comentario

REVI SION Check List de seguimiento de servicio posventa

0%
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1. OBJETIVO

Proporcionar una adecuada atencién al usuario interno realizando actividades de soporte
técnico como: formateo de computadores, mantenimiento de computadores, copias de
seguridad, puesta a punto de equipos nuevos, etc.; con el adecuado aprovechamiento de
recursos.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcion del requerimiento de soporte técnico y finaliza
con el archivo del requerimiento atendido. La informacién que resulte de este proceso
serd recibida semanalmente por el Coordinador de Soporte para realizar el monitoreo,
elaborar el informe semanal de Gestién del Area y posteriormente se actualizaré la matriz
de indicadores de gestion.

3. POLITICAS

Responsables del proceso: Coordinador de Soporte

Agente de Soporte

0) Los indicadores de gestién del drea serdn analizados en reuniones semanales y
mensuales por el Coordinador de Soporte (Informe de Gestién) y Alta Gerencia.

p) El Coordinador de Soporte recibird todos los requerimientos de soporte y
reasignard esta actividad de acuerdo a la carga de trabajo de cada agente de
soporte, para esto se deberd llevar un control actualizado de las labores que se
estén realizando en el 4rea.

q) El Coordinador revisard que todas las solicitudes contengan la informacién
necesaria para ser atendida, caso contrario devolverd la solicitud hasta que sea
completada.

r) ElCoordinador supervisara que se realice un cronograma para cada caso asignado,
del mismo que deberd notificarse su cumplimiento en el informe de actividades,
de no acatar esta disposicion, se debera realizar el correspondiente llamado de
atencion.
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s) Todos los agentes deberdn realizar la correspondiente planificacion para atender
los requerimientos, coordinando las actividades con el solicitante y estableciendo
el cronograma correspondiente.

t) El Coordinador revisard mensualmente que los atrasos de los agentes sean
justificados y recuperados en horas de trabajo.

u) Se realizaran reuniones mensuales de retroalimentacion en el drea.

v) El Coordinador realizard evaluaciones de desempeiio en el area y notificard los
resultados.

w) Es obligatorio realizar el registro de actividades en el informe de cada agente que
deberd ser presentado al Coordinador de forma mensual.
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
Recibir
1 requerimiento | Coordinador ~ de | Recibe requerimiento de soporte técnico mediante correo electrénico y realiza la
de soporte | Soporte lectura del mismo
técnico
Delegar
atencién  de ~ Revisa control de actividades de los agentes de soporte y de acuerdo a la carga de
5 Coordinador ~ de 2 : s AR AR
2 requerimiento | o | e trabajo se asigna un responsable para atender dicha solicitud; se re direcciona el
de soporte PO requerimiento
técnico
Recibir . - § P . . .
- Recibe requerimiento de soporte técnico mediante correo electronico, realiza la lectura
3 requerimiento | Agente de Soporte T
i del mismo.
revisado
Planifica la atencién al requerimiento de acuerdo a la urgencia de la solicitud y en
Planificar funcién a su agenda de trabajo. Las actividades de soporte técnico pueden ser:
4 X Agente de Soporte i R , 3 3
atencién formateo de p de p es, copias de seguridad,
puesta a punto de equipos nuevos, etc.
Exponer
fechas o " L.
S g Se pone en conel s correo electrénico, personalmente, por
disponibles ] R 5 G S S SR
5 Furatencibi Agente de Soporte | WhatsApp o mensajeria interna; y expone fechas disponibles tentativas para realizar
5: soporte técnico requerido.
requerimiento
Recibir
S S 1 lici indi ds i i § 0l écnico
6 respuesta _de Agente de Soporte Recnbg- I de la fecha elegida para realizar soporte técnic
fecha elegida requerido
para soporte
Realizar el
soport aliza SOpOr | { ico ido ac 0 a ld H anificad: H
7 soporte Agente dé Soporte !leahm f" porte éC.I'lI_C_ requerido de acuerdo a la fecha planificada y a la
téenico informacion del correo inicial.
interno
Realizar Vi s I X
A Realiza informe de actividades de soporte técnico interno y entrega al Coordinador de
8 informe  de | Agente de Soporte s
P . oporte
actividades
Notificar N . . " zesce
S Notifica al coordinador de soporte y al usuario que realizé el requerimiento la
finalizacién digramety s % % & .
9 Agente de Soporte | finalizacion de la actividad mediante correo electrénico, adjuntando el informe de
de soporte BB .
R actividades
técnico
Archivar
10 requerimiento | Agente de Soporte | Archiva requerimiento dido con las obser pondi
atendido
Recibe Coordinador  de
11 informe  de Recibe y revisa informe de actividades de soporte técnico interno
S Soporte
actividades
12 Realizar Coordinador  de | Realizar monitoreo de requeri didos y los que p incon
monitoreo Soporte Registra las solicitudes pendi y verifica la plani ion para ser |
Elaborar
13 informe  de | Coordinador  de | Elabora informes de Gestion de Soporte, detallando principales causas, tiempo de
Gestion  de | Soporte requeri didos y il
Soporte
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Monitor

M Mobilvendor

iNg and Salesforce Control

Tipo de proceso:

Estratégico [ Agrega Valor @ Apoyo [

Version: 01

Cédigo: M-SOP-E1-01

6. CARACTERIZACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
¥ Mobiivendor ol
FICHA DE PROCESO
Idel
[NOMBRE DEL PROCESO:
|SUBPROCESO:
|OBJETIVO:
Proporcionar una adecuada atencion al usuario interno realizando actividades de soporte técnico como: formateo de imiento de
|copias de seguridad, puesta a punto de equipos nuevos, etc.; con el adecuado aprovechamiento de recursos.
S— ENTRADAS SALIDAS
ADAS 2 SALIDAS
ctividad
Proceso anterior Entrada Activiaes Salda Proceso Posterior
Recibir requerimiento de soporte técnico
Delegar atencion de requerimiento de soporte técnico
Recibir requerimiento revisado
Planificar atencion
Exponer fechas disponbles para atencion de
requerimicnto Requerimientos atendidos
Recbir respuesta de fecha elegk soporte ividades
Requerimiento Soporte | Correo de i seepimst do foche clepxta o sopo Informe de actividades de | . ien 4o procesos y
Técnico Interno Soporte Técnico Soporte Técako Intemo Calidad
Realizar el soporte técnico intemo
Informe de Gestion de
g o Soporte
Realizar informe de actividades
Archivar requerimiento atendido
Recibe informe de actividades
Realizar monitoreo
Elaborar informe de Gestion de Soporte
[DOCUMENTOS DEL PROCESO:
No. Nombre del Documento Cédigo del Documento
1 Informe de Actividades Soporte Técnico Interno -STI-01
2 Informe de Gestion de Soporte I-SOP-01
3 Matriz de Indicadores de Gestion D-PYC-01
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\Y/ Mobilvvendor

