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Todo equipo de computo necesita de cierto seguimiento una vez salido de la empresa fabricante. Es vital para muchas
empresas y clientes contar con servicios no sélo de garantia sino ademés de post-venta para mantener en buen estado
sus equipos y/o centros de computo ya que hoy en dia dependen en gran parte de ellos para su operacion. En
ocasiones las mismas empresas no pueden dar mantenimiento a sus propios equipos por carecer de [os conocimientos
sobre las especificaciones y restricciones de disefic de su equipo de computo y sofiware. Este tipo de servicio
actualmente muy pocas compafiias lo ofrecen, limitandolo unicamente 4 la garantia sin ofrecerlo de forma correctiva y

preventiva Todo esto nos puede indicar una falta de Calidad

Para este tipo de situacion se propone crear un departamento de servicio de computo que satisfaga las necesidades
post-venta del cliente; para esto se propondran una serie de procedimientos disefiados de acuerdo a las caracteristicas
de los equipos, para asi poder dar el servicio requerido  Teniendo en cuenta que la empresa fabricante de equipo de
computo tiene estrictas normas internacionales de calidad en sus procesos, se disefiara y operard el departamento de
servicio bajo las mismas normas. Las normas ISQ 9000 nos ofrecen un modelo de aseguramiento de calidad por lo
cual basaremos la operacion bajo este esquema, pudiendo de esta forma integrar con facilidad el departamento de
servicio al resto de la empresa Cabe mencionar que ISO 9000 sdlo serd una herramienta para lograr nuestros

objetivos

Dando este seguimiento a los productos de computo de la empresa se pretende ofrecer una mejor opcidn dentro del

mercado y que sea a su vez econdmicamente atractiva para los clientes.

Los procedimientos para dar el servicio post-venta se enfocaran a distintos equipos de cémputo, asi como a distintos
tipos de clientes. El tipo de equipos y clientes que se seleccionaran se determinaran después de un estudio de
mercado El estudio de mercado permitira definir que porcentaje del mercado se abarcara para asi poder disefar el

departamento en cuanto al nimero de personal, divistones internas del departamento, organigramas, etc

Se puede contemplar a todos o a casi todos los tipos de equipo de computo en el mercado, pero puede resultar
contraproducente ya que afectaria las dimensiones del departamento de servicio pudiendolo hacer demasiado grande,
siendo esto poco benéfico, representando incluso pérdidas. Una vez seleccionado a que equipo de computo se le dara
servicio, se tiene que hacer nuevamente un andlisis para determinar tarifas que resulten atractivas para el cliente y que

no representen un gasto para la empresa sino por el contraric que sea un medio mas de captacion de ingresos

Se crearan una serie de procedimientos “ideales” bajo la normativa ISO 9000 para los equipos que se tomaran en
cuenta, incluyendo servicio correctivo y preventivo. Esto se puede alcanzar por medio de los modelos de

aseguramiento de calidad 18O 90601 e ISO 9002, Este trabajo se basa bajo la norma IS0 9001 ya que esta nos permite



cubrir desde 1a etapa de disefio pasando por el desarrollo, produccion e instalacidn, para finalizar en la etapa de
servicio, mientras que ISO 9002 no cubre las etapas de disefio y desarrollo, lo cual limita a la empresa fabricante.
Otro aspecto, es que no solo se disefiara un departamento de servicio que depende directamente de la empresa

fabricante, sino que también se disefiaran los servicios a ser ofrecides, por ello el que se utilice ISO 9001,

Para la correcta implantacion de la norma ISO 9001 a servicios, sera necesario incluir otras normas tales como 18O °
8402 {vocabulario), ISO 9004-1 (administracion de un sistema de calidad), ISO 9004-2 (directrices para servicios) ¢
1ISO 10013 (elaboracion de manuales de calidad). La norma contraciual es (nicamente 1SO 9001, nadie certifica otra
norma que no sea 9001, 9002 ¢ 9003, sin embargo se necesita de otras normas auxiliares como las ya antes

mencionadas.

Lo anterior permite crearun departamento “ideal® de servicio que se pueda integrar sin complicaciones a una empresa
fabricante de equipo de computo que siga una normatividad internacional de calidad (ISO 9000). Se quiere dar un
servicio postvenia de calidad y asimismo ofreccr una mejor opcidn en el mercado.  1SQ 9000 significa tener una
ventaja competitiva dentro det mercadoe internacional ya que muchas empresas hoy en dia exigen este tipo de normas a
sus proveedores, para asi tener confiabilidad en los preductos y servicios que adquieren. Dado que se disefiara un
departamento ideal, se debera hacer un andlisis previo a la implantacidn, esto se realizara por medio de una sencilla
simulacion que permitira ver las fallas o posibles fallas y una vez asi hacer las correcciones pertinentes. Esto ultimo
serd de vital importancia dado que muchas veces al momento de hacer la implantacion de algin disefio, sin importar
el drea, se presentan fallas o problemas no contemplados, lo cual puede resultar costoso y necesariamente tomarh mas

tiempo del especificado

Para poder llepar al objetivo, necesariamente se necesitan conocer todos los antecedentes, sin importar que tan triviales
puedan ser  El capitulo /, -Introduccion, muestra parte de estos antecedentes, no es posible ofrecer un servicio de
cafidad sin saber exactamente que es Calidad, asimismo, es necesario saber todo lo que se ve involucrade dentro de
este términe  Calidad, Calidad de Servicio y Asegiramienio de Calidad no son conceptos triviales, existe toda una

filosofia detras de ellos, por esto mismo la justificacion del primer capitulo.

El objetivo del capitulo 2, /S0 9000, es el de mostrar con mayor detalle las normas a ser utilizadas para documentar
el departamento de servicio post-venta. Para esto, es necesario repasar desde los antecedentes de 1as normas, hasta su
correspondencia con NMX-CC que es la norma oficial mexicana. Este capitulo, aparentemente no muestra ninguna
relacion con los capitulos subsecuentes, sin embargo el cuarto capitulo, Disefio y Operacidn, es el resultado de
documentar nuestro departamento v sus procesos de servicio ya en base a la norma ISO 9001, tema del segundo
capitulo  Seria muy dificil notar esta implantacion de la norma ISQ 9001 sin tener el marco comparativo que nos da

el capitulo 2

Dentro de! tercer capitule, Justificacion Comercial del Proyecto, se ofrecela explicacion del por qué es necesario un



departamento de servicio post-venta y el de ofrecercalidad de servicio. En base a los antecedentes vistos en el primer
capitulo, se puede justificar ya en forma mas numérica la importancia del departamento. De igual forma, se justificara

la viabilidad del proyecto en si utilizando algunas herramientas de administracion de costos e ingenieria econdmica.

E1 cuarto capitulo, Disefio y Operacion, como se menciond anteriormente, es la documentacion de ta organizacién del
departamento, asi como de todos los procesos de servicio, junto con otros requisitos necesarios para cumplir con los
20 puntos que requiere la norma [SQ 9001  Dentro de este mismo capitulo se contempla hacer los ajustes pertinentes

al departamento como se menciond anteriormente

Finalmente, el quinto y dltima capitulo analiza los resultados obtenidos y concluye sobre ellos.  Se mencionaran
algunos aspectos importantes pero en ocasiones "invisibies” como la satisfaccién del empleado y su relacion con la
productividad, la importancia de la capacitacion de todo el personal, los verdaderos objetives o metas a alcanzar, el
verdadero papel de la norma internacional 1SO 9000 dentro del proyecto, y obviamente las herramientas que una

persona, como Ingeniero en Computacion, adquiere al realizar este tipo de trabajos de investigacion y aplicacion
Teniendo en cuenta lo anterior, es por demas claro que existe una relacion intima entre los cinco capitulos a

desarrollar, se puede comparar a los capitulos con una pelota de varias capas, en donde el primer capitulo muestra lo

mas interno del tema, para concluir en el capituto cuarto y quinto en las capas mas externas.

vi
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1. Introduccion

1.1. Aspectos generales sobre Calidad.

;Qué es Calidad?

Calidad no es necesariamente un lujo, complicacién, tamatfio, excelencia, etc. Muchos productos de calidad
son de disefios sencillos, con minimas complicaciones Podemos decir que tendra que ser acorde con las

necesidades del cliente o usuario.

Para algunos la relacidn entre calidad de un producto o servicio y el precio que el cliente debe pagar es
muy importante, de esta forma podemos decir que la relacién calidad/precio es un aspecto importante en el

cual el cliente se basara al adquirir un bien o servicio,

La Sociedad Americana parata Calidad (A8Q), define Calidad como e/ conjunto de caracteristicas de un
producto, proceso o servicio que le confieren su apiud para satisfacer las necesidades del usuario o
cliente. El diccionario Siglo 20 Webster define Calidad como ef grado de excelencia que un objeto posee
La Organizacion Internacional de Estandares (ISO) en su norma ISO 8402 (15/06/86) nos dice que Calidad
es ¢f conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o de un servicio que le confiere la
capacidad de satisfacer las necesidades (de los clientes) expresadas o implicitas. Existen muchas
definiciones pero podemos decir que hay dos enfoques sobre lo que es calidad, el tradicional que nos dice
que calidad es el cumplimiento de ciertas normas o estandares, y el actual que nos dice que es la

satisfaccion de las expectativas del cliente,

La calidad no tiene calificativos, se tiene o no se tiene  Se puede ir generando pero es necesario un cambio
No es un concepto estatico sino dindmico, esto es que va cambiando con el tiempo, las necesidades, etc,
La calidad es subjetiva. Como no se conoce a los clientes se hace todo bien a la primera para cumplir con
sus expectativas. Las frases cortas que definen calidad son una trampa, calidad es una filosofia que debe

aplicarse a nuestras vidas e incluso debe ser aplicada a los productos y servicios.

Hemos mencionado 1a palabra “cliente” en todas las definiciones  Un cliente es aquel a quien un producto

© proceso impacta:

+  Los chentes externos incluyen no solo al usuario final sino también a los procesadores intermedios y a
los comerciantes, es decir, no son miembros de la empresa que produce el producto. Otros clientes no
son compradores sino que tienen alguna conexién con el producto, como los cuerpos regulatorios

gubernamentales.
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«  Los clientes miernos incluyen tanto a otras divisiones de una compaiiia a las que se proporcionan
componentes para un ensamble, como a otros a los que afecta, por gjemplo un departamento de

compras que recibe una especificacion de ingenieria para una adquisicion o readquisicion.
Un “producto™ es Ja salida de un proceso, este puede ser un bien o un servicio,

La “satisfaccion del cliente” se logra a través de dos componentes: las caracteristicas del producto y la falta

de deficiencias. Algunos ejemplos se muestran en las caracteristicas del producto y falia de deficienciay:

» Caracteristicas del producio
Es una propiedad que posee un preducto y con la que se espera satisfacer las
necesidades de ciertos clientes. Pueden ser de naturaleza téenica o pueden
hacer referencia a la rapidez en la entrega, facilidad de mantenimiento,

cortesia en el servicio, etc.

*  Falta de deficiencias

Se refierea un producto sin defectos o errores a la entrega, durante el uso y durante el servicio.

Las “necesidades del cliente” son bastante complejas, porque los seres humanos son complejos. En el
siguiente diagrama (Figura 1.1) la enfrada es la lista de las necesidades de los clientes, el proceso es una
investigacion de mercado aplicada interna y externamente, y la safida es 1a lista de las necesidades reales de

los clientes,

MNecesidades e
log cliontes

Entrgua

Procesa

Salida

v

Mecesidades reales
de los clientes

Figura 1.1



Capitulo 1

Los obstaculos de la calidad son basicamente dos
1. Obstaculos obvios que surgen de las diferencias en los puatos de vista de los

miembros del equipo de direccion
2. Obstaculos ocultos que surgen de las diferencias en las premisas, conceptos e

incluso en el significado de las palabras clave,

Los elementos basicos de un Sistema de calidad se pueden ver en el diagrama siguiente (Figura 1.2):

Sisterna de Calidad

Sls‘hema Giatern Elsiema
Clienies p ducts Clientes
Mamadn o o Dlsinhucmn

Provesdures

Figura 1.2

Un Sistema de calidad puede ser aplicable a dos tipos de empresa.

Analizar gi tiene o no un
Ssterna da Calidad

Estahlecidas

Planear y Disefiar el Implaniar el Sisterna de
Ssterna de Calidad Cantrol y Mejora

Par Establecar

%

Figura 1.3

Debemos dedicar tiempo a  aprender sobre la planificacion de fa calidad para evitar una pérdida de ventas
debido a la competencia de la calidad; para evitar los costos de la mala calidad incluyendo las quejas de los
clientes, pleitos por responsabilidad del producto, por rehacer el trabajo defectuoso, eic,; y evitar las
amenazas a la sociedad. esto es en cierto sentido, que en las sociedades industrializadas las personas viven

detras de los diques protectores de [a calidad
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Vision historica de la Calidad.

El significado historico de la palabra calidad es el de aptitud o adecuacion al uso. El hombre primitivo

determinaba la aptitud del alimento para comérselo o la adecuacién de las armas para defenderse.

La aparicion de las comunidades humanas generd el antiguo mercado entre el productor v el usuario a
cliente. Aun no existian las especificaciones. Los problemas de calidad podian resolverse con relativa
facilidad puesto que el fabricante, el comprador y las mercancias estaban presentes simultineamente. El

comprador podia determinar en qué grado el producto o servicio satisfacia sus necesidades.

En la medida en que se desarrolla el comercio y se amplian los mercados, el productor deja de tener
contacto directo con el cliente. La relacién comercial se da a través de cadenas de distribucién, haciéndose
necesario el uso de especificaciones definidas, garantias, muestras, etc., que tengan un papel equivalente a ta

antigua reunion entre el fibricante y el usuario,

Después de la Segunda Guerra Mundial, surgieron dos corrientes importantes que han tenido un profundo
impacto en la calidad, La primera corriente es la revolucién japonesa de la calidad. Para ayudar a vender
sus productos en mercados internacionales, los japoneses dieron algunos pasos revolucionarios para mejorar

la calidad:

+  La alta administracién se hizo cargo personalmente de llevar a cabo los cambios,
*  Todos los niveles y funciones recibian entrenamiento en las disciplinas de calidad.

*  Los proyectos de mejoramiento de la calidad se pusieron en marcha como un proceso continuo,

El éxito japonés resultd en lo que se conoce come El Milagro Industrial Japonés.

La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad del producto en la mente del pablico. Varias
tendencias convergieron en este énfasis: los casos de demanda sobre productos, Ia preocupacion sobre el
medio ambiente, la presion de las organizaciones de consumidores y la conciencia del papel de la calidad en

el comercio.

Para saber un poco mas sobre los iniciadores o gwrus de la Calidad, por favor referirse al Anexe A

Enfoques sobre la Calidad.
Gestion de la Calidad,

Gestidon de la calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar ia calidad en

una empresa. Esta tarea consta principalmente de los siguientes aspectos:
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* Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios empresariales y en funcion
de la naturaleza del negocio,

+ Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de [a empresa

+ Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo estrategias y los recursos
necesarios.

+ Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve a cabo la planificacion.

» Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

» Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

* Controfar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas necesarias.

El conjunto de las acciones indicadas son imprescindibles si se quieren lograr los objetivos de la calidad.

La razdn basica de adoptar la gestidn de fa cafidad es que las empresas que lo han hecho obtienen mejores
resultados que las que conservan los métodos antiguos. La desventaja principal es que da mas trabajo a la
Alta Direccidn, ya que tiene que involucrarse personalmente en el establecimiento de las politicas, los

objetivos, planes y controles de la corporactén v de las divisiones.

Los japoneses usan un enfoque llamado “planeacidon hoshin”, que se construye alrededor del ciclo
administrativo de planear, ejecutar y auditar. Los aspectos clave de la planeacidn hoshin incluyen la
atencion al proceso de planeacion, el hecho de que todos los empleados conozcan las metas de a compaiiia,

la iniciativa individual, la autoauditoria y la documentacion y comunicacion.

Las Politicas de calidad son una guia para la gestion, Las definiciones promulgadas de la politica son el
resultado de muchas deliberaciones en los altos puestos, seguidas de su aprobacion al mas alto nivel. Sin
excepcion, todas las politicas de calidad promulgadas declaran la intencion de satisfacer las necesidades de
los clientes. La redaccién incluye a menudo la identificacion de las necesidades concretas que se han de
satisfacer. La mayoria de las politicas incluyen el lenguaje relativo a la competitividad de la calidad, asi

como la mejora de la calidad en forma continua.

Conforme la compafiia crezcaal grado de incluir productos y mercados multiples, se vuelve evidente que no
existe un conjunto de politicas de calidad que pueda ajustarse a todos. Este problema se resuelve creando

varios niveles de politicas de calidad, por ejemplo, una politica corporativa y politicas divisionales.

Algunas organizaciones encueniran valioso desarrollar una “declaracion de vision” que, con frecuencia, es
una coleccion de politicas de calidad. En la tabla siguiente podemos ver algunos de los elementos posibles

para desarrollar una declaracton de visidn.
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Iiemnentos posibles de una deelaracion de vision sobre 1a cadidad

Definicion de calidad
Enlace de 1a calidad con las metas del negocio
Alcance de los esfucerzos de calidad
Metas «a largo y a corto plazo
Enfoque en los clientes -internos y externos
Participacion de todos los empleados
Impacto sobre la seguridad cn ci trabajo
Implantacién por la organizacion de linca
Liderazgo de la alta administracidn

Tabia 1.1

Una Meta (u objetivo) es un enunciado del resultado deseado que debe lograrse dentro del tiempo
especifico.  Estas metas después forman la base de la planeacion detallada de actividades, Las metas

tacticas son para corto plazo; las metas estratégicas son para largo plazo.

CortoPlazo  ——p Tactics

Flane acidn
Largo Plazo ~———p Estrategia
Objetivos i
Estrategiag
Figura 1.4

Las metas se pueden crear para innovacion o para control. Las metas para innovacién no estan limitadas a
herramientas o cosas que se puedan contar, como ingreso o costo, Las metas para innovacién pueden
incluir proyectos tales como un programa de entrenamiento de confiabilidad para disefiadores, un plan de
evaluacién para proveedores, un manual de investigacidn para reclamaciones, una reorganizacion del

personal de control de calidad, o un nuevo informe ejecutivo sobre la calidad.

Orgamzacion para la calidad

Las formas de organizacion para la calidad han ido cambiando a través de la historia. En la medida en que
se desarrollaron las empresas el nimero de inspectores fue en aumento, siempre bajo el mando del
encargado de produccion. Esto trajo una serie de inconvenientes que no podian ser asumidos por el
encargado. La inspeccion exigia cada vez mas conocimientos especiales, Podemos decir que hasta nuestros
dias llega un tipo de orgahizacidn que se caracteriza por una independencia y autonomia propias del

departamento de calidad, actuando directamente a las drdenes del director general,
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En algunas empresas el nombre de “departamento de calidad” se ha visto sustituido por otro mas amplio
que es el de “aseguramiento de calidad”. Actualmente se esta utilizando el término calidad como un

sinonimo de los dos anteriores.

Costos de la calidad

Al implantar programas de “mejoramiento de calidad” no debemos tomar decisiones precipitadas. Antes de
dafiar reaimente 1a empresa y subir excesivamente los costos debemos cuantificar el nivel de gravedad de
nuestros problemas de calidad y decidir, a partir de dicha cuantificacion, la necesidad de posibles

actuaciones.

Para esto, debemos identificar todas las actividades y hechos observados que hayan contribuido a la calidad.
Posteriormente es necesario determinar los costos de las actividades y hechos anteriores. Los costos
obtenidos seran los costos de calidad, que debemos interpretar para descubrir oportunidades de

minimizarlos.

Son tres las categorias de costos de calidad:

Prevencion; Se incluyen los costos derivados del personal encargado del disefio, implantacidn y
mantenimiento del sistema de calidad.

Valoracién: Se incluyen los costos asociados con la verificacion de materiales para asegurar su
conformidad.

Frrores y fallos: Pueden ser internos o externos. Los internos son los que incluyen costos de fabricacidn o
montaje asociados con productos que no satisfacen los requisitos de calidad Los externos son aquellos que

se consideran generados por productos defectuosos que llegan a los clientes.

Inspeccion

Es una funcion de supervisidon de ayuda, de asesoramiento, de apoyo a todos los trabajadores de la empresa
para poder alcanzar la calidad deseada. La inspeccién es un proceso complejo, en el que se pueden
distinguir tres etapas:

* Planificacién

*  Ejecucion
*  Control
Control de Calidad.

Control se refiere al proceso que se emplea con ¢l fin de cumplir con los estdndares. Esto consiste en
observar el desempefio real, compararlo con algin estindar y después tomar medidas si el desempefio

observado es significativamente diferente del estandar.
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El proceso de control tiene la naturaleza de un ciclo de retroalimentacidn, éste se puede apreciar en la

siguiente figura (Figura 1.5), en donde los numeros muestran la secuencia del proceso:

Procesa

Cormparacién

®

Figura 1.3

Bl control incluye la siguiente secuencia de pasos:
1. Seleccionar el sujeto de control.
Elegir una unidad de medida.
Establecer una meta para el sujeto de control.
Crear un sensor que pueda medir el sujeto de control en términos de la unidad de medida.
Medir el desempefio real.

Interpretarla diferencia entre el desempefio real y la meta,

N oA e

Tomar medidas (si es necesario) sobre la diferencia.

El control, estd dirigido al cumplimiento de las metas y a la prevencion de cambios adversos. Esto es
contrario al “mejoramiento” que se centra en la creacion del cambio. El proceso de control se dedica a los

problemas de calidad esporadicos; el proceso de mejoramiento estudia los problemas crénicos.

De manera ideal, la planeacion de la calidad para cualquier tarea debe colocar al empleado en un estado de
autocontrol. Cuando se organiza el trabajo de forma que permita a una persona tener dominio completo
sobre el logro de los resultados planeados, se dice que esa persona esta en un estado de autocontrol y que
puede, por lo tanto, responsabilizarse de los resultados. Para estar en estado de asutocontrol, debe
proporcionarse a las personas:

«  Conocimiento sobre lo que se supone que deben hacer,

* Conocimiento sobre su desempeiio.

+  Los medios para regular el desempefio en el caso de que no puedan cumplir las metas

E! Control de Calidad empieza desde el proceso de disefio y continua hasta ta manufactura y el uso del

producto. La suma de todos estos esfuerzos es llamado Control Total de Calidad (TCQ). El Control de
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Calidad también puede ser visto como todas las actividades dirigidas a descubrir y controlar 1z variacion

del desempeiio Los principios de Control de Calidad son aplicables tanto a productos como a servicios.

Aseguramiento de la Calidad.

Con el desarrollo tecnolégico v econémico surgen industrias que no pueden permitirse el lujo de tener un

fallo de calidad. Son industrias como la Nuclear, la Aerondutica, la de Defensa, etc.

Se asume que es mas rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos o lamentartos, y se incorpora el
concepto de la "prevencidn” a la Gestion de la Calidad, que se desarrolia sobre esta nueva idea en las

empresas industriales, bajo Ia denominacion de Aseguramiento de ta Calidad.

El Aseguramiento de la Calidad es un sistema y como tal, es un conjunto organizado de procedimientos
bien definidos y entrelazados arménicamente, que requiere unos determinados recursos para funcionar. El
Aseguramiento de la Calidad es la actividad de proporcionar la evidencia necesaria para establecer la
confianza, de que las actividades relacionadas con la calidad se estin llevando a cabo correctamente. ISO
8402 1986 define Aseguramiento de la Calidad como todas aquellas acciones planeadas y sistematicas
necesarias para proporcionar fa confianza adecuada de que el producto o servicio va a satisfacer los
requerimientos de calidad dados. De entre las actividades relacionadas podemos mencionar a la planeacion,
control de calidad, mejoramiento de la calidad, auditoria de la calidad y confiabilidad. Por ejemplo, el

Aseguramiento de la Calidad no sustituye al Control de Calidad sino que lo absorbe y lo complementa

El Aseguramiento de Calidad se logra cuando se tienen bajo control los siguientes elementos basicos de la

produccidn:

| Mano de obra.
2 Maquinaria

3. Herramientas.
4. Materias primas

5 Informacién.

Las Normas ISC en su serie 9000 y sus equivalentes europeas EN-1S0 9000, espafiolas IUNE-EN-ISO 9000
y mexicanas NMX-CC esquematizan los procedimientos y su contenido y establecen los requisitos que una
empresa debe cumplir, para considerar que dispone de una Gestion de a Calidad basada en el concepto del

aseguramiento.



Calidad Total

En ocasiones, la Calidad Total se concibe como una actitud intelectual y vital dingida a renovar todas las
energias de la empresa en busca de niveles excelentes de respuesta a las necesidades de los clientes, La
Calidad Total es una “filosofia directiva que implica la participacién general de! personal de la empresa,
cualquiera que sea su nivel, y que pone énfasis en la satisfaccion del cliente y la mejora continua™  El

atributo de “totalidad” hace referenciaa lo siguiente:

« [Implica a todas las funciones que intervienen en la vida de un producto o de un servicio,

* incluye, no sélo el producto en si sino los cuatro elementos del “producto total” (producto, precio,
lugar, publicidad),

* serefierea la totalidad de las fases del ciclo vital de dicho producto o servicio,

* todo el personal debe estar involucrado en el esfuerzo;

* se han de poner en juego todos los recursos necesarios para la prevencion de los falios;

* debe sistematizarse en todas sus vertientes ta multiplicidad de relaciones proveedor-cliente, lo gque
significa no solo que deben quedar implicados todos los elementos externos de la empresa, sino que
ademads ha de cuidarse extraordinariamente la atencion a los clientes internos de la empresa;

+ debe tenerse en cuenta la totalidad de las necesidades de los clientes;

* con el objetivo final de la satisfaccion total de los clientes, a través de la eliminacion de todos los

fallos.

Dado que “totalidad” no conocelimites, es posible afiadir a la enumeracion anterior, sin restriccion alguna,
cualquier otro atributo de [a calidad que de modo ilimitado quiera perseguirse. En definitiva, el concepto

de Calidad Total encierra dos rasgos caracteristicos:

- Abarca fodo aquello que es susceptible de aportar mejoras a Ia satisfaccion del cliente;

- es un proceso dinamico que no tiene fin.
Herramientas.

Algunas de las herramientas o técnicas que nos ayudan a identificar las caracteristicas que afectan a la

calidad son;

* Diagramas causa-efecto (diagramas de Ishikawa),
* Tormenta de ideas.
* Jerarquizacion.

*  Andlisis de Pareto, entre otros.
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Diagramen causa-efecio

Es una herramienta de trabajo para hacer operativos los conceptos de Calidad Total. Es una técnica grafica

que muestra las causas de cualquier problema de calidad Usualmente [os pasos para un anilisis de

procesos son los siguientes:

*  Desarrollar un diagrama de flujo del 4rea a ser mejorada.

*  Definir e] problema a ser resuelto.

*  Buscar todas las causas posibles del problema por medio de tormenta de ideas.

*  Organizar los resultados de la tormenta de ideas en distintas categorias.

+  Construir el diagrama causa-efecto mostrando las relaciones de toda la informacion de las distintas
categorias.

*  Hacerun plan de accién para eliminar la cansa raiz,

Un buen diagrama causa-efecto tendra varias ramas Si el diagrama no cuenta con muchas ramas y
subramas entonces nos demuestra que el problema es entendido solamente de forma superficial. Un

diagrama causa-efecto se muestra en la siguiente figura (Figura 1.6}

Cate%\ﬂa 2‘ causa a Categ?na 1, causa a
sausab.. :..L‘ ;; causa b .. % ;_.
R W
Y J categorts 2
3 1
kY
\
i i '
e S Problems |
s F !
! £ i
7 f
7 I
7 H
L 7
s 7y
;o A
caysab— 7 . causab - o -
vt tausaa 7 causa 3
Cotegoris 3 Categurie 4

Figura 1.6

El diagrama basicamente es un reflejo de nuestro conocimiento acerca del problema. También muestra el

grado de entendimiento dentro del grupo mismo

formenia de ideas

Es una técnica de grupo que estimula en los participantes el desarrollo de 1a creatividad, con lo cual se
obtienen algunas ideas buenas de entre muchas emitidas. Consiste en aportar el maximo de ideas en torno
a un tema determinado, pudiendo cada integrante del grupo apoyarse en las ideas de los demas. La opinién

critica debe dejarse para el final de la reunion, es decir, las ideas no se valoran mientras aparecen,

Se pueden distinguir tres fases: definicion del problema, exposicion de las ideas v selecciom,
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Jerarquizacion
Una vez determinadas las posibles causas es preciso jerarquizarlas, en funcion de su importancia. Cada
integrante del equipo reparte una determinada cantidad de puntos entre las causas que considera mis

importantes. Por ultimo, se clasifica a las causas por orden de importancia.

Andlisis de Parelo

Un economista italiano ded siglo XVIII, llamado Pareto, observd que un pegquefio potcentaje de las causas
consideradas gereraba la mayor parte del problema o efecto observado: el 20% de las causas producen el
80% de los efectos observados,

Pocas son las causas que producen ia mayoria de los efectos. Si logramos determinar cudles son estas
causas podremos concentrar nuestros esfuerzos en eliminarias, con lo que resolvemos la mayoria del

problema. Hay que separar los pocos pero vitales de los muchos pero triviales,

Técnicas secundarias

A las técnicas antes mencionadas se les llama primarias, pero existen otras que nos auxilian en el uso de
las estas, que son las denominadas fécnicas secundarias:

* Técnica de Grupo Nominal,

* Analisis “ Por gué - Por qué”.

+  Andlisis “ Como - Como™,

* Anilisis de Campo de Fuerza.

+ Estratificacion,
Cirenlos de Calidad

Un mecanismo de la organizacion para que los trabajadores participen en la calidad es el circulo de calidad.
Un cireulo de calidad es un grupo de personas de la fuerza de trabajo, por lo general dentro de un
departamento, que se reime cada semana en forma voluntaria (en tiempo de la compafila) para estudiar los
problemas de calidad que ocurren dentro de su departamento. Los miembros del circulo de calidad eligen

jos problemas y reciben adiestramiento en las técnicas de solucién de problemas.
Cuando se planea con cuidado la introduccion de los circulos de calidad y cuando el ambiente de la
empresa es de apoyo, tiene un gran éxito. Los beneficios caen en dos categorias: ahorros medibles y

mejorantiento de las actitudes y ¢l comportamiento de las personas

Los circulos de calidad persiguen dos tipes de problemas: aquellos que conciernen al bienestar de los

trabajadores y aquellos relactonados con el bienestar de la compafiia. Los problemas de los trabajadores se

12
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refieren a su ambiente de trabajo, muchos de estos problemas pueden resolverse en poco tiempe y sin
inversion  Cuando los circulos de calidad comienzan a atacar problemas de la compatiia, la atencion se
centra en los productos y procesos. Los beneficios se traducen en una mejor calidad tanto para los clientes
externos como para los internos y ahorros monetarios, pero quiza el beneficio mas importante de los

circulos de calidad es ef efecto que tienen sobre las actitudes y el comportamiento de las personas.

1.2. Necesidad de un Departamento de Servicio Post-Venta en una empresa

fabricante de equipo de computo.

Antes de entrar en materia y hablar sobre la importancia de un departamento de servicios posteriores a la
venta (servicio post-venta) de equipo de computo, debemos sefialar de forma clara qué es a lo que
denominamos servicio, y por qué se hace una separacion entre los bienes y servicios aunque estos procedan
de una misma empresa 0 institucidn, Cabe sefialar que el concepto de servicio a equipos de computo es un

topico relativamente reciente.
(Qué son los Servicios?

l.as ganancias materiales de una sociedad determinada, son obtenidas del hecho de afiadir valor a los
recursos naturales.  En las sociedades avanzadas, existen muchas instituciones las cuales se encargan de
extraer materias en su estado mas elemental | afiadirles cierto valor a través de procesar dichos materiales y
transformar estos componentes y materiales “intermedios” en productos terminados. Existen sin embargo,
muchas otras instituciones las cuales facilitan la produccion y distribucion de bienes y les afiaden valor a

traves del trabajo personal  El resultado del grupo antes mencionado es denominado servicros,

Los servicios, también pueden ser definidos en refacion con los bienes.  Un bien, es un objeto tangible,
que puede ser creado y vendido o utilizado posteriormente.  Un servicio es intangible y perecedero.  Este
ultimo es creado y consumido al mismo tiempo { o casi al mismo tiempo). Para el caso del servicio
posterior a la venta de equipo de computo, se entiende que dicho servicio no es algo tangible, sino mas
bien s¢ refierea brindar tanto asesorias v consultorias & los clientes referentes al equipe adquirido como el

brindar mantenimiento a dichos equipos

En nuestro caso, consideramos el hecho de que no toda la gente esta capacitada para lograr una explotacion
optima de los recursos que presta un equipo o sistema de computo, por lo que el servicio posterior a la
venta puede resultar de gran utilidad tanto para el cliente que no se encuentre muy inmerso en el medio

como para el usuario que requiera de sofuciones avanzadas

13



Necesidad de un Departamento de Servicio Post-Venta

El hecho de que las tecnologias avanzan rapidamente, y 1os ciclos de produceion son cada vez mis cortos,
crea una situacion en la cual el que mas sc beneficia es el usuario, quien cuenta con mas poder de codmputo
(computadoras) a menor precio Para los que venden computadoras y periféricos, este movimiento tan
rapido en el mercado significa que deben de ser capaces de manejar tales situaciones para poder seguir
siendo competitivos y mantenerse un paso adelante de la competencia, Lo anterior puede lograrse no solo
ofreciendo tecnologias de punta (computadoras superiores) sino ademas deben proveer soporte y servicios de

calidad para preservary ganar mas clientes
Para ello son fundamentales los siguientes aspectos,

+  En primer lugar el cliente. El compromiso de satisfacerlas necesidades de nuestros clientes no termina
con la venta del equipo, sea este pequefio o grande, sino todo lo contrario; el verdadero compromiso
comienza inmediatamente después de que el equipo fue vendido. E! cliente debe de tener la seguridad
de que si las circunstancias lo exigen, ¢l sabe que cuenta con todo un equipo de personal altamente
calificado, el cual le podra resolver todo tipo de problemas, no importa si se trata de una persona o una
empresa, para cada uno de los casos el equipo de computo tiene la misma importancia sea cual sea el

caso.

No olvidemos que independientemente del tipo de usuario, siempre existe la posibilidad de que se
presenten problemas; problemas inherentes al equipo de computo en si, v otros por la falta de capacitacién
en las personas que manejan el equipo. Pero al fin y al cabo, son problemas que impiden que el trabajo se

realice satisfactoriamente.

La compétencia en cl area de venta de equipo de computo es cada dia mayor, para poder ser competitivos se
requiere en primer lugar de hacer bien nuestro trabajo, pero ademas ofrecer valor agregado en nuestros
productos y servicios, el contar con un departamento de servicio post-venta offece este valor agregado a los

clientes,

¢ Seriedad ante todo; no hay cosa mas molesta para un cliente que enfrentarse a un proveedor que no
cumple con lo establecido. La seriedad con que actiie el departamento de servicio post-venta serd
fundamental para que los clientes ademas de quedar satisfechos puedan ser un canal que nos abra nuevas
posibilidades de mercado. Un mercado en que cualquier tipo de recomendacién nunca sale sobrando,
por €l contrario, 1a reputacion de la empresa juega un papel fundamental en el posible éxito o fracaso de

la misma.
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Cuando tenemos a un cliente no satisfecho, no solo existe la posibilidad de perderlo, también es muy
probable que no recomiende nuestros servicios, to que nos lleva a perder clientes potenciales La seriedad
con que se hagan las cosas genera un clima de confianza en el cliente, que le permite obtener ventajas (valor
agregado) despusés de que concluyo su compra. Un cliente satisfecho regresa nuevamente al establecimiento

en busca de soluciones

* La safisfaccién puede ser tanto a corto plazo como a largo plazo, en cualquier momento puede

presentarse un problema, lo importante es que el cliente sabe que cuenta con respaldo profesional

Estos servicios son cada vez mas requeridos, esto porque constantemente se esta renovando el equipo de
computo. Dichos cambios implican un sinimero de problemas que pueden presentarse, problemas que el
cliente por lo general no sabe resolver. Muchas compafias sclucionan dichos problemas con personal
interno, creyendo que con ello ahorraran recursos, pero a largo plazo es mas econdomico contratar servicios

externos especializados en la materia

Este departamento puede y debe de ser un canal que nos permita saber si nuestro trabajo lo estamos
realizando bien o mal Nos debe de brindar informacién objetiva y suficiente para afianzar los aspectos
positivos de 1a empresa, rectificar en los errores cometidos y de esta forma estar en un constante monitoreo
de que es lo que estamos haciendo y como lo estamos haciendo. El cliente califica a su proveedor

dependiendo del servicio que recibi¢ tanto en la venta como en los servicios posteriores a la misma,

*  Eficiencia. La eficiencia es otro factor de suma importancia. El cliente lo que desea es que cuando
necesite ayuda exista alguien que lo escuche, pero lo mds importante, que pueda resolver el problema

rapido y de [a mejor manera, v asi que los servicios contratados cumplan con lo establecido.

Es conveniente saber qué tan bueno es el servicio que recibe el cliente y el rendimiento de los equipos,

adernds de saber que componentes han fallado.

Se necesita especificar claramente el tipo de contrato, para saber si el servicio prestado por el vendedor se
dard via devolucion del producto (menos compromiso) o se hara valida en el sitic mismo (mas

compromiso y mas dificil satisfacer al cliente)

Un factor que hay que tener en cuenta es la antigiedad del equipo de computo, por lo general ciertos
componentes tienden a fallar en fos primeros dias del ciclo de vida del equipo, pero después estas fallas
tienden a minimizarse (el soporte es sumamente importante para el cliente los primeros dias en que
adquirié su equipo). Lo anterior es independiente del hecho de que los componentes tienen una vida finita

y en determinado momento fallardn,



Para compafias que tienen una base extensa de equipos instalados desde hace afios, es mas factible que esos
equipos presenten fallas y el servicio a ellas sea en mayor grado requerido; las compafiias jovenes con
menor nimero de equipos vendidos se enfrentan en menor grado a esta situacion. De cualquier forma, la
necesidad de un departamento de servicio post-venta juega un papel estratégico para cualquier empresa que

se dedique a la venta de equipos computacionales,

Se sabe que la pente queda mas satisfecha cuando la compafiia que fabricé el equipo es quien lo repara (PC
Magazine UK edition, noviembre 199.4), esto por que se tiene total control en el pracese de fabricacion, sin
embargo en el caso de ser distribuidores serd fundamental el contar con personal altamente calificado, por
que se manejaran diversos equipos de distintas marcas. Cabe mencionar que un ingeniero de la compafia
que hace el equipo, sabe con mas profundidad todo lo relacionado a su computadora, a diferencia de alguien

que trabaja con 20 marcas distintas,

1.3. Importancia de la Calidad en los Servicios de Computo.

Para ver |a importancia de la Calidad en los servicios de computo, ¢ mejor dicho en los servicios ofrecidos
a equipo de computo, se puede tomar como punto de referencia a algunos aspectos clave tales como la
confiahilidad del producto, satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio ofrecido a su equipo de
computo, y la safisfaceion con respecto a la reparacion de equipo de cdmputo, Antes de continuar se debe
definir que se maneja por confiabilidad del producto, para este trabajo la confiabilidad se refiere al grado
de certidumbre con que cuenta el usuario de que su equipo de computo tendrd un minimo de tallas durante
su tiempo de vida Gtil, esto en parte gracias al proceso de fabricacion y en parte al seguimiento que se le de

al producto,

Definitivamente la Calidad de Servicio es una estrategia de mercado, no sirve en lo absoluto vender un
producto si no se puede ofrecer confiabilidad en el mismo, que provoque la permanencia del cliente. En la
siguiente grafica (Figura 1.7) se hace una comparacion entre varias compailias fabricantes de equipo de
computo, se puede apreciar claramente que la confiabilidad del producto, va de la mano con la intencion del
cliente en seguir adquiriendo productos de la misma compafiia; tenemos asi que si se offece mayor
confiabilidad, el cliente seguramente tendera a seguir consumiendo los productos de la compaiiia, y a menor
confiabilidad, ya no existe una tendencia a permanecer con la compafiia sino una tendencia a cambiar de

compafiia,
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Relacién Confiabilidad de producto - Compra

o confabiidad
acompra

IBM Packar d Digtal Glivetty

Bdl

Figura 1.7. Relacién entre la confizbilidad del producto y la intencién del consumidor en seguir
adquiriendo productos de la musma compafiia. Escala de evaluacién de | 2 35, en donde
\=definitrvamente no, 2=probablemente no, 3=posiblemente, 4=seguramente y S=definiftvamente
Fuente: Ziff -Dawis Publishing Company. Servace and Reliability Survey 1997

A continuacién, se muestra otra grafica (Figura 1 8) en la que se puede apreciar la relacion que existe entre
el servicio ofrecido al equipo de computo (servicio post-venta), y la intencion del cliente en seguir

adquiriendo productos de la misma compaiiia.

Relacion Servicio - Compra
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Figura L.8. Relacion entre la satisfaccién con el servicio a equipo de computo y la intencién del
conswmidor en seguir adquiriendo productos de la misma compaiiia Escala de evaluacién de | a 5, en
donde |=definitivamente no, 2=probablemente no, 3=posiblemente, 4=seguramente y 5=definttivamente
Fuente. ZAf -Davis Publishing Company Service and Rehability Survey 1997,

Nuevamente se observa el papel que juega el chiente. Mientras mas satisfecho esta el cliente con el servicio
que se le offece, mayor es su intencion de continuar con la compafifa, y mientras menos satisfecho estd,
menor serd su intencidén de permanecer con la compaiila. Hasta este punto se puede ir visualizando que,
antes de ir en busca de mas clientes, se debe mantener a los que ya se tienen, por lo que es sumamente
importante dar un seguimiento al equipo vendido, y no solo eso, que este seguimienta, que para este

trabajo es un servicio post-venta, sea un servicio de calidad.
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Como se vid en el punto 1.1, la calidad involucra a muchos aspectos, uno de ellos es la satisfaccion del
cliente. Una de las formas de medir la satisfaccion del cliente que utiliza equipe de computo, en cuanto al
servicio que se le ofrecees por medio de la satisfaccion en cuanto a las reparaciones. Cuando el nimero de
reparaciones es minima, o por decirlo de otra forma, cuando la confiabilidad es mayor, la satisfaccién del
cliente es mayor, en el caso contrario la satisfaccion del cliente se ve afectada. La siguiente grafica (Figura

1.9} muestra lo anterior:

Relacion de Reparaciones de Equipo

o No. Reparaciones
B Satisfacclon

Qivetti Dig tal Packar d
Bell

Figura 1.9, Relacion entre el wimero de veparacionss 4 equipo de cdmputo y la satisfaccion del consumidor.
Fscala de evaluacién para la satisfaceién de 1 a 5, en donde |=definithvamente no, 2=probablemente no,
3=posiblemente, 4=seguramente y 5=definitivamente. Escala para el nimero de reparaciones: promedio de
reparaciones a un mismo equipo en su tiempao de vida Wil Fuente: Ziff -Davis Publishing Company. Service and
Reliability Survey 1997,

Una vez justificada la importancia de la calidad en los servicios ofrecidos a equipo de computo, se deben
considerar algunas ideas basicas de Jo que se conoce como calidad de servicio. Primeramente se verin
algunas caracteristicas que pueden resultar triviales, pero que muchas veces no se toman en cuenta y que se

escapan al hacer el disefio del servicio; después se verén las caracteristicas propias de la calidad de servicio.

Retomando la definicidn de servicios (seccion 1.2), podemos decir que en general una empresa de servicios
€s un sistema organizado que puede proporcionar la utilizacién de instalaciones y de habilidades especiales,
Oftecen a sus clientes los beneficios de utilizar sistemas de distintas formas, por ejemplo: posibilitando la
utilizacion de instalaciones, alquilando su mobiliario, contribuyendo al mantenimiento de la salud,
prestando servicios profesionales, realizando mantenimiento de productos, transmitiendo conhocimientos,

posibilitando autoservicio, etc,

El proveedor de un servicio lo disefla para que sea “apto para el uso” de la misma manera que el proveedor
de un producto lo disefia para que éste lo sea también. Hay un gran pararelismo entre las técnicas de

aseguramiento de calidad de una empresa de servicios y las de una empresa de manufactura.
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Las empresas de servicios, generalmente, comparten las siguientes caracteristicas:

Ventas directas

Las empresas de servicios, en general, venden directamente a los consumidores.

Contactos direclos con fos usuarios

Para realizar sus operaciones, las empresas de servicios tienen contacto con sus clientes. Cada uno de estos
contactos proporciona la oportunidad de una buena o una mala calidad de servicio. Un aspecto favorable de
estos contactos directos con los consumidores es Ia oportunidad de obtener una buena refroalimentacion

sobre la aptitud parael uso,

Servicios prestados en el momento oporfuno

Una empresa de servicios tiene que estar preparada para porporcionarlos cuando el cliente lo necesita

Ll wempo de operacion es imporianie

Una empresa de servicios debe completarlos en el plazo deseado por el cliente.

Trabajos no_almacenables ni transportables

En la mayor parte de las empresas de servicios, éstos se pueden suministrar a los clientes sélo en el
momento en que scn creados, es decir, normalmente tienen que ser generados en el momento en que el

cliente espera recibirlos,

kol servicio debe ser creado a medida que se va suministrando

Una caracteristica especial de los servicios es que la mayor parte de ellos se producen y suministran
simultdneamente, esto es que se realizan en ¢l acto y en presencia del cliente, No hay posibilidad de que
un inspector examine la “unidad de servicio”, ni en otros de poder “reparar” un servicio imperfecto, antes
de que éste sea suministrado al cliente Este hecho da especial significacion a la planificacidn de! control de

calidad de los servicios

it elemento fundamental de un servicio no es un producio fisico

La mayor parte de las empresas de servicios entregan productos no tangibles  Otras suministran un

elemento tangible pero sélo incidentalmente forma parte del servicio suministradoe al cliente.
Un servicio Post-Venta se refiere a la provision de las prestaciones adicionales de reparaciones,

mantenimiento y atencion de las reclamaciones de los clientes. Es una actividad propia del sector

industrial
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Calidad de Servicio,

Como en el caso de la calidad de un producto, ¢l concepto de calidad de un servicio parte de 1a “aptitud
parael usoe”. Las empresas de servicios estén todas comprometidas en servir a seres humanos, La relacion
es constructiva sdlo si el servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de enirega y
adecuacion a sus objetivos. El grado en que el servicio satisface con éxito las necesidades del cliente, a

medida que se presta, es lo que llamamos “aptitud para el uso”.

La aptitud para ¢l uso queda determinada por unas caracteristicas del servicio que el cliente reconoce como
beneficiosas. Los elementos basicos de la aptitud para el uso son las “caracteristicas de la calidad” que son

los atributos de un servicio que se necesitan para alcanzar esa aptitud. Se pueden agrupar en:

* Psicoldgicas;, por ejemplo, la belleza de un ambiente, el confort, el reconocimiento como cliente
habitual,

*+ Temporales; por ejemplo, el tiempo de espera en una cola, el tiempo de reparacion.

* Contractuales; por ejemplo, la garantia de un servicio satisfactorio.

* Eticas, por gjemplo, la honestidad de un taller de reparaciones, la correcta y cortés conducta del
personal, la veracidad de la publicidad.

* Técnicas.

Disedo de la Calidad de los Servicios.

Al establecer el disefio de calidad, las empresas de servicios deben someterse a 1as misma consideraciones
generales que las empresas fabriles: identificar lo que constituye la aptitud para el uso, elegir un disefio que

responda a las necesidades identificadas del cliente y materializar este concepto en las especificaciones.

Disefio para muitiples clienfes

Aparte de estas necestdades basicas, las empresas de servicios deben poner especial énfasis en otros aspectos

del disefio, importantes cuando hay que tratar con una amplia clientela.

*  Diseffos “a la medida™

Los seres humanos tenemos muchas necesidades y preferencias motivadas por la diferencia de séafns,
de gustos personales, etc. Las empresas de servicios responden a este espectro aplicando distintos
procedimientos. Aunque los disefios a [a medida son un aspecto escencial del disefio de la calidad
de los servicios, pueden tener errores de interpretacion de las necesidades especiales del cliente y
en la adaptacion de-ellas, Ademds, los disefios especiales suponen precios especiales, con lo que

se multiplican las posibilidades de error,
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*  Asistencia lécnica
El cliente tiene gran necesidad de este tipo de asistencia. En muchos casos, su desconocimiento de la
tecnologia requiere que, especialistas calificados, diagnostiquen sus problemas. En otros casos, lo

que necesita es solamente una explicacion

¢ Senciffez
Al ofrecerun servicio a miles o millones de clientes, la necesidad de expresarse en términos sencillos
es primordial  Muchos clientes no son capaces de entender reglas, variaciones, operaciones

complicadas, y un ndmero ain mayor no esta dispuesto a perder tiempo en conocerlas.

s Servicios auxiliares

Las empresas especializadas prestan muchos servicios “gratis”, que se suministran a los clientes como
parte de la calidad de disefio. Estos servicios auxiliares, se prestan, en parte, para incrementar la
participacion en el mercado y, en parte, para satisfacer una necesidad especial de “bienestar de los

clientes”

El tiempo como pardmelro de servicio

Un rasgo caracteristico de las empresas de servicios es que el tiempo necesario para prestar un servicio es
considerado como un elemento de la calidad. Aunque en las empresas industriales el plazo de entrega se
considera como un parametro vital de las relaciones con el cliente, no es visto como parte de la calidad.

Algunas empresas de servicios hacen una clara distincion entre varias clases de tiempo;

| Tiempo de acceso. Es el tiempo que transcurre desde que el cliente requiere por primera vez la atencion
de la empresa hasta que es atendido.

2 Tiempo de espera,  Algunos servicios implican una espera por parte de los clientes, debido a
variaciones en la carga de trabajo, etc.

3 Tiempo de respuesta. Se define como el intervalo que transcurre entre el momento en que se recibe el

pedido del cliente y el instante en que se atiende.