Monitoring and Salesforce Control

Tipo de proceso:

Estratégico [ Agrega Valor M Apoyo [J

Version: 01

Cédigo: M-SOP-E1-01

MANTAL DE PROCEDIMIENTOS

v Mobilvendor o
FICHA DE PROCESO
ldel
INOMBRE DEL PROCESO . Geslion de Soporte
SUBPROCESO I3 Soporte técnico intemno
[CONTROLES
Descripeion del Control P Frecuencia
Politicas de b empresa Gerente General Semestral
Matriz de indicadores de gestion Coordinadora de Procesos y Calidad Semanal
[INDICADORES DE GESTION
Nombre del indicador Formula Trecuencia Meta R bk
(# Requerimientos de
faiede . soporte atendidos
e duerimenes | comectmense /4 Mensual >-95% Coordiador de Soporle
alendidos comectmentc | g querimientos de soporte
atendidos) *100
(I Requermmientos
indice de Requerimientos | Pendientes de Cierre/ # <o, . .
Pendientes de Ckrre Total de Requermientos Seitmi] e Goondidords Sopads
Recibidos) * 100
[RECURSOS:
Fisicos Técnicos Tecnologicos Humanos Financiros
Computadora
Instalaciones Dispositivo mobil Agente de Soporte
Teléfono fijo Presupuesto asignado
Matcrial de oficia Auwdifonos Coordinador de Soporte

7. GLOSARIO

(VER MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PROCESO E.1 ATENCION AL CLIENTE)

8. ANEXOS

A. PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE
B. MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION

(VER MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PROCESO E.1 ATENCION AL CLIENTE)
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Version: 01

Codigo: M-SO-E4-01

GERENCIA GENERAL

PROCESO:
GESTION DE SOPORTE

SUBPROCESO:

E.4 TESTING DE NUEVAS
FUNCIONALIDADES

2019
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Tipo de proceso:

MR aneer

Monitoring and

Estratégico [| Agrega Valor & Apoyo
Version: 01
Codigo: M-SOP-E1-01

1. OBJETIVO

Realizar pruebas de nuevas funcionalidades elaboradas por el Area de Desarrollo, con el
fin de que no se detecten errores cuando se salga a produccion, evitando asi la pérdida de
recursos.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcion del requerimiento de testeo y finaliza con el
archivo del requerimiento atendido. La informacién que resulte de este proceso serd
recibida semanalmente por el Coordinador de Soporte para confirmar la salida a
produccion de la nueva funcionalidad y para elaborar el informe semanal de Gesti6n del
Area; lo cual se utilizard para posteriormente actualizar la matriz de indicadores de
gestion.

3. POLITICAS

Responsables del proceso: Coordinador de Soporte

Agente de Soporte

a) Los indicadores de gestion del area serdn analizados en reuniones semanales y
mensuales por el Coordinador de Soporte (Informe de Gestion) y Alta Gerencia.

b) ElCoordinador de Soporte recibiré todos los requerimientos de testeo y reasignara
esta actividad de acuerdo a la carga de trabajo de cada agente de soporte, para esto
se deberd llevar un control actualizado de las labores que se estén realizando en el
drea.

¢) El Coordinador de Soporte revisard que todas las solicitudes contengan la
informacién necesaria para ser atendida, caso contrario devolvera la solicitud
hasta que sea completada.

d) El Coordinador de Soporte supervisara que se realice un cronograma para cada
caso asignado, del mismo que debera notificarse su cumplimiento en el informe
de actividades, de no acatar esta disposicion, se debera realizar el correspondiente
llamado de atencion.
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Tipo de proceso:

Estratégico [] Agrega Valor @ Apoyo |
Versién: 01

Codigo: M-SOP-E1-01

Monitoring and

e)

2

h)

Todos los agentes deberan realizar la correspondiente planificacion para atender
los requerimientos, coordinando las actividades con el solicitante y estableciendo
el cronograma correspondiente.

El Coordinador organizard trimestralmente la realizacion de talleres de
capacitacion para todos los colaboradores del area de soporte, la misma que esté
enfocada en actualizacion de informacién de gestion de actividades del puesto de
trabajo.

Se realizaran reuniones mensuales de retroalimentacion en el area.

Es obligatorio realizar el registro de actividades en el informe de cada agente que
debera ser presentado al Coordinador de forma mensual.
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Tipo de proceso:
MobilVendor
M Monicoring and Salesrorce Conrol Estratégico [| Agrega Valor @ Apoyo [
Versién: 01
Cédigo: M-SOP-E1-01
4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
Recibir Recibe mediante correo electrénico de Gestion de Desarrollo la confirmacién de que
1 4 Coordinador  de | se ha terminado el proceso de desarrollo de una nueva funcionalidad y estd lista para
L e ser testeada. Realiza la lectura del imi detalla las prucbas deby
e Tt Soporte ser testeada. Realiza la lectura del requerimiento que detalla las pruebas que se deben
hacer.
Revisar . Revisa el cuadro de monitoreo de los agentes de soporte, y de acuerdo a la carga de
£y Coordinador ~ de ? " 2 S
2 actividades Soporte trabajo se elige el colaborador del drea quien se encargaré de atender el requerimiento,
del drea P se registra esta informacién para realizar el seguimiento correspondiente
Delegar " o 5 .
3 e Coordinador  de | Se re direcciona el correo electrénico para que se realice el testeo de la nueva
requerimiento N . ) i b
dotes Soporte funcionalidad al agente de soporte seleccionado
e testeo
Recibir
4 requerimiento Arenie de:sopacte Recibe el requerimiento de testeo, realiza la lectura del correo y la informacién que
de testeo | & SOPOME | 4 ntecede para saber las pruebas que se deben realizar.
revisado
Planlrl’car y Planifica la atenci6n al requerimiento de acuerdo a la urgencia de la solicitud y en
5 atencién a | Agente de soporte TSP R
R funcion a su agenda de trabajo.
requerimiento
Exponer
fechas N o s i i
disponibles Se pone en con el ) correo els 0 person
6 et Agente de soporte | por WhatsApp o mensajeria interna; y expone fechas disponibles tentativas para
5: realizar testeo requerido.
requerimiento
Recibir
respuesta  de Recibe resy de solici indicando la fecha elegida para realizar testeo
7 fecha elegida Ageute desoports requerido
para testeo
Realizar, el Realiza el testeo de la nueva funcionalidad requerido de acuerdo a la fecha planificada,
testeo de la 3
8 e Agente de soporte | por lo que se verifica que todas las pruebas sobre los casos de uso del desarrollo sean
- isf ias de do a lo solicitado en las especi i del correo inicial.
:;g&r);:nr T En el caso de detectar errores en la nueva funcionalidad se debe reportar a Gestion de
9 e Agente de soporte | Desarrollo para que estos sean rectificados mediante un informe de actividades de
. . testeo
funcionalidad
Realizar " - e "
ks Realiza el informe final de actividades de testeo con todas las novedades suscitadas,
10 informe  de | Agente de soporte 4 2
57 . para ser enviado al Coordinador
actividades
Notificar —— . picita
PR _ En el caso de que la nueva se ejecute corr se envia el informe
11 finalizaci6n Agente de soporte ‘ 3 % g e
final de testeo correo al C de Soporte
de testeo
Archivar
12 mfmm_c 3 de Agente de soporte | Archiva informe de requerimiento atendido
requerimiento
Recibe & i i 7 g . ¢
s Coordinador ~ de | Recibe confirmacién de testeo y que la funcionalidad se ejecuta correctamente,
13 informe  de 5 g $
Soporte realiza la lectura del informe de testeo
testeo
i fa‘;i':g'"‘“ o | Coordinador  de | Notifica a Gestion de Desarrollo que la funcionalidad funciona corr y se
produccién Soporte puede realizar la salida a produccién
Realizii Cocdinador ‘e Realiza acuv!dades de_ Tequerimicr de lesle? aten yl5 y _los que
15 3 p incon g las p y verifica la
monitoreo Soporte R
planificaci6n para ser resueltas.
Elaborar
16 informe  de [ Coordinador  de | Elabora informe de Gestion de Soporte, detall; requeri didos y
Gestion  de | Soporte pendientes de testeo de nuevas funcionalidades
Soporte
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5. DIAGRAMA DE FLUJO
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Tipo de proceso:
Mobilvend
opllvenaor seico [ [
M Monicoring and Salesforce Control Estratégico [1 Agrega Valor @ Apoyo (]
Version: 01
T
Cédigo: M-SOP-E1-01
6. CARACTERIZACION
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
v Mobilvendor
FICHA DE PROCESO o1
ldel
INOMBRE DEL PROCESO: E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E.4 Testing de nuevas funcionalidades
BIETIVO:
[Realizar pruchas de nuevas funcionalidades elaboradas por el Area de Desarrollo, con el fin de que no se detecten errores cuando se salga a produccion, evitando asi
la pérdida de recursos.
PROCESO:
ENTRADAS Actividades SALIDAS
Proceso_anterior Entrada 2 Salida Proceso Posterior
Recibir requerimiento de testeo
Revisar actividades del drea
Delegar requerimiento de testeo
Recibir requerimiento de testeo revisado
Phnificar atencion a requerimiento
Exponer fechas disponibles para atencion de
Recibir respuesta de fecha elegida para testeo
Realzar el testeo de ka nueva funcionaldad —
Pruebas de funcionamiento | COmereiaizacitn
Solicitud de testeo de nueva|  Reportar errores de b nueva funcionalidad Secotadas Gestion de
ionali e Implementacion
Gestibn de Desarrollo : £‘“‘“:: sl
Notificar finalzacion de testeo SUrAPIOAEEO | Gestion de Procesos y
Calidad
Archivar informe de requerimiento atendido
Recibe informe de testeo
Confirmar salida a produccion
Realizar monitoreo
Ehborar informe de Gestion de Soporte
IDOCUMENTOS DEL PROCESO:
No. Nombre del Documento Cédigo del Documento
1 Informe de Actividades Soporte Técnico Interno I-STI-01
2 Informe de Gestion de Soporte 1-SOP-01
3 Matriz de Indicadores de Gestion D-PYC-01
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Tipo de proceso:
Mobilvend
M onilven ,,Or Estratégico [ Agrega Valor M Apoyo [J
Monitoring and Salesforce Control
Versién: 01
Cadigo: M-SOP-E1-01
MANTAL DE PROCEDIMIENTOS
v Mobilvendor g 5
5 Version: 1
FICHA DE PROCESO Pigm Tael
INOMBRE DEL PROCESO E_Gestion de Soporte
SUBPROCESO E 4 Testng de nuevas funcionaldades
T
[CONTROLES:
Descripeion del Control Frecuencia
Politicas de b empresa Gerente General Semestral
Matriz de indicadores de geston Coordmadora de Procesos y Calidad Semanal
INDICADORES
Nombre del ndicador Formula Frecuencia Meta R bk
e decmres | 4 Emores eroncados.n
encontrados enmevas | Moo oonaliades | Mensual 5%, Coordinador de Soporte
il Total Requerimientos de
RRCSS pruebas atendidos) *100
(# Requermientos de testeo
e L Mensual > 95% Coordinador de Soporte
nuevas fincionalidades Requerimientos de testeo
atendidos) *100
[RECURSOS
Tisicos TécnicosTecnologicos Humanos TFmancieros
Computadora
Instakiciones Dispositio mibil Agente de Soporte e s
Telefono fjo
Material de oficina Audifonos Coordmador de Soporte

7. GLOSARIO

(VER MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PROCESO E.1 ATENCION AL CLIENTE)

8. ANEXOS

A. PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE
B. MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION

(VER MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PROCESO E.1 ATENCION AL CLIENTE)
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ANEXO 8 ANALISIS DE VALOR AGREGADO (DESPUES DE LA MEJORA)