Al disefiar el tiempo como un aspecto del servicio, es importante tener en cuenta la percepcion del cliente
del tiempo transcurrido.  En muchos casos, el tiempo que se tarda en suministrar un servicio es el factor
decisivo de su comercializacion. Uno de estos casos aparece cuando el cliente dispone de un tiempo
limitado. Oftra razdn que apoya la enorme importancia que tiene el tiempo de servicio es el efecto

acumulado de las demoras. ~
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Disefio orientado al "bienestar'' del consumidor

Otro pardmetro de la calidad de servicio es el bienestar del consumidor. Las empresas de servicios

reconocen que hay aspectos positivos y negativos que afectan al bienestar del cliente, En el lado positivo

estan algunos a continuacion;

Ambiente.  Algunas empresas de servicios dan los pasos necesarios para crear un “ambiente”

adecuado a los gustos de su clientela.

Sensacion de importancia. Como el servicio es un trabajo que se realiza en beneficio de otro,
muchos consumidores asimilan la relacién entre cliente y empresa de servicio a la que existe entre
amo y sirviente. Este punto halaga la vanidad del consumidor y le induce a esperar atenciones,

cortesia, respeto y demds elementos tipicos de este tipo de relacion,

Las empresas de servicios son plenamente conscientes de esta actitud ¥ subrayan a sus empleados
la importancia de la cortesia y de agradar al cliente. Algunas empresas van mas lejos e incluyen
en la planificacion de las relaciones con el cliente algunos elementos que refuerzan ese sentimiento
de importancia del consumidor, tales como simbolos de “bienvenida”, el uso de su apellido,

atenciones constantes, recuerdos gratis y cartas de agradecimiento,

Informacion.  Otro elemento del bienestar es la informacién. El cliente informado deriva de la
informacion una sensacion de bienestar, puesto que tiene los datos necesarios para prever los
acontecimientos y, en funcion de ellos, elegir alterativas. Si desconoce lo que va a suceder, se

encuentra a merced de rumores y sorpresas, y esto aumenta la ansiedad.

Seguridad. Puesto que el usuario confia su persona, sus pertenencias y su bienestar a 1a custodia

de las empresas de servicios, la “seguridad del servicio” es tan importante como la del producto.

Disefio para la continwidad del xepvicio

Muchos disefios incluyen las previsiones necesarias para asegurar el mantenimiento del servicio, aunque se

produzean fallos. En ocasiones, la solucidén consiste en prestar un servicio de nivel superior.

Programa de Calidad de Servicio.

Para controlar la calidad de servicio es necesario especificar el nivel aceptable de cada caracteristica de la

calidad necesaria, medir su mivel actual, observar las desviaciones respecto de los objetivos, y localizar y

COrregir sus causas.
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Los componentes de un programa de calidad de servicio son similares a los correspondientes de una

empresa de manufactura:

Diseito y especificacidn de los servicios. Descubrir mediante investigacion las exigencias del cliente en
cuanto a aptitud para el uso y hacer posible, dia a dia, 1a conformidad con las especificaciones.
Fstablecimiento de puntos de conirol en el proceso. Cerciorarse de que el servicio se ha realizado de
manera correcta, consistente y puntual.

Control del proceso. Dirigir y ajustar los procedimientos de trabajo a fin de que los servicios estén de
acuerdo con las especificaciones.

Sistema para la identificacion y correccion de errores esporadicos, Descubrir, investigar las causas y
eliminar los defectos esporadicos del servicio

Recoger datos estadisticos, Documentar la precision del proceso o del propio servicio y su aptitud para
el uso.

Procveso de correccron  Evitar la realizacion de servicios que no satisfagan las necesidades del cliente o
prever alternativas para satisfacer al cliente si un servicio se ha realizado fuera de conformidad.
Retroinformacion.  Ajustar el proceso o las especificaciones para mantenerlos de acuerdo con las
exigencias de los clientes.

Mejora de la calidad.  Prever formacidn, mecanismos y ajustes en la organizacién para identificar los

problemas cronicos importantes, localizar sus causas y eliminarlas.

Algunas de las razones por las que los sistemas organizados de Control de Calidad no han sido muy

utilizados en las empresas de servicios son;

Muchas de las ramas de servicios estan compuestas por un gran nimero de pequefias organizaciones,
que tienen pequefios equipos directivos y estan obligados a utilizar sistemas simples en la mayoria de
tas funciones

Muchos de los “productos™ de las industrias de servicios han sido creados “sobre la marcha” por
empleados que trabajan fuera de la central, o que agrega una dificultad mas a los problemas de
inspeccion y control.

Las unidades de medida para describir 1a aptitud para el uso estin relativamente bien establecidas para
los productos manufacturados. Las unidades para describir aquella aptitud en muchos servicios no han
sido todavia desarrolladas.

Las empresas de servicios no comparten sus experiencias y téciicas con otras empresas

Cada vez mas, las empresas de servicios estan adoptando programas planificados de Control de Calidad,

sistemas progresivos para alcanzar la aptitud para el uso de sus servicios. Los programas se planifican con

el objetivo de orientar 1a filosofia de la organizacion y asegurar que el esfuerzo de todas las unidades que
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tienen relacion con la calidad seran coordinadas. Son progresivos en orden a desarrollar un cuerpo de datos
para establecer los mejores niveles de calidad alcanzables, contra los cuales se compararin los niveles

actuales, y también para verificar 1as tendencias.

El programa de la calidad cuantifica y registra las desviaciones con respecto a las normas de servicios.
Suministra, para que sean analizados, datos sobre el rendimiento de los servicios, teniendo anticipadamente
en cuenta el analisis a hacer, ya que la eleccion y formato de los datos a recoger dependeran del uso que de
ellos se haga. Idealmente, se recogen los datos de manera que permitan una fitura mejora de las técnicas de
analisis. Esto permite utilizar los resultados del andlisis como base para una reevaluacion periddica de las

normas, de los procesos de servicio directo y de las funciones de soporte.

Un programa de calidad para que sea efectivo, debe tener el soporte visible de la alta direccion, una plaza
permanente en los planes de la empresa parala organizacién de los servicios, una posicién prominente en la
jerarquia de objetivos de la soctedad, y un programa de formacion y orientacién que asegure la mas amplia

diseminacion en toda la empresa de los principios y técnicas de la calidad.
Campo de aplicacion

Un programa de calidad puede ser utilizado para realizar mediciones externas e internas, o para controlar el
servicio. Aplicado a las mediciones externas, el programa puede medir y controlar las incidencias de no-
conformidad del servicio, observadas por los clientes cuando ellas ocurran. Aplicando internamente, el
programa puede medir y controlar la conformidad de los procesos internos y de las funciones
administrativas vitales para suministrar buenos servicios externos. El programa también puede ser
utilizado para obtener datos sobre la conformidad de la organizacion del servicio con las normas que han de

regularlo,

Componentes de un programa de calidad de servicios

Se puede observar un conjunto de caracteristicas que comparten las empresas de servicios, son seis los

componentes esenciales que figuran en sus programas de calidad:
1. Normas para la realizacién de los servicios,

El primer paso para alcanzar la calidad es definir qué constituye la aptitud para el uso. Dado que las
empresas de servicios se apoyan tradicionalmente en el trabajo humano y en contactos humanos
intensivos, es dificil establecer un marco en el que se pueda decir que un servicio es “normal” dado que
depende de muchos factores subjetivos. Para poder crear escalas y realizar mediciones es necesario una

cuidadosa investigacion y definicion de las necesidades y deseos de una gran parte significativa del
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publico que compra los servicios. Al definir las normas de calidad, las empresas de servicios necesitan
consultar al piblico para obtener datos sobre la relativa importancia que tienen, para él, los distintos

aspectos del servicio y sobre los niveles de servicio deseados.

Las normas de servicios que se establezcan, normalmente, entran dentro de las siguientes cuatro clases;

* Plazo de realizacion. El tiempo necesario para completar un servicio puede ser medido en base a lo
que se tarda en realizar una determinada transaccion Una transaccién consiste en una serie de
elementos necesarios, desde el origen de la demanda hasta completar el servicio, a fin de que sea
obtenida una medida razonable de satisfaccidn

* Integridad Con este término nos referimos a que el servicio se preste completo. Las normas de
integridad han de comprender todos los elementos que es necesario incluir para que las
transacciones de un determinado servicio se consideren completas y bien realizadas

* Previsibilidad. Como caracteristica de servicio, la previsibilidad tiene en cuenta dos aspectos. Uno
es la consistencia, es decir, 1a uniformidad en las transacciones. El otro es la persistencia, es decir,
la frecuencia en que se suministra e} servicio.

+ Satisfaccion del cliente. Las normas relativas a la satisfaccion del cliente han de establecer objetivos
para una reaccidn favorable de éste hacia los servicios de la organizacién. Pueden estar fijados en
funcion de la situacion de la organizacién en una determinada escala de clasificacion o por su
posicion relativa entre los corapetidores que suministran ese mismo servicio.

Consisderar esas normas distintas de comportamiento o de especificacion como si fueranuna ley, aporta

la ventaja de dar uniformidad y consistencia a los procesos y a sus resultados.
2. Un sistema de medicion de fa conformidad con estas normas.

Una vez establecidas las normas de funcionamiento del servicio ya tenemos algo con lo que podemos
comparar cada servicio realizado. E! siguiente paso del programa de contro! de la calidad de los
servicios es realizar esa medicidon por comparacion. Estas mediciones y comprobaciones nos dan una
evaluacion de cada servicio realizado. Una vez hechas y registradas, sus resultados estardn disponibles
para diversos usos. Es conveniente disponer de los datos de medicion, de una manera que sea posible

aplicarlos a las distintas técnicas de analisis,

2. Procedinnentos analiticos para determinar las consas de las desviaciones de las normas de

realizacion.
El objetive de la medicion y analisis de las actividades de una empresa de servicios es identificar la

concentracion de transacciones defectuosasy descubrir sus origenes. Hay dos enfoques para el analisis

de los resultados que se obtienen de las mediciones.
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Fnfoque subjetivo. El andlisis subjetivo requiere una amplia revision de las reclamaciones de los

clientes o de las respuestas a los cuestionarios y encuestas, catalogarlas, retroinformarnos de los
clientes, y hacer una interpretacion creativa. Dado que la medicion subjetiva es susceptible de una
amplia gama de interpretaciones, puede ser ventajoso comunicar los resuitados de esa retroalimentacion
a la mayor parte de las personas que estdn comprometidas en el suministro del servicio que se estd
midiendo. La informacién se hard circular a todos aquellos cuyas funciones y experiencia puedan
proporcionar un punto de vista adicional sobre las posibles causas de las quejas o de los resultados
negativos de las encuestas. Al final, las interpretaciones se reuniran, se analizaran y se resumiran y

utilizaran como base para recomendar acciones correctivas.

Lnfoque estadisiico. Los parametros de plazo de realizacion y de integridad se prestan por si mismos a
la medicion cuantitativa y al andlisis estadistico. Al medir los servicios en funcion de estos parametros
se obtienen datos sobre el nimero de servicios realizados durante un tiempo dado, el nimero de los
que alcanzaron o no alcanzaron los valores fijados en las normas, y para los que fallaron, el grado en
que resultaron defectuosos, Los datos sobre la incidencia de los defectos son entonces clasificados por

orden de importancia (analisis de Pareto) o por su frecuencia en el tiempo (analisis de tendencias).
Un programa de las acciones correctivas para eliminar las causas de la no-conformidad,

Una vez que el origen y los tiempos de fatlo de los servicios han sido identificados, se pueden
proyectar las acciones correctivas y aplicarlas rapidamente, y desarrollar los planes para atacar las causas

raiz de los servicios defectuosos.

Un programa de accién correctiva total puede tener como primer objetivo la correccion de un foco
inmediato y especifico de perturbaciones. Sin embargo, otra parte importante debe ser ¢} desarrollo de
un plan para eliminar la posible repeticion del problema. Incluso cuando los defectos del servicio
surgen como consecuencia de acontecimientos inesperados, ese programa debe desarrollar planes para
evitar situaciones similares en el futuro.

La terceraparte del programa de accidn correctiva ha de ser planear la asistencia que sera posible dar a

los clientes que hayan recibido un determinado tipo de servicio insatisfactorio.

Uin programa para realizar mejoras en los niveles de calidad, por encima de los tradicioralmente

alcanzados.
Mientras que los programas de accion correctiva rutinaria solucionan los problemas esporadicos que

surgen en 10s servictos, los programas de mejora de la calidad atacan los problemas cronicos € intentan

reducir los defectos que se producen en los niveles mas bajos y previamente no detectados.
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6. Una funcién de control para asegurar que el programa de mejora de la calidad de servicio es

progresivo,

El control de la calidad de servicio es una actividad progresiva y continua. A medida que las
transacciones de los servicios van siendo evaluadas, se realiza el analisis del conjunto de datos
recogidos previamente. Mientras un conjunto de datos es analizado, los programas de accién correctiva
se van desarrollando para ir solucionando los problemas descubiertos en los analisis anteriores. Asi, a
medida que aquellos se van desarrollando, la comprobacion de la calidad de los servicios continlia, a la
vez que se mide la mejora de las tendencias  Si existe un sistema que refleje los costos de la no-
calidad, el progreso que se realiza en su reduccion también se va viendo. Por sus propias
caracteristicas, un programa de control de calidad suministra, a su vez, retroinformacion sobre la eficacia

de los programas de accidn correctiva.

Quejas sobre la Calidad,

“Queja” es una indicacion de calidad deficiente. La queja puede referirse al producto o a ciertas actividades,
como una facturacion incorrecta o un envio de productos equivocados. Las quejas y otras medidas de
insatisfaccion aportan informacion 0til sobre el rendimiento en servicio, pero estos datos deben ser
complementados con la investigacion de mercado si queremos obtener conclusiones sobre la satisfaccion de

Jos consumidores.

Las quejas son una medida pobre del rendimiento dei producto. Algunos usuarios se quejan a pesar de que
el producto tenga aptitud de uso. Otros no se quejan a pesar de que no son aptos Ademas, hay otros

aspectos que influyen notablemente en ciertos productos y en ciertos usuarios:

* Elclima econémico. Las quejas auwmentan en un mercado vendedor y disminuyen en un mercado
comprador.
+ Edad, nivel econémico, conocimientos técnicos, etc. de los usuarios.

* El precio unitario del producto,

QOueras no manifestadas

La mayor parte de las quejas no ilegan al fabricante o prestador de servicio. Esto es particularmente cierto
paralos productos de bajo precio, paralos cuales ef tiempo y es el esfuerzo requerido es demasiado grande

en comparacion con las cantidades en juego. Pero esto también se produce por otras razones;

fscasez de productos. En los tiempos de escasez, Jos comercianies y los usuarios toman lo que pueden,
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Limitaciones del contrato. Las mercancias compradas bajo garantia de tiempo limitado no generan queja

alguna durante la mayor parte de su vida de servicio.

Imitilidad.  Los usuarios que no obtienen respuesta a sus quejas acaban por dejar de quejarse a los
fabricantes. En cambio, se quejan con sus amigos y se convierten en los abogados de los productos de la

competencia.
Quejas exageradas

Equivocaciones de los usuarios. Quizds un tercio de las lamadas de servicio hechas durante el periodo de
garantia no hallan nada incorrecto en el producto. El consumidor ha utilizado ma! el producto, ha leido
mal las instrucciones, o las ha perdido.

Piezas de recambic devueltas. Algunas veces, los técnicos de mantenimiento que diagnostican los fallos
de un producto equivocan las causas, Un componente sospechoso es reemplazado pero el fallo continia.

Ahora el técnico tiene una pieza de mas que devuelve como “defectuosa”.

(Mros. Algunas organizaciones de venta tienen la costumbre de dejar varios modelos de su producto a

posibles clientes que no acaban de saber lo que quieren. Los modelos que no les compran los devuelven
como defectuosos.

Auditoria de la Calidad.

Una “auditoria de la calidad” es una revisidn realizada para comparar algunos aspectos de la calidad de las
realizaciones con las normas establecidas para eilas. Una auditoria puede cubrir tanto los sistemas internos
como externos que colaboran en la obtencion de la calidad de servicio. Las funciones de la auditoria son

principalmente de diagnostico y consejo, con el proposito de crear mejores condiciones para todos.
Auditoria de la calidad interna

Estas revisiones tienen tres funciones basicas: auditar el programa de ia calidad, auditar {a conformidad con

las exigencias de calidad, y auditar su efectividad.

Audlitoria del programa. Una vez que una empresa ha establecido un programa formal de la calidad, es
aconsejable construir un dispositivo de verificacion deatro de las actividades de direccién. Esta auditoria da
la seguridad de que el programa de la calidad, es decir, €l proceso o sistema y los procedimientos, estéan

instalados en el departamento o en la localizacién, estin funcionando como se ha planeado, y son
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perfectamente entendidos  Este tipo de auditoria puede ser beneficiosa desde dos puntos de vista (1) puede
proporcionar una evaluacion sistematica del proceso mismo e identificar los fallos del programa en cualquier
punto de la empresa, y (2) 1a visita de los auditores puede ser una experiencia de formacion adicional para

todo personal implicado en el programa.

El papel del auditor en las empresas de servicios es el de un profesional que hace aportaciones

constructivas, da directivas y pone un énfasis continuado en el concepto de calidad en toda la organizacion.

Auditoria de la conformidad. Una funcion de la auditoria de la calidad interna es asegurar que los servicios
de la empresa se realizan de acuerdo con normas de conformidad prederteminadas, cuantificables v
mensurables. Esto supone el desarrollo de un programa de calidad que suministre una base para la
evaluacion  Un programa auditable es aquél en el que se pueden identificar los procedimientos vy
especificaciones, en e} que se puede medir la conformidad v en el que se puede establecer una escala de

conformacion a aquellas especificaciones.

El propio procedimiento de auditoia debe comunicarse a todos aquellos que han de ser auditados, a todos
los niveles Las auditorias, frecuentemente, implican una evaluacién multinivel. Los indices de calidad de
cada empleado son a veces combinados para obtener una evaluacion de los directivos. Si el programa de

calidad es efectivo, los resultados formarén parte de los logros de cada empleado y de cada directivo.

Auditoria de la efectividad. Es necesario valorar los resultados que se obtienen con el programa y el
proceso. Por ejemplo, es posible tener un programa de la calidad de acuerdo con los procedimientos y
trabajando segun fijan los procesos. Sin embargo, si el proceso no sirve para mejorar los servicios no es

efectivo. Una situacion de este tipo podria indicar que:

1 El proceso de control o de planificacion de la calidad necesita revisarse.

2 Si el programa falla, se necesita introducir cambios en los procedimientos de control o de planificacién
de Ia calidad

3 Si el programa actual es correcto, es necesario poner méas énfasis en los resultados del programa de

mejora de la calidad.

Auditoria de la calidad externa

En las empresas de servicios puede ser de dos clases' auditoria de los proveedores y auditoria de los

usuarios

Auditoria de los proveedorés. Las empresas de servicios, como grupo, son probablemente los mayores

usuarios de productos y servicios de otras empresas del propio grupo, y es importante que tengan en
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funcionamiento programas de contro! de ta calidad de los proveedores para saber qué obtienen a cambio de

lo que pagan.

Auditorias de los usuarios. Con esta auditoria, la empresa podra determinar si el cliente final recibe los
servicios en los niveles esperados de tiempo y de los demas elementos que componen cada prestacion. Las
realizaciones actuales se controlan mediante muestreo y se comparan con las normas de tiempo de

gjecucion, integridad v consistencia, y si es preciso, se procede a una redefinicién de las necesidades del
cliente,
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Qué es 1S0?

La International Organization for Standarization (ISO), es una federacién mundial que esta
integrada por los organismos nacionales de estandares de unos 100 paises, uno por cada pais
ISO es una organizacion no gubernamental establecida en 1947, La mision de ISO es promover el
desarrollo de la estandarizacion y de las actividades relacionadas en el mundo con objeto de facilitar el
intercambio internacional de mercancias y de servicios, ¥y la cooperacion en las esferas de la actividad

intelectual, cientifica, tecnoldgica y econdmica.

El trabajo de ISO da lugar a los acuerdos internacionales que se publican como Estandares Internacionales.

2.1 Antecedentes y generalidades.

ZQué son los estandares?

Los estandares son acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas u otros criterios exactos
que se utilizardn constantemente como reglas, guias de consulta, o definiciones de caracteristicas, para

asegurar que los materiales, los productos, los procesos y los servicios cumplirdn con su proposito.

Los estandares internacionales contribuyen a que nuestra vida sea mas sencilla y a aumentar la confiabilidad

y la eficacia de las mercancias y de los servicios que utilizamos.

La estandarizacion internacional comenzd en el campo electrotécnico la International Electrotechnical
Commission (IEC) fue creadaen 1906, También inicid trabajos en otras dreasla International Federation of
the National Standardizing Associations (1SA), que fue instalada en 1926. El énfasis dentro de ISA fue

enfocado a la ingenieria industrial,

Las actividades de ISA cesaron en 1942, debido a la segunda guerra mundial. Posteriormente en el afio de
1946 en la ciudad de Londres, los delegados de 25 paises decidieron crear una nueva organizacidon
internacional cuyo objetivo seria “facilitar la coordinacion y la unificacién internacional de estandares

industriales” La nueva organizacion, ISO, comenzd a funcionar oficialmente el 23 de febrerode 1947,

El primer estandar de ISO fue publicado en 1951 con el titulo, " Standard reference temperature for

industrial length measurement "
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¢ Cudl es el ghjetivo de la estandarizacion?

La estandarizacion a nivel industrial es una condicidon que existe dentro de un sector industrial determinado,
cuando la gran mayoria de productos o de servicios se conforma con los mismos estandares. Esto como
resultado de los acuerdos alcanzados por consenso entre todos los actores econdmicos que involucra ese
sector industrial, proveedores, usuarios y a menudo gobiernos. Ellos se ponen de acuerdo en las
especificaciones y los criterios que se aplicarin constantemente en la seleccién y Ja clasificacion de
materiales, la fabricacion de productos y de la disposicion de servicios. La meta es facilitar el comercio y el

intercambio de tecnologia a través de:

*  Productos con calidad y confiabilidad a un precio razonable.

*  Disminucion de la basura, una mejor salud, seguridad y proteccion del medio ambiente.
*  Mayor compatibilidad e interoperabilidad de productos y servicios.

+  Simplificacion para un mejor manejo.

« FEficaciaen Ia distribucién y facilidad de mantenimiento.

Los usuarios tienen mas confianza en los productos y servicios que se desarrollan con los Estindares
Internacionales El aseguramiento de la conformidad se puede proporcionar por las declaraciones de los

fabricantes, o por las intervenciones realizadas por los organismos independientes.
¢ Por qué se necesita la estandarizacion internacional?

La existencia de estindares no-concertados para las tecnologias similares en diversos paises o regiones
puede contribuir a las llamadas “barreras técnicas para el comercio”. Las industrias que se dedican a la
exportacion han notado desde siempre a necesidad de contar con estdndares mundiales, esto con el fin de
simplificar el proceso de comercializacion a nivel internacional. Lo anterior dio origen al establecimiento de
1a 180,

En nuestros dias cada vez tiene mayor presencia la estandarizacion internacional y se establece para muchas
tecnologias en campos tan diversos como el procesamiento de la informacién y las comunicaciones,
textiles, empaquetado, distribucion de mercancias, produccion de energia y su utilizacién, construccion
naval, actividades bancarias y servicios financieros. En un futuro proximo, su importancia continuard

creciendo en todos los sectores de actividad industrial.
Las principales razones son:

¢+ Progreso mundial en la liberalizacién comercial.

»  Mayor acercamiento entre los sectores involucrados en los procesos productivos.



*  Compatibilidad en los sistemas de comunicacion mundiales, fomentando la sana competencia
y mayores opciones a los usuarios.

*  Necesidad de estandares mundiales para fas tecnologias que emergen.

*  Permite que los paises en vias de desarrollo cuenten con mayores oportunidades en la
exportacion de sus productos, ademas de ser mas competitivos tanto a nivel nacional como

internacional

cComo esta integrada 1SO?

El organismo perteneciente a ISO, es el mas representativo en cuanto a estandarizacion se refiere en su pais

Solo un organismo con dichas caracteristicas es aceptado por cada pais para pertenecer a 1SO

ANS! (EUAY
NNI (HOLANDRA) CsA (CANADA)
ABNT (BRASIL) OGN (MEHICD)
SSR (RUSTRALIA) BS1 (REING UNIDD)
DIN (ALEMANIRA)

Figura 2.1, 130 es et comiin denominador para estindares de sistemas de calidad

Los organismos que integran la ISO tienen cuatro tareas fundamentales:

* Informar a las partes interesadas en su pais de las oportunidades vy de las iniciativas
internacionales relevantes a la estandarizacion.

*  QOrgamzar para presentar una visidn concertada de los intereses del pais durante las
negociaciones internacionales que conducen a los acuerdos sobre estandares.

*  Asegurarse de que tengan un lugar disponible en los comités técnicos y subcomités de Ta ISO
en los que el pais tenga interés

*  Proporcionar ayuda financiera para las operaciones centrales de la 1SO, a través del pago de las

cuotas de membresia

Un miembro corresponsal es generalmente una organizacion en un pais que todavia no tiene una actividad
nacional completamente desarrollada en los estandares. Los miembros corresponsales no toman una parte
activa en el trabajo técnico, pero tienen derecho a mantenerse completamente informados sobre el trabajo de

interés para ellos
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La ISO también ha establecido una tercera categoria, miembro suscriptor, para los paises con economias
muy pequenas. Estos pagan como suscripcidn cuotas bajas que les permiten mantenerse el contacto con las

estandarizaciones internacionales,
(Quién hace el trabajo?

El trabajo técnico de la ISO esta altamente descentralizado, realizado en una jerarquia de unos 2700 comités
técnicos, subcomités y grupos de trabajo. En estos comités, representantes calificados de la industria, los
institutos de investigacion, las autoridades del gobierno, los cuerpos de consumo, y las organizaciones
internacionales alrededor del mundo estan unidos como socios iguales en la resolucion de los problemas
globales de la estandarizacidn.

La responsabilidad principal de administrar a un comité de estandares es atribuida a uno de los organismos
nacionales que integran a 1SO (AFNOR, ANSI, BSI, CSBTS, DIN, SIS, DGN, etc.). El organismo
miembro que sostiene la secretaria de un comité de estandares designa normalmente a una o dos personas

para hacer el trabajo técnico y administrativo.

La Secretaria Central en Ginebra actia para asegurar el flujo de la documentacion en todas las direcciones,
para aclarar puntos técnicas con las secretarias y los presidentes, vy para asegurarse de que los acuerdos
aprobados por los comités técnicos estan corregidos, impresos, sometidos como proyectos de norma
internacional a los cuerpos miembros de la ISO para votar, y publicarlos. Las reuniones de comités y de
subcomités técnicos son convocadas por la secretaria central, que coordina todas las reuniones con las
secretarias del comité antes de fijar la fechay el lugar. Aunque la mayor parte del trabajo técnico de la ISO
es hecha por correspondencia, hay, en promedio, una docena de reuniones de la 1SO que ocurren en alguna

parte del mundo cada dia laborable del afio.

Cada grupo miembro interesado en un tema tiene el derecho a ser representado en un comité. Las
organizaciones internacionales, gubernamentales y no gubernamentales, en enlace con la ISQ, también
participan en ¢l trabajo. La ISO colabora muy de cerca con la Comision Electrotéenica Internacional {el

IEC) en todo tipo de estandarizaciones electrotecnicas.

cOué dreas se incluyen?

El alcance de l1a ISO no se limita a ninguna area en especifico, cubre todos los campos de la estandarizacion
excepto la ingenieria eléctrica y electronica, que es responsabilidad del IEC. El trabajo en el campo de la

tecnologia de la informacion es realizado por un comité técnico compuesto por [ISO/IEC.
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Puede especificar las tareas que cierto equipo debe poder realizar, o puede describir detalladamente un
aparato y sus caracteristicas de seguridad Puede contener simbolos, definiciones, diagramas, cddigos,

métodos prueba, etc

2 Como se desarrollan los estdndares de I1SO?

Los estandares de ISO se desarrollan segiin los siguientes principios:

*  Por consenso de los puntos de vista de todos los interesados: fabricantes, vendedores y
usuarios, grupos de consumo, laboratorios de prueba, gobiemos, ingenieros profesionales y
organizaciones de investigacion.

*  Para brindar soluciones globales que satisfagan las necesidades de industrias clientes por todo
el mundo

*  Voluntariamente, la estandarizacion internacional se rige por las leyes de mercado y por lo

tanto basada en 12 implicacion voluntaria de todos los interesados en dicho mercado.

Hay tres grandes fases en €] proceso de desarrollo de los est&ndares de 1SO.,

La necesidad de un estandar es expresada generalmente por un sector industrial, quien comunica esta
necesidad a un cuerpo nacional miembro de ISO. Este Gltimo propone el nuevo aspecio de trabajo a la ISO
en su totalidad. Una vez que la necesidad de un estandar internacional se ha reconocido y convenido
formalmente, la primera fase implica la definicién del alcance técnico del estandar futuro. Esta fase se realiza

generalmente por grupos de trabajo que abarcan a expertos téenicos de los paises interesados en el tema.

Una vez que se ha alcanzado el acuerdo sobre los aspectos técnicos a ser cubiertos en el estindar, se
incorpora una segunda fase durante la cual los paises negocian las especificaciones detalladas dentro del

estandar. Esta es la fase de construccion por consenso

La fase final abarca la aprobacién formal del proyecto de norma internacional que resulta (los cnterios de la
aceptacion estipulan la aprobacion por dos tercios de los miembros de la ISO que han participado
activamente en el proceso del desarrollo de los estandares, y la aprobacién de 75 % de todos los miembros

que votaron), para que el texto convenido se publique como estandar internacional de la ISO.

La mayoria de los estandares requieren de revisiones periddicas Varios factores propician que un estandar
quede desactualizado : evolucién tecnologica, nueves métodos y materiales, nuevos requisitos de calidad y
seguridad. Para tomar en cuenta estos factores, la ISO ha establecido como regla general que todos los
estandares de ISO deben ser revisados en intervalos de tiempo no mayores a cinco afios, en ocasiones es

necesano qUE se Tevise en menor tiempo.
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Para acelerar el proceso de estdndares (mangjo de las propuestas, bosquejos, revisiones a los comentarios,
votacion, publicacion, ete.), 1a 1SO hace uso de fecnologias de informacion y métodos para la asignacion de
actividades.

Hasta la fecha, el trabajo de ISO a dado lugar a 9300 estandares internacionales, representando alrededor de

170,700 paginas en inglés y francés (la terminologia se proporciona a menudo en otros lenguajes).

s Céma se financia el trabajo de ISO?

El financiamiento de ISO reflga de cerca su modo de operacion descentralizada, por una parte, el
financiamiento de las actividades de la Secretaria Central y, por otra parte, el financiamiento del trabajo

técnico como tal de las secretarias técnicas.

El financiamiento de 1a Secretaria Central deriva de las suscripciones de cada miembro (70 %) vy los réditos
de la venta de los estandares y de otras publicaciones (30 %) de la organizacion. Las suscripciones
requeridas de cada miembro para financiar las operaciones de |a Secretaria Central se expresan en unidades y
se calculan en francos suizos (CHF). El nimero de unidades que se sugiere a pagar por cada miembro se
calcula en base a indicadores econdémicos del producto interno bruto (PIR), y del valor de importaciones y

de exportaciones. El valor de la unidad de la suscripcion es fijado cada afio por el consejo de la ISO.

L.os miembros de 15O llevan el gasto necesario parala operacion de las secretarias técnicas individuales de
Jas cuales son responsables. Se estima generalmente que el gasto de funcionamiento de la Secretaria Central
{cercade 27 millones de francos suizos en 1994) representa cerca de un quinto del costo total de financiar
las operaciones admimstrativas de la ISO. Ademds hay que agregar el valor de las contribuciones

voluntarias de unos 30000 expertos en términos de tiempo, de recorrido y de 1a arganizacién de reuniones.
ISQ y otros organismos

LalSQyel IEC

150 no trabaja solamente en la estandarizacion internacional. Colabora muy de cerca con su socio, la IEC.
Un acyerdo alcanzado en 1976 define responsabilidades: 1a IEC cubre el campo de la ingenieria eléctrica y
electrénica, el resto de los temas son atribuides a la 18O, Cuando es necesario, la atribucion de
responsabilidades de programas de trabajo para la ISO o IEC se¢ hace por acuerdo mutuo. En casos
especificos de interés mutuo, se instalan grupos de trabajo técnicos. Los procedimientos para el trabajo

comiin aseguran la coordinacion eficiente y 1a aplicacion global posible mas amplia.
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La IS0 y 1a IEC no son parte de las Naciones Unidas, sino tienen muchos enlaces técnicos con las agencias
especializadas de ]a O.N.U Varios estdn implicados activamente en la estandarizacion internacional tal
como la Unidn Internacional de Telecomunicaciones, la Organizacion Mundial de la Salud, la Organizacion

parala Alimentacion, la Agricultura, la Agencia Internacional de Energia Atdomica, etc.

La relacion con la estandarizacion regional

La ISO mantiene relaciones de trabajo muy de cerca con los grupos regionales de estandares. En la practica,
los miembros de tales grupos regionales son también miembros de la 1SO y se trabaja bajo el principio de
que los estandares de ISO se toman como base para cualesquiera que sean los estandares que se requieren

para resoiver las necesidades determinadas de una regién geografica dada.

La [SO y CEN (Comité para la Estandarizacion Europeo), por e¢jemplo, han definida los procedimientos
para ¢l desarrollo de los estandares que seran aceptados como estandares europeos y como estandares

internacionales.

1ISO 9000

El comité técnico de (SO encargado de los estandares de los sistemas de calidad, es el TC 176 Dado el
interés creciente en Jos estandares de sistemas de calidad, casi todos [os miembros nacionales de ISO tiene

representantes en este comité,

ISO TC 176 cuenta con tres subcomités como se muestra en la siguiente figura (Figura 2.2):

180 COMITE TECNICO 176
AGHI NISTRACIOM DE CALIDAD ¥ ASESURAMIENTO DE CALIDAD
PRESIDE LA CSA{CANADR]

]
f | {

SUBCOMITE 1 SUBCOMITE 2 SUBCOMITE 3
TERMINOLOGI A $1STEMAS DE CALIOAD TECNOLOGI RS DE SOPORTE
PRESIDE LA AFNOR PRESIDE LA B$| (FEIND UNIDO) PRES{DE LA NNI
[FRANG1A) {HOLANDAY
EJEMPLD 150 9888-1/9804-1 EJEMPLO
150 8402 150 9081 - 9003 IS0 18811-12V¢3
IS0 18612-1¥ 2
Figara 2.2

Cada subcomité cuenta a su vez de varios "grupos de trabajo” (WG).

Normas IS0 9000 y certificacién: son palabras que se han propagado rapidamente en los Gltimos afios a

tal punto, que es dificil en la actualidad ser gerente de una empresa y no haber escuchado hablar de eflas
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Las normas 18O 9000 definen las disposiciones a tomar dentro de una empresa relativas a la organizacion,
la formalizacion y las acciones preestablecidas para que el cliente esté seguro de recibir el objeto de la oferta
conforme a la propuesta, al catdlogo o a la descripcion del! contrato. Las disposiciones definidas por la
norma permiten asegurar calidad con una gran probabilidad, proporcionar la prugba de gque las no
conformidades con lo especificado que aparezcan a lo largo del proceso de realizacién de la oferta se
detectaran y eliminaran antes de la entrega, asi no llegaran a las manos del cliente. Estas disposiciones son
para el cliente el aseguramiento de la calidad Estas exigencias de la norma constituyen wna referencia

adoptada internacionalmente.

Cuando la empresa responde a las exigencias de la norma, es posible solicitar una constancia de un
organismo especializado y reconocido. Se designa un cuerpo auditor que llega para hacer una investigacion.
Si se verifica que las disposiciones existentes y aplicadas estan conformes a la referencia, se otorgara la
certificacion a la empresa conforme a las normas IS0 9000. La norma 18O 9000 es modular y autoriza una

graduacién dentro de su aplicacion.

En 1987 la ISO publicd las primeras cinco normas internacionales sobre aseguramiento de calidad,
conocidas como las Normas 1SO 92000. En sus anuncios de ese tiempo describian las nuevas normas como
el “refinamiento de todos los mas practicos y genéricamente aplicables principios de sistemas de calidad” y
“la culminacién de acuerdos entre las mas avanzadas autoridades en estas normas como la base de una

nueva eraen la administracion de la calidad”™,
L.os motivos para obtener IS0 9000 pueden ser diversos:

»  Comerciales . Disponer del certificado de calidad abre las puertas de muchos clientes, da
prestigio a la empresa y mejora su competitividad.

= Fxigencia de los clientes : ES ¢l caso de! sector automotriz, grandes empresas y organismos
oficiales, por el aseguramiento de calidad que el certificado representa.

= Organizacion: La oportunidad de mejorar la estructura de la empresa, sus proceses y
funcionamiento en general,

v Ventgjas financieras. Mejora la gestion de los recursos y permite la reduccion de los costos,
sobre todo los provenientes de la NGO CALIDAD.

En resumen, el Certificado ISO 9000 confiere por si mismo una gran credibilidad a la empresa que lo
posee, da una imagen ante sus clientes de empresa moderna y con vocacion innovadora, es una empresa
que ejerce un control total sobre su organizacion o proceso y por tanto ofrece con un minimo margen de

error en sus servicios, Una vez obtenida la certificacion hay que revalidarla, normaimente cada tres afios, y
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normas.

Estado de la normu

Normas

Sistermnas de calidad
{Modelos

confracluales)

cahdad y elementos
del sistema de
calidad

Normas para

auditar sisternas de

Administracién de *

Nombre

IS 9000  (1987)
IS0 9000-1 (1994)
180 8600-2 (1993)
IS0 9000-3 (1993)

150 90004 (1993)
1S0 8402 (1994}
[SO 9001 (1994)

IS0 9002 (1994)
1SO 5003 (1994)

1809004 (1987)
1SO 9004 -1 (1994)
1SO 9004 -2 (1993)
1SO 9004 -3 (1993)
IS0 9004 4 (1993)
IS0 10005 (1995)
1SO 10011-1 (1993)
1SO 10011-2 (1993)

Capitulo 2

la entidad certificadora realiza una auditoria del cumplimiento de las

Descripeion

MNormas para seleccion y uso

Es una actualizacion de [SO 9000

Narmas para aplicacian de ISO 9001,1SD 9002, e TSO 9003

Marmas para la apheacion de ISO 9001 a el desarrollo, abastecimiento y
mantenmmiento de software

Administracion de la conhabihdad

Vaocabutarto

Madeto para aseguranuento de calidad en disefio, desarrollo, produceton, nstalacion
¥ servIcH.

Modelo para el aseguramiento de calidad en produccion, instalacion y servicio
Medelo para ¢l aseguramiento de calidad en inspeccidn final y pruebas

Normas

Actualtzacion de 1SO 9004

Guia para servicios

Guia pars matenal procesado

Guia para la mejora de la calidad

Dhrectrices para planes de calidad

Parte 1. Auditoria

Parte 2 Cnterio de cvaluacion para auditores de sistemas de calidad

calidad ISO 100T1-3(1993)  Parte 3: Administracién de programas de auditoria
[SO10012-1 (1992) Requenimuentos de equipo de medicadn
[SO 10013-1 (1994) Desarrollo de manuales de calidad
Tahls 2.1

Las normas de la serie 150 9000
Las normas se publican en seis documentos numerados como 1S0O 8402, 9000, $001, 9002, 9003 y S004.
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DEFINICION OE
CONCEFTOS
S0 84a2

NO CONTRACTUALES | SELECCION ¥ LSO CONTRACTURLES

DE LOS ESTANDARES
' 180 9806-1

b

ADMINISTRACI ON DE CALIDAD |
i

E

MODELOS DE ASEGURAMI ENTO

¥ ELEMENTOS DEL $1STEMA DE CALIDAD
DE CALI DA 150 sa@1
180 Sap4-1 1$0 9@@2
e 150 9883

Figura 2.3

Normas para auditoria

Un elemento esencial de un sistema de calidad ISO 9000 es la continua evaluacién de pruebas acerca del

desempeiio de el sistema contra los requerimientos especificados. Una forma de obtener estas pruebas, es a

través de auditorias o evaluaciones,
Existen tres clases de evaluaciones:

* Auditorias internas, realizadas en conformidad con las politicas de calidad. Las evaluaciones
internas son un requisito de los modelos contractuales.

+ Aunditorias de Segunda Parte, en donde el cliente audita el sistema de calidad, estas
evaluaciones fueronuna parte comun de la escena de calidad Americana hasta el advenimiento
de 1S0O 9000.

* Auditorias de Tercera Parte, o auditorias extrinsecas, estas auditorias son usualmente realizadas
por una tercera parte acreditada, con frecuenciaun cuerpo de registro, que provea una evidencia
objetiva del sistema de calidad de conformidad con los estindares publicados. En el contexto

de esta discusion, la auditoria puede aprobar los resultados v proceder a registrarlos ante los

organismos acreditadores,

ISO publica tres documentos que rigen la conducta de la auditoria, estos documentos comprenden la serie

llamada 10011, tituladas “Normas para auditar sistemas de calidad™.

+« I1SO  10011-1 (1993) “Auditoria”, establece los principios basicos de auditar, criterio y

préacticas,
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+ ISO 10011-2 (1993) “Criterio de calificacién para auditores de sistemas de calidad” bosquejos
educacionales, adiestramiento, personal, y requerimientos para auditores de sistema de calidad
y auditores dirigentes.

+ ISO 10011-3 (1993} “Administracion de programas de auditoria”, provee importantes normas

para la organizacion integracion y realizacion de auditorias

Etapas para la obtencién de la certificacién

Para una empresa, la busqueda de la certificacion conforme a las normas 1SO 9000 estd motivada por la
preocupacion para satisfacer a clientes que, cada vez mas, la solicitan porque quieren tener confianza en su
proveedor, prevenirse contra los articulos no conformes y porque esta demanda se convierte natural, v,

aparentemente, sin esfuerzo ni costo (para el cliente) dentro del contexto en el que se desarrolla.

La demostracion de la capacidad de la empresa para proveer sin reclamos s6lo se puede realizar si;

= El producto objeto del contrato se especifica por los documentos precisos permitiendo al proceso
encontrar en éste todos los elementos necesarios relativos a la definicion,

= El proceso de realizacion se especifica y documenta con el fin de que a cada reproduccion se le
efectiien las mismas operaciones de la misma forma

= La organizacion general de funcionamiento de todo el conjunto, se determina y documenta de igual
manera.

= La prueba puede realizarse cuando todo lo que se previo esta bien ejecutado segun las reglas

escritas

Con referencia a los principios enunciados con anterioridad, las etapas para la certificacion se resumen

esquematicamente asi.

a) Definir cual modelo de Ia norma, entre los modelos ISO 9001, 9002, 9003 aplica a la
organizacion, seguin la norma 1SO 9000

b) Recolectar y documentarlas practicas existentes dentro de la empresa.

c) Analizar estas practicas con las exigencias del modelo de 1a norma seleccionando para detectar
las desviaciones y determinar las modificaciones necesarias.

d) Escribir los documentos que describen las reglas y procedimientos de funcionamiento
adaptados y conformados.

€) Poner en practica las acciones que conducen a la aplicacién de las reglas y procedimientos

41



Capitulo 2

Seleccion de wun modelo

- La seleccion del modelo depende de 1a actividad de la empresa.

Algunas actividades pueden satisfacerse con el modelo 180 9003 (control y pruebas con el
producto terminado) para darle confianza a los clientes. La conformidad se mide por las
dimensiones comprendidas dentro de la tolerancia.

Ya que algunos aspectos de la calidad no pueden verificarse con controles o prucbas al
producto terminado, se tiene que recurrir al modelo ISO 9002. Para dar confianza al cliente es
necesario que se tomen las observaciones o registros durante la fabricacion por medio de un
monitoreo continuo de las operaciones, conforme a los procedimientos e instrucciones
especificadas.

Si 1a actividad comprende una fase de disefio y de desarrollo, el modelo ISO 9001 se impone,

puesto que no se puede esperar la salida del primer producto para apreciar la conformidad 2 la
especificacion.

Reeolectar y escribiy las practicas existentes.

En muchas empresas, la formalizacion escrita se desarrolla muy poco, las reglas e instrucciones
se transmiten oralmente de una forma méas o menos precisa, pero no estan integradas dentro del
conjunto de procedimientos, éstas son en realidad generadoras de problemas.

Los modelos de aseguramiento de la calidad 1SO 92000 exigen que el conjunto de la

organizacion, del funcionamiento y de las definiciones se formalice por escrito.

Lsto implica describir :

a

b

d)

En un manual - el manual de calidad - 1a organizacion, el organigrama, las misiones y el
principio de funcionamiento de la empresa v de cada actividad.

En los procedimientos, las ejecuciones de las actividades precisando las tareas y las
responsabilidades de lo que intervienen.

En las escalas e instrucciones, las listas de oficios y de capacitados o conocimientos de la
empresa.

Esta formalizacion se efectila, en una primera etapa, por la recoleccion y la formalizacion

escrita de 10 que cada quien efectia por tradicién o instrucciones orales.

2.2 Modelos de aseguramiento de calidad

Tres documentos son el corazén del estandar del sistema de calidad como es aplicado comiinmente hoy.
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1) ISO 9001 - Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de calidad en disefio, desarrollo,

produccion, instalacién y servicio,

- para wso cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser asegurada por el

proveedor duranie disefio, desarroflo, produccion, instalacién y servicio,

ISO 8001 es para aguellas compaiiias que necesitan asegurarle a sus clientes que la calidad con los
requerimientos especificados es satisfacioria durante fodo el ciclo, desde el diseiio hasta el servicio.
Aplica particularmente cuando existe un contrato gue requiere de un disefio especifico y cuando los
requernpientos del producto son establecidos en términos de su comportaniento (velocidod, capacidad,

integridad).

Esta es la norma mas redondeada o completa y comprende todos los elementos del sistema de colidad
detallados en la IS0 9004 en su acepcion mds rigurosa.  En ella se espera que todos los requerimientos

de IS0 9004-1 se cumplan de manera exigenie.

2) ISO 9002 - Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de calidad en produccion,

instalacién y servicio.

- para uso cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser asegurada por el

proveedor duranie produccion, instalacidn y servicio.

St se liene un diselio o especificacion perianente, ésta es la norma mdas apropiada. Aqui todo lo que uno
tiene que demosirar es su capacidad en produccion e instalacién. Con la excepcion del disefio y de sus
cambios, el resto de la norma es igual a la ISO 900). Esta norma también puede aplicarse a los servicios

de software y maierial procesado.

3) SO 9003 - Sistemas de calidad -Modelo para el aseguramiento de calidad en inspeccion final y

pruebas,

- para uso cuemdo la conformidad con los requisitos especificados debe ser asegurada por el

proveedor solamente durante inspeccion final y pruebas.

A veces uno solo puede mostrar su capacidad para la inspeccion v prueba, donde el producto es

summnistrado por un_fubricante para tales requerimienios.
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us wtilizado cuando se tiene que demostrar  capacidad para efectuar satisfactoriamente inspecciones y
pruebas, aparte de los requerimientos de politicas y estructura organizaciones, de ahi que el sistema
incluya control de documentos, identificacion y mareado de producios, control de productos que no pase
las pruebas especificadas , un sistema de manejo y almacenamiento, técnicas estadisticas cuando sea

apropiado y capacitacion.

Se entatiza que los requerimientos de los sistemas calidad especificados en este Estindar Internacional, 1SO
9002 e ISO 9003 son complementarios (no alternativos) a los requerimientos técnicos (del producto)
especificados. Estos especifican requerimientos que determinan que elementos debe incluir e} sistema de
calidad, pero no es ¢l proposito de estos Estandares Intemacionales obligar la uniformidad de los sistemas
de calidad. Estos son genéricos e independientes de cualquier industria o sector econdmico especifica. El
disefio ¢ implementacion de un sistema de calidad debe ser influenciado por las necesidades cambiantes de
una organizacion, sus objetivos particulares, los productos o servicios que proporciona y los procesos y

practicas especificas que emplea,

La intencién es adoptar estos Estindares Internacionales en su forma presente, pero en ocasiones pueden
requerir adecuacion sumando o eliminando ciertos requerimientos del sistema por situaciones contractuales

especificas.

Las exigencias de las normas se clasifican en veinte rubros. La consideracién de los rubros y de las
exigencias contenidas en el interior de éstas depende de 1a norma de aseguramiento de calidad seleccionada,
la busqueda de la conformidad de la norma ISO 9001 implica responder al conjunto de las exigencias, éstas
$on menos numerosas si se dirigen hacia la ISO 9002 y después a la 1SO 9003,

Tabla comparativa de contenido de los modelos de aseguramiento de calidad

» e seccion

SO vail - 9003

150 150 180 9003
9001 9002
Responsabilidad Gerencial 4.1 4.1 4.1
Sistema de calidad 4.2 4.2 4.2
Revision de contrato 4,3 4.3 .
Control de diseito 4.4 - -
Control de documentos 45 4.4 4.3
Adquisiciones 4.6 4.5
Control de producte sumninistrado por el cliente 4.7 4.6 -
Identificacion y trazabilidad del producto 4R 47 44
Control de proceso 4.9 4.8




il Ea

Inspeccion v prueha 410 49 45
Control de equipe de medicion, inspeccion y prueba 411 410 46
Lstado de speceion v prueba 412 411 47
Contol de producto no conforme 413 412 4.8
Accién correciiva v preventiva 414 413 -
Manejo, almacenamsento, empaque, preservacion y entrega 415 414 49
Control de registros de cafidad 4 16 4.15 410
Auditorias intermas de calidad 417 4,16 -
Entrenamentoe 4 18. 417, 411
Senicio 419 - -
‘téemeas estadisticas 4.20 418 4.12.
Tabla 2.2

2.31S0 9001
Sistemas de Calidad - Modelo para el aseguramiento de calidad en diseiio,

desarrollo, produccion, instalacioén y servicio.

Este Estindar Internacional es uno de tres Estindares Internacionales relacionados con requerimientos de

Sistemas de Calidad que pueden ser usados con propésitos externos de aseguramiento de calidad.