Proceso E.1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
vgMobilvendor
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
[NOMBRE DEL PROCESO: _|E. Gestion de Soporte
[SUBPROCESO: E.1 Atenci6n al cliente externo
‘A (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
3 o
o 2 &
< g 3 o g
N° |[VAC | VAE |g < s 2 > ACTIVIDADES o %
SE O 3 3
x (@ o 4 Wy
o w = (3] < (=R
1 1 Saludar al cliente 15
2 1 Recibir de cliente 60
3 1 Direccionar el 30
4 1 |Abrir ticket de atenci 40
5 1 Registrar el imiento en carpeta de cliente 40
6 1 [ 50
7 1 60
8 1 60
9 1 de solucién 50
10 1 |Rec|hr i6n de accion elegida a ser ejecutada 40
11 1 jecutar mecanismo para solucionar requerimiento 110
12 1 Realizar pruebas de funcionamiento 100
13 1 Despedirse del cliente 15
14 1 Cerrar el ticket de atencion 45
15 1 |Archivar solicitud atendida en carpeta del cliente 20
16 1 Elaborar informe de Gestion de Soporte 200
3 5 1 3 2 1 1 TOTAL (seg)] 935
TOTAL (min)] 15,58
COMPOSICION DE ACTIVIDADES] No. TIEMPO %
VAC (1) Valor Agregado al clente £ 5.56% AVA (E.1) Atencion al cliente externo DM
VAE|(2) Vabr agregedo a la empresa 135 46,52% _—
P [(3) Preparacion 50 5,35% 50,00% P
E_|(4) Espera 160 1711% 1000%
M _|(5) Movimiento 2 90 9,63%
C _|(6) Control 1 100 10,70% 30,00%
A_|(7) Archivo 1 20 2,14% 711%
|@ TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 (CICLO) 16 935 100,00% % e 9.
 TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 515 ' -
|IN DICE DE VALOR AGREGADO 55,08% 0,00%
[TIEMPO OPERATIVO (minutos) 9,75 e e R B A

Proceso E.2

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
v Mobilvendor
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
INOMBRE DEL PROCESO: _|E. Gestion de Soporte
SUBPROCESO: E2 al cliente externo
‘A (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
5 2 @
) =z 1 o
N° |VAC | VAE é < w o g ACTIVIDADES o
< |z 2 E = 25
§ 5 B B |2 83
& | s 5] < =2}
1 1 Recibir copia de bienvenida al cliente nuevo 45
2 1 Delegar atencion de requerimiento 100
3 1 Recibir copia de correo reasignado 160
4 1 Revisar informacion del cliente en CRM 100
5 1 Recibir copia de Acta de Gestion de 50
6 1 Enviar notificacion de inicio de 80
7 1 Realizar seguimiento diario al cliente (5 dfas laborables 300
8 1 Abrir ticket de atencion 45
9 1 Brindar soporte al cliente 240
10 1 Elaborar el acta final de seguimiento 240
11 1 Enviar Acta de Seguimiento 80
12 i Cerrar el ticket de atencion 40
13 1 Archivar i ion del cliente 45
14 1 Revisar informaci6n de seguimientos realizados 300
15 1 Elaborar informe de Gestion de Soporte 300
3 5 1 3 1 1 1 TOTAL (seg): 2125
TOTAL (min): 35,42
COMPOSICION DE ACTIVIDADES] No. TIEMPO %
VAC (1) Valor Agregado al cliente 480 259% | AVA (E.2) Seguimiento al cliente externo
VAE |(2) Valor agregado a la empresa 725 4,12 DM
P [(3) Preparacién 240 1,29% 3412%
E _[(4) Espera 255 2,00% 35,00
5) Movimiento 1 80 3,76% 000% 7
1 300 14,12% o
1 45 2,12% 500 11,20%12,00% 1z
8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 (T. CICLO) 15 2125 100,00% 1000%
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 1205 500% ‘a Bz
INDICE DE VALOR AGREGADO 56,71% 0,00%
[TIEMPO OPERATIVO (minutos) 20,00 VAC vAE P B M
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Proceso E.3

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
v Mobilvendor
ANALISIS DE VALOR AGREGADO Gl
NOMBRE DEL PROCESO: _|E. Gestién de Soporte
ISUBPROCESO: E.3 Soporte técnico interno
VA (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
s 2 @
o z o o
N° [VAC | VAE (£ w o S ACTIVIDADES a
z |2 = & 4 g3
E I
I R R 33
& & = [3) < 2
1 1 Recibir requerimiento de soporte técnico 50
2 1 Delegar atencion de de soporte técnico 120
3 1 Recibir imiento revisado 60
4 1 Planificar atencién 120
5 1 Exponer fechas s para atencion de 100
6 1 Recibir respuesta de fecha elegida para soporte 100
7 1 Realizar el soporte técnico interno 450
8 1 Realizar informe de actividades 200
9 1 Notificar finalizacion de soporte técnico 150
10 1 Avrchivar requerimiento atendido 30
11 1 Recibe informe de actividades 50
12 i Realizar monitoreo 110
13 1 Elaborar informe de Gestion de Soporte 220
0 5 2 3 1 1 1 TOTAL (seg) 1760
TOTAL (min): 29,33
[ COMPOSICION DE ACTIVIDADES| _ No. _[TIEMPO %
VAC [(1) Valor Agregado al cliente 0 0 0,00% AVA (E.3) Soporte técnico interno DM
VAE |(2) Valor agregado a la empresa 5 1040 59,09% 59,09%
(6 i0 2 320 18,18% 60,00%
E |(4) Espera 3 210 11,93% 50,00%
M_[(5) Movimi 1 50 2,84% 1000
C_|(6) Control 1 110 6,25% :
A _|(@) Archivo 1 30 1,70% 000 15185
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 13 1760 100,00% 20,00% 11,93%
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 1040 0005 ) o l 2,84% 53‘ 170%
INDICE DE VALOR AGREGADO 59,09% 0,00% = - -
 TIEMPO OPERATIVO (minutos) 23,00 VAC VAE P E M c
Proceso E.4
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
IviMobilvendor
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
NOMBRE DEL PROCESO: _|E. Gestion de Soporte
ISUBPROCESO: E.4 Testing de nuevas
VA (REAL) NVA (SIN VALOR AGREGADO)
5 2 @
o z 1 o
N° [VAC | VAE |£ u e} S ACTIVIDADES a
ESF: 2 E = oz
E I 2
& = 5 z o zZo
o & o] 4 ww
a w = [3) < L
1 1 Recibir requerimiento de testeo 60
2 1 Revisar activic del area 150
3 1 Delegar requerimiento de testeo 100
4 1 Recibir requerimiento de testeo revisado 30
5 1 Planificar atencion a requerimiento 200
6 1 Exponer fechas disponibles para atencion de requerimiento 100
7 1 Recibir respuesta de fecha elegida para testeo 30
8 1 Realizar el testeo de la nueva funcionalidad 1000
9 1 Reportar errores de la nueva i 240
10 1 Realizar informe de actividades 100
1 1 Notificar finalizacion de testeo 300
12 1 Archivar informe de requerimiento atendido 30
13 1 Recibe informe de testeo 50
14 i) Confirmar salida a 70
15 1 Realizar monitoreo 150
16 1 Elaborar informe de Gestion de Soporte 400
4 3 2 3 1 2 1 TOTAL (seg) 3010
TOTAL (mﬁ}i 50,17
COMPOSICION DEACTIVIDADE No.  TIEMPO %
VAC [(1) Valor Agregado al cliente 4 1410 46,84% AVA (E.4) Testing de nuevas
/AE |(2) Valor agregado a la empresa 600 19,93% | . .
[P _{(3) Preparacion 350 T11.63% funcionalidades DM
E_|(4) Espera 120 3.99% .
M _[(5) 1 50 1,66% 5000%
(6) Control 2 450 14,95% 40,00%
7) Archivo 1 30 1,00% 30,00% 1903%
(8) TOTAL= 1+2+3+4+5+6+7 16 3010 100,00% 20,00% 11,63% o
TIEMPO DE VALOR AGREGADO: 2010 10,00% . 3% 166% ' 1,00%
INDICE DE VALOR AGREGADO] 66,78% 000% -
[TIEMPO OPERATIVO (minutos) 37,00 e e p e ’
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ANEXO 9. FTE RECURSOS / Costo Actividades Antes y Después de Mejora

Unidad de " ; .
(s Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
Aho 1,0 12,0 50,0 238,0 1.904,0 114.240,0
Mes 1,0 4,2 19,8 158,7 9.520,0
Semana 1,0 48 38,1 2.284,8
Dia 1,0 8,0 480,0
Horas 1,0 60,0
Unidad de . ; .
i Ahos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,00000000 0,08333333 | 0,02000000 | 0,00420168 | 0,00052521 | 0,00000875
Meses 1,00000000 | 0,24000000 | 0,05042017 | 0,00630252 | 0,00010504
Semanas 1,00000000 | 0,21008403 | 0,02626050 | 0,00043768
Dias 1,00000000 | 0,12500000 | 0,00208333
Horas 1,00000000 | 0,01666667
Rubro Valor
Capacidad nominal 8
Productividad 100%
Capacidad real 8
Periodo no laborable
) . De FTE
Motivo Dias Minutos Afios 0,00000875
Vacaciones 15 Horas Anos 0,00052521
Fin de semana 100 Dias Afios 0,00420168
Afio nuevo 1{| Semanas Afos 0,02000000
Carnaval 2 Meses Anos 0,08333333
Viernes Santo 1 Minutos Meses 0,00010504
Dia del Trabajo 1 Horas Meses 0,00630252
Batalla Pichincha 1 Dias Meses 0,05042017
ler Grito Independencia 1|| Semanas Meses 0,24000000
Independencia Guayaquil 1{| Minutos Semanas 0,00043768
Difuntos 1 Horas Semanas 0,02626050
Independencia Cuenca 1 Dias Semanas 0,21008403
Fundacion Quito 1{{ Minutos Dias 0,00208333
Navidad 1 Horas Dias 0,12500000
Total: 127 Minutos Horas 0,01666667
Responsables Costo Mensual | Costo Horario
Coordinador de Soporte S 700,00 | S 4,41
Agente de Soporte S 600,00 | S 3,78
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Proceso E.1

Recursos Antes Mejora

$374,85

Frecuencia Volumen Duracion FTE % Carga hrs/mes Costo Ti;_)o_ €
Actividad
cada 1 60 0,33 0,002083333 4,17% 6,6 24,99 VAC
cadal 55 1,33 0,002083333 15,28% 24,2 91,63 NAV
cada 1 35 0,83 0,002083333 6,08% 9,6 36,44 NAV
cadal 45 0,83 0,002083333 7,81% 124 46,86 VAN
cadal 45 1,50 0,002083333 14,06% 223 84,34 NAV
cadal 35 1,67 0,002083333 12,15% 193 72,89 NAV
cadal 35 1,67 0,002083333 12,15% 19,3 72,89 NAV
cadal 45 1,00 0,002083333 9,38% 14,9 56,23 VAC
cadal 45 1,00 0,002083333 9,38% 14,9 56,23 NAV
cada 1 45 2,17 0,002083333 20,31% 32,2 121,83 VAN
cadal 40 2,00 0,002083333 16,67% 26,4 99,96 NAV
cada 1 45 0,33 0,002083333 3,13% 50 18,74 VAC
cadal 45 1,00 0,002083333 9,38% 14,9 56,23 VAN
cadal 1 4,00 0,002083333 0,83% 13 5,83 VAN
Recursos Después Mejora
Frecuencia Volumen Duracion FTE % h(r::}l;?:s Costo Azlt?\.;lg:d
cada 1 60 0,25 0,002083333 3,13% 50 18,74 VAC
cada 1 55 1,00 0,002083333 11,46% 18,2 68,72 NAV
cada 1 35 0,50 0,002083333 3,65% 58 21,87 NAV
cada 1 45 0,67 0,002083333 6,25% 99 37,49 VAN
cadal 45 0,67 0,002083333 6,25% 99 37,49 VAN
cada 1 45 0,83 0,002083333 7,81% 12,4 46,86 NAV
cada 1 35 1,00 0,002083333 7,29% 11,6 43,73 NAV
cada 1 35 1,00 0,002083333 7,29% 11,6 43,73 NAV
cada 1 45 0,83 0,002083333 7,81% 12,4 46,86 VAC
cada 1 45 0,67 0,002083333 6,25% 9,9 37,49 NAV
cada 1 45 1,83 0,002083333 17,19% 273 103,08 VAN
cadal 45 1,67 0,002083333 15,63% 248 93,71 NAV
cadal 45 0,25 0,002083333 2,34% 37 14,06 VAC
cada 1 45 0,75 0,002083333 7,03% 11,2 42,17 VAN
cada 1 45 0,33 0,002083333 3,13% 50 18,74 NAV
cada 1 1 3,33 0,002083333 0,69% 11 4,86 VAN
Costos
XSA;OR AGREGADO N CANTID':ZE;E Gréfica Lineal Valor Agregado-Costos (E.1)
‘Actividades Costo Actividades Costo | Variacion $900,00 08
VAC 3act $99,96 3act $79,66 -$20,30 800,00 \
VAN 4act $230,74 5act $225,08 -$5,66 700,00 $679,59
NAV 7act $514,38 8act $374,85 -$139,53 & 600,00
Total 14 act $845,08 16act $679,59 -5165,49 o $500,00 $514,38
g $400,00
© $300,00