Alcance
Fste Fstandar Internacional especifica requerimientos del sistema de calidad para uso cuando la

capacidad del proveedor para disefiar y proporcionar productos conformes necesita ser demostrada.

Los requerimientos especificados apuntan principalmente a alcanzar la satisfaccion del cliente al prevenir no
conformidades en todas las etapas desde disefio hasta servicio

Este Estandar Internacional es aplicable en situaciones cuando

a} Se requiere diseiio v los requisitos del producto se establecen principalmente en términos de
desempefio, necesitan ser establecidos, y

b) la confianza en la conformidad del producto puede ser alcanzada por la adecuada
demostracion de las capacidades del proveedor en disefio, desarrollo, produccion,

instalacidn y servicio.
El contenido de esta norma es como sigue:

O Responsabilidad gerencial
O Sistema de calidad
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0  Revision de contrato

Q  Control de diseiio

@ Control de documentos

O Adquisiciones

0 Control de producte suministrado por el cliente

0 ldentificacidn y trazabilidad del producto

0  Control det proceso

0O Inspeccién y prucha

T Controt de equipo de medicion, inspeceion y pruecba
0 Estado de inspeceion y prucha

Q Control de producio no conforme

Q  Accion correctiva y preventiva

0O  Mangjo, almaccnamiento, cmpaque, preservacion y cnirega
0 Control de registros de calidad

O Auditorias internas de calidad

O  Enirenamicnlo

0O  Servicio

Q  Téenicas estadisticas

2.4 ISO 8402

Vocabulario.

El objetivo de la norma, es aclarary normalizar los términos relativos a calidad que se aplican en el ambito
de la administracion de 1a calidad, con el fin de poder utilizar y elaborar normas relativas a la calidad y para
el mutuo entendimiento en comunicaciones internacionales,

En el ambito de la calidad, muchos términos de uso frecuente se emplean con un sentido especifico o

restringido en comparacion al conjunto de definiciones del diccionario, por razones camo las siguientes:

* La adopcion de una terminologia de la calidad por diferentes sectores de negocios o industrias para

responder a sus necesidades especificas percibidas,

* La introduccion de la multiplicidad de términos por los profesionales de la calidad en diferentes

sectores industriales y econdmicos.

El intento de este estandar Internacional es aclarar y normalizar los términos relativos a la calidad, que se
aplican al ambito de ta administracion de |z calidad. Estos términos y definiciones son tratados y agrupados
en el texto, segiin un orden légico de temas. También estan agrupados en un indice alfabético al final del

documento para facilitar su uso.



Alcance
La norma define los términos fundamentales relativos a los conceptos de calidad que aplican a todas las
dreas, para el uso y la preparacion de normas relativas a la calidad y para el mutuo entendimiento en

comunicactones imfernacionales.

Los términos y definiciones que aparecen en la norma se clasifican bajo los siguienies encabezados

principales’

*  Términos generales
+  Términos relativos a la calidad
*  Términos relativos al sistema de calidad

*  Términos relativos a herramientas y técnicas

2.5 1SO 9004-1
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOSDEL SISTEMA DE CALIDAD

Se describen que elementos deben abarcar los sistemas de calidad, pero no como una organizacion especifica
debe implantar estos elementos. Los objetivos, procesos, productos y practicas individuales de cada
organizacién en particular, necesariamente deben influir en el disefio e implantacién de un sistema de
calidad En su conjunto proporcionan directrices para la administracion de calidad y modelos para el

aseguramiento de la calidad.

Una preocupacion primordial de cualquier organizacion debe ser la catidad de sus productos. Con el fin de

tener €xito, es conveniente que una organizacion ofrezcaproductos que:

1) cumplan una necesidad, uso o propésito bien definidos;
2) satisfagan las expectativas del cliente;

3} cumplan con las normas y especificaciones aplicables;
4) cumplan los requisitos de la sociedad,

5) reflejen las necesidades del medio ambiente;

6} estén accesibles a precios competitivos,

7) sean proporcionados econdmicamente

Metas organizacionales

Con el fin de lograr sus objetivos conviene que una organizaciéon se asegure que estén bajo control los
factores técnicos, administratives y humanos que afecten Ja calidad de sus productos, ya sean software,
hardware, materiales procesados o servicios, con el objetivo de reducir, eliminar y sobre todo prevenir no

comformidades
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Es conveniente que un sistema de calidad se desarrolle ¢ implante con el propésito de aleanzar los objetivos
establecidos en la politica de calidad de la organizacién, ademds de que es esencial que ¢l sistema de

calidad sea apropiado al tipo de actividad y al producto que se esté ofreciendo.

Cumplir 1as necesidades y expectativas del cliente y la organizacion.

Un sistema de calidad tiene dos aspectos interrelacionados: las necesidades y expectativas del cliente y las
necesidades e intereses de la organizacion, cada uno de los aspectos del sistema de calidad mencionados
anteriormente, requiere evidencia objetiva en ta forma de informacion y datos referentes a la calidad del

sistema v a la calidad de los productos de la organizacion.

Conclusiones

Un sistema de calidad objetivo conviene sea diseftado para satisfacer las necesidades del cliente, y a la vez
que proteja los intereses de 1a organizacién, un sistema de calidad bien estructurado es un recurso valioso
de la administracion en la optimizacion y control de la calidad en relacién a las consideraciones de

beneficio, costo y riesgo.

Alcance
Proporciona directrices en la administracion de calidad y elementos del sistema de calidad. Los
elementos del sistema de calidad son adapiables para wsarse en el desarrollo e implantacion de-un

sistema de calidad interno completo y efectivo, con la vision de asegurar la satisfaccion del cliente.

Esta parte de ISO 9004 no tiene la intencién de uso contractual, regulador o de certificacion.
Consecuentemente es una directriz para la implantacion de ISO 9001, 180 9003 e ISO 95004.

La seleccidn de elementos apropiados contenidos en esta parte de ISO 9004 y la extension en la cual sean
adoptados y aplicados estos elementos por una organizacidn, dependen de factores tales como el mercado

atendido, naturaleza del producto, procesos de produccion, necesidades del cliente y del consumidor.

Las referencias hacia un “producto” deben ser interpretadas como aplicable a las categorias genéricas de

producto, hardware, software, materiales procesados o servicios.
E! contenido de esta norma es como sigue:

Responsabilidad de la administracién
Elementos del sistema de calidad
Consideraciones financieras del sistema de calidad

Calidad en mercadotecnis

O o0 0o

Calidad en especificacién y disefio
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Calidad cn adquisiciones

Calidad de los procesos

Control de procesos

Venificacion del producto

Control de equipo de inspeccion. medicién y prucbas
Control de producto no conforme

Accion correctiva

Actividades posteriores a la produccién

Registros de calidad

Personal

Segunidad del producto

£ [ O Y T 0 [ Y 0 (O Y 8 By

[Uso de métodos ¢stadisticos

2.6 ISO 9004-2
Administracién de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 2:

Directrices para servicios.

La calidad y la satisfaccién del cliente son temas importantes que estdn adquiriendo mayor atencién a’nivel
mundial. Esta norma proporciona una respuesta a esta tendencia y pretende alentar a las organizaciones,

para que manejen los aspectos de calidad en sus actividades de servicio de una manera mas efectiva

La creaciony el mantenimiento de la calidad en una organizacion, depende de un enfoque sistematico de la
administracién de la calidad para asegurar que las necesidades def cliente son entendidas y satisfechas El
logro de la calidad exige un compromiso a todos los niveles de la organizacion, asi como de una mejora

continua basada en la retroalimentacion de la percepcion del cliente del servicio suministrado

La aplicacién exitosa de la administracién de la calidad a un servicio nos da oportunidades para mejorar el
desempefio del servicio y la satisfaccion del cliente, mejorar la productividad, eficiencia y reduccion de
costos, asi como mejorar la participacion en el mercado. Lo anterior también toma en cuenta a los aspectos
humanos involucrados en e} suministro de un servicio, esto logrado a través de’ la administracion de los
procesos sociales involucrados en el servicio; la consideracion de las interacciones humanas como una parte
decisiva de la calidad del servicio; el reconocimiento de la importancia de la percepcion del cliente acerca de
la imagen, cultura y desempeiio de la organizacién; el desarrollo de las habilidades y capacidad del

personal; y 1a motivacion del personal para mejorar la calidad y satisfacer las expectativas del cliente,
Aleance

Fsta norma proporciona las directrices para el establecimiento y la implantacién de un sistema de

calidad orientado a servicios dentro de una organizacion.  Puede aplicarse en el contexto del desarroflo
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de un sistema de calidad para un nueve servicio ofrecido u otro modificado,  También puede aplicarse
directamente cuando se implante un sistema de calidad para un servicio ya existente, El sistema de
calidad abarca lodos los procesos requeridos para proporcionar wn servicio efectivo, desde la
mercadotecnia hasta la entrega del servicio, ¢ incluye el andlisis proporcionado por los clientes del

servicio,

Los conceptos, principios y elementos del sistema de calidad descritos son aplicables a todas las formas de
Servicio, ya sea un servicia de cardcter tnico o una combinacién con la fabricacion y suministro de un
producto. La norma es aplicable tanto a organizaciones grandes como a pequefas, la diferencia es

solamente la escala.

¢

El cliente sera el receptor final del servicio externo de la organizacion, pero en ocasiones el cliente puede ser
interno. De lo anterior se puede decir que la norma, siendo escrita principalmente con respecto a los

clientes externos, es aplicable tanto a los clientes externos como a los internos.

La seleccién de los elementos operacionales y la extension a la cual estan aplicados depende de factores
tales como el mercado que se estd cubriendo, las opciones de la organizacian, 1a naturaleza del servicio, los

procesos del servicio y las necesidades del cliente,
El contenido de esta norma es el siguiente:

Caracteristicas de los servicios

Caracteristicas del servicio y prestacion del servicio
Principios del sistema dc calidad

Aspcctos clave de un sistema de calidad
Responsabilidad de la dircecion

Personal y rccursos materiales

Estructura del sistema de calidad
Interrelaciones con los cligntes

Elementos operacionales del sistema de calidad
Proceso de mercadotecnia

Proceso de disefio

Proceso de la prestacion del servicio

OO0 oCo0DoDo0ouUuDoaoocodg

Anilisis y mejoramiento del desempeiio del servicio

2.71SO 10013

Directrices para desarrollar manuales de calidad
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La familia de Estandares Internacionales 1SO 9000 incluye los requisitos para sistemas de calidad, los
cuales pueden ser usados para alcanzar la interpretacion comun, desarrollo, implantacion y aplicacion de la

administracion y el aseguramiento de la calidad.

La familia de Estandares Internacionales de sistemas de calidad requieren del desarrollo e implantacion de

un sistema de calidad documentado, que incluya la preparacion de manuales de calidad

La norma ISO 8402 administracion y aseguramiento de [a calidad - Vocabulario -, define un manual de
calidad como un documento que dicta 1a politica de calidad y describe el sistema de calidad de una
organizacion Lo que puede relacionarse a todas las actividades de la organizacion o una parte seleccionada
de esas actividades, por ejemplo, requisitos especificados que dependen de la naturaleza de los productos o

servicios, procesos, requisitos contractuales, regulaciones gubernamentales o de la organizacion misma

Es importante que fos requisitos y el contenido del sistema de calidad se rijan por la norma de calidad que
se proponen satisfacer Esta norma proporciona las directrices para el desarrollo de tales manuales de

calidad

Alcance
La norma proporciona dirvecirices para el desarrollo, preparacion y control de manuales de calidad
adaptados a las necesidades especificas del uswario.  Los manuales de calidad reflejan  los

procednnientos documentados del sistema de calidad requerido por las normas 150 9000.

Manual de Calidad

Un manual de calidad debe consistir o referirse a los procedimientos documentados del sistema de calidad
que tiene como propésito la planeacidn y administracion de todas las actividades que afectan la calidad en
una organizacién. Un manual de calidad debe describir todos los criterios aplicables de la norma del

sistema de calidad requenido por una corganizacidn.

Propositos de los manuales de calidad
Los manuales de calidad pueden ser desarrollados y usados para los siguientes propésitos de una

organizacion, pero no estaran limitados a'

Comunicar {a politica de la organizacion, sus procedimientos y requisitos;
Describir e implantar un sistema de calidad efectivo;
Proporcionar un mejor control de las practicas y facilitar las actividades de aseguramiento,

Proporcionar las bases documentadas para auditar el sistema de calidad,

m g O w o »

Proporcionar la continuidad de sistema de calidad y sus requisitos durante circunstancias

cambiantes;
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F. Capacitar personal en los requisitos durante circunstancias cambiantes;

G. Presentar el sistema de calidad para propositos externos, tales como demostrar el
cumplimiento con ISO 9001, 15O 9002 e ISO 9003,

H. Demostrar el cumplimiento del sistema de calidad con los requisitos de calidad en

condiciones contractuales.

2.8 Correspondencia con NMX-CC

Meéxico adopté la serie ISO 9000 a fines de los afios ochenta como Norma Oficial Mexicana como la serie
NOM-CC. A raiz de la emision de la Ley Federal de Metodologia y Normalizacion en 1992, se cambid la
nomenclatura a NMX o Norma Mexicana, la cual a diferencia de las NOM que son obligatorias, son normas
voluntarias. La serie NMX-CC es equivalente con la serie [SO 9000 de la NMX-CC-00] hasta la NMX-
CC-008. El Comité Técnico de Normalizacion en Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) es ol

responsable de la elaboracion y revision de estas normas mexicanas equivalentes a la serie ISO 9000.

La serie NMX-CC completa, se vende en el Instituto Mexicano del Petréleo, sede del Comité Técnico de
Normalizacién en Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) , la Asociacion Mexicana de Calidad o el
Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC).  Las normas 1SO pueden solicitarse a través
de bancos de normas ya establecidos en México, aunque la desventaja es su precio y la limitacién propia a
personas que no leen inglés, Practicamente conviene adquirir la norma mexicana la cual es equivalente a las

normas [SO.

La NMX-CC es reconocida solo en México, a pesar de su homologacion con ISO 9000. Existen algunos
organismos internacionales que oftecen certificados reconacidos en varios paises, pero hasta ahora no existe
un certificado que sea valido a nivel mundial. Existen en México muchos organismos que ofrecen, en caso
de satisfacer los requerimientos de la norma ISO pretendida, certificados con reconocimiento internacional,
tales como; ANSI, RAB, Calidad Mexicana Certificada, A.C. (CALMECAC), el Instituto Mexicano de
Normalizacién y Certificacion (IMNC), Dutch Council for Certification, etc,

Sin embargo, la acreditacién ante las autoridades de SECOFI-DGN de México, hasta la fecha Unicamente
puede tramitarse a través de CALMECAC, IMNC y Société Générale Surveillance (SGS) de México, S.A.
de C.V. y NORMEX.

Muchas personas confunden a las normas NMX-CC con E! Premio Nacional de Calidad, sin duda alguna
tienen algo en comin, calidad, pero no son lo mismo;, mientras las primeras son normas para el
aseguramiento de calidad, el segundo es un premio a nivel nacional que se otorga a las organizaciones que
se destacan por la aplicacién de procesos de calidad total en México {para mayor informacién sobre £/

Premio Nacional de Calidad favor de referirse al Anexo B).
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Normas publicadas hasta maye de 1995

NMX-CC-001:1995 IMNC

Corvespondeacia

IS0-8402 1994

Rt bbbl bl

I

Administracién de la calidad y aseguramiente de la ealidad - Vocabulario.

NMX-CC-002/1.1995 IMNC

[S0O-9000/1 1994

Nornas para adnuenistracién de la celidad y aseguramiento de s calidad.

Parte |, Directrices para seleccidn y uso.

NMX-CC-003 1995 BMNC

ISO-9001-1994

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en

disefin, desarrollo, produccién, mstalacion y servicio

NMX-CC-004:1995 IMNC

180-9002 19%4

Sistemas de cahdad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en

produccion, instalacion y servicio

NMX-CC-005 1995 IMNC [SO-5003 1994 Sistemas de calidad - Modelo para ¢l aseguramiento de la calidad en
inspeccion y pruebas finales
NMX-CC-006:19%0 [SO-%314:1994 Sistemas de calidad. Gesttén de un sistema de calidad. Directrices

generales

NMX-CC-006/1- 1995 TMNC

[SC-9004/1 1994

Administeacion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parie |

Directrices.

NMX-CC-006/2 1995 IMNC

1S0C-9004/2:1991

Adrmmnstracion de la cahdad y clementos del sistema de calidad. Parte 2

Dhrectnices para servicios,

NMX-CC-007/1:1993

ISO-10011/1.19%0

Directrices pars auditar sistemnas de calidad. Parte 1: Auditorfas.

NMX-CC-007/72 1993

180-10011/3:1991

Directnices para auditar sistemas de calidad. Parte 2: Administracién del

prograrna de auditorias.

NMX-CC-008 1993

180-1011/2-1991

Criterios de calificacidén para auditores de sistemas de-calidad.

NMX.CC-009 1992 EN-45012 Cniterios generales para los organismos de certificacion de sistenmas de
calidad

NMX-CCD10 1992 EN-45011 Cntenos generales psra Jos orgamsmos de certificaci6n de productos

NMX-CC-O11.1992 EN-45013 Critenos generales para los organismos de certificacion de personal,

NMX-CC-012 1992

EN-45014

Cniterios generales referentes a la declaracién de conformidad de los

ISOAEC Guia 58

proveedores
NMX-CC-013 1902 EN-45001 Criterios generales para la operacion de los laboratorios de prucbas
[SO/MEC Guia 25
NMX-LC-014:1992 EN-45002 Cntenos genetales para la evaluacién de los laboratorios de pruebas
NMX-CC-015-1992 EN-45003 Critertos generales telativos a los organisrnos de  acreditamiento de

laboratorios

NMX-CC-016 1953

1SOAEC Guia 39

Requisitos generales de acreditamiento de unidades de verificacion.

NMX-CC-017/1.1995 IMNC

1SO-10012/1.1992

Requsitos de aseguramiento de Iz calidad para equipo de medicién. Parle

1: Sistema de confirmacién metrolégica para equipo de medicidn.

NMX-Z-109 1992

ISONEC Guia 2

Témminos generales y sus definiciones referentes a la normalizacion y

actividades conexas.

Tahla 2.3

53




Normas existentes sobre sistemas de aseguramiento de calidad

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 DIRECTRICES DIRECTRICES
PAIS
REGION Modelo de Sistema | Modelos de Sistemas | Modalo de Sistemna Normas de Elementos del
u de Calidad para de Calidad para de Calidad para Aseguramiento Sistema de
ORGANIZACION Aseguramiento de Aseguramiento de | Assguramiento de de Calidad y Calidad y
Calidad e Calidad en Calidad en Administracién Administracion
produccion ¢ Produccion e Inspeceion Final y de Calidad - de Calidad -
Instalacion Instalacion Prusbas Direotrices para Directrices
la Seleccion y el
Uso
18O IS0 5001 150 9002 SO 9003 ISO %0060 IS0 9004
Alemantn 1IN 150 9001 DN 180 9002 IN 180 9003 DIN 18O 9000 TN 154) 9004
Argentina NAS539 NAS540 NAS5S48 NAS549 NAS547
Australia AS 3901 AS 3902 AS 3903 AS 3500 AS 3504
Austria AS3900 AS39001 AS35002 AS35003 AS39004
Bulgana RBDS9.000-89 -BDS9.001-89 RBID89.002-89 BNS9.003-89 BDSY 004-89
Canadd CSA Z2299.1 CSA Z2299.2 CSAZ299.4 CSA 22990 CSA Q420
CEE EN 29001 EN 29002 EN 25003 EN 29000 EN 29004
Colombia NTC-1SO 9000 NTC-180 9001 NTC-IS0 9002 NTC-I180 9003 NTC-1S0O 9004
China GB/T15000-92 GR/T19001-92 GRB/T19002-92 GB/T19003-92 GB/T19004-92
Dafensa de BUA MIL-Q-9858 MIL-1-45208A SF-32 ST INSP. - DOD-HSO Y
CL. H51
Dinamarca 13S0 9000 DS/SG 9001 [JS/1SO 9002 DS/1S0 9003 DSASO 9004
Espaiia UNE 66 900 UNE 66 901 UNE 66 902 UNE 66 903 UNE 66 904
Tistados Unidos ANSI-ASQC Q91 ANSI- ANSI- ANSI- ANSI-
ASQC Q92 ASQC Q93 ASQLC Q90 ASQC Q94
Francia NF X-50-131 NF X-50-132 NF X-50-133 NI X-50-121 NF X-50-122
Holanda NEN-TS0 9000 NEN-1S0 2001 NEN-ISO 9002 NEN-ISO 9003 NEN-150) 9004
India [$ 14000: 1988 IS 14001:1988 15 14002: 1988 IS 14003: 1988 18 14004: 1988
Japon JIS 79901 IS 7, 9902 TS 79903 JIS 7. 9900 JIS 7, 9904
México NMX-CC-3 NMX-CC-4 NMX-CC-5 NMX-CC-2 NMX-CC-6
OTAN AQAP-| AQAP-4 AQAP-9 AQAP-1 Y
AQAD-5
Reino Unido RS8-5750: 138-5750: RBS8-5750: R8-5750: BS-5750: Parte 1
Parte | Parte 2 Parte 3 Parte 0 Sec. 0.1 Sce, 0.2
Sudatrica SABS 0157 Marte | SAIS 0157 SABR 0157 Parte SABS 0157 Parte | SABS 0157 Parte
Parte 11 ITE 0 v
Suiza SN EN 25000 SN EN 25001 SN EN 29002: SN EN 29003; SN EN 29004-
1990 1990 1990 19%0 1990
Tabia 2.4




3. Justificacion Comercial del Proyecto

En la seccion 1 2 se vié el por qué de la necesidad de un departamento de servicio post-venta. En este
capitulo se justificara comercialmente el proyecto; primeramente se vera el por qué de la importancia de la
calidad de servicio, sobre todo en industrias fabricantes de equipo de computo, para después continuar con
un estudio de mercado (seccién 3.1) el cudl indicara las tendencias que tienen las empresas que consumen
productos de computo para asi realizar un analisis de costos (seccion 3.2) con el cuil se concluira la

justificacion comercial.

JPor qué la necesidad de la calidad de servicio? Ya se ha revisado todo lo que involucra la Calidad de
Servicio, pero una forma sencilla de medir la Calidad de Servicio es por medio de Ia satisfaccion de los
consumidores Por esta razon se basa la primera parte de la justificacion comercial analizando el indice de
satisfaccion de consumidores ACSI (American Costumer Satisfaction Index). Uno se puede preguntar qué
tan valido es este indice para nuestro estudio ya que se trata de estadisticas estadounidenses; sin duda es
vahido, se esta hablando de que gran parte de la compafias que comercializan equipo de computo en

México son de origen estadounidense.

189 son las empresas medidas para el ACSI, se pueden encontrar nombres muy familiares dentro de la lista,

a continuacion se presentan algunas de las empresas medidas que estan presentes en México.

Actna Life and Casualty American Telephone & Telegraph Company (AT&T)
Apple Computer, Inc. BMW of North America, Inc. (Bayerische Motoren Werke AG)
Burger King Corporation Campbell Soup Company

Chrysler Corporation CitiCorp

The Coca-Cola Company Colgate Palmolive Company

Compaq Computer Corporatien Continental Airlmes, Inc.

Delta Airhnes, Inc. Domino's Pezza, Inc.

Exxon Corporation Federal Express Corporation

Ford Motor Company Fruit of the Loom, Inc.

Generat Efectne Company General Motors Corporation

Hershey Foods Corporation Hewlett-Packard Company

Hilton Hotels Holiday Inns

Honda Motor Company, Ltd. Hyatt Corporation

Hyundai Motor Amerca International Business Machines Corporation (IBM)
JVC Company of America (Matsushuta Elecine) Kellogg Company

Kentueky Fried Chicken (KFC) (PepsiCo, inc) Krafl

Lewvt Strauss Assocates, Inc. Liz Claibome, Inc

Marriott Corporation MeDonald's Corporation

MC1 Communications Corporation Mercedes Benz of North America, Inc.
Mitsutishy Electronics America, Inc. Mobil

Nestle NIKE, Inc.

Nissan Motor Corporation in USA Northwest Arrhnes Corporation

Panasonic Company (Matsushita Elecine} Pararrount Commitmnicattons

PepsiCo, Inc. Philips Electromcs North America Corporation
Piullips Petroleum Company Pizza Hut (PepsiCo, Inc )

‘The Procter & Gamble Company The Quaker Oats Company

Reyrolds Tobacco Company (RIR Nabisco, Ine.) Raiston Purina Company

RCA {(General Electne Company) Recbok Intemnational, Ltd.

RIR Nabisco, Inc. Sanye Fisher USA Corporation

Sara Lee Corporation Sears, Roebuck and Company

Shell Oil Corporation Sony Corporation

Southwest Atrlines, Inc Texaco, Inc.

Toyata Motor Manufacturing, USA, Inec. TnStar/Columbia (Sony Corporation)
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United Parcel Service of Ameriea, Ine. UPS Universal Studios/MCA (Matsushila Flectrie)

Valkswagen of America, Ing, Volvo Cars of North America, Inc, (AB Volvo)
Wal-mart Stores, Inc, Walt Digney/Touchstone
Whiripool Corporation Zenith Electronics Corporation

Algo que es de gran preocupacién actualmente, es el hecho de que la calidad de servicio ha disminuido. la

siguiente grafica (Figura 3.1) nos muestra el ACSI total en los ultimos afios:

ACSI

751 i fedoong 5 l I \[
744 il P
734 S

7o S A .;26‘_\1@:_
iy o
704
69

68 L T L] L L] L F L S
oct84 may-85 nowdS  may-9%8  now86  may-97

Indice

Figura 3.1, ACSI publicnda en mayo de 1997 por la ASQ (American Society for Quality)

Se puede ver que el ACSI total ha disminuido notablemente en los Ultimos afios, esto quiere decir que
cada vez hay mis consumidores no satisfechos. El ACSI total, contiene la informacién sobre todas las
industrias, tanto de bienes como de servicios, por lo que es necesario sustraer de esta grifica solamente la
informacion correspondiente a industrias fabricantes de equipo de computo. A continuacién se compara el

ACSI total con el ACSI de industrias fabricantes exclusivamente de equipo de computo:

ACSly ACSI* para Industrias de Equipo de
Computo

e At
——ACSH

ndlce

1994 1995 1996 1997

Figura 3.2, Fuente: American Seciety for Quality.
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Es evidente que, aun siendo mayor el grado de satisfaccion en industrias fabricantes de equipe de computo,
éstas han sido afectadas por el mismo fendmeno, es decir, han sufrido una baja en su indice de satisfaccion

de consumidores. Entre las empresas medidas para el ACSI para este ramo estan:

Packard Bell Eleclronies, Inc

Hewlett-Packard Company HP

International Business Machines Corporation IBM
Compaq Computer corporation

Apple Computer, Inc.

Por ultimoe, comparemos el ACSI para industrias de equipo de computo con el ACSI de dos de las mas

grandes empresas del ramo, IBM y Hewlett Packard:

ACSF para industrias de Equipo de Cémputo y
ACSipara!BM yHP

Indice

Figura 3.3. Fuente: American Society for Quality.

En resumen, se puede decir que hasta en la industria de equipo de computo esta disminuyendo la calidad y
de igual forma la calidad de servicio; el ACSI permite ver esto en forma por demas clara, desde el indice

total hasta los indices mas detallados parala rama de equipo de cémputo.

A continuacién se muestra una grafica (Figura 3.4) que en la que se ve la inversién que hacen firmas

dedicadas unica y exclusivamente a la medicion de satisfaccion de clientes CSM (Costumer Satisfaction

Measurement) anuaimente:
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Figura 3.4, Fuente: Investigacion realizada por J, Honomichl,

observador de US Marketing Research Industry.
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Puede resubtar contradictorio comparar el ACS] total con ésta grifica. La pregunta es jpor qué si sc

gasta cada vez mas en la medicion de satisfaccion de clientes, no se ve reflejado en el ACSI total?
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Figura 3.5, Fuente: American Society for Quality y J. Honomichl.
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La respuesta es facil, el niimero de empresas que realizan investigacién continua sobre la satisfaccion de

sus clientes ha caido en mas del 50% (Marketing Metrics 1995), esto debido en gran parte a reduccion

de presupuestos y reajustes internos de las empresas. En muchas ocasiones y sin causa aparente, los

procedimientos para medicion de satisfaccidn de clientes han sido vistos como focos de grandes costos,

siendo las principales victimas al reducir estos. El resultado, es un aumento de firmas externas

especializadas en hacer éstas mediciones, sin embargo no dan el mismo resultado que un departamento o

division de 1a misma empresa.

Se puede concluir en esta primera parte, que sin lugar a dudas ofrecer un servicio de calidad es algo que

hace falta en el mercado y que definitivamente brindard ventajas competitivas. Como se ha visto en ¢l



capitulo 1 (seccidnes }.1 y 1.3} el ofrecerun servicio de calidad lleva consigo una medicidén continua de la

satisfaccion de nuestros clientes, sin tener costos elevados.

3.1 Estudio de Mercddotfecnia

Como se mencioné al principto del capitulo, la segunda parte de la justificacion comercial del proyecto es
por medio de un estudio de mercado. E! propésito de un estudio de mercado consiste en dar apoyo a la
toma de decisiones, un estudic de mercado vincula a la organizaciéon con su medio ambiente de mercado,
esto es que nvolucra la especificacion, la recoleccion, el andlisis y la interpretacién de la informacion para
ayudar a la administracion a entender el medio ambiente, a identificar problemas y oportunidades, v a
desarroliar y evaluar cursos de accidn. Un estudio de mercado, para ser efectivo, debe ser relevante,

oportuno, eficiente y exacto

Definicion del Problema

Definicion de Objetivos

El objetivo de hacer un estudio de mercado es, saber las tendencias que tienen los distintos tipos de
empresas, con respecto a los servicios post-venta a equipo de computo que les son ofrecidos Esto es, saber
cuanto gastan y en qué lo gastan, y a su vez, saber qué probabilidades de aceptacion tendria un nuevo
producto, claro esta, mejorado y de calidad. En la seccion 3.2 Necesidades del Cliente se hace un anélisis

de costos

Para esto, se define como equipo de cdimputo solamente a computadoras e impresoras, sin importar su
modelo, marca y tipo. Definitivamente, cuandc se habla de equipo de cémputo, nos referimos a
computadoras, pero bien se sabe que en las empresas no cuentan Unicamente con compitadoras, sino con
impresoras y otros periféricos; dado que el periférico mas comin y utilizado es la impresora, se toma dentro
de nuestro estudio a ésta. Nuestro mercado meta son las empresas, sin importar su tamafio y/o actividad,
siempre y cuando utilicen equipe de cdmputo para desarrollar alguna de sus actividades. También se debe
definir a las empresas de alguna forma, para e! analisis de resultados por tipo de empresa, porlo cual y para

este estudio se dividid a las empresas por nimero de personas que laboran ¢n ellas.

I. Microempresas - & empleados

2. FEmpresas pequefias de 8 a 79 empleados

3. Empresas medanas de 80 a 199 empleados
4. Lmpresas grandes + 500 empleados
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Cabe mencionar que las empresas que se seleccionaran para este estudio, pueden tener cualguier tipo de
actividad, siempre y cuando utilicen equipo de cémputo para alguna de sus funciones; se debe notar que

dentro de empresas se incluye a instituciones gubernamentales y educativas.

Andlisis de la Investipucidn Pertincnite

Los pasos para efectuar un estudio de mercado varian dependiendo del autor, sin embargo todos llevan a
los mismos resultados. Para este estudio, se utiliza ¢l siguiente diagrama (Figura 3.6) de pasos con sus

respectivas actividades:

Definician del
Problema
[ i L
Definicién de Andlisis da la Perspeclivas
Obijeltivos Irwestigaciér del Mercadao
1
) 4
Descripeidn de
Metodologia
[ | 1
Dhijelivos da Hipdlesis a ser Procedimientos
Estudio E studiadas a ser utilizados
Proceso de
[ ]
Investigacion
Aphcacidn de
Metocolonia
[ 1 : 1
Geleccién de Disefio de Recoleccion
Muastras Cuestionario de Datos
X
L |
Soluciones
) |
I 1
Andlisis de Recomendaciones
Datos v Reporte
Figura 3.6

Hasta este punto ya se ha realizado la actividad namero uno Definicién de objetivos. Basicamente se
habla de 4 pasos, de los cuales el segundo y tercero se encuentran intimamente ligados y juntos forman el
proceso de investigacién; no puede realizarse un proceso de investigacion sin tener antecedentes, paso |,

y no sirve de nada tener un proceso de investigacidn si no se llega a conclusiones sobre el mismo, paso 4.

Es practicamente imposible encontrar dos estudios de mercado con los mismos pasos y actividades: tanto
los pasos como sus actividades pueden variar dependiendo de la profundidad det estudio. Asimismo, al
realizar un estudio de mercado se nota que los pasos no son independientes, asi como sus actividades, un
estudio de mercado tiene pasos y actividades interrelacionadas como se muestra a continuacion en la

siguiente grafica (Figura 3.7):
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Figura 3.7

ordenado y no un diagrama confuso como el anterior.
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Se puede concluir, que la definicion de un estudio de mercade en pasos, cada uno con actividades

supuestamente propias del mismo, es un mero formalismo para de alguna forma tener un diagrama

Son muchas las empresas que comercializan equipo de cémputo en México, sin embargo sclo unas cuantas
han obtenido una certificacién I1SO 9000, por lo que es un punto a favor diseflar una empresa o
departamento bajo un esquema de aseguramiento de calidad dado que la competencia es poca. A

continuacién se muestran algunas de las compailias que han obtenido una certificacion SO 9000 en
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Hewlett Packard de México 1SO 8002
IBM de México 1SO 8001
Digital Equipment of Canada 1SO 9002
NCR México 150 8002
COMPUTEC IS0 9002
Volkswagen Gedas 1SO 9001
Dell Computer de México IS0 8002

Tabla 3.1. Empresas afiliadas por el IMNC, Datos a octubre de 1996
(excepto TBM)

Limpresas tomadas para el andlisis de lo competencia

Antes que nada se debe justificar el por qué se seleccionaron ciertas empresas para ser estudiadas. Las
empresas estudiadas fueron seleccionadas en base a su importancia en el mercado nacional e internacional,

para visualizar este punto se tom6 como referencia clara su volumen de ventas a nivel mundial:

Volumen de ventas en los afios 1995-1996

0.5
Wang Labora tories 1 1

Contrel Dataf

Imtergraph [ 1.1
Data Generalf] 1.2

Packard Bet

Del

Sun Microsystem
Unisys

Apple

Texas hstrunents
Digital Equipment
Compaq

Hewlett Packard [

Billonas (USD)

Figura 3.8, Fuente: The Top 100 Companies' publications; Business Week 1000 (Mareh 23
1996); Fortune 500 {Apnil 29, 1996); 8) Mercury Center (Silicon Valley 150, Fiscal Year
1995)



Puede surgir la duda de Acer, ya gue no se visualiza en la grafica anterior (Figura 3 8), por esta razon se
investigo a las empresas con mayor volumen de ventas exclusivamente en Asia, teniendo en chenta que

Acer es una empresa de origen asiatico El resultado se muestra en la grafica siguiente (Figura 3 9).

Volumen de ventas en los ailos 1995-1996

Seiko Epson ‘:] 4

Reoh 102
Htacit America .‘m 14
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Canon . 119 i

Fujtsu T rae - r— b | 34 i

NEC T g NI | 37].

L} 1 1 1

0 10 20 30 40
Billones {JSD)

Figura 3.9, Fuente. The publications of the members's of “The Top 10 Japan vendors”, Business
Week, Forbes, Fortune, Datamauon, [Toover's Online

Es por demis claro que no se localiza a la compafifa Acer en ninguna estadistica, lo cusl es desconcertante
si se recuerda que dicha compafiia tuvo el primer lugar de ventas en México ¢l afio de 1994, seguida de

[BM y HP, y ese mismo aito estuvo en los primeros lugares de ventas en América Latina.
Para nuestro estudio se toman las compafiias que aparecen en las graficas anteriores que tienen presencia en

México, tal es el caso de IBM, Hewlett Packard, Dell, Sun, Digital, Unisys, asi como otras compafiias no

mencionadas como Acer, 3com, y Lanix

Servicios ofrecidos por la competencia
A continuacion, se muestra una tabla (Tabla 3.2) en la que aparecen las compafiias seleccionadas para el

analisis de la competencia junto con los servicios post-venta que offecen actualmente, independientemente

de la garantia, ya que esta ultima no se considera como servicio post-venta para nuestro proyecto:
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Tabla 3.2

Capitulo 3

HP LJ » LJ L ] L ] L] [ ] L] [ ] L] L]
Compaq e o . s i s Je
Deil - ) - e L] . [
Lanix nh nA n i ni | nh nh -
Acer LU IV I R Y VR TV WV VI ni i | ni oA
Unisys . L] L] nf . . . . i
Sun . . . ° » . e M nt |, . .
Digital . . . . . . . . . o |e

. euenta con el servicio.

nfi no hay mformacion disponible sobre su(s) servicio(s)

En donde: A Soporte en linea - Asesorias y Consultas.

B Soporie en linea - Faros de discusion, FAQs, Bases de Datos,

C Soporte en linea - Programas (FTP).

n Soporte en linea - Foros de discusion en tiempo real.

E Asistencia telefonics o via FAX - Solicitud de servicios y precios,

F Asistencia telefénica o vie FAX - Soliettud de Asesorfas ¥ Consultorias.

G Mantenimicnto correctivo gratuito,

H Mantenimiento correctivo con/sin contralo,

1 Mantenimiento preventive pratuito.

J Mentenimiento preventivo con/sin contrato,

K Instalacién de equipo®.

I. Edueacién o cursos de capacitacion,

M Programas especiales de actualizacién y soporte.

™ Servicios diseflados para personas y/o microempresas

8] Servicios discilados para empresas pequefias.

p Servicios disefiados para empresas medianas.

Q Servicios disefiados para empresas grandes

*ne se considera servicio post-vente, peneralmente es gratuito.

Entonces se puede definir lo que se ofrece actualmente como servicio post-venta de la siguiente forma;

Soporte en linea

* Foros de discusion / soporte.  Se cuenta con un espacio en el que los usuarios pueden

compartir sus inquietudes, dudas y problemas sobre su sistema con otros usuarios, asi como

con gente especiatizada de la misma compafiia para encontrar respuestas a los mismos,

*  FAQs. Inquietudes, dudas y problemas comunes para los cuales ya se cuenta con respuestas,

mostrindose las mismas en documentos, para asi no tener la necesidad de Hamar a un

especialista de la compafiia.
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Foros de discusion en tiempo real. Servicio similar a los fores de discusidn/soporte pero a
manera de chat (BBS).

Bases de datos con especificaciones técnicas, FTP, ete. Servicio de informacién en el cual, el
usuario tiene a su disposicién una base de datos con especificaciones técnicas de todos los
sistemas que comercializa la compafiia, documentos o manuales, asi como de programas
freewareo shareware que le pueden ser de utilidad. E! usvario puede realizar bisquedas en la
base de datos, consultar documentos y bajar programas,

Solicitudes de servicios. El usuario puede solicitar via e-mail un servicio,

Solicitudes de asesorias y conswltas. El usuario puede solicitar via e-mail una asesoria o
consultoria a personal especializado de la compafiia, el cual le dard respuesta por el mismo

medio

Asistencia telefénica o via FAX

Solicitudes de servicios El usuario puede solicitar por via telefénica o FAX un servicio.
Solicitudes de asesorias y consulias. El usuario puede solicitar por via telefonica o FAX una
asesoria o consultoria a personal especializado de la compaiiia, el cual le dara respuesta por el

mismo medio.

Mantenimiento

Correctivo. El mantenimiento correctivo generalmente se realiza en alguna de las siguientes
formas o en ambas.

1 Reposicion de partes defectuosas por partes nuevas.

2 Armreglo de partes defectuosas,

Preventivo El mantenimiento preventivo generalmente esta relacionado con:
1. Limpieza del equipo

2 Inspeccion del equipo y su funcionamiento

Instalacion
La instalacién no se considera un servicio post-venta, ya que generalmente se incluye al hacer
la compra o actualizacion de un equipo, sin embargo no todas las compaiiias lo ofiecen en

forma gratuita y lo hacen parecer un servicio post-venta,

Educacidn o cursos de capacitacién

Algo que muchas compafiias no ofrecen es educacién o cursos de capacitacion. Muchos
distribuidores lo llegan a ofrecer en equipo pequedio y en forma gratuita, como un truco de
mercado, llegando a ser estos de poco valor para los consumidores. Pocas son las compafiias

que ofrecen verdaderos cursos de capacitacién sobre los sistemas que comercializan.
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Programas especiales

Encontramos que, ademas de los servicios antes mencionados, algunas compatiias ofrecen
programas especiales de servicio post-venta; para dar un par de ejemplos, mencionaremos los
paquetes que ofrecen IBM y Hewlett Packard respectivamente: QOperational Support Service y
HP Support Pack Estos programas o paquetes especiales dan facilidades para instalar mejoras
de ingenieria 0 modificaciones a los sistemas, asi como ayudar en la migracién de informacién

y actualizaciones, por mencionar algunos servicios.
Formas en que la compelencia ofrece sus servicios

Paguetes o contraios variables de | a 3 aiios

* Por nimero de incidentes. La compafiia se compromete a arreglar # incidentes en un sistema. Su
precio varia dependiendo del nimero de incidentes contratados, sin importar la gravedad de los
mismos.

* Servicios en linea, asistencia telefonica o fax, personalizados. La compaiiia ofrece durante un periodo de
tiempo estos servicios. Se puede o no incluir servicio preventivo.

* Paquetes integrales. Combinacion de los anteriores; se ofrece durante un periodo de tiempo servicios

en linea, consultorias, asistencia, etc. y ademas se cubre un niimero # de incidentes,

Servicio por incidente

¢ Via telefénicao FAX. Se solicita una asesoria o consultoria via telefonica o FAX, su pago se realiza
por medio de la cuenta telefénica (por minuto), o por tipo de incidente mediante tarjeta de crédito.

* Personalizado. Un especialista de la compafiia acude a su hogar u oficina y se le cobra por tipo de

incidente.

Cursos. Necesitan ser solicitados a la compaitia. Pueden ser dados en la compaiiia o en el lugar que el

cliente desee. Su precio depende de las condiciones, tipo de curso, ete. Si se ha adquirido un paquete o

contrato puede recibir descuentos,

Instalaciones al hacer ung _compra_o actualizacidn. Generalmente gratuito en equipo pequefio y bajo
contrato en equipo mas grande,

Se ha definido a “incidente” como una peticion formal para asistencia en una sola visita técnica; las
asesorias o consultorias en linea pueden ser tomadas como incidentes, la discusidn en foros no se toma
como incidente asi como la consulta de bases de datos, documentos y copiado de programas,
Definitivamente existen muchos tipos de contratos y paquetes, por lo que se tratd de englobar a todos en

forma resumida en el texto anterior,
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Proceso de Investigacion, Descripcion de la metodologia

Hasta este punto ya se ha abarcado el primer paso definicion del problema. A continuacién se desarrollara

el segundo paso que es la descripcion de la metodologia.

Se pueden distinguir 3 actividades dentro de este tercer paso. Primeramente se define el objeto de estudio,
no hay que confundirlo con la definicion de objetivos del primer paso, aqui se deben clarificar exactamente
los datos requeridos para poder hacer, tanto una encuesta entre consumidores, como para poder hacer un
andlisis de resultados. Después se deben definir las hipdtesis a ser demostradas y por ultimo los

procedimientos pertinentes para lograr la recopilacion de todos los datos necesarios.
Los objetivos de estudio para nuestro caso particular seran los siguientes:

I. Conocer cudl es la demanda posible para el servicio o servicios a ofrecer.

2. Conocer qué segmentos de mercado estarian mds interesados en los servicios.

3. Conocer cudl es la tasa probable de utilizacion de los servicios por parte del segmento mas
interesado.

Conocer qué espera el cliente de los servicios ofrecidos.

Conocer como mejorar los servicios ofrecidos actualmente,

Bl

Conocer qué servicios les gustaria ademds de los ya existentes.

™~

Conocer coma percibe los servicios el cliente, o qué caracteristicas son mds imporiantes para el
cliente.

8. Conocer como se ven afectados los costos de una empresa al adquirir estos servicios.

9 Conocer tasas de fallo de equipos y de componentes.

1}, Conocer datos estadisticos de tiempo de vida de equipos,

Las hipotesis a ser demostradas son.

1. Mieniras mas pequedio sea el cliente, se necesita mds atencion personalizada.

2. Actualmente en las empresas, sin importar su tamaiio y actividad, el equipo mds wtilizado es la PC.
3. La mayoeria de las empresas no estan satisfechas con los servicios que les afrecen actualmente.

4. La mayoria de las empresas tienen su equipo descentralizado.

Los procedimientos pertinentes son:

/. Realizar un estudio de mercado enire consumidores por medio de wuna encuesta.

2. Revisar estadisticas y estudios sobre equipo de compulo de aftos recientes.

3. Hacer un andlisis de costos para ver qué camino es mds viable.
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4. Concluir sobre los serveicios gque van a ser ofrecidos y endl serd nuestro mercado meta. {gumio paso)

Proceso de Investigacion. Aplicacion de la metodologia

El tercer paso, aplicacion de la metodologia, cuenta con 3 actividades bésicas: la seleccion de muestras, el

disefio del cuestionario y la recoleccion de datos.

Seleccion de mivestras

Para este trabajo, se utiliza un muestreo no probabilistico, en el que las unidades se seleccionan
directamente y no mediante un proceso al azar como seria en el muestreo probabilistico, La utilizacion de
este tipo de muestreo se debe a que no contamos con experiencia previa, es decir, no tenemos datos
estadisticos anteriores que nos proporcionen la media, desviacidn estandar, covariancia, etc., datos

necesarios para un muestreo probabilistico.
L]

A las muestras no probabilisticas se les conoce también como mmwestras dirigidas, suponen un
procedimiento de seleccion informal y un poco arbitrario. La muestra dirigida selecciona sujetos tipicos
con la vaga esperanza de que serdn casos representativos de una poblacién determinada. Las muestras
dirigidas tienen muchas desventajas, La primera es que, al no ser probabilisticas, no podemos caleular con
precisién el error estindar, es decir, no podemos calcular con qué nivel de confianza hacemos una
estimacion. La muestras dirigidas tienen un valor limitado y relativo a la muestra en si, mas no a la
poblacidn, es decir, los datos no pueden generalizarse a una poblacion, que no se considerd ni en sus

parAmetros, ni en sus elementos para obtener la muestra.

La ventaja de la muestra no probabilistica es su utilidad para un determinado disefio de estudio, que
requiere no tanto una representatividad de elementos de una poblacidn, sino de una cuidadosa y controlada
eleccion de sujetos con ciertas caracteristicas especificadas previamente en el planteamiento del problema.
De esta forma, los resultados obtenidos tanto en el andlisis de datos como en el andlisis de costos {seccion
3.2), se podran aplicar unicamenie a empresas que cumplan con las mismas caracteristicas que Ia empresas

del estudio.

Como se ha ya mencionado, las unidades de la muestra fueron seleccionadas directamente; nuestra muestra
esta conformada por 15 microempresas, 15 empresas pequefias, 15 empresas medianas y 15 empresas
grandes. Las empresas fueron seleccionadas por su liderazgo, y al mismo tiempo se tratd de cubrir a

empresas con todo tipo de actividades.

Deniro de las empresas e instituciones seleccionadas se destacan las siguientes:

ALA Tublicidad Audio ¥ Video del Futuro 3A
Bancomer Routique de Vigjes SA de CV
Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos Editorial Propgreso
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Flagasa Grupo Editorial Vid

Grupo de Consultores AC 1Dt SA de CV

INBURSA Ingenicria, Diseno, Técricas y Servicios
1PN ISSATE

Laboratorios Silangs SA de CV McGraw-Flill

McGraw -Hill Inleramericana Mullier SA de OV

Nestlé Optima Tecnologia SA de CV
Pemex Pragma SA de CV

PRI DF SCH

Segumex Seguros Monterrey Aetna
TAESA Teenosys

Telcel ledevisa

Telmex Universidad Chapultepec
Universidad Nacional Autonema de México tUniversadad del Valle de México

Velas y Veladoras Sn Francisco

Las actividades desempefiadas por estas empresas son multiples: educacion. finanzas, alimentos.
publicaciones, entretenimiento, redes y software. publicidad, servicios médico, comunicaciones y
telecomunicaciones, economia, agencias de informacién, alimentos para ganado, seguros, derivados del
petroleo, agencias de viajes, productos médicos, etc. Por lo mismo, se puede concluir que aunque la

muesira es pequeida, es significativa por el tipo de unidades seleccionadas.

Disefio de cuestiongrio

El cuestionario fue disefiado para que pudiera ser autoadministrudo, es decir, que la misima persona
pudiera responder al cuestionario sin necesidad de un entrevistador presente. Existen muchos métodos de
aplicar encuestas, como por elemplo las encuestas personales, por teléfono, por correo, y recientemente
por correo electrdnico o e-mail. Puesto que cada uno de los métodos basicos de aplicar encuestas tienen
diferentes ventajas y desventajas, algunas veces es deseable combinarfos y retener las mejores

caracteristicas de cada uno, a la vez que minumizar las limitaciones.

La forma seleccionada en este estudio de mercado para aplicar la encuesta. es una combinacién de varios

métodos:

Cuestionano Recogido

autoadminstrado — o, - oy
entregado por el

entrevistador
Erviado pu correo o Fax

Conlacto tetefdnico o
personal para ohtener
cooperacin

Enwiado por E-mail
Cuestionang

— autoadministrado — Para ser
en linga

Contestado en Linea

Figurz 3.10
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Ventajas. Representa una solucion de reduccion de costos y de errores por parte del entrevistador. Existe
evidencia de que las encuestas por cotreo proporcionan resultados mas exactos, el problema es que el
encuestado concluya la encuesta, Debido a que el cuestionario por correo 0 en linea es respondido a la
discrecion del cuestionado, las respuestas probablemente serdn mas reflexivas y otros podrin ser
consultados para la informacion necesaria. Las encuestas por correo generalmente son superiores cuando se

cubren temas sensibles o potenciaimente confidenciales, como las finanzas.