$200,00
$100,00
50,00

1
AS-IS

2

$225,08

$79,66

TO-BE

—e—VAC =e=VAN NAV ==e=Total

184



Proceso E.2

Recursos Antes Mejora

Frecuencia Volumen Duracién FTE % Carga hrs/mes Costo A-Eltf)\j 3; d
cada 1 5 3,33] 0,002083333 3,47% 55 20,83 NAV
cada 1 5 2,00] 0,002083333 2,08% 3,3 12,50 VAC
cada 1 5 1,67] 0,002083333 1,74% 2,8 10,41 NAV
cada 1 4 0,83| 0,002083333 0,69% 11 4,17 NAV
cada 1 4 1,50| 0,002083333 1,25% 2,0 7,50 VAC
cada 1 2 5,00 0,002083333 2,08% 3,3 12,50 VAC
cada 1 1 1,50| 0,002083333 0,31% 0,5 1,87 VAN
cada 1 1 5,00 0,002083333 1,04% 17 6,25 VAN
cada 1 1 7,50| 0,002083333 1,56% 2,5 9,37 NAV
cada 1 1 2,00] 0,002083333 0,42% 0,7 2,50 NAV
cada 1 1 0,67| 0,002083333 0,14% 0,2 0,83 VAN
cada 1 1 0,83| 0,002083333 0,17% 0,3 1,04 NAV
cada 1 1 5,00 0,002083333 1,04% 17 7,29 NAV
cada 1 1 5,00 0,002083333 1,04% 17 7,29 VAN
Recursos Después Mejora

Frecuencia Volumen Duracién FTE % Carga hrs/mes Costo TiF”_ €

Actividad
cada 1 5 0,75 0,002083333 0,78% 12 547 NAV
cada 1 5 1,67 0,002083333 1,74% 2,8 12,15 VAN
cada 1 5 2,67 0,002083333 2,78% 44 16,66 NAV
cada 1 5 1,67 0,002083333 1,74% 2,8 10,41 VAC
cada 1 4 0,83 0,002083333 0,69% 11 417 NAV
cada 1 4 1,33] 0,002083333 1,11% 18 6,66 VAC
cada 1 2 5,00 0,002083333 2,08% 33 12,50 VAC
cada 1 1 0,75/ 0,002083333 0,16% 0,2 0,94 VAN
cada 1 1 4,00 0,002083333 0,83% 13| 5,00 VAN
cada 1 1 4,00[ 0,002083333 0,83% 13 5,00 NAV
cada 1 1 1,33 0,002083333 0,28% 04 1,67 NAV
cada 1 1 0,67 0,002083333 0,14% 0,2 0,83 VAN
cada 1 1 0,75 0,002083333 0,16% 0,2 0,94 NAV
cada 1 1 500] 0,002083333 1,04% 17 7,29 NAV
cada 1 1 5,00 0,002083333 1,04% 17 7,29 VAN
Costos
VALOR AGREGADO EN CANTIDADES
AS IS TOBE Gréfica Lineal Valor Agregado-Costos (E.2)
Actividades Costo Actividades Costo | Variacion $120,00

VAC 3act $32,49 3act $29,57 -$2,92 $100,00 0—5‘“‘-&‘\.

VAN dact $16,24 5act $26,20 $9,96 $96,96

NAV 7act $55,60 7act $41,18 -$14.42 $80,00

Total 14 act $104,33 15act $96,96 -$7,38

Costo ($)

$60,00

$40,00

$20,00

$0,00

—o—VAC —e=VAN NAV  ==g==Total
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Proceso E.3

Recursos Antes Mejora

Frecuencia Volumen Duracion FTE % Carga hrs/mes Costo UL po o
Actividad
cada 1 4 1,00 0,002083333 0,83% 13 5,00 NAV
cada 1 4 4,00 0,002083333 3,33% 53 19,99 NAV
cada 1 4 5,83 0,002083333 4,86% 7,7 29,16 NAV
cada 1 4 5,00 0,002083333 4,17% 6,6 24,99 NAV
cada 1 2 10,00 0,002083333 4,17% 6,6 24,99 VAN
cada 1 2 5,00 0,002083333 2,08% 33 12,50 VAN
cada 1 2 1,00 0,002083333 0,42% 0,7 2,50 NAV
cada 1 2 2,00 0,002083333 0,83% 13 5,83 NAV
cada 1 1 4,00 0,002083333 0,83% 13 5,83 VAN
Recursos Después Mejora
Frecuencia Volumen Duracién FTE % Carga hrs/mes Costo Ti’.JO. ce
Actividad
cada 1 4 0,83 0,002083333 0,69% 11 4,86 NAV
cada 1 4 2,00 0,002083333 1,67% 2,6 11,66 VAN
cadal 4 1,00 0,002083333 0,83% 13 5,00 NAV
cada 1 4 2,00 0,002083333 1,67% 2,6 10,00 NAV
cada 1 4 1,67 0,002083333 1,39% 2,2 8,33 VAN
cadal 3 1,67 0,002083333 1,04% 1,7 6,25 NAV
cada 1 2 7,50 0,002083333 3,13% 5,0 18,74 VAN
cada 1 2 3,33 0,002083333 1,39% 2,2 8,33 NAV
cada 1 2 2,50 0,002083333 1,04% 17 6,25 VAN
cada 1 2 0,50 0,002083333 0,21% 0,3 1,25 NAV
cada 1 2 0,83 0,002083333 0,35% 0,6 2,43 NAV
cada 1 1 1,83 0,002083333 0,38% 0,6 2,67 NAV
cada 1 1 3,67 0,002083333 0,76% 12 5,35 VAN
Costos
VALOR AGREGADO EN CANTIDADES Grafica Lineal Valor Agregado-Costos (E.3)
AS IS TOBE $140,00 2076
Actividades Costo Actividades Costo | Variacion $120,00 \
VAN 3act $43,32 5act $50,33 $7,01 $100,00
NAV bact 38747 Bact #4078 546,68 & om0 $8747 sorat
Total 9act $130,78 13act $91,11 -$39,67 % $60,00
o

$40,00
$20,00

$0,00

Rl
g $40,78

AS-IS TO-BE

== VAN NAV  «=ge==Total
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Proceso E.

Recursos Antes Mejora

4

Frecuencia Volumen Duracién FTE % Carga hrs/mes Costo A-Eltrlj\: g: d
cada 1 3 1,00 0,002083333 0,63% 1,0 3,75 NAV
cada 1 3 2,67 0,002083333 1,67% 2,6 10,00 NAV
cadal 3 5,00 0,002083333 3,13% 5,0 18,74 NAV
cadal 3 5,83 0,002083333 3,65% 58 21,87 NAV
cada 1 2 20,00 0,002083333 8,33% 13,2 49,98 VAC
cada 1 2 5,00 0,002083333 2,08% 33 12,50 VAC
cada 1 1 7,50 0,002083333 1,56% 25 9,37 NAV
cada 1 1 1,00 0,002083333 0,21% 0,3 1,25 NAV
cada 1 1 1,00 0,002083333 0,21% 0,3 1,46 NAV
cada 1 1 1,67 0,002083333 0,35% 0,6 2,43 VAC
cada 1 1 10,00 0,002083333 2,08% 33 14,58 VAN

Recursos Después Mejora
i i6 r Ti
Frecuencia Volumen Duracion FTE % h(r::/rg:s Costo Act‘i)\.ji: d
cada 1 3 1,00 0,0020833 0,63% 1,0 4,37 NAV
cada 1 3 2,50 0,0020833 | 1,56% 2,5 10,93 NAV
cada 1 3 1,67 0,0020833| 1,04% 1,7 7,29 VAN
cada 1 3 0,50 0,0020833| 0,31% 05 1,87 NAV
cada 1 3 3,33 0,0020833 2,08% 3,3 12,50 NAV
cada 1 3 1,67 0,0020833 1,04% 1,7 6,25 VAN
cada 1 3 0,50 0,0020833 0,31% 0,5 1,87 NAV
cada 1 2 16,67 0,0020833 6,94% 11,0 41,65 VAC
cada 1 2 4,00 0,0020833| 1,67% 2,6 10,00 VAC
cada 1 2 1,67 0,0020833| 0,69% 11 4,17 VAC
cada 1 1 5,00 0,0020833 1,04% 1,7 6,25 NAV
cada 1 1 0,50 0,0020833 0,10% 0,2 0,62 NAV
cada 1 1 0,83 0,0020833 0,17% 0,3 1,21 NAV
cada 1 1 1,17 0,0020833 0,24% 0,4 1,70 VAC
cada 1 1 2,50 [0,0020833[ 0,52% 0,8 3,64 NAV
cada 1 1 6,67 0,0020833| 1,39% 2,2 9,72 VAN
Costos
QLISR ACREGADO BN CANTID:([;EB;E Créfica Lineal Valor Agregado-Costos (E.4)
Actividades Costo Actividades Costo _|Variacion $160,00
VAC 3act $64,90 4act $57,51 -$7,39 $140,00 W’\‘
VAN 1act $14,58 3act $2325 $8,68 $120,00 812405
NAV 7act $66,43 9act $43,28 -$23,15 @ $100,00
Total act $145,91 16act $124,05 521,87 $80,00

=)
27
8 $60,00
540,00
$20,00

$0,00

B Y $57.51

$43,28
$23,25

TS

1
AS-IS

—o—VAC =o=VAN

2
TO-BE

NAV === Total
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ANEXO 10. MEDICION DE TIEMPOS EN PROCESOS GESTION SOPORTE

(Datos para Diagramas de Control)
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ANEXO 11. TABLAS DE INDICADORES DE GESTION

Nombre del proceso | E.1 Atencion al cliente externo

Nombre indicador indice de quejas en el servicio
Alcance Indica el porcentaje de quejas en el servicio al cliente
Definicion

Es la relacion que existe entre el nimero de quejas que se reciben con respecto al nimero total de
requerimientos atendidos en una semana

Unidad Operacional = # Quejas Receptadas x100
# Total de Requerimientos de Atencidn al Cliente

Unidad de Medida %
Frecuencia Semanal

Herramientas de control | Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable Coordinador de Soporte
= 516 x100 = 10,87% (PERIODO 2018)
4746
Desarrollo
= 216 x100 = 4,97% (PERIODO 2019)
4349
Conclusion

En el periodo de enero a abril del 2019 con respecto al 2018, se evidencia la reduccion del porcentaje
de quejas de 10,87% a 4,97%. Lo cual indica que es satisfactorio ya que se consideré como meta
<=5%.

Nombre del proceso | E.1 Atencion al cliente externo

Nombre indicador Indice de requerimientos atendidos correctamente
Alcance Indica el porcentaje de requerimientos atendidos correctamente
Definicion . . . . -
Es la relacion que existe entre los requerimientos atendidos correctamente y los requerimientos
atendidos
= # Requerimientos atendidos correctamente x100

Unidad Operacional
# Requerimientos atendidos

Unidad de Medida %
Frecuencia Semanal

Herramientas de control | Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable Coordinador de Soporte
- = 0, -
4230 X100 89.13% (PERIODO 2018)
4746
Desarrollo
- = 0, -
4133 X100 95,03% (PERIODO 2019)
4349

En el periodo de enero a abril del afio 2019 con respecto al mismo periodo del afio 2018, se registra un

Conclusion aumento del indice de requerimientos atendidos correctamente de soporte de 89,13% a 95,03%.

189



Nombre del proceso

E.1 Atencidn al cliente externo

Nombre indicador

indice de Tickets Pendientes de Cierre

Alcance

Indica el porcentaje de Tickets Pendientes de Cierre

Definicion

Es la relacion que existe entre los requerimientos atendidos correctamente y los requerimientos
atendidos

Unidad Operacional

= # Tickets abiertos x100

# Requerimientos atendidos

Unidad de Medida

%

Frecuencia

Semanal

Herramientas de control

Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable

Coordinador de Soporte

= = 0 .
106 x100 2.23% (PERIODO 2018)
4746
Desarrollo
= = 0 .
24 00 0.55% (PERIODO 2019)
4349
En el periodo de enero a abril del afio 2019 con respecto al mismo periodo del afio 2018, se registra una
Conclusion reduccion del indice de tickets pendientes de cierre del 2,23% al 0,55%. Lo cual indica que es

satisfactorio ya que se consider6 como meta <=1%.