Limitaciones, La ausencia de un entrevistador significa que un alto nimero de variables estan controladas

en forma inadecuada, incluyendo:

« Laidentidad del entrevistado; nos preguntamos jfue el destinatario quien contest6 el cuestionario o fue
otra persona?

* ;A quién consuita el entrevistado para que le ayude a contestar preguntas?

+ La velocidad de respuesta; el plazo de tiempo general que ocurre antes de la recepcion de un
cuestionario, demora el estudio.

* El orden en que las respuestas son expuestas y contestadas, por 1o que no es posible canalizar las
preguntas partiendo de lo general a lo especifico.

* La comprension de los entrevistados acerca de preguntas o términos confusos, por tanto, muchas
personas devuelven su cuestionario parcialmente terminado.

* La tasa de respuesta, desde las personas que no devuelven los cuestionarios hasta preguntas no

contestadas.

Después de seleccionar el método de aplicar la encuesta, se deben convertir los objetivos de la

investigacion, previamente definidos en Descripcion de la metodologia, en requerimientos de informacidn,

Lo antertor se muestra en la siguiente tabla (Tabla 3.3):

Objetivos de fa dnvesiigaeion Requerimientos de informacién
Conocer cudl es [a demanda posible parn el servicio o servicios Interds que de las empresas tienen en servicios post-venta
a ofrecer,
Conacer qué segmentos de mercado estarian més interesados en  Para cads tipo de ewmpresa ver qué servicios wilizean més
los servicios, Comparacién enire los servicios para ver su imporlancia cn
cada tipo de empresa.

Conoeer cudl es In lass probable de wiilizacion de los servicios  Percopeiones de las empresns con respecto a los servicios en

por parte def segmento mas interesado general,
Conocer qué espera ¢l chienie de los servicios ofrecidos. Cantidad de equipos de cada tipo con que cuentan las empresas,
Conocer cémo mejorar los servicios ofrecidos actualmente Costos mensuales en servicios,

Conocer qué servicios les gustaria ademas de los va existentes,  Qué servicios son gratiitos y cudles no.
Conecer cémo pereibe los servicios el cliente, o qué
caracteristicas son mas imporiantes para el cliente,

Conecer cémo se ven afectados los costos de una empresa al
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adquins €stos serviclos
Conacer tasas de fallo de equipos v de componentes

Conacer datos estadisticos de tiempo de vida de equipos

Tabla 3.3

E! paso siguiente es la redaccion de la preguntas, cabe mencionar que las preguntas deben ser sencillas,
claras, cortas y nos deben entregar fa informacion necesaria Se recomienda no abusar en el uso de
preguntas abiertas ya que son dificiles de contabilizar al hacer ¢l andlisis de resultados y pusden ser motivo
de sesgo de informacion dado que “aburren” al entrevistado, lo cual propicia que se entreguen encuestas

incompletas o no se entreguen.

Una vez que se realiza el cuestionario “piloto™ o primera versién, se debe de someter a pruebas de
comprension, esto se realiza aplicando el cuestionario a personas que tengan conocimientos sobre el tema y
que puedan decir qué preguntas no se entienden y el por que, asi como sugerir cambios en el formato de la
encuesta Ya que se cuenta con el cuestionario definitivo, éste se debe aplicar en la muestra antes

seleccionada, stendo esto la “recoleccion de datos”.

La justificacion para cada una de las preguntas se muestra a continuacion (para ver el cuestionario definitivo,

referirse al Anexo C):

Pregunta 1,

Una vezque ha adquiridoe un equipo de computo y éste se encuentra ya en su empresa, oficina o casa,
qué servicio espera recibir por parte de la compafiia que le vendié el equipo?

Pregunta abierta para introducir ef tema. Este tipo de preguntas familiarizara al entrevistado con el tema de
la encuesta, abrird el camino para preguntas mas especificas, y lo hara mas afin con el desarrollo de las

preguntas

Pregunta 2. _

Marque de la siguiente lista qué servicio(s) recibe actualmente de su proveedor de equipo de
computo,

{ } servicios en linea (nternet)

[ 1asistencia telefonica

| }soporte técnico

[] consultorias

| ] mantenimiento corrective (composturas, etc.)

[ ] mantenimiento preventivo (limpieza, inspeccién, ete.)
} Jotros (especifique):
| Ininguno
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Pregunta cerrada de opcion miitiple no excluyente  El objetivo de esta pregunta es el de ver con qué
servicios cuenta el entrevistado actualmente, las opciones se pusieron en base a la informacién recopilada

en la tabla Servicios ofrecidos por la competencia,
Pregunta 3.

Del servicio(s) gue marcd, ;cudl(es) recibe en forma gratuita?

{]servicios en linea (Internet)

| ] asistencia telefénica

[ ] soporte técnico

1] consultorias

[ ] mantenimiento corrective (composturas, etc.)

| ] mantenimiento preventive (limpieza, inspeccidn, ete.)
[ 1otros (especifique):
| Ininguno

Pregunta cerrada de opcién miltiple no excluyente, cuyo objetivo es ver qué servicios recibe en forma
gratuita y culles no. Esto permitira saber, junto con fa pregunta 4, cudnto gasta el entrevistado en servicios
no gratuitos y cuales son estos servicios.

Pregunta 4. _

Indique el monto aproximado (en pesos) que gasta en servicios a equipo de cémputo mensualmente.

[|1de G a 100

[]de 100 a 250

[ 1de 250 a 500

[ ] de 500 a 1,000

[ 1de 1,000 a 2,000
i ] de 2,000 a 5,600
{1 mas de 5,000

Pregunta cerrada de opcion milltiple excluyente, para estimar cuanto gasta el entrevistado en servicios no-
gratuitos. Como los entrevistados son flas empresas, no se pueden poner rangos iguales ya que el
cuestionario se aplica tanto a microempresas como a grandes empresas y obviamente sus gastos en servicios

son desiguales, por eso que los rangos se van incrementando en mas del doble

Prepunta §, _

Divida 100 puntos entre los siguientes servicios, para que 1a division refleje la importancia de cada
servicio para Usted.

servicios en linea (Internet)
asistencia telefénica
soporte técnico
consultorias
mantenimiento correctivo
mantenimiento preventivo
otros (especifique); o
Total 100

Lqué caracteristicas Ie hicieron asignar ¢l mayor puntaje?
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Pregunta cerrada de suma constante y pregunta abierta El objeto de esta pregunta es el de ver a qué
servicios le da méas importancia el entrevistado y a cuéles no, asi como ver las causas de esta importancia
Esto permitird saber en qué servicios poner mas atencidn, sin descuidar los restantes, de igual forma se

podra saber exactemente en que caracteristicas poner esa atencion

Pregunta 6. _

Ademés de los servicios dela lista, ;con qué otros servicios le gustaria contas y por qué?

Pregunta abierta para ver qué nuevos productos desea el entrevistado, y poder trabajar en ellos en caso de

ser viables dado el interés de los entrevistados y después de un analisis de costos.

Pregunta 7. _

De los servicios que le ofrece su proveedor de equipo de computo, ;cudl(es) le gustaria que mejorara
y por qué?

Pregunta abierta para contemplar todas [as respuestas no previstas, asi como para ver la importancia de
ciertos aspectos de no satisfaccion sobre un servicio determinado para el entrevistado  Este tipo de
preguntas se emplean cuando hay muchas respuestas posibles a ser mencionadas o que no pueden ser

previstas

Pregunta 8. _

;Céme se siente con respecto al servicio que le brinda su proveedor de equipo de conrpute?

[ 1Muy satisfecho

[ }Satisfecho

[ TPoco satisfecho
| JNada satisfecho
| JIndiferente

Pregunta cerrada de opcidn multiple excluyente para ver la satisfaccion del cliente con respecto a su
proveedor de equipo de computo. Esto para ver las infenciones de una muestra de consumidores para
comprar un posible nuevo producto (o servicio); si los consumidores manifiestan poca o nula satisfaccién,
definitivamente habrd mercado para un servicio de calidad.

Prepunta 9. _

Indique la cantidad de computadoras con las que cuenta.

|1de 1 a 25 unidades

[ Jde 25 a 50 unidades
[]de 50 a 100 unidades

[ ]de 100 a 250 unidades
[ 1de 250 a 560 unidades
[ 1 mas de 500 unidades
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Pregunta cerradade opcion miltiple excluyente. Es de gran interes saber la cantidad de computadoras con
que cuenta el entrevistado para poder hacer el analisis de costos. La explicacion de los rangos es la misma

que la de la pregunta nimero 4.

Pregunta 10, _

Asigne porcentajes aproximados que reflejen la cantidad de computadoras de cada fipo con el que

cuenta.
Portitiles %o
Personales %o
Estaciones de trabajo Y%
Main Frames — %
Otro (especifique): %

100 %

Pregunta cerrada de suma constante. El objeto es saber con qué tipo de computadoras cuenta el
entrevistado, y asi tener, con la respuesta de la pregunta 9, un aproximado de cantidad para cada tipo de
equipo. Esto es de gran utilidad para el analisis de costos dado que las refacciones para cada tipo de

computadora tienen distintos costos,

Pregunta 11. _

En caso de contar con mds de un tipo de computadora, mencione cuéli(es) requiere(n) de mayor
servicio,

[ 1 Portitiles
[ 1 Personales
| ] Estaciones de frabajo
[ 1Main Frames

[ 1Otro (especifique):

Pregunta cerrada de opcion multiple excluyente, para ver qué computadoras necesitan de mayor servicio.

Permite saber en qué tipo de equipo poner mas atencion y considerar més para el analisis de costos.

Prepguntas 12, 13 v 14.
Similares a las preguntas 9, 10 y 11 pero paraimpresoras,

Pregunta 15.

Distribuya un total de 100 puntos entre las caracteristicas, que corvesponden & una empresa de
servicios, deacuerdo con la importancia que tienen para Usted,

1. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materinl de comunicacién, que utiliza
una empresa,

2, Habilidad de una empresa para realizar ¢l servicio prometido de forma segura y precisa.

3. Disposicion deuna empresa para ayudar a los clientes y darles un servicio rdpido. T
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4, Conocimientos ytrato amable de los empleados de una empresa y su habilidad parﬁansmitir un

sentimiento de confianza.

5. Cuidado y atencién personalizada que una empresa le da a sus clientes.

Pregunta cerrada de suma constante. Es de suma importancia explicar esta pregunta ya que se trata de una

pregunta de medicion de percepciones (SERVQUAL - Service Quality, desarrollado en 1990 por Zeithaml

y colegas), la cual es distinta a una de medicién de actitudes (como la pregunta 8), lo que resulta como

algo “novedoso™ en cuestionarios de estudio de mercado La explicacion de estas percepciones ayudan a la

Gerencia saber en forma mas real los deseos reales de los clientes.

Con la pregunta 15 podemos saber qué caracteristicas son importantes para el cliente (de entre las

dimensiones que se muestran en el diagrama siguiente), y como percibe esas caracteristicas, para asi reforzar

lo que es importante y mejorar Jo que no es importante.

Critenios sobre

la calidad del servicio

comunicaciones
Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de respuesta

Profesionalidad
Cortesia

Credibilidad
Seguridad
Accesibilidad

Comunicacion

Comprension
de cliente

comunicacion
boca a boca

Necesidades

personates Experiencia

extemnas

Servicio L
esperado Calidad
percibida
en el servicig
Servicio
percibidol
Figura 3.11

Correspondencia entre los criterios del SERVQUAL y los diez criterios iniciales de evaluacion de la calidad

del servicio.

1. Elementos tangibles
2. Confiabilidad
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3. Velocidad de respuesia
4. Aseguramiento

Profesionalidad
Cortesia
Credibilidad
(Seguridad)

5. Empatia

Accesibilidad
Comunicacion
Compresién del usuario

Aplicaciones del SERVOUAL:

1. Para comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo del tiempo.

2. Para comparar las puntuaciones SERVOUAL de una empresa contra las puntuaciones de sus
competidores,

3. Para examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepcionegs sobre la calidad.

4. Para evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad,

Recoleccion de Datos

Para un mejor manejo de todos los datos recolectadas, se sugiere capturarios en una base de datos y en una
hoja de célculo, por lo cual los paquetes seleccionados fueron FoxPro y Excel respectivamente, La base de
datos completa se muestra en el Anexo C, cabe destacar que los nombres y direcciones de las empresas

fueron suprimidos por cuestiones de confidencialidad:

Soluciones, Andlisis de datos

Dada la dispersion de datos al hacer el analisis por tipo de empresa, conviene mejor hacer el anilisis por
cantidad de equipo de comtputo, es decir, una empresa clasificada como mediana puede caer desde el rango
de 1 a 25 méquinas, hasta el rango de més de 500 maquinas segiin su actividad, y asi para cada tipo de
empresa, resultando en una gran dispersién de datos que no llegan a seguir un patron; por el contrario, si
se hace el anilisis por cantidad de equipo de computo con que se cuenta, la dispersion es minima lo cual
permite obtener resultados mas reales.
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a b

Figura 3.12. (a) dispersion que se obtiene por tipo de empresa, (b} dispersion que se obtiene
por cantidad de equipo de ¢ompulo.

Por cada intervalo de cantidad de equipo de codmputo (1 a 25 unidades. 25 a 50 unidades, .... . mas de 500
unidades), se debe tener la informacién de servicios con que cuentan las empresas que caen en este
intervalo, cuanto gastan en estos servicios, la importancia que le dan a estos servicios, cantidad de equipo
de cada tipo con que cuentan (portatiles. personales, work stations, main frames, etc.), asi como la
medicion de sus percepciones. Las preguntas de respuesta abierta se pueden agrupar en un solo grupo,

dado que la tasa de respuesta para estas fue bajo y no representan una fuente impartante de infermacidn.

Lo primero que se observa al ver la tabla, es que muchas empresas tienden a tener varios centros de
cémputo, esto €s que nto tienen su equipo centralizado. Sin embargo, la tendencia vista en el estudio de
mercado no es muy marcado fo cual no permite afirmar o demostrar fa cuarta hipotesis (La mayoria de

las empresas tienen su equipo descentralizado).

De esta forma se dan los siguientes resultados:

Por intervalo de cantidad de maquinas se tienen los siguientes porcentajes de cantidad de equipo de cada

tipo.

personales portatiles WS MF total

menos de 25  85.65 9.34 ] 0 9999

25-50 82.5 775 975 0 100
50-100 93 1 6 0 100
100-250 81.5 7 8 35 100
250-500 86.4 6 54 22 100
mas de 500 77.5 5] 126 5 100

Tabla 3.4

En esta tabla (Tabla 3.4} queda demostrada la segunda hipdtesis (Actualmente en las empresas, sin
importar su tamafio y actividud, el equipo mas wtilizade es fa PC), es por demds claro que las

computadoras personales tienen un lugar bastante importante dentro de las empresas.

Como ya se comento, las empresas utilizan mayormente las computadoras personales para realizar sus

actividades:
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Figura 3.13

Esto se debe a que actualmente no es necesaric contar con estaciones de trabajo (WS) o con Main Frames
(MF) para poder tener una red local o tener un procesamiento masivo de datos, las computadoras personales
hoy en dia ofrecenuna opcidn de crecimiento a bajo costo. No se puede afirmar la posible desaparicion de
otro tipo de equipos; actualmente muchas compafiias, como aseguradoras y bancos, necesitan de equipo
grande con capacidad de procesamiento inmenso, cosa que una computadora personal todavia no logra; de
igual forma, algunas instituciones educativas necesitan de equipo con capacidad de simulacion, o con
capacidad de atender a miles de usuarios, por lo cual tampoce es posible al utilizar una computadora
personal como servidor. Por otro lado, una computadora personal ofrecemas ventajas que to que se conoce
como una ferminal tonta, sustituyendo de esta forma también a los equipos méas pequefios en sus
funciones. Definitivamente se observa un crecimiento en el uso de computadoras personales en los ultimos

aflos.

De igual forma para los intervalos antes mencionados, se hace un promedio de cuanto gastan en servicios.

menos de 25 690.972

25-50 1150
50-100 760
100-250 1825
250-500 2525
mas de 500 3250
Tabla 3.5

Cabe mencionar, que el gasto promedio que se visualiza en la tabla anterior, no incluye a todos los
. s'."&‘;'rlv‘fcios. como el mantenimiento correctivo, el cual es casi imposible verlo como un servicio gratuito o de
rr\xi‘ﬁ{ihd costo cuando esta fiierade a garantia; en general se habla de que ta tabla anterior muestra servicios
de consultoria, soporte técnico, asistencia telefonica y en linea solamente. A continuacion se muestran los

resultados que muestran la importancia que tienen los servicios.
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en linea| telefénica| soporte | consultorias [ preventivo | correctivo | otros

menos de 25| 14.62 17.07 17.21 8.44 20.92 18.59 0.5
25-50 10 13.75 22.5 6.25 18.75 13.75 15
50-100 13 16 16 22 11 18 0
100-250 18.5 19 23 11 19.5 9 0.9

250-500 9.4 22 28 7 11 11 11.6
mas de 500 15 10 20 15 30 10 0

Tabla 3.6. Division de 100 puntos entre los servicios segin su importancia

En donde ofros para el intervalo de menos de 25 incluye garantias y actualizaciones, para el segundo
intervalo, 25-50, se incluye a garantias solamente; el cuarto intervalo, /00-250, se refiere a actualizaciones,
y por ultimo el quinto intervalo, 250-500, también se refierea actualizaciones. Para este trabajo, se definid
a las garantias como a algo que no se toma en cuenta como servicio post-venta, por otro lado, las
actualizaciones tanto de hardware como de softwareno se consideran para este trabajo como servicios post-
venta Una actualizacion de hardware significa adquirir nuevo equipo para ser adaptado segun nuestras
necesidades, esto equivaldria a hacer una nueva venta por parte de la empresa junto con un contrato especial
de nstalacion, algo que no se contempla dentro del servicio post-venta. Una actualizacién de software no
es considerada tampoco dado que solamente se esta tratando con hardware dentro de este trabajo,

definitivamente una actualizacion de softwarebien podiia ser un servicio post-venta bajo otro contexto

En cuanto a la importancia de los servicios, se observa que en general todos los servicios son puestos como
necesarios, no existe una tendencia que indique qué servicios ofrecer a ciertos sectores y qué otros no. Se
puede decir que los porcentajes estan muy cercanos  Una forma de ver las tendencias seria comparar todos
los intervalos y encontrar un factor de crecimiento o de atenuacién para cada servicio, sin embargo al hacer
la comparacion se llega a un resultado similar, no es posible ver la verdadera importancia de cada servicio,
Por lo mismo, se puede manejar a todos los servicios como necesarios hasta que un estudio posterior

basado en unicamente nuestros clientes, nos indique una tendencia o confirme este resultado

La siguiente gafica (Figura 3 14) muestra el resultado del SERVQUAL por intervalos.

S oy
S
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Figura 3.14. |-Apariencia fisica, 2-Realizar trabajo en forma segura y precisa, 3-
Servicio rapido, 4-Conocimiento v sentimiento do oonfianza, 5-Atencion
personalizada.

En primera instancia se puede ver que la primera hipotesis (Mientras mas pequefio sea el cliente, se
hecesita mds atencion personalizada), no se demuestra, esto es que para todo tipo de clientes la atencion
personalizada siempre tiene la misma importancia. Se observan dos categorias que tienden a sobresalir en
general, realizar el rabajo en forma segura y precisa'y servicio rdpido, en resumen se puede decir que
los clientes desean mas un servicio bien dado y en forma répida, dejando en segundo plano al conocimiento

y sentimiento de confianza 'y atencion personalizada, y en tecer lugar a la apariencia fisica.

Las siguientes tablas (Tabla 3.7 y 3.8) muestran qué porcentaje de las empresas por intervalo cuentan con

cada uno de los servicios, y de las empresas que cuentan con los servicios, cuales los tienen de forma

gratuita.
Servicios:
en linea | Telafonica soporte | consultorias | prevantivo | carrectivo
mencs de 25| 28.94 39.47 47.36 18.42 55.26 28,94
25-50 25 50 100 0 75 25
50-100 40 40 40 20 60 20
100-250 50 40 60 20 70 30
250-500 60 40 80 80 80 40
mas de 500 0 0 50 0 50 50
Tabla 3.7
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Servicios en forma gratuita.
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en linea | Telefonica | soporte | consultorias | preventivo | correctivo

menos de 25| 63.63 93.33 61.11 57.14 28.57 9.09

25-50 0 100 50 0 0 100

50-100 50 0 50 0 33 100
100-250 40 75 33 50 14.28 0
250-500 66.66 100 0 0 0 0
més de 500 0 0 0 0 0 0

Tabla 3.8

Es importante sefialar que aunque en los intervalos de 25-50 y 50-/00 se muestra un 100% de
mantenimiento correctivo gratuito, este no incluye las refacciones y otros gastos que se deriven de una

reparacion de equipo, solamente se incluye mano de obra.

Otro aspecto que se obtiene de hacer el analisis de datos, es saber qué tan necesarios son realmente, segin
el consumidor, los servicios para los diferentes equipos de codmputo; la grafica siguiente (Figura 3.15) da

una idea mas clara de lo anterior

Main Frames |

Work Stations

personates

portaties

100

Figura 3.15

La interpretacion de la grafica es muy sencilla, 3.7% de los usuarios de computadoras portatiles sienten
que se les debe dar mayor servicio a sus equipos que a otros; por el contrario, ¢l 93% de los usuarios de
computadoras personales sienten que un equipo de este tipo necesita de mayor mantenimiento que cualquier

otro.

La

categoria de indiferencia (marcada como “indiferente”) se recomienda utilizar como una respuesta negativa

Por uitimo, se obtiene el grado de salisfaccion por intervalo en cuanto a los servicios recibidos
de satisfaccion, por cuestiones de claridad no se ha integrado a la categoria de nada satisfecho y se muestra

aparte. Para el primer intervalo, se puede decir que el porcentaje de factores positivos es 55% por un 45%

de factoresnegativos.
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Satisfaccion en empresas de menos de 25
miquinas

irdiferente muy satsRcho
nada satisfecho 1634 11%
3%

poco satisfecho satisfecho
2% 44%

Figura 3.16
El segundo intervalo (de 25 a 30 unidades), muestra un 100% aproximado de satisfaccion o de aspectos
positivos en cuanto a sus servicios. Para el tercer intervalo, los porcentajes son como sigue: 20% positivos

contra 30% negativos:

Satisfaccion en empresas de 50 a 100 méaquinas

s atisfecho
20%

indiferente
40%

peeo salisfecho
40%

Figura 3.17

El cuarto intervalo muestra un 40% de factores positivos contra un 60% de factores negativos.

Satisfaccion en empresas de 100 a 250 maquinas

indigrente muy s alisfecho
20% 10%

nada satisfecho
10%

satisfecho
30%

poco satisfecha
30%

Figura 3.18

82



El siguiente intervalo de empresas por cantidad de equipo de computo, muestra un claro 60% positivo

contra un 40% negativo

Satisfaccion en empresas de 250 a 500 maquinas

poco satisfecho
40%

Figura 3.19

Por ultimo, el sexto intervalo (mds de 500 unidades) tiene un 100% aproximado de no satisfaccién. En la
siguiente tabla (Tabla 3.9) se colocan los aspectos positives contra los aspectos negativos vistos en la

actividad anterior.

Positivo Negativo
menos de 25 55 45
25-50 100 0
50-100 20 80
100-250 40 60
250-500 60 40
mas de 500 0 100

275 de 600 | 325 de 600

Tabla 3.9

De esta forma se demuestra la tercera hipotesis (La mayoria de lus empresas no esidn satisfechas con los
servicios que les ofrecen actualmente) ya que en general los aspectos negativos son mayores que los
positives en cuanto a satisfaccion se refiere. El margen no es muy grande, porlo que idealmente se deberia

tener un margen mucho mas marcado.

Soluciones. Recomendaciones y Reporte

En base al andlisis anterior, es recomendable ofrecer todos los servicios antes mencionados unicamente a

computadoras personales, ya que como se indicé en la actividad previa, la gran mayoria del equipo de



computo en empresas corresponde a este tipo. Por otro lado, casi la totalidad de usuarios de computadoras
personales estdn de acuerdo en que se les brinden estos servicios, a diferencia de los usuarios de otros tipos

de equipo que afirmaron no requerirlo.

Se recomienda oftecerlos servicios a las empresas cuyo mimero de equipo de cdmputo oscila entre 50 y /00
unidades, esto como consecuencia del bajo porcentaje de satisfaccion para este caso (80% de insatisfaccion)
y del 93% de equipo PC para este intervalo, Hay que tomar en cuenta que para una empresa de reciente
formacion, seria dificil offecer servicio a empresas cuyo nimero de unidades de equipo de computo sea

superior a 100 (por ejemplo, las empresas en el intervalo de mds de 500 unmidades cuyo grado de
insatisfaccion es aproximado al 100%).

Otro aspecto que es digno de consideracion, es el referenteal analisis de costos (seccion 3.2), debido a que
Ja implantacion de lo anterior puede acarvear pérdidas para la empresa. En caso de existir pérdidas, sers

necesario buscar una segunda opcién en base al anélisis de datos.

3.2 Necesidades del cliente

En esta seccidn se lleva a cabo un analsis de costos de acuerdo al nimero de unidades de equipo de

computo seleccionado (50-/00 wnidades),
Los costos implicitos son:

* Refacciones,

» Sueldos.

Para el célculo de fallos por componente, fueron utilizadas estadisticas basadas en un periodo e 3.2 afios
(Ziff -Davis Publishing Company. Service and Reliability Survey 1996), dado que este tiempo es
considerado como el tiempo de vida util para el equipo de referencia (equipo IBM). Estas se muestran en la
segunda columna de la tabla siguiente (Tabla 3.10), de esta forma se puede calcular el nimero de fallos
totales. En solo el 24% de los casos sera necesario el reemplazo de la pieza (en equipo IBM}. Asi pues, es
posible calcular el costo total por componente y de igual forma el costo promedio de la totalidad de las
unidades (se toman como componentes basicos de una computadora los mencionados en la tabla).
También se debe mencionar que se parte de un supuesto de 100 empresas a las que se les dardn los

servicios, de esta forma se tienen 100(empresas) x 75 (maquinas aproximadamente) = 7500 maquinas.



Descripcion Tasa de | No Comp. Fallas | Reemplazos| Precio jCosto
componente Fallo {(g) totales unitario jTotal
{%/3.2 afos) {nf3.2afos) (24%/3 .2 afios) (dolares) {délares)

Teclado 0.0667 7500 500.25 120,06 25.28 3035.1168
Foppy 3 5° 00667 7500 500.25 120.06 17.24 20698344
tuenic de Poder 00511 7500 8325 91.88 40 3679.2
Daseo Duro 01078 7500 8085 184.04 120 232848
\oaitor 0936 7500 702 168.48 130 219024
\fother Board 01078 7500 BOB.5 194.04 80 15523.2

Tabla 3.10. Nota la tasas de fallo {q) y demas datos estadisticos son para equipo IBM

Caosto por refacciones = Cref = 69,494.5512 délares en 3.2 afios.

Mediante fa siguiente formula de confiabilidad,

R=¢ ¥

donde R es la confiabilidad

k ¢s 1a tasa de fallos (n/afios)
T es la vida requenda

se puede hacer el calculo del promedio de fallos mensual.

La tasa de fallos k es constante para el intervalo normal de operacién (3.2 afios), de esta forma se cumple
con ta curva general caracteristica de vida, dado que la forma de distribucion de fallos f{#) es exponencial,
la tasa de fallos %, asi como Ia funciéon de confiabilidad asociada, cumplen con las caracteristicas de esta

distribucion de probabilidad (ver Figura 3 20)

s k Ry!
10
\\
0 T
1 . . t . t
Forma de intensidad de Funcion de
distribucion fallos confiahilidad
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Figura 3.20

Se puede decir que, basicamente una computadora es el conjunto de todos sus componentes en serie, esto
es que todos sus componentes dependen unos de otros para permitir que la computadora funcione.

Por lo tanto, la confiabilidad de una computadora es el producto de las confiabilidades de sus

componentes,
RT = Rlcclndu X Rﬂom’lv X Rl'ueme X RHI.) X Rmummrx Rmhanrd
De la tabla de costos por refacciones, se sabe que la tasa de fallo (q) para un teclado, por ejemplo, es de

0.0667 0 6.67%, entonces la confiabilidad para un teclado es {J - Qo) = (1 - 0.0667) = 09333 o

93.33%. De esta forma la confiabilidad de una computadora seria,
R, = (0.9333)x(0.9333)x(0.9489)x(0.8922)x(0.9064)x(0.8922) = 0.596358 0 59.63%

Teniendo ya Ia confiabilidad de una computadora en 3.2 affos (28032 horas aproximadamente), se puede

calcular la tasa de fallos k de la férmula de confiabilidad , esto es:

k = - In (0.596358) / 28032 hrs = 1.84401E-05
Con estos datos se puede hacer el calculo de confiabilidad en cualquier instante de tiempo
(dentro de los 3.2 afios para los cuales estd definida). Ahora si, se puede hacer el célenlo
mensual de confiabilidad y sacar un promedio de esta, por ejemplo, el calculo de confiabilidad

para el doceavo mes (8928 horas) seria:

R = ¢\ MUNE0928 = ( 848704423,

fa diferencia  con ¢l onceavo mes es de 1 17%, lo que indica que
para el caso de S50 a /00 unidades, suponiendo que se dara servicio a 100
empresas de este tipo (un total  de 7500 unidades aproximadamente),
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se tendran unas 87 8 maquinas con problemas en este intervalo de tiempo. Por lo tanto, el promedio de

failos o problemas mensual es de 81.81 unidades.

Si se grafica (Figura 3.21) la conflabilidad en distintos instantes de tiempo, se aprecia claramente que si

cumple con las curvas definidas anteriormente.

Funcidon de Confiabilidad

1.2
1-\

08+ 00— =R
0.6 — ——=(1-R)
0.4 + ' T
02+

0 =+ e

744 4464 8184 11904 15624 19344 23064 26784
tiempo (hrs)

Figura 3.21

Por otra parte, se puede hacer un estimacién ideal, de la periodicidad del mantenimiento preventivo en
equipos, esta estimacion se puede ir reajustando de acuerdo a la experiencia, y asi minimizar la tasa de

faltos. El calculo se muestra a continuacion (Tabla 3 11):

F=(-LN gt Ccf Cp Tem G
Jesenpeion componente | Tasa de Fallo | Canidad | Toetal de Fallos Total de Fallos Tiempo de mantenimuento total
{n/hr) Q Q*F % mantenimento Ch*Tem
Teclado 2.46249E-06 1 2 46249E-06 13 35399142 2160 0.005318984
Floppy 3 5 2. 46249E-06 1 2 46249E-06 13.35399142 8640 0.021275934
Fuente de Poder 1.87114E-06 1 1.87114E-06 10.14712491 8640 0016166669
Disca Duro 4.0691E-06 1 4.0691E-06 22 06654557 1440 0.005859301
Momtor 3 5058E-06 1 3.5058E-06 19.01 18011 4320 0015145053
Mother Board 4 0691E-06 1 4 0691E-06 22 06654557 8640 0.035157007
1.84401E-05 100 hrs 0098923149

Tabla 3.11. Nota- la tasas de fallo (q) son para equipo [BM

Tiempo medio de mantenimiento = Tem Total = Cf/Ct = 5364,560267 horas = 7.2 meses aproximadamente.

De esta forma, con el nimero de fallos de unidades mensual y la estimacion del mantenimiento preventivo,
se puede hacer una estimacion del personal necesario Dadas las caracteristicas de los servicios planteados,

se requiere del siguiente personal:



Capitulo 3

Técnico telefonista. Se tiene un promedio de 2.7 fallos al dia, para lo cual se necesitan 5 personas (3
para horas pico, y 2 para horario nocturno). De esta forma se pueden cubrir perfectamente los posibles
problemas.

Ingeniero de soporte. Se sabe que el 23% de los problemas se pueden resolver por teléfono, por lo
tanto el 77% de los problemas necesitan de asistencia personal; el resultado es de 2.09 fallos diarios
promedio, esto implica tener 4 ingenieros de soporte (3 para horas pico, y 1 para horario nocturno).
Técnico de mantenimiento. Tomando en cuenta ¢l resuitado de la tabla de mantenimiento, se sabe que
idealmente una computadora debe recibir mantenimiento preventivo cada 7 meses. Un técnico de
mantenimiento puede brindar este tipo de servicio a 4 computadoras en promedio diariamente, por lo
que son necesarias 12 personas para dar mantenimiento a las 7500 unidades, en un periodo de 6 meses
(en el siguiente capitulo se detallara el proceso de matenintiento preventive).

Webmaster. Solamente se requiere de una persona para el mantenimiento de un servidor www,

Administrador. Se necesita de un administrador para control de inventarios, la contabilidad, etc.

* Director. Se requiere de una persona que controle el manejo del departamento.

La definicién de los puestos mencionados se hard dentro del siguiente capitulo.

personal, se puede constuir )a siguiente tabla de gasto de sueldos (Tabla 3.12):

Costos por sueldos Sueldo anual | Total Anual | Total 3.2 aflos
Puesto No. Personas (dblaves) {ddlares) {ddlares)
Téonico Telefonista 5 10000 50000 160000
Ingeniero de Soporte 4 12000 48000 153600
Técnico de mantenimiento 12 4200 50400 161280
Webmester 1 10000 10000 32000
Administrador 1 15000 15000 48000
Direclor 1 30000 30000 96000

Csuel 203400 650880
Tabla 3.12

Costo por sueldos = Csuel = 650,880 délares en 3.2 aiios.

De esta forma, el ingreso esta dado por el nimero de polizas vendidas.

Poliza mensual | No. empresas | total empresas | total en 3.2 afios
(dolares) (dolares) (dblares)
200 100 20000 768000
Tabla3.13

Asi pues, se tiene que Ganancia = Polizas - (Cref + Csuel) = 47,625.4488 dolares en 3.2 afios.
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Probablemente no resulte muy atractiva la ganancia, sin embargo se debe tener en cuenta que el fin (ltimo
del departamento no es obtener la mejor ganancia, sino un mejor servicio que reditue en la atraccidn de mas
clientes que compren nuestro equipo de computo. Se puede decir que se desea un departamento de servicio
proactivo, s decir, que por medio de sus actividades productivas, ayude a la empresa fabricante a alcanzar
su meta que es la de obtener la mejor ganancia (ganar dinero). Sin lugar a dudas, los costos se pueden

minimizar mediante el transcurso del tiempo, aumentando asi la ganancia

3.2.1 Justificacion Beneficio/Costo

El analisis de costos muestra, que la opcidn seleccionada en la primera parte de este capitulo (seccién 3.1),
puede ser implantada sin tener pérdidas y si con un margen de utilidad. Sin embargo, es necesario

iustificar con algin método conocido de ingenieria econdmica, la conveniencia del proyecto.

El método para analizar la conveniencia de proyectos mas utilizado, es la relacion beneficio/costo (B/C)
Como su nombre lo sugiere, el método B/C se basa en la relacion de los beneficios a los costos asociados
con un proyecto en particular  Para el calculo se necesita una unidad monetaria comin y unidades
monetarias paraun mismo periodo de tiempo; para este caso en particular ta unidad monetaria es el dolar
americano en un periodo de 3.2 afios como se ha ido manejando en todo el capitulo 3 Hay varias formas
de relaciones B/C, la refacton convencional y 1a refacidn modificada. Para ambos métodos, el resultado

del cociente debe ser necesariamente mayor o igual a 1 para poder decir que el proyecto se justifica.

Para el proyecto de un departamento de servicio post-venta, las relaciones serian como sigue.

nora. la Inversién imcial (considerada dentro de “costos™ para el método convencional). esta formada por el
costo de todos aquellos elementos necesarios para iniciar operaciones en el departamento, éstos arrojan un
gran total de 47,058 8235 dolares {ver tabla 3.14). La Inversiin wmicial serd el capital con el que se empieza
operar, sin embargo, s1 se adquieren mas elementos durante la operacion del departamento, se tendra gue
evaluar si se incluyen denitro del capital {activos - e automéviles, mobiliario, ete) o 51 ya ye loman como

gostos de administracion (ef. consumibies del equipo de compuio, eftc.)
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convencional
B/C = Ingresos
Costos

B/C = Pélizas / Cref + Csuel + Inversion inicial = 768,000 7 47,058.8235 + 69,494,5512 + 650,880

costo estimado | cantidad total
{dblares) {dblares)
servidor 1764.705882 1 1764.705882
pe's pentium 1058.823529 10 10588,23529
material limpieza liquido 1.764705882 380 670.5882353
material limpieza 0.588235294 380 2235294118
teléfonos celulares 176.4705882 5 882.3529412
escritorios ¢/silla 117.6470588 N 1294117647
automdviles compactos 6352.941176 4 25411.76471
papeleria {varios) 117.6470588 1 117.6470588
impresoras 141.1764706 2 2823529412
comsumibles computadora 3529411765 1 352.9411765
copiadora/fax/scanner 470,5882353 1 470.5882353
renta celular 1000 5 5000
Total 47058.8235

Tabla 3.14 de Inversion inicial,

B/C =1.000738338 > 1 por lo tanto el proyecto se justifica.

modificado

B/Cwm = Ingresos - Eeresos - Costos = [-E-C

Inversién inicial In

B/C, = Pélizas - Csuel / Cref + Inversién inicial = 768,000 - 650,880 / 69,494.5512 + 47,058.8235
B/Cy=1.00486151 > 1 por lo tanto el proyecto se justifica,

De esta forma se aprecia que por ambos métodos el proyecto se justifica. Como demostracion de la correcta
aplicacion de los métodos, primeramente se calcula la ganancia neta durante el primer periodo (3.2 afios),
para después calcularla ignorando la inversion inicial; los resultados del primer paso deben ser iguales, asi
como los resultados del segundo paso, éstos ultimos debe ser a su vez idénticos a la ganancia neta

calculada con la formula Ganancia = Polizas - Cref + Csuel { 47,625.4488 dolares en 3.2 afios).
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Costos totales = {(Cref + Csuel + Inversion inicial) * (B/C- 1)
= 767,433.3747* [1.000738338- 1) = 566.6252706  método convencional
Costos totales = (Cref + Inversién inicial) * (B/C,- 1)

= 116,553.375* (1.00486151- 1) = 566.6252706  méfodo modificado

st sabemos que B/C = 1.066112065 y que B/Cy = 1.68531198, entonces tenemos que

Costos totales = (Cref + Csuel) * (B/C-1)

= 720,374.5512* (1.066112065- 1) = 47625.4488  méludo convencional
Costos totales = (Cref) * (B/Cy - 1)

= §9494.5512* (1.68531198- 1} = 47625.4488  método modificado

3.2.2 Proyeccion del Departamento

Un aspecto interesante, es la proyeccion a futuro del departamento, esto incluye la capacidad del
departamento para aumentar su cartera de clientes, qué beneficios y costos traeria consigo, asi como las
limitaciones de! mismo. Para esto, se hace una estimacion de ingresos, costos de administracion (o de
operacidn), asi como costos de inversién para distintas cantidades de clientes, A continuacién se muestra

el calculo de personal para distintas cantidades de clientes.

puesto | fallos (fn) | empleados (en}| fn+10 | en+10 | fn420 | en+20 | M+30 | en+30 | fn+40 | en+40
il 2.7 5 3 5 3.27 6 3.54 6 3.81 6
IS 2.09 4 2.31 4 2.5 4 272 4 2.93 4
™ 41.66 1 4583 12 50 13 54.16 14 58.33 15

Tabla 3,15 "I-’T . Técnico telefonista, IS - Ingeniero de soporte, TM - Técnico de mantenimiento. Para FM, fatlos equivale a
atenciones diarias

En la tabla anterior (Tabla 3.15), » comresponde al nimero de clientes actuales o al comenzar operaciones
(100 clientes) y éste se va incrementando en 10 clientes para hacer una estimacion del personal necesario
para cada caso. De esta forma, se observa que para 100 clientes el indice de fallos en promedio diarios (fr)
que atendera un Técnico telefonista es de 2.7, mientras que para 110 clientes (fn + 70) serd de 3, y asi
sucesivamente. Mientras fin+/ sea menor o igual a 3, el personal requerido sera constante, sin embargo al
superar este valor se podra suponer la necesidad de otro empleado. El calculo se realiza de igual forma para
los distintos puestos. Asi pues, se observa una linealidad en el crecimiento de personal dependiendo el

nimero de clientes.
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no. personas

Personal estimado para distintas cantidades de

clientes

¥

100 110 120 130 140 150 160 170 180 180 200 210 220

numero de clientes

Deniat? pilheiainh i

Figura 3.22. TT - Téenico telefonista, 1S - Ingemero de soporie, TM - Técnico de mantenimiento.

el

Se puede afirmar, en base a los célculos, que por cada 10 clientes se debe contratar a un Técnico de

mantenimiento, por cada 30 clientes a un Técnico telefonista y por cada 50 clientes a un Ingeniero de

soporte.

Seguidamente al calculo de personal, sigue hacer las estimaciones de sueldos, refacciones y gastos de

administracién necesartos.

no. clientes Cref Csuel | Cadmon Inversion Egresos Ingresos Ganancia
100 69494.5512 | 650880 0 47058.82353 t 720374.551 | 768000 | 476254488
110 764440063 | 664320 89.41 47058.82353 | 740853416 | 844800 | 103946.584
120 83393.4614 | 709760 | 225.87 1176.47 793379.331 | 921600 | 128220.669
130 903429165 | 723200 | 315.28 1176.47 813858.197 | 998400 [ 184541.804
140 97202.3716 | 7366401 404.69 1176.47 834337.062 | 1075200 | 240862.938
150 104241.8268 | 820480 | 154115 8882.35 926262.977 | 1152000 | 225737.023
160 111191.2819 | 833920 | 1630.56 BB82.35 946741.842 | 1228800 | 282058.158
170 118140.737 | 847360 | 1719.97 8882.35 967220.707 | 1305600 | 338379.293
180 125090.1922 | 892800 | 185643 10058.82 1019746.62 | 1382400 | 362653.378
190 132039.6473 | 906240 1 1945.84 19058.82 1040225.49 | 1459200 | 418574.513
200 138989.1024 | 958080 | 3035.25 16588.23 1100104.35 | 1536000 | 435895.648

Tabla 3.16. Cadmon bien podria incluir o Csuel, pero se manejan en forma distinta para visualizar mejor los distintos tipos de
gastos, a la suma de estos se le considerard ¢omo Gastos de Operacién, La Ganancia os el resultado de Ingresos - Egresos; no se
desouenta la Inversién dado gque estos elementos pasan a ser parte del capital del departamento o de la empresa y por definicién no
se consideran como costos, Cref es considerade como inventario.

Lo primero que se observa, es que el departamento puede atender hasta 110 cliente con los mismos recursos

{(inversidn) con que cuenta para 100, para 120 se tendra que hacer una inversion de 1,176.47 délares, sin

embargo esta inversidn permitird en dado caso poder atender hasta 140 clientes, y asi sucesivamente. Por

otro lado, ocurre algo similar con los costos de administracidn (Cadmon), por ejemplo, para poder atender

a 100 clientes estos costos no coxisten dado que fueron considerados en la inversion inicial; pero para

atender a 110 clientes se deber tener en cuenta un gasto de 89.41 ddlares en costos de administracion, y



Capitulo 3

para atender a 120 se debera contemplar un gasto aparte de 136 46 dblares (89 41+136 46=225 87). De esta

forma se pueden graficar algunos aspectos importantes para su analisis.

Costos totales para drstmtas cantidades de
clientes

‘ 1200000
1000000 |
800000 |- - - -
600000 F—E
400000 4 - - . ‘ : - ‘ o
200000 . ot .. . . i |z Cadmon

ddlares

100 110 120 130 140 150 160 170 180 190 200
nimera de clientes

Figura 3.23
Una vez mas se aprecia la linealidad para los distintos costos. Los costos de administracion (Cadmon) son
tan bajos que no se alcanzan a distinguir, pero si existen (ver tabla de estimaciones de sueldos, refacciones

y gastos de administracién). Finalmente, la grifica donde se muestra la ganancia es tal vez la més

importante, esto debido a que indiscutiblemente el departamento no genera pérdidas.

Ingresos Egresos y Gananc:a para distintas cantldades
de clientes

., 2000000
1500000 -
g —— Egresos
§ 1000000 —F— Ingresos
° —A— Ganancua

500000

0 £ T t
i 100 110 120 130 140 156 160 170 180 190 200

nimero de clientes

Figura 3.24



Las limitaciones son claras desde el punto de vista administrativo, probablemente los calculos econdmicos
digan que siempre habrd ganancia, esto es cierte matemiticamente hablando, pero al hablar de la .
organizacion de la empresa se encuentran algunos problemas. Retomando el calculo de personal necesario

se tendria una relacion como la siguiente;

no, clientes | TT ] i8] T™
100 514N
110 5141|712
120 6 ) 4113
130 6 14|14
140 6 | 415
150 715116
160 715417
170 715|718
180 81519
190 81512

Tabla3.17. TT - Técnico telelfomista, 18 - Ingeniere de soporie,
T™ - Téenico de mantemmiaento.

La tabla (Tabla 3.17) indica que para 100 clientes se necesitan 5 Técnicos telefonistas, 4 Ingenieros de
soportey 11 Técnicos de mantenimiento, y asi para cada uno de los casos. Se recomienda que, para evitar
problemas adntinistrativos (Koontz & Weihrich, 1988), una persona no deberi tener a mds de 20
subordinados; si se toma en cuenta que cada grupo de empleados cuenta con un Hder de proyecto, entonces
se tiene que para 190 clientes el lider de técnicos de mantenimiento (TM) estara en el limite
administrativo. Se puede afirmar pues, que el departamento no tendra complicacion alguna si atiende entre
100 y 190 clientes. Para evitar las limitaciones administrativas {se vié que no hay limitaciones
econdmicas), se tendria que reestructurar la organizacion de la empresa para poder asi atender a mas de 190

clientes (la estructura de organizacion del departamento se presentard en la seccion 4.1, Disefio),

Otra limitacion del departamento se refiereal tiempo dado que el analisis siempre se basa en un periodo de
3.2 afios. Se debe tomar en cuenta, que al final de los 3.2 afios no se podra continuar con el servicio ya
que la tasa de fallos por definicidn se incrementara, incluso exponencialmente, representando un enorme
gasto en costos de operacion. Definitivamente, si se desea renovar contrato con los clientes al final del
periodo de operacion normal del equipo, se debera hacer sobre equipo nuevo o de reciente adquisicion.
Esta idea os posible dado que la mayoria de las empresas cada determinado tiempo renuevan su equipo de

codmputo, pudiendo hacer posible la renovacion de la mayoria de los contratos.
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4. Diseiio y Operacién
4.1 Reajuste del Departamento Balanceado

Dentro de la parte de disefio, se deben tener en cuenta aspectos tales como el verdadero comportamiento del
departamento de servicio post-venta durante el transcurso del tiempo. No se debe confundir la proyeccion
de crecimiento del departamento que se hizo al final de la seccion 3.2, MNecesidades del cliente, con el

comportamiento de ciertas caracteristicas del mismo en el tiempo.

El departamento de servicio post-venta que se ha sugerido en el capitulo pasado, es un departamento
“balanceado”, esto es que la capacidad de todos y cada uno de los recursos esti balanceada exactamente con
la demanda del mercado. Esto, sin lugar a dudas es lo que tradicionalmente se desea dentro de cualquier
empresa, ya sea de productos o de servicios, dado que permite una reduccién de costos al no tener un
exceso de capacidad que represente pérdidas parala empresa. Sin embargo, ha sido demostrado por medio
de Ia Teoria de Restricciones (Theory of Constraints, TOC), que un sistema balanceado durante su

funcionamiento en el tiempo, es bastante dificil de administrar correctamente

Los dos fendmenos que unidos producen los problemas a un sistema balanceado son, los evemfos
dependientes y las fluctuaciones estadisticas. Los primeros se refierenal hecho de que un recurso dependa
de otro para su correcto funcionamiento, para el caso del departamento de servicio, se aprecia claramente que
para que un Ingeniero de Soporte (IS) pueda resolver un fallo, necesariamente tendra que recibir un reporte
escrito el cual es realizado por un Técnico Telefonista (TT). El segundo fendmeno, fluctaciones

estadisticas, se refierea la interpretacion que se le da a los promedios, es decir, se sabe que se tienen 81.81

fallos mensuales en promedio, pero no se toma en cuenta que son 81.81 = 15 fallos.

La union de los dos fendmenos, produciran que el sistema actile en forma por demas extrafia. Sin embargo,
este comportamiento supuestamente extrafio no es otra cosa que un error acumulativo que se va dando en el
tiempo. La tabla siguiente (Tabla 4.1), muestra la capacidad “promedio™ de los recursos del departamento,
asi como los limites inferior y superior de los mismos calculados a partir de un intervalo de confianza de!

95% (Tabla 4.2).

No. Fallos | minimo | promedio | maximo
Mensuales | 65.0] 31 81 96.88

Diarios TT| 2.16 272 3.22

Dianios IS 166 2.09 2.47

Tahla 4.1. Capacidad de recursos,

95



p q E y Intervalo 95%

confianza
Descripeiin Tasade  Confiab. (((p*q)n))* Z(1-2/2}*F  Inferior supertor g inferior g superlor
componentc Fallo 1/2
{%o/3.2 (1-p) (n=T05) (Z(1-n/2) p-y Pty l-p I-p
anos) =1.96)
Teclado 0 0667 0.8333 000939677 0018417686 004828231 0085117686 095 171768 0.9148423]
Floppy 3 &' 0.0667 0.9333  0.00939677 0.018417686 0.04828231 0.085117686 0.95171768 0 9148823
Fuente de Poder 0.0511 0.9489  0.00829327 0016254821 (03484517 0.06735482] 0.96515482 0.93264517
Disco Durp 0.1078 0.8922 001168008 0.022892963 0.08490703 0.130692063 0.91505296  0.86930703
Monitor 0.0936 0.9064 001096991 0.021501036 007209896 0.115101036 0.92750103 () 88489896
Mather Board 0.1078 0.8922 001168008 0.022802963 (.08490703 0.130692963  0.91509296 0.86930703
0403642 0.596358 0.32072543 0.477980182 0.67927456 0.5220198]

Tabla 4.2. Calculo de limites inferior y superior de tocursos.