Nombre del proceso

E.2 Seguimiento al cliente externo

Nombre indicador

Cumplimiento al plazo establecido de seguimiento al cliente

Alcance

Indica el porcentaje de cumplimiento al plazo de seguimiento al cliente

Definicion

Es la relacion que existe entre el nimero de requerimientos atendidos en el plazo establecido (5 dias
laborables), con respecto al nimero total de requerimientos de seguimiento atendidos en un mes

Unidad Operacional

= # Requerimientos de seguimiento atendidos en el plazo establecido x100

# Total de Requerimientos de Seguimiento

Unidad de Medida

%

Frecuencia

Mensual

Herramientas de control

Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable

Coordinador de Soporte

= 25 x100 = 71,43% PERIODO 2018
35
Desarrollo
= 31 x100 = 86,11% PERIODO 2019
36
Conclusion El 86,11% de los requerimientos que se registran en el 2019 han sido atendidos de acuerdo al plazo

establecido (5 dias laborables, conforme a lo estipulado en las politicas de la empresa). Se debe agregar
acciones correctivas para llegar a un porcentaje igual o superior al 90% con el fin de evitar reclamos y
quejas.
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Nombre del proceso

E.2 Seguimiento al cliente externo

Nombre indicador

indice de quejas en el servicio de seguimiento al cliente

Alcance

Indica el porcentaje de quejas en el servicio de seguimiento al cliente

Definicion

Es la relacion que existe entre el nimero de quejas que se reciben del servicio de seguimiento al
cliente con respecto al nimero total de requerimientos atendidos en una semana

Unidad Operacional

= # Quejas Receptadas de Seguimiento al Cliente  x100

# Total de Requerimientos de Seguimiento al Cliente

Unidad de Medida

%

Frecuencia

Mensual

Herramientas de control

Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable

Coordinador de Soporte

= 6 x100 = 17,14% PERIODO 2018
35
Desarrollo
= 3 X100 = 8,33% PERIODO 2019
36
Conclusion

En el periodo de enero a abril del 2019 con respecto al 2018, se evidencia la reduccion del porcentaje
de quejas de 17,14% a 8,33%; a pesar de haber mejorado, se debe seguir trabajando por el
cumplimiento del plazo establecido por las politicas de la empresa para este proceso.

Nombre del proceso

E.3 Soporte al cliente interno

Nombre indicador

Indice de requerimientos atendidos correctamente

Alcance

Indica el porcentaje de requerimientos atendidos correctamente

Definicion

Es la relacion que existe entre los requerimientos atendidos correctamente y los requerimientos
atendidos

Unidad Operacional

= # Requerimientos atendidos correctamente x100

# Requerimientos atendidos

Unidad de Medida

%

Frecuencia

Semanal

Herramientas de control

Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable

Coordinador de Soporte

- = 0 I
33 x100 73,33% (PERIODO 2018)
45
Desarrollo
- = 0 I
44 x100 81,48% (PERIODO 2019)
54
En el periodo de enero a abril del afio 2019 con respecto al mismo periodo del afio 2018, se registra un
Conclusién aumento del indice de requerimientos atendidos correctamente de soporte de 73,33% a 81,48%. Se

debe agregar acciones correctivas para llegar a mayor o igual de 95,00%, para evitar reclamos y
quejas.
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Nombre del proceso

E.3 Soporte al cliente interno

Nombre indicador

indice de Requerimientos Pendientes de Cierre

Alcance

Indica el porcentaje de Requerimientos Pendientes de Cierre

Definicion

Es la relacion que existe entre los requerimientos pendientes de cierre y el total de requerimientos
recibidos

Unidad Operacional

= # Requerimientos Pendientes de Cierre x100

# Total de Requerimientos Recibidos

Unidad de Medida

%

Frecuencia

Semanal

Herramientas de control

Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable

Coordinador de Soporte

= = 0 .
7 00 15,56% (PERIODO 2018)
45
Desarrollo
= = 0 .
600 11,11% (PERIODO 2019)
54
En el periodo de enero a abril del afio 2019 con respecto al mismo periodo del afio 2018, se registra
Conclusion una reduccion del indice de requerimientos pendientes de cierre del 15,56% al 11,11%. Lo cual indica

que se debe tomar acciones correctivas para mejorar y alcanzar la meta de <=5%.

Nombre del proceso

E.4 Testing de nuevas funcionalidades

Nombre indicador

Eficacia en prueba de nuevas funcionalidades

Alcance

Indica el porcentaje de requerimientos atendidos correctamente

Definicion

Es la relacion que existe entre los requerimientos atendidos correctamente y los requerimientos
atendidos

Unidad Operacional

= # Requerimientos atendidos correctamente x100

# Requerimientos atendidos

Unidad de Medida

%

Frecuencia

Semanal

Herramientas de control

Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable

Coordinador de Soporte

= = 0, -
_1  xi00 71.43% (PERIODO 2018)
21
Desarrollo
= = 0 -
—22 00 9167% (PERIODO 2019)
24
En el periodo de enero a abril del afio 2019 con respecto al mismo periodo del afio 2018, se registra un
Conclusion aumento del indice de requerimientos atendidos correctamente de testeo de 71,43% a 91,67%. Se debe

agregar acciones correctivas para llegar al 100%, para evitar reclamos y quejas.
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Nombre del proceso

E.4 Testing de nuevas funcionalidades

Nombre indicador

indice de errores encontrados en nuevas funcionalidades

Alcance

Indica el porcentaje de errores encontrados en nuevas funcionalidades

Definicion

Es la relacion que existe entre los errores encontrados cuando la funcionalidad sale a produccién y el

total de requerimientos de pruebas de nuevas funcionalidades atendidas al mes.

Unidad Operacional

= # Errores encontrados en nuevas funcionalidades x100

# Total Requerimientos de pruebas atendidos

Unidad de Medida

%

Frecuencia

Mensual

Herramientas de control

Matriz de Indicadores de Gestion

Responsable

Coordinador de Soporte

= = 0 1
3 x100 14,29% (PERIODO 2018)
21
Desarrollo
= = 9 1
2 x100 8,33% (PERIODO 2019)
24
En el periodo de enero a abril del afio 2019 con respecto al mismo periodo del afio 2018, se registra
Conclusion una reduccion del indice de errores encontrados en nuevas funcionalidades de 14,29% a 8,33%. Se

deben agregar acciones correctivas para llegar a una tasa menor o igual al 5%, para evitar reclamos y

quejas de los clientes en la validacion de nuevas funcionalidades previas a la salida a produccion.
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