De esta forma, se tiene que la columna de promedio representa la capacidad para los distintos recursos, El
recurso de Técnico de Mantenimiento (TM) se considerars en forma aislada ya que no depende de otros

recursos para poder funcionar, haciéndose su analisis mas sencillo.

Asi pues, se tiene que los TT tienen una capacidad mayor a la demanda , pero la capacidad de los 18 es
igual 0 menor a la demanda, de hecho es igual a la demanda pero mas adelante durante la simulacién se
verd que en realidad tiende a ser menor. Teniendo en cuenta lo anterior, si los IS reciben 2.09 o menos
reportes de fallos diarios, entonces no habra ningtn problema; pero el problema se presenta al recibir mas
de 2.09 (que en realidad puede Hegar hasta 2.47 fallos) ya que la capacidad de! recurso es de 2.09 y un
exceso representard una fraccion de fallos que no se podran atender en ese dia. El resultado es una
acumulacion de trabajo que cada vez se iri haciendo mas grande. Si se analiza lo anterior no resultara
dificil de entender, se sabe que en "promedio” 1a mitad de los fallos serd menor al promedio (que como se
vio, no afectarien lo absoluto al funcionamiento) y la otra mitad sers mayor (la cual se acumulari con el

tiempo).

Para demostrar que el departamento de servicio post-venta balanceado sufrira de todos aquellos problemas
que la TOC predice, se disefid un programa de compuio que simula en el tiempo el comportamiento del
departamento de servicio. En el Anexo D, se pueden ver los resultados completos de la simulacion. A
continuacidn se muestran dos gréficas, la primera (Figura 4.1) muestra la simulacién de un solo mes, la
segunda (Figura 4.2) muestra varias simulaciones en los 3.2 afios (39 meses) de funcionamiento del

departamento.
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Figura 4.1 Simulacién de capacidad mensual
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Figura 4.2, Simulacian de capacidad en 3 2 afios.

Una vez hechas las simulaciones, es por demas claro el acumulamiento de trabajo (diferencia de capacidad)
que varia entre 44 y 63 (o mas) fallos o trabajos no realizados en 3.2 afios Pero todo comienza desde ¢l
primer mes, en donde se tienen en promedio menos de 5 fallos, pero como se mencioné anteriormente,
todos los fallos o trabajos no realizados se van acumulando superando grandemente a la capacidad de los

IS.

TOC dice por definicion que el costo real de cada uno de los fallos o trabajos no realizados es el gasto total
de operacién dividido entre el nimero de fallos que se pueden atender en los 3.2 afios; asi tenemos que el

gasto de operacion total {Csuel) para el caso de 100 clientes es de 650,880 délares, mientras que la



capacidad promedio de los 1S es de 81 81 x 39 meses = 3,190.59 fallos en todo el periodo. Entonges, se

tiene que el costo real serd

650,880 dblares = 204 dolares
3,190,59

Por lo que el no atender los 44 0 63 fallos costaria entre 9 mil y 13 mil dolares, sin tomar en cuenta a
varios clientes no satisfechos que probablemente no contratarian la poliza para otro periodo. Para mas de
100 clientes la situacion se complicaria por dos cosas, primeramente que los costos por sueldos (Csuel)
aumentan, y segundo, aparecen ya los costos de administraciéon (Cadmon), aumentando los costos totales
de operacion y seguramente el costo de trabajos no realizados. Definitivamente, es necesario un reajuste en
el departamento para evitar problemas futuros. Es necesario balancear el flujo de fallos con la capacidad de
los recursos que tienen capacidad menor o igual 2 la demanda. Una forma, seria por medio de la prevencion
de failos y una mejor capacitacion de los TT, otra forma seria aumentando la capacidad del recurse con
problemas (IS). La primera opcion no daria la certidumbre deseada dado que por mucho que se prevengan
los fallos, éstos siempre apareceran, aparte de que se necesitaria gastar mas dinero en capacitacion a los TM;
por otro lado, la capacitacion de los TT y la mejora de sus sistemas de informacion resuliaria también en
un gasto elevado. La segunda opcion, es la mas viable pues representa un gasto menor; resulta mas
econdmico contratary capacitar 4 un IS (parael caso de 100 clientes) con lo cual se aumentaria ia capacidad
del recurso, que capacitar a todos los TM y los TT (cerca de 17 perscnas) y ain asi no tener la seguridad

de reducir efectivamente los fallos,

Nuevamente se realiza la simulacion aumentando la capacidad de los IS en una persona (de 2.09 a 2,72

fallos de capacidad) resultando la siguiente prafica de capacidad mensual (Figura 4.3).

Simulacién de Capacidad mensuat con reajuste
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Figura 4.3. Sunulacion de eapacidad mensual con reajuste,
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Como se puede observar, todos los meses presentan picos de retrasos, sin embargo el resultado final es de
todos los fallos atendidos y por lo misme, ninguna acumulacién de trabajo. Por otro lado, los picos de
fallos no atendides son minimos y no llegan ni a una unidad La simulacién en 3.2 afios resulta en una
linea recta en 0, lo gue representa que en ninglin caso se acumulara el trabajo, lo cual resulta obvio va que

todos los meses terminan en 0 fallos acumulados

Definitivamente, la contratacidn y capacitacion de una sola persona resulta econdmicamente viable para

evitar problemas en el sistema y el gasto se absorve facilmente.

Al principic de la seccion, se comentd que los recursos TM se considerarian aisladamente. Dado que este
recurso no se ve afectado por los dos fendmenos causantes de problemas en el sistema, el problema esta mas
bien en ver como organizar los equipos de trabajo para tener un mejor rendimiento  En base a las tablas de

estimaciones del Anexo D, se puede constuir la siguiente tabla de capacidad mensual (Tabla 4.3):

Recibe Capacidad Duferencia | Promedio tiempo (dias)
{no. equipos) | (no. equipos) | (no equipoes)
organizacion } 1259 1440 181 30
organizacion 2 1313 1456 143 30
organizacion 3 1412 1524 112 31.75
organizacién 4 1259 1320 61 27.5
organizacion 5 1412 1480 68 30.83

Tabla 4.3. Capacidad mensual de recursos TM en distinias organizaciones.

En donde:
organizacidn 1 =2 equipos de 6 personas
organizacion 2 =3 equipos de 4 personas
organizacién 3 =4 equipos de 3 personas
organizacion 4 =6 cquipos de 2 personas
organizacién 5 =6 equipos de 2 personas ajustado (se reacomodan los trabajos, ver Anexo D)

Se busca tener el mayor nimero de equipos recibidos (equipos a los cuales se les da servicio de
mantenimiento preventivo), entre 30 v 31 dias con el menor desperdicio de capacidad (diferencia) 8e debe
tener en cuenta, que para dar mantenimiento preventivo a 7,500 equipos en promedio, se debe contar con
una capacidad minima de 1,250 equipos mensuales. Como resultado se obtiene que la organizacion 5 es
la mejor opcién, pues tiene el mayor nimerc de equipos recibidos a un menor costo de capacidad
desperdiciada (la organizacién 3, al tener mayor diferencia y estar en el limite de tiempo no es la mejor

opcién}  Se puede cuestionar la razon de buscar la mayor capacidad de equipos recibidos, si la cuota
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mensual minima es de 1,250 y todas las organizaciones cumplen con esta especificacion; la respuesta es
facil, el recurso TM se ve afectado por el fendmeno de fluctuaciones estadisticas, haciendo que el manejo de
organizaciones con equipos recibidos cercanos a la cuota, sea algo riesgozo pudiendose acumular el trabajo
en el tiempo. Por otro lado, el manejo de la organizacion 2 cumple con la cuota y tiene un buen margen
para evitar posibles problemas, pero la diferencia de capacidad es bastante alta, lo cual representa un exceso
de capacidad muy alto, siendo esto costoso para el departamento. En ningin momento, la organizacidn
elegida es un sistema balanceado pues como se observa en la Tabla 4.3, existe de todas formas un exceso

de capacidad. La siguiente grafica (Figura 4.4) muestra mas claramente lo anterior:

Capacidad de TMmensual

wiganzaciasn 5

organzacian 4

mPromeadio tiempo
mbiferencia
wodpdviddd
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organzaciin 3

organ=maeciin 2

uiganeaciin i

i

N

n AN 1000 1£‘ﬂﬂ
no. equipos

Figura 4.4, Capacidad de TM mensual,

Asi pues, se tienen los ajustes necesarios en el sistema para evitar cualquier tipe de problema, siende éstos

ajustes ficiles de implantar y sin representar un costo alto para el departamento

4.2 Diseiio y Operacion

El modelo a seguir para documentar adecuadamente todo el departamento de servicio post-venta es el que se
muestra en la figura 4.5. Como se podra observar, el modelo sigue una forma de pirdmide en donde se

distinguen tres niveles, y éstos serin los que se desarrollaran a continuacion,
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Contends Jos documentas
Descrben gl sistema de calidad de
Manual de acuerdo can la politica de cahdad
Calidad declarada, los objetves establecidos
NIVEL (A} yia narma aplicable
Describen las actvidades de ias
Frocedimientos unidades funcionales ndwiduates
documentados de Gue son necesarias para implantar
sistema de cafidad fos elementos def sistema de calidad.
NIVEL (B)
AN
Ouros documentos Describen nsiruccionss
de calidag de frabajo detallagas
{instrucciones te trabajo, formas, reportes, efc)
hY

Figura 4.5

4.2.1 Requerimientos del Sistema de Calidad

El desarrollo y mantenimiento de la calidad en una organizacion, depende de un enfoque sistematico de
la administracion de la calidad para asegurar que las necesidades del cliente son entendidas y satisfechas.
El lograr calidad exige un compromiso con los principios de calidad en todos los niveles de la
organizacién, y de una continua revisién y mejoramiento de! sistema de administracion de calidad
establecido, basado en la retroalimentaciéon de la percepcion del cliente del servicio suministrade. El
sistema de calidad que se describe a continuacion abarca todos los procesos requeridos para proporcionar

un servicio efectivo.

4.2.1.1 Manual de Calidad

Indice de Contenido:

Indice de contenido

Introduccion

Registro de personal con copia

Registro de enmienda

Politica de Calidad

Responsabilidad gerencial

Sistema de calidad
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Revision de contrato

Control de disefo

Control de documentos

Adquisiciones

Control de producto suministrado por el cliente

Identificacion y trazabilidad del producto

Control del proceso

Inspeccién y prueba

Control de equipo de medicion, inspeccion y prueba

Estado de inspeccion y prueba

Control de producto no conforme

Accion correctiva y preventiva

Manejo, almacenamiento, empaque, preservacion y entrega

Control de registros de calidad

Auditorias internas de calidad

Entrenamiento

Servicio

Técnicas estadisticas

Introduccién,

El hecho de que las tecnologias avanzan rapidamente, y los ciclos de produccion son cada vez mas cortos,
crea una situacion en la cual el que mas se beneficia es el usnario, quien cuenta con mejores recursos de
computo a menor precio. Paralos vendedores de computadoras y periféricos, este movimiento tan rapido en
el mercado significa que deben de ser capaces de manejar tales situaciones para poder seguir siendo
competitivos y mantenerse un paso adelante de la competencia. Lo anterior puede lograrse no solo
ofteciendo mejores computadoras, sino ademas deben proveer soporte v servicios de calidad para ademas de

preservar los clientes actuales, en un futuro ganar mas adn.

La competencia en el area de venta de equipo de computo es cada dia mayor, para poder ser competitivos se
requiere en primer lugar de hacer bien nuestro trabajo, pero ademés ofrecer valor agregado en nuestros
productos y servicios; el contar con un departamento de servicio post-venta ofrece este valor agregado a los

clientes
Como en el caso de la calidad de un producto, el concepto de calidad de un servicio parte de la “aptitud

parael uso”. Las empresas de servicios estan todas comprometicas en servir a seres humanos. La relacion

es constructiva sélo si el servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de entrega y
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adecuacion a sus objetivos.  E! grado en que el servicio satisface con éxito las necesidades del cliente, a

medida que se presta, es lo que llamamos “aptitud para el uso”.

Al establecer el disefio de calidad, las empresas de servicios deben someterse a las misma consideraciones
generales que las empresas fabriles: identificar lo que constituye la aptitud para el uso, elegir un disefio que

responda a las necesidades identificadas del cliente y materializar este concepto en las especificaciones

Registro de Personal con Copias Controladas.

El manual es distribuido a una lista de persona! registrado Cada persona registrada es responsable de
guardar a salvo el manual y de mantenerlo de acuerdo a las instrucciones actualizadas. Todas las
modificaciones (reformas) al manual seran realizadas distribuyendo secciones completas a las personas

registradas

_ Director I
_ Administrador 1
_ Subdirector de Atencion Telefonica. 1
_ Subdirector de Servicio en Linea. 1
__ Subdirector de Soporte Técnico. !
_ Subdirector de Servicio de Mantenimiento. 1
_ Lideres de Servicios. 4
_ Administrador de Red. 1

Registro de Enmienda
El conirol de este manual es logrado poniendo al dia el contenido del manual. Los cambios son

identificados por una barra vertical en el margen derecho

Politica de Calidad

Este manual de calidad define la politica y objetivos del departamento con respecto a la aplicacién de los
principios de la garantia de calidad controlada, para asegurarse de que todos los servicios rendidos por el
departamento cuentan con la calidad requerida y para conformarse completamente con los requisitos

indicados y las expectativas del cliente

El sistema de calidad, segin lo documentado y puesto en ejecucién, se piensa para conformarse

completamente con los requisitos de 18O 2000.
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El contenido de este manual de calidad, y los documentos que utilizan, son aplicables a todos fos
empleados del departamento. Los documentos seran observados y puestos en ejecucion por todo el personal
en sus actividades diarias. No se permite ninguna desviacion sin el permiso expreso del director del
departamento,

Responsabilidad Gerencial

1. Politica de Calidad.
La politica y los medios para ponerla en practica son aconsejados a todo el personal por la publicacion del
sistema de calidad documentado, comunicacion sobre materia de la calidad, y por las rutinas de la

introduccion empleadas para los nuevos empleados.

La calidad es definida por el cliente, €l cliente quiere servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas

a un costo que represente su valor,

"Proveeremos sistemas compelitivos, servicios que satisfagan totalmente los requerimientos
de nuestros clientes”.
Partiendo de que los preceptos fundamentales de 1a Calidad son:
* La satisfaccion total del cliente.
¢ La calidad es responsabilidad de todos.

*  Aplicando la mejora continua a todo lo que hacemos,

IL. Organizacion.
111 Autoridad y Responsabilidad.
La estructura de organizacion del departamento, define las lineas de autoridad y responsabilidad para todo

el personal. Ademads, los procedimientos indican claramente las responsabilidades de su puesta en practica.

La estructura de organizacion seleccionada por todas sus ventajas es la estructura matricial. La estructura
funcional ofrecelas ventajas que provienen de la especializacion. La estructura divisional se enfoca méas a
los resultados pero sufre la duplicacion de actividades y recursos. La estructura que combina a las dos
anteriores y a sus ventajas, eslo es, la especializacién, el enfoque y responsabilidad, recibe el nombre de

estructura matricial.
La estructura matricial crea una doble cadena de mando: se utiliza la departamentalizacién funcional para

obtener la especializacion, pero superpuestos a los departamentos funcionales esta una serie de

adminigtradores gue son responsables de los servicios ofrecidos,
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A continuacién se muestra la estructura matricial (Figura 4.6). Obsérvese que a lo largo de la dimensién
supersior de la figura se encuentran las funciones de Ingenieros de Soporte, Técnicos de Mantenimiento,
Administracion, Técnicos Telefonistas y Administrador de Red, cada uno con su respectivo lider de
departarmento. Sin embargo, a lo largo de la dimension vertical se agregan los diversos servicios (Servicio
en Linea, Asistencia Telefonica, Servicio de Mantenimiento, Servicio Correctivo), cada servicio lo dirige

un administrador (subgerente) que recluta gente de los departamentos funcionales para su propio servicio.

Por Funciunes

Por Servicios

Figura 4.6 Estructura de Orgamzacién Matricial Donde SL (servicio en linea), AT(asistencia telefénica),
SM(servicio de mantemmoento) y SClservicio correctiva); 18 (ingentero de soporte), TM{téomeco de
mantemmiento), TT(téenico telefonista), AR(adminustrador de red) y AD{(administrador). Cada uno con sn
respectivo subgerente y lider respectivamente.

Los empleados en la matriz tienen dos jefes: su lider de departamento y su subgerente de servicio
(administrador por servicios), estos fitimos tienen autoridad sobre los miembros funcionales que son parte
de su servicio. Los administradores, tanto de departamentos como de servicios, comparten la autoridad
Las decisiones como ascensos, recomendaciones de aumento de sueldos, y revisiones anuales de desemperio

siguen bajo la responsabilidad del administrador funcional (lider).

La principal ventaja de este tipo de organizacion es que permite combinar y compartir recursos
especializados a través de sus servicios. Por ejemplo, el Servicio Correctivo (SC) no se limita solamente
a los ingenieros de soporte, para que un ingeniero de soporte pueda brindar un servicio requiere
necesaniamente de un reporte generado después de una solicitud de servicio por parte de algin cliente, aqui
es donde entra en accidn un técnico telefonista, éste tendra que recibir 1a llamada en donde se solicita el
servicio, el mismo técnico telefonista debera tratar de resolver el problema por medio de su sistema de
informacion y procedimientos correspondientes, y en caso de no poder resolver el problema debera entonces
generar un reporte del fallo en cuestion con un diagndstico preliminar generado por el sistema, ¢l cual
debera entregar al ingeniero de soporte. Una vez que el ingeniero de soporie realiza su servicio, debera
entregar un reporte sobre el servicio al administrador, etc. Como se puede apreciar un solo servicio necesita
de varias personas que estan en distintos departamentos funcionales, por esto es necesaria una persona que

coordine a todo ¢! personal de los departamentos funcionales para que trabaje por servicio, pero a su vez
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cada departamento fincional cuenta con una persona que a su vez coordina a todo el personal del
departamento. Dependiendo el servicio, seré necesario tener personal de distintos departamentos trabajando
a su vez como un solo equipo, de esta forma se tienen las distintas combinaciones y se comparten los

recursos del departamento (referirseal Anexo E para la definicion de Puestos).

1.2 Recursos,

Los recursos se presentan a través del sistema de calidad documentado e incluyen la intervencién de calidad

interna y la administracién de la verificacion, el servicio al cliente, y todas las formas de disefio y de

control de proceso.

L.os recursos materiales requeridos para las operaciones de! servicio incluyen: equipo e instalaciones para
proveer el servicio, lugar en el que se almacenan los equipos, transporte, sistemas de informacion,

documentacion operacional y técnica.

1.3 Represenfonte de la Gerencig,
El representante de la gerencia de! departamento, para todos los aspectos de la calidad, internos v externos,

es el director del departamento de calidad. Sus responsabilidades y autoridades son definidas en el

organigrama,

HI Revisiones por la Gerencia.,
La eficacia del sistema de calidad se verifica formalmente por la gerencia, presidida por el director. La

reunion para la revisidén de la gerencia es programada anualmente.

El objetivo de la revision es examinar las irregularidades que puedan presentarse en la operacion del sisterma
de calidad y su contenido. Al final de esta, el director de calidad mantiene un analisis en curso de las
acciones correctivas y preventivas tomadas durante el afio, 1a valoracion por los cuerpos exteriores, las
quejas del cliente, y la inconformidad. Los resultados se presentan por afic y son comparados con los datos
de periodos anteriores. La reunion determina cualquier cambio de la politica, det curso o de la accion. La

gerencig mantiene un expediente formal junto con los detalles de las decisiones tomadas,
El manual de calidad es el documento definitivo para el sistema de calidad en uso en el departamento. Las
politicas y procedimientos de calidad establecidos en este manual son obligatorios paratodo el personal del

departamento.

El manual esta disefiado para satisfacer los requerimientos de un sistema de calidad documentado

establecido en la serie de normas de sistemas de calidad 1ISO 9001,
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El manual es producido y mantenido por el director general del departamento

Sistema de Calidad

I General.

El sistema de calidad se define en una serie de declaraciones de politicas; estas politicas cubren las areas
clave de las actividades que estin sujetas a control y revisién. Las declaraciones de politicas definen

responsabilidades dentro de ta gerencia que nos permiten poner dichas politicas en practica.

El sistema de calidad suministra datos para el analisis sobre el rendimiento de los servicios, los resultados
del analisis sirven como base para la reevaluacion periddica de las normas, de los procesos de servicio

directo y de las funciones de soporte.

IL. Procedimientos del Sistema de Calidad

¢ Brindar un control del desempefio de los servicios que se proporcionan

«  Incrementar de manera medible calidad en el servicio brindado a los clientes

+  Destacarel compromiso del departamento al mejoramiento continuo de la calidad

* Alentar en el personal una cultura de calidad centrada en el cliente basada en la determinacion de

proveer servicios que se conformen a los requerimientos del cliente,

1. Planeacion de Calidad.

El sistema de calidad del! departamento formara parte integral de las pricticas operacionales normales, El
sistema de calidad es revisado continiamente para asegurar que continua siendo efectivo. Incluye
preparacion de planes para recursos, incluyendo personal y procesos. Definir las tareas, aportacién y

objetivos de cada miembro del personal, con referencia especifica a las medidas relacionadas con la calidad

Revision del Contrato
L General

El departamento mantiene instrucciones de procedimiento que rigen la revision de contrato,

Il Rewision.

Antes de la aceptacion del contrato, este debe ser revisado por el director para asegurar que los requisitos
son adecuadamente definidos y documentados,

fll. Modificaciones al Contrato.

El director del departamento realiza las modificaciones al contrato y los requisitos son correctamente

transferidos a las funciones involucradas dentro de la organizacion.

IV. Registros.
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Los registros formales de todas las actividades de Revision del Contrato son mantenidos.

Control del Diserio
I General.

El departamento mantiene documentacién de procedimientos para el control de disefio y desarrollo de
funciones.

Al establecer el disefio de calidad, el departamento identifico lo que constituye la aptitud para el uso, eligié

un disefio que responda a las necesidades identificadas del cliente y materializ6 este concepto en las

especificaciones.

it Planificacion del Disefio.
Cada contrato validado por el departamento que implica resultados del disefio y de la actividad del
desarrollo en un plan, es creado considerando las actividades implicadas. Mientras que el disefio se

desarrolla, el plan se pone al dia para reflejar su progreso.

HI Interfoces Organizacionales y Técnicas.
Las interfaces de organizacion y técnicas que entran al proceso se definen dentro del plan, y las reuniones

regulares de este grupo se aseguran de que toda la informacion necesaria esté revisada regularmente.

V. Datos de Partida del Disefio.

Toda la informacion de la entrada de informacién se documenta dentro de la actividad, incluyendo
requisitos, y el proceso de la revision se asegura de que tales entradas de informacién sean adecuadas para
los requisitos del proceso del disefio. Cualquier requisito incompleto o ambiguo serd identificado en las
reuniones para la revision y resuelto con los apropiados antes de que proceda la actividad de disefio. La

revision del contrato es considerada una parte esencial de esta actividad,

V. Datos Finales del Disefio.
La salida de cada etapa del plan de disefio se documenta como parte de la actividad de la revisién de diseiio

y se indica en términos de los requisitos medibles, paralos cuales se evalian;

*  Conformidad con requisitos de la entrada de informacion del disefio,

* La conveniencia de los criterios de la aceptacion contenidos o referidos dentro de la documentacion.

* Laidentificacion apropiaday completa de cualquier aspecto critico de seguridad o del funcionamiento

del disefio.

VI, Revision del Disefio,
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El plan de disefio especifica la revision en las diferentes etapas del disefio del servicio. El trabajo de disefio
al final de cada fase sera revisado a fin de que sea congruente y pueda satisfacer los requisitos relativos a las

necesidades y satisfaccidn del cliente.

Vil Verificacién del Disefio.
Cada etapa de las actividades desarrolladas esta sujeta a actividades de verificacion, las cuales forman parte

de la revision del disefio.

Vil Validacion del Disefio.
El funcionamiento de cada etapa del disefio se evalua y valida en todos los atributos que pertenecen al

servicto

IX. Modificaciones del Disefio.
El control de las modificaciones del disefio lo realiza el director del departamento. Un procedimiento

documentado controla la revisidn, aprobacion y liberacion de cambios,

Control de Dacumentos y Datos

1. General.

Los manuales de calidad, los manuales de procedimientos, de estandares, de referencia, de reparaciones y de
especificaciones, son todos conforme al control de documento por procedimiento. El director es la (nica

persona autorizada para publicar los manuales controlados.

1. Aprobacion y Distribucion de Documentos y Datos.
Toda la documentacién controlada es revisada por el director de la calidad antes de la edicidon. Todos los
manuzales o procedimientos serén guardados en una base de datos. Todo el personal tiene acceso

electronicamente a los datos pertinentes, y 1os documentos anteriores se conservan con fines de referencia.

Il Cambios a Documentos y Datos.
Solamente el director de la calidad puede realizar cambios a los documentos, la naturaleza de los cambios

se identifica por medio de una barra vertical en el margen derecho enfrente del cambio.

Adguisiciones

I Generalidades.

E! departamento mantiene procedimientos para asegurarse de que el producto comprado cumpla con los

requisitos especificades

I Evaluacion de Subcontratistas.
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Evalian de acuerdo con criterios del documento y, si es aceptable, se colocan todos los subcontratistas v
proveedores en la lista aprobada de los proveedores. Las compras se hacen solamente a las organizaciones

que aparecen en la lista. Se mantienen los expedientes de los subcontratistas,

11, Datos de (lompras.

Documentos que detallan completamente los datos que describen el producto, incluyendo referencia de los
estandares y los codigos cuando sea aplicable,

IV, Verificacion del Producto Comprado.
%1 Verificacion del Proveedor en las Instalaciones del Subcontratista,
En caso de que el departamento opte verificar el producto comprado en las premisas de! subcontratista, los

detalles de los arreglos de 1a verificacion, y los medios para liberar producto se indican en los documentos

de compra.

Producto Suministrado por el Cliente
Fn este contexto, la recepcion v el manejo del equipo del cliente, junto con la instalacion de cualquier
componente, serin vistos como producto provisto por el cliente, Las compras del departamento se

identificaran por la escritura en la etiqueta. Cualquier discrepancia o dafio sera sefialado al cliente.

Identificacion y Rastreabilidad del producto

El departamento identifica y registra el origen y destino de cualquier producto que forme parte del servicio.

Control de Procesos
Todas las actividades de proceso son regidas por procedimientos documentados, El trabajo es controlado
por medio de instrucciones documentadas y se¢ mantiene un expedientes del trabajo realizado. Dirigir y

ajustar los procedimientos de trabajo a fin de que los servicios estén de acuerdo con las especificaciones.

A medida que las transacciones de los servicios van siendo evaluadas, se realizara el analisis del conjunto
de datos recogidos previamente. Mientras un conjunto de datos es analizado, los programas de accion
correctiva se iran desarrollando para ir solucionando los problemas descubiertos en los anélisis anteriores.
Asi, a medida que aquellos se iran desarrollando, la comprobacién de la calidad de los servicios contintia, a

la vez que se medira la mejora en las tendencias.

Inspeccion y Prueba
I General,
El departamento mantiene los procedimientos documentados para todas las formas de examen y de prueba,

asi como para los expedientes que requieren ser mantenidos.
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Identifica los requerimientos para un proceso de prueba sistematico llevado a cabo después de cada actividad
defimda de servicio, y es aplicable al centro de reparacion, trabajo de servicio en el lugar y todo diagnostico

relacionado como también a las actividades de servicio de reparacion.

I Inspecciony Prueba en Recepcion.

El examen de recepcion y prueba se realiza en todas las mercancias recibidas

HI1. Inspeceion y Prueba en Proceso.
Cuando sea aplicable en e! examen de proceso, la prueba se pone en ejecucion segin procedimientos o

planes de la calidad.

IV, Inspeccion y Prueba Final.

El examen final se pone en ejecucion, y se registra, en todos los servicios y productos provistos.

V. Registros de Inspeccicn y Prueba.

Los expedientes del examen y de la prueba se mantienen para todas las formas de actividad del examen.

Control de equipo de inspeccidn y prueba

I. General.

E! departamento mantiene procedimientos para todos los aspectos de control de equipo de inspeccion.
Todo equipo de inspeccion, prueba y medicion utilizado para demostrar la conformidad de los servicios a
sus requerimientos especificados seran mantenidos de acuerdo a las instrucciones del fabricante cuando sea

el caso y seran sujetos a calibracion regular.

1l. Procedimientos de Control.
Todos los registros de calibracion son mantenidos. El desarrollo, mantenimiento y calibracion de todo

equipo de medicion serd registrado y controlado.
Estada de inspeccidn p prueba
Cada ctapa del examen y de la prueba es registrado, con el endoso del inspector y todo el equipo se etiqueta

por consiguiente

Se asegura que este disponible suficiente equipo de medicion y prueba, y que todo el equipo que requiere

de calibracion este identificado, etiquetado y mantenido en calibracion.

Control de producto ne conforme

1 General
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El departamento mantiene los procedimientos para el control del producto no conforme. Esto incluye los
casos donde se observa algin incidente después de reatizado el servicio, que no cumple con lo convenido
en la pdliza.

1. Revision y Disposicion del Producto no Conforme.

Todo producto que se identifica como no conforme serd sefialado al director de calidad para que este

determine que hacer con el.

Accidn correctiva y preventiva

I General,

El departamento mantiene los procedimientos para ilevar acabo la accidén correctiva y preventiva. Los
cambios al sistema de calidad documentado que resultan de estas actividades se ponen en gjecucion y se

registran,

1. Accion Correctiva
La accioén correctiva serd instituida en todos los casos de factores de incidente. Estos son:
*  Quejas de! cliente.

*  El servicio prestado no cumpla con lo convenido

Una vez que el origen y los tiempos de fallo de los servicios han sido identificados, se implantan las
acciones correctivas y se aplican ripidamente, desarrollando planes para atacar las causas en los servicios
defectuosos.

E} programa de accion correctiva total tiene como primer objetivo la correccion de un foco inmediato y
especifico de perturbaciones, Sin embargo, otra parte importante es el desarrollo de un plan para eliminar la
posible repeticion del problema. Incluso cuando los defectos del servicio surgen como consecuencia de
acontecimientos inesperados, ese programa debe desarrollar planes para evitar situaciones similares en el
futuro.

1. Accion Preventiva,
Las acciones preventivas se ponen en gjecucién como resultado de la identificacién de las tendencias v de
las repeticiones identificadas por la accién correctiva. Ademas, la accién preventiva es aplicada al

aseguramiento del equipo por mantenimiento periddico,

Manejo, Almacenamiento, Empagque y Embarque

1. CGeneralidades.



E| departamento establece controles efectivos para el manejo, almacenamiento, empague, entrega Yy
proteccion de fos bienes del cliente, de los cuales el departamento es responsable, durante la prestacion del

servicio

1. Manejo.

El producto es manejado con el fin de preservar la integridad del producte.

11 Almacenamiento.

£l almacenamiento de todos los productos es seguro ¢ identificado.

I Empague.

El almacenamiento es de acuerdo a la naturaleza del producto para evitar dafios en el transporte.
:

1" Preservacion.

La preservacion es aplicada de acuerdo a la naturaleza del producto.

V1. Embargue.

La entrega o recoleccion de! equipo se especifica en la poliza de servicio

Control de Registros de Calidad
Todos los expedientes relacionados son mantenidos en archivos con nombre del cliente o referencia del
contrato. Los expedientes del departamento que pertenecena las materias de 1a calidad son llevados a cabo

por el director de calidad.

Auditorias internas de Calidad
Las auditorias de calidad internas se realizan periodicamente para verificar la implantacion y efectividad del
sistema de calidad y el grado de conformidad a la especificacion del servicio, las especificaciones de la

prestacion del servicio y la especificacién del control de calidad.

Entrenamiento

El plan de entrenamiento sirve como expediente de los logros del entrenamiento y de la calificacion. El
personal nuevo recibe un entrenamiento introductorio, y las directrices de calidad se dan en dos intervalos
al afio El director de la calidad mantiene expedientes individuales del entrenamiento del personal. El
personal realiza tareas especificas asignadas para las cuales esta calificado de acuerdo a lo descrito en la

definicion de puestos.
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Servicio
Como proveedor de servicios, el departamento realiza actividades de mantenimiento. Estos, sin embargo,

se ven como el proceso normal del departamento, tratado en este manual,

Téenicas Estadisticas

Como proveedor del servicio al cliente, el departamento emplea técnicas estadisticas. Se vincula una
metodologia estadistica con acciones administrativas, lo cual representa una base para el proceso de toma de
decisiones partiendo desde el diagnéstico de un problema especifico hasta el seguimiento y evaluacion de
las acciones realizadas para resolverlo. Se utilizan diversas técnicas estadisticas, como SERVQUAL -
Service Quality, parael disefio del cuestionario en el estudio de mercado, la Teoria de Restricciones para
simular y adecuar la capacidad real del departamento en cuanto a su recursos, la Teoria de la Confiabilidad
para calcular las tasas de fallos y apartir de éstos sus costos; y por 0ltimo un muestreo no probabilistico
para disefiar y controlar el disefio del departamento, Para la recoleccion de datos, se utilizd una base de

datos y una hoja de cdlculo, por lo cual los paquetes seleccionados fueron FoxPro y Excel respectivamente.

4.2.2 Procedimientos documentados del Sistema de Calidad

Se muestra un diagrama de bloques en el diagrama 1 del Anexo F indicando las etapas que integran el

funcionamiento del departamento de servicio post-venta.

4,2,2.1 Necesidades del Cliente

El departamento mantiene procedimientos para detectar las necesidades cambiantes de los clientes. Se debe
realizar un analisis sobre 1as necesidades de los clientes a los que se brinda servicio. El proceso de andlisis
estd a cargo de los subgerentes de servicio, los cuales junto con el administrador y el director del
departamento elaboran los procedimientos a seguir para captar la informacidn necesaria y después realizar su
analisis. Los procedimientos adecuados se muestran en la Figura 4.7a.
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Figura 4.7

Erapa 1. Informacion requerida

*  Andlisis de repories.

»  Detectar informacion.

Los subgerentes deberdn, en base a los reportes del Resultado del Servicio detectar la informacién requerida
para poder reestructurar su servicio ¢n forma positiva, esto es, informacion sobre recursos, mejoras a los
servicios, capacitacion de personal, costos, etc., asi como la posible introduccion de aighn servicio

complementario

Ftapa 2: Fsirategias

*  Andlisis de medios.
*  Andlisis de estrategias.

*  Disefio.

Después, todos los subgerentes deberan comentar sobre la informacion requerida, identificar los medios

adecuados y formular estrategias para obtener la informaciéon deseada: ya sea por medio de cuestionarios
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autosuministrados, cuestionarios via red o correo, entrevistas, etc.  Una vez definidos los medios y

estrategias se debera proceder al disefio de los medios de obtencion de informacion.

Ltapa 3: Recoleccion

*  Apoyo en los distintos departamenios.

s Suministrar y recolectar.

Una vez que se tienen definidos los medios para captarla informacion, los subgerentes deberan apoyarse en

los distintos lideres para obtener la informacion de los distintos clientes utilizando los recursos acordados.

Ftapa 4: Andlisis

s Andfisis mediante técnicas estadisticas.

Ya que se cuenta con i0s datos, los subgerentes con ayuda de técnicas estadisticas obtendran la informacién

necesaria y relevante,

Lrapa 5: Recursos

s Sinmdacion.
s Andlisis econdmico.

s Reporte.

Los subgerentes realizaran un reporte preliminar con la informacion anterior. Junto con el administrador,
los subgerentes comentaran el reporte preliminar y hardn un analisis economico y de recursos; se realizard

un reporte, asi como una propuesta aplicando los resultados del analisis.

Erapa 6: Aplicacion

*  Analisis final,
*  Toma de decisiones,

*  Reporte final.

El reporte sera analizado y aprobado por el director del departamento, Cabe mencionar que en caso de una
solucidn no satisfactoria, se tendra que realizar el proceso nuevamente. Es recomendable realizar estas
actividades en forma periodica (cada 5 & 6 meses) o para introducir un nuevo producto. El resultado del

proceso de Necesidades del Cliente, es un reporte el cual entrard al proceso de Mercadotecnia,
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4.2.2.2 Proceso de mercadotecnia.

El proceso de MNecesidades del Cliente arroja como resultado un reporte aprobado por el director del
departamento. Una vez que se cuenta con el reporte, es necesario hacer un estudio de mercado para observar
la aceptacién de las posibles modificaciones a los servicios y/o la introduccidn de un servicio

complementario Los procedimientos adecuados se muestran en la Figura 4.7b.

FEtapa [: Andlisis

*  Observaciones y modificaciones.

*  Recursos.

Los subgerentes comentaran junto con el director def departamento las observaciones y modificaciones en
caso de haberlas. Cabe mencionar que en caso de haber modificaciones, se tendra que realizar nuevamente

un andlisis de recursos similar al de la etapa 5 del proceso de Necesidades del Cliente.

Ftapa 2: FEstrategias

+  Andlisis de medios.
*  Andlisis de estrategias.

*  Disefio,

Los subgerentes deberan comentar sobre la informacién requerida, identificar los medios adecuados y
formular estrategias para obtener la informacion deseada: ya sea por medio de cuestionarios
autosuministrados, cuestionarios via red o correo, entrevistas, etc  Una vez definidos los medios y

estrategias se debera proceder al disefio de los medios de obtencion de informacion.

Erapa 3: Recoleccion

*  Apovo en los distintos departamenios.

»  Supnnistrar y recolectar.

Una vez que se tienen definidos los medios para captarla informacion, los subgerentes deberan apoyarse en

los distintos lideres para obtener la informacion de los distintos clientes utilizando los regursos acordados.

Etapa 4 Andlisis

s Andlisis mediante técricas estadisticas.

*  Reporte.
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Una vez recolectados los datos, los subgerentes realizaran su analisis utilizando técnicas estadisticas y
emitiran un reporte al director recomendando o no las modificaciones a los servicios y/o introduccién de un

servicio complementario en base a la respuesta de los clientes.

Ftapa 5: Reporte

*  Analisis del Reporte.

El director del departamento analizara el reporte y decidira al respecto, comunicandolo a los subgerentes,
lideres y administrador, estos a su vez se encargaran de poner en marcha los resultados de las decisiones del
director,

4.2.2.3 Proceso de Diseiio

El modelo consiste en cuatro etapas durante el ciclo de vida del servicio. Cada etapa del modelo no es una
sola actividad, sino se debe ver como fase con varias actividades que ocurren secuencialmente o
simuttdncamente durante el ciclo de vida del servicio. El fin del ciclo de vida es cuando las condiciones de
mercado, los competidores, la teenologia, o cliente cambia hasta €l punto de que el proceso existente es
obsoleto y son necesarios nuevos disefios, Los procedimientos para el disefio del servicio se muestran a

continuacion (Figura 4.8).

Dafinir Alributos

: AR
R R B A A R Aa”

Especilicar Estandares
da Rendimionto ‘

TSR R AT S AT

Generar y Evaluar
lus Conm=plos

Oasarroliat Ips
Delalles

L3 AR S R G A S R MG MR AR

Figura 4.8
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Esto no implica que la nueva actividad de disefio se debe comenzar solamente en el final de la vida de un
servicio Mas bien, el disefio de nuevos procesos debe ser una actividad en curso, y los nuevos disefios se
deben poner en fase antes de que los viejos disefios pierdan su eficacia. Es demasiado tarde introducir
nuevos disefios después de que los clientes se quejen o cambien al servicio de la competencia El desarrollo
y 1a introduccion nuevos servicios y los procesos realizados deben ser una parte de integral de la estrategia

de la gerencia del servicio de la finna

La Descripcidn del Modelo

La Fiapa I: Definir Atributos del Disefio

»  Jdentifica a los clientes dominantes del servicio.

s Determme las necesidades gue los clienies esperan que el servicio satisfaga.

e Dé prioridad a las necesidades en orden de importancia.

= Especifigne los atributos requeridos para un servicio que resnelva estas necesidades.
s Cree las medidas cuantitativas para los atributos del disefio.

»  Fstablezea las relaciones enire las necesidades y los atributos.

«  Deternine los atributos mds imporiatiiles.

Una comprension exacta de las necesidades de los clientes es critica al éxito de! disefio. Los servicios que
se disefian sin una comprension clara de las expectativas de! cliente fallaran en el mercado. Las necesidades
deben reflejar la voz del cliente, y deben ser una declaracion personal, no técnica de lo qué los clientes

esperan del servicio. Estas necesidades se deben obtener con la comunicacion cara a cara con el cliente.

Después de que se recojan y se de la prioridad a las necesidades, las declaraciones no técnicas de los
clientes deben ser traducidas en los atributos del disefio para el servicio. Estos atributos especificaran los
elementos técnicos que el servicio debe contener para satisfacer las necesidades. Los atributos del disefio
deben ser cuantificables, para poder evaluar objetivamente la eficacia de un disefio en la satisfaccion de una

necesidad.

Unos o mas atributos del disefio se deben definir para cada necesidad importante. Un atributo puede
también satisfacer mis de una necesidad La asociacion entre una necesidad y un atributo es medido por el
grado de correlacién entre ellos. La técnica del Despliegue de la Funcion de la Calidad (QFD) utiliza una

matriz llamada la casa de la calidad para representar las necesidades, los atributos, y sus asociaciones Las
necesidades se enumeran como filas de esta matriz. Una columna se crea para cada atributo. La correlacion
entre las necesidades y los atributos se representan en las celdas de la matriz usando pesos numéricos o

simbolos especiales, Los atributos mis importantes, que son los que se correlacionan fuertemente con el
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nimero mas grande de necesidades, se identifican de la matriz. La calidad del disefio es juzgada por el

funcionamiento del servicio en estos atributos.

A continuacion se muestra un ejemplo del QFD:

»  Estructura de las necesidades

Para poder manejar las necesidades del cliente, éstas deben estar estructuradas en jerarquias. Las necesidades
primarias, también conocidas como necesidades estratégicas, son en general las primeras 5 a 10 necesidades
que fijan ¢l rumbo estratégico del producto. Por ejemplo “facil de usar” es una necesidad estratégica para un
espirdmetro. Las necesidades secundarias, también conocidas como necesidades ticticas, se elaboran a partir
de las necesidades primarias -cada necesidad primaria genera habitualmente entre 3 y 10 necesidades
secundarias. Estas necesidades indican méas especificamente lo que puede hacerse para satisfacer la necesidad
estratégica (primaria) correspondiente, Por ejemplo, “facil de usar™ puede derivar en “facil de armar la
primera vez”, “ficil de operar”, “funcionamiento rapido” y “facil de calibrar”, En la mayoria de los casos,
las necesidades secundarias generan necesidades terciarias muy detalladas. Estas necesidades terciarias
indican especificamente como puede el equipo de disefio satisfacer las necesidades secundarias.

*  Prioridad de Jas necesidades

Los clientes quieren que sus necesidades sean debidamente satisfechas, pero algunas necesidades son mas
prioritarias que otras. Estas prioridades ayudan al equipo de QFD a tomar decisiones que equilibran el
costo de satisfacer una necestdad y el beneficio que recibe el cliente. Por ejemplo, si resulta igualmente
costoso satisfacer dos necesidades, la necesidad a la que el cliente considera como la mas importante debera
tener mayor prioridad.

¢« Percepcioncs del cliente

Las percepciones del cliente describen como los clientes evalian los productos disponibles en funcion de la
capacidad del producto o del servicio para satisfacer sus necesidades. Cuando sabemos qué productos
satisfacen mejor las necesidades del cliente, con qué grado de satisfaccion, y si existen diferencias entre el
mejor producto y el producto que hoy fabrica la empresa, el equipo de QFD puede proporcionar los
objetivos e identificar las oportunidades para el disefio de los productos.

*  Atributos del disefia (La voz del Ingeniero)

Para cumplir con las necesidades del cliente, el producto (o servicio) debe satisfacer necesidades medibles.
Por gjemplo, si un sistema de espirometria cuenta con una copia de impresidn, entonces los atributos del
disefio podrian incluir resolucién, capacidad para evitar que la imagen se desdibuje, tiempo de carga de
papel, ruido de la impresion e indices de falla en la alimentacion del papel. Tstas mediciones de disefio son
las que aparecen en la parte superior de la “casa”. Se miden a través de unidades de medicion fisicas que se
convierten en los objetivos de disefio de R&D. Sin embarge, no son soluciones para el producto, Las
soluciones provienen de la segunda “casa” de QFD. Si se especifican scluciones en una etapa temprana, el
proceso de R&D queda limitado exclusivamente a las soluciones existentes. De esta manera, podrian

quedar de lado soluciones mas creativas,



¢« Maediciones de ingenieria

De la misma manera que el equipo de disefio mide los productos disponibles con respecto a las necesidades
del cliente. mide también los productos competitivos por medio de las unidades fisicas especificadas por
ios atributos del disefio.

*  Matriz de relaciones

El equipo de QFD juzga qué atributos del disefio influyen sobre qué necesidades del cliente. Cada elemento
de la matriz de relaciones indica qué porcentaje (si lo hubiera) de cada atributo del disefio afecta cada una de
las necesidades del cliente. La idea es especificar las relaciones que tienen mayor influencia, dejando libre la
mayor parte de la matriz (60-70%).

*  Matrizdel teche

Finalmente, la matriz de techo, que aparece en la Figura 4 9 indicada con lineas cruzadas, cuantifica las
interrelaciones fisicas entre los atributos del disefio

+  Otros cilculos

El equipo a menudo estima costos, factibilidad y dificultad técnica cuando trata de introducir cambios en

cadauno de los atributos del diseiio.

Necesidades det clients
(25 necesidades estratégicas)

Relaciones . -
El praducto puede comprarse | 1100 ﬁszégﬁs%j T
Es facil de llevar 72 8éitiient,e:y _
Es (8cil de implar §6 tos atributiss:
Rendimiento adecvado 86
importancias

Figura 4.9. QFD

FEtapa 2: Especificar Estéandares de Funcionamiento

*  Identificar el nivel de funcionamiento deseado de los clientes para cada atributo.
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s Analice ef funcionamiento de los competidores,
«  Determine la relacion entre el funcionamiento y satisfaceion,

+  FEspecifique los estindares de funcionamiento del disefo para cada atribuio,

En esta etapa, especificamos los estdndares de funcionamiento del disefio que cada atributo se debe disefiar

para satisfacer. En cuanto sea posible, estos estandares deben corresponder con los estandares deseados por
los clientes.

Los clientes estan satisfechos cuando el funcionamiento cumple con los estandares deseados, Si las
pequefias desviaciones en funcionamiento del nivel deseado para un atributo causan disminuciones grandes
de 1a satisfaccion, entonces los estandares del disefio se deben fijar claramente lo mds cerca posible de los
estandares deseados. Por otra parte, si los clientes visualizan un mayor grado de tolerancia para las
desviaciones del funcionamiento del nivel deseado, entonces los estandares del disefio se pueden fijar mas

cercanos al nivel minimo aceptable.

Estimando la relacién de funcionamiento/satisfaccion para cada atributo es por lo tanto un avance
importante para definiv estandares del disefio. Se hace esto usando un método llamado andlisis conjunto.
En este método, piden los clientes clasificar su satisfaccion total con el servicio al experimentar las
combinaciones hipotéticas de los atributos de!l disefio en los varios niveles de funcionamiento especificados
primero. La pendiente de la relacion entre e} funcionamiento y la satisfaccion para cada atributo es obtenida

de estos grados usando la regresion,

Ftapa 3: Generando y Conceptos de Disefio de la Evaluacion

*  Defina las funciones dominantes necesifadas para proporcionar el servicio,
»  [Lnsamble estas funciones en procesos.

s Documente estos procesos usando organigramas,

»  (ree los conceplos de diseflo alternos para el servicio.

«  [Ivalie y seleccione un concepto para el disefio detaliado.

Ahora comenzamos a disefiar el servicio basado en los atributos y los estindares de funcionamiento
desarrollados en las etapas 1 y 2. En esta etapa, la estructura llana del sistema del servicio se desarrolla Las
actividades que necesitan ser realizadas para entregar el servicio se definen en un alto nivel usando un flujo
visual FAST llamado técnica diagrantming (técnica funcional del sistema del analisis). En esta técnica, se
representa cada funcidén como un bloque descrite por una combinacidn del sustantivo del verbo. Incorporar

la orden en sistema es un gjemplo de tal funcion.
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Después de que se definan las actividades, los procesos son construidos poniendo las actividades relevantes
en orden secuencial Esta etapa, es suficiente para definir los limites de cada proceso y de las interacciones
entre ellas para gbtener una vista total del servicio En cuanto sea posible, todos los procesos

deben comenzar y terminar con el cliente. Los procesos se deben documentar usando los organigramas que

representan como los procesos obran reciprocamente para proporcionar al servicio.

Una vez que la estructura total del servicio es definida, las soluciones a nivel sistema del disefio son
creadas. Estas soluciones, llamadas los conceptos, son ideas innovadoras del disefio. El énfasis de un
ejercicio de la generacion del concepto, que se conduce con un esfuerzo del grupo tal como reunion de
reflexidn, debe estar en crear tantas soluciones innovadoras como sea posible sin la consideracion de su
viabilidad Cientos de conceptos puede ser generados en la fase inicial. Cuando se termina esta fase, el
grupe discute los conceptos, y se desechan los conceptos inaplicables Un nOmero pequefio de los
conceptos (cerca de 8-10) se conserva para la evaluacion adicional. El procedimiento desarrollado por
Estuardo Puhg (1991} es una herramienta Gtil para evaluar y seleccionar conceptos. El método se disefia
para crear una comprension genuina de los conceptos con la discusion durante el curso del proceso de la
evaluacion para asegurarse de que el concepto final seleccionado esta pensado cuidadosamente hacia fueray

bien entendido

Erapa 4: Detalles del Disefio Desarrollado.

*  Farticione el conceplo en componentes de proceso del disefio.
*  (enere las alternativas del disefio para cada componente.

»  Prediga el funcionamiento de cada alternativa del disefio.

*  Evaliey seleccione los alternativas para cada componente,

s [Lvaliey seleccione el disefio para la puesta en praciica.

*  Pruebe el funcionamiento del disefio total del servicio.

*  Haga cualguier modificacién necesaria al diseiio.

»  Especifique los requisitos funcionales detallados.

En esta etapa, cada proceso subrayado en la etapa 3 se disefia detaliadamente en conformidad con el
concepto seleccionado. Las especificaciones del disefio de las etapas 1 y 2 se traducen al nive! de proceso
para establecer los requisitos de funcionamiento para cada proceso Los alternativas del disefio se generan y
se evalian para cada proceso, y se seleccionan los alternativas que resuelven los estindares de

funcionamiento Las funciones asociadas a cada proceso se desarrollan detalladamente
Existen diversas alternativas para disefiar los detalles de un servicio que corresponda con el concepto. Cada

alternativa es una tecnologia o una mezcla de las tecnologias por las cuales el servicio puede ser

proporcionado. De acuerdo con las limitaciones de la tecnologia, ¢} funcionamiento que se puede entregar
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por cada alternativa variara, como los gastos de la puesta en practica y de explotacion. El objetivo de la
etapa detallada del disefio es por lo tanto seleccionar 1a alternativa del disefio que entrega el nive! mas alto
del funcionamiento a un costo aceptable,

Este nivel mas alto del funcionamiento de un alternativa de! disefio no es necesariamente obvio. La razan
de esto es que ¢l funcionamiento de un alternativa depende de las caracteristicas de funcionamiento bajo las
cuales el disefio funciona. Claramente, un disefio que es menos sensible a las caracteristicas de
funcionamiento tiene una mayor probabilidad de resolver los requisitos de funcionamiento concluido una

amplia gama de condiciones. Tales disefios se laman robustos, y son preferibles.

En esta etapa, varios alternativas se crean para cada proceso en el cual se divide el servicio total. El

funcionamiento de cada alternativa del disefio se evalia en todos los atributos que pertenecen a la
alternativa,

La etapa siguiente de la prueba del analisis de la sensibilidad de las alternativas seleccionadas del disefio de
variabilidad aleatoria. La robustez de cada slternativa del disefio del candidato a la variabilidad al azar en
funcionamiento es probada simulando e! servicio y prediciendo el funcionamiento de la alternativa. ! efecto
de la variabilidad es capturado en la simulacién especificando las distribuciones de la probabilidad para el
funcionamiento de cada altemativa. Los resultados de la simulacién ayudan a identificar las puntas

potenciales del incidente para cada alternativa del disefio.

De los resultados de la simulacion y de las funciones del funcionamiento, las modificaciones pueden
necesitar ser hecho a cada alternativa del disefio para reducir su variabilidad de! funcionamiento. De acuerdo
con estas modificaciones, un alternativa del disefic de funcionamiento es estable, confiable, y fiable a través
de un rango de caracteristicas de funcionamiento y de las condiciones ambientales al azar deben surgir. Este

es el disefio que se debe seleccionar para la puesta en practica.

4.2.2.4 Especificacion del Servicio

Sewitios
Ofrecidag

Asiglancia  § Agiglancia on Mantenimionto B Mantenimionlo

Prevantiva [ Carractiva

Talefanica B Linaa




4.2.2.4.1 Asistencia Telefonica

En caso de que el cliente requiera asistencia telefonica, la persona encargada de la prestacion de este servicio
(Técnico Telefonista), es la responsable de recibir la llamada y de llevar un seguimiento de la misma De
primera instancia, al cliente se le dan sugerencias de posibles soluciones al problema y dependiendo de el
tipo de problema, el cliente se mantiene en la linea para seguir las instrucciones o se le indica que lleve
acabo ciertos pasos y se le pide que en caso de que el problema no se solucione, vuelva a llamar en un
tiempo determinado. Para lo anterior, cada llamada genera un reporte al cual se le dara seguimiento hasta
el momento en que el problema sea solucionado. En caso de que ¢l problema no pueda ser resuelto via
telefanica, el reporte del problema serd canalizado a un Ingeniero de Soporte el cual hard una visita al

domicilio del cliente previa notificacién de la misma

4,2.2.4.2 Servicio en Linea

El cliente tiene la posibilidad de acceder al sitic WEB de la empresa, en donde encontrara respuesta a los
problemas mas frecuentes que se presentan en los equipos (FAQ’s), areade actualizacion de manejadores de
periféricos, como son discos duros, monitores, ratones, BIOS, asi como de diversas utilerias y
actualizaciones de programas, ademés de contar con una area de informacién general sobre los equipos
soportados.

También se cuenta con soporte via correo electrénico (e-mail), servicio mediante el cual el cliente manda
sus preguntasy estas son contestadas en un lapso no mayor a 3 dias habiles. Dependiendo de cada caso,
dichos correos se canalizan a al area de soporte correspondiente y se lleva acabo un reporte y control del
mismo. En caso de que el problema no pueda ser resuelto via correo electronico (e-mail), el reporte del
problema sera canalizado a un Ingeniero de Soporte el cual hara una visita al domicilio del cliente previa

notificacion de la misma.

4.2.2.4.3 Mantenimiento Preventivo

El servicio de mantenimiento preventivo tiene como finalidad el mantener el equipo de computo en
éptimas condiciones, tanto en el que se refiere a operacion, como en o que se refiere a un buen estado
fisico. logrando con ello alargar la vida del equipo y evitar gastos mayores por posibles fallas o
composturas.

El servicio se ofrece en el domicilio del cliente con la periodicidad y fechas previamente acordadas por
ambas partes y consiste en la limpieza y revision del equipo de computo y sus periféricos, asi como de las
conexiones fisicas entre los mismos. En todos los casos se realiza un reporte previo del estado en que se

encuentra el equipo y un reporteal finalizar el servicio que indica en que consistio tal.
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4,2,2.4.4 Mantenimiento Correctivo

El servicio de mantenimiento correctivo, se realiza cuando se presenta un problema el cual requiere de los
conocimientos de un Ingeniero de Soporte, En todos los casos dicho servicio se realiza en el domicilio del
cliente, en caso de que el problema no pueda ser solucionado en el momento, el Ingenierc de Soporte
regresara las veces que sea necesario hasta solucionar el problema. Si el problema es una pieza defectuosa, 1a
pieza sera cambiada de ser posible en el mismo dia. En caso contrario, se indicara cuando sera dicho

reemplazo previo acuerdo con el cliente.

4.2.2.5 Especificacién del Control de Calidad

Para ¢! Control de Calidad, en cada uno de los servicios prestados se generan reportes, los cuales seran
analizados v 2 los cuales se les aplicarin técnicas estadisticas para una mejor compresion de ellos. Los
reportes en general estdn divididos en dos, el reporte generado por el empleado del departamento, y el
reporte que directa o indirectamente genera el cliente. EI primero sirve para ver si se estd dentro de los
estandares para la prestacion del servicio, como son tiempos, recursos, etc. y ¢l segundo sirve para ver
coémo se comporta el departamento dentro de sus estandares de satisfaccion de clientes, el control continuo
de estos dos factores es indispensable para la mejora continua, Se deberan especificar claramente éstos
estandares, y todo el personal de! departamento debera estar al tanto de los mismos (parte de los estandares
para este trabajo ya han sido calculados y expuestos en los capitulos anteriores). Algunos de los estandares
para el control de calidad deberdn ser recalculados o definidos una vez comenzadas las actividades dado que
son imposibles de calcular ya que son muchos los factores externos involucrados (especialmente en tiempos

de espera, respuesta, etc.).

4.2.2.6 Proceso de la prestacién de Servicios.
4.2.2.6.1 Mantenimiento Preventivo

De acuerdo a lo especificado en el contrato de servicio, el mantenimiento preventivo se llevara acabo en el
lugar, fechay hora acordados de acuerdo a un plan previamente establecido. Los lapsos de tiempo para la
culminacién del mismo, dependeran del nimero de maquinas y de el estado fisico en que se encuentren las
mismas. La empresa prestadora del servicio, es la responsable de contar con un sistema de manejo,
almacenamiento, empaque y embarque de todas los componentes requeridos para que dicho servicio se lleve
de manera satisfactoria. En el diagrama 2 del Anexo F se encuentra un diagrama de procesos para el

mantenimiento Preventivo,

Eapa 1: Preparacicn previa
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*  Verificar herranientas de trabajo.

El Técnico de Mantenimiento, deberé verificar que sus herramientas de trabajo funcionen adecuadamente,

de igual forma debera proveerse de los manuales adecuados.

Etapa 2: Recepcicn de equipo

s« ldentificar el equipo al que se le va a dar mantenimiento.
«  Verificar que el equipo en cuestion este cubierto por la poliza de servicio,

s Verificar la calendarizacion del servicio,

El Técnico de Mantenimiento, debera identificar que el equipo al que va a dar mantenimiento preventivo,
corresponda realmente al descrito dentro la poliza de servicio  De igual forma, debera verificar que fa fecha

de servicio correspondaa la previamente establecida.

Etapa 3: Inspeccion y Prueba

s Inspeccion general del equipo.

e Generacién de Reporte indicando el estado inicial del eqinpo.

El Técnico de Mantenimiento, debera inspeccionar el equipo y verificar con qué componentes cuenta
{hardware), asi como el estado logico del mismo (software). El Técnico de Mantenimiento, deberd
registrar toda la informacion en el formato de reporte. Este reporte se hara ante la presencia del cliente e
indicara a grandes rasgos las caracteristicas del equipo y si este funciona Cualquier falio o mal

funcionamiento del equipo, sera notificado al cliente antes de proseguir con el servicio.

Etapa 4: Revision y Mantenimiento

s Desconectar el cableado eléctrico y de comunicaciones.

+  Limpieza del Gabinete

Para la impieza externa del gahinete se utilizan un Sin ninero de productos destinados para este fin, se
recomienda el uso de cualquiera de éstos siempre y cuando se haga la limpieza en fugares aherfos, ya
que estos productos contienen sustancias 1oxicas e irritantes para las personas que eniran en comtacto

con ellos. Bastard con aplicar estas sustancias a un pafio suave y efectnar la limpieza correspondiente.

»  Uso de Brazalete Antiestétice
El uso de este dispositivo, tiene como fin el evitar descargas de electricidad estdatica a componentes
delicados como son circutos integrados y memorias RAM. Su uso es indispensable siempre que se haga

uN manejo interng cercano o en dichos componentes.
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»  Apertura del CPU
Para abrir la CPUJ sin ningtn tipo de impedimento, es necesario desconeclar todos los cables que la wnen

a la tension de ved y a los distimtos dispositivos que tengamos asociade o la misma. Hecho esto, y
dependiendo del modelo de caja para la CPU que tengamos, quitaremos los distintos tornillos que
sujetan su tapa. Normalmente son 6 y estdn colocados en la parte trasera de la caja y la levaniaremos.
Por regla general la caja de la mayor parte de computadoras personales que se venden hoy dia es del tipo
minitorre o semitorre, aungue hay fabricantes de marcas especlficas que wiilizan su propia caja, con un
| formato diferente. En cualquier caso, levantaremos la tapa con la ayuda de los destornilladores y

conectaremos nuestra mufiequera antiestatica o la carcaza de la CPUL

*  Aspirado del CPU

Fn el caso del CPU lo gue se recomienda para su limpieza es el aplicar aire a todos los componentes del
gabinete, sean tarjetas de expansion, tarjetas madre o discos lanto duros como lectoras de discos
flexibles. Para elio corimmente se utiliza una compresora de aire la cual de manera segura expulsa aire

para dispersar el posible polvo acumulado en los componentes.

*  Fuente de Poder
Para la fuente de poder, es importemte que las aberturas por donde se expulsa el aire del ventilador de la
misma, se encuentren despejadas de polvo y otras particulas que pueden cbsiruir que el aire circule

adecuadamente.

*  Ratén

El problema principal que se presenta en este lipa de dispasitivas, es que conforme pasa el tiempo, por el
uso constante, a los rodillos internos del ratdn se van aderiendo particulas de polvo gue a lo larga
provocan que estos no giren y por lo tanto los movimientos de ln bola interna del ralon sean erraticos o
no se Heven acabo, provocando un mal funcionamiento del mismo. Lo anierior se soluciona de manera
sencilla, baste con limpiar la bola del raton y quitar las borras de polvo que puedan existir en los
rodiflos internos. Ademds de que es conveniente también el dar una limpieza al tapete donde se desliza el

ratdn, esto con el fin de que la superficie de traccion sea la adecuada,

s Teclado

EI teclado, como todo equipo de sobremesa es propenso a recibir fodo tipo de golpes y ia caida de
suciedad sobre el mismo. Ademds, a veces, algunos usnarios mas que pulsar las teclas, las golpean,

Estos malos tratos se traducen rapidamente en una vida limitada del teclado, por fo que deberemos
esmerarnos en su cudado.

Para los casos en los que el teclado se encuentre con mucha suciedad, se efectia en primera instancia i
aspirado de aire en su exterior, para posteriormente quitar cada tecla y de esta forma limpiar los

conractos de las mismas

128



Algo gue hay que evitar a toda costa es la presencia de vasos con liquido en las proximidodes del teclado
y del propio PC, ya gue un derrame de liguido puede tener consecuencias bastante sertas. Asi, existen
cobertores para teclado que evitan la caida de polvo y suciedad al interior del teclado. La limpieza del

mismo se harc con un irapo kimedo (no mojado) y se infentard no forzar la posicién de las teclas,

»  Impresoras

Las impresoras de cualquier tipo requieren un mantenimiento ntinimo orientado a preservar las paries
mecinicas de la misma. Dependiendo del tipo de impresora, asi seran los cuidados a tener en cuenta.

St la impresora es matrictal, deberdn cuidarse los accesos de papel y los rodillos de arrastre de los
mismos, bastara con limpiarlos con un liguido no abrasive y un poco de algodon. Igual ocurre con las
impresoras de chorro de tinta, ya que el papel satina estos rodillos y hace que éstos patinen al cargarlo.
En estas impresoras también es necesarto preservar el cariucho para que no s seque si Ho se va o usar
en mucho tiempo. Si se seca, prede humedecerse con alcohol y un pequeiio trapo cuidando de no dejario
obstrindo. Las ldser tienen los cuidados propios de la carga de tonner, que es la tinta que usan para

imprinnr, En general no se dehen sobrepasar las especificaciones de uso def fabricante.

Impresoras de Matriz

Aungue han guedade algo obsoletas por su haja calidad, velocidad, y su alto ruido de trabajo, las
impresoras matriciales ain se siguen utilizando y necesitan de wn martenimiento, que en la mayoria de
los casos es minimo. El mantenimiento particular de una impresora matricial consiste en conservar lo
mas limpia posible la parte mecanmica de la misma y en evitar que los rodillos de admision de papel estén
sattudos, para lo cnal deberan limpiurse periddicamentie con productos no abrasivus.

Otro aspecio del mantemmiento es la cinta, cuando la impresion comience a ser poco clara deberd
cambiarse. Debe tener en cuenta gue este lipo de umpresoras poseen un mande para regular la
proxemidad de la cabeza a la cimta, por lo gque antes de cambiarly deberemos asegurarnos de que estd lo

ns cerce posible.

Impresoras de Inyeceion de Tinta

El mantemmiento particular de una impresora de inyeccion de tinta, al igual que en las marriciales,
consiste en conservar lo mas limpia posible la parte mecanica y en evitar que los rodillos de papel estén
satinados, hmpiindolos ocasionalmente con productos no abrasivos, preferentemente agua. Pma la
sustitucion y el mantenimiento de los cartuchos seguirentos ef proceso indicado por el fabricante. En este
aspecto debemos sefialar que en algunas impresoras HP de chorro de tinta, con el tiempo suele aparecer
un problema de difuminado de tinta sobre el papel que, aungue limpiemos los cartuchos o los cambiemos,
no se soluciona. El problema se resuelve lmpiando con un trapo humedecido en agua las zoras

mecanicas que estdn en comtacio con los earfuchos
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Impresoras Ldser

1l mantenimiento particnlar de una impresora Iaser es difevente af del resto de impresoras por el sistema
de impresion wiilizado.  En cualguier caso, siempre sera necesario cambiar o rellenar el material
utilizado para la impresion, en este caso, el tonner. Ademas de vigilar el nivel del depasito residual del
tomer, se debe intentar mantener limpia la parte mecdnica'y que los rodillos de papel no estén satinados,
teniendo un especial cuidado al limpiarlos, ya que la mecanica de precision prede quedar daviada. Para
todo este proceso se seguiran las indicaciones del fabricante, ya que los modelos y sistemas utilizados

son muy variados, por 1o que no podemos dar un modelo tinico,

*  Monitor

En el inbo de imagen se crean campos magnéticos y eléctricos que polarizan todo el entorno de lg
pantatia. ista polarizacion de la pantalla hace que las particulas de polvo que hay en ef aire terminen
cayendo y depositindose sobre el cristal del tubo de imagen.  Por lo tanto, conviene limpiar la pantalla
(siempre con el monitor apagado) cada poco fiempo y con un producto adecrado, para esiar seguros de
gue las manchas que aparecen no son debidas al polvo o a las huellas de manos, efc. Por oiro lado, la

nbicacion del monitor debe ser 1al gque se le permita una buena ventilacion.

*  Limpicza De Cabezas De Lectura Para Discos Flexibles
Fsta limpieza se efectiia con una sustancia y un disco especialmente disefiados para este fin, que no es
ofra cosa gue provocar que las cabezas toquen la superficie del disco, el cual por medio del liguido

previamente vertido sobre el lleva acabo la limpieza de las cabezas de una manera rapida y segura.

*  Revision De Conexiones

UIna vez que se efectio la limpieza de partes, éstas se conectan a el equipo correspondiente y se
recomienda verificar que lodos los conectores de aguellos periféricos conectados a la computadora,
melyendo cables paralelos y cables de alimentacion, se encuentren firmes y sin cables sueltos o flojos, y
st es el caso, que los tornillos sujetadores de dichos conectores estén adecwadamente colocados, Fsto con

el fin de evitar fallos en las comunicaciones con los periféricos y la compuiadora.

Para ver un ejemplo detallado de como se presta el mantenimiento a una de las partes del equipo de

computo referirse al Diagrama 4 del Anexo F,

Erapa 5. Producto suminmstrado por el cliente

v Verificar que pueda ser instalado.
*  Verificar compatibilidad,
+  Instalacion.

+ Prueba.
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o Actuahzacion de registro de parfes

En caso de que ¢l cliente solicite asesoria y/o instalacion de software o hardware, el Técnico de
Mantenimiento, debera verificar que éstos puedan ser instalados en ¢l equipo, de igual forma que el equipo
cumpla con los requisitos minimos requeridos para su funcionamiento. Se debera instalar y probar de
acuerdo al manual provisto por el fabricante. Por altimo, el Técnico de Mantenimiento deberd informar

dentro de! reporte la actualizacion de partes del equipo.

Ftapa 6: Inspeccion y Pruebas finales

«  Vertficar conexiones.
o Verificar functonaniiento del equipo.

s Realizacion de pruebas en presencia del cliente.

Ei Técnico de Mantenimiento, debera revisar las conexiones eléctricas y de comunicaciones del equipo.
Debera realizar una serie de pruebas para verificar el adecuado funciomaniento del equipo. Finalmente,

debera probar cada uno de los componentes del equipo en presencia del cliente.

Ftapa 7: Conclusion del Servicio

»  [Finalizacion del Reporte.
s Lnirega del cuestionario de satisfaccion del servicio al chente.

«  Verificacion final.

El Técnico de Mantenimiento, debera concluir el reporte con las observaciones finales, a su vez deberd
suministrar un cuestionario de satisfaccion del servicio al cliente. Para concluir con la prestacion del
servicio de mantenimiento preventivo, el Técnico de Mantenimiento debera verificar sus herramientas de

trabajo

4.2,2.6.2 Mantenimiento Correctivo

De acuerdo a lo especificado en el contrato de servicio, el mantenimiento corrective se ilevara acabo en el
lugar indicado por ambas partes y sera cubierto el equipo que previamente se especifico en el contrato bajo
las condiciones acordadas. La empresa prestadora del servicio, es la responsable de contar con un sistema de
manejo, almacenamiento, empaque y embarque de todos los componentes requeridos para que dicho
servicio garantice que la partes requeridas se encuentren en buen estado y funcionando correctamente cuando
sean requeridas. En el diagrama 3 del Anexo F se encuentra un diagrama de procesos para cl

mantenimiento Correctivo,

Frapa i: Preparacion previa
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*  Verificar herramientas de trabajo.

* [ base al reporte preparar posibles elementos de reemplazo.

El Ingeniero de Soporte, debera verificar que su equipo de medicion funcione adecuadamente, por ejemplo
fa calibracion de multimetro y otros aparatos. En base al reporte generado, el Ingeniero de Soporte deberd
preparar las posibles piezas a reemplazar (asi como el sistema operativo y controladores de dispositivos
propios del equipo); de igual forma deberd proveerse de los manuales adecuados. Finalmente, el Ingeniero

de Soporte deberd asegurarse de que las piezas de reemplazo sean manejadas y tratadas en forma carrecta.

Ftapa 2: Recepcion del equipo

«  Ideniificar el eqiupo al gue se le va a dar mantenimiento,
*  Verificar que el equipo en cuestion este cubierto por la poliza de servicio.

*  Verificar el problema a solucionar del reporte con el chente,

Bl Ingeniero de Soporte, deberd identificar que ¢! equipo al que va a dar mantenimiento correctivo,
corresponda realmente al descrito dentro la péliza de servicio. El Ingeniero de Soporte debera verificar junto

con el cliente que el problema sea el indicado en el reporte.

Etapa 3. Inspeccion y Prueba

» [nspeccidn general del equipo.

*  (eneracion de Reporte indicomdo el estado inicial del equipo.

El Ingeniero de Soporte, debera inspeccionar el equipo y verificar con qué componentes cuenta (hardware),
asi como el estado logico det mismo (software). El Ingeniero de Soporte, debers registrar toda la
informacién en el formato de reporte Este reporte se hara ante la presencia del cliente e indicara a grandes
rasgos las caracteristicas del equipo. Cualquier fallo o mal funcionamiento adicional del equipo, sera

naotificado al cliente antes de proseguir con el servicio

Fitapa 4: Deteccion y Solucion

*  Desconectar el cableado eléctrice y de comunicaciones,
»  Identificar el origen y las causas del problema.

*  Realizar reemplazo de pieza en caso de ser necesario.

En esta etapa, se identifica el origen y las causas del problema, asi como su sohicion, Como sabemos, es
imposible describir todos los problemas que pueden presentarse tanto en hardware como en sofiware, por

ello a continuacion se describen una serie de problemas que por {o general se pueden presentar en el equipo
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de computo, se mencionan sus posibles causas y sugerencias para solucionar dichos problemas. En caso de

ser necesario, si la pieza se encuenira defectuosa, esta serd reemplazada bajo los términos que se

especificaron en el contrato de servicio.

CPU

Problema La computadora no enciende.

Causa. La computadora no csta conectada a la corriente cléctrica.
Solucidn: Conectar ala corriente eléctrica

Causa: La fuente de poder esta dafiada

Solucion: Reemplazar la fuente de poder

Causa, Los modulos de memoria estdn dafiados o no existen

Solucion. Reemplazar médulos daflados o instalar la memonarequerida

Problema Mensaje en pantalla reporta que no existe unidad de disco duro

Causa Los parametros del BIOS fueron modificados

Solucidén: Dar de alta e disco duro en el BIOS

Causa: Un virus dafio la tabla de particién del disco duro

Solucion’ Uttlizar un antivirus de versidn reciente, si no pucde ser reparado se debe formatear ol disco
dure

Causa: El disco duro csia dafisdo

Solucton: Reemplazar ¢l disco duro

Probtema El software instalado se comporta de manera errética o aparecen mensajes de error

Causa’ Fue borrado algiin companente de los programas

Solucién: Anotar el mensaje de error para futura referencia, remitirse al manual del programa
correspondiente, contactar a la compaiiia que fabrica los programas, o reinstalar ¢l software.

Causa: Existen problemas de incompatibilidad entre los programas

Solucién: Desactivar/factivar los posibies dnivers que puedan estar causando el conflicto, contactar a la

compaiiia quc fabrica los programas para verificar si existe alguna actualizacion de drivers o programas.

Teclado

Problema Al teclear no se produce nada en la pantalla

Causa: No ¢sta conectado ael CPU

Solucién: Conectar al CPU

Causa: El cable de conexién esta dafiado

Solucién. Reemplazar el cable st es posible, en caso contrario reemplazar el teclado.
Causa El teclado no csta dade de alta en ¢l BIOS

Solucién Darlo de alta cn ¢} BIOS

Causa; Los contactos de las teclas s¢ encuentran sucias

Solucion: Limpiar el teclado y sus contactos

Causa: El programa en el que se dosca escribir no cs el programa activo

Solucién: Asegurarse de que el programa en el que se quiere escribir es el programa activo
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Raton (Mouse)

Problema: El raton no responde de manera correcta
Causa: Los rodillos intemos, balin interno o superficic de traccion se encuentran sucias

Solucién: Limpiar los componentes

Problema: La Mecha de! ratén no aparcce en pantalla
Causa: El driver del ratén no fue activado
Solucion; Cargar ¢l driver

Causa: El programa no soporia ratdn

Solucidn: Actualizar el programa a una versiébn gue soporte raton

Problema: La flecha del raton se mueve lentamente o demasiado rapido
Causa: Los pardmctros del raton han sido maodificados por el usuario o un programa

Solucitn; Reconligurar ¢l ratdn con el software correspondienic

Problema: E! vatdn no se puede wiilizar
Causa; No esta concetado el CPU
Solucién: Conectar al CPU

Causa: El cable del ratdn esta dafiado
Solucion: Reemplazar el ratén

Causa; La conexién al CPU esla floja
Solucidn; Concetar firmementeal CPU

Monitor

Problenta: E! monitor no enciende

Causa: El cable de alimentacién esta desconectado de el monitor o de la corriente
Solucién: Conectar ¢l cable adecuadamente

Causa: El monitor tiene componentes internos dafiados

Solucién: Reemplazar el monitor

Problema: El monitor enciende pero no se visualiza pantalla alguna
Causa: E! monitor no ¢sta conectado al CPU

Solucidn: Conectar al CPU

Causa: Los controles de contraste y brillo cstdn desajustados

Solucién: Ajustar los controles

Causa; E! monitor esta apagado

Solucion: Encender ¢l monitor

Causa; La computadora liene instalado software como protector de pantalla.

Solucién: Pulsar una tecla o mover o hacer ¢lic en el ratén para desactivarlo

Problema: Fn la pantalia 1a imagen no es estable o aparccen rayas y cambia de color la imagen
Causa: Alguno de los pines del conectar (monitor - tarjela de video) se encuentra doblado
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Solucion: Volver a su posicion normal los pines si es posible, en caso contrario rcemplazar ¢l monilor o

tarjeta de video segun sea el caso.
Impresora

Problema: El papel se atasca a la hora de imprimir

Causa: El papel no es del tamafio adecuado

Solucién: Colocar papel adecuado

Causa El papel tiene esquinas dobladas o esta maltratado

Solucién: Siempre colocar papel nuevo.

Problema: La impresion no es de buena calidad o es borrosa

Causa El toner o cartucho de tinta esta por terminarse

Solucién: Reemplazar el toner, cartucho o cinta de tinta por uno nuevo

Causa El papel no cs el adecuado

Solucién: Colocar papel como el especificado cn el manual de 1a impresora

Causa: Las caberas de impresion estan sucias

Solucion: Efectuar ¢l procedimiento para limpicza de cabezas segiin lo especificado en ¢l manual de la

tmpresora.

Problema: Se imprimen caracteres sin sentido
Causa: No se selecciono la impresora correcta
Solucién: Seleccionar la impresora correcia
Causa: El driver no soporta la impresora.

Solucién: Actualizar el driver

Problema: No se puede impnimar,

Causa: La impresora no se encuentra conectada a la corriente eléctrica
Solucién: Conectar la impresora

Causa: No se ha encendido la impresora

Selucién; Encender la impresora

Causa Laimpresora no esta conectada a la computadora

Solucién: Conectar a la compuiadora

Causa: El cable paralelo esta dafiado 0 no esta conectado en ambas partes
Solucién: Reemplazar el cable y/o conectar a ambas partes.

Etapa 5. Inspeccion y Pruebas finales

*  Verificar conexiones.
*  Verificar funcionamiento del equipo.

*  Realizacion de pruebas en presencia del cliente.

El Ingeniero de Soporte, debera revisar las conexiones eléctricas y de comunicaciones del equipo. Debera

realizar una serie de pruebas para verificar el adecuado funciomaniento del equipo. Finalmente, deberd
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probar cada uno de los componentes del equipo en presencia del cliente, y en especial el componente

reportado. En caso de reemplazo de pieza se deberé probar fa misma de igual forma.

Itapa 6: Conclusion del Servicio

e Finalizacion del Reporte.
*  [ntrega del cuestionario de satisfacciion del servicio al cliemte.

s Verificacion final,

El Ingeniero de Soporte, debera cancluir el reporte con las observaciones finales, a su vez debera suministrar
un cuestionario de satisfaccion del servicio al cliente. Para concluir con la prestacion del servicio de

mantenimiento correctivo, el Ingeniero de Soporte debera verificar sus herramientas de trabajo.

4,2,2.6.3 Asistencia Telefonica

L.a Asistencia Telefonica consta de las siguientes etapas (veferirse al diagrama 5 del Anexo F para ver ¢l
diagrama de proceso):

Fitapa 1: Recepcion de Liamada

*  Tomar llamada y capturar datos del cliente.
+  Verificar formas de servicio.

»  Verificar vigencia del contrato.

La llamada es recibida por la persona encargada de dar la asistencia telefonica (Técnico Telefonista) v
prepara una forma en {a cual se asientan los datos del cliente que esta solicitando el servicio, esto con ¢! fin
de saber si se llama por primera vez o si es una llamada para solucionar un problema previo. Todos los
datos anteriores s¢ encuentran almacenados en una base de datos. También se verifica que el contrato de

servicio este alin vigente para poder proporcionar el servicio de soporte comespondiente.

Erapa 2: Descripcion del Problema

*  Reporte de fallos.

En esta etapa, el cliente indica las caracteristicas del problema que presenta y éstas son asentadas en un

reporte, el cual permitira darle un seguimiento durante el proceso de servicio.

Iitapa 3: Se dan Instrucciones

*  Busqueda en base de datos.
s Seguimienio del problema.

¢ Reporte y/o canalizacion del problema.,
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En base a la informacion proporcionada por el cliente, el Técnico Telefonista inspecciona una base de datos
que contiene informacion refacionada con fallas y soluciones para el equipo de computo.

Se le dan instrucciones al cliente y dependiendo del tipo de problema se le indica permanecer en la linea o
se le indica que llame posteriormente si hace falta informacién por parte del cliente. En caso de que el
problema no pueda ser solucionado via telefonica, se procede a prestar €l servicio de Mantenimiento

Correctivo en el domicilio del cliente.

Etapa 4: Reporte

*  Generacion de reporte y envio de cirestionario.

Independientemente de que el problema se soluciono via telefénica o fue necesario el mantenimiento
correctivo a domicilio, se llena un reporte en el cual se indica el servicio que se realizo y al cliente se le
envia por correo un cuestionario para conocer si este quedo satisfecho con el servicio. Lo anterior tiene

como fin poder corregir posibles fallas y mejorar los puntos a favor.

4.2.2.6.4 Servicio en Linea
El servicio en linea consta de los siguientes puntos que se muestran en la figura del servicio. En cada uno
de ellos, el Webmaster es la persona encargada de que Ja pagina se encuentre operando correctamente

(referirse al diagrama 6 del Anexo F para ver el diagrama de proceso).

Soporte por Correo Electronico

La pagina de la empresa cuenta con una direccidn de correo electronico, a la cual el cliente podra enviar
dudas relacionadas al equipo de computo que cubre el contrato de servicio. En cualquier caso, el cliente
obtendra una respuesta en un lapso no mayor de 3 dias habiles Todos los correos electronicos son
registrados para llevar un seguimiento del tipo de problema que s¢ presenta. Adicionaimente, se pueden
mandar correos electronicos al Webmaster para cuestiones relacionadas con el funcionamiento de la pigina
WEB

Preguntas mis Frecuentes (FAQ's)

En esta area Se podrén encontrar respuestas a las preguntas mas flecuentes en cuanto a equipo de computo se
refiere y sus posibles soluciones, ademas de indicaciones precisas de como contactar al personal indicado
para la solucién de problemas. También se tienen guias de consulta rapida. posiciones de interruptores

manuales de software, ilustraciones detalladas, fotosy diagramas técnicos de diversos equipos de computo.
Area de Actualizaciones

Se cuenta con archivos en linea para ser bajados a la computadora como son: drivers, utilidades, software de

soporte, y diversos programas que ayudan a que el equipo opere en 6ptimas condiciones
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Area Informativa
Se podran obtener las Ultimas novedades con todo lo relacionado a los servicios oftecidos. Ademas de
noticias en el area de coémputo, como son lanzamientos de nuevos dispositivos de hardware y programas de

software

Solucién del Problema

Si el problema que presentaba el cliente no pudo ser solucionado por medio de la informacion y de los
archivos disponibles en la pagina, en la misma se indica como obtener asistencia via telefénica o a
domicilio. Tndependientemente de si se soluciond el problema, al final de cada visita, al cliente se le invita
a llenar un breve cuestionario en linea, esto con el fin de poder identificar posibles deficiencias tanto en el

contenido de el sitio WEB como en el aspecto funcional del sitio.

Conclusion del Servicio

El servicie concluye una vez que el cliente abandona o deja de usar la pagina de! sitio WEB,

4.2.2,7 Resultado del Servicio.
El departamento mantiene procedimientos para brindar servicios que satisfagan los requerimientos
especificos de asegurar un alto nivel de satisfaceion a los clientes. Para el resultado del servicio se deberan

considerar los datos que se obtengan de las técnicas estadisticas.

Resuftado
del servicio

Repurtes y
quejas

Técnicas
egpdislicas

Hovigidn da los §
FECU eTitnientos
del contrato

IR

e jorar
capaciacidn

Fig. 4.1
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Reportes y quejas de los clientes

Aphcacion de técnicas estadisticas

Revisicn continua de los requerimientos del contrato

El departamento lleva a cabo investigaciones sobre Ia satisfaccion del cliente, en cada prestacion del servicio

al cliente se le aplica un cuestionario sobre como se llevé a cabo el servicio gue debera ser aplicado por los

técnicos de mantenimiento e ingenieros de soporte.

*  Aplicacidn de cuestionario
*  Registro de Resultados

s Aciwar para lograr mejora

Aplicacion

del

cyestionatio

Registro de

tesuliado

Actuar para
lograr mejora

En dicha investigacion se incluyen preguntas relacionadas a la calidad del servicio. Algunos de los temas

que se pide a los clientes que clasifiquen y comenten son:

»  Capacitacion del personai
*  Desarrollo del servicio.

+  Confiabilidad

+  Comparacidn competitiva
»  Costos.

* Envios.
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Es importante que todas las quejas del cliente sean tratadas con cortesia, efectividad y rapidez. Cualquier

miembro del personal puede recibir una queja, oral o escrita.

Todas las quejas deben de ser apuntadas en el registro de resultados, El director junto con los subdirectores
de servicios deberan revisar el registro de estas investigaciones, detallando acciones para lograr mejoria

donde se requiera dentro de las dreas especificas.

El departamento reconoce el valor de las técnicas estadisticas para evaluar, controlar y mejorar el propio
sistema de calidad y los procesos. Las estadisticas se utilizan para mostrar los niveles actuales de calidad,
identificar hacia donde se deberan dirigir los recursos y esfuerzos de mejora de calidad, y demostrar la

eficacia de los esfuerzos anteriores.

Los métodos estadisticos se utilizan para apoyar el control de procesos y prevencion de fallas, para medir

las capacidadesy los niveles de calidad, para identificar las areas de mejora de calidad.

El Director y administrador deberan revisar continuamente fos requerimientos del contrato y la capacitacion

del personal, de acuerdo con las necesidades del usuario reflejadas en los resultados de las estadisticas.

Capacitacion
Es responsabilidad de los lideres de servicio informar al director sobre el estado de la capacitacién del
personal en la medida que afectala calidad, asi como de mantener registros del estado de capacitacion de

todo el personal.

*  Defimr necesidades de capacitacion

*  Evaluacion de personal

El director es responsable de identificar las necesidades de capacitacién y proporcionar ésta en la medida que
afecta la calidad dentro de cada una de las funciones. Las tareas asignadas especificas se realizaran por

aquellos calificados con base en la formacion, capacitacién y experiencia, segiin sea refevante.

*  Curso general de orientacion en la administracién de calidad para todo el personal.
*  Capacitacion detallada de tareas en todos los casos en los que una actividad tenga implicaciones de

calidad, con procedimientos detallados en los procesos normales de operacién,

La evaluacion de aptitud es muy importante porque la determinacion de la disposicién de cada persona debe
basarse en ella misma, no en el cargo que desempefia. Las necesidades identificadas se usan para finalizar
los componentes del plan de estudios parala capacitacion y para asignar a individuos a cursos especificos.

Al capacitar al personal se proporciona habilidad en la operacién y administracién de los procesos. Los
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procedimientos y las instrucciones de trabajo seran mantenidas bajo control de cambios y seran

regularmente revisados para asegurat su precision y relevancia.

Base de datos

Para llevar un control de los procesos y documentos el Administrador de Red debera desarroliar una base de
datos. En la base de datos del departamento, se encontraran los registros de los clientes, la informacion que
proporcionan los técnicos telefonistas, los reportes de los servicios de mantenimiento correctivo y
preventivo, etc. Deberan mantener un registro de la documentacion (reportes) provista de la prestacion de

servicios (base de datos}.

Bagse de datos

Regigtros
de clientes

Informacién
3 usuarios

s Repories
»  Registros de clientes

s Informaciop para el técnico telefonisia

En la base de datos se deberan almacenar los reportes de las actividades realizadas en la prestacion del
servicio, el registro de clientes como son: datos de la persona fisica o moral, descripcion de su equipo

(softwarey hardware)entre otros y 1a informacion técnica que el técnico telefonista dara a los usuarios.

Para el usuario, la calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la calidad de los productos
tangibles En consecuencia, es posible que los criterios que utilizan los usuarios para evaluar la calidad de
un servicio sean mas dificiles de comprender. Los usuarios no sble evaldan la calidad de un servicio
valorando el resultado final que reciben, sino que toman en consideracion el proceso de recepcion del
servicio Los unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacion de la calidad de un servicio son los
que establecen los clientes. Especificamente, la percepcion de la calidad del servicio se establece en funcion
de 1o bien que el proveedor realiza la prestacion, evaluada en contraste con las expectativas que tenia el

cliente respecto a lo que esperaba que realizase el proveedor.
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4.2.3 Revision del Contrato

Cada contrato para {a provision de un servicio por el departamento a un cliente sera revisado antes de su

aceptacion, 1al revision confirmara que:

* En el caso de una poliza de servicio, los requerimientos del cliente puedan ser cubiertos por los
términos de esa poliza.
* Cuando el contrato no sea el adecuado, los requerimientos especiales del cliente se deberan definir

claramente y se proveeran las modificaciones adecuadas para cubrir las obligaciones contractuales.

La aceptacion a traves de la firma del contrato por parte del personal autorizado del departamento dard

evidencia de que la revision se ha llevado a cabo.

La revision del contrato del cliente asegura que se cubran todos los compromisos tomados con el chiente.
También monitorea la continuidad de la satisfaccion del cliente que permite modificaciones efectivas de la
gerencia.

El responsible directo de la revision del contrato sera et Administrador, el cual informard oportunamente al
director del departamento cualquier modificacion a los contratos, debiendo el director aprovar las mismas.
Cualquier modificacion aprovada por el director sera notificada al subgerente del servicio correspondiente

{Nota. referirsea Documenios adicionales para conocer el contenido del contrato),

4.2.4 Adquisiciones

Todas las partes adquiridas pasan por la inspeccion de recepcion, Cuando se solicite, los proveedores
proporcionaran al departamento datos de confiabilidad que se utilizan sobre cada componente, relacionados

por su nimero de parte.

El departamento es responsable de garantizar que todas las partes y material adquiride de los proveedores y

que no cumpla se elimine en forma oportuna.

El tipo y alcance del control ejercido por el departamento sobre sus proveedores depende del tipe de
producto. El Administrador es responsable de asegurar que todas las ordenes de adquisicion contienen una
descripcion completa (especificaciones) de las partes ordenadas. Se proporcionarin copias de todas las
ordenes de adquisicion a la inspeccion de recepcion de partes. Tl departamento revisa y documenta los

documentos de adquisicion para la idoneidad de los requerimientos especificos anteriores a su emision,
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l.os encargados directos de la inspeccion de las partes adquiridas, serdn los lideres del servicio

correspondiente.

Las especificaciones han sido establecidas para cada uno de los componentes. Mientras estas
especificaciones estan vigentes, todos los componentes deberédn cumplir con ellas. Dependiendo del estado
de los materiales se les adherirz una etiqueta. Todos las partes que entran en el almacén deben estar

registradas en el inventario.

4.2.5 Documentos adicionales

Contrato de Servicio

La empresa "Y" se compromete a dar un servicio preventivo y correctivo a los equipos de computacion que
se describen en el anexo Z (se hard dependiendo el tipo de empresa y a Jas caracteristicas de cada
equipo, no incluido en este trabajo), pertenecientes a la empresa "X".  Para esto la empresa cuenta con
tecnicos calificados, que luego de realizar el mantenimiento del hardware, procederan a revisar el software,
optimizando los recursos de los equipos e instalando programas actualizados de antivirus, para prevenir

contaminaciones con diskettes o a través de archivos bajados del Internet.

DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO:

Este servicio se realizara con intervalos de siete meses, bajo un calendario propuesto por el cliente en el

cual se realizara el siguiente trabajo:

*  Realizar la limpieza interna de los equipos.

*  Realizar ajustes y regulaciones que se determinen necesario, luego del diagndstico de rutina para
determinar posibles fallas de hardware.

+  Informar por escrito al cliente de los trabajos realizados y de toda sugerencia que se considere apropiada
a efectos de garantizar el correcto funcionamiento de los equipos.

*  Dejar seltados los equipos para garantizar el trabajo realizade.

DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Este servicio se realizara cuando el personal del cliente detecte alguna falla en el funcionamiento de
cualquiera de los equipos amparados bajo el presente contrato Para esto se notificara telefonicamente a la
empresa "Y" vy en un plazo maximo de 48 horas un técnico le estara visitando. En el caso de que el defecto
no pudiera ser solucionado de inmediato, el cliente debera autorizar por escrito al técnico de la empresa "Y"

el permitir trasladar el equipo al laboratorio para su minuciosa revisidon y reparacion. En caso de ser
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necesario fa empresa "Y" reemplazara las piczas defectuosas por nuevas y verificard que éstas funcionen
adecuadamente. El reemplazo de piezas se hard sin costo adicional a menos de que éstas no estén incluidas

dentro la descripcion de los equipos del anexo Z.
RESPONSABILIDADES COMPARTIDAS ENTRE LAS PARTES:

La empresa "Y" no se responsabiliza de los dafios producidos por desgastes mecanicos y otros que fieren
causados por motivos distintos al uso normal de todo equipo de computacién. Es responsabilidad del
personal de la empresa "X" el salvaguardar la informacién contenida en el disco fijo de su computadora,
previamente al servicio de mantenimiento de la empresa "Y" La empresa "X" se compromete a no
permitir que personal ajeno a la empresa "Y" realice cambios en las partes del hardware de los equipos
amparados bajo el presente contrato. Es responsabilidad de la empresa "Y" el dar asesoramiento y
asistencia técnica al personal de la empresa "X" en lo que se refiere a cambios en el hardware de los

equipos amparados en el presente contrato,
COSTOS POR SERVICIO;

El valor de los servicios de Mantenimiento Preventivo y Correctivo es de 2.7 délares mensuales por cada
computadora (monitor, CPU, teclado, mouse), siempre y cuando se contraten entre 50 y 100 equipos. Para
cantidades menores o mayores se debera negociar por separado con la empresa "Y", viéndose afectado el

costo mensual por equipo.

Quedan en vigencia estas tasas para el primer afio, luego podran ser renegociados para el siguiente afio. La
empresa "X" podra incluir equipos adicionales a los amparados en ¢l presente contrato. Para esto, debera
notificar a la empresa "Y" por escrito su deseo de hacerlo incluyendo la fecha a partir de la cual desea la

prestacion de servicios,

La empresa “Y" se compromete a brindar sin costo adicional asistencia telefénica y servicios en linea
(FAQs, actualizaciones, area informativa, solucion de problemas via email, etc.) durante la vigencia del

presente contrato.

El presente contrato entrard en vigencia inmediatamente después de la firma del mismo por las partes y se

mantendra en vigencia por el periodo de tres afios.
IMPORTANTE: El presente contrato de Mantenimiento Preventivo y Correctivo no incluye repuestos que

no se especifiquen en el anexo Z, pues estos serdn comprados y facturados previa la autorizacién por escrito

del cliente.
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5. Conclusiones

En el mundo moderno, el uso de la tecnologia se ha hecho necesario para permanecer competitivos,
permitiendo a las empresas reaccionar con mayor rapidez a los cambios que imponen mercados cada
vez mas exigentes Soluciones basadas en tecnologia de punta evidentemente representan mayor

velocidad y facilidad en las operaciones de la empresa.

Sin embargo, Iz industria de [a informacion es una industria cambiante que evoluciona y crece todo los
dias, teniendo como anico objetivo mejorar la tecnologia presente y el bienestar de sus usuarios. En la
medida en que la tecnologia evoluciona ésta se hace cada vez mas compleja. Los niveles de
especializacion a los que ha llegado la industria de la computacién, dificultan a las empresas el ser
autosuficientes en la atencidn exitosa de los requerimientos de soporte técnico, que el uso de la
tecnologia implica Es aqul donde el empresanio debe considerar seriamente la estrategia de soporte que
acompaia los productos que formaran parte de su solucidn informatica. El modelo propuesto es una
aiternativa de solucion a la necesidad de integrar un departamento de servicio post-venta para equipo de

computo.

La literatura sobre el futuro coincide en describir a la computacion como una de las disciplinas mas
jovenes y dinamicas del mundo cientifico moderno, una de la tecnologias con mayor velocidad de
innovacion, una de las industrias "cientificas" de mayor influencia en la economia mundial y uno de los

productos "cientificos-tecnoldgicos” de mayor repercusion social.

Esta imagen de la computactén, como discipling, tecnologia, industria, promotora de cambios socio-
técnicos, es motivo de reflexion sobre la responsabilidad sociotécnica del ingeniero en computacién
frente a las repercusiones de procesos de informatizacion en los proximos afios. Lo que demanda el
obtener en sus estudios capacidades que les permitan dar respuestas eficientes y compatibies con la

velocidad de transformacion del conocimiento cientifico y de los productos tecnologicos de su secior.

En este sentido debemos ubicar la formacién social del profesional de 1a computacion como una nueva
area de esta disciplina cuyo objeto de estudio son las problematicas téenico-soctales que intervienen en
el disefio del hardware y del software, su industrializacion, comercializacion, transferencia, difusion e

impactos en el medio social.

El ingeniero en computacién debe ser entonces, un profesionista capaz de analizar y sistematizar la
informacion; disefiar, desarroliar, implantar y mantener sistemas de informacidn en cualquier campo de
desarrallo, que disefia, implanta y administra redes y sistemas distribuidos y disefia sistemas basados en

microprocesadores de proposito especifico para control de procesos, que ademas tiene la formacion para
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integrar diversas disciplinas técnicas, administrativas y sociales para el desarrollo de sistemas de
computacion y de informacion adaptandolos a las necesidades del medio, es decir, con una vision
precisa de lo que esta ciencia representa para el avance tecnologico y cientifico de la regién y del pais.
A través de su gjercicio profesional influye directamente en los sectores productivo, econdmico, de
planeacion y de servicios, asi como en el area cientifica y de investigacién. Indirectamente, su actividad
beneficia a otros sectores de la poblacion, tomando en cuenta et desarrollo del pais y el mangjo de

grandes volumenes de informacion que realiza con base en la planeacién y toma de decisiones

El capitulo de conclusiones se dividira en seis secciones para una mejor claridad de los apuntes finales.
Cabe mencionar que los temas a tratar en las siguientes secciones son de gran importancia y van
implicitos en los capitulos anteriores, es decir, los temas no se han mencionado directamente pero son
vitales para el buen desempefio del departamento. Aun estando en secciones separadas, todos los temas

se complementan y ayudan a comprender mejor todos los aspectos invisibles del departamento.

5.1 Proactividad Vs Ganancia

En primer lugar, puede surgir una duda en el capitulo 3, Justificacion Comercial del Proyecto, ya que
se habla de que no importa tener la mejor ganancia sino el mejor servicio, y por otro lado se menciona
que se desea incrementar las ganancias por medio del departamento de servicio. Lo anterior no es
contradictorio ya que se menciond en ¢l mismo capitulo el termino "proactivo”. Para nosotros, la
proactividad, se refiere al hecho de ser productivos. Las acciones que acercan a la compaiiia, en este
caso a la empresa fabricante de equipo de computo, a alcanzar su meta son productivas, por lo tanto, la
productividad es el acto de acercar a la empresa a su meta. De esta forma, un departamento de servicio
post-venta proactivo, es un departamento que por medio de acciones productivas lleva a la empresa a
alacanzar su meta De la misma forma se puede decir que el desarrollo de nuevas tecnologias, la
calidad, una mayor penetracion en el mercado, etc son todas actividades productivas ;Cudl es 1a meta
de cualquier negocio? La respuesta es demasiado facil, nao es ¢l mejor servicio, no es el desarrollo de

nuevas tecnologias, no es 12 calidad, es sencillamente ganar dinero.

Retomando todo lo anterior, el departamento tal vez no obtenga la mejor ganancia, pero si es
productivo, o cual junto con otras actividades productivas, lleva a la empresa fabricante a tener una

mejor ganancia de dinero.

¢ Como se puede saber que et departamento realmente es productive? 1Una manera de saberlo es por
medio de algunos parametros faciles de distinguir: ventas, inventario y gastos de operacion, Estos
parametros las podemos distinguir mejor de la siguiente forma: las ventas son las polizas de servicio; el

inventario es todo el dinero que el departamento ha invertido en comprar cosas que pretende vender, es
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decir, las refacciones de componentes y demas materiales para los servicios; y por ultimo, el gasto de
operacion es todo el dinero que el departamento gasta en transformar el inventario para cumplir con las

polizas, por ejemplo, los gastos de administracion y de sueldos

La forma en que estos parimetros deben funcionar es la siguiente: al tener un mayor nimero de
pélizas, el gasto de operacion tiende a disminuir, y con el tiempo el inventario tiende a bajar. Si se
analizan nuevamente las graficas de la seccion 3 2, Necesidades del Cliente, se observa claramente que
los parametros para el departamento funcionan en forma correcta y podemos afirmar que se alcanza la

productividad

8.2 Capital Intelectual

Al Capital Intelectual también se le conoce como Administracion de Conocimiento, y no es otra cosa
que la generacion de dinero a través de la generacion de conocimiento El Capital Intelectual esta a su

vez formado del Capital Humano y el Capital Estructural.

El Capital Intelectual es la suma de todo lo que todos en una compaiiia saben y que da una ventaja
competitiva En forma sencilla, el Capital Intelectual es e! material intelectual - como conocimiento,
informacion, propiedad intelectual, experiencia, etc - que puede ser usado para crear bienestar a la

empresa ( en inglés se le denomina collective brainpower)

El Capital Humano no es otra cosa que la innovacion, es decir, la eficiencia del Capital Estructural
Por un lado, se puede hablar de las actitudes de los empleados, esto es, ver qué esta en las mentes de
los mismos, si estan alegres en su trabajo, si se sienten Gtiles, si saben qué tanto su trabajo ayuda a
mejorar la satisfaccion de los clientes, et Se debe tener en cuenta que una moral alta ayuda a la
eficiencia y por eso ia necesidad de medir las actitudes de los empleados. Por otro lado, se debe llevar
un “inventario" del promedio de experiencia de los empleados, cudntos empleados trabajan
directamente en programas relacionados con los clientes, valor agregado por empleado, aprendizaje de

los problemas de los clientes, etc. y obviamente tratar de aumentar estas cifras.

El Capital Estructural estd formado por uno o varios de los 3 grupos siguientes: (1) patentes, formulas,
etc . (2) derechos reservados, garantias, publicidad, procesos de disefio y marcas registradas, (3) bases
de datos, manuales, estandares de calidad, procesos, sistemas de informacion, etc. Para este caso, el
Capital Estructural del departamento cae en los procesos de disefio, bases de datos, procesos, garantias,

manuales, estandares de calidad y sistemas de informacion.
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La forma de obtener el Capital Intelectual en forma general, es por medio de la diferencia del valor en

libros del departamento o empresa, y el valor del mercado.

De esta farma, se tiene que el valor en libros del departamento (en 3.2 afios) es de:

116,553 dolares = In + Cref,

y el valor del mercado es de

768,000 délares = Polizas;

asi pues, el Capital Intelectual (CT) estimado para el departamento es de

768,000 - 116,553 = 651,447 ddlares,

Se tiene que el Cl del departamento es mucho mayor que el valor en libros del departamento, de ahi su
importancia ya que al no contar con CI, el departamento no seria rentable. Otra forma de manejar al CI
es por medio de la ¢ que no es otra cosa que ¢l retorno sobre 1a inversion (ROT), este se calcula al

dividir las ganancias en los 3.2 afios sobre el valor de los activos tangibles para esos 3.2 afios.

Se tiene que la ganancia del departamento es de 47,625.4488 dolares, mientras que los activos para el
mismo ciclo son de 69,494.5512 (Cref), de esta forma se tiene que

g= 476254488 = 0.68 = 68%
694945512

Si se considera a la inversion inicial dado que el departamento es de reciente creacion, se tiene:

47.625.4488 = g = 0.40 = 40%.
116,553

En los dos casos el ROT es bastante bueno (por ejemplo, el ROI de empresas como Merck es de 29%)
pero se debe comparar con el ROI de otras empresas o departamentos similares para ver que tanto CI se
tiene en comparacion con los demas. Se debe ademds, tratar de subir el RO1 tal que sea mayora 1 para
aumentar la rentabilidad del departamento, mientras més cercano esté a 0 entonces menor serd la
rentabilidad,
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En resumen, para alcanzar un mayor Cl es necesario capacitar adecuadamente a los empleados,
motivarlos y procurar una educacion continua que nos procure conocimiento, ademas de contar con

todos los procedimientos de mejora continua necesarios para generar de igual forma conocimiento.

5.3 ISO 5000

Un certificado ISO 9000 no significa necesariamente tener calidad y éxito. Asi lo descubrio el CT 176,
organismo encargado de elaborar todas las normas relacionadas con la calidad, cuando tras una
encuesta realizada hace cerca de dos afios entre empresas certificadas con la familia de normas 180
9000, los resultados fueron devastadores mas del 40% de las empresas certificadas en todo el mundo

no habian registrado grandes cambios comerciales a raiz de su certificacion.

Ante esta realidad, tanto los organismos certificadores como miembros de la 1SO hicieron una
evaluacion y llegaron a la respuesta: ISO 9000 es mas que un simple papel. La certificacion es como
una visita al médico; lo primero que se debe de hacer es un diagnéstico de la empresa, para ver qué es
lo que se requiere. El paso siguiente es la revision del plan estratégico y 1a delimitacion de hasta donde
se quiere legar. Una vez decidido esto, se puede proceder a la certificacion, que implica mas que la

obtencion de la norma,

Cuando no se implanta un sistema enfocado al cambio de cultura, {a certificacion fracasa. No tiene
caso, porque se pierde dinero. Lo mas importante es que el director de la empresa que decide obtener

una norma, se comprometa con ¢l proyecto.

A largo plazo, el sistema de calidad bajo la norma 1SO 9000 ayuda a ser mas competitivo a nivel
global. La certificacion como tal da validez, o es una evidencia de que un sistema de calidad cumple
con una normatividad. Si el compromiso es ir mas alla, es busear una mejora continua, entonces habra

una base que va a permitir llegar con una mayor competitividad a los mercados globales.

Alrededor del mundo, muchas compafiias han descubierto que ISO 9000 es una forma en la cual
pueden asegurar a sus clientes que operan en forma consistente. Desde su publicacion en 1987,
muchas compafiias han obtenido su centificacion 1SO 9000 ya sea para mejorar sus procesos de calidad,
para propositos de marketing o simplemente para cumplir con requerimientos de sus clientes. Esto
ultimo es preocupante y ha sido tratado ya por gente como Reg Shaughnessy (encargado del comité
que desarrolla la serie ISO 9000} y por Sergio Mazza (presindente de ANSI), asi como por otros
expertos europeos como Jacques McMillan, El problema es que muchas compafiias solamente desean
"pasar la prueba” sin estar realmente interesados en et proposito de la norma.  Es dificil obtener la

certificacion, pero ain es mas dificil conservarla.
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1SO 9000 permite disfrutar de varias ventajas competitivas, de hecho buscar la certificacién 1SO 9000
leva a la empresa a encontrar la verdadera Calidad y al mismo tiempo tener un valor agregado por la
misma F} valor agregado de la norma viene por la simple comunicacidén, muchas personas creen que
la narma solo trae consigo mera burocracia, pero no lo es asi, la comunicacian e infarmacian que trae
}a norma definitivamente es un arma competitiva Otro aspecto importante de la norma es que fuerza a

la empresa a un cambio.

Es importante no olvidar el propésito de la norma (capitulo 2) y aprovechar todos los beneficios que
nos otorga, en forma secundaria se pueden aprovechar aspectos como el marketing, etc. La
certificacion carece de efectividad si se toma como fin y no coma un medio para lograr las expectativas

de la empresa a nivel comercial,

5.4 Satisfaccién del Cliente vs Satisfaccion del Empleado

Los efectos de la satisfaccion de los clientes son a largo plazo, sobre todo su impacto en la presente y
futura rentabilidad del departamento. Schiesinger y Heskitt (1991) damastraran la relacion entre
clientes satisfechos y empleados satisfechos con su ciclo del buen servicio (Figura 5 1). El ciclo dice
que los clientes satisfechos aceptan en mejor medida incrementos en el costn de las sarvicios, los
cuales sirven para pagar mejor a los empleados. Lo anterior mejora la moral del empleado haciendn
que dstos se esmeren mas y se reduzcan los cambios de personal, viendose la satisfaceidn de Tng
clientes afectada positivamente. Obviamente no hay que olvidar aspectos tales coma la capacitacian
del personal, un empleado altamente motivado no sirve en lo absoluto si no esta bien capacitado;
ademas no hay que olvidar lo que Ja capacitacian de los empleados significa econdmicamente para Ja
empresa (Capital Intelectual)

Satisfacnifn da
Clientes
. QM' ;

Menar Pérdida

Menotr Cambio de de Clientes

Personal

Majora de Satisfaccion
de Emplesdos )
\M ,__w—/"ff Mejores Margenes

de Ganancis

Fipura 8.1,
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5.5 Justificacién Six Sigma

Uno se puede preguntar sobre la veracidad de la informacion de fallos, o sobre 1a seriedad del estudio
realizado para la obtencién de la misma. En primera instancia parece exagerado manejar cifras de 41%
de posibles fallos, sin embargo, e! adquirir un equipo de computo no es cosa de un "volado". Es
necesario justificar de alguna forma, que estos datos estadisticos provienen en efecto de una empresa
que produce productos de calidad (en este trabajo se manejaron datos de equipo IBM, de un estudio
realizado por Ziff & Davis Publishing Co.).

Parece dificil justificar que Ia empresa fabricante de equipo de computo trabaja bajo un esquema de
aseguramiento de calidad, sin embargo, se cuenta con una herramienta de Productividad llamada Six
Sigma, la cual permite hacer una estimacion de la aptitud de los procesos, y en base 2 esta estimacion,
hacer una comparacion y ver en donde se encuentra Ia empresa con respecto a las demas.  Este
método se basa en los promedios de defectos por millén. Se debe distinguir lo que en este trabajo se
maneja como "fallos" y lo que se mangja como "defectos”; los primeros se refieren a problemas en

general que se pueden presentar en un equipo bajo uso normal, en cambio, tos defectos se refieren a lo

que se manejo en el capitulo 3 como "reemplazos” de pieza (25% del total de fallos por componente)
De esta forma, se tiene que los fallos calculados eran:

k =1 84401E-05
en promedio se puede decir que el total de defectos o reemplazos serd:

defl = 000005 (25% de k)
entonces, el nimere de defectos en partes por milldon (ppm) es:

def x 1,000,000 = 4.61 ppm.
Una vez que se tiene el ppm, se calcula cuanto cuesta el reemplazo de estas piezas Entonces, se tiene
que si de 7,500 equipos, el 40 36% tendra algun tipo de problema y de éstos el 25% representara un

gasto por reemplazo, el resultado es,

7,500 x 4036 = 3,027 x .25 = 756.75 equipos con reemplazos,
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Si un equipo tiene un costo aproximado de 412,52 dolares, entonces los 756.75 equipos representan un
costo de 312,173 dalares, que son un 10.09% de las ventas (3,093,900 dolares). De esta forma, se
puede comprobar en la siguiente fabla {Tabla 5.1) que la empresa fabricante (IBM) est catalogada

arriba del promedio v a un margen muy pequefio de la categoria de "clase mundiat®,

defectos ppin Costo

6 34 <10% de ventas Clase Mundial
3 233 10-15% de ventas <

4 6,210 15-20% de ventas Promedio

3 66,807 20-30% de ventas

2 308,537 30-40% de ventas No competitiva
1 690,000

Tabla 5.0 Tabla Sk Sigma

Por ltimo, cabe mencionar que la utilizacion de Six Sigma es mucho mas compleja, v que solamente se
tomaron algunos conceptos para la justificacion sin que éstos incluyan a toda la herramienta y su

filosofia.

5.6 Recapitulacién

Si se observa la figura 5.1 se podra observar que todo to que se realizd en este trabajo queda incluido.

Entrada Necesidades de
los clientes
....._.........ﬁ )

Detecoion,
Proceso Comp{aramﬁn Gon

capacidad,

Toma de decisiones.

v
Salida servicios
Figura 5.2

Se observa la necesidad de un departamento de servicio post-venta, en base a esto se realiza un estudio
de mercado (capitulo 3) para detectar qué clientes tienen qué necesidades. Una vez detectado lo
anterior, se hace un disefio de departamento y se compara la capacidad (capitulo 4). En paralelo se
realizan otras actividades de costos y de ingenieria economica para analizar las implicaciones

econdmicas.
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En base a una propuesta hecha, se analizaron distintos factores tecnolGgicos, administrativos, contables
v de costos; sin embargo todo llevé una relacién, se hizo un liga entre la tecnologfa de compuio y sus

aspectos econdémicos como se ve en el sigujente diagrama (figura 5.2).

Establece relaciones . Miménrté”a__los”‘; o
entre la tecnologia Ingenieria sistemas de inform. -
y los costos Econbmica de contabilidad -

Ingenieria . Admda., o

Computacidn - Contabilidad y -
Costos -

- Apoya as_pecio.é -
-estratégicos de las
tecnologias

Consideraciones S .. Consideraciones
Tecnoldgicas : T . Econdmicag

Figura 5.3, Fuente HE's Indusinal Fngiacening Solutions, Abrd 1998

Todo es parte de un proceso que no sélo incluye a la ingenierfa, también administracién, contabilidad,
marketing, calidad, cntre otros.  Una vez mds, sc observa quc una rama no puede funcionar
independientemente, siempre es necesanio mirar mds alld y encontrar fa correspandencia necesania con
olras drcas. Asi, sc pudo observar en este trabajo, Ingenicrfa Econdmica, Mercadoteenia, Probabilidad
v Estadfstica, Administracién y Contabilidad, Calidad, etc. aplicados al campo de la Ingemerfa en
Computactén, que no es lo mismo, por ejemplo, que Computacién aplicada a la Calidad. Se aplicaron
herramientas de Ingenierfa en Computacién al proyecto, esto por medio de las simulaciones, su
programacién, asi como la creacién y utihizacién de pequefios sistemas de informacién para mancjar
1odos los datos recabados. Es un trabajo que sin la ayuda de todas las herramientas aprendidas por un
Tngemiero en Computacién, no hubtera sido posible o hubiera tomado mds del doble de tiempo, sin
lugar a dudas todas las herramientas son esenciales para desarrollar trabajos de investigacion en forma
conlable y répida. Esto es, en términes generales, lo que se hace en cualquier empresa del ramo, ¥ que
s0n aspectos necesanos para la formacién de un Ingeniero en Computacion y su desarrolio dentro de 1a
cmpresa ¢n que trabaje.  Estc no es un trabajo de investigacién, ¢s un trabajo de investigacion y
aplicacién, que puede ser considerado un modelo, no solo del disefio y operacidn de un departamento
con las caracteristicas mencionadas durante todo ¢l trabajo de tesis, sino de todas las herramicntas que

uno, cOmO ingentero, necesita de las distintas dreas para realizarse exitosamente como tal.
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Enfoques sobre la Calidad (Juran, Deming, Ishikawa, Crosby, Feigenbaum).

Dr. J. M. Juran

Nacido en ¢l afio de 1904, J. M Juran ha sido una gran influencia por cerca de medio
siglo. Sus mayores contribuciones han sido en el campo de la administracion,
particularmente en la administracién de la calidad. Observador astuto, brillante

sintetizador y pronosticador, Juran ha sido Hamado “el padre” de la calidad, un

“guru” de la calidad y el hombre quien ensefid la calidad a los japoneses. Tal vez lo
mas importante, es que es reconocide como la persona que agregd la dimension humana a la calidad desde

sus origenes estadisticos hasta lo que ahora llamamos Administracién Total de Calidad.

Describir el papel que Juran jugd dentro del movimiento de fa Calidad es tan complicado como describir a
la calidad misma, los dos parecen sencillos y aun asi analizdndolos mas de cerca se muestran
complicados. En 1937, Juran conceptualiza el principio de Pareto, el cual es utilizado por millones de
gerentes por su confiabilidad para separar los “pocos pero vitales” de los “muchos pero necesarios™. en sus
actividades. Escribié un manual scbre control de calidad (Quality Control Handbook), publicado en 1951,
en el cual al mismo tiempo de tratar la historia y desarrollo del Control de Calidad, describe todas las
técnicas ya experimentadas de Control de Calidad para gran variedad de situaciones. La Trilogia de Juran
s publicada en 1986, entre otros. En un contexto mas amplio, Juran ha propagado su vision personal en

cursos, en muchas lecturas entregadas por todo el mundo y Ia ha expresado en articulos de revista.

Juran nos dice que las mejoras son siempre posibles Su definicion de calidad en forma resumida es la
aptitud para el uso, clasificada en las categorias de calidad de Disefio, Calidad de Conformidad,
Habilidades y Campo de Servicio. Calidad es la satisfaccion del cliente y tiene dos componentes' las

caracteristicas del producto y la falta de deficiencias.

Para que tengan éxito, 1as politicas de calidad deben de estar provistas de guias especificas para actuar en
asuntos especificos e importantes; los jefes clave deben participar en la formulacion de la politica de
calidad. La Alta Direccion debe tomar la iniciativa en implantar un sistema para mejorar, proyecto a
proyecto; 1a Gltima responsabilidad de la aptitud del producto para el uso es de los altos mandos, que son

responsables para el funcionamiento de la empresa.
La competencia en calidad requiere un proceso continuo de mejoras de calidad. Ya que toda mejora es

proyecto a proyecto, un programa asi requiere que se escojan proyectos especificos, afio tras afio, con claras

responsabilidades para la accion. Como resultados de 1a mejora de 12 calidad tenemos un nuevo nivel de
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rendimientos superior a cualquier nivel anterior. Los altos mandos deberian ser formados, por todos los
medios en el programa. Proporcionar especialistas en calidad con una completa formacién en las
disciplinas administrativas. Proporcionar entrenamiento en las disciplinas cualitativas a los jefes de linea, y

demas trabajadores.

L.a mayoria de las decisiones tomadas en la funcién de calidad, segin Juran, se apoyan sobre una base

estadistica, esto es, la recopilacion, analisis e interpretacion de datos.

Juran nos dice que tiene que haber formacién continuada y reciclaje para que las practicas adversas no

emerjan ¥ s¢ aposenten,

La Planificacion de la calidad la describe basicamente en los siguientes puntos: determinar quiénes son los
clientes; determinar las necesidades de los clientes; desarrollar las caracteristicas del producto que
respondan a las necesidades de los clientes; desarrollar procesos capaces de producir las caracteristicas del
producto, y transferir los planes a las fuerzas operativas. La parte correspondiente al Control de Calidad se
basa en la evaluacién del comportamiento real del producto, para después comparar este comportamiento
real con los objetivos del producto y una vez tenido esto actuar sobre la diferencia, Por tltimo, para Juran
la Mejora de la calidad se resume en el establecimiento de la infraestructura, la identificacidn de los
proyectos de mejora, el establecimiento de los equipos necesarios para los proyectos, y el proporcionar
recursos a los equipos, formacion y motivacion para diagnosticar las causas, fomentar los remedios y

establecer controles para conservar los beneficios.

Por Gltimo mencionaremos dos de lag mas grandes aportaciones de Juran al movimiento de la calidad,;
primeramente tenemos su Triple Papel, que es aplicado a personas, en el cual nos dice que todos somos
proveedores, productores o clientes (figura a). Y para finalizar tenemos la Trilogia de Juran, ya mencionada

anteriormente en forma implicita, en la que nos dice que siempre debe de haber una planeacién, un control

y por oltimo una mejora de los procesos productivos (figura b).

proveedor éws productor €. clistite

Figura a
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Dr. W, Edwards Deming

El Dr. W Edwards Deming ha sido llamado “El Padre de la Calidad”, €l con sus
ensefianzas en Japon en 1950, transformé la forma de hacer negocios en esta region,

resultando en lo que conocemos como “el mitagro industrial japonés”. El Dr. Deming se

ha dedicado durante mas de cuarenta afios a consultorias por todo el mundo. Entre sus
clientes estuvieron compafiias de manufactura, compafiias telefonicas, ferrocarriles, firmas legales, agencias
de gobierno, organizaciones de investigacion de universidades e industrias, entre otros. El impacto de las
ensefianzas del Dr. Deming en las organizaciones americanas de manufactura y servicios ha sido profundo.
Encaminé la revolucion del movimiento de calidad que ha incrementado la posicion competitiva de los

Estados Unidos

E! Presidente Reagan galardoné al Dr. Deming con la Medalla Nacional de Tecnologia en 1987. Recibi6
en 1988 un premio por su carrera sobresaliente en la ciencia por parte de la Academia Nacional de
Ciencias. El Dr. Deming recibié otros premios incluyendo la Medalla Shewhart de la Sociedad Americana
de Control de Calidad en 1956 y ¢l premio Samuel S Wilks de la Asociacion Americana de Estadistica en

1983,

Tal vez Derming es mejor conocido por sus logros en Japon, donde desde 1950 ensefio a los mas altos
directores y gerentes de empresas, asi como a ingenieros, métodos sobre administracion de calidad. Estas
ensefianzas cambiaron dramaticamente la economia japonesa. En reconocimiento a sus contribuciones, la
Unidn Japonesa de Ciencia e Ingenieria (JUSE} cred en premio anual Deming por logros en cuanto a

calidad y confiabilidad de productos.
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Deming recibié un doctorado en fisica matematica en la universidad de Yale en 1928 Autor de diversos
libros y més de 171 publicaciones de sus articulos . Su libro “Out of the Crisis™ (1986) ha sido traducido
en varios idiomas. Murid en diciembre de 1993 a a edad de 93 afios,

El mensaje global del Dr. Deming transmitia la reduccion del desperdicio. Se puede entender la filosofia
de Deming como un equilibrio entre reducir el desperdicio vy agregar valor, pero reducir el desperdicio no
asegura que haya valor. No son reciprocos. Otro aspecto interesante es que su filosofia reclama un balance
entre la constancia de proposito y la mejora continua. Debe haber un equilibrio entre el indjviduo y el
equipo, asi como entre los resuitados a corto y largo plazo. Ambos insumos y resultados o productos son
importantes. Una de las mayores contribuciones es el equilibrio entre la ciencia y la filosofia. Vuelve a
reunirlas en sus origenes, y debido a esto ambas se fortalecen. William W. Scherkenbach en su libro “La
Ruta Deming”, resume en una oracién la filosofia Deming: Disfrutar la posesion a través del goce de la

destreza en ¢l trabajo.

Deming nos dice que debemos hacer las cosas bien desde la primera vez; la “gestion de la mejora
continua” (figura a) nos muestra como alcanzar este objetivo ayudado por otros conceptos: los 14 pasos de
la gestion, los obstaculos y las enfermedades mortales. La filosofia es 12 mejora constante del disefio del
producto y del servicio. Sélo una pequefia porcion de esta obligacion puede ser lograda por los
trabajadores de produccion, la mayor parte de la mejora en cualquier proceso o actividad debe venir de la

accion de la Direccion,

ACiuar P
Corrercion £

. oy ik i,
Werlfi cavlon e

Los resultados de {a mejora de la calidad son un crecimiento de la productividad, costos menores, mejor

posicion competitiva y personas mas felices en el trabajo.
Los catorce pasos de la gestion son:

1.Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.

2 Adoptar la nueva filosofia.
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3 No depender mas de la inspeccion masiva para lograr la calidad

4 Acabar con la practica de hacer negocios basandose exclusivamente en el precio.
5.Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicios
6 Establecer la capacitacion en el trabajo.

7 Instituir ef liderazgo

& Eliminar el miedo en el trabajo

9 Derribar las barreras que hay entre los departamentos

10 Eliminar las consignas, exhortaciones y las metas numericas.

11 Eliminar las cuotas u otros estandares de trabajo

12 Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo

13 Establecer un programa vigoroso de educacion y automejora

t4 Emprender las acciones necesarias para lograr la transformacion

Los abstaculos.
« Descuido de la planeacion y de la transformacion a largo plazo.
« La suposicién de que la solucion de los problemas, la automatizacion, las novedades
mecanicas o electronicas y 1a maquinaria nueva transformaran la industria
+ En busca de ejemplos ajenos.
« Nuyestros problemas son diferentes
» Lainstmecion obsoleta en tas escuelas
+ Depender de los departamentos de Control de Calidad.
+ Echarle a los trabajadores la culpa de los problemas.
¢ Calidad por inspeccion
« Salidas en falso.
* Lacomputadora desguamecida
+ Cumplir solo con [as especificaciones
» Prucbas inadecuadas de los prototipos.

+ Cualquier persona que trate de ayudarnos debe saber todo sobre nuestro negocio,

Las enfermedades mortales
1. Falta de constancia en el propdsito.

2 Enfasis en las utilidades a corto plazo.

(PR

Evaluacion del desempeiio, calificacion por méritos o anlisis anual,

4 Movilidad de los directivos

LA

Manejar una compafiia basandose solo en las cifras visibles

6 Costos médicos excesivos

7 Costos excesivos de garantia
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Para Deming, calidad es traducir las necesidades futuras del usuario a caracteristicas medibles, de modo
que un producto pueda ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion, al precio que el usuario quiere pagar.
El define dos tipos de calidad, la calidad en la conformidad, en donde una empresa y sus proveedores
superan las expectativas del cliente; y la calidad del desempeiio, en donde se tiene una retroalimentacion
positiva al hacer estudios de mercado y asi redisefiar y agregar especificaciones para tener una mejora

continua en el producto.

Deming dice que al menos que la Alta Direccion haya declarado una impasible politica de calidad
entroncada como una institucion, todos en la empresa estardn eseépticos. Si la Alta Direccion requiere
autoridad de alguien mds para llevar a cabo alguno de los 14 puntos, entonces no es la Alta Direccion: estas
obligaciones no pueden ser delegadas, la calidad es tarea de cada uno, pero debe estar conducida por la

Direccion. Se requiere evidencia estadistica de que la calidad se esta construyendo.
Kaoru Ishikawa

La mayor contribucion de Ishikawa es la de simplificar las técnicas estadisticas para
el control de calidad en la industria. Desde el nivel técnico mas simple, su trabajo
hace énfasis en una buena recoleccion y presentacion de informacién, como es el caso

de los diagramas de Pareto y los diagramas de Ishikawa. Por gjemplo, los diagramas

de Ishikawa (diagramas de Causa-Efecto) junto con otras herramientas, son de gran

ayuda en los grupos o circulos de calidad para analizar las mejoras en cuanto a calidad se refiere.

Entre otras actividades, Ishikawa se une al movimiento de la CWQC (Company-Wide Quality Control) que
tiene su origen en ¢l periodo de 1955 a 1960 después de las visitas de Deming y Juran a Japon. Ishikawa ve
que el término calidad no solo abarca a la calidad de un producto, sino también a servicios, calidad en la

administracion, empresas e incluso a nuestra vida. Los resultados de la calidad son los siguientes:

* Lacalidad de produccion se mejora y se vuelve uniforme, Los defectos disminuyen.
* Laconfiabilidad en los productes aumenta.

* El costo se reduce.

* La produccion se incrementa.

* El trabajo inecesario y los reprocesos se reducen,

* Los métodos y procesos se mejoran.

* Los gastos por inspeccion y pruebas se reducen.

* Se mejoran los contratos con proveedores y clientes.

+ El mercado se incrementa.
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Se establecen mejores relaciones entre departamentos
Se reduce la informacion erronea.
Las discusiones se Hevan de forma mas libre y democratica

Se mejoran las relaciones humanas, etc.

Ishikawa nos dice que se debe ofrecer el mas economico, el mas 0til y el que siempre sea satisfactorio para

el cliente En su enfoque se establece que. a) hacemos calidad para producir articulos para satisfacer los

requerimientos o necesidades del cliente; b) hay que hacer hincapié en ta orientacién hacia el consumidor;

c) la implantacion de [a calidad esta en la interpretacion que le demos los demas; y d) por muy buena que

sea la calidad, el producto no podra satisfacer al cliente si el precio es excesivo. Por tltimo, Ishikawa nos

dice que el Control Total de Calidad debe ser aplicable a toda la empresa.

Para alcanzar ]a calidad, Ishikawa plantes conceptos tales como-

Control de Calidad es hacer lo que se debe hacer en todas las industrias.

El Control de Calidad que no muestra resultados no es Control de Calidad.

El Control de Calidad empieza con educacion y termina con educacion.

El Control de Calidad aprovecha lo mejor de cada persona.

Cuando se aplica el Control de Calidad la falsedad desaparece de la empresa.

El primer paso en el Control de Calidad es conocer los requisitos de los consumidores.

Otro paso en el Control de Calidad es saber qué compraran los consumidores.

No se puede definir la calidad sin saber el costo.

Hay que pensar en tomar las medidas apropiadas. El Control de Calidad sin accidén es siempre
palabreria,

La calidad debe incorporarse dentro de cada disefio y cada proceso. No se puede crear mediante la
inspeccion

El Control de Calidad que hace hincapié en la inspeccién es anticuado,

El Control de Calidad llega a su estado ideal cuando ya no requiere vigilancia (inspeccion).

E! concepto basico subyacente en el control es la prevencion de errores repetidos.

Eliminese la causa basica y no los sintomas.

No hay que confundir los objetivos con los medios empleados para alcanzarlos.

El Control de Calidad es responsabilidad de todos Jos empleados y de todas las divisiones,

El Control de Calidad es una disciplina en que se combinan el conocimiento y la accién.

E! Control Total de Calidad es una actividad de grupo y no lo pueden hacer los individuos, Exige
trabajo en equipo.

La Alta Gerencia no siempre conocer ¢l verdadero estado de la empresa Los trabajadores que estan en

primera linea son los que conocen la realidad de los hechos
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Philip B. Crosby

Crosby es mejor conocido por sus conceptos de “hazlo bien a la primera” v “cero
defectos” El se basa en el Control de Calidad tradicional, en los limites de aceptacion

de calidad, etc. en lugar de asegurar el éxito. Para Crosby, calidad significa

“conformidad con los requerimientos”, en donde éstos han sido establecidos por la
misma compaiiia para sus productos basados en las necesidades de sus clientes. Crosby nos dice que, dado
que la mayoria de las compaiiias de manufactura tienen una organizacion y sistemas que las desvian de lo
que realmente se requiere, éstas gastan alrededor del 20% de sus ingresos haciendo las cosas mal y

reprocesandolas (en las compafiias de servicios puede Hegar hasta 35%). Para Crosby la calidad no cuesta.

El no cree que los trabajadores sean los principales responsables de la falta de calidad, en realidad es
responsabilidad de fos directivos. Nos dice que la direccion debe plantear lo que es calidad y los
trabajadores deben seguir su ejemplo; las iniciativas, cuando se presenten problemas, deben venir de la
direccion. Cero defectos significa que el objetivo de Ia compafiia es hacer las cosas bien a la primera. Esto

no nos exenta de que la gente cometa errores, pero los motiva a mejorar continuamente,

Crosby nos sugiere tener una serie de especialistas en calidad dentro de la compafiia y nos remarca la

importancia que tiene la direccion en la responsabilidad de la catidad.
El Proceso de Mejoramiento de calidad de Crosby se basa en sus cuatro principios absolutos de !a calidad:

1. Calidad significa cumplir con los requisitos.

El sistema para lograr la calidad esta en la prevencion y no en la inspeccion

wo

El tnico estandar de desempefio es de cero defectos.

=

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Crosby propone 14 pasos para el proceso de mejoramiento de la calidad:

1 El compromiso de la direccion es con el fin de mejorar la calidad.

Crear un grupo de mejoramiento de la calidad.

el

Medicién de la calidad en todos los procedimientos.
La evaluacion del costo de la calidad revela el gasto y el inconveniente de hacer mal las cosas.

Concientizacion sobre la calidad en la organizacion.

o v oa

Una accidn correctiva consiste en identificar, curar y después prevenir los problemas que impidan
disfrutar de la calidad.

7. Planeacidn del dia de Cero Defectos.
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8 Educacion de los empleados.

9. El dia de Cero Defectos es el dia en que todos se retinen y celebran su compromiso con la calidad

10 Fijacion de metas.

11. Eliminacidn de las causas de los errores.

12 El reconocimiento es la aceptacion de un logro; es “dar las gracias” a quien se lo haya ganado vy
merezea.

13 Los consejos de calidad son reuniones entre los encargados de mejorar la calidad.

14. Volver a empezar.

Armand V. Feigenbaum

En 1986, cuandoe los directores de la ASQC eligieron a Feigenbaum como miembro
honorario, contaba ya con 35 afios de carrera en el campo de la calidad. Durante su

carrera, sus conceptos de Control de Calidad Total fueron divulgados alrededor de

todo el munde Sus ideas estin contenidas dentro del libro Tota! Quality Control
publicado en 1951, Feigenbaum es presidente de General Systems Company en Pittsfield (MA), una
compaiiia de ingenierfa que disefia e instala sistemas operacionales para corporaciones, v fue de los

fundadores de la JAQ (International Academy for Quality).

Feigenbaum es reconocide como el innovador de la administracion de costos para la calidad. Para
Feigenbaum, la calidad es lo mejor para ciertos requisitos del cliente Basa su Control Total de Calidad en
las M’s magicas (Mercado, Dinero, Administracion, Hombres, Motivacion, Materiales, Métodos Modernos

de Informacion, Requisitos crecientes del producto, Maquinas y Mecanizaciones),



Anexo B
El Premio Nacional de Calidad

wE

Qo

El Premio Nacional de Calidad se instituye el 30 de noviembre de 1989 con el

IRE
b - BB
S S

objeto de reconocer y premiar el esfuerzo de los fabricantes y de los prestadores de
servicios nacionales, que mejoren la calidad de procesos industriales, productos y servicios con el fin
de apoyar la modernizacién y competitividad de las empresas establecidas en el pais. Es el maximo
reconocimiento que se otorga a las organizaciones que se destacan por la aplicacion de procesos de
calidad total y que constituyen un ejemplo a seguir. El Premio es entregado anualmente por el
Presidente de la Repiblica, y ha contribuido de manera importante a elevar la productividad en
diversos sectores econdmicos, por ser un elemento de transformacion hacia una cultura de Calidad
Total. El Premio Nacional de Calidad se otorga en las siguientes categorias: empresas industriales
grandes, empresas industriales medianas o pequefias, empresas comerciales grandes, empresas
comerciales medianas o pequefias, empresas de servicios grandes y empresas de servicios medianas o
pequefias. Se pueden otorgar hasta dos premios por cada una de estas categorias sin exceder un total de
diez; si ninguna empresa cumple el nivel minimo requerido en alguna o algunas de las categorias, se

declarara desierto el Premio respecto a ellas.

Objetivos

»  Estimular el establecimiento de procesos integrales de calidad.

» Promover la productividad y la calidad en productos, servicios y procesos.

» Fomentar las exportaciones con base en la calidad,

> Promover la utilizacion del Modelo de Direccién por Calidad en las organizaciones mexicanas.

Para obtener el Premio Nacional de Calidad las empresas deberdan cumplir con:

#  Que lleven a cabo un proceso sostenido de calidad total, tanto en sus areas de produccién de bienes
o servicios, como en las de administracion y distribucion de los mismos.

> Que presen'ten una descripcion detallada sobre sus sistemas y procesos para lograr la calidad total,
asi como de los resultados cuantitativos y cualitativos que hubieran alcanzado, y que estén
dispuestos a que un grupo asignado de expertos en la materia verifique la informacién presentada.

»  Que estén dispuestas si resultan premiadas a dar a conocer en forma ptiblica la informacion de los
aspectos primordiales de sus sistemas, procesos y logros en materia de calidad total, de forma que
puedan servir de ejemplo a otras empresas.

#  Que no hayan sido objeto de sancion por parte de 1a Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
en el afio inmediato anterior al de la convocatoria del concurso para el otorgamiento del Premio
Nacional de Calidad.
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» Que manifiesten estar dispuestas a apoyar al Fideicomiso El Premio Nacional de Calidad en todas

las acciones de promocidn y difusion que emprenda.

El Premio se lleva a cabo en tres etapas la del cuestionario basico, en la que se conoce el perfil general
de los aspirantes; la del reporte extenso de procesos, que sirve para profundizar en los procesos de
calidad de la organizacion, y la de la visita de campo, en la que se verifica fisicamente y se discute
personalmente la informacion presentada. El analisis de la informacion presentada por los aspirantes lo

realiza un grupo de expertos en materia de calidad.

La objetividad, transparencia y confidencialidad del proceso de evaluacion del Premio, se mantiene
gracias al Grupo Evaluador, formado por representantes destacados del sector privado y publice, que
por su amplia experiencia en procesos de calidad, dan solidez y transparencia a las resoluciones. Un
requisito importante en la seleccién de cualquier evaluador, es el que no sea consultor, esto garantizara

la confidencialidad de la informacidn proporcionada por las organizaciones participantes.

Es importante que los aspirantes soliciten el Modelo de Direccién por Calidad, asi como las bases y los
requisitos para poder participar, los cuales estan disponibles para cualquier persona en Jas oficinas de

El Premio o en las Delegaciones Federales de la SECOFI de su entidad.
Algunos de los beneficios de utilizar el Modelo de Direccion por Calidad del Premio son:
#~ Se genera salud financiera para la organizacién mediante la reduccion de costos de operacion, la

eliminacién del desperdicio, {a mejora de los procesos, la ampliacion de los mercados y la

retencion de los clientes, al ofrecer bienes y servicios de calidad.

\d

Permite mejorar la calidad de vida de empleados y trabajadores y desarrollar a proveedores como

socios de calidad

¥ El participar le permite compararse con organizaciones de clase mundial.

\d

Al recibir retroalimentacion de las areas de oportunidad de su organizacion, se apoya la realizacion

de un autodiagnéstico

Lista de verificacion del Premio Nacional de Calidad

Puntuaciin Porcentaje
Calegorias / Subcalegorias Mixima
1. CALIDAD CENTRADA EN DAR VALOR SUPERJOR A L.OS CLIENTES 200 20%
k.1 Conocimento profundo de los clientes 28
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1.2 Bistemas pura mejoran ¢l servicio a los chiemes o usuaos 60
}.3 Sistemas pars determinar los requisitos futuros de tas ehentes
2 LIDRRAYGO 150 15%
2.t Luderazgo mediante el eiemplo y la prictica 80
2.2 Valores de Calidad 70
3. DESARROLLO DEL PERSONAL CON ENFOQUIE DI CALIDAD 150 15%
3.1 Participacion intelrgente, informada ¥ efica? del personal 50
3.2 Tiducacidn y desarrolio 40
33 Desempefio y reconockmiento a0
34 Calidad de vida en el rabajo 30
4. INFORMACION Y ANALISIS 60 6%
+ 1 Fuenles y dalos 40
4.2 Anélisis de la wwfoimacion 20
5 PLANEACION 70 %
5.1 Planeacién estralégica 30
52 Planeacitn operafiva A0
6 ADMINISTRACION Y MIZJORA DE PROCESOS 120 12%
6.1 Iigeno de productos y servicios 30
6.2 Procesos clave 30
6.3 Procesos en las dreas de apoyo 20
6.4 Proveedores 20
6.5 Evaluaciones de Cahidad 20
7 IMPACTO EN LA SOCIGDAD 50 30%
71 Preservacion de ecosistemas 30
7.2 Dilusién y promocién de fa cultura de Calidad en [a comunidad 20
8 RESULTADOS DECALIDAD 200 20%
R.1 Mejora de productos y servicios 50
8.2 Mejora de las operaciones y de la productividad 30
83 Meoru de fus dreas de upoyo y de proveedores 30
8.4 Mejora de b resultados financieros par ba calidad 4l
& 5 Mejora de los resultados de satisfaccidn de los elientes 50
PUNTOS TOTALES 1000 140%
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Anexo C

Cuestionario Compieto y Tabla con base de datos (recoleccion de datos)

1) Cuestionario completo.

1. Una vez

Nombre de la persona/empresa

Estimado usuario de equipo de cédmputo:

Por medio de la siguiente encuesta, se desea conocer qué
aceptacion fienen los servicios ofrecides per los proveedores de
equipo de computo actuaimente,

MNotas
Para la siguiente encuesta el término equipo de compute incluye

Unicamente a computadoras e impresoras, independientemente de
su modelo, tipo o marca.

que ha adquirido un equipo de computo y éste se encuentra ya en su empresa, oficina o

casa, ;jqué servicio espera recibir por parte de la compaiia que le vendio el equipo?

2. Marque
computo,

(_
[_
[
[
[
(-
(-
(.

de la siguiente lista qué servicio(s) recibe actualmente de su proveedor de equipo de

servicios en linea (Internet)

asistencia telefénica

soporte técnico

consultorias

mantenimiento correctivo (composturas, etc.)
mantenimiento preventivo (limpieza, inspeccion, etc )
otros (especifique)
ninguno

3. Del servicie(s} que marcé, jcudl{es) recibe en forma gratunita?

[_
[_
{_
[_
[_
[_
[_
(-

servicios en linea (Internet)

asistencia telefonica

soporte técnico

consultorias

mantenimiento correctivo (composturas, etc.)
mantenimento preventivo (limpieza, inspeccion, etc.)
otros (especifique):;
ninguno
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4. Indique el monto aproximado (en peses) que gasta en servicios a equipo de céomputo
mensualmente.

[ de0aloo

| _de100a250
[_de250a500

[ de 500 a 1,000

[ de1,000a2,000
[ de 2,000 a 5,000
[ mas de 5,000

5. Divida 100 puntos entre los signientes servicios, para que la divisién refleje la importancia de cada
servicio para Usted.

servicios en linea (Internet)
asistencia telefénica
soporte técnico
consultorias
mantenimiento correctivo
mantenimiento preventivo
otros (especifique):
Total 100

queé caracteristicas le hicieron asignar el mayor puntaje?

6. Ademas de los servicios de la lista, con qué otros servicios le gustaria contar y por qué?

7. De los servicios que le ofrece su proveedor de equipo de cdmputo, ;cudl(es) le gustaria que
mejorara y por qué?

8. ;Como se siente con respecto al servicio que le brinda su proveedor de equipo de computo?

[ _ Muy satisfecho
[ . Satisfecho
[ _ Poco satisfecho
[ __ Nada satisfecho
[ _ Indiferente

9. Indique la cantidad de computadoras con las que cuenta.
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[ _de 1 a 25 unidades

[ _de25a 50 unidades

[ _de 50 a 100 unidades
[ _ de 100 a 250 unidades
{ de250 a 500 unidades
[ _més de 500 unidades

10. Asigne porcentajes aproximados que reflejen a cantidad de computadoras de cada tipo con el
fque cuenta,

Portatiles %
Personales Y
Estaciones de trabajo %o
Main Frames %
Otro (especifique): %

o0 %

1t. En caso de contar con mas de un tipo de computadora, mencione cuidl(es) requiere(n) de mayor
servicio.

[ _ Portatiles

[ _ Personales

[ _ Estaciones de frabajo
[ _ Main Frames

[ _ Otro (especifique):

12. Indique la cantidad de impresoras con las que cuenta.

[ _de 1 a10unidades

[ _de 10a 25 unidades
[ _ de 25 a 50 unidades
[ _ de 50 a 100 unidades
[ _ mas de 100 unidades

13. Asigne porcentajes aproximados gue refiejen la cantidad de impresoras de cada tipo con el que
cuenta,

Matriz de punto %
Inyeccion de tinta Ya
Léser %
Otro (especifique): %

100 %

168



Anexo G

14. Iin caso de contar con mas de un tipo de impresora, mencione cual(es) requicre(n) de mayor
servicio,

[ _ Matriz de punto

[ _ Inyeccion de tinta
[ _ Laser

[ _ Otro (especifique):

13, Distribuya un total de 100 puntos entre las caracteristicas, que corresponden a una empresa de
servicios, de acuerdo con la importancia que tienen para Usted.

1. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
material de comunicacion, que utiliza una empresa.

2. Habilidad de una empresa para realizar el servicio
prometido de forma segura y precisa.

3. Disposicién de una empresa para ayudar a los clientes y
darles un servicio rapido.

4. Conocimientos y trato amable de los empleados de una
eripresa y su habilidad para transmitir un sentimiento de
confianza,

5. Cuidado y atencion personalizada que una empresa le da a
sus clientes.

100

Gracias por su tiempo, Toda la informacién serd confidencial.

2) Tabla de Base de Datos (siguiente pagina - original en Fxcel)
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encuestas

actividad tipo_emp ;serv_lin_act asis_tel_act |sop_tec_act iconsul_act mant_corr_act |mant_prev_act
agencia de viajes a n 's s n 'S n
entretenimiento b s s s s 'S s

Alimentos d n n n s 's s

Finanzas b s 's s s S n

Finanzas c s S n n s s

Finanzas d s n s s S n

Educacion .d s n In in 'S S

Derivados Petréleo d n n n n 's n

Finanzas y Seguros d n n s n 'S s

Finanzas y Sequros b s 'S s n s n

Consultoria b n n S n s n

Salud b n n in n in n

Consultoria b n n n ‘n n n

Finanzas b n 's s n n n

Educacién d s s s s s s

Publicidad a n is s s s n

Derivados Petréleo b n in n n n n

Salud a s ! s n n n

Alimentos Granjas d n s 5 n 5 n

Finanzas b n n n n n n

Finanzas b n n n n n n

Finanzas d n s S s n n

Finanzas b n n n n n n

Derivados Petr6leo a $ S s in n n

Maguinaria a n n n in n n x
Publicaciones d n B S in s n

Publicaciones c n in 5 s s n

Maquinaria a n S s s 5 n

Maguinaria b n n _ n_ n n n ]
Derivados Petrélec _'a n _'n mn__n s n |
Profesionista a s n n_.m_ . __.n n L
Profesionista 2 in n n n n in
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‘asis_tel_grat :sop_tec_grat

'serv_lin_grat

'mant_prev_grat

mant_corr_grat

consul_grat

‘desc_otros_act

olros_act

'n

in

n

n

n

'‘n
iS

= ElE &L gl e s ele;
= < ElelwnElsl s clelelR
= = = | =4 I = = [ el I = o
h=d el < n LARSIR R Ll
<) | S s|nln clwncle £
c ciclc o nl = = cle
' o
R
]
[
o]
|
]
. = } X
[ [ = 7)) [ = I o s c

in
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encuestas

otros_grat gasto._serv jserv__lin_% ‘asis_tel_% |sop_tec_% [consul_% :mant_corr_% mant_prev_% |otro_%

n c 0 80 10 10 0 0 0
n c 50 10 10 10 10 10 0
n g 2 10 10 10; 5] 5 58
n c 20 15 15 30, 10! 10 0
n c 20! 20 10 201 10 20 0
n d 10! 20 40 10 10 10 0
n e 0! 0 0 20 20 40 0
n c 15| 30 10 20! 5 20 0
n g 10 10 30 10| 30 10 0
n c L 25i 35 25 0! 0 15 0
n d ! 0| 0 30 0; 70 0 0
n d ' 10° 10 20 10 10: 40 0
n d 0 100 0 0 0! 0 0
n d i 50 25 10 5. 5 5 0
n d : 40 10 10 20/ 10 10 0
n C 20, 30 20 5| 20, 5 0
n a T 50 0 50 0 0 0 0
n b 10; 20 20 10 20 20 0
n L 10 10 30 10. 20, 20 0
n h 0 0 0 0 0 0 0
n e 0 60 20 0 10, 10 0
n E | 10. 20 10 20, 20 20! 0
n d ) 20° 20] 10 20! 20 10| 0
n ‘a 10 50 10 5] 5 20 0
n 't 10! 20 20 10, 40, 0 0
n  f 30, 20 10 20, 10, 10 0
n_ b 0 40 30 200 10 0! 0
n_ e .25 10 25 10 5. 15 0
n_ .. 32 C. 0 T S .60 200 10
n a . 100 0. o .0 0 0 .0
n 3 0 ; 20' 0 40 40 0|
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desc_otro_%

grado_satisfaccion  .cant_comp icant_portatil icant_pc .cant.ws cant_mainf cant_otros ms_portatil

'a a ! 0 100 0 0! On
ib a | 0 100: 0 0 On
actualizaciones b e | 5 70, 25 0. On
e .C | 0 100! 0, On
|d d 20 70 10 0 O'n
c e 0 100! 0 0 0'n
c ' 0 70 30 0; O'n
{ c , 5] 95 0 0 On
ic f ! 10 70 10 10: O:n
b a | 10 90' 0. 0| 0.n
lc a ! 0 100, 0 0 On
b 2 0! 100’ 0 0 On
e ‘2 0 100 0 0, On
garantias b b 1 10 90 0 0 0'n
2 d i 101 80 10 0 0n
b a 10 90, 0 0 on
c 'a E 0 100 0 0, On
b a 5 0 1001 0 0 0.n
b b ! 6 85! 9 0! On
b ‘a : 0i 100. 0 0; Oin
e 'a 0 100! 0: 0 0.n
b e 4 0 100, 0 0: On
e a 0: 100 0 0! on
b 2 0! 100 0, 0! 0:n
e a 0 100! 0, 0 On
iC id 30 50 20 0 0:n
b d 5 85, 10 0, 0n
E a 0 100 0 0l On
ic ‘a 10| 90; 0 0 On
actualizaciones ‘b 2 0. 100 0 0 On
ic a L 50; 50 0. 0: On
c a f 0 100 0 0, 0n
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ms_pc ‘ms_ws  ms_mainf |ms_otros ;cant_impresoras  cant_matriz ‘cant_ink §cant_laser cant_i_otros !desc_i_otros
s ‘n n n a 100: 0, 0 0

s in n n a 50! 50, 0 0

s in n I e 0! 5i 95 0

s n n n a 30! 30; 40 0

s n n n d 10 70 20 0

s n n n id 0 0 100 0

s ‘n n n a 0: 0 100 0

s 'n n n a 0 0 100 0

s n n n e 20 10 70 0

s n n n a 50’ 0 0 50, burbuja

s n n n a 33 33 33 0

5 n n n a 25 75: 0 0

s in n n a 0 100 0 4]

s in n n b 10) 75 15 0

s in n in c 0. 0 100 0

s n n n a 10 90! 0 0

s n n n a o 50 50 0

S n n n a 50 50 0 0

s ‘n n n b 98" 2! 0 0

s n n n b 0. 0} 100 0

s __.n n n a 0: 0! 100 0

s n n n d 0’ 0: 100 0

s n n n a 0 0, 100 0

s In n n a 50, 50| 0 0

s _ n__In n a 50 25! 25 0 R
s . .n __In n ¢ ) 30, 20! 50 0

s ~n  In n d . 80. 20 0 0

s .n_ n in a . - 70! _ 0 0 ]
s Tl a T TTas T s o o .
s __...n_in no_al .80 _ 10 10 9
s__n__.in____in e 1080, 10 I
s n n n .a 50 50 0 0
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ms_matriz .ms_ink ms_laser ms_i_otros 'servg_a iservg_b !servg_c iservg_d !servg e

s n n n 0 0 50 50, 0
s n n n ] 10 30. 10 25 25
n n s n ; 5 10, 40; 15 30
n n s n 35 15; 20! 15 15
n s n in 20| 20, 20; 20 20
n n s n 10, 40 20 10 20
n n s n 10 25i 20 25, 20
n n 's n 5 25 30 20, 20
n ‘n 's in 10 30 30 20 10
n ‘n 'n s 20 25 25| 10 20
n 's S in 0 70i 0/ 20 10
n 's n n 10| 50 10| 20’ 10
n s n n 50 301 10! 5 5
n S n n 20 50 10! 10; 10
n n ‘s n 25 20 10| 45. 0
n S n n i 10 60 5] 15 10
n n 5 n ! 5 10 50! 30/ 5
n 's n 'n 0 0] 15 80. 5
s n n n ; 10 20; 30! 30. 10
n n B n ; 10 10! 30, 30 20
n n 's 'n | 10 30 20 20. 20
n n s n i 20! 10 40 10 20
n n s n : 10! 10 20! 20, 40
n s n n ; 20! 20! 20/ 20 20
s n n ‘n | 5 50; 30! 10. 5
s n n n i 10, 20: 30 10 30
$ s n n | 10| 30! 50! 5 5
5 n n 'n 0 50; 20 20. 10
n 5 n n 5! 30; 20| 25 20
n s s n § 2. 90 5! 1 2
n s n ‘n i 20 20 20 20 20
n s n n | 5 30 30 30° 5
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Entretenimiento

L[]

Educacion

Educacion

SRy

Publicidad

Publicidad

Educacion

Publicaciones

Publicaciones

Profesionista

4

Salud

Entretenimiento

Gobierno

Gobierno

Gobierno

wiaglaa[s|sivolsv(s|s]e

Electrénica

e

Telecomunicaciones

Flectrénica

Comunicaciones

Comunicaciones

Profesionista
Educacion

g .

Educacidn

Finanzas y Seguros

Transportacion

Salud

Transportacion

wisiow i sialsis|lvinsslvjv]lsasloloclas|sisojwn (v (s

Finanzas y Seguros

Sistemas

Educacion
Profesionista
Sistemas
Finanzas

wio|olo . alolo|ocloejioc|o|eje e ol |oje | jola|oc|walo|o

JRE S S

misiw|lwia|lslis|s|sisiw|scia|s|v|n|n

[

O ojnjwisivn|olocja(c|jmainivwuviV g IS|IIIDDWMITS|V|SIWMiIOIWV

i
§
|
¥
|
|
|

rj‘;

U;iDUJUi-:!3:33:‘033333-35330’3353333333
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i
{
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n

'n

s

n

clElLE
ClEl=
clele
SRS
cLele
ELE2
clclae

n

is

's

in

?Lﬂ
n

in
IS

capacitacion

n

actuafizaciones
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n e 0 0i 60; 0 10 0
n h 0, 0 70, 0 30, 0
n f 15, 15 20 15 20 9
n a 5 10 15 10 40 0
n b 15 10 20 5 30, 0
n e 20 10 10 20 30! 0
n e 20 15 35 10 10! 0
n 0] 10 10] 20 50 0
n 15§ 40 25 5 10: 0
n 10 0 0 0 30, 0
n 0! 20 20 20 20 0
n e 0 0 0 0 50" 0
n a 0 0 30 20 20 0
n b 6.66 20 20 6.66 40; 0
n a 15 15 30 15 10, )
n c 10, 30 151 15 20 0
n e 30; 15 15 10 15, 0
n f 15 5 30 10 25 0
n e 15 5 20| 10 25! 0
n f 0l 20 20 20 20 0
n c 0 10 20 0 20, 0
n f 5 5 5 5 5! 5
n f 30 50 20 0 0! 0
n c 20, 10 10 10 30! 0
n b 10 20 20 30 10 0
n c 30, 10 40 5 10 0
5 a 100 20 20 30 10; 0
n g 5 10 30 10 20, 0
n 'h B 20 10 20 10 20} _ 0]
n a1 50 10 10 5 20 5 .0
no__a 4 . 1 4L A 60 .20 4
n d 0 10 40, 0 40 0
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b a t 0, 100 0! 0’ Oin
i 'd 5 80 10; 5] Oin
b d ' 0 100, ol ol 0'n
e a 0. 100 0 0; Oin
b b 5 95, 0 0} On
i f i 0 85’ 15! 0 Oin
b c E 0 100 0 0 0.n
d a : 40, 60 0 0 0:n
c a 100 0 0 0 0's
ic a 40! 60" 0! 0 On
b a 25 75; 0| 0 O:n
ic a 0 100/ 0 0 Oin
e a | 0, 100 0 0] Oln
a a i 0 100. 0 0 Oln
b a 1 10, 70 20 0 O'n
b a 10. 80 10 0! 0.n
b a : 20, 80 0 0 Oin
b b | 10: 60; 30 0 Oin
c a | 20° 50: 30 0! Oin
b a ; 0 50! 501 0! 0in
b a : 0! 100, % 0 Oin
garantias b a » 0: 80, 20 0! 0'n
C d ) 0! 100; 0 0 0'n
e id 0. 100 0} 0! Oin
e 'd 0 100, 0 0 Oin
c le : 15 75! 0 10/ 0'n
e c a 0! 100 0! 0! 0n
b e ! 10! 87 2 1, On
b 'a 0. 50i 50 0! Oin
‘c 'a 0 100, 0 0 Oin
trato amable a a 10 80. 10 0: Oin
ib d 0 50! 20: 30, Oin
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encuestas

s n ‘n n 20 20' 20. 20, 20
n n 's in 0 60 20 10; 10
n n s in 20! 20 20/ 20 20
n In is n 10 30 20/ 10 30
n In s n 20: 30 15 15 20
s n ‘n ‘n , 10! 20! 20 20 30
n 5 n n ! 20 20, 20! 20! 20
n n s n | 20 20: 20 20i 20
n n 's In | 10 25 25! 25 15
n n s n | 10, 30 10’ 25 25
n n s n 5 20! 16.6 16.6 30 16.6
n 5 n n : 20| 20 20 20 20
n n s n f 10 0 30 30 30
n n 'S in 6.66 40 40: 6.66 6.66
n n 's n 10 501 101 30! 0
n n s In 10 25! 25! 25 15
n s in in ; 10| 10 50 20 10
n s in ‘n i 20, 20 15 40 5
n n s n ' 25 30 20 10 15
n n 's 'n 20! 20 20, 20 20
n n s 'n : 0 50 50; 0! 0
n n 'S ‘n ' 20. 20 20! 20] 20
n n n n | 5, 35 40: 10° 10
n 's n in | 25 20 25, 10/ 20
n 'n s n } 20 20 20' 20 20
n n s n j 5 10 65: 15 5
n ‘n is n | 5 10 30! 15 40
n s n ‘n i 20 20 20! 20 20
s n n ‘n 5 35 35. 15! 10
n n 's n 10/ 40 30 10! 10
n s n n 10! 30 40 10! 10
5 n n n 10 35 35 10° 10
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Anexo D

Tablas de simulacion de capacidad y organizacion.

Los promedios de faflos, asi como sus limites inferior y superior, son vitales para ta simulacién. Los TT
reciben entre 2.16 v 3 22 fallos diarios, de los cuales canaliza a los IS el 77%
cuenta que ta capacidad de los IS tambien sufre de fluctuaciones estadisticas, haciendo que la capacidad
oscile entre 1.66 y 2.47 De esta forma se tiene, que cuando los IS reciben un numero de fallos menor a su
capacidad en ese mismo instante de tiempo, #o se acumulard el trabajo, por otro lado, si los fallos que
reciben son mayores a su capacidad en ese mismo instante de tiempo, entonces la diferencia (valor negativo)

se conservard, siendo este valor el numero de fallos o trabajos acumulados  Ejemplo:

1. Recibe 10
2. Recibe 10
3 Recibe 12
4 Recibe 13
5

Recibe 12

Capacidad 15
Capacidad 10
Capacidad 8

Capacidad 10
Capacidad 15

Diferencia 15-10= +5
Diferencia 10-10=0
Diferencia 8 - 12 =-4
Diferencia 10 -13=-3
Diferencia 15 - 12 =43

A} 1. Tabla de capacidad de Jos recursos TT ¢ [8 (nimero de falios)

Trabajo acumulado = 0 fallos
Trabajo acumulado = { fallos
Trabajo acumulado = - 4 fallos
Trabajo acumulado =-4 +(-3)=-7
Trabajo acumulado =-7 +3=-4

.

minimo |promedio jmaximo
Mensuales 65.01 81.81 96.88
Diarios TT 2.16 272 3.22
Diarios 1S 1.66 2.09 2.47
AD 2.Tabla de simulacién mensual
Recurso TT 18
Dia Recibe Procesa (23%) | Canallza a IS Recibe Capacidad | Diferencia Acumulado
1 262905997 | 0.604683792 202437617 | 2024376174 | 1 73789656 | -0 286479612 0
2 2 88409034 | 0663340778 2 22074956 222074956 | 24510582 | 0.230308642 0
3 2 7407496 0.630372408 211037719 | 2110377193 | 2.39804761 | 0.287670414 0
4 301941747 | 0.694466017 232495145 2.32495145 | 2.30414031 | -G 02081114 | -0,02081114
5 2 38659539 0.54891694 1.83767845 | 1.83767845) | 2.17758673 | 0.33990828 0
6 2.99813184 | 0.689570324 230856152 | 2308561519 | 2 13135848 | -0.177203036 | -0.17720304
7 2 4647003 0 566881069 1.89781523 189781923 1 189355155 { -0.004267677 | -0.1814707]
8 3 1689278 0 728853395 244007441 | 2 440074408 | 1.67830697 | -0 761767441 | -0 94323815
9 234831542 | 0.540112546 1 80820287 | 1808202872 ] 24468712 | 0638668324 | -0 30456983
10 2 98862488 | 0 6RTIRITA 230124116 | 2301241161 | 2 06422959 | -0.237011568 | -0 5415814
n 2.55259746 { 0.587097416 1 96550005 | 1965500046 | 2.1977236 | 0.232223552 | -0 30935785
iz 316063301 | 0726945593 2 43368742 2.43368742 | 1.79817866 | -0.635508763 | -0.94486661
13 277999178 | 0639198109 314059367 | 2.14059367 | 2.05985831 | -0 08073336 | -1 02560197
14 255211587 | 0.586986649 196512922 | 1.965129217 | 182346916 § -0.14166006 | -1,16726203
15 239785916 | 0551507606 | 84635155 1.84635155 | 2 46906874 | 0.622717194 | -0 54454483
16 3.13534937 | 0721130356 241421902 1 2.414219017 | 240138097 [ -0.012838048 | -0.55738288
17 240037031 | 0.552085172 184828514 | 1.848285§42 | 1.87462603 | 0026340892 { -0.53104199
18 267489976 1 (615226943 105967282 | 2059672817 | 2.31301817 | 0.253345351 | -0 27769664
19 30663618 0.705263215 236109859 | 2.36100859 | 225855446 | -0.102544128 | -0.38024077
20 268940832 | 0.618563913 207084441 | 2.070844405 | 1 84576686 § -0.225077547 { -0.60531831
21 277177107 | 0.637507347 213426373 | 2.134263726 | 192570568 | -0.208558046 1 -0 81387636
22 301932952 | 0694445789 232488373 | 2324883727 | 245408778 | (0129204057 | -0 GB46723

IR2

Sin embargo, se toma en
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23 24574506 (+565213638 1.BO223696 | 1 892236962 | 1 75654048 -0, 135687482 | -0.82035970
24 305460939 070256016 2.35204923 3 2352049232 | 2.34991252 [ -0.002136713 | -0.8224065
25 235894117 0 54255647 1.8163847 1.816384705 | 2 00026541 | 0.183880708 | -0.63861579
26 3 03390604 0.69779839 233610765 | 2336107652 | 1.68693001 | -0.640177644 | -1.28779343
27 293312918 | 0.674619711 225850947 | 2.258509468 | 1.92414982 | -0.334359644 | -] 62215308
28 31632018 0.7275364 14 243566539 | 2.435665385 [ 244621579 | 0.010550406 | -1.61160267
29 04524868 |  0.700407196 2.34484148 ¢ 2344841482 | 1.76031198 | -0.584529501 | -2 19613217
360 265002473 1 0609712687 04121204 [ 2041212039 [ 2.20693217 | 0165720127 | -2.0%041303
Jt 2 79073509 .64 186907 2.14886602 § 2148866017 | | 68544018 | -0.463423834 | -2.49383788
86.3174471 19.85301284 66.4644343 | 6646443420 | 64.521193 Total 62.0273551

Se observa que se tuvieron en para este mes de simulacion 86 31 fallos {ver ATy 2), de los cuales tos TT
resolvieron 19.85 y canalizaron a los IS 66.46. De estos 66.46 fallos, los IS tuvieron solamente fa

capacidad de arreglar 64.52 y quedaron pendientes 2 49 para el mes siguiente, quedando que su capacidad
real fue solamenie de 62 02

La simulacion en 3.2 ailos (39 meses), no es otra cosa que hacer la simulacion anterior (mensual) 39 veces.
DCAP se refierea la diferencia de capacidad mensual (para el ejemplo anterior -2.49), mientras que DCAP
ACUMULADA es la suma de todas las diferencias mensuales, En la tabla AD 3, se muestran (nicamente
los resultados de 3 simulaciones distintas, pero en realidad se realizaron 5 simulaciones,

AD.3 Tabla de simulacién en 3.2 afios

SIMULACION 1 SIMULACION 2 SIMULACION 3
MES DCAP DCAP DCAP DCAP DCAP DCAP
ACUMULADA 1 ACUMULADA 2 ACIIMULADA 3

1 -0.536265 0.536265 D.7T137947 0.7137947 -2.3707314 23707374
2 -0 5893111 -1.1255761 -1.2693585 -1.9831532 -1.4443294 -3,8150668
3 -0.4042648 -1,5298409 <0.1782899 -2.1614431 -1.1398379 -4.9549047
4 0 -1.5298409 -0,43968 14 -2,6011245 0 -4.9549047
5 -2.7786938 -4,3085347 -2.1194199 ~4.7205444 -0.9953059 -5.9502106
6 0.2336252 -4.5421599 -4.1921442 -8.9126886 -3.1608238 -9.1110344
7 -1.0308724 -5.5730321 -1.0920375 ~10 0047261 -1 5562368 -10 6672712
8 -0,2218445 -5, 7948768 -0.135183 -10 1399091 -2.66177 -13.3290412
9 -5.0280107 -10.8228875 -0.5744716 -10.7143807 02014235 -13.5304647
10 -1 4548297 -12279TN T2 -2.2542694 -12.9686501 -1. 1900797 -14 7205444
I 0 -12.2777172 0 -12.9686501 -4 7873202 -19.5078646
12 -0.4376198 -12 715337 -1.8584086 -14 8270587 -16164176 -20.1242822
13 -2.2374713 -14.9528083 -1.7988653 -16.625924 -2.0105513 -22,1348335
14 -2.44400646 -17.3968729 0.7116684 -17.3375924 -1.9355655 «24,070399
15 -3.7634168 -21.1602897 -0.468385 -17.8059774 -3.9247473 -27.9951463
16 -1.3235896 -22.4838793 0 -17.8059774 -0.7599734 -28.7551197
17 (L0 188394 225027187 0 -17 8059774 06512139 -29.4063336
18 <1 6653362 24168035491 -0,2495082 -18.0554856 ~-4.0824925 -33.4888261
19 0 -24 16805491 0 -18.0554856 -2.7929352 -36 2817613
20 -1.7%61446 2596419951 0.5760462 -18.6315318 -3.7589391 -40.0407004
21 -1.6503194 =27.61451891 -2.0767674 -20.7082992 -0.8147119 -40 8354122
22 0 -27.61451891 06173823 -21.3256815 -0.8313916 -41.6868039
23 -1.3677391 -28.98225801 0 -21.3256815 -0.5404766 -42.2272805
24 -3.5355913 -32.51784931 -3 0443365 -24.370018 -1.9283683 -44.1556488

183
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25 -3 2716485 -35.78949781 -1 3086644 -25.6786824 -0 0412684 -44,1969172
26 £.8562592 -36 64575701 -1.0079495 -26.68606319 -2.8970166 -47.0939338
27 D0H3% -36.65707661 -2 4170003 -29.1036322 -1 2315646 -48.3254984
18 -1.9482072 -38.60528381 -2.0449421 -31 1485743 0 -48 3254984
3 <.7262469 -39 33153071 -2.1843859 -33 3329602 -0.2546441 -48 5801425
30 -1.3313256 -40.66285631 03317583 -33.6647185 -0 71905253 -49 3706678
31 1056078 -40.96846411 -0.5010432 <34 5657617 -2 3485514 -51.7192192
32 -1 1635895 -42.13205361 -1.0277976 -35,3935593 -0 8525393 <52 5T17585
33 -1.4865636 -43.61861721 -0 5266139 -36 1201732 -5 00849 -57 5802485
34 -1.7065867 -45 32520391 -1.1414834 -37 26165066 -1 7403947 -59 3206432
38 0 -45,3252039¢ .272999 -37.5346356 (11347138 -39 455357
36 .711987 -46.03719091 -1028842 -38 3034976 -1 9751361 -61 4304931
37 0 -46 03719091 -3.0076061 -41 5781037 -0.7208143 62 1513074
38 «2.0696648 -48.1068557) -1 (1403489 -42 6114526 -1 6357913 -63 TR70987
39 0 Y9RVG27 -49.10581841 -2 1906645 -44.8021171 0 -63.7870987

Asi pues, se tiene una acumulacion de fallos no atendidos de 49.10, 44.80 y 63.78 respectivamente. En la
tabla AD 4 se muestran las mismas simulaciones haciendo un ajuste en la capacidad del recurso 1S (sc
iguald la capacidad de tos TT a la de los 1S).

AD 4 Tabla de simulacién mensual con reajuste
Recurso LED ‘ 1S

Din Recibe Procesa (23%) | CanalizaalS Recibe Capacidad | Diferencia | Acumulado
1 2 86362774 063909438 2.20653336 1 2206533358 | 3.13401567 | 0927482312 0
2 275189616 | 0.632936116 2 11895004 | 2. E1B260041 | 235616248 | 0.237202437 0
3 287570373 | 0661411859 221425188 | 2214291876 | 2.45038389 | 0.236092018 0
4 284422893 | 0.654172655 2.19005628 | 2 190056279 | 2.85636717 | ¢ 6663 10889 0
5 228596028 | 0.525770863 1.76018942 | 1760189419 1 2.41996266 | 0659773241 0
6 2.99728952 0.68937659 230791293 | 2.307912931 | 2.9843929 | 0.676479969 0
7 2 46668444 0.56733742 | 89934702 | 1.899347015 | 2 87184564 | 0.9724986124 0
8 2.72002623 | (1625606032 209442019 | 2.094420194 | 3.12156986 1 1027149666 0
9 242159629 | 0556967146 1.86462914 | 1.864629142 1.14116 1.276530855 G
10 295634006 | 0679958213 2.27638185 | 2276381845 | 2.55972264 | 0283340798 0
1 2 88008641 | 0.662419875 221766654 | 2217666538 | 3 09266998 | (.87500344 0
12 267586465 | 0615448860 206041578 | 2060415778 | 2 95070211 § 0 890286331 [
13 230941502 [ (0531165455 1.77824957 | 1 778249565 | 2.74801615 | 0970666586 0
K] 276952732 1 (636991283 213253604 | 2132536036 | 273180782 | 0599271788 o
15 2 2286415 0512587545 171605396 | 1 716053956 | 235218936 | 0.6361354035 0
16 3075718 0.707415139 236830286 | 2368302857 | 2.6104406 | 0.242137739 0
17 278109738 | 0639652398 2 14144499 | 2141444986 § 2 94141471 | 0.79996972 0
18 225783536 | 0.519302132 173853323 | 1738533226 | 2.8650594]1 | 1.126526188 0
19 28525119 0656077737 219643416 | 2196434164 | 2 58338815 | 0.38695399 0
20 3.15906733 | 0726585486 243248184 | 2.432481843 | 2 86424092 | 0.43175%076 0
21 223406849 | 0513835753 172023274 | 1.720232737 | 2.6506442 | (0930411463

22 224069553 | 0.515359972 1.72533556 | 1725335559 § 3.07481539 | 1 349479835

23 2 22598869 | 0511977398 178401129 | t 714011288 | 2 79889405 | 1 0RB4882761

24 2RI6T49 | 0649167521 217729997 | 2 173299960 | 2 19725148 | 0023951506 0
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25 253074657 | 0582071711 1 94867486 VU4RGTI8G | 2 3KGOR211 | 0437407245 0
26 309636049 | 0712162913 2 38419758 | 2384197579 | 2 8R039604 | 0.49619846] 0
27 295350978 | 0679307249 227420253 227420253 | 2.32354906 | 0.049346531 ¢
28 2.69933656 | 0.620847409 207848915 | 2.07848%9152 | 2.3883737 | 0.309884547 0
2y 228210899 | 0.524885069 175722393 | 1757223926 | 275644418 | 0.99922025 0
30 250225751 | 0.575519227 1.92673828 | 1.926738281 | 2.43499522 | 0.508236939 0
K] | 2.23206155 [ 0.513374158 1 7186874 1718687307 | 3.0805374 | 1.361850005 0
$1.9947199 | 1B.85878558 63.1359343 | 63.13593433 | 84.6083949 Total 84.6083949

Se observa un exceso de capacidad, pero hay que tener en cuenta que la capacidad de los IS no se puede
reducir o aumentar con plena libertad para evitar un desperdicio de capacidad, esto debido a que se trata de
rectrsos humanos y no se pueden fraccionar.

A5 Talla de simulaciones mensuales con reajuste,

DIA| Acumubadn | Acumulade 2| Acumulado 3

1 (lJ 0

2 0

3 001812
4 0 0 0

] (L0634 0 0

6 0 0 0

7 0 0 -0.2132
§ (L0723 ¢ -1.0303
9 -0.1895 0 0

LU 00276 § 0

1n 0 0 0

12 0

13 0 0 0

14 0 0 0

15 0 v} -0 0978
16 0 0 0

17 0 0 0

18 0 001345 0

19 0 0 0

20 0 o 0

2 0 0

¥ O 0

23 {0 0 ¢
24 0 0 0

25 -0.0857 0 0

26 0 0 -0.0046
27 0 0 0

28 0 0 0

29 0 0 0

30 ¢ 0 0

)| [} L 0
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Nuevamente se muestran 3 simulaciones de las 5 que se realizaron Es por demés claro que salvo en
algunos meses, no se acumulara el trabajo. También hay que notar, que las acumulaciones que se observan
como ligeros picos, son cantidades realmente pequefias.

El analisis de los TM puede resultar a simple vista algo complicado, pero es algo sencillo que solamente
requicre de observar cuidadosamente las restricciones que a continuacion se mencionan:

a) | TM realiza 4 trabajos diarios (capacidad--4).

b) FI departamento cuenta con 12 TM en foial con una capacidad de 8,640 frabajos en 6 meses (la
capacidad requertda es de 7,500).

o) La capacidad mensual del departamento en el recurso TM es de 1,440 irabgjos fla capacidad
requerida es de 1,250).

d) Tomando en cuenta los puntos a, b y ¢, se consiruye la signiente tabla ( Tabla AD.6):

AD 6 Tabla de capacidad diana por personas.
™ Tdia {2dias |3dias |4 dias |5dias I6 dias | 7dias [Sdias [9dias [10diax [11dias {12 dias }13 dias

6 pervonas] 24 a8 72 96} 1221_
4 personas] T 33 48 64] sn}[ 96l 113
3personas] 12 24 36 48] 6 72 84 9% 108
2 personay, E 14 24 2 40) 4 sd 64 T2 8 8 96 104

Solamente se toman en cuenta los valores mas obscuros, esto debido a que en promedio todas los clientes
tienen 75 maquinas a las cuales se les dara mantenimiento preventivo, sin embargo, el verdadero intervalo
de servicio esta definido desde 50 hasta 100 maquinas. De esta forma, se toman los valores y los dias en
los que se podra satisfacer la demanda definida por el intervalo de setvicio. Por ejemplo, si un cliente
cuenta con 60 maquinas y los TM esta divididos en dos grupos de 6 personas cada uno, esto significa que
un equipo de los TM tendrén que trabajar durante 3 dias para satisfacer la demanda; si en cambio, se decide
trabajar solamente 2 dias (capacidad de 48 aprox.), la capacidad de los TM seré insuficiente para satisfacer la
demanda de 60.

Una vez definida la capacidad por personas, se simula la capacidad por equipos de trabajo (organizaciones).

AI> 7 Tabla de stmulacién de capacidad por equipos de trabajo.

Con 2 equipos de 6 personas Con 3 equipos de § personas
Reclbe Capacidad |Diferencia |tiempo{dias) [Recibe Capacidad  |Diferencia |[tiempo(dias)
801 94| 16} 4 R0 80 i 5
o1 ER 5 4 91 96 5 [3
97 12 23 5 o7 itz 15 7
75 96) 21 4 75 80 5 5
55 72 17 3 55 64 9 4
Iy 72 1 3 7t 80 9 5
81 9§ i3 4 equipo 1=469 512 43 32
[ 72 4 3 R3 96 13 6
cquipo 1= 620 720| 1004 30 o4 80 12 3
70 72 2 3 T 80 10 5
69 72 3 3 69 80 ] 5
62 72 10 3 62) 64 2 4
60 72 12 3 604 64 4 4
62 72 10 3 equipe 2= 412 464 52 29
90 PI& 6 4 62 64 2 4
73 96] 23 4 90) 96 ) 6
67 72 5 3 73 20 7 5

186




s«,| t,q i) 4 o7 W 14 >
equipo 2= 639 724 81 30 86, 96 10 G
Total : 54 64 10 4
1259) 1440 181} 30|  equipo 3= 432 480 48 30
Total
1313 1456 143 30
AD.T. Tabla de simulacion de capacidad por cquipos de trabajo. (continuacion)
Con 4 cquipos de 3 personas Con 6 cquipos de 2 personas
Recibe Capacidad | Difercncia | ticmpo(dias) | Recibe Capacidad |Diferencia |ticmpo(dias)
() 84 4 7 80 80 O 10
91 96 3 | o1 96 5 12
9ﬂ 108 11 9 equipo 1= 171 176 C 22
75! 84 9 7 97 104 7 13
cquipo 1= 343 372 29 31 7 %0 10
55 60 3 3 5§J> 56 1 7
71 72 | G equipo 2= 227 240 13 30
83 84 1 7 71 M ! 9
68 72 4 G 83 88 5 11
70 72 2 0 68 72 4 9
equipo 2= 347 36l 13 30y equipo 3= 222 232 1) 29
69 72 3 [ 70 72 2
62 72 14 6 69 72 3
60| &0} {] 5 62 64 2 8
3] 72 14 8 equipo 4= 201 208 7 26
00) pls! { ! 604 64 4 8
equipe 3= 343 372 29 3 62 64 2 8
73 R4 I ) a0y 96 L 12
6'}][ 72 3 6 equipo 5= 212 224 12 28
86} P i ! 3 80 7 10
54 60) g 5 67 12 5 9
99 108} 9 9 86| 88 2 1l
equipo 4= 37 420 41 35 equipo 6= 226 240 14 30
Total Total
1412 1524 112 3175 lZS‘)I 1320 61 7.5

La dltima forma de organizacién (6 equipos de 2 personas), presenta espacios “ociosos” muy largos (hasta
de 4 dias), por lo que se ajusta la demanda. Esto se realiza de ta siguiente forma, se organiza a 1os clientes
de tal forma que la suma en tiempo paia cada uno de los equipos de trabajo sea aproximadamente de 30
dias, esto eliminara los espacios o tiempos “ociosos” de los primeros equipos y permitira que en el Gltimo
equipo de trabajo se acumule todo el tiempo ocioso de Tos demds. E! tiempo ocioso acumulado en el
aitimo equipo de trabajo, permite a su vez atender a un nuevo cliente (que no habia sido considerado)
aumeiiando de esta forma la capacidad y eficiencia de 1a organizacion.

AIY7. Tabla de simulaciin de capacidad por cquipes de trabajo, {continuacion)
Con 6 cquipos de 2 personas con ajuste

Recibe Capacidad | Difercncia [ tiempo(dius)
B R( 4 ¢
91 96 kb 12]
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62 (,41 3 E]
equipe 1= 233 241 1 30
97 104 ¥, 13
75 80y 16
35 56 1 7
equipo 2= 227 240 13 30
70 72 2
69 72 3 9
90 96 ¢ 12
cquipo 3= 229 2404 1t 30
7 8% 7 104
67 72! 3 9
8¢l 88 . 11
equipe 4= 226 240 14 30
71 72 | 9
83 88 3 N
68 72 4 9
equipo 5= 222 232 1 29
600 64 4 8
62 64 . 8
54 564 3 7
99 104 3 I3
equipo 6= 275 288 13 36
Total
1412 148 6 3083
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Anexo E
Definicion de Puestos

La importancia de la definicion de puestos se debe a que todo elemento integrado a una organizacion
requirid ser reclutado, seleccionado, contratado, adiestrado en su trabajo y evaluado con frecuencia en

funcion precisamente de su puesto.

La ecficiencia en el trabajo y fa productividad son motivo de preocupacion constante entre los
administradores; es por ello que la especializacion, la capacitacion y el desarrollo de los recursos humanos,
s¢ buscan afanosamente. Sin embargo para llegar a una auténtica division de funciones Yy a una mayor
productividad se requiere empezar con un estudio analitico del trabajo a nivel de los puestos que componen

cl departamento,

Ahora bien, dependiendo de las funciones que se tengan que cubrir se requetiran ciertas habilidades,
estudios, experiencia e iniciativa, puesto que las condiciones de trabajo, la responsabilidad y ol esfuerzo,
variaran en cada caso. Por ello es importante examinar las caracteristicas de cada puesto, a fin de establecer
los requisitos necesarios para desempefiarlo con posibilidades de éxito; para esto, nada mejor que efectuar

un analisis del mismo.
La definicién de puestos se compone de las siguientes partes

*  Objetive. Es un resultado por alcanzar, que le da sentido a la actividad de una persona o un grupo de

personas.
*  Funciones. Presenta una descripcién analitica de las funciones que se realizan en el puesto.

*  Perfil Se define el perfil de quien deba ocupar el puesto, considerando los rasgos deseables y las

caracteristicas psicologicas que se requieran.

*  Requerimientos. Solo haremos referenciaa puntos que consideramos de interés.

* [ormacion. Se considera el grado académico y ofros estudios indispensables para desempefiar el
puesto.

*  [Lxperiencia. Se considera si la experiencia es necesaria, deseable o no necesaria; asi mismo, es de
utilidad saber si esta se requiere en el 4rea o en un puesto similar.

*  Responsabiltdad, Se han estabiecido dos tipos de responsabilidad: a) directa, y b) indirecta. Por

responsabilidad directa como su nombre lo indica, entendemos aquella que tiene un gerente general,
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sobre las actividades de sus gerentes departamentales; como indirecta, entenderiamos la que tiene el

mismo gerente sobre las actividades de los subordinados de sus gerentes.

Lider de Técnicos de Mantenimiento

OBIJETIVO:

Dirigir y asesorar al personal a su cargo para que el mantenimiento se realice en forma adecuada y cumpla

con lo estipuiado en la poliza

FUNCIONES

»  Supervision del personal a su cargo

»  Observay controla el funcionamiento del equipo de computo

+ Detectae investiga la naturaleza y origen de las fallas del equipo de computo hardware, software.

+  Vigila el cumplimiento de las normas de seguridad en la instalacion.

+  Procura las éptimas condiciones de operacion del equipo.

»  Verificaque ¢l equipo de computo y sus periféricos operen en forma normal inmediatamente después de
haber realizado un mantenimiento preventivo y en ocasiones correctivo.

s Registrar y reportar fallas de equipo y de procesos.

+  Arregla o cambia partes defectuosas a problemas sencillos.

»  Efectiva limpieza de los equipos y periféricos.

PERFIL:

«  Sentido comin, ecuanime ante situaciones delicadas y capacidad para tomar decisiones.

+  Capacidad para imponer disciplina, asegurandose de que se respeten estrictamente los estandares y
procedimientos.

»  Conocer ¢! funcionamiento del equipo de computo y de los sistemas operativos vigentes.

*  Trato amable con los usuarios.

REQUERIMIENTOS:

¢ Estudios del 50% de cualquier licenciatura relacionada con la computacion / electrénica o estudios
técnicos en computacion
+  Conocimientos de inglés técnico.

+  Experiencia minima deseable de un ailo
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*  Es responsable directamente ante el Director.
Técnico de Mantenimiento
OBJETIVO:

Asegurar que el equipo de computo se mantenga en Optimas condiciones de operacion y seguridad,

cumpliendo con las especificaciones de instalacion.
FUNCIONES:

* Observay controla el funcionamiento del equipo de computo.

* Detecta e investiga la naturalezay origen de las fallas del equipo de computo: hardware, software.

*  Vigila el cumplimiento de las normas de seguridad en la instalacion.

* Procuralas dptimas condiciones de operacion del equipo

*  Verificaque el equipo de computo y sus periféricos operen en forma normal inmediatamente después de
haber realizado un mantenimiento preventivo y en ocasiones correctivo

*  Registrar y reportar fallas de equipo y de procesos.

*  Visita a domicilio para reconocimiento del correcto funcionamiento del sistema,

*  Arregla o cambia partes defectuosas a problemas sencillos.

*  Efectiva limpieza de los equipos y periféricos.
PERFIL:

*  Conocer ¢l funcionamiento del equipo de computo y de los sistemas operativos vigentes.
¢ Trato amable con los usuarios.

* Sentido comiln, ecudnime ante situaciones delicadas y capacidad para tomar decisiones.
REQUERIMIENTOS:

¢ Estudios del 50% de cualquier licenciatura relacionada con la computacion / electrénica o estudios
técnicos en computacion,

*  Conocimientos medios de inglés técnico.

*  Experiencia minima deseable de un afio,

*  Esresponsable directamente ante el Lider de Técnicos de Mantenimiento y al Subdirector de Servicio
de Mantenimiento Cada miembro tiene la responsabilidad de la calidad en su propio trabajo, Cada
uno es especificamente responsable de;

*  Trabajar de acuerdo con las instrucciones y términos de referencia provistos por su gerente.
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+  Asegurar que los temas de calidad sean rapidamente sefialados a su gerente

Lider de Técnicos de Telefonistas

OBJETIVO

Dirige y asesora al personal a su cargo para dar una solucion de manera ordenada y secuencial a los

problemas que se presenten al usuario

FUNCIONES-

«  Aliende cualquier consulta de los clientes, incluyendo entre otras informacion comercial y técnica
sobre los productos e informacion sobre los diferentes programas y servicios

»  Atiende consultas sobre 1a instalacion / uso de hardware y software.

+  Especifica los pasos a seguir, brindandolos claramente

«  Toma la solicitud en caso de no poder resolverla por teléfono

PERFIL:

» Capacidad de aceptar responsabilidades, asi como, las disciplinas y metodologia de trabajo
establecidas.

s+ Dispuesto a capacitarse continuamente en aspectos de computacion.

*  Trato amable con los usuarios.

*  Sentido comim

»  Facilidad de apegarse a lineamientos y procedimientos.

+  Capacidad de comunicacion con los usuarios

REQUERIMIENTOS:

«  Estudios del 50% de alguna licenciatura relacionada con la informatica.
+  Conocimientos elementales de inglés técnico en computacion

»  Experiencia de un afio preferentemente.

+  Es deseable que haya trabajado en un centro de procesamiento de datos

»  Es responsable directamente ante el Director.
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Técnico Telefonista

OBJETIVO:
Dar una solucién via telefonica a los problemas que se presenten al usuario,
FUNCIONES:

+  Brinda la informacién al cliente.

* Atiende cualquier consulta de los clientes, incluyendo entre otras informacién comercial y técnica sobre
los productos e informacion sobre los diferentes programas y servicios.

*  Atiende consultas sobre ta instalacion y uso de hardware y software,

*  Especifica los pasos relevantes, brindandolos claramente.

*  Toma la solicitud en caso de no poder resolverla por teléfono,

PERFIL:

* Capacidad de aceptar responsabilidades; asi como, las disciplinas y metodologia de trabajo
establecidas.

* Dispuesto a capacitarse continuamente en aspectos de computacion.

*  Trato amable con los usuarios.

*  Sentido comun,

* Facilidad de apegarse a lineamientos y procedimientos.

*  Capacidad de comunicacién con los usuarios
REQUERIMIENTOS:

* Estudios del 50% de alguna licenciatura relacionada con la informatica o estudios técnicos en
computacion.

*  Conocimientos elementales de inglés técnico en computacidn,

*  Es deseable que haya trabajado en un centro de procesamiento de datos.

* Es responsable directamente ante el Lider de Técnicos Telefonistas y al Subdirector de Atencidon
Telefonica. Cada miembro tiene la responsabilidad de la calidad en su propio trabajo. Cada uno es
especificamente responsable de.

*  Trabajar de acuerdo con las instrucciones y términos de referencia provistos por su gerente.

*  Asegurar que los temas de calidad sean rapidamente sefialados a su gerente.
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Lider de Ingenieros de Soporte

OBJETIVO

Programa la salida de las solicitudes de proceso requeridas por los usuarios; asi como, establecer los
procedimientos que permitan llevar el control de la misma, a fin de optimizar los tiempos de respuesta

respectivos
FUNCIONES:

*  Supervision del personal a su cargo
*  Soporte a clientes finales
+  Se desplaza a las instalaciones del cliente para analizar y resolver la problematica surgida

*  Posible asistencia remota via modem / telefonica
PERFIL

»  Capacidad de coordinacion en el trabajo.

+  Diplomacia para entenderse con los usuarios.

* Capacidad para tomar decisiones enérgicas a fin de que se respeten estrictamente los estandares y
procedimientos establecidos.

»  Poscer una mente analitica, es decir, capaz de investigar y encontrar todos los constituyentes de un

proceso y dar una solucion inmediata.
REQUERIMIENTOS:

+ Ingenieria en Computacion / Electronica.

+  Inglés 90%

*  Conocimientos de diferentes plataformas, entornos de desarrollo y sistemas operativos,
»  Es esencial tener experiencia de las posibilidades y limitaciones del equipo de computo.
*  Experiencia minima de tres afios,

»  Es responsable directamente ante el Director
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Ingeniero de Soporte
OBJETIVO:

Dar una solucién efectiva a problemas relactonados con equipo de computo y periféricos

FUNCIONES:

*  Registrar, reportary solucionar fallos del equipo de computo,
+  Soporte a ciientes finales.
*  Se desplaza a las instalaciones del cliente para analizar y resolver la problematica surgida.

*  Posible asistencia remota via médem / telefonica.

PERFIL:

* Diplomacia para entenderse con {os usuarios
* Capacidad para tomar decisiones enérgicas a fin de que se respeten estrictamente los estandares y
procedimientos establecidos,

*  Poseer una mente analitica, es decir, capaz de investigar y encontrar todos los constituyentes de un

proceso y dar una solucién inmediata.
REQUERIMIENTOS:

*  Es esencial tener experiencia de las posibilidades y limitaciones del equipo de computo.

* Ingenieria en Computacién / Electronica \

*  Conocimientos de diferentes plataformas, entornos de desarrollo y sistemas operativos.

*  Inglés 90%

*  Experiencia minima de tres afios,

* Es responsable directamente ante el Lider de Ingenieros de Sopotte y al Subdirector de Soporte
Técnico. Cada miembro tiene la responsabilidad de la calidad en su propio trabajo. Cada uno es
especificamente responsable de:

*  Trabajar de acuerdo con las instrucciones y términos de referencia provistos por su gerente.

*  Asegurar que los temas de calidad sean rapidamente sefialados a su gerente.
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Administrador de Red

OBIETIVO

Dar mantenimiente a una red de computo

FUNCIONES

»  Ofrecerinformacion detallada de! hardware, software, caracteristicas, nimeros de serie, versiones, etc.
*  Control de configuraciones

*  Administracién de rendimiento

+  Actualizar base de datos

*  Administracion de errores

*  Contabilidad de recursos

s Administracion de seguridad.

PERFIL

s Sentido comiin, ecuanime ante situaciones delicadas y capacidad para tomar decisiones.

*  Capacidad de aceptar responsabilidades, asi- como, las disciplinas y metodologia de trabajo
establecidas.

»  Dispuesto a capacitarse continuamente en aspectos de computacion.

+  Poseer una mente analitica, es decir, capaz de investigar y encontrar todos los constituyentes de un

proceso y dar una solucion inmediata.

REQUERIMIENTOS

«  Conocimiento de redes, protocolos, comunicaciones, seguridad, manejo de la tecnologia Internet y
publicacion de paginas web.

+ El conjunto de las cualidades requeridas corresponde generalmente, a una formacidn superior de
licenciatura, o a conocimientos adquiridos por experiencia, asi como, conocimientos de inglés técnico
en computacion

»  Experiencia preferentemente de més de dos afios.

« Es responsable directamente ante el Director. Tiene la responsabilidad de la calidad en su propio

trabajo
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Administrador

OBIETIVO:

Satisfaccion de necesidades y el logro de objetivos del departamento, a través del aprovechamiento
adecuado de sus recursos, mediante la planeacion, la organizacion, la direccion v el control, en las distintas

areas funcionales: personal, finanzas, mercadotecnia, produccion e informatica.
FUNCIONES:

*  Planeacion estratégica y tictica en las distintas areas.

*  Diseflo de estructuras y sistemas administrativos acordes con 10s objetivos del departamento.

*  Direccion del personal hacia el logro eficiente de los objetivos |

*  Desarrolo y aplicacion de sistemas de reclutamiento , seleccion, contratacion e induccion de personal.

»  Es responsable de asegurar que los contratos sean téenicamente viables vy que los recursos adecuados en
capacidad, instalaciones y sistemas estén disponibles para cubrir los requerimientos contractuales de
servicios.

*  Deberd conocer perfectamente las funcionamiento del departamento, estar dispuesto favorablemente
hacia la novedad y el cambio.

PERFIL:

* Capacidad para disefiar sistemas, manuales de organizacién, administrativos, téenicos y de operacidn
innovadores y eficientes, asi como para diseffar ¢ implantar estAndares de calidad en las organizaciones.

+  Capacidad para tomar de decisiones.
REQUERIMIENTOS:

*  Nivel de licenciatura relacionada con la Administracion, Contabilidad o similar,

*  Experiencia mayor a dos aflos,

*  Conocimientos de administracidén, planeacion, organizacion, direccidn, control, mercadotecnia,
produccion, finanzas, sistemas, fiscalizacion, costos, presupuestos, economia, derecho y contabilidad.

*  Conocimiento del idioma inglés, ademas que maneje los principales paquetes computacionales que lo
auxiliaran en el desempefto de su labor,

»  Es responsable directamente ante el Dicector.
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Director

OBIETIVO

Satisfacer las necesidades de la empresa a corto y largo plazo. Es el responsable ante la direccion general del

establecimiento y el funcionamiento del departamento.

FUNCIONES

+  Coordmacién y organizacion integral del funcionamiento del departamento.

+ Revisar con regularidad todos los procedimientos de trabajo por los que son responsables e
implementar los cambios a medida que se hagan necesarios

+  Acuerda con sus subordinados, para darles instrucciones, recibir informacion, resolver dudas, etc

« Estudia y aprueba programas y presupuestos.

+  Estudia contratos y documentos que [a empresa requiere.

¢ Lleva estadisticas generales.

» Interpretadiversos estados financieros

PERFIL-

+  Capacidad para dirigir y asesorar al personal de su departamento y contar con don de mando.

+  Capacidad para tomar decisiones enérgicas

»  Capacidad paraimponer disciplina, asegurindose, de que se respeten los procedimientos.

+  Poseer una mente analitica, es decir, capaz de investigar y encontrar todos los constituyentes de un

proceso y dar una solucién inmediata
REQUERIMIENTOS
«  Nivel de licenciatura o superior.
»  Conocimiento del idioma inglés, ademés que maneje los principales paquetes computacionales que lo

auxiliaran en el desempefio de su labor.

+  Experiencia minima de cinco afios en actividades de direccion y administracion.
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Subdirector de Asistencia Telefonica.

OBJETIVO.
Verificar que el servicio brinde una solucidn de manera ordenada y secuencial a los problemas que tenga

el usuario y que le permita realizar consultas y exponer sus dudas sobre cualquier producto estandar del

mercado

FUNCIONES:

* Controla la informacién comercial y técnica sobre los productos e informacion sobre los diferentes
programas y servicios que se brinda al usuario

*  Registra las consultas sobre la instalacion y uso de hardwarey software.

*  Planifica el funcionamiento del servicio.

PERFIL.:
* Dispuesto a capacitarse continuamente en aspectos de computacion.
*  Facilidad de analisis

*  Capacidad para dirigir y asesorar al personal a su cargo.

REQUERIMIENTQS:

* Licenciatura relacionada con la informatica.

* Conocimientos de inglés técnico en computacion.

«  Experiencia minima de dos afios en un cargo similar.

*  Es responsable directamente ante el Director ¢ indirectamente del personal que interviene en brindar el

servicio de atencién telefonica,

Subdirector de Servicio en Linea

OBIETIVO

Controlar y verificar et comrecto funcionamiento del servicio.

FUNCIONES

* Controla la informacién que se brinda al usuario en la pagina web.
*  Registra las consultas sobre uso de hardwarey software.

*  Planifica el funcionamiento del servicio.

*  Modifica la metodologia de operacion del servicio en caso de no operar correctamente.
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PERFIL
»  Dispuesto a capacitarse continuamente en aspectos de computacion
*  Facilidad de analisis.

Capacidad para dirigir y asesorar al personal a su cargo.

REQUERIMIENTOS

+ Licenciatura relacionada con la informatica

«  Conocimientos de inglés técnico en computacién.

»  Experiencia minima de dos afios en un cargo similar

+  Es responsable directamente ante el Director € indirectamente del personal que interviene en brindar el

servicio de soporte en linea

Subdirector de Soporte Técnico (Mantenimiento Correctivo).

OBJETIVO
Verificar que el servicio de una solucion efectiva a problemas relacionados con el equipo de computo y

penféricos

FIUNCIONES:

+  Registra el niimero de solicitudes de los usuarios.

s Verifica que los métodos que siguen los Ingenieros de Soporte sean los correctos.
«  Modifica los procedimientos a seguir de acuerdo a las necesidades de los usuarios
»  Llevar a cabo el seguimiento de las solicitudes.

¢ Planifica el funcionamiento del servicio

PERFIL
+  Dispuesto a capacitarse continuamente en aspectos de computacion.
+  Facilidad de analisis

+  Capacidad para dirigir y asesorar al personal a su cargo

REQUERIMIENTOS:

+ Licenciatura relacionada con la informatica.

+  Conocimientos de inglés técnico en computacion

+  Experiencia minima de dos aiios en un cargo similar

»  Es responsable directamente ante el Director ¢ indirectamente del personal que interviene en brindar el

servicio de soparte técnico
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Subdirector de Servicio de Mantenimiento (Mantenimiento Preventivo),

OBJIETIVO:

Controlar y verificar que el servicio se realice en forma adecuaday cumpla con lo estipulado en la péliza.

FUNCIONES:
*  Controla el nimero de solicitudes de los usuarios.

*  Verifica que el procedimiento que siguen los Técnicos de Mantenimiento sea el adecuado y se cumpla
con las fechas acordadas en la poliza.

* Modifica los procedimientos a seguir de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

*  Planifica el funcionamiento del servicio.

PERFIL:
* Dispuesto a capacitarse continuamente en aspectos de computacion.
* TFacilidad de anélisis.

*  Capacidad para dirigir y asesorar al personal a su cargo.

REQUERIMIENTOS:

* Licenciatura relacionada con la informatica,

* Conocimientos de inglés técnico en computacion.

»  Experiencia minima de dos afios en un cargo similar.

*  Es responsable directamente ante el Director e indirectamente del personal que interviene en brindar el

servicio de mantenimiento.
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Anexo F. Diagramas de Procesos

Diagrama 1. Diagrama de blogues del departamento
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Diagrama 4, Ejemplo para el Mantenimiento Preventivo,

Como timpiar ¢l ratdn 3. D¢ de nucvo Ia vuelta al ratén con una mano y reciba

. . i ) la esfera con la otra.
El ratGn contiene una pequeia esfera que debe girar suavemente

deneees del rarin para que éste Rincione correctamente, Dehe
vunservar esta esfera libre de sucledad y geasa, wtilzando ¢l ratcn

¢t una superficie limpia y realizanda ambién ung fimpieza

frecuente del misime. i

Necesitara un algodon, alcohol y un padio limpio y suive,

1. Apague el Cpu

. , 4. Limpie los tres rodillos del interior del ratén con un
2. Délavuelta al ratén y retire el aro de plastice que algodon humedecido en aleoho,
sostienc I esfera por su parte inferior,
Haga girar | lillos y Himpielos
Elaro de pléstico puede retitarse de dos formas. Pucde gt irar los eucllos y impielos

reticardo dandele lt vuedia en sendido conerario 2 fas agujas del

reloxi; también empujando la parte inferior el aro hast que
sileee,

5. Frote la esfera ded ratén con un pafio limpio, suave,
$CCO Y que no esté deshilachado,

Noutilice ningin liyuido,

6. Sople con suavidad en el interior del ratén para
eliminar el polvo acumulado,

7. Vuelva a colocar Ia esfera en su lugar.
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Diagrama 5. Diagrama para Asistencia Telefonica.
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Diagrama 6. Diagrama para Servicio en Linea,
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